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1 Inledning

1 foreliggande kapitel behandlas kort en bakgrund till undersékningen, kommunikation, samt
vad en community dr. Undersokningens mal, problemformulering, avgrdnsning, metodik samt
disposition avslutar kapitlet.

1.1 Bakgrund

For att utveckla gemensamma intressen har manniskor 1 alla tider bildat grupper. Det géller
grupper pa arbetet, 1 skolan samt hobbyer eller intressen. Det finns bra och daliga siddana,
konstruktiva och destruktiva. En grupp ménniskor kan vara allt ifrdn invanarna i en stad, en
idrottsklubb eller ett nitverk pa ett foretag. Vi diskuterar, umgas med méanniskor inom dessa
grupper sd gott som dagligen. Andra exempel pa grupper eller communities dr IKEA Family
som dr en webbplats dir man kan bli medlem och logga in for att fa tillgdng till diverse
tjanster. Organisationen Attac dr en community som ocksd utnyttjar sin webbplats for att halla
kontakt och nd ut med information. De mest grundliggande communities som vi &r
medlemmar 1 dr var familj och véra vénner. Det som dr gemensamt for dessa r att de alla har
en gemensam plats, att medlemmarna talar samma sprék, har liknande kunskap, virderingar
och syfte. En community har ocksa den egenskapen att den inte dr hierarkiskt uppbyggd.
Dérfor dr familjen kanske inte en “riktig” community da fordldrarna bestdammer. Syskon
déremot &r den ultimata communityn.

For att fungera i samhillet maste vi kunna meddela oss med andra. Mycket i vart dagliga liv
bestdr av kommunikation. Denna kommunikation sker mer och mer med hjilp av tekniska
hjialpmedel. Detta beror pd den stora utveckling som skett inom informationsteknologi. I och
med Internet och den 6kade anviandningen av Internetbaserade kommunikationsmedel ar det
latt att finna likasinnade genom olika hemsidor, diskussionsforum och sé& vidare. All slags
kommunikation ddr man anvéinder datorer och datandtverk, inklusive e-post, elektroniska
konferenser, nyhetsgrupper och webbchattar brukar samlas under begreppet CMC, som stér
for Computer-Mediated Communication (Holeton, 1998). CMC innefattar dven den relativt
nya tekniken som uppkommit, sa kallade virtuella communities.

Det kan vara svért att definiera vad en community ér eftersom det betyder olika saker for var
och en av oss. De uppfyller olika behov hos olika anvéndare (Figallo, 1998; Klang & Olsson,
1999b). Beskrivningarna och anvindningsomridena varierar lika mycket som vara tolkningar
av dem. For vissa, d4r en community en grupp méanniskor som tréffas och konverserar dagligen
1 ett chattrum eller pa en elektronisk anslagstavla. For andra, dr det en webbplats som dr
designad for att intressera kunder for en produkt, ett foretag eller en tjdnst (Figallo, 1998). Att
en community kan anvéndas till s minga olika saker kan ha gjort att s4 ménga anvander sig
av den. Miljoner minniskor deltar i de datorstodda sociala grupper som kallas for virtuella
communities. Denna slags population dr nagot som véxer. Rheingold (1995) kallar det for en
fullskalig subkultur och en ny slags kultur skapades. Da allt fler blev medlemmar i
communityn etablerades normer som sedan utmanades, dndrades, dteretablerades, utmanades
igen 1 en snabb social utveckling.

Han anser att online finns det inte bara en subkultur utan det dr uppbyggt av ett ekosystem av
subkulturer. Hans definition av virtuella communities dr att det dr sociala samlingar som
dyker upp pa Internet nér tillrickligt med méanniskor fortsétter de offentliga diskussionerna
tillrackligt lange, for att forma nét av personliga forhdllanden 1 ’cyberspace”.

Rheingold menar vidare att virtuella communities ar platser dar man traffar ménniskor men de
kan dven fungera som verktyg (Rheingold, 1995). Holeton (1998) dr ockséd av uppfattningen
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att virtuella communities &r platser ddr vi trdffar ménniskor frn hela vérlden som vi pratar
med och kanske har ganska intimt férhéllande till, men som vi inte behover triaffa pa riktigt.

Virtuella communities kan dateras tillbaka till tidigt 70-tal d& de forsta “news”-grupperna dok
upp pa Internet. Dessa bestod av forskare med ett gemensamt intresse som hade ett behov av
att samarbeta. Ungefdr samtidigt uppstod de forsta “multi user dungeons” (MUD) i
Storbritannien. Det dr en virtuell vdrld ddr man bland annat kan skapa en pahittad miljo i ett
slags rollspel. I denna milj6 kan man umgas med andra deltagare och utbyta idéer med mera.
Under 80-talet utvecklades chattfunktionen som innebér att man “pratar” med varandra i
realtid. Den tekniska utvecklingen har fordndrat forutsédttningarna for att forverkliga och
utveckla virtuella communities. Den nya tekniken erbjuder méinga sétt att kommunicera pa,
till exempel med hjélp av rorliga bilder och ljud (Stolterman et al., 1999).

1.2 Mal

Manga har nog uppfattningen att virtuella communities oftast anvénds i sociala ssmmanhang.
Vi vill se om dessa communities kan anvindas till andra uppgifter dn rent sociala. Det kan
vara intressant att se hur den kan anvindas i en organisation och stodja dem 1 deras arbete
eller hur man kan anvdnda en community for att gora affarer. Darfor kdnns det grundldggande
att se vad virtuella communities anvénds till, vad som kénnetecknar en community och vad
det dr som gor den attraktiv. Vi vill skapa ett underlag i form av kriterier som kan anvéndas
som mall vid design och management av virtuella communities i framtiden.

Utan effektiv och fruktbar kommunikation finns inga communities. Darfor studerar och
fokuserar denna uppsats pd communities i termer av savél delade mél och virderingar, delat
sprak och kunskap samt en delad mdtesplats. Sammanfattningsvis s dr malet med denna
studie att skapa forstaelse for de faktorer som frimjar eller himmar virtuella communities
existens och framgang. Genom denna kunskap forvéintar vi oss kunna bygga upp bittre
forutséttningar for attraktiva communities.

1.3 Problemformulering

En grundforutsittning for en framgangsrik community forutsdtter framgéngsrik
kommunikation. Organisationer har olika sitt att skota sin kommunikation pa och en del
medier dr béttre lampade for en viss sorts information &n annan. Det dr inte sékert att de
kommunikationsmedel som finns tillgdngliga ldmpar sig for den arbetsuppgift man har.
Behovet av kommunikation mellan medlemmar av en community kan uppstd av olika
beroendeférhdllanden si som aktivitetsberoende, malberoende, kunskapsberoende etc. (Smith
& Kollock, 1999; Dix et al., 1993). Dagens samhélle och néringslivet kdnnetecknas av sévil
mobilitet och distans. Det kommunikativa behovet forutsitter forst och framst ett gemensamt
sprak. Utan ett gemensamt sprdk finns ingen community. Alltsd 4r en av
grundforutsittningarna att medlemmarna kan kommunicera. Det krdvs dock dven att man har
en gemensam mdotesplats, det behdvs nagon slags virtuell lokal. Den tredje karakteristiska
egenskapen ar att byggandet och kommunikationen inom en community ar ”of equals”. Vilket
innebadr att alla har samma réttigheter.
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Kommunikation sker alltmer med hjdlp av datorer och har darfor blivit ett viktigt omréde for
organisationer. En strategi som vixt fram alltmer under senare tid dr virtuella communities
dér medlemmar kan interagera med varandra. Detta kan darfor komma bli ett tankbart sétt att
arbeta pd 1 framtiden. P& grund av detta &r det intressant att titta ndrmare pa communities och
forsoka komma fram till vad det &r som gor dem tilltalande for besokaren. Vér fragestdllning
ar séledes:

"Vilka grundliggande faktorer kinnetecknar en attraktiv community?”

Genom denna fragestéllning kan vi fa en uppfattning om hur man som foretag/organisation
ska tdnka vid konstruktionen och utvecklandet av en community. Den virtuella communityn
ska fungera som ett bra hjdlpmedel och underléitta, frimja samarbete och kommunikation bade
inom en organisation och utat.

1.4 Avgransning

Viért fokus i denna uppsats kommer att ligga pa att se vilka faktorer som gor en community
attraktiv. Vi kommer dock inte att ga in pa den underliggande tekniken, det vill sdga hur en
community &ar konstruerad. De foretags/organisationers communities som deltager i
undersdkningen kommer vi inte att utvirdera. Ingen dvervakning av kommunikationen eller
av innehallet i de meddelanden som Gverfors kommer ske. Vi avgrinsar oss 1 detta fall till att
intervjua personer som har ett viss ansvar for respektive community. Detta sker for att vi tror
de kan ge en mer 6vergripande bild av hur kommunikation, information och communities ser
ut och anvénds. Anvindarnas perspektiv kommer vi saledes inte att utreda.

1.5 Metodik

Vér unders6kning kommer att utféras med tre till fem olika foretag/organisationer. Metoden
kommer att bestd av intervjuer for att fi bakomliggande information samt en
enkdtundersokning som ska hjilpa oss att besvara vér fragestdllning. Undersokningen &r 1 viss
man saledes bade kvalitativ och kvantitativ. Enkédten &r den viktigaste delen i unders6kningen
da den ska visa pd vad uppfattningen om communities dr inom foretag/organisationer
Intervjuerna kommer att utféoras med en person som har négot slags ansvar for respektive
foretags/organisations community.

1.6 Disposition

e Uppsatsen ar uppbyggd av sju olika kapitel, dir kapitel 2 behandlar de teoretiska bilder
uppsatsen stodjer sig pd. Négra av de begrepp som tas upp dr organisationsformer,
kommunikation 1 olika former, virtuella communities och olika definitioner av detta
begrepp.

e Kapitel 3 presenterar en modell 6ver en communitys olika hornstenar s& som vi ser det.
Dessutom redogors de utredningsfrdgor som ligger till grund for undersékningen.

e [ kapitel 4 redovisas uppsatsens metodologiska uppldgg, urval, informationsinsamling,

och tillvigagangssitt.

Undersokningens empiriska bilder presenteras i kapitel 5.

I kapitel 6 diskuteras och tolkas resultatet.

Kapitel 7 rapporterar den slutsats som framkommit.

Eventuella framtida studier presenteras i kapitel 8.

En kvalitetsbedomning redogdrs for i kapitel 9.

De kéllor som anvénts under arbetsgdngen redovisas i kapitel 10.
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2 Teoretiska bilder

1 kapitlet presenteras och beskrivs de begrepp och teorier undersokningen stodjer sig pd.
Forst beskrivs olika organisationsformer, ddirefter kommunikation och virtuella communities.
Kapitlet avslutas med en beskrivning av CSCW' och CMC.

2.1 Organisationsformer

Det har skett en del fordndringar i organisationsformerna de senaste 100 aren och det kommer
aven att hinda i1 framtiden. For det forsta sker manga organisationsfordndringar pa grund av
fornyelser i samhaéllet, sd som ny teknik, ny kunskap och nya kommunikationsmedel. For det
andra uppstar forandringar genom att vi utvecklat en storre kunskap om organisationer och
ménniskors beteende i organisationer. For det tredje kommer samhéllsutvecklingen leda till
att samhéllsmedborgare och anstillda stéller nya krav pa de organisationer de arbetar i. Storre
jamlikhet och mindre kontroll frin organisationernas sida kommer att krévas. Kraven kan vara
inbdordes motstridiga och samtidigt kan tekniska samt ekonomiska forhallanden dra at andra
héll (Bakka et al., 1999).

Enligt Bakka et al. (1999) finns det inga perfekta organisationsformer, inga helt riktiga
l6sningar vad giller en organisations struktur utan det finns bade for- och nackdelar hos dem
alla.

e [ funktionsorganisationen delas uppgifterna in i ndgra huvudomréden: produktion,
forsdljning, ekonomi och s& vidare didr man bygger upp expertkunnande. Man
specialiserar sig och detta innebdr en slags kulturell homogenitet dir personer inom
samma avdelning ofta har samma yrkesméssiga bakgrund och anvéinder samma
terminologi och sé vidare.

e En annan organisationsform som dr viktig idag dr produktionsorganisationen som &r
anvindbar nér organisationen har klart atskiljbara produktgrupper eller tjanster. Denna
organisationsform har fordelar gentemot funktionsorganisationen nir det géller snabba
fordndringar 1 konkurrensforhallanden och teknologi. Specialisterna kan d& koncentrera
sig frimst pa en bestimd produktgrupp och fatta snabba beslut.

e | matrisorganisationen kan man samarbeta Over funktionsomraden och divisioner.
Projektgrupper eller produktgrupper etableras tvirs dver den befintliga strukturen.

e Den hierarkiska organisationsformen blir fortfarande kritiserad och ofta kan
decentralisering ses som en utvdg. Decentralisering (frihet under ansvar) har tva
huvudbetydelser. Den forsta &r processen med att delegera uppgifter och
beslutskompetens till ldgre nivéer inom organisationen. Den andra &r den struktur (uppgift
och maktfordelning) som foreligger nédr decentraliseringen dr genomford (Bakka et al.,
1999).

2.1.1 Ad Hockrati

Mintzberg (1999) har utvecklat en mycket omfattande teori om hur olika organisationsformer
uppstar, hur de fungerar och vilka problem de utvecklar. Enligt Mintzbergs grundmodell
bestar en organisation av fem delar’, de 4r sammansatta av arbets- och styrenheter. Vidare
talar han om de fem organisationstyperna. Den enkla strukturen, dar dgaren eller ledaren &r
den drivande i1 organisationen. Denna struktur dr vilkdnd fran ménga mindre organisationer.

! Computer Supported Cooperative Work (Bannon & Schmith, 1991).

2 Apex” som 4r toppledningen, middle line” ledning p& mellanniva, “’technostructure” omfattar analytiker och
planerare, ’support staff” de olika tjanstefunktionerna inom organisationen samt “operating core” kdrnan av
arbetsaktiviteterna som utgdr organisationens existensberéttigande (Mintzberg, 1999).
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Maskinbyradkratin kédnnetecknas av formalisering och specialisering samt storre arbetsenheter
och vilutvecklade planeringssystem. Professionsbyrakratin praglas av specialisering och
decentralisering. 1 Ad hockratin ar den primdra koordineringsformen dmsesidig anpassning.
Denna form forekommer frdmst i nya organisationer som &r inriktade mot innovation och
l6sning av engdngsuppgifter. Den divisionaliserade formen uppstdr genom en
vidareutveckling av maskinbyrékratin eller genom en sammanslagning av dessa. Det utses en
hogsta ledning for divisionerna som kan uppnd en hog grad av sjélvstindighet och
sjalvbestimmande (Mintzberg, 1999).

Enligt Mintzberg (1993) innebdr ad hockrati lite formalisering av beteende med manga
specialister pa samma hierarkiska nivd. For att bryta fran etablerade monster kan inte den
fornyande organisationen forlita sig pa nagon form av standardisering for koordinering. De
mdste undvika byrékratisk struktur, tydlig indelning i avdelningar, omfattande atskillnad pa
enheterna, hogt formaliserade beteenden, och betoning pé att planera och kontrollera system.
Mest av allt maste det fortsdtta vara flexibelt. I ad hockrati sker informations- och
beslutsprocessen flexibelt och informellt var de behovs for att frimja fornyelse. Om man
behover sitta sig over auktoritetskedjan sa goér man det. Beslutandemakten finns hos chefer
savil som icke-chefer i alla hierarkiska nivder beroende pa vilket slags beslut som ska tas.
Man ger makt till experterna vilkas kunskap och fardighet har utvecklats i trdningsprogram. I
en ad hockrati maste man betrakta existerande kunskap och fardigheter bara som bas att
bygga nya pa. Detta gor att man fornyas. De flesta chefer ”leder” inte pé det vanliga séttet. De
ger alltsé inte order med direkt 6vervakning. De arbetar ofta vid sidan av de andra och arbetar
en hel del med samband- och forhandlingskapacitet, koordinerar arbetet mellan de olika
grupperna. En ad hockrati dr decentraliserad med experter fordelade 6ver hela strukturen.

2.1.2 Formella och informella organisationer

Bakka et al. (1999) menar att formell struktur &r den uppsittning huvudregler som man
forsoker anvianda sig av inom en organisation sérskilt vad giller arbetsdelning och styrning.
Det behover dock inte vara nagra nedskrivna regler. Inom organisationsteorin anvander man
sig av begreppet formalisering for att méta hur mycket vikt man ldgger vid regler, direktiv och
andra formella strukturer. Ett begrepp som kommit fram dr informell struktur eller informell
organisation. Idén dr den att minniskor har behov s& som kontakt och erkdnnande som inte
kan tillgodoses av den formella organisationen. Dessa behov soker man istéllet hos varandra
och pé detta sitt uppstar det grupper och sociala néatverk. Hiar kan det utvecklas informella
normer som reglerar anstélldas forhallande till organisationen. Inte minst arbetsprestationen
har visat sig paverkas av detta. Det finns olika uppfattningar om det informella systemets
betydelse for organisationen. Det kan sammanfattas 1 nigra teser.

e Tesen om social behovstdckning: Sociala behov sd som social trygghet, behov av kontakt
och samtal, behov av socialt stod och information stods av den informella strukturen. Man
kan inte std ensam pé en arbetsplats dag ut och in. Den informella organisationen ses 1
denna tes som mycket positiv for organisationen.

o Kompletteringstesen: Hir ses den informella organisationen som komplement till det
formella systemet. Allt som ska goras kan inte tdckas in med direktiv och regler. For att
arbetet ska fungera behdvs de oskrivna reglerna och det sociala nétverket. Osékerheten
minskas med hjélp av den informella organisationen.

e Forvrdngningstesen: 1 denna tes ser man det sé att det formella systemet anpassas till de
anstélldas intressen och behov. Vilket kan leda till att man forvringer det formella
systemet som dé kan innebéra en forsvagning av mojligheterna till kontroll.
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e Motsdttningstesen: Denna tes ser den informella strukturen som en grogrund till att
utveckla en fientlig instillning till organisationen och ledningen (Bakka et al., 1999).

Det man dr enig om é&r att den informella strukturen kan medfora bade negativa och positiva
konsekvenser for organisationen.

Formella grupper bildas for att uppna ett visst syfte. De har ofta en ganska opersonlig karaktér
och styrs av regler for gruppens funktion, val av ledare med mera. Kénnetecken ar att gruppen
sétts ihop utifran uppgiftens syfte och denna grupp har en formellt utsedd ledare.

Informella grupper bildas a sin sida helt spontant av personer med gemensamt intresse eller
har inbdrdes personligt forhallande. Strukturen pa gruppen dr oftast under fordndring hela
tiden. De informella grupperna &r oftast inget som syns utan finns mer i det dolda till skillnad
fran de formella som framgar av organisationsplaner eller annat (Bakka et al., 1999).

2.1.3 Natverksmodeller

Nagot som blivit uppmérksammat under senare ar &r nédtverksmodeller. Network blev ként
genom radio och  TV-stationer som ett tekniskt kommunikationssystem
(Nationalencyklopedin, 2004). Ordet betyder ursprungligen nét eller fiskegarn. Verbet
networking kan ha flera betydelser; sammankoppling av PC:n i ett nit, eller personers
anstrangningar for att utvidga bekantskapskretsen med sikte pa karridren eller utdkning av
kundkretsen/affarsportfoljen (Bakka et al., 1999).

Natverk blev ursprungligen anvdnt som metafor for forbindelser mellan minniskor i
lokalsamhéllet, som en bild av en informell organisation. Nétverk som begrepp Sppnar upp
mojligheten for forbindelser och kommunikationslinjer trots sociala och geografiska grénser.
Nitverksbegreppet ger bra mgjligheter till att studera och jdmfora olika gruppers och
organisationers placering 1 samhillet. Bakka et al. skriver vidare att ndtverksmetaforen inte
kan bli en anvidndbar modell forrdn man sitter begrepp pé linjer, knytpunkter och avstand i
ndtet av forbindelser. Natverksmodellerna utgor ett bra verktyg vid analys av ekonomiska och
sociala strukturer. Nétverk kan vara betydelsefulla for den enskilde nér han/hon ska hantera
olika krav och valsituationer genom att forlita sig pa andras erfarenheter. Detta géller dven for
organisationer. Stora foretag har resurser att kopa experter inom olika omraden, och dessa
experter kan inga 1 bade nationella och internationella nitverk. Denna mdjlighet har inte alltid
mindre foretag utan di har ofta det offentliga gatt in med olika stod for att skapa battre
samarbete 1 form av nétverk.

Nitverk har mer och mer blivit ett modeord for konsulter och tjanstemdn pa olika nivaer.
Bakka et al. menar att goda forbindelser dr en mycket viktig resurs som kan vidareutvecklas
genom samarbete, men det krdver tid samt formaga till nytdnkande och organisatoriskt
larande.

2.1.4 Virtuella organisationer och communities

Vad som tidigare ndmnts har organisationsformerna utvecklats under en 1dng tid och kommer
att gora sd dven i1 framtiden. Vilket dr beroende av ny teknik, ny kunskap och nya
kommunikationsmedel (Bakka et al., 1999).

I organisationer idag &r tekniken en viktig tillgdng. Kommunikationen inom organisationer
gors till viss del med datorers hjélp. Natverk byggs upp for att man ska kunna hélla kontakten
inom foretaget men dven ut mot dess kunder. Internet dr ett viktigt ndtverk for foretag att
utnyttja di det dr ett bra sdtt att nd ut till mdnga méanniskor. Detta har lett till att man i
organisationer tar sig ut pa Internet och dir bygger upp en community. Man har blivit en
virtuell organisation. Det som kénnetecknar en virtuell organisation ér saledes att den utgar
fran en redan befintlig organisation. De kan dverkomma bade tid och rum. Ar det nigon
skillnad mellan virtuella communities och virtuella organisationer? Ménga virtuella
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communities som finns i “cyberspace” idag finns bara dér och ingen annanstans. De har inte
sin grund 1 verkliga organisationer. Virtuella communities dr samhillen som formas i
“cyberspace” som nya formationer och inte som stod for redan existerande organisationer
(Stolterman et al., 1999).

2.2 Kommunikation

2.2.1 Osakerhet och tvetydighet

Varfor behandlar organisationer information? Svaret som ges 1 litteraturen ar att
organisationer behandlar information for att minska osdkerheten (uncertainty). Ett annat svar
som ockséd ges dr for att minska tvetydigheten (equivocality). Med osdkerhet menas brist pa
information (Daft & Lengel, 1986). Néar informationen ©kar minskar osédkerheten.
Organisationer svarar pd osdkerheten genom att inhdmta information och analysera denna
fakta. Fragor kan stdllas och svar kan ges. Organisationen kan struktureras och minska
osdkerheten genom rapporter, regler och moéten. Med tvetydighet menas otydlighet, da
information kan tolkas pa flera olika och motstridiga sitt 1 en organisation. Hog tvetydighet
betyder forvirring och brist pa forstéelse. Att stélla ja/nej-fragor dr inte mojligt, utan man
maste tdnka ut hur man ska gora, soka svar bortanfor databaserna eller lita pd samlad
erfarenhet och omdome (Daft et al., 1987).

