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1. Introduktion

1.1 Bakgrund

Vi har i vart examensarbete gjort en utredning for ett stort, och vakant, svenskt foretag,
som vi valt att kalla Butikskedjan AB, vars mal var att bringa klarhet i Butikskedjans
interna informationsfloden. | april forra aret, d.v.s. 1998, inférde man ett intranét, och nu
vill man veta hur det sagit ut. Nu &r det inte sa att vi bara studerat de informationsfloden
som gar via intranétet, utan vi har ocksa undersokt de informationsfléden som gar via de
veckoutskick som distribueras genom Butikskedjans internpost.

1.2 Problemformulering och avgransning

Management i allméanhet, och IT-management i synnerhet, sysslar med avgransning och
etablering av utvecklingsgrund, organisation samt kartlaggning och utvérdering av
utvecklingsupplevelser.

Denna uppsats syftar till att kartlédgga just de upplevelser som associeras med en stor
organisations intranét. Utifran denna resonemang avgransas arbetet genom tva kritiska
frégor.

Hur ser dagens utformning av informationsforsorjningen ut. Vad ar det som upplevs som
stérande, och vad vill man bli av med och/eller bor férandras pa nagot satt?

Vad &r det som dagens form saknar, och vad bor man komplettera med?

1.3 Syfte och forvantat resultat

Vi valde att fordjupa oss i annet intrandt i och med att Butikskedjan AB annonserade ut
ett examensarbete med den inriktningen. Syftet var tvadelat. Det var dels, som redan
namnts, att bringa klarhet i deras interna informationsfloden, och dels att, om mdjligt,
komma med forslag pa dtgarder.

1.4 Arbetsmetodik

Vi har framst riktat in oss pa litteraturstudier. Detta har vi sedan backat upp genom att
gora en enkdtundersbkning och ett antal intervjuer. Tanken var att detta skulle ge oss en
nagorlunda bra bild av de informationsfloden som finns mellan distributionsenheten, DE,
och butikerna, och darmed klargora intranétets existerande utvecklingstillstand i termer
av anvandarnas uppfattningar samt 6nskema om utvecklingsinriktning.

1.5 Disposition
Kapitel 2 behandlar dels var vetenskapliga ramar, och dels var design av utredningens
verksamhet.

Kapitel 3 tar upp grundl&ggande begrepp kring design av informationsnétverk. Bl.a. tar vi
upp en arbetsdefinition av intranét, samt exempel fran tre olika organisationer som anvant
sig av tre olika utvecklingsmetoder vad géller intranét.

Shirin Afrasiabi David Berg
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Kapitel 4 tar upp analys och sasmmanstélining av insamlade data, d.v.s. att vi persenterar
utfallet fran var enkéd samt att vi presenterar det material som vi fick in fran vara
intervjuer.

Kapitel 5 innehaller var diskussion, och tar bl.a. upp véra egna bidrag till debatten.

Kapitel 6 innehdller vara slutsatser.

Shirin Afrasiabi David Berg
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2. Vetenskaplig referensram

2.1 Vetenskapliga ramar

| vart arbete har vi haft var utgngspunkt i en modell vi diskuterat fram utifran var
utgangspunkt for uppsatsen. Vi har kommit fram till att den hér modellen pa ett bra st
belyser de problem som ar behéftade med de flesta | T-managementfragor.

Cunton

Organisation &
roller

Organisation
& processer

Info.system &
Intrandt

‘\/T\/

Infologisk
harmoni

'
N

M &nniskor
& kommunikation

N~

2.1.1 Grundlaggande begrepp
Det finns tre grundlaggande begrepp i var modell. De symboliseras av de tre "hdrnend’ i
bilden.

Huber
Anthony

Det forsta "hornet” & " Organisation och roller”. Har fokuseras det pa mansklig
kommunikation pa alla de plan den forekommer i vardagen och i arbetdlivet. Det rér sig
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bade om den formella kommunikationen, d.v.s. sddan kommunikation som ror det dagliga
arbetet, och den informella kommunikationen, d.v.s. sddan kommunikation som oftast ror
annat an jobbet. Det kan t.ex. rora sig om vad man gjorde den gangna helgen eller vem
som blivit farmor. En utforligare diskussion om formell, och informell, kommunikation
finns pa sidan 23.

Den andra ”hornet” & ” Organisation och processer”. Har ligger fokus pa allt som gor ett
foretag unikt, forutom de anstéllda. Det ror sig om allt fran organisationsform till
fOretagsprocesser.

Det tredje "hornet” & ” Manniskor och kommunikation”. | detta tredje "hdrn” finns all
den information som kommuniceras via olika kanaler inom ett foretag under t.ex. en
arbetsdag. Det & helt enkelt informationsinfrastrukturen inom ett foretag, i manga fall
dess ryggrad.

2.1.2 Forhallandet mellan ver ksamhetens bestandsdelar
| den hér delen tas forhadlandena mellan de tre "hérnena” upp. Det ror sig om tre olika
forhallanden.

| forhdllandet mellan ” Organisation och roller” och ” Méanniskor och kommunikation”
riktas intresset mot beslutskvalitet, arbetsmiljo och social milj6. En annan viktig aspekt
hér &r att forsorja manniskor med den affarskritiska informationen.

Detta motsvarar det som brukar kallas fér den andra ordningens harmoni®. Det innebér
bl.a. att man anpassar informationssystem till individers olika kognitiva stilar, sprak,
erfarenheter, etc. Det innebdr ocksa att man anpassar informationsdomaners granser till
individers forméagor och arbetsuppgifter, samt att man anvander informationssystem for
att framja motivation och utveckling av sociala forhalanden. Sammanfattningsvis kan vi
ndmna att andra ordningens harmoni har sina intentioner och varderingar i att forstérka
social stabilitet, reducera sociala konflikter, stodja de Onskade arbetsstilarna,
bedlutsstilarna och kommunikationsstilarna.

For att det inte skall Iata alltfor tungt sd kan man siga att det rér sig om en anpassning av
informationssystem till verkligheten, d.v.s. ménniskors férmagor, sociala forhalanden,
arbetsuppgifter och kompetens.

Enligt Boland & det sA att ju mer vi formaliserar, desto stérre blir behovet av att
humanisera informationsforsorjningen d.v.s. att den informella kommunikationen
fungerar. Utifran managementperspektiv utgor detta en fraga om balans, rationalitet och
emotionalitet.

Det forhallande som réder mellan ” Organisation och roller” och ” Organisation och
processer” stéller fragor om tid och kostnader. Genom att ge den kunskap som behovs
genom utbildning/tréning, minskar man osakerheten vid beslutstillféllen. Ju mer sakerhet,

! Magoulas, T. & Pessi, K. 1998
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desto mindre tidsdtgang for att fatta besut. Reducerar man tidsdtgangen, sunker
kostnadernai sammatakt. Samtidigt tas fragan upp om hur vasentlig kommunikationen &
mellan verksamhetsdelarna.

Héar anser vi att det ror sig om den tredje ordningens harmoni, vilken tar upp forhallandet
mellan mal och makt. Och det & forvisso sa att det handlar om olika mal och olika
maktbehov ndr man har med manniskor att gora.

Enligt Cunton & det sa att ju storre komplexitet och dynamik som ké&nnetecknar
verksamheten, desto storre blir behovet av globalisering av information for att alla
berérda skall ha tillgang av just samma information. Utifran managementperspektiv
innebéar detta en fraga om balans mellan centralisering av information och globalisering
av information respektive decentralisering och lokalisering av information.

Forhallandet mellan ” Organisation och processer” och ” Méanniskor och kommunikation”
tittar nérmare pa processkvalitet, produktdesign och datoriseringsgrad, d.v.s. i vilken
omfattning ett visst foretag ar berett att satsa pa ny teknik bl.a. i form av datorer.

| detta fall ror det sig om vad som brukar kallas for den forsta ordningens harmoni. Har
koncentrerar man sig pa valet av designteori. Man far inte riskera att man skapar
informationsdar inom organisationen, d.v.s. man far inte isolera enskilda avdelningar,
eller enheter, fran det foretagsinterna informationsflédet né&r man designar en ny
informationsldsning.

Enligt Huber och Anthony &r det sa att ju mer beroende bedutsfattandet &r av individens
formaga, desto storre blir behovet att avgrénsa och anpassa processernas natur till
individens  arbetsstilar,  sprak,  verklighetsbilder, = malbilder etc.  Utifran
managementsynpunkt skall information som globaliseras vara av den typ, och form, som
vacker intresse och motivation pa sa sitt att mottagaren betraktar det som relevant och
fruktbart for dess verksamhet.

2.1.3 Forhdllandet mellan I T-management och verksamhetens bestandsdelar
Nu nar vi tagit upp ala de férhalanden som rader mellan "hornena’ & det dags att ta upp
"hornenas’ forhalande till I T-management. "Hornena” & ingenting i sig galva, de maste
ha stod fran | T-management for att fungera som det &r tankt.

Vi ser det som sa att det skapas en fraga mellan varje "horn” och I T-management. Varje
fraga &r en viktig del for utvecklingen av en fungerande informationsforsorjnings rutin,
t.ex. ett intranét.

Det forsta forhdllandet & det mellan " Méanniskor och kommunikation” och IT-
management. Detta forhallande stéller en malfraga, d.v.s. vilka effekter vill man uppna
med kommunikationen. Man kan aven fraga sig pa vilket sdtt som kommunikationen
anvands for att fa samordnat handlande och motivation bland de anstdllda inom en
organisation.

Shirin Afrasiabi David Berg
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Det andra forhadllandet, det mellan ” Organisation och processer” och | T-management,
stéller en rollfraga. Vilka roller kommer de som berérs av en forandring att fa efter
forandringen, och vilka ansvarsforhallanden kommer att beroras. Forsvinner det roller,
och ersétts de i sa fall av andra, nya, roller? Man skall &ven ta hansyn till de fragor som
berdr framtida ansvarsfordelning for informationsutbytet mellan verksamhetsdelarna.
Vem skall ha ansvar 6ver en viss typ av information, eller skall man kanske lagga
ansvaret for detta centralt?

Det tredje, och sista, forhdlandet & det mellan "Information, Informationssystem och
Intrandt” och I T-management. Har stélls det en design-/utvecklingsfraga. Det innefattar
bl.a. vilka kvalitetskrav man har, vilka tillganglighetskrav, vilka felaktigheter man kan
acceptera och vilka tolkningsproblem man har.

2.1.4 Att finna balansen

Vér modell ger en bra bild av hur komplicerat det egentligen ar att gora ett ingrepp i ett
foretags informationshantering. Man kan inte &ndra ndgot pa ett stélei ett foretag utan att
drabbas av foljder pa nagot annat stélle, man rubbar den balans som tidigare radde inom
foretaget. Det & som nér man bestammer sig for att saga av en bit pa ett bordsben, med
ogonméatt som enda hjélp, for att det skall sta stadigare. Resultatet kan i det flesta fall bara
bli ett, namligen att man sdgar av for mycket och hamnar i den situationen att man maste
borja sdga i de andra benen. Sa dar kan man hdlla pa i evigheter innan man dutligen
finner balansen. Fragan & hur 1anga ben bordet har, och hur lang tid det har tagit, nar
man va finner balansen.

Biten i mitten, d.v.s. IT-management, har som uppgift att balansera de teoretiska
motsdttningarna inom organisationen. FOr att ytterligare belysa |1T-managements
betydelse sa borde bilden varit tredimensionell.

2.2 Design av utredningens verksamhet

2.2.1 Klargorande av utredningens inriktning och innehall

Vi har utformat var utredningsfragor, och vara intervjufragor, for att kunna kartlagga hur
informationsflodena gar inom Butikskedjan AB, vilket var vart huvudfokus. Vi avsag
aven att fa reda pa hur butikerna uppfattar den information de far, d.v.s. om den &r
begriplig. Man var aven intresserade av att fa reda pa hur butikerna anvande den
information de far fran distributionsenheten.

2.2.2 Design av utredningsfragor och intervjufragor

Vi har designat de frégor vi stdllt i var utredning, och vara intervjuer, med stod av var
modell. Det gjorde vi pa grund av att vi ville se till att fragorna blev jamnt fordelade
mellan de olika forhdllandena i figuren och darmed gav oss ett bra grepp om
organisationen och de informationsfloden som &r behftade med var uppgift.

Shirin Afrasiabi David Berg
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| gélva utformningen av enkatens design hade vi hjdp av en bok i dmnet hur man
utformar enkater?. Detta avsnitt presenteras i kapitel 3.

Vi sade i va metoddel att forhdlandet mellan ” Manniskor och kommunikation —
Organisation och processer” tog upp hur vasentlig kommunikationen mellan olika delar
inom organisationen &r, det &r inte annorlunda nu. Vara fragor & déarfor inriktade pa att ta
reda pa hur den information som skickas ut fran distributionsenheten uppfattas ute i
butikerna. Ar den relevant, och hur uppfattas den?

Fragorna i kategorin ” Organisation och processer — Information/Informationssystem”
siktar in sig pa de informationsfloden som finns mellan butik och distributionsenhet. Var
avsikt var dels att se hur stor medvetenheten om vad som skickades ut & och dels hur den
uppfattas ute i butikerna.

Véara frdgor vad gdler “Information/Informationssyssem — Manniskor och
kommunikation” &r inriktade pa att ta reda pa hur tydliga avsindarna av information inom
Butikskedjan AB egentligen ar, men de & &ven inriktade pa att ta reda pa vilken service
man skulle vilja ha i ett intrandt. Detta & helt i enlighet med vad som anges i var
metoddel.

Malfrégor & framtidsfragor, och vi & naturligtvis intresserade av vad man vill uppna
med kommunikationen mellan butikerna och distributionsenheten, darfor fragade vi
butikerna vad de anvander sin information till. Pa sa sétt far vi reda pa vad butikerna vill
uppna, och i forlangningen kan man kanske modifiera informationsflodet sa att det passar
butikerna béttre.

Vi har aven varit lite nyfikna pa hur spridd handeln 6ver Internet & inom Butikskedjan
AB. Det & ofrankomligen sa att handeln med matvaror 6ver Internet kar ganska snabhbt,
darfor ville vi tareda pa hur val Butikskedjan AB & med pa den fronten.

Nér vi utformade var enkét insag vi efter ett tag att vi inte kunde técka in rollfrdgan i och
med att butikerna inte & inblandade i rollfordelningen. Vi valde dérfor att tacka in
rollfrégan i vara djupintervjuer.

Innan man kan ge sig in och modellera framtiden maste man gora upp med nuet och det
forgangna, d.v.s. man maste ha bra koll pa hur saker och ting &r just nu for att kunna
designa det man vill ha i framtiden. Det har vi undersokt genom att fraga efter de
svarigheter man ute i butikerna upplever & sammankopplade med den information som
kommuniceras ut fran distributionsenheten.

Vi har ocksa forhort oss om hur ofta man vill ha information fran distributionsenheten.
Ute i butikerna maste man ha en rimlig chans att l&sa igenom, och ta stéllning till, det
man fatt i en sandning innan det &r dags for nésta sandning.

2 Trog, J. 1994

Shirin Afrasiabi David Berg
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2.2.3 Strategi for datainsamling

Vi har valt att anvanda oss av en enkdt och ett antal intervjuer for att kartléagga hur
informationsflodena gar inom Butikskedjan AB. Detta syftar till att samla in tillrackligt
med data for att vi skall kunna komma med forslag pa hur man kan gora forandringar i
den nuvarande informationsgangen for att forbattra den.

2.2.4 Bearbetning av materialet

Det material vi fick in fran enkéten, vi fick in 58 svar pa 425 utskickade enkéter, har vi
sammanstallt statistiskt i de fall detta har varit méjligt, det var bara fraga 10 som inte gick
att sammanstalla statistiskt. Men det skall sigas att den ar innehallsrik

Intervjumaterialet gick, av naturliga ské, inte att sammanfatta statistiskt. Vi valde att lasa
igenom materialet ordentligt, d.v.s. vi skaffade oss en dvergripande och gemensam hild,
och sedan sammanfatta det lite kort.

2.2.5 Presentation av resultatet

Enk&tmaterialet som vi sasmmanstéllde statistiskt omvandlade vi till diagram och tabeller
for att gora presentationen av utfalet sd Overskadlig som mojligt. Diagrammen
utformades i Microsoft Excel, och tabellerna utformades direkt i Microsoft Word.

Intervjumaterialet sammanfattades, som redan namnts, lite kort for att det inte hade det
rika innehdll vi hade hoppats pa Intervjupersonerna besatt inte den kunskap de sades
besitta. Gang pa gang hanvisade intervjupersonerna till andra, som de sade, som besatt
mer kunskap &én vad de galva gjorde. Detta presenterasi kapitel 4.

2.2.6 Tolkning och stod for resultatets kvalitet

Vi har naturligtvis gjort missar under arbetet med var utredning, det finns alltid saker som
kan goras béttre. En av dessa missar bestod i att vi inte lyckades fa vart utredningsverktyg
s skarpt som vi skulle 6nskat att det varit. Detta berodde pa en mindre miss i
utformningen av en fragai enkaten dér vi inte var tillrackligt specifika. Detta presenteras
i kapitel 5.

Vi gjorde en tidsméssig miss nér vi inte fick ut vara enkéter i tid. Detta forde med sig att
vi fick mindre tid att analysera svaren. Det forde ocksa med sig att vi inte hade nagon tid
att skicka ut paminnelser.

Vi missade &ven lite i utformningen av intervjufragorna, detta pa grund av deras fokus |ag
mer pa Butikskedjans intranét istéllet for pa informationsflédena. Vi anser dock att vi fick
ut anvandbara uppgifter av varaintervjuer.

Man kan naturligtvis ta upp det faktum att vi hade en |ag svarsfrekvens, bara 14 % eller
58 av 425 utskickade enkéter, som ett argument for att ifrdgasitta var undersokning.
Detta ar enligt vart sitt att se det inget sakligt argument. Vi hade inte nagot med
respondenternas vilja att svara pa var enkét att gora, alltsa anser vi inte att det skall ligga
osstill last, och da & det inte sd att vi gjort ndgot fel.

Shirin Afrasiabi David Berg
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2.2.7 Arbetsmetodik

A
Litteraturstudie
Validitet
Utredningsfragor
v
A
Aktorer berorda
av intranét
Reliabilitet
v

2.3 Design av understkningen

Nér vi utformade de utredningsfragor vi vill ha svar pa hade vi hjalp och vagledning av
flera etablerade teorier. Orsaken till detta var att vi ville ha en utredning som inte kartlade
nagot annat an precis det vi ville ha svar pa, vi anvande alltsa teorierna som en guide for
att na dit vi ville.

Vi har delat in frégorna efter om de tillhor forsta ordningens harmoni, andra ordningens
harmoni eller tredje ordningens harmoni, d.v.s. efter var modell som vi haft som
utgangspunkt.

Shirin Afrasiabi David Berg
-15-



Intranat ur ett anvandar per spektiv

2.3.1 Férsta ordnings harmoni (Funktionell har moni) *
Forsta ordningens harmoni innebér att informationsbehovet och informationsresurser som
associeras med samordnad handlande befinner sig i ”balans’.

Denna harmoni refererar till inbordes forhdllande mellan information och verksamhets
processer sasom business processer, affarsprocesser och enterprice processer. Harmoni
innebér en balans mellan informationsbehov och informationstillgang som relaterastill en
viss process. Disharmoni & ett uttryck av osdkerhet p.g.a. antingen ojamn
informationsbehandlings kapacitet eller p.g.a. informationsbrist. Med process i detta
sammanhang menas handling av en bestamd input till en bestdmd output (produkt). En
process kan vara komplicerad och darfor uppdelad till delprocesser som samordnas med
stod av information som flodar mellan de ber6rda processerna.

Ju starkare beroende det finns mellan forhéllandena, desto stérre blir behovet av
information for samordning och styrning av processerna.

Ju Oppnare en process & gentemot verkligheten, desto stérre blir behovet av att
differentiera processen i stéllet for att standardisera den p.g.a. heterogeniteten och
dynamiken som associeras med Oppenheten. Machintosh, Zachman, Galbraith, Huber,
Highsmith och Hugoson etc. har behandlat fragor som tillhor forsta ordningens harmoni
sdsom 1) formalisering, globalisering, periodisering av informationsforsorjning. 2)

informationssokning, informationsspridning, informationsbelastning,
informationsanpassning  informationsbehandling etc.  3)  Informationskvalitet,
informationsvolym, informationstyp, informationstydlighet och Klarhet,
informationstillganglighet etc. 4) Informationskallans relevans och trovérdighet etc.
Flode pa info. & |Konsekvenser for | Konsekvenser for
info.fléde design or ganisation
M acintosh Volym, typ, Differentiering av Forméga att
begriplighet info.behandlingssystem | behandla/utjamna
info.belastning.
Zachman Info.kalan Utformning av Formaga att samordna
Info.kvalitet info.nétverk processer
Info.tillganglighet
Galbraith Formalisering Utformning av Formaga att balansera
Globalisering lokala/globala info.behov info.tillgang
Standardisering info.system Och dérmed minska
Periodisering osdakerheten
Highsmith Synkronisering av info. | Utformning av IS Forméga att
Konceptuell integration | arkitektkurering synkronisera data med
Info.kvalitet verklighetens héndelse
utveckling
Hugoson Synkronisering Utformning av IS Forméga att
Lokalisering arkitektur synkronisera data med
verklighetens handelse
utveckling
¥ Magoulas, T. & Pessi, K. 1998
Shirin Afrasiabi David Berg
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2.3.2 Andra ordningens har moni (Infologisk har moni)*

Andra ordningens harmoni innebér altid en balans mellan individens informationsbehov
samt den information som individen tar emot for att tillgodose detta behov. Det &r
behovet som initierar sokningsprocessen, d.v.s. antingen vélplanerade eller spontana, tills
behovet &r tillgodosett.

Viktiga aspekter i andra ordningens harmoni & sdva kognitiva som sociala aspekter. |
den forsta kategorin & det frdga om  informationsbehandlingsférmaga,
informationsbelastning (information overload) och informationsutformning.

| den andra kategorin &r det fraga om sprak, mal, verklighetshilder, varderingar, visioner
etc. som direkt eller indirekt péaverkar informationens relevans, tolkningar,
tolkningssvarigheter, begriplighet etc.

Argyris, Ackoff, Langefors, Antony, Richard Boland, Simon etc. utgdr en lista av
framstaende designers som har sysslat med fragor av andra ordningens harmoni. Medan
Simon behandlar harmonifrdgan utifran ménniskans kognitiva formaga, utgar Argyris,
Ackoff och Antony ifran ett vidare koncept som &en omfattar motivation och intresse,
d.v.s. sociala aspekter.

Vidare resonerar Langefors utifran informationsekonomins synpunkt med hénsyn till
saval kognitiva och sociala aspekter av informationsforsorjning.

Slutligen soker Richard Boland nagon balans mellan formalisering och harmonisering av
informationsforsorjning.

Denna harmoni refererar till de inbdrdes forhallandena mellan individer och information.

* Magoulas, T. & Pessi, K. 1998
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Flode pa info. & |Konsekvenser for | Konsekvenser for
info.flode design organisation
Argyris Konceptuellaolikheter | Design av vertikal Distans av info.system
Mellan ledningsgrupp | kommunikation Formaga att
& aktbrsgrupper uppmarksamma
konceptuella konflikter
Ackoff Konceptuella olikheter | Design av horisontella | Forméga att
mellan aktorer i olika | info.floden uppméarksamma
verksamhetsdelar konceptuella konflikter
Langefors Konceptuella olikheter | Design av begreppsbas | Formaga att
Info.ekonomi harmonisera
kommunikation
Anthony Uniformitets problem | Design av gemensamma | Formaga att
Begriplighet info.system kommunicera info.
Inom hierarkier
Simon Volym Utformning av Forméga att absorbera
Info.kdlla info.miljo osakerheten
Begriplig

2.3.3 Tredje ordningens har moni (Strukturell har moni)®

Tredje ordningens harmoni innebdr att informationsforsorjningens struktur, eller
utformning, utgor en avhildning av verksamhetens ansvar och befogenhetsforhallandena.
Denna klassiska princip finns t.ex. hos VBS-modellen och MBI-metoden. Men det finns
Stuationer dar den strukturella harmonin kan definieras i accepterade strukturella
monster. Till exempel Ginzbergs modell forutsétter att harmonier av olika slag (fitness)
maste vara accepterade om de 6verhuvudtaget ska vara framgangsrika.

Den strukturella harmonin kan utryckas i termer av klara ansvarsférhadllanden (réttigheter
och  skyldigheter) om informationsfloden,  informationsbehandling,  regler,
informationsbegrepp och sprak, databaser, informationsbaser, kunskapsbaser etc. Med
andra ord & det fraga om att se var i organisationen makten Gver informationen ligger
och om dessa maktforhdllande har etablerats genom forhandlingar eller ensidighet.

Denna harmoni  refererar  till  inbordesforhallanden  mellan  manniska  och
organisationsstrukturen, d.v.s. ansvar, befogenhet, kommunikation etc.

Argyris, Ackoff, Hewitt, Hugoson, Zachman, Putnam, Cunton utgdr en lista av personer
som har resonerat kring fragor som tillhér denna harmoni (frdgor som refererar till
inbdrdesforhdllande mellan organisationsstruktur och information). Medan de flesta av
dem inte gor nagon distinktion mellan vertikal och horisontell information, framstéller
Ackoff och Argyris de strukturella konflikter som relateras med dessa
kommunikationsformer.