2.2.2 Media richness

Traditionella kommunikationssidtt sa som meddelanden, telefon och »face-to-face”
kommunikation har fatt mojlighet att kompletteras eller erséttas med elektroniska sétt att
meddela sig pa, s& som video- och telefonkonferenser.

Det finns skillnader mellan olika kommunikationssitt nir det géiller deras forméga att skapa
forstaelse. Olika medier kan kategoriseras efter hur hog eller 18g “richness” de har. Ett rikt
media skapar en snabb forstaelse. Hur rikt ett media dr baseras pa fyra kategorier: feedback
det vill sdga hur snabbt kan frdgor och korrigeringar goras, multiple cues som innebér fysisk
ndrvaro, tonfall och kroppsspréak, language variety som dr den sprakliga variationen samt
personal focus det vill siga med hjilp av kinslor kan ett meddelande skriddarsys for att
lattare formedlas och tas emot av mottagaren. “Face-to-face” kommunikation anses vara den
rikaste kommunikationsformen. Man kan f& feedback med en géng, meddelanden kan
justeras, forklaras och repeteras. Darefter kommer telefonsamtal foljt av skrivna adresserade
dokument s& som meddelanden, PM och brev. Sist kommer ej adresserade dokument som
reklamblad, anslagstavlor, reportage samt numeriska dokument (Daft et al., 1987).

Daft et al. skriver vidare om chefers anvdndning av kommunikationsteknologi. Behovet av
”face-to-face” kommunikation vintades minska i och med att nya elektroniska sétt uppstod
och med detta skulle effektivitet uppnas. Det forutspaddes att arbetare skulle arbeta mera
hemma och vara lankade till kontoret via e-post. Telefonkonferenser skulle minska resorna
och decentralisera beslutstagandet. Det visade sig dock att detta inte riktigt stimde. Cheferna
visade sig ofta foredra muntlig, “face-to-face” kommunikation framfor andra sitt.
Mojligheten till att arbeta hemma strackte sig endast till att arbeta nagra extra timmar dér
hemma, inte att flytta hem kontoret. Mojligheten till telefonkonferenser och andra
elektroniska medier minskade inte resor eller “’face-to-face” kommunikation (Daft et al.,
1987). Enligt Information Richness teorin (Daft & Lengel, 1984) bor valet av media anpassas
till graden av komplexitet som informationen medfor. Saledes bor moten face-to-face” ske 1
de fall dér budskapet ar komplext och tvetydigt medan mindre rika media, exempelvis e-post,
kan anvinds 1 de fall da ett entydigt och enkelt budskap ska Gverforas. Det viktiga ar att styra

3 Konversation som utfors ansikte-mot-ansikte.
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informationsflodet sa att rdtt information sprids pd ratt sitt till réitt individer, och att
informationen overfors till kunskap hos dessa (Borg et al., 2000).

2.2.3 Positiv respektive negativ syn pa kommunikativa handlingar

Det finns en positiv respektive en negativ syn pa vilka slags sociala platser ménniskor skapar
med ndtverk. Den positiva synen pa nitverk dr att den gagnar demokrati och vélstand.
Nitverk ses som nya platser som skapar nya arbetsmdjligheter, politiskt deltagande, social
kontakt och underhéllning. Det bista med en community ar att den forstarker bandet till den
alltmer utspridda sociala vérlden och 6kar var makt.

Kritiker a sin sida dr av den uppfattningen att minniskor kommer att snirjas i ’nétet” som
huvudsakligen erbjuder nya mojligheter for 6vervakning och social kontroll. Dessa kritiker &r
inte helt frimmande for tanken att individers makt kommer O0ka men att nétverket
oproportionerligt kommer att 6ka styrkan av nuvarande koncentration av makt (Smith &
Kollock, 1999).

Interaktion med hjélp av datorer tar bort manga av de signaler och kdnnetecken som &r en del
av “face-to-face” interaktionen. Denna brist pa signaler &r bade en begrinsning och en resurs,
gOr viss interaktion svarare men man far ocksd rum for att leka med sin identitet. Eftersom
ménniskors fysiska utseende inte syns tror manga att man snarare kommer att bedomas utifrén
sina idéer an kon, ras, klass eller dlder. Andra argumenterar dock for att traditionella
statushierarkier och olikheter upprepas i interaktioner dver Internet och kanske till och med
forstoras upp (Smith & Kollock, 1999).

Att skota sin interaktion via Internet medfor att man haller nere kostnader, till exempel nér
man skickar e-post i stdllet for vanlig post. Kostnader for koordinering kan &ven det minska.
Minniskor kan moétas, planera, distribuera information och diskutera fragor utan att behova ta
hénsyn till fysisk plats eller tid. Internet dr ett véldigt latt och billigt sétt att distribuera
information pa. Det dr létt att nd ut till ett storre antal personer pé Internet (Kollock, 1999).

2.2.4 Mansklig kommunikation

Kommunikation dr ndgot som uppstar ndr tva eller flera personer mots och Overfor
meddelanden eller annan information. Man brukar skilja mellan spraklig och icke-spraklig
kommunikation. Spréklig kommunikation innebér att budskapet formedlas genom sprakliga
uttrycksmedel, det vill sdga att man pratar med eller skriver till varandra. Icke-verbal
kommunikation innebdr dverforing av information som sker med icke-sprakliga medel, till
exempel genom kroppssprdk. Man kan dven dela in kommunikation 1 avsiktlig och oavsiktlig
kommunikation. Med avsiktlig kommunikation innebér att informationen formedlas till en
speciell mottagare och kommunikationen kommer till stind ndr mottagaren uppfattar och
eventuellt ocksad reagerar pa budskapet. Oavsiktlig information kan vara att man férmedlar
nagot till fel mottagare, eller att man formedlar nadgot utan att veta om det (Dimbleby &
Burton, 1995).

Den grundldggande minskliga kommunikationen bestar av mdten “face-to-face”. Man triffas
och kommunicerar vilket inte behdver innebéra att man dr 6verens. Man forstar vad den andra
personen sidger, man har en sé kallad “surface understanding”. Det innebér att man hor vad
som sdgs och forstar spraket men édnda inte haller med om vad personen séger. Det finns dven
en djupare forstdelse, ’deep understanding”, som bestdr av att man forstar den andras
varderingar och verklighetsbilder (Thanos Magoulas, 2004).
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Nér man talar om begreppet kommunikation, sd syftar man ofta pa den traditionella
kommunikationsprocessen som bestar av en sdndare, som sénder ett meddelande genom nagot
media/kanal till en mottagare. Mottagaren tar till sig meddelandet, utvirderar det och ger
sedan feedback till sindaren. Det finns ocksa en viktig del i kommunikationsprocessen som
Palm & Windahl (1989) samt Wiio (1993) tar upp och det &r stdrningar som kan uppkomma
ndr man kommunicerar. Detta kan resultera 1 att mottagaren far “fel” meddelande eller att
feedbacken fran mottagare till sindare inte dr korrekt. Da datorer dr ett betydelsefullt
hjdlpmedel 1 foretag idag ar det viktigt att kunna kommunicera péd ett effektivt sétt och 1
mojligaste man undvika stérningar.

2.2.5 Elektronisk kommunikation

Datanidtverk tillater ménniskor att skapa nya sociala platser dar man kan trdffa och interagera
med varandra. Detta har gjort det praktiskt och bekvdmt att skapa platser som rymmer
konversationer och utbyte mellan vitt spridda ménniskor. Genom att anvidnda
nitverksbaserade interaktionsmedier som till exempel e-post, chatt och konferenssystem sa
som Usenet har minniskor format grupper som pratar om vissa dmnen, spelar spel, roar
varandra men dven for att arbeta (Smith & Kollock, 1999). Med e-post ér bland annat fordelen
att man kan ldmna ett meddelande i mottagarens inkorg sa att personen i frdga kan l4sa nér det
passar honom/henne. Med en diskussionslista kan man & andra sidan né ut till flera mottagare
pa samma gang (Klang & Olsson, 1999a). Det dr inte bara kommunikationsmedia utan dven
gruppmedia vilket stodjer ménga till minga interaktioner (Smith & Kollock, 1999). Till
exempel finns det en miangd olika diskussionsgrupper av vilka en del 4r ndra sammanbundna
communities ddr man refererar till varandras och respektive familjs namn. Andra &r daremot
primirt platser dir man utbyter information, en kunskapskélla dir man kan ldmna en fraga
och f3 ett svar (Donath, 1999).

Virtuella communities, dessa datorstddda sociala nitverk (computer-supported social
networks = CSSN) bestdr som ndmnts tidigare av en rad olika typer s& som e-post,
elektroniska anslagstavlor, nyhetsgrupper och chattprogram. Alla dessa sociala ndtverk
erbjuder kamratskap, socialt stod, information och en kénsla av tillhorighet. Det dr dock svart
att avgora hur dessa nitverk fungerar d& de flesta analyser som gjorts av det ser pa Internet
som ett isolerat socialt fenomen. Det har oftast inte tagits nagon hinsyn till hur interaktion pa
Internet passar ihop med andra aspekter pd ménniskors liv. Internet &r bara ett av manga sétt
att interagera. Det dr ingen separat verklighet. Ménniskor tar med sig “bagage” nér de
befinner sig pd Internet, s& som kon, vilket skede i livet man befinner sig i, kulturell miljo,
socioekonomisk status och umgange utanfér den virtuella varlden (Wellman & Gulia, 1999).

Internetsidor kan stodja bade asynkron och synkron kommunikation®. I sitt originaluppforande
var webben ett kraftfullt sétt att f4 tag pa och linka dokument. Genom anvidndandet av olika
mjukvaruverktyg kan webbsidor rymma asynkrona diskussionsgrupper sa védl som
realtidschatt. Med hjdlp av det grafiska anvédndargrinssnittet och mdjligheten att integrera
bilder och ljud kan webbsidor skapa en mer intuitiv och rikare kontext for textchatt (Smith &
Kollock, 1999). Den framsta fordelen med meddelandesystem sd som ICQ é&r att de har en
“awareness” funktion’. P& det sittet kan man se vilka som 4r online och kan deltaga i
diskussionen eller om de tillfalligt ar upptagna (Klang & Olsson, 1999a). De flesta
Internetanvéndare dr vana att navigera pa en webbsida och kan ldttare gi in 1 en diskussion &n
att lira sig ett system pa en BBS®. Webbsidor kan 6ka antalet kommunikationskanaler, sitta

*Se Fig 2.3 Asynkron och synkron kommunikation.
> Medvetenhetsfunktion som med hjilp av t.ex. ljud tydliggor nir ndgon loggar in.
% Bulletin Board System eller pa svenska Elektronisk anslagstavla.
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stimningen eller stil pd interaktionen genom layoutdesign, bilder och ljud. Webbsidor kan
vara ett komplement till textbaserad kommunikation. Teknikutvecklingen innebar att de slags
medier méinniskor kan anvinda for att interagera med varandra expanderar till att inkludera
bilder, ljud och tva- eller tredimensionella modeller av platser (Smith & Kollock, 1999).

Medlemmar kan komma fran olika ldnder eller etniska grupper och kan ha véldigt olika
forvantningar vad malen med communityn &r. Utan andra ménniskor skulle inte
nyhetsgrupper, e-postlistor, och filer existera dessutom skulle e-post bli meningsldst. Till
skillnad frin en plats 1 verkliga livet méste cyberspace” delas med andra (Holeton, 1998).
Minniskor dras framst till elektroniska grupper som ldnkar ithop dem med andra som delar
deras intressen eller angeldgenheter (Wellman & Gulia, 1999). Virtuella grupper sé vél som
sociala klubbar, universitet och foretag ar grupper av manniskor som kommer ihop for ett och
samma syfte (Holeton, 1998).

Specialiserade diskussionsgrupper samlade ithop personer med liknande intressen vilket gjorde
det troligt att man delade manga antaganden och angeldgenheter vilket skulle framja
kommunikation inom gruppen (Smith & Kollock, 1999). Kinslan av delad community kriaver
att deltagarna dr sympatiska till idéerna runt vilka gruppen baseras pd, dven om dem inte
héller med méste det finnas ndgon gemensam grund. Tilltro till de delade motivationerna och
Overtygelserna med de andra deltagarna, alltsd deras sociala identitet, dr nodvéindig for
communitykdnslan. Identitet spelar en nyckelroll i virtuella communities. I kommunikation
som dr den primidra aktiviteten ar det nddvéindigt att veta identiteten hos de man
kommunicerar med for att forstd och kunna utvirdera en interaktion. Trots detta dr identiteten
oklar i den virtuella communityn da den &r befriad fran kroppen. Sprak dr en viktig indikation
av gruppidentitet, betrdffande gruppmedlemskap &r sprdk en nyckelfaktor, ett slags
identifikationsmérke. Sprakmonster utvecklas inom nyhetsgrupper da deltagarna utvecklar
egenartade interaktionsstilar, speciellt fraser och forkortningar. En del av dem é&r vanligt
forekommande Gverallt medan vissa anvénds till exempel bara i en viss nyhetsgrupp. Nya ord
myntas och vanliga ord fir en ny mening. Anvidndandet av dessa fraser uttrycker ens
identifikation med den virtuella communityn. Det dr som att flytta och ta upp den lokala
dialekten. Samtidigt som spriket utvecklas gor &ven miljon detta d& den designas och
forbattras ytterligare (Donath, 1999).

Sedan mojligheter for face-to-face” kommunikation dr begrénsat i dagens globalt skingrade
multinationella bolag, sd dr virtuella communities bland de f& genomforbara alternativ for
’live” konversationer och kunskapsutbyte.

For att en virtuell community ska vara framgangsrik s& behover dess medlemmar vara vil till
mods med datorstoédd kommunikation (CMC), da det involverar véldigt lite “face-to-face”
kommunikation (Ardichvili et al., 2003).

2.3 Virtuella communities

2.3.1 Definition och principer angaende virtuella/online communities

Enligt Preece (2000a) dr det svart att definiera vad online community ar da det refererar till en

massa olika online aktiviteter. Preece definition av en online community dr att den bestir av

personer som interagerar pa en virtuell plats. Det som utmérker dem ar att de har ett syfte,

stods av teknologin och styrs av policies och normer.

De fyra delar som en online community bestar av dr saledes enligt Preece (2000b):

e Personer som interagerar for att tillfredsstdlla sina behov eller utfor olika roller sa som
ledarrollen till exempel.
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e (Gemensamt syfte s& som intresse, behov, utbyte av information eller service som tillfér
communityn en mening.

e Policies som bestdr av antaganden, ritualer, protokoll, regler och lagar som vigleder
minniskorna nir de interagerar.

e Datasystem som stodjer och formedlar den sociala interaktionen och frdmja en kénsla av
samhorighet.

Cothrel & Williams (1999) dr av uppfattningen att en online community dr en grupp
ménniskor som anvéinder datandtverk som deras priméra interaktionssitt. En community ar
det som drar till sig médnniskor till en viss webbplats och haller kvar dem dir under en lang
period samt far dem att aterkomma. I foretag dédremot ar dven malet att fa ménniskor att dela
med sig av bade information och idéer.

Klang & Olsson (1999b) har tagit fram en modell som definierar fyra teoretiskt perfekta
communities. Meningen &r att modellen ska anvidndas som en utgéngspunkt nir man
diskuterar virtuella communities, inte att den ska ge den ultimata skildringen av existerande
communities.

Non-Profit Profit
Company Forum Shop
Non-Company Club Bazaar

Fig 2.1 Klang & Olssons modell 6ver virtuella communities (Klang & Olsson, 1999b)

Dessa fyra communities kan forst delas in i tvd grupper, “Non-Profit” det vill sidga icke-
vinstgivande och “Profit” som &r vinstgivande. Detta beror pa vilka motiv eller méal som finns
med dessa communities. Med “Company” och "Non-Company” menas den juridiska och
organisatoriska infrastruktur som den virtuella communityn ar uppbyggd av.

Det som dr gemensamt for dessa fyra typer av communities ér att de alla innehéller en stor
méangd information.

e The Forum: En grupp minniskor som delar information pa ett fOretag sd som i
styrelserummet eller 1 fikarummet. Syftet med the Forum ér att skapa en motesplats for
medlemmarna, de anstéllda pd foretaget, dar de kan ha formell och informell interaktion
samt dela information. Det kan ocksa medverka till foretagslojalitet. The Forum ska forst
och frimst inte anvéndas som ett vinstgivande verktyg, utan ska anvédndas for att skapa en
miljo for de anstillda dér de kan tréffas, dela och erhélla information.

e The Club: I denna community samlas ménniskor med ett liknande intresse. Det kan till
exempel vara en idrottsklubb eller en fackfoérening. Da och da kommer nya medlemmar
och de maéste acceptera de regler och traditioner som finns i communityn. Medlemskapet
baseras pa social interaktion, delande av kunskap, konkurrensfordelar eller
diskussionsforum.
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e The Shop: Denna community kan antingen vara ett stort snabbkop eller det faktum att
man gor affarer och bestdller nagonting via e-post. Meningen med the Shop ar att
forhallandet mellan kopare och séljare dr oproportionerligt. Ett exempel pd en sédan
community dr den elektroniska handeln. Ett existerande foretag vill sdlja varor eller
tjénster via Internet och vill stddja detta genom en virtuell community. Sedan finns det
webbaserade foretag som endast finns pa Internet. Den tredje typen av sddana hér
communities dr en community som samlar ihop information om medlemmar och siljer
detta.

e The Bazaar: Denna community dr en motesplats for kopare och séljare. Skillnaden mellan
the Bazaar och the Shop dr att ingen organisation kontrollerar the Bazaar. Syftet med den
hér typen av communities &r att de ska skapa vinst for alla. De ménniskor som dras till
dessa communities gor det for att gora affdrer, arbeta, hdmta information och for att
umgds. De kan finnas bade pa Internet samt skapas med andra infrastrukturer.

(Klang & Olsson, 1999b)

Vidare skriver Klang & Olsson (1999b) att communities dr dynamiska samt att de fordndras
over tiden. Formdgan att klassificera virtuella communities dr viktigt. Ibland kan det vara
svart att avgora hur de ska klassificeras eftersom klassificeringarna inte dr “vattentdta”. Med
andra ord kan en community befinna sig 1 tva eller flera av dessa ndmnda
klassificeringsgrupper samtidigt.

Enligt Agren (1998) kan man urskilja fyra olika kategorier av communities eller virtuella
samhillen som han kallar det. Dessa typer som identifierats d&r community networks,
personliga gemenskaper, den tredje platsens gemenskaper och intressebaserade gemenskaper.

Community networks ar ett begrepp som fanns redan fore datorkommunikation blev vanligt
forekommande. Detta var ett socialt begrepp som beskrev kommunikation och relationer inom
ett samhélle. Numera har det dndrats till att syfta péd interaktiva informationssystem som har
stod for kommunikation och informationsutbyte 1 ett samhélle som ar geografiskt avgrinsat.
En viktig faktor &r att community networks inte &r kommersiella, det finns inget vinstintresse.
En annan viktig del dr det 6vergripande mélet med demokratiskt deltagande som ska frimjas.
Med community networks vill man kunna uppnd sociala mal som att skapa
samhillsmedvetenhet och stimulera deltagande i olika frdgor sa vdl som 1 politiskt
beslutsfattande. Det &r alltsa viktigt att community networks ger medborgarna information om
dessa olika saker samt information om hur man kan komma 1 kontakt med politiker och andra
beslutsfattare. Det ger medborgarna en ny offentlig plats men det viktigaste syftet dr 4ndé att
stirka den demokratiska processen. Det dr mdjligt di det dr ett interaktivt media (Agren,
1998).

Personliga samhdllen dr individers sétt att skapa gemenskaper i “cyberspace”. Det syftar pa
ett litet samhiélle av intressegrupper. De dr oftast uppbyggda kring en person som tar emot
meddelanden och skickar till de andra. Som exempel pa samhélle dr det en kvinna som via e-
post “’pratar” med 16 personer som inte kidnner varandra. Hon far meddelanden fran dem och
skickar 1 sin tur till dem som ingér i gemenskapen. Detta gor dock att de andra inte svarar till
hela gruppen utan bara till henne. Oftast bestar det av personer som redan kdnner varandra 1
den fysiska vdrlden men som inte ldngre kan tréffas regelbundet. Personliga samhillen dr
dolda for de som inte tillhér denna gemenskap och meningen ar oftast att uppritthalla
kontakten mellan dessa personer som #r med (Agren, 1998).
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Den tredje platsens gemenskaper ar platser som designats med enda syftet att vara en
traffpunkt dar gemenskaper kan skapas. Det dr den offentliga motesplats dédr man kan motas
for att utbyta dsikter och erfarenheter. Virtuella moétesplatser som MUD eller chattkanaler kan
ses som det moderna torget, men kan ocksa liknas vid de mer moderna platserna som kaféet,
puben eller kvarterskrogen. Den tredje platsen kinns igen pa vissa karakteristiska drag. Dessa
ar att det inte ska finnas nagon hierarki bland besdkarna, de olika minniskorna virderas lika
oberoende av sociala skillnader sd som yrke till exempel. Konversation dr det som &r den
frimsta aktiviteten hédr. Det finns samtalsregler som Overensstimmer med en demokratisk
anda. Lekfullheten &r en viktig del av stimningen pé platsen och har man upptagits i denna
lekfullhet &r det ett tecken pa att man blivit medlem i1 gemenskapen. Vad mer som
karakteriserar en tredje plats dr att den ska vara tillgénglig nér den behdvs vilket dr hela tiden
da den &r internationell. For att det ska vara en tredje plats ska det finnas stamgister. Dessa
stillen kan uppfattas som ett hem utan att vara det (Agren, 1998).

Intressebaserade gemenskaper har skapats runt ett redan givet intresseomrdde. Exempel pé
detta dr diskussionsgrupper som dr smala eller vdl avgrdansade intresseomraden. Det finns
dven nigot som Agren kallar for professionella samhillen dir man har yrket som gemensamt
intresse. Som dr en underkategori till intressebaserade gemenskaper. Syftet med dessa
professionella samhillen &dr att de pd ndgot sitt ska underldtta for medlemmarna néir de
arbetar. Oftast dr de strukturerade med nagon sorts styrelse och/eller moderator som stéar for
det Overgripande ansvaret for gemenskapen. Deltagarna far dér ett forum for att informera,
sprida kunskap, knyta kontakter och diskutera gemensamma angeldgenheter. Det &r vanligast
att personer hir upptrader med sitt riktiga namn s& den anonymitet som annars dr vanligt i
andra virtuella gemenskaper finns inte hér. De flesta kédnner varandra sedan tidigare eller kan
triffas 1 verkligheten. Man kédnner fortrogenhet med antingen personen i friga eller det
gemensamma yrket vilket skapar en kénsla av trygghet och tillforlitlighet till informationen
(Agren, 1998).