® Magoulas, T. & Pessi, K. 1998
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Flode pa& info. & |Konsekvenser for | Konsekvenser for
info.fléde design or ganisation
Argyris Vertikal Design av distant Formaga att
kommunikation info.system uppmarksamma
strukturella konflikter
Ackoff Horisontell Design av horisontell | Formaga att
kommunikation system uppmarksamma
strukturella konflikter
Hewitt Integrerade databaser Design av dynamiska | Formaga att klargora
Externainfo.kallor nét och info.system info.kvalitet i
dynamiska miljoer
Hugoson Avbildningsprincip Harmoniserad info.flode | Formaga att avbilda
ansvarsstrukturen
Zachman Principer om Information Formaga att sékra
ansvarsdelning centraliseras tillganglighet & kvalitet
Putnam Centralisering av Design av Formaga att sakra
info.behandling - Info.insamling enhetlighet 6ver hela
Centralisering av - Info.behandling info.forsorjning
info.flode - Info.spridning

Centralisering av info.

2.3.4 1 T-management: Att halla harmoniernai balans
Ingen av de némnda teorierna utgor en tillrécklig grund for utformning av
informationsforsorjning. Detta har uppmérksammats av flera teoretiker som redovisasi

tabellen nedan.

Teoretiker | Fragan om balans

Cunton Balans mellan strukturell och funktionell harmoni

Huber Balans mellan funktionell och infologisk harmoni

Borland Balans mellan strukturell och infologisk harmoni

Ginzberg Balans mellan funktionell, strukturell, infologisk och social harmoni

2.4 Sammanfattning
Sammanfattningsvis praglas var design av relativt hog validitet. De detaljerade fragorna
reflekterar just det som huvudfrdgorna i denna utredning definierar. Slutligen blev var
design av enkéten godkand av savél var handledare som var uppdragsbestallare.

Shirin Afrasiabi
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3. Teorier kring design av informationsnatverk
Detta avsnitt syftar till att klargora de forhallanden som rader mellan 1 T-management och
informationsteknologi.

| T-managements framsta uppgift &r att forma informationsteknologi pa ett sddant sétt som
majliggor forverkligande av sociala, organisatoriska och individuella forvantningar och
malbilder.

Vidare & det sa att IT-management & beroende av lampliga design- och
utvecklingsteorier. Vi tror inte att sunt fornuft &r tillréckligt for att stbdja 1T-
managements kritiska verksamhet. Sunt fornuft kan utgora en grund for utvérdering av
formens lamplighet, men salva formen utgor enligt var uppfattning en teoretisk produkt.

Avsnittet avser att presentera:
1. Teorier om information och informationens betydelse for t.ex. samordning.

2. Teorier om informationssystem och deras inbordes forhadlande i intranét respektive
intranétteorier.

3. Teorier och forestalningar av managementkoncept i allmanhet, och I T-management i
synnerhet.

3.1 Information, I nformationssystem och I ntranat

Information. Nar man vill definiera ndgot & det altid bra att vanda sig till nagot
etablerat medium for en grunddefinition. Vi har sokt en definition pa vad information &r,
och vi fann en bra, och bred, definition i Nationalencyklopedin. Men for att vi inte ska
tappa bort oss redan pa det har tidiga stadiet sa ténkte vi borja med att ge var syn pa vad
information &r, d.v.s. var definition.

Vi anser att information & data som betyder nagot for betraktaren, d.v.s. nagot som
betraktaren kan tolka och tillgodogora sig. T.ex. sa kan texten ” XXX” vara meningdds
for betraktaren, det & altsa data. Det ar forst nar vi upplyser betraktaren om att det &r
romerska siffror som det blir information. Da ser betraktaren med en gang att det star 30.

Det svar vi fick nér vi vande oss till Nationalencyklopedin var att information & en
"generell beteckning for det meningsfulla innehdll som Gverfors vid kommunikation i
olika former. En strikt gréns mellan information och kunskap & svar att dra. Termen
information anvands ibland for att beteckna innebord eller kunskapsinnehall i ett
meddelande till skillnad fran data, som utgor den yttre form, kodning eller representation
som Overbringar innehallet. Ofta anvands orden data, och information utan atskillnad, ord

som informationsteknologi syftar i regel p& datorteknologi och -tillampningar”®.

® Nationalencyklopedin, 1992, band 9, s 454
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Informationssystem. Det finns manga olika typer av system inom begreppet I1T-
management. Tankarna bakom méanga utav dem & gamla, men de haler dnnu idag.
Bilden som vi kommer att redovisa syftar till att skapa forstéelse om informationens och
informationsbehandlingens heterogenitet.

Ju mer heterogen informationsforsorjningen &r, desto svarare blir det att globalisera utan
att det uppkommer vésentliga problem och storningar.

Ju mer heterogen informationen blir, desto storre blir behovet for formalisering och
reglering for att sdkra enhetligheten och minimera tolkningsproblem.

Ju hogre grad av formalisering som kannetecknar informationsforsorjningen, desto l&gre
blir motivationen, ansvarskanslan och kreativiteten.

Samtidigt & det sA at ju hogra heterogenitet som  kannetecknar
informationsforsorjningen, desto svarare blir det att lanka samman informationskéllor,
I T-system och informationsmottagare. | var studie fokuserar vi pa de integrationsformer
som realiseras genom intranét respektive Internet.

Intranét. Intrandt definieras vanligen som ett avgransat néatverk inom ett foretag, eller en
organisation, som anvander samma slags mjukvara och tekniska plattform som man
finner p& Internet, men som endast & for internt bruk’.

Vi har aven en alternativ definition av vad ett intranét &r, den lyder:

Intrandt definierar vi som ett avgrénsat nétverk inom ett foretag, eller en organisation, for
att sprida information pa ett 1t och tidsoberoende respektive rumsoberoende Stt.

3.2 Teorier kring information

Hittills har vi koncentrerat oss pa tre olika designkoncept. Det finns naturligtvis manga
andra personer som formulerat teorier om vad information &r. Det hér stycket &r avsett att
|3ta dem gora sinaroster horda.

Det finns tre 6vergripande sétt att se pa information, men det & samtidigt sa att det bara
finns tvd Overgripande perspektiv. Det & det teknologiska perspektivet, och det
infologiska perspektivet. Vilket perspektiv man anvander sig av & beroende pa hur man
anser att informationen frémjar en persons handlande.

Det teknologiska perspektivet utgar fran principen att verksamheten och
informationsforsorjningen & " oberoende”, oberoende innebér i detta fall att ménniskan
maste folja regler, av manniskan. Man sétter upp ett onskat tillstand, d.v.s. ett md, och
utifrdn malet bestammer man modeller, d.v.s. exakt inriktning och tillvagagangssatt, for
att uppna detta mal. Allt annat, inklusive manniskan, anpassas till den valda modellen.
Manniskan ska alltsa anpassa sig till teknikens regler, sprék o.s.v. Med andra ord ska

" http://www.matisse.net/files/glossary.html
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manniskan styras med regler for att ndgon ska kunna nd det uppsatta malet. | det
teknologiska perspektivet finns inget fokus pa manniskan nér det géller bestamning av
organisationsstrukturen och informationsforsorjningens form. Utan det & modeller och
processer som ar avgorande. Uttryckt med andra ord sa tittar man pa vilken process som
skapar och utnyttjar information, och utifran det formas informationsférsorjningen.

Inom det teknologiska ténkandet finner vi teoretiker som Simon och Zachman som pastar
att organisationsstrukturen byggs utifrén malet och darmed & helt oberoende av
informationsforsorjningens form. Medan andra teoretiker som Langefors, Ackoff,
Galbraith, menar att det & information och informationsbehandlingens egenskaper som
bestémmer organisationsstrukturen. Dessa forfattare & inspirerade av det infologiska
perspektivet som kommer att forklaras nérmare nedan.

Langefors m.fl. kritiserar vidare det teknologiska perspektivet och pastar att det &r sa att
administrativa informationssystem bade kan stodja och stora effektiviseringen av
bedutsfattande. Man drabbas av ” information overload” och/eller fa informationsdar men
aven motivationsloshet och ansvarstshet.

Det infologiska perspektivet gar helt och hallet & rakt motsatt hall som det teknologiska
perspektivet antyder. | den infologiska perspektivet & det manniskan som &r i centrum.
Man ska motivera manniskan genom att 6ka sin handlingsfrihet och sin medvetenhet i
stéllet for att styra ménniskan och sétta upp regler fér dem.

A

Ansvarsfullhet

Motivationskansla
- Langefors

»  Okad medvetenhet
- Richard Boland

Okad medvetenhet leder till ett 6kat ansvar, och harmoni mellan dessa tva egenskaper
reflekteras i 6kad motivation. Den 6kade motivationen kan i sin tur leda till ett béttre
resultat for sdval individen som organisationen. Okat ansvar & med andra ord ndgot som
de flesta tjanar pa.

Professor Langefors siger att det inte finns nagon mojlighet att styra en verksamhet
optimalt. Detta p.g.a. ait det saknas metoder, eller modeller, for att hérleda och styra
manniskorna till verksamhetens 6vergripande mal. Vidare kritiserar Langefors m.fl. det
teknologiska perspektivets tankande vad galler att tillampa modeller for att uppna mal.
De menar att &en modeller dltid utgdr fran antaganden om en verklighet som &

Shirin Afrasiabi David Berg
-23-



Intranat ur ett anvandar per spektiv

oféranderlig. Och eftersom verkligheten & dynamisk och i stéandig férandring sa ar
modellerna ofullstéandiga. | det infologiska perspektivet anses manniskan ha egna mdl,
och ingen verksamhet kan bedrivas om dessa mal utesluts. Man maste skapa en harmoni
mellan manniskans mal och organisationens mdl, d.v.s. de dvriga intressenternas mal.
Alltsa man har inget gemensamt mal, utan istéllet har man en Gvergripande vision som
strévas efter.

Det infologiska perspektivet betonar den manskliga kontakten och kommunikationen.
Tekniken kan aldrig ersdtta manniskan. Tekniken kan hj@lpa méanniskan i vissa
sammanhang men absolut inte vid kommunikation.

For att behandla information sd behtvs det inte bara utav den formella informationen,
d.v.s. den alménna informationen om en organisation t.ex. dess produkter, utan det
behdovs lika mycket av den informella informationen, d.v.s. den vardagliga
kommunikationen pa ett foretag t.ex. idéer och anteckningar.

Olika aktdr er s infor mationsbehov. Information har egenskaper som relevans, snabbhet,
korrekthet, kvalitet, konsistens, presentationsform, réttlighet, precision, trovéardighet och
tidsperspektiv®, Vissa egenskaper hos information & av mer vérde for olika aktorer
(anvandare). T.ex. en aktor som behandlar extern information & mycket noggrann med
dess trovardighet och korrekthet. For andra aktdrer & det viktigt att den information som
kommer & snabb och har hog kvalitet. Informationsbehovet i en organisation & beroende
pavar i organisationen man &r. Information kan behdvas pa olika nivaer i en organisation.
Den klassiska modellen (nedan) av Robert Antony beskriver de tre nivaerna dér
information kan anvéndas for beslutfattande®.

Strategisk

Taktisk/administrativ

Operativ

Det finns skillnad i behov av intern och extern information mellan de tre nivaerna
Personer fran den operativa enheten, har storre behov av intern information, medan den
strategiska enheten har stérre behov av den externa informationen.

8 http://confucius.hhs.se/material/datainfo/egenskaper.htm
® http://confucius.hhs.se/material/datainfo/anthony.htm
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3.2.1 Infor mation som kommunicer as genom intr anét

Ett intrandt kan innehdlla en mangd olika sorters information. For att gora det mer
overskadligt vad det finns for informationstyper, kan man forstka klassificera
informationen. Nedan foljer exempel pa en uppdelning av information som kan finnas pa
en organisations intranat™.

Formell information Denna information anses vara Overvagande for att finnas i et
intrandt. Detta & oftast allmén information om organisationen, exempelvis om dess
produkter, vilken service de utfor och fakta om organisationen.

Projektinformation & information som & avsedd att anvandas inom en grupp.
Informationen anvands inom gruppen for att kommunicera, dela idéer, samordna
aktiviteter, eller for att utveckla och framstélla den information som till slut ska bli den
formaliserade informationen.

Ibland kan denna information inte vara tillganglig for ala i ett intranét, utan bara vara
tillganglig for viss grupp. Detta for att informationen anses vara kritisk och for att
tillgangen till informationen kan skapa problem.

Informell information bestar av anteckningar, minneslappar och individuella
presentationer. Denna information kan med hjdlp av intrand publiceras och dérmed bl
till stor nytta for stimulans och utveckling hos medarbetarna i en organisation.

| bilden 6verst pa nasta sida tar vi upp exempel pa formell och informell information
respektive extern och intern information™":

Extern information Intern information
- Brevfranleverantor | - Minneslappar
- E-post fran externa - Anskte mot ansikte
Informell information kontakter kommunikation
- Faxom - Kommunikation per
konkurrenters lage telefon

Info. om kund mdten

- Tiden for den - Manadsliga projekt
Formdll information formella motet med rapporter
kunden - Arliga
- Arligarapporter om budgetplanering
konkurrenter - Dagliga produktions
rapporter

10 http//:www.iorg.comvintranetorg/chpt2.html
" Fidler, C., & Rogerson, S. 1996
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3.2.2 Informationens betydelse for samordning

En organisation har altid flera forutsatta mal att uppfylla. FOr att organisationen ska
kunna uppna dessa mdl, och kunna utnyttja sina tillgangar och mojligheter pa bésta satt
s, brukar organisationen dela upp arbetet pa olika individer. For att detta ska kunna
fungera effektivt, maste de aktiviteter som utfors i organisationen samordnas. For att fa
en gemensam verklighetshild och en gemensam malbild hos alla individer och for att
samordna arbetet for att uppfylla de gemensamma, forutbestamda mélen ar det viktigt att
alaindivider i organisationen kan dela pa tillganglig och anvandbar information.

Bra samordning av arbete stéller vissa krav pa tillgangligheten och beskaffenheten pa
informationen. Till exempel att informationen kommer fram nér anvandaren behdver den
och att gammal information sténdigt uppdateras och fornyas. Dessa processer kan
underléttas med hjdlp av ett intranét.

3.3 Teorier kring infor mationssystem

3.3.1 Olika slags infor mationsssysteem

Management support systems, MSS, & ett begrepp inom | T-management som levt vidare.
Vi har valt att ta upp det i och med att vi anser att det &r ett bra exempel pa hur saker och
ting har varit inom IT-management. Management support system & ett ganska vagt
begrepp i sig gavt. Man kan inte ta ut en speciell del av begreppet och saga att just det &r
ett management support system. Tankarna kring MSS har sedan knoppats av till att bli ett
flertal olika typer av MSS, men det & bara ett par stycken som & intressanta ur vart
perspektiv. De vi valt att ta upp &r: decision support system, DSS, executive support
system, ESS, organisational support system, OSS, och management information system,
MIS.

Det finns naturligtvis definitioner av begreppet management support system. Vi har valt
ut tva definitioner som vi tycker &r bra.

" MSS, (Management Support System), & stodsystem for rapportframstélining. Systemen
producerar information som & nddvandig for att leda valspecificerade, strukturerade
aktiviteter” 2,

" An MSS is a Computer-Based Information System (CBIS) that supports management
via support of decision making andlor information handling activities’ .

Ett MSS & ett datoriserat informationssystem som stodjer bedlutsfattandet och
informationsbehandlingen. Manniskor, procedurer och icke datoriserade data ligger
utanfor MSS, men & i kontinuerlig interaktion med dessa kanaler. MSS ersdtter inte
nagon aktivitet eller procedur, utan vad MSS bidrar med & st6d vad géler
informationshanteringen vid beslutsfattande™.

12vDSS-Miljder och DSS-Arkitekturer" av Dr Thanos Magoulas, 1997
3 Fidler, C., & Rogerson, S. 1996
1 Fdler, C., & Rogerson, S. 1996
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Decision support system. Ett decision support system & ett system som har som uppgift
att stodja alla bedutsfattare inom ett foretag nar de stélls infér bedutssituationer. Det
spelar ingen roll pa vilken nivainom foretaget en beslutsfattare befinner sig pa

Executive support system. Ett executive support system &r ett stodsystem fér de hogre
cheferna inom ett foretag. Skillnaden mot ett decision support system & att man hér
endast vander sig till de hogre cheferna, och inte till ala bedutsfattare, inom ett foretag.

Organisational support system. Anvands for beslut som & sekventiellt beroende av
varandra.

M anagement infor mation system. Ett foretag som foljer MIS-konceptet ser information
som en vasentlig resurs som forvaras centrat for att vara tillganglig for bade ledningen
och/eller 6vriga aktorer™.

Ett management information system & ganska stelt och kallt i sin utformning. Man foljer
en Overgripande handlingsplan, och vaformulerade enhetliga regler som syftar till att
forverkliga planens intentioner. Bedlut fattas med stdd av handlingsplanen och objektiv
information om objektsystemets faktiska forhallanden. Mjuka faktorer, sasom kanslor,
intentioner, personliga erfarenheter etc. bidrar negativt till  handlingsplanens
forverkligande och avgransas darfor bort™.

3.3.2 Forhallande mellan I T-system

3.3.2.1 Inter netbaser ade for hallanden

Det verkar finnas en rétt s generellt accepterad bild av Internet som fenomen. En del
utav den bilden &r att Internet & fullproppat med anvéndbar information som bara vantar
pa att man ska upptécka den. En annan del utav bilden &r att Internet & Oppet, d.v.s. att
det bara & att ta for sig av all gratisinformation som finns dar och att alla delar med sig
av sin information, men & det verkligen s&? Ar det inte snarare si att den generellt
accepterade bilden av Internet & uppbyggd pa folks relativa okunskap om Internet som
fenomen och deras forvantningar pa det?

Vi hévdar att Internet & oerhort tomt vad géller anvandbar information. Hur mycket man
an anstranger sig sa finner man bara samma typ av information som man skulle kunna
hitta pa vilket storre bibliotek som helst om bara man hade tid att leta lite. Att det & sa
beror pa att de flesta av oss & mycket ovilliga att dela med oss av vara kunskaper till
andra i och med att vi & radda att personer med vassare armbagar enbart ska sko sig
géalva rent kunskapsmassigt utan att bidra med vad de géalva vet. Detta leder till en
anvandarméssig slutenhet hos folk som i forléangningen leder till att aven Internet blir
slutet. Internet driver altsa utvecklingen tillbaka mot den gamla slutna vérlden. Vi tycker
att denna slutenhet hos folk funnits s pass lange att Internet paverkats i samma riktning.
Alltsd &r Internet anvandarmassigt slutet.

15 "MIS-Miljder och MIS-Arkitekturer" av Dr Thanos Magoulas, 1997
1 *MIS-Miljoer och MIS-Arkitekturer" av Dr Thanos Magoulas, 1997
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En orsak till att det har blivit s3 har & bristen pa regler och styrning vad géller Internet.
Man kan fora upp den sk. Netiquetten som ett exempel pa regler for Internet, men
Netiquetten &r i salva verket mycket ihdig och bidrar endast med svagt formulerade yttre
granser for vad man fér, och inte far, géra. Dessutom & Netiquetten néstan uteslutande
uppbyggd pa sunt fornuft, vilket borde gora den dverflodig i vilket fall som helst. For att
exemplifiera vilken typ av regler Netiquetten sétter upp har vi valt ut tvd'’. Den forsta av
dem s&ger: ” GOr inte mot andra vad du inte vill att de ska géra mot dig”; den andra av
dem sdger: ” Respektera andra personers integritet.” Innebdrden av denna andra regel &r
bl.a. att man inte ska ge sig in och |asa andra personers mail. Det har tva reglerna anser vi
vara representativa for Netiquetten som helhet, och vi tycker att det & géalvklarheter som
de tar upp. Sa lange man haller sig inom de granser Netiquetten satt upp kan man gora
vad man vill.

En annan orsak &r storleken. Internet & inte Overblickbart. Det &r bara ett enda virrvarr av
ihopkopplade nétverk. Vi har stétt pa en siffra som siger att Internet bestdr av minst
60000 sammankopplade natverk'®, och den uppgiften & frén juli 1995. Det siger sig
gavt att man inte kan kontrollera vad som finns utlagt. Internet &r i standig forandring.
Att ha koll pa vad som finns utlagt pa Internet & som att bygga en stad helt utan
stadsplanering, nya hus poppar helt plotsligt upp i stadshilden och gatudragningen blir en
i det narmaste helt omojlig uppgift.

En tredje orsak & att Internet & en alman foreteelse. Vem som helst kan skaffa sig en
andutning till detta varldsomspannande datornét. Alltsd kan vem som helst ge sig ut pa
Internet. | och med att man har de flesta typer av manniskor som anvandare av Internet sa
hamnar &ven all typ av information dar. Det kan réra sig om allt fran korrekt information
till direkta I6gner och fortal. Till detta ska laggas att det i ganska manga fall &r direkt
omajligt att ta reda pa vem som lagt ut en viss information pa Internet. Det & egentligen
ett ganska bra stélle att agera anonymt pa, och darfor tar man inte all information man
hittar dar pariktigt allvar.

En fjarde orsak & att Internet till storsta delen inte anvéands till annat &n ndje. Det &r
egentligen vérldens storsta nojesfat. Var uppfattning & den att de flesta
Internetanvandarna har skaffat sig sin uppkoppling dels for att det & spannande och dels
for att hakul, inte for att soka efter information.

3.3.2.2 Intranatbaser ade for hallanden
Vi har tankt oss att géra samma jamforelse nar vi pratar om intrané som vi gjorde i var
diskussion om Internet.

Om Internet var oerhort tomt pa anvandbar information sa &r intranét raka motsatsen. Det
beror pa att ett intranét till storsta delen har som uppgift att sprida information inom den
egna organisationen. | borjan kan det finnas en liknande anvandarméssig slutenhet pa ett

7 http://www.albion.com/netiquette/book/index.html
18 http://www.matisse. net/files/glossary.html
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intrandt som det finns ute pa Internet, men den avtar i takt med att man inser de fordelar
som ett intrandt for med sig. En annan faktor som ocksa spelar in &r att de anstéllda litar
pa att andra anstallda delar med sig av sina kunskaper och sin information.

En annan sak som skiljer ett intranét fran Internet & att det finns fler regler fér vad man
far, och inte far, gora. Man kan vélja att anvanda Netiquetten som utgangspunkt, men
man kan &ven skapa sina egnaregler.

Det &r lattare att uppréatthdlla kontrollen 6ver vad som finns pa ett intrandt i och med att
det & klart mycket mindre till storleken @n vad Internet &. Visst finns det riktigt stora
intrandt, men deras storlek kan inte méta sig med Internets storlek. De flesta intrandt ar
utvecklade efter négon typ av plan, och det borgar for Gverblickbarhet.

Ett fardigutvecklat intranét & en intern Internetvérld, dock g ett internt Internet. Inom
intranétets granser finns bara personer som har behdrighet att vara dar, och det ar
naturligtvis bara anstéllda som har behorighet. | vissa fall kan &ven vissa leveranttrer ha
tillgang till en del av ett foretags intranét, det kallas da for extranat, men det tanker vi inte
fasta nagon uppméarksamhet vid i var uppsats.

For att fa kontroll dver de problem som oundvikligen uppstér vid inférandet av ett
intrandt maste man ha nagon typ av kontrollfunktion som har som enda uppgift att
kontrollera innehdllet pa intrandtet. Det & faktiskt sA att endast 25 % av en normal
intranétbudget gar till utbyggnad av intranétet. Resterande 75 % gar &t till att kontrollera
innehdllet pa natet, underhdlla innehdlet och tekniska losningar for att snabba upp
informations&tkomsten®®.

Vér sista punkt vad géllde Internet var att det till stérsta delen anvandes for nojen. Ett
intrandt anvands till stérsta delen till produktivt arbete inom den egna organisationen,
men det finns mojligheter till lite andra saker an rena arbetsuppgifter. Vi vet dock inte om
vi kan karaktérisera den som nojen.

De flesta intranét borjar som ett internt Internet. | borjan rader ett visst métt av anarki nér
intrandtet borjar soka den form som passar det enskilda foretaget béast. Till den positiva
sidan kan vi l&gga det faktum att de olika enheterna skapar det som de behdver i sitt
arbete, det & ju trots dlt sa att varje enhet bast kanner till vad de behdver och inte
behover. Till problemen kan vi ldgga redundant information, fér gammal information,
brist p& dgande 0.s.v.?°

3.3.3 Vilka ar skillnaderna mellan Internet och intranat?

Skillnaden mellan Internet och intrandt ligger just i det att intrandt & dutna
Internetvérldar. Internet & till for allmanheten, vem som helst kan skaffa sig en
Internetkoppling och darmed ta del av al information som finns déar, medan intranét &r till
for en viss grupp av manniskor?.

19 http://www.cio.com/archive/webbusiness’050197_tracks content.html
20 http://www.cio.com/WebM aster/strategy/tsd021.htm
2 http://w3.informatik.gu.se/~s95camel/intranet.html
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Vi har redan gett var syn pavad vi tycker skiljer Internet och intranét, men vad séger att
vi har rét? Darfor tankte vi ge aminstone en annan syn pa vad som skiljer de tva
nattyperna a. Vi har valt att dterge Jakob Nilsens syn pa dessa skillnader. Jakob Nielsen
ar utvecklare av Suns intrané och han sager att de storsta skillnaderna mellan Internet
och intranat, vad géller anvandning och information, kan sammanfattas i fyra punkter®.