Benedikt (1991) menar att viss visentlig del av den fysiska platsen kan uppfinnas pd nytt i
”cyberspace”. Den virtuella platsen &r en parallell till den fysiska i och med att ’cyberspace”
har geografi, en fysik, en natur samt regler. I “cyberspace” kan man sdka, manipulera, skapa
eller kontrollera information direkt. Man kan underhallas eller utbildas, soka ensamhet eller
sdllskap, vinna eller forlora makt.

Bara for att vi inte kan se det” innebér det inte att det inte existerar. Vissa teoretiker inom det
virtuella omrédet argumenterar att ’cyberspace” inte dr verkligt eftersom det inte har nagot
fysiskt uttryck, och att det resulterar i att ménsklig kontakt i ”cyberspace” dr konstgjord eller
ytlig (Fernback, 1999).

Cohen (1985) och Anderson (1983) hdvdar att communities existerar i medlemmarnas sinnen.
De existerar eftersom medlemmarna definierar dem och ger dem mening. Med detta menas
inte att communityn enbart existerar dir, utan dven 1 forbindelsen mellan de sociala
konstruktioner anvdndaren forestiller sig och de CMC-skapade representationerna av dessa
konstruktioner. Med andra ord, om vi ”loggar pa”, skapar relationer i “cyberspace”, och tror
att vi har/funnit en community sa ar det verkligt for oss.

Watson (1997) pastar att det inte finns ndgon riktig skillnad mellan en virtuell community och
en verklig community. Termen “virtuell” betyder ndgot liknande “inte riktigt” vilket innebér
att kalla online communities virtuella inkluderar att man sprider och forstarker tron att det
som hénder online 4r som en community, men att det inte riktigt &r en community. Méanniskor
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1 offline virlden tenderar att se communities som virtuella, medan medlemmar i online
communities ser dem som riktiga communities.

Dewey (1927) papekar att kommunikation &r kdrnan 1 en community, och att communityn &r
verklig vare sig den existerar inom samma fysiska plats eller pd andra sidan jordklotet via
telefonen.

Inte alla virtuella sociala samlingar dr communities. Utan den personliga investeringen,
fortroligheten och engagemanget som karaktdriserar var ideala kénsla av community, sa ar
vissa online diskussionsgrupper och chattrum inget annat dn ett kommunikationsmedel bland
manniskor med liknande intresse (Fernback, 1999).

2.3.2 Vad gor en plats till en virtuell community

Vissa strateger inom e-handel anser att en vig till affarssuccé &r att skapa virtuella
communities bland konsumenterna. Man kan fi kénslan av att det bara é&r till att skapa en
virtuell métesplats, kunder kommer att komma dit och en community formas. Denna utgang
ar dock inte garanterad. I den unders6kning som Blanchard & Markus (2002) gjorde ansag
medlemmarna att den virtuella métesplatsen som undersdktes var en community.

Det finns virtuella platser och virtuella communities. Vad som kan sdgas definiera virtuella
platser dr att vissa beteenden maste Overkomma en viss troskelniva. Det &r nivén av
datorstddd interaktion, andel publik kommunikation, andel aktiva medlemmar och kontinuitet
av deltagande. For att en sadan plats ska kvalificera sig som virtuell community behovs
nérvaro av tillgivenhet som binder samman medlemmarna.

Kénslan av community har fyra dimensioner:

e Kinsla av medlemskap: kénna att man hor till och identifierar sig med communityn.

e Kinsla av pdverkan: kdnna att man kan pdverka och bli paverkad.

e Integrering och uppfyllande av behov: kidnna stod fran andra i communityn samtidigt som
man stédjer dem.

e Delad emotionell forbindelse: kdnsla av relationer, delad historia och en “anda” av

community.
(Blanchard & Markus, 2002)

I unders6kningen som Blanchard & Markus (2002) gjorde identifierades flera orsaker till

varfor medlemmarna ansdg att det var en community de deltog i. Féljande orsaker hittades:

e Igenkinnande, att de kéinde igen andra medlemmar, om s bara deras namn, gjorde att de
sdg det som en community. Igenkdnnande verkar vara forsta steget till att uppleva en
kdnsla av virtuell community.

e Identifiering, som innebdr att medlemmarna skapar en identitet genom postandet av
meddelanden. De hade ocksa utvecklat en forstielse for andra medlemmars identiteter.
Identifieringen gjorde att medlemmar kunde fOrutse andras svar pd @mnen och
meddelanden.

e Stod, bade informations- och socioemotionellt stod utvéxlades och var en viktig del. Det
visade sig att informationsstdd ansags viktigast.

e Relationer, manga av medlemmarna ansag det vara en community pa grund av att de hade
utvecklat vinskap med andra medlemmar.

e Kinsloméssig tillgivenhet, medlemmarna kinde olika nivéer av tillgivenhet till
communityn som helhet. Vissa sa att deras deltagande i denna virtuella community var
viktig for dem. De mer aktiva medlemmarna kinde sig mer tillgivna till den. Niva pé
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aktivitet var inte det enda som péverkade hur fast man var vid systemet utan uppfattningen
om personlig nytta var ocksa en viktig fraga.

e Forpliktelser, vissa som sigs som ledare uttryckte sig kdnna mer forpliktelser mot
communityn dn de mindre aktiva medlemmarna.

Man kan saledes sammanfatta det med att medlemmarna sag det som en community men
kinslan av community varierade beroende pa hur mycket de deltog i communityn och deras
uppfattade nytta med att deltaga. Anledningarna till varféor medlemmarna ansag att det var en
community dr igenkdnnande av andra medlemmar, identifiering av sig sjédlv och andra,
givande och mottagande av stdd, relationer till andra medlemmar, kénslomissig tillgivenhet
till communityn, samt forpliktelser till communityn. Kénslan av community upprétthélls
genom tre processer: utvaxlandet av stod, skapandet av identitet och gora identifieringar, och
skapa fortroende. En virtuell community &r en virtuell plats dir en kinsla av virtuell
community har uppstatt ur en rad communityliknande beteenden och processer. Att det ska
uppsta communityliknande processer och kénsla av virtuell community dr inte garanterat. De
kréver att minniskor antar dem och fortsétter med det. Foretag som tinker skapa nagon slags
virtuell plats méste tdnka efter vad for slags plats det dr de vill skapa. Medlemmar antar dessa
processer endast om de upplever ndgon nytta med det. Foretag maste fokusera pd de
underliggande behov och virderingar konsumenter har (Blanchard & Markus, 2002).

2.3.3 Affarsinriktade virtuella communities

Okningen av virtuella communities har lett till ett maktskifte frin producenter av varor och

tjanster till kunderna som koper dem. Enligt Hagel & Armstrong (2000) finns det fem

kannetecken hos den virtuella communityns business modell.

e Distinktivt fokus: virtuella communities finns for att sammanféra medlemmar, publicera
medlemsinformation om olika @mnen. Medlemmarna vet vilka resurser som finns hos
communityn och communityn agerar som en magnet for att dra till sig dem.

e Formiga att integrera innehdll och kommunikation: I stdllet for envdgs- och
tvdviagskommunikation framjar virtuella communities innehdll samt kommunikation
genom till exempel chattrum och elektroniska anslagstavlor. Dessa sétt hjélper
medlemmarna att dels forstd innehallet och dels utvirdera dess trovirdighet. Resultatet dr
en stor tillgdng pé information som &r bade djup och bred.

e Betoning pd medlemsgenererat innehall: Medlemmar delar med sig och forenar sina
erfarenheter, synsétt och expertis pa ett sitt som inte kan matchas av en individuell expert.

e Tillgang till konkurrenters utgivare och leverantorer: Virtuella communities gor det léttare
for medlemmar att fa tillgang till olika produkter eller leverantrer. Tekniken mojliggor
att communities organisatorer ldtt, snabbt och effektivt kan soka efter de bésta
erbjudandena for medlemmarna.

e Kommersiell inriktning: Virtuella communities kommer att organiseras som kommersiella
foretag, med malet att gbra en vinst genom att forse medlemmarna med virdefulla
resurser samt miljéer och dérigenom 6ka deras makt.

Det finns olika typer av communities. Enligt Kippenberger (2000) kan virtuella communities
delas upp 1 tva kategorier, konsumentfokuserade communities och business-to-business
communities.

Konsumentfokuserade communities bestar ofta av en av tre foljande typer:

e (Geografiska: formad kring en fysisk plats sd& som Goteborg, Frankrike etc. Geografiska
virtuella communities &r attraktiva pa kort sikt da de fokuserar pa stora regioner eller
stdder som 1 sig bestar av communities.

e Demografiska: fokuserade pa kon, skede 1 livet eller etniskt ursprung.
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e Aktuella: centrerade kring olika samtalsimnen eller intressen s& som sport, politik eller
kultur. Vérdet ligger 1 mojligheten att ge méinniskor med liknande intressen tillgang till
bdde varandra och specialiserad information.

Business-to-business communities &r:

e Vertikal industri: en utspridd form av en tidig affirscommunity, sdrskilt inom
hogteknologiska industrier. De ar vitt utvecklade och ju mer genomslagskraft PC-baserad
teknik har desto troligare dr det att dessa communities kommer att framtrdda och skapa ett
vérde.

e Funktionella: uppfylla ménniskors behov i specifika affdarsverksamheter.

e Geografiska: likartad med konsumentfokuserade geografiska communities ovan.

e Affarskategori: sddana som franchiseforetagare och exportérer som har ett liknande
informationsbehov.

2.3.4 Exempel pa vad som gor en virtuell/online community framgangsrik

Att testa anvindbarheten (usability testing) dr en viktig del ndr ett anvdndargrianssnitt ska
designas. Att gora dessa tester driver designen framat, det ger oss ett sdtt att utvirdera den,
och visar dess framgéngar eller brister.

Det finns inte endast en definition av anvindbarhet. Vara idéer om vad det ar baseras till
exempel péd vad det dr som gor ett verktyg bra. Ett anvéndbart verktyg ar ett som anvédndaren
har kontroll 6ver, som r flexibelt och latt att 14ra. Det finns med andra ord vissa egenskaper
som Okar anviandbarheten (Cox & Walker, 1993).

En anvindbar produkt &r en som anvindarna uppfattar som anvéandbar for det syfte som den ér

dmnad for menar Cox & Walker (1993). Men det kan vara svart att mita denna

tillfredstéllelse eftersom det dr en komplex funktion som beror pa anviandarna, uppgiften och

miljon. Det finns tre principer nir det géller testningen av anvandbarheten:

e Det kriver en anvéndare.

e Det gbrs genom observationer nir produkterna anvénds till olika uppgifter.

e Anvindbarhetsmaétten ir inte exakta och det finns inget “recept” som sdger hur anvindbar
en produkt &r.

Testningen av anvdndbarheten gors for att se hur vil en anvéndare kan anvinda ett system.
Med hjilp av att testa funktionaliteten, timingen, miljon, sdkerheten, felhanteringen,
standarden och gora jamforelser sa dr forutsdttningarna for att fa ett mer anvéndbart system
hogre (Cox & Walker, 1993).

Antalet personer som tar sig ut pa Internet fortsdtter oka da e-handel, utbildning online,
Okande méngder av information och fler ménniskor att chatta med lockar &n fler.
Framgéngsrika online communities blir resultatet frdn en blandning av god anvindbarhet och
forsiktigt styrda sociala policies som frdmjar social interaktion. Preece (2001) menar pé att
framgang for en online community bestdms av tre nyckelfaktorer som &r: usability pa svenska
anvindbarhet, sociability som é&r séllskaplighet eller sammankomst, och deras effekt pa
interaktionen hos medlemmarna. Utvecklarna har véldigt liten paverkan pd medlemmarna
men kan gora en hel del for att séitta tonen pa communityn genom att designa eller vilja
mjukvara med god anvéndbarhet och utveckla passande séllskaplighet.

Mjukvara med god anvidndbarhet stodjer snabbt ldrande, l4g felfrekvens och hog

produktivitet. Det dr konsekvent, kontrollerbart och forutsdagbart vilket gér det bekvamt och
effektivt att anvdnda. Anvéandbarhet dr alltid en viktig ingrediens for en mjukvara for att nd
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framgang. God anvindbarhet stodjer minniskors kreativitet, forbattrar deras produktivitet och
far dem att m& bra. Om man inte uppnar god anviandbarhet leder det till frustration, slosar tid,
energi och pengar.

Utvecklare kan inte kontrollera den sociala interaktionen men forsiktig, tidig social planering,
forenad med god anvindbarhet fridmjar framgéngsrika communities att utvecklas.
Sallskapligheten fokuserar pé social interaktion. Communities som har god sillskaplighet har
sociala policies som stodjer communityns syfte och ér forstdeliga, socialt accepterade och
genomforbara (Preece, 2001).

Forhéllandet mellan anvéndbarhet och séllskapligheten 1 designen av online communities &r
viktig for dess framgéng. I utvecklingen av mjukvara ar det nddvandigt att ha en forstaelse for
anvandarnas behov, vilka bestimmer funktionaliteten och anvindbarheten. Men det ar inte
bara designen som bestimmer om det blir en framgang eller inte. Det dr dven viktigt att tinka
pa att forsoka influera den sociala interaktionen genom att sétta upp vissa policies och hur de
hanterar dessa. Med noggrann planering, kan vildesignade policies utveckla communityn.
Registrering av medlemskap 1 en community dr ett exempel pa forhallandet mellan
anvindbarhet och séllskaplighet. Beslutet om man ska ha registrering eller inte och vad
policyn ska innefatta dr dvervdgningar angaende sillskaplighet. Denna sociala planering kan
inte vara skild frén anvidndbarheten. Till exempel beslut angdende om att ha eller inte ha en
registreringspolicy och hur den ska se ut ar séllskaplighetsbeslut. Det aktuella formuldret, den
interaktiva proceduren, positioneringen och formuleringen av policyn dr en anvéndbarhets-
fraga (Preece, 2001).

Framgéngsrika communities bygger pd samarbete. Om medlemmarna i communityn inte
kédnner en kidnsla av ansvar till varandra kommer de troligen inte att samarbeta (Kollock,
1998). Framgang for vissa online communities kommer att vara starkt paverkad av hur sékra
de dr. Information om personlig hilsa och kreditkortsdetaljer maste vara sdkra. Det dr dock
inte bara viktigt att systemen &r sdkra utan anvdndarna maste ocksd kdnna tilltro till och
fortroende for sdkerheten. God anvindbarhetsdesign kommer att behdvas for att goéra ny
funktionalitet anvéndbar for det breda omfing av anvdndare som den dr designad for (Preece,
2001).

En stor skillnad mellan communities ligger 1 hur man anvénder sig av farger, teckensnitt och
bilder. Medan the Club communities girna anvinder morka farger sa foredrar the Shop
communities ljusare, mera naturinspirerade farger. Da det inte finns nagra regler for en
korrekt design av communities dr behovet att skapa en noggrann bild av just den communityn
viktig for utvecklare, organisatérer och medlemmar. Da man gérna vill skapa en community
dér medlemmarna kdnner sig hemma begrinsar detta mojligheterna och kan da framstd som
daliga kopior av fysiska platser eller objekt. Medlemmarna bdrjar dock bli mer medvetna om
designen vilket kan leda till att en mer radikal design uppskattas. Men @n har vi inte néatt dit
(Klang & Olsson, 1999a).
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Enligt Figallo (1998) finns det tre ben som stddjer online communities och det dr alltsa dessa
en lyckad community vilar pa. De tre benen som han kallar det &r verktyg, tekniker och tillit.

Tillit

Communities

\

Verktyg Tekniker
Fig 2.2 Figallos tre ben (Figallo, 1998).

Utan verktyg som diskussionsplattformen och webben i sig sjdlv kan inte communities
existera. Nér verktygen dr pa plats och de borjat anvédndas ér det tekniken som far ménniskor
att deltaga och stanna kvar. Affédrstekniken dr det som ser till att communityn finansieras.
Under denna teknik finns tilliten mellan medlemmarna och de som tillhandahéller webbsidan.
Det méste ndmligen finnas en trygghet for att man ska deltaga i utbytandet och dppenheten
som definierar en community. For att en community ska vara mojlig maste tilliten finnas.

Communities rdknar med gister som aterkommer. For att uppnéd detta maste designen vara
sddan att man drar till sig deras uppmidrksamhet. Nar vil stamgésterna dr dér sa &r
designuppgiften att ldra sig deras vanor, se till att uppfylla deras fortsatta behov, och ge dem
lampliga sétt att nd sina mal. Beroende pé typ av community kan besékarna komma for att fa
information eller kanske for den dagliga konversationsdosen, eller kanske for bade och. Det ér
viktigt att inte géra dem forvirrade utan gora det enkelt for dem att hitta det de soker. Vana
anvéndare skaffar sig rutiner for sina besok och forvéntar sig mer av grinssnittet &n de gjorde
nér de borjade anviandningen. For att spara tid i sitt surfande pd webbsidor vill anvéindarna ha
okad bekviamlighet.

Designbekvamlighet kan frén anvindarnas perspektiv vara: Forutsdgbarhet, att inte behdva
lara sig om igen var saker finns pé sidan vid varje besok. Anpassningsbarhet, verktyg for att
skapa rutiner och vyer av webbsidan som passar individens anvdndarvanor. Webbsidans
minne, att webbsidan lar sig av anvidndarens aktivitet vad han/hon vill se och vad personen
redan sett. Vilorganiserad, innehall och diskussion arrangeras pé sétt som skapar forstaelse
hos anvéndaren (Figallo, 1998).

2.3.5 Kvalitetskriterier for god design
Nér det giller god design finns det inget direkt “recept” pd vad det dr. For att skapa god
design ar det istéllet viktigt att man utgar fran det utvecklingsprojekt man héller pa med och
tar hansyn till de villkor som finns. Objektorienterad design utvérderas framforallt utifrdén om
den uppfyller de krav som framkommit under analysen. Denna design ska uppfylla f6ljande
for att anses vara god:

e Systemet ska modellera delar av problemomradet s som dverenskommits.

e Systemet ska innehalla alla funktioner som man satt upp som krav.

e (rinssnittet ska erbjuda de interaktioner man stillt upp.

e Utnyttjar den tekniska plattformen effektivt.

e Systemet ska kunna anpassas till nya krav och behov.
(Mathiassen et al., 1998)

Nér man beddomer designen ser man inte bara pa de positiva egenskaperna utan ocksa pé de

negativa. Det kan ndmligen vara sa att designens eventuella brist, &ven om det bara ir en sé
kan den vara avgdrande och gora sd att den dr oanvindbar. Kvalitet kan man séga dr franvaro
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av brister. Forskare har tagit fram manga kvalitetskriterier. Utifran dessa far man bestimma
vilka kriterier man ska prioritera vid designen. Som végledning ricker det med ett fatal enkla,
vésentliga kriterier som dterspeglar villkoren for designen. Kvalitetskriterier och kvalitetsmatt
pa programvaror Ar:

e Anvdndbart, som stir for att systemet ska anpassas till omgivningen. Det géller bdde den
organisatoriska och arbetsmissiga miljon sdvil som den tekniska. Det maste fungera 1 sitt
sammanhang.

Sdkert, vilket skydd har man mot att obehdriga far tillgang till data och annat (faciliteter).
Effektivt, utnyttjandet av faciliteterna i den tekniska plattformen.

Korrekt, ar matt pa uppfyllandet av kraven.

Palitligt, uppfyllande av den funktionalitet som krdvs med onskad precision.
Ldttunderhallet, kostnaden fOr att hitta och rétta till fel i det system som redan &r igang.
Ldittestat, den kostnad det innebar att testa systemet gentemot de uppstillda kraven.
Flexibelt, kostnaden for att utveckla det system som redan finns.

Begripligt, ar den anstrangning som det krdvs fOr att sétta sig in 1 och forsta systemet.
Ateranviindbart, om man kan &teranvinda delar av systemet ndgon annanstans.

Portabelt, kostnad for att flytta systemet till en annan teknisk plattform.

Integrerbart, problemen med att ssmmankoppla systemet med andra system.

(Mathiassen et al., 1998)

2.3.6 Hur man mater framgang hos en virtuell/online community

Internet bestdr av stora médngder data vilket gor att det oftast kallas det mest mitbara
affarsmediet menar Cothrel (2000). De vanligaste mitningar man gor pa en community ar till
exempel antalet unika besokare, antal sidvisningar, hur linge man &r ddr, antal registrerade
medlemmar och antal meddelanden som skickas varje dag/vecka/manad. Dessa mitningar
beskriver vad som hinder men sdger inget om vad det betyder for organisationen. De dr
aktivitetsmatt som beskriver hur communityn mar” och kan hjilpa till vid skotsel av den.
Man kan dven méta det finansiella vdrdet samt vilket dmne som &r intressantast for
medlemmarna. Att mita vilka &mnen och diskussioner som drar till sig mest uppmairksamhet
och deltagande kan dock vara svart att precisera. For att se de ekonomiska matten méste man
fa data inte bara fran communityn utan dven fran de system som handhar transaktionerna samt
fran hela webbplatsen. Har man inte métningsprogram for detta kan det vara svart att rdkna ut
vinsten.

2.4 Kollaborativt samarbete

Forkortningen CSCW stdr for Computer Supported Cooperative Work (Bannon & Schmidt,
1991). Forklaringen av detta begrepp ér att det &r ett studiecomrdde som undersoker datastod
for gruppsamarbete. Detta har skapat termen groupware som star for dataprodukter inom
omradet (Bannon & Hughes, 1993). Groupware dr de produkter som tagits fram for att stodja
ménniskors gemensamma arbete, det vill sdga den hérd- och mjukvara som forstirker och
stodjer samarbetet 1 gruppen. Groupware-teknologin kan anvéndas for att kommunicera,
samarbeta, koordinera, 16sa problem, konkurrera eller forhandla. Den traditionella telefonen
kvalificerar sig som groupware men termen anvands oftast for teknologier som relaterar till
moderna datanétverk, till exempel e-post, nyhetsgrupper eller chatt (Dix et al., 1993).

Gréinsen mellan CSCW och CMC (Computer Mediated Communication) suddas ut alltmer.

Malet med CMC har varit att forklara hur dessa system anvdnds av ménniskor i en
organisation. CMC kan innefatta olika typer av kommunikation som sker genom datorer, till
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exempel e-post, rostbrevlador, datorkonferenser. Problemet med CMC éar att det kan vara
svart att uttrycka kénslor. Franvaron av ansiktsuttryck, betoning och rostlige gor att en del
ménniskor viljer att skota sin kommunikation pd andra sitt. Det dr dock vanligt att med hjélp
av symboler, smileys, forsoka uttrycka sina kidnslor (Rencrantz, 2002).