For det forsta & de riktade till tva olika typer av anvandare. En grupp &r intern och &r
inne i foretagets terminologi och organisationsstruktur, de har tillgang till foretagets
Intrandt. Den andra gruppen &r extern och vet troligtvis inte s& mycket om foretaget som
sadant, och de har baratillgang till foretagets Internetsida.

For det andra handlar det om tva skilda uppgifter. Intrandtet anvands i det vardagliga
arbetet pa foretaget. Internetsidan ska bland annat ge information om foretaget och dess
produkter.

Jakob Nielsen sager att Suns externa sidor, Internetsidor, har som mal att halla kvar folk
pa Suns hemsidor. P4 intrandtet déremot ar det kommunikationen av information inom
foretaget som & i fokus och inte designen®. Internt behdver man inte den typen av
flashighet, men visst behtver man design &ven hér. Utan en design som &r l&tt for
anvandaren att forstd kommer man inte att mérka av ndgon Okad effektivitet, snarare
tvartom. Detta beror pa att man maste sétta sig in i varje ny sidas navigering och leta efter
den funktion man soker. En enhetlig design minimerar anvandarnas tveksamhet, och gor
att de inte behover fundera pa vilken knapp som gor vad. Jakob Nielsen har réknat lite l&tt
pa hur mycket Sun skulle spara per ar genom inférandet av en enhetlig design av sitt
intranéts navigeringsknappar. Han kom fram till att man skulle spara cirka 10 miljoner
dollar per &>*. Och detta & pengar som kommer frén dkad effektivitet i och med att de
anstallda inte behover spendera lika mycket arbetstid pa att fundera kring vad de olika
knapparna i intrandtet gor.

For det tredje ar det skillnad pa typen av information som kommuniceras. Intranétet
innehdller allt fran projektrapporter till veckans matsedel. Internetsidan & mer inriktad pa
marknadsinformation och kundsupport. Den information som finns pa Internetsidan &
sadan information som foretaget vill att anvandaren ska fa reda pa, ett slags profilering.
Pa de interna sidorna & det helt annan information som kommuniceras, och pa ett delvis
annat sitt. Man kan anvanda sig av det sprék som réder inom foretaget, t.ex. vissa
vedertagna forkortningar. Det faktum att man kan anvanda sig av det foretagsinterna
spraket gor att man kan gora designen enklare én pa en Internetsida.

For det fjarde skiljer sig méngden information. Ett normalt intranét innehdller nagonstans
mellan tio och hundra ganger mer information &n vad Internetsidan gor®>. Resonemanget

22 http://www.useit.com/alertbox/9709b.html
2 http://www.cio.com/archive/webbusiness’020197_facts content.html
24 http://www.cio.com/archive/webbusiness/020197_facts content.html
% http://www.useit.com/alertbox/9709b.html
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frén ovan géller &ven har. Det &r foretaget som avgor den méngd, och typ av, information
som ska kommuniceras via de olika kanalerna.

3.3.4 Infor mationshanteringsstr ategier

Informationsbehovet hos varje medarbetare i en organisation & oerhort individuellt. For
att kunna optimera informationsatgéarderna maste information na fram till rétt person vid
rat tillfale. For att kunna fa rétt information i rétt tid maste man se till att varje
medarbetare gélv tar Gver ansvaret for det egna informationsbehovet.

| manga organisationer fungerar det s att information delas ut till dem som behdver, eller
tros behova den. Detta kallas for "publisher push” p.g.a. att det & de som publicerar
informationen som ser till att den sprids till andra. Detta leder till att information skickas
ut till manga som inte behdver just den informationen, och som i sin tur leder till att
anvandarna maste behandla mycket information som de egentligen inte har nagon som
helst anvandning for. Informationssandaren agerar utifran ett just-in-case tdnkande, d.v.s.
eftersom sandaren inte & vél insatt i mottagarens arbete sa sander han information som
for det mesta inte kommer till ndgon anvandning hos mottagaren. Alltsa sénder sandaren
information utifall att det behtvs. Detta tar dels mycket tid, och dels Iaggs kontrollen
over vilken information anvandarna behover for att skota sitt arbete pa basta sétt over till
den/dem som sprider informationen. Detta kan leda till brist pad motivation att
Overhuvudtaget lésa informationen alls, och det kan resultera osékerhet och ovisshet
vilket leder till ett ineffektivt beslutsfattande™.

Ett dragande informationssystem mdjliggér daremot att var och en av organisationens
medarbetare gava kan sbka information efter sina egna behovsprofiler.

Det rader en user pull mentalitet nér varje individ tar ansvaret for sin egen
informationshantering. Detta leder till att man blir mer motiverad att ta till sig viktig
information. Intrandt kan vara ett exempel pa ett dragande informationssystem dér varje
medarbetare galv bestdmmer nar och hur information ska tas emot. Informationsskaparen
behover bara publicera informationen utan att galv distribuera den. Sedan & det upp till
anvandaren att sbka upp informationen nér han eller hon behGver den. Man kan séga att
den nya teknologin som intranét star for skiftar kontrollen 6ver informationsflodet fran
informationsskaparen till informationsanvandaren.

Nedan kan man se klara skillnader mellan en organisation, eller individ, som har
tyckande- eller dragande mentalitet vad galler informationshantering®”:

% http://www.iorg.com/intranetorg/chpt2.html
" http://www.iorg.com/intranetorg/chpt2.html
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Publisher Push mentalitet hos

I nformationsanvéndaren

I nformationssandare

- Négon behovs for att pusha mig

- Ndgon maste siga & mig vilken
information som & tillganglig

- Ndgon maste siga mig
information jag behover

vilken

- Jag vet vad du behdver — Jag skickar
Over det!

- Jag vet inte vad du behdver — Jag
skickar med allt

- Jag bryr mig inte om du behdver det-
Jag sénder det anda

User Pull mentalitet hos;

I nformationsanvéndaren

I nformationssandare

- Jag vet hur jag kan hitta informationen
nér jag behdver den

- Det & mitt jobb att bestdmma vilken
information jag behover

- Jag vet vad min mission och publik &r

- Jag goOr informationen tillganglig
utifrén behov

- Jag méter och forbéttrar informationens

anvandbarhet

Ett problem med att inféra User pull & att det krévs en attitydférandring frén manga?®.
Det & behagligare att bli tilldelad information &n att ta pa sig ansvaret att §alv bestamma
vad man behover veta for att skéta sitt jobb. Lyckas man motivera de anstéllda till att
borja jobba mer galvstandigt, kan deras arbete i hdg grad effektiviseras.

Overgangen frén tryckande till dragande informationshantering kommer att péverka
informationsstrommarna i organisationen, d.v.s. organisationens infrastruktur. Fran ett
organisatoriskt perspektiv kan man se ett annat paradigmskifte som rader inom
organisationen®. Det & management. Men forst méste vi klargéra vad management

begreppet star for.
3.4 Vad menas med | T-management?

3.4.1 Grundlaggande fér estallningar

Management & inte ett begrepp som l&ter sig definieras, Enligt Christine Fidler® finns
det tre synsatt om vad management egentligen & som blivit allmént accepterade. Det
forsta synsittet ser pa management som en aktivitet man utfor, aktivitetsorienterat
synsitt, det andra ser management som bestdende av manniskor vilka leder
organisationen i onskad riktning, humanorienterat synsétt, och det tredje synséttet &r det
som ser pa management utifran en rollperspektiv, rollspelssynsétt.

Aktivitetsorienterat synsatt (Funktionellt)
De aktivitetsorienterade synséttet definierar begreppet management som féljande:

%8 http://www.iorg.com/intranetorg/chpt2.html
% http://www.iorg.com/intranetorg/chpt2.html
* Fidler, C., & Rogerson, S. 1996
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"Management is the direction of the enterprise through the planning, organising,
coordinating and controlling of it's human and material resources towards the
achievement of pre-determined corporate objectives.”

En ungefarlig overséttning av denna definition blir att management &r en végvisare for
foretaget genom planering, organisering, koordinering och kontroll av manskliga, och
materiella, resurser for att uppna forutbestamda foretagsmal.

Av denna definition kan man siga att management kan ses som aktiviteter och
underaktiviteter sdsom planering, for att faststélla vilka behov man har for att senare
klargbra hur dessa behov skall uppfyllas, organisering, for att sdkerstdlla att
organisationen har de resurser som behovs for dtagande av uppgifterna, koordinering, for
att mojliggora forutséttningar och dnskad plattform for att 10sa uppgifter, kontroll, for att
kontrollera om alt gar som planerat och om man upptécker ndgon avvikelse sa skall man
kunna vidta atgarder.

Humanorienter at synsatt (I nfologiskt)
Det humanorienterade synséttet definierar begreppet management pa féljande vis:

"Management is a body of executives collectively responsible for the effective running of
an enterprise.”

En Oversdttning av den hér definitionen blir att management egentligen & en
sammanglutning av chefer som & kollektivt ansvariga for att driva sitt foretag pa ett sa
effektivt satt som majligt.

Héar koncentreras managementbegreppet pa de méanniskor som styr organisationen i stéllet
for att lagga fokus pa deras aktiviteter. Detta perspektiv av management tilldter oss att
anvanda ord som toppledning, mellanchefer och chefer pa lagre nivaer for att kunna
tilldela en viss managementniva till dessa manniskor.

Dessa tre managementgrupper kan presenterasi bilden nedan.

Mellan Mellan

/ Lagre \ Laare
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Ovanstéende hild visar omfattningen av antalet chefer pa olika nivéer inom olika
organisationer. Det finns flera olika faktorer som avgor vilken modell som & bast for
olika organisationer och som kan ge den mest effektiva organisatoriska strukturen samt
den ger den mest effektiva managementstrukturen. De faktorer som spelar in hér &r
organisationens omgivning, den managementfilosofin man har inom organisationen samt
natur och omfattning av organisationens teknologiska bas.

Den pyramidformade managementstrukturen, d.v.s. det traditionella hierarkiska
tankandet, & den mest forekommande modellen i organisationditteraturen.
Diamantmodellen och timglasmodellen har borjat synas i dagens organisationer. De har
tvd nya modellerna & ett resultat av appliceringen av bl.a. intrandt i allt fler
organisationer.

Diamantmodellen kan exemplifieras pa foljande sétt. Den forbéttrade tillgangen till
information som intrandt bidrar till att utjamna informationsbelastningen mellan chefer
som sitter pa olika nivaer inom en organisation. Detta bidrar till att man far en "bred
midja’ pa organisationen, istéllet for den pyramidform som forut rédde.

| timglasmodellen kan toppledningen ha direkt influens pa de lagre cheferna istéllet for
den indirekta kontakten som annars kunde skett via mellancheferna. Man har alltsa nastan
kapat bort ett led i kommunikationen och foljden blir att man far en ”"smal midja” pa
organisationen.

Rollspelssynsattet (Strukturellt)

Det tredje synen pa management koncentrerar sig pa de roller som upptas av
managementpersonalen i en organisation. Detta synséit associeras med den studie som
Henry Mintzberg gjorde 1973 pa fem verkstdllande myndigheter, och andra
kompletterande studier om management, och som resulterade i framstalningen av tio
managementroller. Dessatio roller delasi tre olika kategorier:
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" Inter personal role”, Associeras till relationen mellan chefen och personalen inom den
avdelning han eller hon arbetar.
- "Figurehead” - Den som representerar en enhet, eller avdelning, och stér for all
formalitet.
”Liaison” - En person som samspelar med externa enheter eller avdelningar for att fa
hjdp och information.
"Leader” — Samspelar med underordnade inom egna enheten. T.ex. ait ge
instruktioner

"Informational role’, Interaktion och samarbete mellan chefer och omgivningen,
underl&ttar insamling och spridning av information.
” Monitor” —Kontrollerar och avlyssnar, bade externa och interna informationskéllor.
” Spokesman” - Sprider information fran den egna enheten till andra enheter.
”Disseminator” - Samlar in information fran externa enheter till den egna enheten.

"Decisional role’, En roll av auktoritet och status, Overvakar de tillgangliga
informationsresurserna. Sétter rétt person parétt plats.

- "Entrepreneur” - Paborjar forandringar inom egna enheten.

- "Disturbance handler” - Undanréjer méjliga hot mot enheten.

- "Resource allocator” - Bestdmmer nér och var enheten ska forbruka sina resurser.

- "Negotiator” - Deltar i beslutsfattandet vid forhandlingssituationer.

Varje managementaktivitet kan innebéra en, eller flera, av de tio ovanstédende rollerna.
Det vill siga att en och samma person kan sta for en eller flera av dessa roller, t.ex. att
vara bade forhandlare och bestémma 6ver resursforbrukningen.

Det &r viktigt att namna att ala de tre synsétten som beskrivits ovan & sammankopplade
och komplementa med varandra. En person kan fa en eller flera roller déar varje roll
ansvarar och genomfor en eller flera aktiviteter. Ett exempel kan vara budgetplaneringen i
en organisation. Vid verkstdllandet av denna planering sd behdvs det nagra fran
toppledningen, mellanchefer och chefer fran de lagre nivaerna. Varje person maste uppta
roller som bl.a. ledare, forhandlare, entreprendr, insamlare av information o.s.v. for att
sedan organisera och planera budget.

3.4.2 Management ur intranatper spektiv

Medan papperskommunikationen flyttar till intranét behdver de organisatoriska rollerna
testas och justeras for att passa den nya teknologin som intrandt, eller vilket annat
datoriserat informationssystem som helst medfor.

Detta avsnitt diskuterar de 6vergripande rollerna som behovs for att stodja innehdllet av
ett intrandt. Det finns fem skilda roller som stodjer den formella informationen i ett
intranat®. Dessa & Webbadministrator, Webbmaster, Publisher, Editor och Author.

Webbadministratoren, den sa kallade "nya rollen", har ansvaret att koordinera och
anordna den Overgripande verksamheten av intrand. Fokus ligger framst pa strategi,

3! http://www.iorg.com/intranetorg/chpt3.html
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organisation och kvalitet pa intrandt. En webbadministrator kan sitta i styrelsen eller ha
direktkontakt med VD.

Ibland kan en webbadministrator ta 6ver ytterligare roller som t.ex. webbmasters roll och
darmed ha tvaroller att ansvara for. Webbmastern, har huvudansvaret 6ver den tekniska
infrastrukturen och den taktiska operationen av ett intranét. Detta kan bara férekomma
om Webbadministrattren har tillréckligt med tid och kompetens for att ta Gver ansvaret.
Webbadministratorens roll kan reflekteras till Henry Mintzbergs roller som vi tog upp i
foregdende avsnittet. Dar Webbadministratoren kan ha roller som ledare, entreprentr
d.v.s. den som paborjar forandringar och/eller forhandlare, d.v.s. den som deltar i
bedutsfattandet vid forhandlingssituationer.

Ansvar Fardigheter
- Ordférande for Webbradet - Inforstddd pa affarsverksamheten och
- Utvecklar intranétstrategi inom org. hur informationen driver
- Koordinerar, utnyttjar utvecklingen av organisationens funktioner.
intrandtpolicyn och standarder - Kunna fokusera pa affarsbehov och
- Ansvar for organisationens granssnitt teknologins mojligheter
for omgivningen - Véltalighet, fatta  bedut och
- Ager intrandtets ledarskapsformaga
standarddokumentation

Webbmaster s priméra ansvar i ett intrandt & att installera och uppdatera nya teknologier.
Man kan séga att en webbmaster ansvarar for underhdll, uppdatering och utveckling av
intrandtet. Webbmaster ska moéjliggéra och underlétta publiceringen, atkomsten och
tillverkningen av informationen i ett intrand s att varje anvandare kan gora dessa
uppgifter utan att behova fa hjalp av andra personer. Darfor kan webbmaster ocksa sta for
utbildningar och anvandarnas kunskapslyft. Webbmastern kan uppta roller utifran
Mintzbergs managementroller som, ledare, forhandlare och/eller "disturbance handler”,
d.v.s. den som kanner av hot fran omgivningen och dérmed vidtar atgéarder.

Ansvar Fardigheter

- Administrerar och underhdller servrar | - Erfarenhet av  systemadministration,
och deras mjukvara webbservrar, webbaserade

- Skaffar backuparkivering av applikationer
webbservrar - C, C++, Java, CGlI och Perl,

- Administrerar och kontrollerar den |- Erfarenhet av
behorighet och sakerhet som behdvs databasmanagementsystem

- Forser och underhdller intrandtets|- Ha en  suverdn  skrift-  och
sokmotorer kommunikationsformaga

- Forser granssnitt for org. databas och
applikationer
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Publisher har ansvaret 6ver den formella informationen som anvands i organisationen,
d.v.s. skapar och underhdller den formella informationen. | storre organisationer finns det
en publisher for varje enhet som tar hand om enhetens egna information. Publisherrollen
kan reflekteras till Mintzbergs managementroll. Publisher kan placeras inom den
informationella rollen, dar det ingar roller som monitor, d.v.s. den som kontrollerar och
avlyssnar informationskallor, spokeman, d.v.s. den som sprider informationen och
disseminator, d.v.s. den som samlar painformation.

Ansvar Fardigheter
- Utvecklar och forbéttrar informationen | -  Inforstédd i affarsverksamheten och hur
i intranét information  driver  organisationens
- Forhandlar fram informationsinput och funktioner
output for organisationen - Kunna forsta sig pa intranétteknologier
- Koordinera och utnyttja och dess applikationer och
implementationen for organisationens affarsfunktioner
intrandtpolicy och standard - Kunna utveckla och implementera en
- Ager organisationens standard for effektiv intranétpolicy och standarder
formell information - Formdga att tala, fatta bedut och
ledarskapsformaga

Editor utréttar rollen som projektmanager for skapande och tillsyn av den formella
informationen som &r relaterad till ett specifikt omrade inom organisationen. Editorn
bestammer vilken information som behdver utvecklas och uppmérksammas, identifierar
och skaffar forfattningsresurser som t.ex. informationsunderlag for projekt. Utanfor
intrandtet & denna roll att definiera som produktansvarig, marknadschef,
mjukvaruutvecklare o.s.v. Editorrollen kan likna monitor rollen i Mintzbergs
managementroller.

Ansvar Fardigheter

- Lagger fram  specifik  Onskad | - Formdga att forstd och tillgodose
information for ett projekt organisatoriska policys och standarder

- Sékrar att informationen  foljer | - Formaga att tala, samt
organisationens policy och standarder ledarskapsformaga

- Arbetar tillsammans med webmaster | - Formaga att identifiera och
for arkivering, back-up och dokumentera projektbehov
atkomstkontroll

Author (forfattare) skapar basen for innehdllet i ett intrandt. Varje anvéandare, om
behorigheten finns, har mojlighet att sitta upp sina egna dokument pa intranétet som
sedan da kan anvandas av andra.
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Ansvar Fardigheter

- Skapa mottagning och behov av |- Forsta sig pa intranétets
informationen presentationsteknologi

- Folja foretagets standarder och |- Kunnaskrivaoch programmera bra
grénssnitt

- Designa och organisera innehdllet pa sa
sitt  att det blir flexibelt och
ateranvandbart

3.4.3 Intranat och management, var finns kopplingen?

Om man tar och funderar lite kring vad ett intrandt egentligen &, s kommer man ganska
snabbt fram till att det i praktiken & en kanal som sprider viktig information ut i den egna
organisationen. Det kan |ata som gammal skapmat, men det &r ingalunda pa det viset.

Utifran var litteraturstudie som vi presenterar senare framgar det mycket klart att det inte
finns ndgon végledningsmodell som kan ge en attraktiv utformning av
informationsférsorjningen, och samtidigt tillgodose alas intressen.

I T-managements uppkomst kan forklaras i termer av behovet for en kontinuerlig
utvardering av informationsforsorjningen for att framja intressenternas bakomliggande
intentioner och forvantningar. Sammanfattningsvis, som vi presenterade i detta avsnitt,
innebd management planering, organisering, design och kontinuerlig uppfoljning. 1T-
management kan inte vara ett speciadfal av denna grundléggande och etablerade
uppfattning.

Managementteori & handlingsteori, och handlar som sadan for att samordna motsigande,
motstridiga och i manga fall oklara intressen.

3.5 Sammanfattning

Begreppen " Veta’, ” Kunna’ och " Handla” i bilden pa nasta sida representerar tre olika
kunskaps former som associeras till 1 T-managements verksamhet.

Att veta innebdr att man har en klar uppfattning om hur informationsforsorjningen &
utformad, eller borde vara utformad.

Att kunna innebdr att man har en formaga att anvanda designteorier for att oka
intressenternas forstaelse och medvetenhet.

Att handla innebdr managements essentiella verksamhet. Utan medvetna handlingar
resulterar utvecklingen i anarki, konflikter, sldseri och destruktion. Medvetna handlingar
forutsdtter planering, organisation och véardering. Medvetna handlingar innebér att man
balanserar motstridiga intressen for att astadkomma funktionell, infologisk och strukturell
harmoni.
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Med andra ord kan I T-managements vérde forklaras i termer av konstruktiva atgarder for
att sdkra en attraktiv anvandning av informationsteknologi.

Utvecklings- &
designteorier

"Ved I T-management "Kunna”

A

Handling e
- Planera Forstaelse
- Organisera
- Vérdera

Info.miljo

Harmonier Designverksamhet
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4. Analys och sammanstdllning av insamlade data

Vi har valt att sammanstélla de enkétsvar vi fatt in genom att sortera in dem under fyra
dvergripande fragor som i hogsta grad ar behaftade med vara enkétfragor. Detta gor vi for
att oka lasbarheten, och hoja forstaelsegraden, av vad det & som vi har gjort och varfor vi
har gjort det.

4.1 SammangtalIning av enkéatsvar

Det forsta vi gjorde i var enkd var att vi stdllde ndgra bakgrundsfrégor till
respondenterna. Vi frégade hur gamla de var, och om de var man eller kvinna. Syftet med
detta var att vi ville skapa en bild av vilka vi hade att géra med. Orsaken till detta var att
det skulle bli lattare for oss att foresa lampliga dtgarder, om vi skulle komma pa négra
vill s3ga, och dels for att det ger ett visst ljus & salva uttolkandet av enkétsvaren.

Vi har valt att visa utfallet av vara bakgrundsfragor, och vara enkétfragor, i form utav
stapeldiagram, det har vi gjort for tydlighetens skull.

Alla siffror som redovisas fran och med nu &r i procent om inget annat anges.

. . . Aldersférdelning
Procent Konsfordelning Procent
100 88 100
80 80
60 60 48
40 40 26
16 —
20 9 20 a
3 0 |—| - 2
0 — —_— 0 | | | B
Man Kvinna Blank 15-24 25-34 35-44 4554 55-64 <65

Den manliga dominansen bland handlarna & i det narmaste total, hela 88 %. Det kan
noteras att 3 % av handlarna valt att inte uppge om de & man eller kvinna.

Samtliga som deltog i enk&tundersokningen svarade pa fragan om deras dlder. | det
diagrammet framgdr det att 76 % av handlarna & mellan 35 och 54 & gamla. Storsta
enskilda grupp &r 35-44 & med 48 % av det totala antalet svar.
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4.1.1 Vilken information kommuniceras, och vilken omfattning har
kommunikationen, mellan distributionsenheten, DE, och butikerna?

Vilken slags infor mation kommunicer as fran distributionsenheten, DE, idag?

Kommunicerad information
Procent

100 100
100 %

72 76

80
60

40

20 2

Vid forsta anblick ser svaret ut som vilket svar som helst, men det & det naturligtvis inte.
Faktum &r att alt det som namns kommuniceras fran distributionsenheten. Det visar bara
pa vilken mangd papper som gar ut fran distributionsenheten, och som folk ute i
butikerna maste sétta sig in i.

Man skall dock hai atanke att de butiker som svarat & av de mest varierande storlekar,
och det kan vara s att medvetenheten &r storre i sma butiker dar en person maste sétta sig
ini alla papper som kommer in. | en storre butik finns mojligheten att fordela alla papper
pa ett storre antal personer, detta leder naturligtvis till att medvetenheten om innehdllet i
stort blir Iagre hos enskilda personer. De kan ju bara det som de sétter sig ini. Var enkét
vande sig till de butiksansvariga, och darfor kan det bli lite fel ndr det ror sig om lite
storre butiker.

Det kan finnas fler forklaringar &n dem som tas upp i foregaende stycken. | vissa fall kan
det vara sa att personalen inte hinner lasa den information som flyter in, oavsett hur
mycket eller hur lite det &, pa grund av att det & mycket att gora i butiken. Da hamnar
man i ett prioriteringdége och da kan man vara nastan séker pa att de prioriterar sina
vanliga arbetsuppgifter i butiken framfor lasande av allt innehdll i de veckobrev som de
far varje vecka, alltsa blir vissa papper aldrig lasta.
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41.2 Vilka tolkningssvarigheter och  kvalitetsuppfattningar
forekommer ?

Hur graderar Ni den information som Ni far fran DE? Ar den nodvandig eller &r
den onédig?
Onbdig Nodvéndig Blanka

Branschnyheter 5 7 17 31 28 12
Bestallningsunderlag 0 0 9 90
Produktinformation 5 21 17 48

1

0

Séljinformation 7 3 17 62

0
3
0
Marknadsinformation 0 2 9 90

oo uoIN

Det & uppenbart att Bestallningsunderlag och Marknadsinformation stér hogst i kurs ute i
butikerna, och det & naturligt i och med att det & ryggraden vad géller att driva en butik.
Har man ingen marknadsinformation vet man inget om omvérlden, och vet man inget om
omvaérlden & man snart "out of business”.

Det ar tva saker som forvanar i utfallet av den har fragan. Det forsta ar att det blev sa
jdmnt som det blev vad géler Branschnyheter. De andra toppnoteringarna ligger i
sérklass inom sina delfragor, men inte Branschnyheter.