Groupware kategoriseras efter tva olika dimensioner: Tid, om anvédndarna arbetar samtidigt
eller inte. Plats, om de som samarbetar befinner sig pa samma plats eller pa olika platser (Dix
et al., 1993). Aven CMC ir uppdelad i tvd kategorier, synkron och asynkron inriktning. Den
frimsta skillnaden mellan synkron och asynkron kommunikation ar tiden som gir mellan att
ett meddelande har sédnts ivdg och ett svar skickas tillbaka. Det finns ocksé skillnader vad
géller vissa tekniska faktorer, till exempel att det tar lingre tid att kommunicera via
tangentbord och skidrm 4n vid kontakt "face-to-face” (Rencrantz, 2002).

Same place Different place
“colocated” “distance”
. face-to-face
Same time .
» ” conversation telephone
synchronous
Different time
“asynchronous” post-it note letter

Fig 2.3 Asynkron och synkron kommunikation (Dix et al., 1993)
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3 Modell for studie av communities och deras kommunikation

Kapitlet presenterar en modell for studie av communities och deras kommunikation. Utéver
detta redogors dven for de grundldiggande frdagor samt utredningsfrdagor som har undersokts
samt motiveringar for dessa frdgor.

3.1 Presentation av modell
Denna modell sammanfattar var litteraturstudie. Modellen ska hjdlpa oss att skapa fragor och
dirigenom f4 in empiriska resultat som kan hjdlpa oss i utredandet av den teori som tagits
fram. Genom att frdgorna har sin grund i tidigare teorier sikerstéller detta att de &r relevanta
for den forskning som ska goras.

Man kan fi uppfattningen att det mesta pa Internet 4r en community, att Internet i sig ar en
community som bestir av communities. Vi anser att det som kénnetecknar en community ar
att det dr en plats som delas med andra, en slags social plats.

Shared space betyder sdledes att personer inte behdver befinna sig pa samma geografiska
plats utan kan likavél vara en plats i “cyberspace”. Det dr ndgonstans dir mojligheten att
triffas och prata med varandra finns. Vad som mer kdnnetecknar en community ar shared
purpose & values, det vill siga att medlemmarna delar syfte och vérderingar. De &dr dir av
samma anledning, vilket kan vara att de delar ett intresse eller en arbetsuppgift. En annan sak
som utmdrker en community &r shared language & shared knowledge. Genom ett
gemensamt sprak forstir medlemmarna varandra. I communityn delas dven kunskap och
tillsammans har de mer kunskap é@n varje individ for sig. Med community of equals menas att
det inte finns ndgon hierarki, det dr ingen som styr dver ndgon annan. Till exempel &r det
ingen som bestimmer vad de ska kommunicera om. Bra exempel pa communities dr bland
annat konsumentforening och hyresgistforening. Dock kan det i dessa organisationer
forekomma en informell hierarki. De ses trots detta som communities da de véljer sjdlva vem
som styr och alla har ritt att bli valda. Detta dr vad som kénnetecknar communities i stort men
vad vi vill titta ndrmare pa dr virtuella communities. Vi definierar en virtuell community som
ett datauppbyggt “samhélle” dir medlemmarna kan interagera med varandra. Graden av
interaktion kan dock variera fran att bara ta till sig information pa communityn till att “chatta”
med andra medlemmar. Enligt var syn pd communities dr det viktigaste kdnnetecken férutom
delad plats dven att man har ett gemensamt sprak, for att forstd det som stér skrivet. I vér
definition ingdr dven att medlemmarna maste ha ett gemensamt syfte, de dr dér av samma
anledning.

Shared space

Community
of equals

Shared language
& shared
knowledge

Shared purpose
& values

Fig 3.1 Modell dver kdnnetecken hos en community
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3.2 Grundlaggande fragor

De grundldggande frdgorna har stéllts for att kunna ge oss en bakgrund till och en forstéelse
for hur respondenterna har besvarat enkéten. Dessa fragor kidnns viktiga for att finga upp
deras egna tankar inom @mnet.

Kan du bérja med att beritta vad du gor for nagonting?

Hur linge har communityn funnits?

Hur ménga medlemmar? Hur manga av medlemmarna dr aktiva? Kan man méta det? I sé fall
hur?

Vilken &r er mélgrupp med communityn?

Vilka typer av medlemmar har ni? (kon, alder)

Kostar medlemskap ndgot? Far man nagot i utbyte eller hur ska ni locka dit folk?
Finns det ndgra krav for att fa bli medlem?

Vad goér medlemmarna pad communityn? Till vad anvinds communityn?

Ger communityn nagot? (kundndjdhet, lojalitet) I sa fall hur vet ni det?
Vad betyder communityn for er?

Skulle ni kunna klara er utan den?

Vad tror du styr anvindandet av en community?

Har ni ndgon slags dvervakning av communityn?

3.3 Design av utredningsfragor

Fragor och svarsalternativ som tagits fram under arbetets ging kan ses som en
sammanfattning av den litteraturstudie som gjorts. De kan ses som hypoteser for utredning.
Graderingsskalan gér fran 1 till 5 dir 1 innebér att alternativet inte dverensstimmer och 5 att
det 6verensstammer till en hog grad.

1. Vilka nédvindiga karakteristiska egenskaper kinnetecknar en community?

a) Gemensam plats I
b) Gemensamt sprak HiEn
¢) Gemensamt mél I
d) Gemensamt virdesystem L1000
e) Gemensam kunskap HiEn

f) Annat HiEEn

Svarsalternativen kidnns igen fran vad flera forskare sédger som vi tagit upp. Bdde Benedikt
(1991) och Preece (2000a) menar att en community bland annat méste besta av en gemensam
plats dir man kan interagera med varandra. Donath (1999) ndmner dven att spraket ar viktigt
for att skapa en gruppidentitet inom communityn. Synen pd om maélet dr ett nddvandigt
kdnnetecken for en community skiljer sig at. Preece (2000b) menar att en community bestér
av gemensamt syfte/mél medan Holeton (1998) & sin sida sdger att man kan ha olika
forvantningar pa vad malet dr. Ett gemensamt viardesystem dr dven det en faktor som enligt
Preece (2000a,b) utmérker en community. Cothrel & Williams (1999) samt Klang & Olsson
(1999b) papekar ocksa att en community innebér att man delar kunskap genom att man tar del
av varandras information och idéer.
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2. Vilka kénnetecken ir det som skiljer sociala och affirsméssiga communities at?

1 5
a) Virdesystem HIEIEIE
b) Kunskap OO0 00
c) Sprik OO0 n
d) Mal HiEEE
e) Annat HiEEn

Som tidigare ndmnts dr det dessa ovanstdende alternativ som kdnnetecknar en community.
Klang & Olsson (1999) delar in communities 1 fyra olika typer, och dessa kategoriseras 1 sin
tur 1 icke-vinstgivande och vinstgivande communities. Frdgan ar darfor intressant for
utredning om det finns nidgon skillnad mellan sociala (icke-vinstgivande) och affarsmissiga
(vinstgivande) communities.

3. Vilka karakteristiska egenskaper kinnetecknar medlemmarna i er community?

1 5
a) Alder HEEIEE
b) Kén HiEHINn
¢) Utbildning/Yrke HEEEn
d) Nationalitet HiENInn
e) Intressen HEEIEE
) Kunskap HEEn
g) Viérderingar HiEEE
h) Behov HiEIHININ
1) Annat HinnInn

Wellman & Gulia (1999) tar upp bland annat att ménniskor for med sig “bagage” som kon,
och vilket skede i livet man befinner sig i till en community. Detta stods av Kippenberger
(2000). Aven intresset kan vara ndgot som man delar inom olika grupper. Agren (1998)
papekar ocksa att yrket kan vara ndgot som bade kdnnetecknar en medlem i en community
eller ndgot som skiljer dem &t. Medlemmar kan d4ven komma frén olika ldnder eller etniska
grupper menar Holeton (1998). Klang & Olsson (1999b) ndmner att medlemskap
karaktériseras av delande av kunskap da man delar och erhaller information vilket stods av
Donath (1999). Intressen, vdrderingar och behov dr nagot som Preece (2000b) tar upp som
viktiga egenskaper hos personer som soker sig till en community.

4. Vilken slags service erbjuds pA communityn?

a) Aktuell omgivningsinformation

b) Aktuella kommunikativa tjénster
(att alla har access)

¢) Kommunikativa mojligheter

d) Sokningsrutiner

e) Informationsspridningsrutiner

f) Kvalitetsservice/kvalitetsbedomning
(Mgjlighet att bedoma sidan/foretaget)

g) Annat

N O [
Lo ok
Lo ok
Lo ok
N A [

[]
[]
[]
[]
[]

Klang & Olsson (1999b) samt Donath (1999) ndmner att man sprider, delar och erhéller
information inom en community. Det dr viktigt att se till s& informationen sprids till ratt
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personer och att informationen overfors till kunskap, sdger Borg et al. (2000). Darfor kan det
vara viktigt med en service som tillhandahdller informationsspridningsrutiner. Aven
mojligheten att sdka information eller erbjudanden &r enligt Hagel & Armstrong (2000) ett
sitt att anvdnda en community. Olika kommunikativa mgjligheter sa som chattrum eller
debattforum frdmjas av virtuella communities och ar darfor en service som kan erbjudas. Med
hjdlp av datorer har de kommunikativa mdjligheterna utdkats till att innehélla e-post,
elektroniska konferenser och nyhetsgrupper som virtuella communities kan innehélla sidger
Wellman & Gulia (1999) samt Holeton (1998).

5. Varfor anvinds en community?

1 5
a) Mycket mobilitet HiENInn
b) Lang fysisk distans HiENINE
¢) Hog kognitiv distans (tolkar info pé olika sitt) HiEIEEIN
d) Organisatorisk distans (t.ex. hierarki) HiEEIRE
e) Kulturell distans (olika vérderingar, perspektiv) HIEIEIE
f) Annat []

Enligt Bakka et al. (1999) har de nitverk som skapas gjort s& ménniskor kan kommunicera
trots att det finns en fysisk distans, vilket styrks av Kollock (1999). Daft et al. (1987) tar upp
problemet med att information kan tolkas pa olika och motstridiga sitt. D4 en community
erbjuder mojligheten att sprida, dela och erhilla information (Klang & Olsson, 1999b;
Donath, 1999; Borg et al., 2000) kan en community eventuellt vara en plats dir en gemensam
forstaelse skapas. Genom att integrera innehdll och kommunikation menar Hagel &
Armstrong (2000) att det kan hjidlpa medlemmarna forsta innehdllet och utvidrdera dess
trovirdighet. Holeton (1998) menar att medlemmarna kan komma fran olika lidnder, den
kulturella gransen kan saledes dverbryggas med en community.

6. Hur kan en community frimja organisationskvaliteten?

a) Bittre beslutsfattande

b) Bittre samordning

c¢) Bittre kvalitetskontroll

d) Mindre felaktigheter

¢) Snabbare behandling av drende
f) Sund problemlsning

g) God marknadsbild

h) Annat

O [
I [ [ [
I [ [ [
I [ [ [
N [

[]
[]
[]
[]
[]

Dix et al. (1993) péapekar att det finns saker som groupware-teknologin (som till exempel en
virtuell community) kan anvéndas till, sdsom att littare kunna samarbeta, koordinera sitt
arbete, 16sa problem och sé vidare. Detta stodjer saledes uppfattningen om att en community
kan frimja organisationskvaliteten.
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7. Vilka av nedanstiende beroenden driver fram kommunikationen mellan
medlemmarna i en community?

1 5
a) Aktivitetsberoende (har en uppgift att utfora) HINRIEE
b) Malberoende (ett mal att jobba mot) HiEIRIEIE
c¢) Miljoberoende (bra/dalig yttre paverkan) HiEEIEIN
d) Tidsberoende HEEIEE
e) Rumsberoende (befinna sig pa samma plats) HIRIEIEIE

f) Annat HiEEn

Grupper formas ofta utifran vilken aktivitet som ska utforas, sd som att prata om vissa dmnen,
spela spel, men dven for att arbeta, sdger Smith & Kollock (1999). Dix et al. (1993) ndmner
att anvindandet av groupware overbryggar tidsaspekten. Oberoende av tid kan man samarbeta
och kommunicera. Vidare menar Dix et al. (1993) att samarbete kan forekomma oavsett om
man befinner sig pd samma plats eller inte.

8. Vilka faktorer frimjar sociokulturell kvalitet?

1 5
a) Samhorighet HEEIEE
b) Harmoni HEEn
¢) Omsesidighet HEEIEE
d) Lojalitet HiEHINn
e) Paverkbarhet HiEEE

f) Annat HiEEn

Blanchard & Markus (2002) papekar att for att en virtuell plats ska vara en community
behdver medlemmarna kénna att de tillhdr och kan identifiera sig med communityn. Likasd
behdver de kidnna att de kan paverka och bli paverkade samt kunna stédja och kinna stod fran
andra medlemmar. Kénslan av att skapa relationer, och ha en delad historia anses ocksa gora
det till en community. Hur mycket man anvénder sig av communityn och vilken personlig
nytta den ger paverkar hur tillgiven/lojal man dr. Dessa faktorer bér med andra ord péverka
communityns kvalitet vad géiller det sociala samspelet.

9. Vilka av nedanstiende faktorer himmar den organisatoriska kvaliteten?

1 5
a) Oklara ansvarsgrinser HiEIEIEIN

(t.ex. strukturella konflikter)
b) Komplexa dverlappande processer
c) "Isolerade” (sjalvforsorjande) enheter
(Ej relaterade avdelningar/grupper)
d) Hog arbetsbelastning

e) Annat HiEEn

Mintzberg (1993) sédger att den fornyande organisationen maste undvika byrékratisk struktur,
tydlig indelning i avdelningar och omfattande atskillnad pa enheterna. Dessutom maste allt
fortsitta vara flexibelt. Chefsrollen varierar beroende pa vilken organisation man tittar pa. Det
ar inte alltid chefen leder pa det vanliga sittet, utan personen i fraga kan éven arbeta vid sidan
av de andra. Vilket kan leda till att det &r svart att se vem som dr ansvarig for en viss fraga
och det kan leda till oklara ansvarsgrinser. De ovanstdende alternativen kan pd grund av detta
ses som himmande faktorer.

L 0l
L 0l
L 0l
L 0l
L 0l
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10. Vilka infologiska kvaliteter frimjas av en community?

a) Forstaelse/Begriplighet
b) Relevans

¢) Vil informerad

d) Innehallsrik

e) Aktualitet

f) Historik

g) Anvéndbarhet

h) Annat

I
OO
OO
OO
OO«

[]
[]
[]
[]
[]

Organisationer behandlar information for att minska osékerheten och tvetydigheten. Inte nog
med att det behdvs mycket information, den méste dven vara innehallsrik (Daft et al., 1987).
Det ar dven viktigt att ritt information sprids till ritt individer, alltsd att det ar relevant (Borg
et al., 2000).

11. Vad gor en community attraktiv som motesplats?

1 5
a) Utformningen av motesplatsen NN
b) Funktionaliteten HiENInn
¢) Antal medlemmar HiEEE
d) Anvéndbarhet HiENInn
e) Kénsla av samhorighet HiEEE

f) Annat HiEEn

Det finns kvalitetskriterier for att astadkomma god design. Mathiassen et al. (1998) tar hér
upp att motesplatsen ska utformas pa sa sétt att de interaktioner man vill ha ska erbjudas.
Dessutom anser de att systemet ska innehalla de funktioner som stillts upp som krav.
Anvéndbarhet innebir att systemet ska kunna fordndras utifrdn den omgivning det befinner
sig 1, det maste fungera i sitt sammanhang. Detta dr ocksa ett kriterium for att uppna god
design. Rheingold (1995) anser att anledningen till att en community &r attraktiv beror pé att
anvindningsomradena varierar mycket och dirigenom drar till sig minga anvéndare.

12. Vad ir malet med en community?

a) Oka jamlikheten

b) Handlingsfrihet (sjdlvstdndighet)
¢) Samforstielse (minskad osdkerhet)
d) Sjdlvbestimmande

e) Social trygghet

f) Samarbete

g) Oka makten

h) Skapa identitet

1) Annat

N
N
N
N
I

[]
[]
[]
[]
[]

Enligt Bakka et al. (1999) kommer det stéllas krav pa att framtidens organisationer ska vara
mer jamlika. Ett ganska nytt kommunikationsmedel &r virtuella communities (Holeton, 1998)
och i framtiden kanske detta kan hjdlpa till att skapa den jamlikhet som efterstrivas i
organisationerna. Social trygghet dr enligt Bakka et al. (1999) nagonting som stéds av den
informella strukturen. Méanniskor har behov av kontakt och erkdnnande som inte den formella

30



IT-baserade communities

strukturen stodjer utan som man istéllet soker hos varandra och pé sé sitt kan communities
uppsta. Med osdkerhet menas brist pa information (Daft & Lengel, 1986). For att minska
osdkerheten kréivs att informationen dkar (Daft et al., 1987). Enligt (Klang & Olsson, 1999b;
Donath, 1999; Borg et al., 2000) kan en community vara ett verktyg for att sprida, dela och
erhdlla information. Communityn kan alltsi medverka till att informationen Okar och
diarigenom minska osdkerheten. Smith & Kollock (1999) menar att det biasta med en
community dr att den Okar var makt. Den sociala identiteten anser Donath (1999) vara
nodvindig for att en kédnsla av community ska uppstd. Blanchard & Markus (2002) tar upp
skapandet av identitet, vilket gérs med hjilp av postandet av meddelanden, som en orsak till
att det anses vara en community man deltar i. Samarbete dr en faktor som framgangsrika
communities bygger pa menar Kollock (1998). Da groupware kan anvidndas for att samarbeta
(Dix et al., 1993) kan en community eventuellt anvindas for detta syfte.

13. Vad kinnetecknar en community?

a) Kulturell homogenitet (normer, vérldsbild)
b) Yrkesmaéssig (professionell) homogenitet
¢) Spréaklig homogenitet

d) Annat HEIEIEE

Enligt Bakka et al. (1999) finns det inga perfekta organisationsformer. I vissa organisationer
specialiserar man sig och delar in uppgifterna i olika grupper. Detta innebér att en slags
kulturell, yrkesmissig och spraklig homogenitet bildas.
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14. Vilken organisationsform frimjar en community?

5
a) Hierarki HEEn
b) Nitverk HiEIHININ
c) Byrékrati HiENInn
d) Autonomi HiENInn
e) Anarki HEEIEE

f) Annat HiEEn

Fragan &r intressant dd den ska ge en bild av vilken sorts organisationsform som gynnar
anvindandet av en community. Exempelvis menar Bakka et al. (1999) att
nitverksorganisationen Oppnar upp bade sociala och geografiska grinser vilket kan ténkas
medfOra en positiv inverkan pd en community. Samtidigt &r det intressant att se hur de dvriga
organisationsformerna tros paverka en community.

15. Vilken organisationsform himmar en community?

1 5
a) Hierarki CIC0000]
b) Natverk HIEIEIE
c) Byrékrati CIC0000]
d) Autonomi HIEIEIE
e) Anarki CIC0000]
f) Annat HiEEn

P& denna fraga vill vi diremot se pa vilken/vilka organisationsformer som bromsar en
community. Bakka et al. (1999) tror att i framtiden kommer storre jimlikhet och mindre
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kontroll fran organisationernas sida att krévas. Da de olika organisationsformerna skiljer sig at
vad géller vem som har kontrollen, dr det intressant att se vilken/vilka av dem som anses vara
minst ldmpad for en community.

16. Vilka slags handlingar driver fram kommunikationen mellan medlemmar?

a) Forhandlingar HiEEE

b) Samarbete HiENInn
¢) Samordning/Koordination HiEEIEIE
d) Problemhantering HiENInn
e) Beslutsfattande HiENInn
f) Mgjligheter HEEn
g) Annat HinnInn

Kommunikativa handlingar som stdds av groupware-teknologin &r bland annat férhandlingar,
samarbete, koordinering, problemlosning och mojligheter att till exempel konkurrera anser
Dix et al. (1993). Enligt Agren (1998) #r community networks ett sitt att skapa
samhillsmedvetenhet och stimulera deltagande 1 olika fragor, sa vdl som 1 politiskt
beslutsfattande. Grundforutsittningen for beslutsfattande &r att man har en fungerande
kommunikation och information, vilket dr nagot som communities kan svara for.

17. Forekommer det nagra ”storningar” i dina kommunikativa handlingar som sker
med hjilp av datorn, i sa fall vilka?

1
a) Osikerhet HIRR
b) Tvetydighet CIC000]
c) Obegriplighet/Olisbarhet L]
d) Irrelevans CIC000]

e) Annat HiEEn

Osikerheten innebér hir att man har brist pa information (Daft et al., 1987). Information kan
ocksa vara tvetydighet som betyder att den &r otydlig vilket kan leda till att den &r svar att
forsta. Det dr viktigt att rdtt information skickas pé rétt sétt och till rétt person (Borg et al.,
2000). Annars ar faran att informationen &r irrelevant.

18. Vilka Kkriterier ska/bor anvindas for att virdera kommunikationens ”’richness”
(formaga att skapa forstielse)?

a) Feedback

b) Gester, kroppssprak m.m.

c¢) Sprakvariation

d) Personligt anpassat meddelande

e) Annat HiEEn

Som Daft et al. (1987) papekar finns det fyra kategorier som bestimmer hur rikt ett media ar.
Dessa fyra dr feedback, multiple cues, language variety och personal focus. Ett rikt media
skapar en snabb forstéelse. Det finns alltsé skillnader i hur vl ett kommunikationssétt skapar
forstaelse.

Lot -
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19. Vad ir det som har gjort communities framgangsrika och/eller vad ir det som har
bromsat dess utveckling?

I uppsatsens teoretiska bilder har det uppkommit diverse kriterier for vad som gor en
community framgingsrik. Preece (2001) tar bland annat upp att framgéngsrika online
communities bestdr av en blandning av god anvindbarhet och forsiktigt styrda sociala
policies. Om man inte uppnar god anvéindbarhet, kan detta leda till att man blir frustrerad,
slosar tid, energi och pengar. Cox & Walker (1993) menar att en produkt maste uppfattas som
anvéandbar for det syfte den ar avsedd for.
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4 Utredningsmetodik

Kapitlet beskriver rapportens metodologiska uppldgg. Undersokningen har genomforts med
kvalitativ och kvantitativ metod. Motiveringar till val av metod redovisas dven. Ddrefter foljer
genomgdng av undersokningens uppldgg, urval, informationsinsamling, reliabilitet och
validitet samt tillvdgagangssditt.