Det andra som forvanar oss & att det var 12 % blanka svar i Branschnyheter. Det & det
absolut hogsta antal blanka svar som vi fatt in pa nagon fréga i var undersokning. Det
finns inte nagon fraga som ens & i nérheten av de siffrorna. Om man sedan tittar pa
branschnyheternas utfal i den forsta frégan ser borjar man undra hur stort intresset for
branschnyheter egentligen &r. | den forsta frégan var det just Branschnyheter som fick
den l&gsta svarsfrekvensen.

Hur bedomer Ni att den information som Ni far genom DE &r?

Lagst Hogst Blanka
Pdlitlig 2 7 12 43 34 2
Begriplig 0 2 19 40 36 3
Relevant 0 3 31 29 34 2
Oppen 2 7 24 41 24 2
Tydlig 0 5 21 38 33 3
Enkel 3 5 22 40 24 5

Nu blev svaren plotdligt relativt jamnt fordelade 6ver de olika svarsalternativen. Vi fick
inga jordskredssegrar som i den féregaende fragan. Pa frégan om informationens relevans
blev det minst sagt jamnt skagg. De tre hogsta aternativen ligger alla inom lite drygt fem
procent fran varandra.

Det & uppenbart att den information som gar ut fran Butikskedjan AB hdler en
genomgdende hég standard. De tva hogsta aternativen pa varje delfréga ger oss i
samtliga fall en totalsumma pa 6ver 60 %. Skulle vi sedan lagga till mellanalternativet
skulle vi ha 6ver 90 % i samtliga fall.
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Vet Ni vem som a avsiandare av den information som ni far fran
DE/Veckoutskicket?

Vetskap om vem som kommunicerar
Procent
100 a1
80
60
40
20 10 9
0 S I N
Oftast Séllan Aldrig

N& man granskar denna fragas svar framgdr det klart att man inte har négra storre
problem med otydliga avsdndare av information inom Butikskedjan AB.

Hur tydlig tycker Ni att varje avsandare ar?

Lagst Hogst Blanka
Distributionsenheten 5 7 16 26 45 2
Funktion/Avdelning/Roll 3 3 19 33 38 3
Huvudkontoret 2 9 19 28 41 2
Leverantorer 5 9 22 26 36 2

Hér & det samma fenomen som i enkétfraga 3, d.v.s. den som tar upp hur man bedémer
den information man far, de tva toppalternativen ger i samtliga fall en totalsumma pa éver
60 %. Dock &r det s att de tva lagsta alternativen ger mellan 7 % och 14 % i utfall, och
det & hogre an vad vi haft hittills. Men man skall inte dra for stora vaxlar pa nagot sadant
nar man har ett sa litet material som vi har. Darfér nojer vi oss med att papeka detta
faktum.

Noteras kan att distributionsenheten har toppnoteringen vad gdller tydlighet, men &ven
den hogsta noteringen vad géller otydlighet.

Vilka slags svarigheter forekommer med anvandningen av den information som
kommunicer as via Veckoutskicket?

Lagst Hogst Blanka
For mycket information 9 17 38 16 16 5
Felaktig information 17 22 34 17 2 7
Forsenad information 14 21 40 17 3 5
Tolkningssvarigheter 19 26 43 7 0 5
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Aterigen f&r vi konstaterat att informationen som gér ut fran distributionsenheten héller
en genomgaende hog standard. Vi far ocksa ut tre tendenser som kan bli problem lite
langre fram nar vi tittar pa de tva samsta alternativen sett ur Butikskedjan AB:s
synvinkel. FOr det forsta tycker lite drygt 31 % av handlarna att det &r ett problem med
for mycket information, man ror sig alltsa sakta men sékert mot ett framtida ”information
overload”.

For det andra har i underkant 19 % av handlarna sagt att de tycker att felaktig information
ar ett problem. Nu vet vi inte vilken typ av information det ror sig om, men det spelar
egentligen ingen roll. Far man inte korrekt information i forstalaget kan det snabbt leda
till problem for den egna affarsrorelsen.

For det tredje har lite drygt 20 % av handlarna sagt att de upplever forsenad information
som ett problem. Forsenad information & ett stort problem i manga av dagens
organisationer, det &r inte bara Butikskedjan AB som har problem, och det & lika
alvarligt var det an hander. Far man inte den information man behdver i rétt tid leder det
snabbt till foljdeffekter, och har man riktig otur kan det gora stor skada innan man lyckats
atgarda det.

4.1.3 Hur anvands informationen i butiker na?

Hur anvander Ni infor mationen Ni far via Veckoutskicket fran DE?

Procent Hur informationen anvands
100

100

80

66
60
60
40
19
20
3
0 ‘ ‘
Medvetenhet Beslutunderlag Inképsunderlag Samordning Annat
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Hur ofta vill Ni ha infor mation?

Fleraggr/dag Engdna/dag 1 gdng/vecka Blanka

Branschnyheter 0 5 92 3
Bestallningsunderlag 0 5 95 0
Produktinformation 0 5 95 0
Séljinformation 0 7 93 0
Marknadsinformation 2 10 88 0

Héar & det ingen diskussion om saken. Man vill ha sin information en gang i veckan,
varken mer eller mindre.

Vilken service skulle Ni vilja hai ett intranat?

Onskad service i ett intranét
Procent
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Det verkar som om att det system man har idag & bra, men man vill samtidigt ta
majligheten att forbéttra det om man kan. Helt uppenbart &r att man vill att informationen
om klippvarorna skall ga snabbare. Med klippvaror menas varupartier som for tillfallet
sdljs till lagre pris. Det lagre priset kan t.ex. bero pa ett kort hallbarhetsdatum eller pa att
man maste gora plats palagret for en leverans som snart kommer in.

Medlemsinformation och leveranstider verkar ocksa vara idé att lagga pa ett intranét i
framtiden. Medlemsinformationen hjalper handlaren att ge varje kund sa bra service som
moajligt, och leveranstiderna &r centrala i planeringen av hur mycket stor bemanning man
skall hai butiken under dagen.
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Har Ni egen hemsida?

Har butiken egen hemsida?

Procent
100

80 72

60

40

20 16 12

0 .
Ja, Butikskedjans Ja, egen Nej

Det & uppenbart att det dterstar en hel del att gora pa den informationsteknologiska sidan
inom Butikskedjan AB. Det finns négra forklaringar till varfor antalet hemsidor inte &
storre.

For det forsta, vilket redan konstaterats, & de flesta handlarna mén i medelddern och de
har i de flesta fall inget datorintresse pa grund av att de inte kan hantera datorer. De
saknar i de flesta fall vidareutbildning, i vissa fall har de bdrjat inom Butikskedjan AB
direkt efter grundskolan och sedan arbetat sig uppat.

For det andra har inte Internethandeln slagit igenom pa riktigt allvar annu. Antalet
ndtbutiker okar stadigt, men de utgdr, for tillfalet, inget hot mot de vanliga butikerna.
Det verkar som att man vantar med att agera tills néthandeln skdljer in med full kraft

Sedan skall det for tydlighetens skull pdpekas att skillnaden mellan alternativen " Ja,
Butikskedjans” och "Ja, egen” ligger i att Butikskedjan AB erbjuder butikerna egna
hemsidor inom Butikskedjan AB:s domén, men vissa handlare véljer att skaffa sig en
egen doman for sin butik.

4.2. Presentation och analys av I ntervjuerna

Vért arbete pa Butikskedjan AB har visat att de olika avdelningarna, eller rollerna som
det numera heter, har en mycket varierande grad av kunskap om foretagets intranét. Vi
har intervjuat fem utvalda personer fran fem olika avdelningar. Vi har valt att kala de
fem olika avdelningarna for A-E i var analysdel med hanvisning till att vi inte vill "hanga
ut” nagon avdelning.

Intervjuerna blev inte riktigt som vi trodde att de skulle bli, darfor har vi valt att bara ge
en Overgripande sammanfattning av vad varje intervju resulterade i.
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4.2.1 Intervjusvar

Nér vi intervjuade utvald person fran avdelning A fick vi snabbt kanslan att han inte hade
satt sig in i vad intrandtet innebar. Han valde att hénvisa till andra personer inom
Butikskedjan AB:s organisation. Han verkade vilja hdlla intranétet, och alt som hade
med det att gora, salangt borta fran sig som majligt.

Vér intervju pa avdelning B hade vissa gemensamma drag med den intervju vi gjorde pa
avdelning A, men hér fanns det samtidigt en entusiasm om vad intranétet skulle kunna
bidra med om man fick rétt applikationer. Man engagerade sig dock inte speciellt mycket
i galva utvecklingsarbetet, det 6verléts pa dem som kan det béttre.

Avdelning C s3g majligheter lite langre fram nér intrandtet blivit mer etablerat. Det har
faktiskt bara funnitsi knappt ett ar.

Pa avdelning D har man engagerat sig i utvecklingen av intrandtet. Man har funderat
kring vad man kan anamma for att kunna ge sina kunder, d.v.s. Butikskedjan AB:s
butiker, en béttre service. Och det skall sigas att vi tycker att man kommit langt i sitt
arbete.

Den sista avdelningen vi intresserat oss for, avdelning E, visade pa en forsiktig optimism
vad géller intrandtet och dess mdjligheter. Vi fann dock inga tecken pa att man aktivt
deltagit i utvecklingen av intranétet.

4.2.2 Kort om resultatet

Vi & lite forvanade 6ver utfallet av varaintervjuer, men samtidigt var vi medvetna om att
svaren skulle variera ganska bra. Var forvaning beror pa att vi trodde att man gétt ut med
mer information &n vad man verkar ha gjort. Bara en av de fem avdelningar som vi
intervjuat har aktivt engagerat sig i intrandtet och sokt nya kommunikationsvagar med
butikerna. Ovriga fyra verkar mest sitta och véanta pa att intranatutvecklarna skall komma
med en ny revolutionerande applikation som passar perfekt in i deras verksamhet.
Papekas bor att samtliga avdelningar visade pa en tro pa tekniken.

Vi har ocksa fétt bilden att man & nojd med informationen inom féretaget och att man
har fa tolkningssvarigheter.

Det skall sagas att vissa avdelningar har storre anledning att engagera sig i intranétet &n
vad andra avdelningar har. Detta p.g.a. att man inom dagligvarubranschen har man en rad
olika typer av varor. Som exempel kan namnas chark, djupfryst och kolonial.
Kolonialvaror innefattar bland annat torrvaror, t.ex. ris och pasta, och har en langre
lagringstid &n farskvarorna. Det & darfor naturligt att de avdelningar som har med
farskvaror att gora engagerar sig mer i utvecklingen av intranétet i och med att det kan ge
dem kortare leveranstider till sin kund. Och nér det géller farskvaror vill man naturligtvis
ha sa korta transporter som majligt i och med att man vill leverera sin vara sa farsk som
majligt.
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En annan aspekt pa resultatet &r att folk har olika grader av engagemang nar det géller
forandringar som ror en galv. Man kan visa upp en adaptiv sida och géra vad man kan
for att léra sig den nya tekniken, men man kan &ven visa upp en restriktiv sida och vara
helt emot dlt vad forandring heter. Vi har sett bade adaptiva och restriktiva sidor hos
personer som vi kommit i kontakt med under vart arbete.

4.3 Utredningenstillforlitlighet

Vé&r utredning utgor ett meningsfullt underlag for vagledning i fragor om intranéts
nuvarande utvecklingstillstand, samt frédgor om framtida utvecklingsinriktning.
Meningsfullheten kan analyseras i termer av validitet och reliabilitet, det vill sdga att
utredningen belyser just de frégor som definierar utredningens verksamhet pa ett
trovardigt och tolkningsoberoende sitt.

Samtidigt, pa grund av informationens natur representerar, utredningen just de tillfallen
och de personer som medverkade i understkningen. Med andra ord kan frégornas
validitet bestd medan svarets reliabilitet brukar vara tidsberoende.

Reliabilitet kan Overséttas med tillforlitlighet. Reliabilitet i en undersdkning & om
undersokningen & korrekt utford, d.v.s. att samma undersokning kan goras av flera
personer med samma resultat. FOr att fa en hdg reliabilitet sa kravs det att man &r
systematisk och noggrann.

Vdiditet betyder daremot att man understkt och métt det man ville undersoka fran
borjan. Man kan undra om inte detta & en galvklar sak, men det kan uppkomma manga
ovidkommande faktorer som kan st6ra undersokningen.

Det &r lattare att forsta skillnaden mellan reliabilitet och validitet om man exemplifierar,
darfor har vi valt att exemplifiera. Om vi méter skallarnas omkrets pa 100 personer med
ett mycket noggrant, och valjusterat, métt for att sedan dra en dutsats om deras
intelligens sa har vi en hog reliabilitet. Méatningarna & helt korrekt gjorda, och vi har en
god uppstallning 6ver skallarnas omkrets hos personerna, men vad kan detta resultat séga
oss om deras intelligens? Som gott som ingenting! Da kan vi siga att var undersokning
inte har nagon validitet. Som vi ser sa kan en undersokning ha en god reliabilitet men
samtidigt hai princip obefintlig validitet. Det sigs att det &r farligare att ha lag validitet i
en undersokning an att ha en 1g reliabilitet.