4.1 Undersokningens upplagg

Man skiljer pa kvantitativa och kvalitativa metoder. En kvantitativ metod bygger pa att
omvandla information till siffror och méngder. En kvalitativ metod bygger i stéllet pd hur man
tolkar eller uppfattar informationen som samlas in. Med andra ord sa skiljs dessa tva metoder
at genom anvindandet av siffror och statistik (Holme & Solvang, 1997).

Det kvalitativa inslaget i metoden innebar personliga intervjuer dd vi ville fa fram en
forstaelse samt bakgrund for hur respondenterna kidnde infor begreppet communities.
Dessutom ville vi se vilken sorts community de ansvarade for vilket vi trodde kunde ge oss en
forklaring pd varfor de svarade som de gjorde pd var enkédt. Genom att vi anvinde oss av en
“frageguide” med Oppna fragestdllningar uppstod en diskussion ddr vi kunde f6lja upp med
fler fragor om s& behdvdes for att skapa en bakgrundsbild. Vi anvinde oss av en enkédt med
fasta svarsalternativ da det ar enklare att utvdrdera de svar som ges. Anvidndandet av fasta
svarsalternativ visar till skillnad frdn intervjuer att respondenterna talar om samma sak. Vi
valde dock att ha en 6ppen fraga pé slutet for att finga upp respondenternas tankar om vad det
ar som gor en community framgangsrik eller inte.

Efter insamlandet av det empiriska materialet valde vi att presentera resultatet fran
enkédtundersokningen 1 tabellform, intervjuerna gjorde vi en liten sammanfattning av men
redovisas dven i fullangd i resultatet. Vi valde att rikna ut differensen mellan de givna svaren
pa enkdtundersokningen. Detta for att se om respondenterna var eniga eller inte. Nasta fas i
véar behandling av informationen var att se pa vilken gradering de satt pa svarsalternativen.
Detta for att se vad de var eniga om, det vill siga om de ansag att alternativet var viktigt eller
inte. Genom att gora pa detta sétt kunde vi utldsa eventuella skillnader mellan de olika
respondenterna. Om en av respondenterna till exempel skiljde sig fran de 6vriga funderade vi
vad detta kunde bero péd. Beroende pa hur eniga de 6vriga var kunde vi ibland dndd dra en
slutsats utifrdn dessa.

4.2 Urval

Enligt Holme & Solvang (1997) finns det tre kriterier att gora urval fran:

e Fa ett sa stort informationsinnehall som mojligt genom att vélja personer som ar sd olika
som mojligt.

e De personer som dr medvetna om dmnet bor véljas av forfattarna. En fara &r dock att dessa
personer kan forskona/forbattra verkligheten

¢ Intervjupersoners vilja och formaga att uttrycka sig ér viktiga.

Vi satte upp urvalskriterierna att respondenterna skulle ha en anknytning till en community,
alltsa att de skulle pa nagot sétt arbeta med utformningen av en sddan. Att de dven arbetade
inom olika sorters foretag/organisationer var nagot vi efterstrdvade for att kunna se om deras
syn pad communities skilde sig &t.

Valet av respondenter gjordes genom att vi tog kontakt via e-post med lamplig person pé
respektive foretag/organisation som vi trodde kunde hjdlpa oss. Nagra ganger skickades dock
var forfrigan vidare till en annan person som ansags vara battre ldmpad for att hjélpa oss.

34



IT-baserade communities

Respondenterna kom ifrdn olika arbetspositioner pd foretagen/organisationerna vilket vi tror
kan ge en bred syn pd vad det 4r som gor en community attraktiv.

4.3 Informationsinsamling

I denna undersdkning har bade primér- och sekundérdata anvints. Primérdata ar enligt
Halvorsen (1992) data forskaren sjdlv samlar in till ett bestimt &ndamal. Sekundérdata &r data
som redan finns insamlad. Nér information himtas fran en sekundérkilla innebér det att det &r
redan befintlig information som tolkas, till exempel bocker eller tidningar, menar Bell (1995).
Sekundérdata som har anvénts i denna unders6kning bestdr av litteratur, tidigare forskning
och artiklar, bade fran bocker och Internet. Vi har anvint oss av kidnda sokmotorer som
Google och AltaVista, databaser som Emerald och IEEE. S6kord som anviénts dr community,
virtual/online communities, VC, CMC samt diverse forfattare. Primirdatan som samlats in
bestar av personliga intervjuer.

4.4 Reliabilitet och validitet

Enligt Kinnear & Taylor (1996) bestdms en undersoknings tillforlitlighet och giltighet av dess
reliabilitet och validitet. Reliabiliteten &r ett matt pd i vilken utstrdckning ett tillvigagingssitt
ger samma resultat vid olika tillfdllen under lika omstdndigheter. Validiteten eller giltigheten
ar ett matt pd om en frdga méter/beskriver det den avser att mita/beskriva. Det giller att vara
medveten om och forsdka minimera den paverkan intervjuaren kan ha pa en respondent for att
4 hog tillforlitlighet menar Holme & Solvang (1997).

I en intervjusituation géller det att vara objektiv vilket vi forsokte ha i dtanke under
intervjuerna, men dven under fragekonstruktionen. Genom att vi stéllde 6ppna fragor, kédndes
svaren detaljerade da respondenterna i vissa fall inte bara svarat pd fragan utan dven beréttat
varfor de tycker pa ett visst sdtt. Detta medfor att vi littare kan tolka och analysera de svar vi
fatt. Intervjuerna bandades dessutom for att inget skulle ga forlorat.

Enkéten utformades med fasta svarsalternativ som redan ndmnts. Anviandning av 6ppna fragor
1 enkédten skulle kunna ge svar som var sé skilda att sammanstillandet av resultatet skulle
innebdra stora svarigheter. De flesta av de fasta svarsalternativen har vi hdmtat frdn den teori
som ligger till grund for undersdkningen. Pa detta sitt kan vi kdnna en trygghet i att vi har
tidigare forskare som kan backa upp vara frigor. Vid varje fraga har vi dven angett
alternativet ”Annat” for att respondenterna ska kunna ange ett eget alternativ som vi kan ha
missat. P& dessa sitt tycker vi att vi skapat bade reliabilitet och validitet i undersékningen.

4.5 Undersokningens tillvagagangssatt

En litteraturstudie genomfordes och med den som grund arbetades en modell fram under
handledningstillfillena. Denna modell, 6ver vad som kinnetecknar en community, skulle
fungera som en gemensam referenspunkt. Under handledningens ging har modellen
utvecklats for att leda till att utifrdn den skapa relevanta hypoteser (fragor och svar) for
utredning.

Vi tog under tiden kontakt via e-post med ett antal foretag/organisationer efter att ha sokt pa
respektive foretags/organisations community. Det var vildigt svart att fa kontakt eftersom
manga inte hade tid, mdjlighet att hjélpa oss, eller inte ens svarade pd vara forfragningar.
Slutligen fick vi dock positiva svar fran fyra foretag/organisationer.

Intervjuerna var semistrukturerade. Vi anvinde oss av en frageguide som grund, men under
intervjuernas gang kéndes vissa fragor ibland irrelevanta och utelimnades darfor. Frageguiden
var frimst till for att ge oss lite bakgrundsinformation innan enkéten, for att sékerstélla att vi
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fick svar pa fragor som kindes viktiga. Denna 16sa frageguide kunde dven ge oss utrymme for
nya fragor och riktningar utifran de svar som gavs.

Intervju 1 gjordes med en webbredaktor pa Bohusldningen som ir ett tidningsforetag i
Uddevalla gillande bohuslaningen.se. Forst stilldes de Oppna fradgorna och i slutet av
intervjun fylldes enkéten i av respondenten. Sammanlagt tog allt cirka 60 minuter.

Interviu 2 gjordes med en infomaster vid Stadskansliet — Goteborgs Stad, angédende
goteborg.se. Denna gang valde respondenten att fylla i enkéten senare samma dag och i stillet
posta den till oss. Aven hir tog intervjun cirka 60 minuter.

Intervju 3 skedde med en ansvarig for posten.se. Denna “intervju” var tvungen att ske via en
webbenkit eftersom respondenten fanns pd annan ort. Allt skedde dock smidigt eftersom de
Oppna frdgorna lades till i enkéten, allt kodades och lades ut pd Internet. Respondenten fyllde
sedan 1 webbenkiten och svaren skickades via e-post till oss.

Intervju 4 skedde med en IT-samordnare i Lerums kommun, angdende den virtuella larmiljon
LerNet. Intervjun tog knappt 60 minuter och respondenten valde att fylla i enkdten pé plats.
Under de tre intervjuer som genomfordes péd respektive respondents arbetsplats var bada
forfattarna nérvarande. Arbetet delades upp sé att en av oss stillde frdgorna, och den andra
antecknade 1 fall om tekniska problem skulle uppstd. Det stod dock fritt for denna person att
inskjuta frdgor om si behovdes. Sammanlagt har vi tagit del av information fran fyra olika
personer angéende deras tankar kring communities.
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5 Empiriska bilder

Kapitlet inleds med en redogorelse av de foretag/organisationer vi undersékt. Direfter
beskrivs de resultat som erhallits fran var kontakt med Bohusldningen, Goteborgs Stad —
Stadskansliet, Posten och Lerums kommun.

Bohusliiningen ér en morgontidning i Uddevalla med en upplaga pa cirka 32 500 exemplar.
Den grundades 1878 av Ture Malmgren. Sedan 2001 (mgjligtvis 2000) har tidningen dven
funnits pa Internet pa bohuslaningen.se.

Goteborgs Stad ér en stor organisation. Koncernen har cirka 45 000 anstéllda. Stadskansliet
ar kommunstyrelsens organisationsstab som bland annat ska bitrdda den politiska ledningen 1
samhdllsledningsfragor, ekonomisk planering och uppfoljning. Stadskansliet svarar dessutom
for uppfoljning av fattade beslut. Dessutom bitrdder stadskansliet kommunstyrelsen med
kommunens centrala informationsverksamhet. Goteborgs Stad har funnits pé Internet pé
goteborg.se, sedan 1996.

Svenska Posten har funnits i 368 ar. Det dr ett av Sveriges storsta foretag med cirka 38 000
anstéllda. De ger service till 4,3 miljoner hushall och 800 000 foretag varje dag. I och med att
Posten har fordndrats sd &r det inte ldngre en plats man utrittar postirenden, utan ett
tjdnsteforetag med ett omfattande serviceutbud, bade fysiskt och elektroniskt, inom omraden
som meddelanden och logistik. Nuvarande posten.se ar fran 2001.

Lerums kommun ha cirka 35 000 invénare och ligger i nirheten av Goteborg. LerNet &r en
virtuell 1drmiljo som anvidnds inom Lerums kommun, fran forskola till gymnasium. Mélet &r
att ha ett fungerande intranét som ska kunna stddja och hjélpa hela organisationen. Likasa ska
man kunna samarbeta och dela information. Arbetet inleddes for 2-3 ar sedan och LerNet
finns dtkomligt via lernet.lerum.se.

Nedan askadliggors dessa foretag/organisationer i en matris som fortydligar vilken sorts
community de ar.

Stor Goteborgs Stad — Posten
Stadskansliet
Verksamhetens
omfang
. Lerums Kommun Bohusliiningen
Liten
Sociala Affarsrelaterade
communities communities

Fig 5.1 Klassificering av de fyra foretag/organisationer som undersoktes.
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5.1

Grundlaggande fragor

De viktigaste delarna fran de intervjuer som utfordes kommer hir att presenteras. Detta for att
det tydligare ska framgéd skillnader och likheter hos de communities som ingétt i
undersokningen. Intervjuerna finns dven att ldsas 1 sin helhet efter utredningsfragorna.

Pa fragan om vilken malgrupp som dessa communities har sa gavs olika svar:

Bohusldningen svarade att de inte har ndgon uttalad mélgrupp eftersom de inte prioriterat
detta.

Goteborgs Stad - Stadskansliet sdger att malgruppen de riktar sig till dr alla eftersom man
1 nagot skede 1 livet vander sig till dem.

Postens malgrupp bestér av smé, medelstora och stora foretag samt privatpersoner.

I Lerums kommun adr malgruppen alla anstdllda och alla elever, alla som &r involverade i
skolverksamheten, fran forskola upp till gymnasium och vuxenskola.

Vad medlemmarna gor pa dessa communities varierar kraftigt, vilket kan ses nedan:

Till bohuslaningen.se kommer minniskor forst och fradmst for att 1dsa nyheter, men dven
for att kommentera artiklar och skriva i debattforumet.

Den storsta anviandningen av goteborg.se dr av praktisk daglig natur, som att leta efter
telefonnummer eller se vilken taxa som giller. Det handlar om nytta, néje och fritid. Men
dven saker som barnomsorg, dldreomsorg och sé vidare.

Posten.se anvinds for bland annat service och forséljning.

LerNet ér en community som mest anvdnds for att ldgga ut dokument, chatta, skriva i
diskussionsforum, sdka information och kunskap.

Vad betyder communityn for er och skulle ni kunna klara er utan den?

Pé detta svarade alla vi intervjuade att det inte gér att ta bort respektive community.
Exempelvis svarade respondenten pé Stadskansliet i Géteborgs Stad:

“Idag hade det varit helt omojligt att ta bort goteborg.se i och med att Internet
i stort okar sa mycket. Skulle Goteborgs Stad inte ha en webbplats i dagens
ldge sad skulle folk inte forstd det. Folk antar att all information finns dér och
att de ska hitta. Detta gor att kraven blir hogre och hogre. Webbplatsen dr
livsnodvdndig idag och den kommer att bli dn viktigare i framtiden” .

Respondenterna hade olika syn pa vad det ir som styr anvindandet av en community:

For att driva trafik till Bohusldningen sa maste man veta att saker hdnder pad webbplatsen.
Informationen maste uppdateras da man fOrvéntar sig att hitta nagot nytt. Respondenten
tror att detta dr basen om man vill f& upp trafiken pa platsen. Sedan beror det nog dven pa
vad man har for tjdnster och nyheter.

Respondenten pa Stadskansliet i Goteborgs Stad menar att goteborg.se &r en
informationssida, att man kommer dit for att hitta viss information. Detta méste fungera
for att man 1 framtiden ska anvénda sig av goteborg.se for att soka information.

Posten.se papekar att de erbjuder anvindarvinliga tjdnster som man har ett behov av, och
detta tillsammans med ett starkt varumérke ar viktigt for att fa anvédndare till en
community.
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e Respondenten i Lerums kommun menar att man maste skapa ett virde for anvdndarna. Nar
de besoker LerNet ska de kénna att de far ut ndgot av anvéndandet, detta ar viktigt. Det
handlar om att skapa ett mervérde, till exempel genom att man hittar saker léttare eller kan
gora saker som man inte kan géra ndgon annanstans.

5.2 Utredningsfragor

Diff = Differensen mellan l4gsta och hogsta virdet. Detta ar till for att visa spridningen av de
graderade svaren. Vi vill sdledes se hur eniga de tillfragade ar, men samtidigt tydliggora var
pa graderingsskalan svarsalternativen hamnat.

0-2 i differens anger att enigheten mellan de intervjuade ar stark.

3 i differens faststéller att enigheten varken dr stark eller svag.

4-5 i differens tyder pa att enigheten dr svag bland de intervjuade.

1. Vilka nodvindiga karakteristiska egenskaper kinnetecknar en community?

Bohus- Goteborgs Posten Lerum Diff
liningen Stad

a) Gemensam plats 5 5 5 5 0

b) Gemensamt sprak 3 4 3 3 1

¢) Gemensamt mal 1 3 4 5 4

d) Gemensamt 1 4 4 4 3

virdesystem
e) Gemensam kunskap 1 3 3 5 4
f) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat frn enkit: Fraga |

2. Vilka kédnnetecken ir det som skiljer sociala och affirsméssiga communities at?

Bohus- Goteborgs Posten Lerum Diff
liningen Stad

a) Virdesystem 5 5 4 3 2

b) Kunskap 3 3 4 3 1

c¢) Sprak 3 3 2 4 2

d) Mal 5 5 4 4 1

€) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat frén enkét: Fraga 2
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3. Vilka karakteristiska egenskaper kinnetecknar medlemmarna i er community?

Bohus- Goteborgs Posten Lerum Diff

liningen Stad
a) Alder 3 5 2 1 4
b) Kon 1 3 2 1 2
¢) Utbildning/Yrke 3 3 4 3 1
d) Nationalitet 3 2 2 | 2
e) Intressen 5 4 5 1 4
f) Kunskap 3 3 3 3 0
g) Virderingar 1 3 3 1 2
h) Behov 3 4 5 5 2
1) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat fran enkét: Fraga 3

4. Vilken slags service erbjuds pA communityn?

Bohus-

Goteborgs

Posten

liningen

Stad

a) Aktuell omgivnings- |5 3 2 2 3
information

b) Aktuella kommunika- |5 3 4 5 2
tiva tjénster

¢) Kommunikativa 4 3 4 5 2
mojligheter

d) Sokningsrutiner 4 3 5 5 2

e) Informations- 3 3 5 5 2
spridningsrutiner

f) Kvalitetsservice/ 3 3 3 1 2
kvalitetsbedomning

g) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat fran enkét: Fraga 4

5. Varfor anvinds en community?

Bohus-

Goteborgs
Stad

Posten

liningen

a) Mycket mobilitet 4 3 4 5 2

b) Ling fysisk distans 4 5 2 4 3

c) Hog kognitiv distans |2 4 2 4 2

d) Organisatorisk distans |2 4 2 3 2

e) Kulturell distans 2 4 2 1 3
5

f) Annat
* Behovsstyrt

TAB 5.1 Resultat fran enkét: Fraga 5
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6. Hur kan en community frimja organisationskvaliteten?

Bohus-

Goteborgs Posten

liningen

Stad

a) Bittre beslutsfattande |5 5 4 5 1
b) Bittre samordning 5 5 4 5 1
c) Bittre kvalitetskontroll | 5 5 5 3 2
d) Mindre felaktigheter |5 5 5 5 0
e) Snabbare behandling |5 5 4 4 1
av drende
f) Sund problemlosning |5 5 4 2
g) God marknadsbild 5 5 4 1 4
h) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat fran enkdt: Fraga 6

7. Vilka av nedanstiende beroenden driver fram kommunikationen mellan
medlemmarna i en community?

Bohus- Goteborgs Posten Lerum Diff
liningen Stad

a) Aktivitetsberoende 5 5 4 4 1

b) Mélberoende 5 4 3 3 2

c¢) Miljoberoende 3 2 2 2 1

d) Tidsberoende 5 4 4 4 1

e) Rumsberoende 5 2 4 4 3

f) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat frén enkét: Fraga 7

8. Vilka faktorer fraimjar sociokulturell kvalitet?

Bohus-

Goteborgs Posten Lerum Diff

liningen

Stad

a) Samhorighet 5 5 4 5 1
b) Harmoni 3 3 2 3 1
¢) Omsesidighet 3 3 3 3 0
d) Lojalitet 3 3 4 3 1
e) Paverkbarhet 5 4 4 2 3
f) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat frén enkét: Fraga 8§
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9. Vilka av nedanstiende faktorer himmar den organisatoriska kvaliteten?

Bohus- Goteborgs Posten

liningen

Stad

a) Oklara ansvarsgrénser |5 5 4 4 1

b) Komplexa 2 5 4 4 3
Overlappade processer

c) Isolerade enheter 3 5 5 4 2

d) Hog arbetsbelastning | 3 5 3 4 2

e) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat fran enkét: Fraga 9

10. Vilka infologiska kvaliteter frimjas av en community?

Bohus-

Goteborgs

Stad

Posten

a) Forstaelse/Begriplighet

liningen

b) Relevans

c¢) Vil informerad

d) Innehallsrik

e) Aktualitet

f) Historik

g) Anvindbarhet

5
3
5
5
5
5
5

NWlIRAlO KBl

N IR E S R IR

N (W= N[N [N [t

h) Annat

TAB 5.1 Resultat fran enkét: Fraga 10

11. Vad gor en community attraktiv som motesplats?

a) Utformningen av
motesplatsen

Bohus-
liningen
5

Goteborgs

Stad
4

Posten

5

Lerum

5

Diff

[

b) Funktionaliteten

¢) Antal medlemmar

d) Anvandbarhet

e) Kénsla av samhorighet

5
5
5
3
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f) Annat

TAB 5.1 Resultat fran enkét: Fraga 11
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12. Vad ir mélet med en community?

Bohus- Goteborgs Posten

liningen Stad
a) Oka jimlikheten 1 3 2 3 2
b) Handlingsfrihet 3 3 3 4 1
¢) Samforstaelse 5 3 4 4 2
d) Sjilvbestimmande 1 3 2 3 2
e) Social trygghet 3 4 2 3 2
f) Samarbete 5 4 4 5 1
g) Oka makten 1 2 3 1 2
h) Skapa identitet 3 4 4 4 1
1) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat fran enkét: Fraga 12

13. Vad kinnetecknar en community?

Bohus- Goteborgs Posten
liningen Stad
a) Kulturell homogenitet |1 5 3 3 4
b) Yrkesméssig 1 4 4 5 4
homogenitet
c) Spréklig homogenitet |1 3 2 3 2
d) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat fran enkit: Fraga 13

14. Vilken organisationsform frimjar en community?

Bohus- Goteborgs Posten Lerum Diff
liningen Stad

a) Hierarki 1 1 2 2 1

b) Natverk 5 5 4 5 1

c) Byrékrati 1 2 2 1 1

d) Autonomi 3 3 4 4 1

e) Anarki 1 1 1 1 0

f) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat fran enkét: Fraga 14
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15. Vilken organisationsform himmar en community?

Bohus-

Goteborgs Posten

liningen

Stad

a) Hierarki 5 5 4 4 1
b) Natverk 1 1 2 2 1
c) Byrékrati 5 1 4 4 4
d) Autonomi 3 1 2 2 2
e) Anarki 5 1 5 3 4
f) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat fran enkit: Fraga 15

16. Vilka slags handlingar driver fram kommunikationen mellan medlemmar?

Bohus- Goteborgs Posten

liningen Stad
a) Forhandlingar 5 3 3 4 2
b) Samarbete 5 5 5 5 0
¢) Samordning/ 5 3 4 5 2

Koordination

d) Problemhantering 5 3 3 4 2
e) Beslutsfattande 3 3 4 3 1
f) Mgjligheter 3 4 4 5 2
g) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat fran enkét: Fraga 16

17. Forekommer det nagra ”storningar” i dina kommunikativa handlingar som sker
med hjilp av datorn, i sa fall vilka?

Bohus- Goteborgs Posten Lerum Diff
liningen Stad

a) Osédkerhet 3 4 2 2 2

b) Tvetydighet 1 4 2 2 3

c¢) Obegriplighet/ 1 4 2 2 3

Olédsbarhet
d) Irrelevans 4 5 2 4 3
€) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat fran enkét: Fraga 17
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18. Vilka Kriterier ska/bor anvindas for att virdera kommunikationens *richness”
(formaga att skapa forstaelse)?

Bohus- Goteborgs Posten

liningen Stad
a) Feedback 5 5 4 5 1
b) Gester, kroppssprak 2 5 4 3 3
c¢) Sprékvariation 2 5 2 3 3
d) Personligt anpassat 3 5 3 5 2

meddelande

€) Annat - - - - -

TAB 5.1 Resultat fran enkét: Fraga 18

19. Vad ir det som har gjort communities framgangsrika och/eller vad ir det som har
bromsat dess utveckling?

Denna friga besvarades endast av Bohusldningen och Gdéteborgs Stad — Stadskansliet.
Resultat som framkom var att teknisk utveckling, hem-PC, bredband och diverse gratistjénster
har skapat framgangsrika communities. Det som & andra sidan har bromsat utvecklingen kan
vara att tillgangen till datorer och uppkoppling dnnu inte finns Overallt. En respondent
papekar dven att det kan vara en mognad- och generationsfraga.

5.3 Olika uppfatthningar om communities

Intervju med webbredaktor, Bohusliningen, 040429

Har arbetat som webbredaktdr sedan februari, har tidigare haft andra positioner inom
tidningen. Det ar ett relativt nytt falt for honom. Han skoter den dagliga uppdateringen av
Bohuslidngens ndtupplaga. De ldgger ut en stor del av den information som finns i
papperstidningen pa Internet.

De har valt att gora detta genom att de kopplar det till abonnemanget. De som har
abonnemang pa papperstidningen far lisa allt pa Internet gratis, de som inte har abonnemang
far registrera sig, fa ett konto och vara beredd att betala 50 6re per klick. Det ger inga storre
intdkter, utan respondenten sdger att det dr en policy/principfraga. De tar betalt, men lagger
dven ut valdigt mycket information pd bohuslaningen.se. De tva enheterna stdrker varandra.
Det ar deras sétt att forsoka se hur de ska anvédnda Internet och vilken strategi de ska anvinda.
Det dr med andra ord viktigt att materialet frdn papperstidningen kommer ut pd Internet, och
den som redigerar en sida i1 papperstidningen ser ocksa till sa att det kommer ut pa nétet, med
undantag for vissa avdelningar, d& ser respondenten till sa att det kommer ut. Respondentens
arbete dr alltsa att se till sa att informationen kommer ut i ndtupplagan (bohuslaningen.se) att
det ser bra ut, samt att det ar funktionellt. Under dagen uppdateras édven informationen.

Fran och med februari borjade de dven att titta pd de strategiska fragorna, hur de ska ga vidare
med néttidningen, men det vet de inte riktigt hur de ska gora idag. Kommer Internet att bli ett
bra annonsforum, kommer de att kunna tjdna pengar pa Internet pa samma sétt som de tjanar
pengar pé papperstidningen, och hur ska de gora i sa fall. Vad ska de ta betalt, vad ska de
lagga ut och hur ska de lagga ut det. Respondenten kikar d&ven pa hur andra tidningar gor. Det
finns de som ldgger ut all information gratis och de finns de som tar betalt.

Om nigot skulle hidnda och respondenten inte dr dir sd kan dven redigerarna ligga ut
informationen pa ndtet. Men den kontinuerliga uppdateringen faller bort i sa fall. Men detta ar
ett medvetet val fran deras sida, det &r inget prioriterat omrade.
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Respondenten dr utbildad journalist fran JH i Goteborg och har arbetat som reporter och
redigerare hos Bohusldningen sedan 1990 och dessutom haft olika chefstjdnster. Han har
arbetat helt med papperstidningen fram tills han blev webbredaktor.

Aven om Bohusliningen inte riktigt vet vilken vig de ska ga sa tror de att det &r pa det hir
omridet saker kommer att hiinda. Nya innovationer kommer att ske pa det digitala omrédet,
och da ar fragan hur man ska forhalla sig till det och vad man ska gora.

Respondenten tror att bohuslaningen.se sjosattes 2001 (mgjligtvis 2000).

I och med att Bohuslidningen inte lagt s& mycket resurser pa nitet sa har de inte anvént sig av
ndgot sofistikerat program for att méta trafiken pd sidan. Men i publiceringsverktyget de
anvénder finns det en inbyggd statistikfunktion s& de far en hyfsad bild av antalet triffar och
utvecklingen. De ligger pd ca 2000 traffar per dygn, plus minus nigra hundra, pé startsidan,
men de kan inte prata om unika besokare eftersom de inte arbetar med cookies. Men de kan
anda folja trenden och utvecklingen. De har dven statistik dver hur de olika avdelningarna ar
besokta. Det dr inte heller knutet till ldsningar av artiklar utan om nagon klickar in sig pé
Uddevalla avdelningen eller en artikel som ligger pa Uddevalla avdelningen sé registreras en
traff pa den avdelningen. Dér har de ett instrument att anvéinda om de vill gé ut och silja en
annons till nagon annonsdr eftersom de kan visa pa hur ménga som besoker vissa avdelningar.
I publiceringsverktyget har de dven artikelstatistik s de kan se exakt hur ménga klickar som
det har varit pa en viss artikel. Da kan de med en ging se vad folk tycker om att ldsa. Hur
manga artiklar som ldses beror lite pa om det &r helg eller vilken veckodag det dr. Det kan
ligga pa mellan 200-300 artiklar per dygn som folk klickar pa som é&r betalartiklar.

De valde att ta betalt for en del artiklar pd bohuslaningen.se eftersom de ség att en del
tidningar som valde att sldppa allt fritt inte riktigt har fatt den dér riktiga effekten nér det
giller antalet besokare, s att de kan sélja annonser, och inte lyckats f4 ndgra direkta intékter
frén nétet.

Oavsett om man dr prenumerant eller icke-prenumerant ndr man vill ldsa artiklar pd
bohuslaningen.se sa maste man registrera ett konto hos Pay-Read, ett foretag som
administrerar betalningar 6ver Internet som Bohuslédningen har ett samarbete med. Det gor att
de kan se hur de olika kontona utvecklas. Dar ligger de pa ca 2000 icke-prenumeranter och
strax under nér det géller prenumeranter. Det &r fler som inte ldser Bohuslédningen som vill at
vissa delar av det som erbjuds &n det dr prenumeranter som tycker sig fa ett s pass stort
mervérde av det som finns pd nétet att de registrerar sig. Respondenten har fatt uppfattningen
att det verkar vara “bokigt” for prenumeranterna att “registrera” sig pa nitet for att ldsa
Bohusldningen dér. Han tror dock att man skulle kunna f& upp denna besokssiffra genom att
ta hand om dessa ’sma problem”, nir de (Bohuslidningen) kidnner att det har ett virde for dem.

Totalupplagan av Bohuslidningen &r ca 32 500, och d& &r ca 1500 I6snummerforsalda och
30 000 prenumererade.

De har ingen riktigt uttalad malgrupp eftersom det inte varit prioriterat for dem att ta fram
utskrifter och strategier. Eftersom de véljer att ldgga ut det mesta pa nitet, och ta betalt for
det, for de som inte har tidningen, sa dr strategin den att kunna erbjuda ett annat sitt att ta del
av Bohusldningen. De ser nétet 1 forsta hand som ett merviarde for de som prenumererar pa
den. Det dr dven en mojlighet att kunna erbjuda folk som inte vill abonnera pa tidningen att
kunna ldsa vissa artiklar 1 den.

46



IT-baserade communities

Hiandelsenyheter laggs ut och tas betalt for. De som de producerar sjidlva. Det som kommer
frin TT tar de inte betalt for. De tar inte heller betalt for det egenproducerade Ung-
materialet”.

Inga krav for att bli medlem finns.

Det folk kommer till bohuslaningen.se for &r att ldsa nyheter forst och framst. Det &r inte
manga som kommer dit for att via bohuslaningen.se g vidare nagon annanstans. De har
standardfunktioner s& som debattforum och moéjligheten att kommentera artiklar. Det &r ndgot
som man inte kan gora lika snabbt och létt i papperstidningen. De far lite forfragningar,
foretag som vill att de ska ldnka pa olika sétt till dem men de ldgger inte in det om de inte
bedomer att det ger ett mervéirde for dem eller om foretaget 1 fraga vill betala for att finnas
hos dem.

Webbplatsen skapar ett mervirde. De fér en relation till langt fler manniskor &n de haft om de
inte haft webbplatsen. Alla som surfar in pd webbplatsen, oavsett om de dr prenumeranter
eller inte har ju dnd4 ett forhallande till Bohusldningen pdpekar respondenten. Det &r ldttare
att knyta dem ndrmare till sig i framtiden. Webbplatsen betyder mycket for dem, men den ér
inte lika viktig som tidningen i pappersformat. De har helt fokuserat pa papperstidningen de
senaste aren och nu nir den gar bra har de tagit steget vidare att titta pa hur de ska utveckla
nittidningen.

Respondenten tror att det kan vara svért att locka besokare till webbplatsen pa grund av
aldersstrukturen hos ldsarna. Lédsarna 1 sin tur speglar aldersstrukturen i Bohuslidn. Han tror att
det kan vara ett skdl till att de inte har s4 minga besokare som de skulle kunna ha haft. Han
tror dven att om man tog bort webbplatsen sa skulle de som vant sig vid den och ser
mervérdet bli ganska “hogljudda” om de gjorde det. Samtidigt som det nog finns en stor del
som inte skulle bry sig eftersom de &nnu inte har upptickt att man faktiskt kan fa ett ganska
stort mervdarde utav ndtet. Men det dr inte stor chans att det hidnder for det dr pd det hir
omradet saker kommer att hinda och d& maste Bohusldningen vara med. Dessutom har de
allmén information om fOretag och priser och liknande pd webbplatsen. Man far se
webbplatsen som hela foretaget anvdnder som ett fonster ut mot allménheten. I ett sadant
perspektiv skulle det bli &nnu konstigare att ta bort den. Det gar inte, ett foretag av denna
storlek méste ha en webbplats med information om sig sjdlva menar respondenten.

Man skulle dven kunna distribuera hela tidningen idag som PDF-format och ta betalt for det,
men dit har de inte kommit &n, men respondenten tror att det bara ar en tidsfraga.

Huvudsyftet dr att man ska fa 14sarna att tycka det &r virt att prenumerera.

For att driva trafik till Bohuslédningen sa maste folk veta att hiar hinder det saker hela tiden.
Man forvintar sig att hitta ndgot nytt. Detta d4r nog basen om man vill f& upp trafiken pa
platsen tror respondenten. Sedan beror det nog dven pa vad man har for tjdnster och nyheter.
Respondenten kommer vidare in pa huruvida man ska utveckla webbplatsen mot en portal
eller inte. Ska de enbart arbeta med nyheter eller ska de bli nigot slags allmént
informationsfonster och portal for folk 1 Bohusldn som blir en naturlig startpunkt nar det ska
gora sina bankaffédrer eller titta pd tidtabeller. Det beror pd vilken slags webbsida man vill
vara.
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Samma publicistiska regler giller bdde for pappersbilagan som nitbilagan. Debattinligg och
lasarkommentarer kommer till webbredaktéren och gis igenom innan det aktiveras. Det &r
véldigt viktigt. De har &nnu inget chattforum, for det &r ju lite mer vanskligt menar
respondenten. Det finns ju krav pa att det ska g& snabbare da.
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Intervju med infomaster, Goteborgs Stad - Stadskansliet, 040430

Respondenten dr en av tva infomasters, innehdll och design pa goteborg.se. De har dven en
webbmaster. Respondenten har hand om innehéllet och webbmastern om tekniken (pa
goteborg.se). Sedan finns det pd varje forvaltning/bolag en person som arbetar med deras
webbplats. De skdter sig helt sjdlva och féar 1 stort sett géra vad de vill. Men det som gors
centralt med goteborg.se slar ocksa igenom pa andra eftersom det dr ofta sé att om de inte
skulle ldnka upp till en sida, s& dr det inte s minga som hittar sidan s& det méste vara
upplénkat menar respondenten. Det innebér inte att de maste se likadana ut som goteborg.se,
men girna vara snarlika for att det ska bli lattare. Manga vill profilera sig sjédlva med annan
design men samtidigt ingar de i Goteborgs Stad/koncernen och vill ha en ldnk pd goteborg.se.
Detta innebir att det blir lite tvadelat, vill de inte vara med pd goteborg.se sa dr det manga
som knappt existerar eftersom ingen skulle hitta dem om de inte gar in pa vanliga sokmotorer.
Respondenten ansvarar med andra ord for ingdngssidan goteborg.se, innehall och design, men
han ansvarar dven for utvecklingen. De haller nu pa med att forséka samordna webben 1
Goteborgs Stad sa att de har samma teknik, sprak och tillgénglighet pd sidorna. Till detta
kopplas sedan dven  e-tjinster och liknande. @ Respondenten  representerar
informationsavdelningen pa Stadskansliet. Sedan har de dven en IT-avdelning som egentligen
star for alla stora verksamhetssystem och dven e-tjanster. Men
informationsavdelningen/respondenten star for grénssnittet ut mot medborgarna forst och
frimst. Respondenten har bade en strategiskt/utvecklingsroll och en operativ daglig roll att
uppdatera och fordndra pa goteborg.se.

Goteborg.se har funnits sedan 1996 (respondenten kom dit 2000). Den webbplatsen som finns
idag av goteborg.se har funnits sedan januari 2002. Respondenten tror att det ar fjérde eller
femte versionen av den. Han pédpekar dven att detta dr goteborg.se, det finns sedan en
turistingang som &r goteborg.com. Goteborg.se dr forst och frimst for medborgarna. Daremot
sa har de inget intranit utan de har LotusNotes som ligger i botten péd systemen. De har cirka
18 000 anvindare av det systemet. Det finns vissa databaser som nas av alla som har Lotus,
men inget "rent” intrandt. Respondenten tror att detta dr ganska ovanligt. Men anledningen till
detta dr just storleken och att alla delarna egentligen inte hinger ihop. De har ett ADB-kontor
som driftar och har alla dessa verksamhetssystem i staden sd respondenten representerar
kommunikation/information och sedan har de en IT-sida medan ADB ir driftsidan.

De miter statistik pa goteborg.se i den mén det gér, det dr ganska svért att méta statistik pa
Internet tycker respondenten. De ser att anvindandet dkar ganska dramatiskt av webben. De
har jimfort siffrorna januari, februari, mars i ar med forra aret och da har de sett en 40
procentig 0kning av antalet unika besokare. De hade ungefdr 79 000 unika besdkare i mars
2003 och 110 000 unika besdkare i mars i ar. Det mérks dven pa andra saker som till exempel
att fordldrar ldser om barnomsorg pé goteborg.se och haller sig uppdaterade. Detta dkar dven
kraven. De har inte speciellt mycket e-tjanster, och det beror ocksd mycket pa att kommunen
ar personaltdt. Ett barn ska ga pa dagis och maste ha en froken. Detta gar inte riktigt att
jamfora med statliga myndigheter som skattemyndigheten som skickar papper. Respondenten
sdger vidare att de inte kan dra full nytta av tekniken, eftersom till exempel dldreomsorgen &r
24 timmar redan idag. Staten har borjat med 24 timmarstanken och den kommer att utvecklas
men den stora kostnaden for en kommun ar personal som arbetar med andra ménniskor.

De ser att det borjar bli sjdlvklart att ga in pd webben. Det dr dven dérfor de vill paskynda
samordningen eftersom det kan bli lite spretigt om man till exempel ldser om dldreomsorg pé
goteborg.se sa maste man sedan vilja stadsdel. Men webbplatsen maste dven spegla
organisationen.
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De gjorde ett anvindartest i januari dédr det framkom att de som besoker sidan vill veta till
exempel taxan for barnomsorgen och de vill hitta den sd fort som mojligt. Det &r inte
meningen att besdkarna ska sitta och ldsa sa mycket pd webbplatsen, utan de ska hitta
informationen de soker och sedan ldmna den. Syftet &r dven att organisationen avlastas eller
kan anvédnda sidan for att hjélpa andra sé att det blir ett win-win forhallande. Samordningen
géller inte bara webbplatsen utan alla delar av organisationen.

Respondenten sédger att méalgruppen de riktar sig till dr alla. De har funderat pa detta manga
génger. Servicen och tjdnsterna som Goteborgs Stad tillhandahaller riktar sig, 1 nétt skede 1
livet, till alla. Men de skulle d&ven kunna sdga, dr du ung, gammal, student, turist och sa
vidare, det skulle ocksé kunna vara en ingdng. Man kan dven vinda pa det och sdga att de
tjdnster som finns ger malgruppen. Om det géller till exempel dldreomsorgen sa ar det ganska
sjalvklart vilken mélgruppen dr. Det vill siga, tjdnsten/servicen ger mélgruppen. I slutdndan &r
det fortfarande alla. Beroende p& var man befinner sig i livet s& har man olika mycket att géra
med kommunen. Respondenten berittar att det finns mdnga kommuner som har forsokt att
dela in 1 olika mélgrupper. Det kan vara ett sétt att orientera sig pa webbplatsen. Det som
finns pa goteborg.se idag dr det de gor och inget annat. Man kan ha olika ingangar till samma
information och det dr det som de vill utveckla.

Hittills har de inte gjort nagot for att locka till sig folk. Forra aret, och dven 1 ar, finns det
stortavlor runt om i staden och delar av dem har de anvént for att gora reklam for goteborg.se
eller for hela staden. Om det har gett nagot resultat vet inte respondenten, men de kdnner att
det &r minga som inte kdnner till hur mycket information och hjélp man kan fa. Samtidigt s
vill de samordna och gora det sa bra som mgjligt innan de gér ut och marknadsfor detta. Men
redan idag kan man hitta det mesta d&ven om det kan vara mer eller mindre svart. Annars si
gor de ingen reklam, gar ut i tidningar och liknande.

Den storsta anvdndningen av goteborg.se dr av praktisk daglig natur, frdn att leta efter
telefonnummer, se vilken taxa som géller och hur man hittar sparvagnstider till hur man ska
slinga batterier. Det handlar om nytta, ndje och fritid. Sddant som handlar om kultur och
staden &r populart, likasd miljo och trafik. Men dven saker som barnomsorg, dldreomsorg och
sé vidare. Rent generellt handlar det om saker av praktisk natur.

De har nagorlunda bra koll pa vad som besoks pd webbplatsen, det ligger i statistiken.
Problemet dr att de inte kan séga att ’det passar 75 %" och sd kanske de inte har med for
ndgon malgrupp. De kan aldrig utesluta ndgon, bade ur ett tillgdnglighetsperspektiv (man
maste kunna ldsa texten) och att man kan hitta den. Man kan inte heller ha tusen lénkar pé
forsta sidan. Det som personer kommer till goteborg.se for dr att hitta &r praktisk information
som loser ett dagligt behov av ndgot slag. Det finns de som kommer dit varje dag och det
finns de som kommer dit mer séllan, vid ndgot speciellt tillfalle, till exempel néir de ska skaffa
barn. Politik och péverkan ar inget folk soker, inte information om organisationen heller.
Respondenten och goteborg.se har prioriterat tjinsten forst och sedan kommer organisationen
automatiskt.

De har en central e-postadress, de finns sjédlva pa telefon, och de far extremt lite e-post samtal
om webbplatsen. Antingen beror det pa att folk inte anvidnder den, att allt &r bra, eller att de
inte orkar bry sig. De tva anvédndartester som gjorts pd den webbplatsen som finns nu visar att
de flesta hittar ganska létt. Bara 5 % misslyckas, och misslyckade uppgifter helt och hallet.
Respondenten sdger att det dr en ganska lag siffra for en s pass komplex webbplats. Han
ndmner dven att det finns en massa “tyckande” om kommunen och vad det dr. De uppfattar
anda att de flesta dr ndjda med goteborg.se, sedan kanske de tycker si och sa om sidan i
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ovrigt, men det blir mer och mer att folk inte har tid med saker och ting, och da vill de att det
ska gé sa snabbt som mgjligt.

Idag hade det varit helt omojligt att ta bort goteborg.se 1 och med att Internet 1 stort kar sa
mycket. Skulle Goteborgs Stad inte ha en webbplats i dagens lage s skulle folk inte forsta det
menar respondenten. Folk antar att all information finns dir och att de ska hitta. Detta gor att
kraven blir hogre och hogre. Webbplatsen dr livsnddvindig idag och den kommer att bli dn
viktigare 1 framtiden. Det ar fortfarande en kanal som é&r ritt billig idag jamfort mot att trycka
och s vidare. Respondenten tror dven att den kommer att bli viktigare internt ocksé i och med
att de inte har ndgot intranét. Interninformationen kommer att rationaliseras. All teknik som
ligger i botten for Goteborgs Stad far forr eller senare ett webbgrénssnitt och sedan ar det
egentligen bara att bestimma sig for hur mycket ska visas for enskilda personer och hur
mycket ska de kunna gora. Webbplatser 1 allminhet Okar, men framforallt s okar de
kommunala.

Idag &ar goteborg.se en informationssida. Det dr forsta steget i 24 timmars trappan. Men de
madste fungera forst och frimst och respondenten tycker inte riktigt att de har fatt det att géra
det, s som han ser det. Terminologin maste stimma overallt.

Vissa delar av organisationen har forsokt med chatt nar det géller kommunikation 6ver nitet.
Det har dock fatt ganska délig genomslagskraft i och med att det mesta dr ur ett politiskt
perspektiv. Politikerna centralt har sagt blankt ne;.

Ingen har bestdmt vad de vill ge for bild av Goteborgs Stad.

Ju langre tiden gar desto mer sjélvklart blir det. Det &r inte fraga om en teknik utan ett sétt att
kommunicera.
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Svar fran webbenkiit, ansvarig for posten.se, 040505

Nuvarande webbplatsen (posten.se) dr fran 8 mars 2001. De har 395 000 unika besdkare per
manad och 30 000 unika besokare per dag. Detta enligt statistikverktyget Sitestat. Malgruppen
ar sma, medelstora och stora foretag samt privatpersoner. De har inga krav for att bli medlem.
De gor inte heller nagot for att locka dit besdkare. Webbplatsen anvénds for avrop, service
och forsdljning. De arbetar med kampanjer. De arbetar dven med manadsmail till sina
verifierade kunder.

De skulle inte klara sig utan webbplatsen. De ger en hog sjdlvservice med hjélp av sina
sOktjanster. Detta ger en hog avlastning for deras Contact Center som annars skulle ha fétt
manga fler samtal. De erbjuder &dven avropsmdjligheter for flera tjdnster som manga kunder
utnyttjar samt direktforsédljning for kunder som vill handla direkt via Internet. Avrop sker pé
redan ingénget avtal. Nir de tecknar avtal med sina kunder ar det bara ett intentionsavtal som
sdger vad kunderna ska kopa av dem. Sedan fakturerar de bara beroende pa hur mycket
kunderna verkligen skickar. Till exempel kan detta ske genom att man bokar ett bud pa
posten.se

De erbjuder en hog nytta samt bra anvidndarvinliga tjanster. Det tillsammans med ett starkt
varumérke gor att de inte behdver marknadsfora webbplatsen sa mycket.

De har en egenbyggd komponent for dvervakning av applikationer, externa system. De har

aven driftovervakning via IBM samt en extern dvervakning som heter Red Alert som anropar
webbplatsen och ger larm om den inte fér svar.
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Intervju med IT-samordnare, Lerums Kommun och utvecklingsansvarig for LerNet,
040507

Respondenten arbetar som IT-samordnare. Han delar sin tjdnst mellan att vara
applikationsansvarig och ansvara for LerNet, som ar dels en yttre 1armilj6 och kommunens
Intranédt, pd halvtid. Han arbetar dven som IT-samordnare pd Barn- och Ungdoms-
forvaltningen. Det handlar inte s& mycket om den dagliga driften utan mer om att halla ett
Oga, driva, projektleda IT-projekt inom forvaltningen.

De startade upp LerNet for 3 ar sedan ungefar. De startade ganska tidigt da de hade mojlighet
eftersom de fick statliga medel via ITIS satsningen, infrastrukturbidrag till skolorna. Det gick
egentligen ut pé att de skulle forstirka, bygga ut e-postadresser till alla elever samt forbattra
infrastrukturen mellan skolor. Alla skulle 4 en fast Internetuppkoppling men detta hade de
gjort redan innan, s& de hade frihet att hantera hela bidraget till vad de ville. Da var det en
diskussion om hur det kunde anvéndas, vad som skulle satsas pa. De ville inte fastna i de
dagsaktuella fragorna utan tidnka framat, och d& kom det fram att de skulle satsa pé att bygga
upp en virtuell 1armilj6. De gjorde en kravspecifikation forst och sedan en marknadsoversikt
for att se vad det fanns for ndgonting. De gjorde dven en stor upphandling men hittade inte
nagon leverantdor som riktigt fyllde deras onskemal. Det slutade med att de byggde och
designade en 16sning sjélva. Eller réttare sagt ett konsultforetag i Goteborg, Frontec, byggde
en skriaddarsydd 16sning, som &ven borjar spridas till andra kommuner.

Alla som arbetar eller pa nét sitt deltar i kommunens verksamhet i utbildning, alla elever och
alla anstéllda i kommunen finns med i LerNet. Detta gor att de har strax over 10 000
anvindare. Att f4 1 gdng anvdndningen har varit en ganska ldng resa. De hade ganska stora
ambitioner fran borjan. P& alla arbetsplatser idag s anvinds LerNet som den viktigaste
informationskanalen, oavsett om det dr 1 en skola eller pa en forvaltning. De har valt att ha
stod fran ledningshall for den hdr informationskanalen som de ska arbeta mot, sa pd det séttet
har det andrat deras interna arbete ganska mycket.

De anvinde LerNet i skolvérlden i lite mer dn 2 ar, bade for att hantera information och
dokumentation men dven for att anvdnda i ett pedagogiskt syfte trots att det gér ganska
mycket in i1 varandra. Samma behov att hantera information och att kunna kommunicera fanns
ocksa 1 de administrativa verksamheterna. Nér de tittade pa om de skulle bygga upp ett
intranét for administrationen sa var det ett grundkrav att de inte ville bli sittande i tva intranit,
som é&r jattevanligt 1 kommuner att man bygger en for skolans personal och en fér annan
personal och de pratar inte med varandra. D& kan inte information delas. De ville ha ett
system for alla och eftersom de hade ett system som omfattade i princip den stora massan sa
byggde de vidare pa LerNet och integrerade lite funktionalitet. Sa ”vanliga” kommunanstéllda
arbetar ocksa i LerNet.

De har tankt bygga ut statistikfunktionaliteten mer sa det dr pa gdng. De har utvecklat LerNet
pa sé sitt att anvidndarna i kommunen vildigt mycket har fatt styra vad man ska gora.
Anvindarna har fatt vélja vad som ska satsas pa och statistikfunktionalitet har inte varit
jatteprioriterat, men de kommer att bygga ut den mer. Det gér inte att sdga exakt hur manga
som anvint LerNet men det & den dominerande informationskanalen for de anstéllda.
Eftersom de anstéllda &r 2 500 ungefar s dar ligger den stora aktiviteten i den gruppen. Sedan
finns alla elever med och dér dr det mer beroende av hur de arbetar. Dar &r det svarare att sdga
ndt mer generellt vérde.

Malgruppen ir alla anstéllda i Lerums kommun och alla elever, alla som é&r involverade i
skolverksamheten och det &r egentligen fran forskola upp till gymnasium och vuxenskola. Det
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ar en mycket bred malgrupp, vilket stéller sina krav pa hur man bygger upp och att man ar
tydlig. Det dr 1 princip den malgruppen sd det dr en vildigt vid definition. Men det &r ett
internt verktyg primért men dndd med mdojlighet att kunna ta in externa géster utifrdn vid de
tillfallen det behdvs.

Det kostar inget att vara med. Borjar man skolan i Lerums kommun eller anstills sa 1dggs man
in automatiskt.

De har haft reklamkampanjer, de gjorde en release i mars och har jobbat dels lite med
varumadrkesigenkdnning, lite ’e-postteasers” och “flyers” och olika reklammaterial. Detta for
att alla som finns i verksamheten ska veta vad LerNet dr och vad de kan hitta dér och fi ut
frdn det. Begreppet ska vara kint. Man ska veta att gar man dit s ska man kunna ta del av den
hér informationen. Sedan &r det utbildning som det har arbetats ganska mycket med. Det dr
svart eftersom det dr en jéttestor organisation och de kan inte anordna kurser for alla de har
personerna. Utbildningen har decentraliserats. De har exempelvis pd varje skola och
forvaltning sett till att ha ett antal personer som kan fungera som anvéndarstod eller
kontaktpersoner. De kan utbilda dem och ge dem utbildningsmaterial och bistd efter bésta
formaga. Men sedan ligger ansvaret for utbildningen ndgon annanstans i organisationen
ocksa. Malsdttningen &r att man efter 1-2 timmars utbildning ska kunna anvénda LerNet.
Aven for personer som inte ir vana anvindare. Ar man lite mer foretagsam kan man lista ut
hur man ska gora utan nigon direkt utbildning. Det har varit ett mal att det miste vara
lattanvant. Det maste vara sjalvforklarligt. Under de hir 3 aren tycker de sig ha fatt bevis pa
att de lyckats ganska bra.

Grundtanken som de haft, om man tittar traditionellt hur det ser ut i en "kommunvirld” eller
ndr man bygger intranit i foretag sd dr det vildigt hierarkiskt uppbyggt. Att man har ett antal
informationsspridare som sitter langt upp i pyramiden som trycker ned allting annat.
Anvindaren ar véldigt passiv. Malséttningen var att anvdndarna ska vara aktiva. Det har varit
en ledstjdrna i utvecklingen. LerNet dr uppbyggt enligt en rumsmetafor, man bygger och
bjuder in medlemmar till de har rummen som blir en slags arena dir man kan interagera. Alla
anstéllda i kommunen kan skapa de hidr rummen. De har cirka 750 rum i LerNet idag.
Grundtanken &r att man inte ska behdva ringa nagon administratér nir man vill ha den hér
resursen. Utan all personal kan skapa en sddan hér arena och ldgga in de personer de vill ha
med. Alla har full ritt att publicera nistan Gverallt, det vill sdga publicera dokument, anslag
och sé vidare. De vill dven ha dem aktiva, att de publicerar och deltar. Samma sak géller
eleverna, dir de dr med kan de publicera och deltaga ocksd utan nagra stora restriktioner.
Anvindaren ska inte behdva veta var informationen finns utan ska kunna soka sig fram till
den. Déarfor sd ska det for anvéndarna inte spela nagon roll, man publicerar det och som
standard har man att informationen ska vara sokbar internt. For personalen dr det viktigt for
att kunna bidraga till pa organisationssprdk ”ldrande organisationer” och oversprida kunskap.
Fortfarande gor de mycket dubbelarbete som de skulle kunna undvika. Aktivt sékande
anvindare har varit ledstjdrnan 1 hela utvecklingsfasen. De tycker att det fortfarande haller
dven om manga anvéindare dr ovana, man vill gérna ha det hér hierarkiska tdnkandet med att
nagon annan forser en med information.

Ett sadant hdr rum, som alla kan skapa, mdbleras med de funktioner man vill ha. Vill man ha
ett dokumentarkiv s man kan publicera dokument da lagger man in det. Det gar att ligga in
diskussionsforum, “chattar” men man kan dven ldgga in en bokningsfunktion. Det gar att
lagga in en funktionalitet som kanske har mer med skolvdrlden att gora. Att publicera en
uppgift och fa publicerade svar pa den hér uppgiften som man kan félja upp och ge respons
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pa. Ndr rummet skapas bestdms dels vilken funktionalitet man vill ha och det kan mdbleras
om allt eftersom behoven dndras. Det tycks ocksa ha fungerat bra. Ambitionen &r att bygga pa
1 den takt som man kénner att behoven finns. Samtidigt kan man se att &ven om de har under
tio funktioner som kan ldggas till sd ticker de i princip alla behov som finns. Har man en
generell funktion att publicera ett dokument och gor det tillgéngligt s kommer man véldigt
langt med det. De har studerat vad andra gér som jobbar med liknande uppgifter och de har
markt att det ibland &r lite funktionshysteri. Man ska ha sd mycket funktioner som mojligt.
Men deras erfarenheter sdger dem att dessa funktioner aldrig anvénds. Det éar kanske fyra till
fem funktioner som anvinds hela tiden och sedan dr det mycket som kan vara “lull-lull”.
Eftersom de utvecklar det sjdlva si ldggs det inte pengar pa “lull-lull”. Men vill anvdndarna
ha ndgot sé bygger de det, annars gor de inte det.

Malsdttningen med communityn dr att de ska samla ihop informationen. Det fanns tidigare
ingen bra struktur pa detta. Det skickades mycket e-post med alla de begrdnsningar som det
har. Hur vet man att den information man har ar riktig, att det &r rétt version? Detta kénns
lattare nu. En annan del dr kommunikationsdelen och att Oversprida erfarenheter samt
kunskaper. Diskussionsforumet har tillfort nya dimensioner trots att det faktiskt dr vildigt
simpelt. De som har nagot IT-ansvar pa de olika forvaltningarna brukar ha ett moéte i manaden
men det dyker upp frdgor hela tiden och det har inte funnits ndgot bra forum for detta. Nu
anvinds diskussionsforumet som en enkel sak, till exempel om det dr nagon som har en fraga
kan de stélla den och fi ett svar. Detta har medfort en mycket béttre dialog. De utnyttjar
varandras kunskaper pa ett béttre sitt. Bade information och kommunikation har absolut lyfts
med hjélp av verktyget. Det fyllde en lucka som de hade, d& inget liknande verktyg fanns
tidigare. De baserar utvecklingen pd vad anvidndaren tycker och det finns bade for- och
nackdelar med det. Om man & ena sidan dr sur pd en funktion i Microsoft Office till exempel
s& vet man att det inte dr nigot man kan gora at, utan man far lira sig acceptera det. A andra
sidan nér det dr en virtuell larmiljo eller community som &r uppbyggd genom att fa in
synpunkter frdn anvidndarna sa dndrar man pa det. Det finns en massa synpunkter hos
anvindarna, om vad de vill ha och hur de vill arbeta. Det kan finnas en dynamik och
kreativitet hiar som kan slédppas loss och inverka positivt i det l&nga loppet.

Idag ser de inte hur de skulle kunna gé tillbaka. En s& enkel sak som att boka lokaler var
jatteproblematiskt forr. DA fanns ett system dér det var ett antal personer som fick speciell
behorighet for att ga in och boka. Nu kan 1 princip vem som helst som ar anstédlld boka dessa
lokaler. Nédr man har den hér friheten och mojligheten att skapa de hér arenorna, hantera sin
information, vara aktiv pa ett annat sitt s gir det inte att backa tillbaka. Vad giller
administrationen av kommunen sé& har de anvint LerNet i endast tvd ménader, det dr véldigt
nytt fortfarande. De haller pa med grundkurser men ser stor potential allt eftersom. Principen
ar att sd mycket som mgjligt ska vara tillgingligt. Anstdllda i Lerums kommun ska i princip
ha tillgang till all informationen som de kan ga in och hdmta ut. Det ska finnas en dppenhet
och tillgdngligheten &r véldigt viktigt.

Initialt nu ndr de lanserat har de satsat vildigt mycket pa att skapa ett virde for anvidndarna att
g in. De dgnade tva till tre manader till att fylla pd med information, bygga en struktur, skapa
det hir ”smorgasbordet”. Anvéndare ska kunna ga in och kénna att det har dr av nagot vérde
for mig, det handlar om att skapa ett merviarde. Att man far, hittar saker lattare eller kan gora
saker som man inte kan gora ndgon annanstans. Det dr en ldng process vilket man kan se 1
skolan. Det har varit tillgidngligt i tre ar, det har varit en lang startstricka och det finns ett
flertal orsaker till det. De sitter inte vid en dator och arbetar, de har inte den datorvanan ar
nagra orsaker till detta, men nu ar det en sjdlvklar del ndr man arbetar i Lerums kommun. P&
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sa sitt har de kommit ganska ldngt. Det gar véldigt mycket enklare att fa fram det synsattet
om man pratar till exempel med personal som sitter ute pa kontor och har sin egen dator dér
de sitter hela tiden. Det dr en himmelsvid skillnad.

Respondenten har ett dvergripande ansvar men inget innehallsansvar. Den som skapat en
community, rum eller yta dr samtidigt ocksd ansvarig for vad som finns déri. Om man
uppticker ndgot dr det mojligt att rapportera in detta och dé blir det till respondenten, som har
mojlighet att gd in och kontrollera allting. Det finns riktlinjer for vad communityn ska
anvindas till, vad man far anvidnda den till och vad man inte far anvidnda den till. De har sagt
att det dr ett arbetsredskap for dem och att det dr den fokus man ska ha. Det ar ett
arbetsredskap och dérfor sker en upprensning ibland nér det upptiacks rum som inte har nigot
med jobb att gora. Det beror pa att alla kan skapa de hir rummen, det &r positivt men man
madste vara tydlig i informationen om vad den ska anvindas till.
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6 Diskussion och tolkning

1 foreliggande kapitel diskuterar och tolkar vi resultatet och jamfor med vara begrepp och
teorier for att se vad som overensstimmer och vad som eventuellt skiljer sig at.

6.1 Grundlaggande fragor

Ingen av de tillfrdgade har egentligen ndgon specificerad malgrupp forutom Lerums
kommun. Detta beror pa att det handlar om olika sorters communities med olika inriktningar.
Bohusliningen, Goteborgs Stad — Stadskansliet och Posten ér sa pass allmédnna att de flesta
nidgon gang behover dem. Det dr antagligen ddrfor som de inte har kdnt ett behov av en
specifikt uttalad malgrupp.

Vad medlemmarna gor pa respektive community ar vitt skilda. Detta beror sjdlvklart pa vilket
syfte communityn har, vilka medlemmar de attraherar och vilken service som erbjuds.

Alla respondenter sidger att de inte kan ta bort respektive community. Det &r nigot som vi
tycker kdnns uppenbart da man méste hinga med i utvecklingen. Det har blivit till en vana att
allt ska finnas lattatkomligt pa Internet idag.

Det som styr anvidndandet av en community skiljer sig at. I och med att dessa communities dr
olika sa ser anvéndandet inte ut pd samma sétt. Nagot som de dock har gemensamt ar att de
behandlar information pd ndgot sétt. De intervjuade talar d&ven om, att for att locka till sig
anvindare behover communityn skapa ett mervirde, det maste finnas ett behov av de tjdnster
som erbjuds. For att attrahera anvdndare mdéste man visa vilka tjénster det &r man
tillhandahéller. Goteborg.se gjorde till exempel ingenting for att marknadsfora sig, men &
andra sidan erbjuder de service och tjdnster som de flesta ndgon gang i livet behdver.
Dessutom kan webbadressen dra till sig anvidndare i och med att det dr vanligt idag att dessa
utgar frin stadens/foretaget/organisationens namn.

6.2 Utredningsfragor
Foljande figur tydliggor den struktur vi kommer folja vid tolkning och diskussion av de
utredningsfrdgor som hirmed presenteras.

Affarsmissiga och
sociala communities

Attraktivitet
Faktorer som Faktorer som
framjar hidmmar

Fig 6.1 Struktur av utredningsfragor.
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6.2.1 Affarsmassiga och sociala communities

P& fragan vad det dr som kdnnetecknar en community dr respondenterna dverens om att
gemensam plats dr en mycket viktig egenskap. Likasa tycker respondenterna att sprdaket ar
viktigt men inte 1 samma grad som gemensam plats. Diremot har de skilda uppfattningar vad
giller de Ovriga svarsalternativen som dr, gemensamt mdl, gemensamt vdrdesystem och
gemensam kunskap.

Den olika synen i denna frdga kan bero pad att respondenterna har olika syn pa vad en
community dr. Det kan dven vara sd att skillnaden hérleds fran att de representerar olika slags
communities. I sina svar utgér de kanske fran sin egen community och da syftet med dessa dr
vitt skilda uppkommer differensen i svaren. Bohusliningen och Posten som vi karakteriserar
som affirsméssiga communities skiljer sig at pad nistan alla egenskaper om vad som
kdnnetecknar en community. Déremot visar Géteborgs Stad — Stadskansliet och Lerums
kommun som &r sociala communities, att de dr ganska lika. Ingen skillnad mellan sociala och
affarsrelaterade communities kan egentligen urskiljas pa denna fraga. Det enda som tydligt
marks &r att Bohusliningen skiljer sig fran de 6vriga. Det kan vara sd att det dr en slump eller
att den intervjuade personen har utgatt frdn den egna communityn vilket foranlett dessa
divergerande svar. Denna community &r en tidning och dirfor ser de inte gemensamt mél som
nagot viktigt da de vill formedla sina nyheter. Inte heller behovs det ett virdesystem da
medlemmarna inte har ndgon kontakt med varandra. Dessutom dr gemensam kunskap svért att
uttyda da de framst besoker webbplatsen for att ta till sig nyheter.

Det respondenterna verkligen ldgger tyngdpunkten pé &r att gemensam plats dr
kannetecknande for en community. Detta innebér att de har samma instéllning som manga av
de forskare som forsokt definiera vad en community &r. En av de egenskaper som aterkommer
1 deras teorier dr just gemensam plats.

Att spriket genomgédende bara anses som ganska viktigt kan eventuellt ha att géra med att det
ses som en sjdlvklar del. Har man inte samma sprdk sa &r det nistintill omojligt att
kommunicera med varandra. Inte heller dr sprdk nadgot som manga forskare tar upp, men de
pratar om att en community dr en plats ddr ménniskor interagerar med varandra och da anser
antagligen dven de att det gemensamma spraket dr sjélvklart. Men respondenternas instdllning
kan 1 viss mén forstds da deras communities handhar mycket allmidn information som é&r
samma for alla och inte ar frédmst till for interaktion mellan medlemmarna.

Respondenter sdvél som forskare verkar lite forvirrade om malet &r nagot som kan sdgas
kinneteckna en community.

Forskare (Cothrel & Williams, 1999; Klang & Olsson, 1999b) sédger att en community innebér
att man delar kunskap genom att man tar del av varandras information och idéer. Kunskap
verkar dock inte vara respondenter se som absolut nddvéindigt for att karakterisera en
community. Kanske ser de pd kunskap pd ett annat sdtt &n forskarna och utgdr fran att
kunskap dr nagot subjektivt och inget som man kan fa av ndgon annan.

Man kan maérka en stark enighet pa alla svarsalternativen vad géller skillnaden mellan sociala
och affarsmissiga communities. S8lunda kan vi sdga att det som skiljer sociala och
affarsméssiga communities at ar vdrdesystem, kunskap, sprak och mdl. Dock kan man se att
kunskap och sprik har fétt lite ldgre virden én virdesystem och mél som da kan ses som de
absolut viktigaste 1 dtskillnaden mellan de tvé olika slags communities vi pratar om. Detta kan
bero pd att i en affdrsmissig community &dr det viktigare med ett fungerande vérdesystem da
man ska ha mgjlighet att fa befordran, hogre 16n och andra I6neférmaner. Sa dr inte fallet 1 en
social community ddr det oftast inte forekommer ndgra regler angdende forméner. Malet &r sé
klart vitt skilda beroende pa om det dr en social eller affairsméssig community det handlar om.
Vad det dn dr den affirsméssiga har for mal s &r, eller i alla fall borde, det underliggande
syftet alltid vara att tjina pengar pa nagot vis. Klang & Olsson (1999) delar in communities i
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fyra olika typer, och dessa kategoriseras i sin tur i icke-vinstgivande och vinstgivande
communities. Utifran vad de sdger kan sdledes communities ha olika mél. De mer socialt
inriktade har ddremot troligen ett annat mal, s& som att ge anvdndarna mojligheten att tréffa
andra som man kan kommunicera med, &ven om dessa communities ocksa kan ta betalt.

Att kunskap anses vara en ganska sérskiljande egenskap kan bero pé att man i arbetet behover
anvénda sig av en annan sorts kunskap &n i mer sociala sammanhang. Nagon skillnad i1 de tva
sociala och de tvd affdrsrelaterade gér inte att se, sd det kan ses som en mer allmint
vedertagen &sikt att det dr dessa kdnnetecken som gor skillnad mellan en social och
affarsméssig community.

Pé fragan om vilka karakteristiska egenskaper som kinnetecknar medlemmarna i respektive
community var respondenterna starkt eniga om att kén, nationalitet och virderingar inte ar
ndgot kinnetecken. Vi tror inte att dessa tre faktorer spelar nigon storre roll i just dessa
communities. Men 1 andra communities, till exempel politiska sidor, kan dock dessa faktorer
vara viktiga. Samtidigt dr de lika eniga om att det som kan karakterisera deras anvéndare ar
behov, utbildning/yrke och kunskap. Att de séger att behov ar ett kinnetecken kan man forsta
dd man laser vad de sédger i intervjuerna, om hur anvindandet styrs genom att ge ett mervirde
till anvdndarna, de maste ha ett behov av att anvinda det som erbjuds. Inte heller hiar kan man
se ndgon tydlig koppling att de tvd sociala communities som undersokts dr mer lika och skiljer
sig at fran de affdrsrelaterade. Den som verkar skilja sig lite fran méngden ar Lerums
kommun som har vildigt ldga virden forutom pa utbildning/yrke, kunskap och behov. Detta
kan belysas med att det dr en virtuell larmilj6 och dérfor d&r medlemmarna ganska olika
forutom att de gar i skolan eller arbetar. De har &ven liknande kunskap eller soker kunskap 1
communityn och de har alla samma behov som far dem att anvdnda denna community. Kvar
ir dlder och intressen dir det #r vildig skillnad i de svar man avgivit. Alder skiljer sig stort
genom alla foretag/organisationer medan intressen har fatt hoga vdrden fran alla forutom
Lerums kommun. 1 denna community &r det inte ett intresse direkt som styr anvdndandet utan
det ar ett hjalpmedel 1 skolarbetet eller for arbetsuppgifterna. Dock har gemensamma intressen
uppmérksammats i teorin som det som oftast sammanfoér ménniskor i communities (Wellman
& Gulia, 1999; Klang & Olsson, 1999b; Preece, 2000b). Med grund i teorin och genom att
tolka vért resultat kan man sdga att intressen dr nagot som kan karakterisera medlemmarna
men att Lerums kommun var ett undantag.

Vi ar dverraskade dver att medlemmarna inte dr mer skilda 4t 4n vad respondenterna angivit.
Vi tycker att sd borde vara fallet dd de olika communities vi undersokt skiljer sig ganska
mycket at. Aven ir de indelade i tvd mer affirsinriktade och tvé sociala communities vilket
man tycker borde ge dem olika anvidndare. Att denna skillnad inte uppkommit tror vi har sin
forklaring i att de alla fyra inte har ndgon strikt avgransad mélgrupp utan dr mer allmédnna och
ar nagot som de flesta kan ta till sig. Men visst kan man ténka sig att vissa communities &r
mer inriktade mot en viss alderskategori, till exempel de communities som inriktar sig mot att
spela spel.

Vad mélet &r med en community redovisar véldigt olika virden. Detta kinns inte s& konstigt
eftersom respondenterna kan ha svarat med sin egen community i tankarna. De har olika
mal/syften med dem. Nagot som dock marktes var att samarbete fatt ett ganska hogt virde
fran alla respondenter. Samarbete kan darfor ses som en av grundstenarna for att man ska
anvénda sig av en community. Bohusliningen och Posten, det vill sdga de communities som
ar affarsrelaterade verkar ha lite lagre viarden &n vad Goteborgs Stad — Stadskansliet, och
Lerums kommun som &r sociala communities har. Vi kan dock inte utreda vad detta kan tyda
pa. Att samarbete dr viktigt 6verensstimmer med vad Kollock (1998) sdger. Han menar att
framgangsrika communities bygger pa samarbete och att om man inte kidnner ett visst ansvar
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till varandra s kommer man troligen inte att samarbeta. Dix et al. (1993) backar &dven upp
detta med att groupware utvidgar och forstarker samarbetet 1 grupp. Att vi i var undersokning
fick ett s& hogt virde pd samarbete visar pd att teori och empiri dr dverensstimmande.

Vad som kénnetecknar en community, nir det géller homogenitet, skiljer sig lite at bland
respondenterna. En av anledningarna kan vara att de har olika synsétt pa vad en community
ar. Orsaken till att det inte blivit en hdg enighet om svarsalternativen dr att Bohusliningen
valt att sétta det ldgsta vérdet pé alla alternativen. Géteborgs Stad — Stadskansliet déremot har
mycket hogre virden. Detta kan aterigen bero pa att Bohusliningen ir en tidning och olik
Ovriga communities. Om man bortser fran Bohusliningens svar kan man se att de tre ovriga
ar eniga om att kulturell och yrkesmissig homogenitet kan kénneteckna en community, vilket
stods av Bakka et al. (1999). Spréklig homogenitet &r de allihop eniga om att det inte &r sa
kénnetecknande. Detta tycker vi dr lite forvanande dé vi utifran bade var teori och empiri fatt
uppfattningen om att gemensamt sprak dr en av grundforutsittningarna for en community.
Vara respondenters dverraskande svar dr svart att uttyda anledningen till. I vér fraga om vad
det dr som skiljer sociala och affarsméssiga communities at kan vi se att de tillfrdgade sdg
sprak som en ganska viktig faktor for att gora denna atskillnad. Vi tycker pd sd sitt att de
motsdger sig sjdlva i denna fraga eftersom de tidigare sagt att sprdk &r en ganska
kénnetecknade egenskap for en community.

6.2.2 Attraktivitet

Varfor en community anvinds har av respondenterna varit beroende av mobilitet och lang
fysisk distans. Dessa tva alternativ har fitt hogt virde av de flesta respondenter. Genom en
community férenklar man kontakten med diverse organisationer och hittar ldttare information
som man eftersoker. Man ir inte langre beroende av var man befinner sig. For att komma 1
kontakt med communityn behovs endast atkomst till Internet. Bakka et al. (1999) och Kollock
(1999) menar att trots fysisk distans kan ménniskor kommunicera genom utvecklingen av
communities. Dock &r inte respondenterna starkt eniga om att lang fysisk distans dr en
anledning till varfér en community anvédnds. Detta svarsalternativ har fatt hoga vérden av tre
respondenter. Enigheten dr storre vad géller hdg kognitiv distans och organisatorisk distans,
men de virden som dessa tva alternativ har fatt ar ldgre &n de for 1dng fysisk distans. Vi anser
att pa grund av detta sa dr inte dessa svarsalternativ lika viktiga som lang fysisk distans. Hér
kan man for forsta gdngen se att det radder en stor likhet hos de tvd communities som dr
affarsinriktade, Bohusliningen och Posten. Daremot rader det inte samma enighet mellan de
tvd sociala och darfor kan vi inte utldsa ndgot frdn detta resultat mer @n vad som redan
framkommit. Skillnaden inom de tva sociala communities kan forstds med tanke pé att de &r
ganska olika med skilda syften och darfor har olika anvandningsomraden.

Posten har pa denna fraga kommit med ett annat svarsalternativ, ndmligen att anvindningen
av communityn skulle vara styrt av vilka behov man har. Detta stods av Figallo (1998) och
Klang & Olsson (1999b) som pratar om att communities uppfyller olika behov hos olika
anvindare. Man kan ju tdnka sig att det kan finnas manga behov som kan f4 méanniskor att
deltaga i en community. Om vi utgar frdn de communities som deltagit 1 undersékningen kan
man se ett nyhetsbehov, behov av diverse information s& som dagistaxor i Goteborg eller
behov av att kommunicera med andra elever 1 den virtuella larmiljon Ler/Net.

For att gora en community attraktiv ser vi 1 vart resultat att utformningen och anvdndbarheten
ar mycket viktiga, vilket kinns igen hos Mathiassen et al. (1998), Rheingold (1995) och
Preece (2001). Vad som mérks &r att inga laga viarden har satts pa de olika svarsalternativen.
Alltsd gor alla dessa alternativ en community attraktiv i hog grad. I och med att man har ett
behov som ska stillas sa dr funktionaliteten viktig d& man efterfrdgar vissa funktioner. Dessa
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funktioner maste dven kdnnas anvéndbara fOr att attrahera anvidndare. Finns det ett littare sitt
att utfora en uppgift gébr man gérna det. Vi tror att antalet medlemmar kan péverka hur
attraktiv en community dr som mdtesplats. For att vara benédgen att deltaga i en community
maste det finnas ett antal personer att interagera med, annars dr det meningslost. Detta
forutsétter dock att syftet med communityn dr att man pa négot sétt ska interagera med de
andra medlemmarna och inte som i fallet med Bohusléiningen dir man framst ldser nyheter.
Vi tror att den utveckling som skett inom designen av webbplatser har gjort Internetanvéndare
mer medvetna om hur de vill att en webbplats/community ska vara utformad. Darfor ar det
viktigt som skapare av en community att tinka pa designen for att attrahera anvindare.

Respondenterna anser att aktivitet och tid ar de beroenden som frimst driver fram
kommunikationen mellan medlemmarna i en community. Resultatet vi fatt fram visar dven pé
att mal ar ett beroende som driver fram kommunikationen, men dock inte i samma grad som
de tvd ovanstaende beroenden. De ar d&ven dverens om att miljoberoende inte dr nagot som far
medlemmarna att kommunicera i lika hog utstrdckning. Det kédnns sjdlvklart att anvindandet
av en community, som ju i mangt och mycket bestar av kommunikation, dr beroende av att
man har en aktivitet att gora. Har man en uppgift att utfora kriavs det att man kommunicerar
med andra, delar med sig av information och tar till sig information. P& detta sitt driver
aktiviteten medlemmarna till att samtala. Tiden &r ett viktigt beroende fér kommunikationen
anser respondenterna vilket kan forklaras med att ju mindre tid du har pa dig att utféra en
uppgift desto mer beroende blir du av att hélla kontakt med andra. Kommunikation &r nagot
som vi vid det hir laget vet att communities stodjer.

Den enda utmérkande skillnaden é&r att Bohusliningen satt hogsta virdet pd alla
svarsalternativ forutom milj6. Vidare kan inga avvikelser upptidckas mellan affarsrelaterade
och sociala communities.

Pé frdgan om vilka handlingar som driver fram kommunikationen mellan medlemmar har alla
respondenter svarat att samarbete ar valdigt viktigt for detta syfte. Vi tycker att detta kan
relateras till frigan angdende vad malet med en community dr. P4 den fradgan svarade
ndmligen respondenterna att samarbete var det viktigaste mélet. Kollock (1998) menar péa att
om medlemmarna inte kdnner ett visst ansvar till varandra s& kommer de troligen inte att
samarbeta. Virdet pa alla alternativen var ganska hoga och det skiljde inte mycket mellan
respondenterna. Alltsd, forhandlingar, samarbete, samordning/koordination, problem-
hantering, beslutsfattande och mojligheter driver med andra ord fram kommunikationen
mellan medlemmar i en ganska hog grad. Dessa arbetsuppgifter dr enligt Dix et al. (1993)
nagot som groupware ska stodja. D& en community ar ett slags groupware kan den anvéndas
for att hantera alla dessa handlingar.

6.2.3 Faktorer som framjar attraktiviteten

Enigheten &r stor 1 denna frdga angdende hur en community kan frdmja
organisationskvaliteten. Det enda alternativ dér asikterna gar lite isdr ar god marknadsbild
vilket kan bero pé att Lerums kommun inte behover detta i samma utstrickning som vissa
andra fOretag/organisationer. Dock har de tre andra graderat detta hogt. Totalt eniga dr
respondenterna om att det blir mindre felaktigheter med en community. Sedan dr de dven
starkt eniga om bdttre beslutsfattande, bittre samordning, snabbare behandling av drende
men ocksé bdttre kvalitetskontroll och sund problemlosning trots att en respondent bara har
satt medelviarde pd dessa. Med andra ord kan en community frimja organisationskvaliteten
genom alla dessa faktorer, 4&ven om vissa gor det i1 storre grad dn andra.

Som Dix et al. (1993) sdger, sa stdds ménga av de uppgifter en organisation behdver ta hand
om av groupware, som till exempel att lattare kunna samarbeta och att koordinera sitt arbete.
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Detta kan vara tvd anledningar till att respondenterna har sagt att det blir farre fel vid
anvindandet av en community. De flesta av svarsalternativen &r beroende av information, till
exempel for att ta bittre beslut behdver man bland annat bra och relevant information, vilket
stods av Daft & Lengel (1986). Med utgidngspunkt fran detta dr det darfor inte konstigt att
beslutsfattande, samordning, kvalitetskontroll, mindre felaktigheter, snabbare behandling av
arende och sund problemldsning anses paverkas positivt av anvindandet av en community.

Svaren fran respondenterna ar relativt lika angaende vilka faktorer det dr som fradmjar
kvaliteten pd den sociala kulturen. Alla har de svarat att omsesidighet ar ganska viktigt. Nagot
som de flesta anser vara véldigt viktigt ar samhorighet. Harmoni och lojalitet har inte fétt sa
hdga viarden men respondenterna har varderat dessa ndgorlunda lika. Lojalitet anses dock som
lite mer framjande av den sociokulturella kvaliteten &n harmoni. Vi tror att denna fraga kan
vara svar att besvara for respondenterna dé det handlar om kénslor som kan betyda olika saker
for var och en av oss. Det dr inget som man har en klar definition om vad det &r utan
respondenterna utgér antagligen fran sin egen syn pa vad dessa begrepp betyder.

Vi kan hédr mérka att det resultat vi fatt fram 6verensstimmer 1 mangt och mycket med vad
Blanchard & Markus (2002) séger.

Forstaelse/begriplighet samt aktualitet dr tva kvaliteter som enligt respondenterna framjas
vildigt mycket av en community. Nagot vi har reagerat pa ar att Bohusliningen har virderat
relevans lite lagre &n de andra vilka tycker det dr ndgot som verkligen frimjas. Vi tror att
detta kan vara sa beroende pa att det &dr en tidning och darfor maste inte all information vara
relevant for alla. De skriver och publicerar nyheter, sedan far méanniskor ldsa vad de é&r
intresserade av. Att aktualitet fatt genomgdende hoga virden tror vi kan ses utifrdn aspekten
att en community ar ett media ddr man snabbt och enkelt kan gora fordndringar. Till exempel
g0r Bohusliningen uppdateringar av sin webbplats under dagen ifall det hidnt nagot.
Sammanfattningsvis kan vi se att alla respondenter dr eniga om att néstan alla alternativ
framjas av en community. Eventuellt dr det historik som de har delade meningar om. Om man
tittar pa den uppdelning 1 afférsrelaterade och socialt inriktade communities som vi har gjort
kan man se att de affdrsrelaterade &r rétt lika medan de sociala skiljer sig at i en viss man.
Detta kan bero pa att de tva sociala dr vildigt olika och dé de relaterar till sin egen community
ar det inte konstigt att svaren som ges av de tva skiljer sig lite &t.

Sattet som informationen framfors pa dr betydelsefullt. Det mérks att information ar viktigt i
en community dd respondenterna har virderat alla svarsalternativen hogt. De ér séledes eniga
med Datft et al. (1987) om att det &dr viktigt att hantera sin information pa ett bra sétt.

De organisationsformer som framjar, ndtverk och autonomi har fatt hoga vérden vilket vi tror
kan ha att gora med att dessa innebdr mer samarbete i organisationen. Som Bakka et al.
(1999) ndmner sa oppnar niatverk upp grianser och mgjliggdér kommunikation pa ett enkelt sitt.
Det dr dven ett sétt att utbyta erfarenheter och kan underlétta for en person att ta beslut. Detta
kan sdledes vara anledningen till varfor respondenterna anser att ndtverk &r en
organisationsform som framjar en community. De organisationsformer som mer anvénder sig
av strikta regler och formaliserat arbete framjar inte en community som dr en mer informell
konstruktion. Detta kidnns igen i var modell som med “community of equals” séger att en
community inte har en uttalad hierarki, ingen bestimmer 6ver nagon annan.

Vi kan dven utldsa att det inte skiljer sig ndmnvért mellan affdrsrelaterade communities och
sociala communities.
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Den 6ppna fragan i enkédten visar pd att det ar teknik som fridmjat communities framgéng.
Likasad visar det péd att anledningen till att communities inte har utvecklats mer ar for att
manga dn idag inte dr vana av detta sitt for att interagera. Man fir nog ha i atanke att det dock
bara &r tva personer som har svarat pa denna fraga.

I och med att tekniken wutvecklas, skapas biéttre och béttre Internetbaserade
kommunikationsmedel. Kommunikation som bedrivs genom datorer och datanitverk, CMC,
innefattar dven virtuella communities (Holeton, 1998). Att respondenterna tar upp tekniken
som en viktig orsak till framgéngen hos en community &r inte dverraskande om man studerar
vad Figallo (1998) sdger. Han pépekar att tekniken &r en av tre saker som medverkar till att
manniskor deltar och stannar kvar 1 en community.

6.2.4 Faktorer som hammar attraktiviteten

Oklara ansvarsgrdnser ér den starkaste faktorn som hdmmar den organisatoriska kvaliteten
enligt respondenterna. Virdet pa de Ovriga alternativen varierar dock, men de &r dndéd eniga
om att det dr faktorer som hammar. Nar det kommer till alternativet komplexa overlappande
processer kan man se att Bohusliningen inte tycker att det dr nagot som hdmmar till skillnad
fran de andra som ser detta som en vildigt himmande faktor. Anledningen till detta kan vara
att det &r flera som kan utfora vissa av de arbetsuppgifter som finns pa Bohuslédningen s& de
ser inte detta som ett problem. Vi kan dven utldsa att Géteborgs Stad — Stadskansliet och
Lerums kommun viérderar alla alternativen mycket hogt. Vi tror att oklara ansvarsgrinser ar
vanligt forekommande i de flesta fOretag/organisationer och dérfér &r ndgot som alla
respondenter upplevt som himmande.

Fragan vilken organisationsform som hdmmar en community borde ge omvinda svar mot
frdgan som tar upp vilken som framjar. S& dr dock inte riktigt fallet. Byrdkrati, hierarki och
anarki ansags 1 den forra fragan som icke frimjande hos en community, och borde darfér ha
angetts som véldigt himmande. Alla respondenter har dock inte vérderat dessa sa. Det kan
vara sa att man missuppfattade fragan eller att den kéndes svér att besvara. Pa grund av detta
véljer vi att inte utreda detta mer.

Respondenterna hade olika uppfattning om de forekom ndgra storningar ndr de
kommunicerade med hjilp av datorn. Inga tydliga monster kan utldsas i1 resultatet pd denna
fraga forutom att Goéteborgs Stad — Stadskansliet utmérker sig med att gradera samtliga
alternativ hogt. En annan sak man kan se &r att irrelevans &r nagot som alla férutom en
respondent uppfattar som stérande. Vi tror att dessa stora skillnader star i relation till pa
vilken arbetsplats de arbetar och hur mycket de anvéinder datorer for att hantera sin
kommunikation.
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7 Slutsats

Kapitlet presenterar de slutsatser vi dragit utifran undersékningen, vilka besvarar vdr
frdgestdllning som tas upp i problemformuleringen.

Viér studie vill skapa ett bittre underlag i form av kriterier som kan anvdndas som mall vid
design och management av virtuella communities. Dessutom vill vi skapa forstaelse for vad
en community ar, vilka faktorer som framjar respektive hammar dess existens och framgang.
Vi vill genom att belysa de grundlidggande faktorer som kdnnetecknar en attraktiv community
ge en bild av hur en community kan tilltala besokare. Var fragestéllning &r saledes:

"Vilka grundliggande faktorer kinnetecknar en attraktiv community?”

Vad som framkommit i denna undersdkning dr att en community kinnetecknas framst av
gemensam plats men dven gemensamt sprdak, gemensamt mdl, gemensamt vdrdesystem och
gemensam kunskap 1 viss grad. Hirmed kan vi se att den modell vi arbetat fram utifrdn den
teori som samlats in dven Overensstimmer med den empiriska unders6kning som gjorts.
Under detta arbete har vi kommit fram till tre slutsatser.

e Den fOrsta slutsatsen édr att de viktigaste egenskaper for att en community ska anses
attraktiv ar wutformningen och anvdndbarheten ur funktionalitets- och begriplighets-
synpunkt. Communityn maste vara ldtt att anvinda och ldtt att lira. Sjilva attraktionen
okar med antal medlemmar, ju stérre mangd anviandare desto hogre blir bendgenheten att
deltaga.

e Den andra slutsatsen vi kommit fram till handlar om de egenskaper som frimjar en
community. Det &r vildigt viktigt for en community att skapa ett mervirde for
anvdndarna. De maste kénna att medlemskapet ar till nyfta och deras behov tillgodoses.
Fler faktorer som frimjar en community dr att medlemmarna bor kénna samhérighet och
omsesidighet samt ha tillgang till aktuell information.

e [ den tredje slutsatsen har vi kommit fram till att det d&ven finns vissa faktorer som
himmar en community. Dessa &r oklara ansvarsgrinser, isolerade enheter, hog
arbetsbelastning, komplexa éverlappande processer samt irrelevans. Fler faktorer som
hdmmar ar att inte tillgodose anvéndarnas behov, inte ge dem nagot mervirde.

Vi hoppas att dessa slutsatser ska vara ett bidrag till vidare forskning eller hjélpa till 1
utvecklandet av mer framgéngsrika communities 1 framtiden.
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8 Framtida studier

Kapitlet beskriver den framtida forskning som skulle kdnnas intressant att genomfora.

Vi har formulerat tre punkter dér vi ser att mdjligheter finns for framtida studier. Dessa
punkter ar:

En upprepning av denna studie skulle kunna utféras for att bekréfta vart resultat, det vill
sdga att de faktorer som framjar respektive hdmmar en community stimmer. Genom att
gora detta skapar vi en bekréftelse for vara teorier, samt en battre grund att st pa for att
skapa attraktiva communities i framtiden.

Det hade varit Onskvért att skapa en starkare forstaelse for skillnaderna mellan
affairsméssiga och sociala communities. Genom att ga in och belysa dessa olika
communities pd ett mer ingdende sétt, tror vi att mdjligheten finns att kunna utreda vad
som skiljer dessa communities at, vad som gor dem distinktiva. Det hade varit 6nskvért att
1 denna studie studera dessa fyra communities under badde en ldngre tid och pa ett mer
grundlidggande sitt.

En tredje sak som é&r intressant &r att se hur denna kunskap som produceras i utredningar
kan utnyttjas for att forbéttra communities 1 verkligheten. Intuition ar bra, men ricker inte
till for att skapa en attraktiv community, utan det krdvs vetskap inom omradet for att
lyckas med detta.
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9 Kvalitetsbedomning

Detta kapitel redogor den sjdlvkritik som eventuellt kan ifragasdtta hur denna undersokning
gatt till viga och hur materialet tagits fram.

Fran borjan hade vi ténkt att studera affarsméssiga (business) communities for att se hur de
skiljer sig fran sociala communities. Det var dock mycket svart att finna material som skulle
kunna resultera i ett bra underlag for detta syfte. Vi beslutade séledes att vilja bort denna
distinktion pa grund av att vi varken hade kontakter eller tid att fullfolja detta.
Sammanfattningsvis kan vi dock se att vart resultat praglas av relativt hog validitet dd vér
modell samt utredningsfrdgorna utgdér en sammanfattning av den gillande teorin. Dessutom
visar den empiriska studien en minimal paverkan pd modellen dd endast en respondent
kompletterade en av véra fragor. Reliabiliteten &r dock nagot begrinsad, och kan inte skapa
forutséttning for generella slutsatser da vi endast gjort fyra intervjuer. Detta innebér daremot
inte att vara slutsatser inte har relevans, eftersom de ger en klar inriktning om vad som gor en
community attraktiv, samt vilka faktorer som framjar respektive himmar den.

Slutligen sa kompletterar vart innehallsrika intervjumaterial studien pa ett meningsfullt sétt,
det vill sdga den information som inte kunde fangas genom enkitfragor.
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