Hur tillforlitlig blir da en t.ex. en utredning som har 1ag validitet och hdg reliabilitet?
Finns det 6verhuvudtaget nagot sanningsvarde i en sadan utredning, eller & det sa att den
verkligen tillfor ndgot viktigt? For att svara pa den fragan har vi tagit fram bilden 6verst
panasta sida.
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Hog

Reliabilitet =

Meningslos

Ratt satt?

Lag

Fingervisning

Lag

Validitet =
Réatt sak?

Hog

Svaret pa var fraga blir att en utredning som har en 1&g validitet och en hdg reliabilitet ar

fullstdndigt meningsl6s.
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5. Diskussion

Detta avsnitt presenterar var tolkning av utredningens resultat i termer av:

1. Framgangsfaktorerna for Butikskedjan AB.

N

Empiriskt stod i termer av en jamforelse med andra intranatmiljoer.
3. Teoretiskt stdd i termer av motstridiga teoretiska modeller.

4. Implikationer for I T-management.

5.1 Critical success factorsfor Butikskedjan AB
Utifran de resultat vi fatt av var enké, samt vara intervjuer, har vi tagit fram nagra
faktorer som vi anser vara kritiska ur Butikskedjans synpunkt.

Den forsta & samordning pa grund av organisationsformen, d.v.s. Butikskedjan &r
uppbyggt sa att det & butikerna som &ger centralenheten. Varje butik & ett enskilt
foretag, och genom samordning astadkommer de ett béttre resultat.

Det andra & att man inom organisationen har en htg medvetenhet vad géller visioner och
mal. Med andra ord sd har man en gemensam bild av vart man & pa vag, och hur man
skall na dit.

Det tredije & att man har en bra informationskvalitet. Det finns valdigt fa
tolkningssvarigheter vad géller interninformationen, man har fa forseningar vad géller
information och man anser att informationen &r pdlitlig.

Den fjarde faktorn vi har identifierat & att man har en hog effektivitet vad géller
informationsspridningen inom foretaget. Detta har att géra med den andra faktorn som vi
identifierat, men det & inte riktigt samma sak.

Sammanfattningsvis skall det sigas att samordning innebd& medvetenhet. Utan
medvetenheten finns det ringa forutséttningar fér samordnat handlande.

| en vérld som praglas av hog konkurrens och turbulent handelseutveckling é&r
samordning beroende av information som & tillganglig for alla, och sedan maste
informationen vara aktuell, konsistent, tillforlitlig etc.

Med andra ord & det sa att samordning kraver information, och informationskvalitet och
tillgénglighet kraver samordning.

Intrandt utgor en attraktiv mekanism for att sékra sdvél informationskvalitet och
informationstillganglighet medan samordningsinformation utgdér en noddvandig
forutséttning for parternas resultat. Marknadsinformation utgor ytterligare en vasentlig
aspekt for 6kad medvetenhet.
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V& utredning reflekterar ett klart behov av differentiering av informationsforsorjning i
termer av :

1. No6dvandig samordningsinformation.
2. Vasentlig marknadsinformation.

Darmed anser vi att intrandts varde skall harledas utifran dess mojlighet att tillgodose
dessa tva differentierade krav.

5.2 Empiriskt stod fran andra utvecklingsmiljoer

Design, och utveckling, av ett intranét & varken en problemfri eller billig investering. |
detta avsnitt presenterar vi tre olika utvecklingsmiljoer for att pa detta sétt skapa en béttre
bild av de svarigheter som associeras med en mamedveten anvandning av intranét.

De som pastar att det finns en standardlGsning for hur man skall utforma och utveckla ett
intrandt saknar kontakt med sdvél de etablerade teorierna som med den sociala och
organisatoriska verkligheten som dagligen betjanas av intrand. Vilken vag man véljer
beror helt och hdllet pa vilka forutsattningar man har, t.ex. graden av 1T-mognad och
organisationsform.

De tre organisationer vi har valt att lyfta fram i den har delen av vér magisteruppsats &r
US Wedt, ett stort telefonbolag | vastra USA, U.S. Atlantic Command, USA:s viktigaste
militéara enhet och till sist Weyerhaeuser Co., ett amerikanskt storforetag i
skogsbranschen.

Vi har valt dessa tre organisationer pa grund av deras skilda sétt att bedriva utveckling av
intranét. Det & ett centraliserat séit, ett sdtt som utnyttjar outsourcing och ett
decentraliserat sétt. Vi har valt att kalla de olika sétten for: ” Ready, Fire, Aim!”, ” Hur gor
vi nudd? och”Lat gal”.

Vi har efter varje stycke valt att diskutera varje organisations agerande utifran de tre 1 T-
managementfragor. Vi tar upp dem i nastkommande kapitel. Det ror sig om en malfraga,
en rollfréga och en designfraga.

5.2.1 USWest — " Ready, Fire, Aim!” *

Den mentalitet som varit radande i US Wests intranétutveckling har varit starkt praglad
av den man som lett utvecklingsarbetet, namligen Sherman Woo. Det & hans instélining
till hur intrandtutveckling skall bedrivas som fétt ge namn & det har synsittet. Man kan
lugnt séga att det & en mycket optimistisk installning.

32 http://www.cio.conVarchive/webbusiness/020198_village _content.html
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Det som drev in US West i intranétutveckling var att man avreglerade telemarknaden i
USA. Plétdligt var de stora monopolforetagen tréga och langsamma och behtvde snabbt
komma ned till matchvikt for att inte forlora kunder till konkurrenterna.

Nér intranétprojektet pa US West sattesi gang i Slutet av 1993 valde man "trial and error”
som utvecklingsmetod. Man testade helt enkelt vad som fungerade, och vad som inte
fungerade. Och sedan fortsatte man med det som fungerade.

Sherman Woo anvande sig av en enkel metod for att sdlja in idén om ett intranét till de
anstélldainom US West. Han gav en webblésare och en ndtkoppling till den som lovade
att visa det for tva arbetskamrater. Effekten blev ungefar densamma som nér man flyttar
bufflar med hjdp utav en grasbrand, det gick med andra ord fort.

Nér de anstéllda nappat paidén vidtog det verkliga utvecklingsarbetet med intranétet. Nar
den artikel vi anvant skrevs var det ungefér 40 personer inblandade i utvecklingsarbetet
av US Wests intranét, och antalet personer var i sténdigt stigande.

Instalningen hos utvecklingsgruppen som helhet & den att inget & omgjligt, i varje fall
inte innan man har forsokt. Hos US West & det endast utvecklingsgruppen som har med
intrandtets innehdl att gora, ingen annan. Det & alltsa inte upplagt for personliga
hemsidor. Vill ndgon avdelning ha en viss funktion pa intranétet maste den vanda sig till
utvecklarna och se vad de kan gora & saken.

Det skall sigas att US West haft stor framgang med sitt intranat. Detta har gjort att man
kunnat spara stora summor pengar. Framgangarna har kommit slag i slag.

Det & inte ala som har den har mentaliteten som lyckas. Det géller att vaga chansaoch i
manga fall ha turen med sig. Man maste kunna se majliga l6sningar pa ett problem, inte
bara ga runt och tro att nagot &r olodligt bara for att det & ett problem just nu.

5.2.1.1 Centralisering
US West har anammat det centraliserade utvecklingsséttet. Man tillater ingen annan an
utvecklingsavdelningen att befatta sig med utvecklingen av intranétet.

De svagheter som vi ser med det hér forfarandet &r att det finns en risk att projektgruppen
blir selektiv, och bara véljer ut de projekt som de gélva tycker verkar vara roligast att ge
sig i kast med.

De fordelar vi ser & att man hela tiden har kontroll pa vad som finns pa det egna
intranétet. Man slipper lagga mycket tid pa innehdllskontroll.

5.2.1.2 I T-management
De roller vi ser &r att utvecklingsenheten har utvecklingsrollen, och resten av foretaget
har en bestédllarroll. Malet & ett va fungerande intranét, och designen blir enhetlig.
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Att man har bade bestéllare och utvecklare "in house” gor att man far en 6verblick som
inte gér att f pa nagot annat sétt. Bada parter ar val insatta i hur saker och ting fungerar
paforetaget vilket ger en béttre fokusering pa slutmdlet i och med att alla har samma bild,
eller samma vision.

5.2.2 U.S. Atlantic Command —"Hur gér vi nu da?” *

Den organisation via har valt for att belysa tillvagagangssétt nummer tva ar U.S. Atlantic
Command, ACOM, i Norfolk som ligger i den amerikanska delstaten Virginia. PA ACOM
har man befd Over 1,2 av USA:s 1,5 miljoner soldater. Samordning borde alltsa vara en
géalvklarhet, och idag & det det, men det har inte alltid varit det.

Innan man inforde ett intrandt pa ACOM var situationen den att de &tta avdelningarna,
kallade J1-J8, inte hade nagon som helst aning om vad de andra avdelningarna beslutade.
Det var sa att M4, logistik, inte hade en aning om vad J2, underréttelseenheten, gjorde, och
vice versa. Att det var si berodde pa att man var ytterst ovillig att dela med sig av den
information man gév hade. Varje enhet var som en gated community, d.v.s. et
bostadsomrade som omges av en mur. Gated communities bidrar med en Slutenhet
gentemot omvérlden, och denna slutenhet skapar ett glapp mellan varlden innanfér och
utanfor muren. Gated communities gar vi igenom ordentligt i var dutsats i kapitel 8.

Pa ACOM var varje enhet en sluten véarld, en gated community. | och med att omvérlden
pa ACOM bara bestod av dutna enheter fick varje enskild enhet sav skaffa den
information som den behdvde. Resultatet blev naturligtvis att det fanns mycket redundant
information, och den redundanta informationen var in sin tur ett resultat av ett kostsamt
dubbelarbete.

Ett bra exempel pa detta dubbelarbete & att tre eller fyra officerare pa varje enhet anlande
till ACOM klockan 04:30 varje morgon for att ga igenom de meddelanden som kommit
in under natten. De sdllade ut de meddelanden som beddmdes vara intressanta och
vidarebefordrade dem till sina Gverordnade. De officerare som sSdlade bland
meddelandena pa de olika enheterna valde ut ungefar samma meddelanden for
vidarebefordran. Resultatet blev att en och samma procedur utférdes atta ganger
paralelt. Efter inforandet av ett intrand minskade antalet sdllningsofficerare, pa hela
ACOM, till tva,

En mycket sliten metafor i dessa sammanhang passar val in pa ACOM, namligen den att
varje enhet var tvungen att uppfinna sitt eget hjul.

Det siger sig galvt att en organisation som &r organiserad sd som ACOM var reagerar
mycket langsamt. Den blir &ven 6 och ineffektiv, och det & raka motsatsen till hur ett
militart hogkvarter skall vara. Nagot var altsa tvunget att goras.

1995 tillsatte man en grupp som skulle se dver situationen och komma med forslag pa hur
man kunde kommatill rétta med den slutenhet som blev allt mer problematisk. Gruppen

% http://www.cio.comVarchive/webbusiness’120197 navy_content.html

Shirin Afrasiabi David Berg



Intranat ur ett anvandar per spektiv

insdg snabbt att den kompetens som behdvdes inte fanns att hamta inom ACOM, sa de
borjade héra sig for hur man skétte informationshanteringen hos de stérre foretagen i
USA, t.ex. Pepsi och CNN, och man gjorde &ven en hel del studiebesok. Man gick aven
ut och frégade de ledande foretagen inom informationshantering ifall de hade ndgon bra
|6sning pa hur man skulle ga till vaga. Alla foretag hade sina egna l6sningar pa vad som
skulle goras, de flesta gick ut pa att man skulle spendera stora summor pa att utveckla ett
eget system. Det var nagot som ACOM inte var sarskilt tanda pa att gorai och med att de
var ute efter en enkel och billig 16sning, sa nér ett foretag forde fram idén om ett intranét
hakade ACOM:s grupp pa

ACOM hade de tekniska forutséttningarna for ett intrandt i och med att man hade ett
Windows-baserat email-system och ett dutet néatverk pa 450 sikrade datorer, d.v.s.
datorer utan ndgon som helst kontakt med vérlden utanfér ACOM:s véggar. Det som inte
fanns var web-browsers, d.v.s. webblasare typ Netscape, men det var ett litet problem att
inforskaffa det. Det stora problemet man stod infor var anvandarnas reaktion. Skulle de
bryta sig ut ur sin slutenhet och bdrja dela med sig av sin information, eller skulle de helt
enkelt struntai intrandtet och fortsétta precis som vanligt?

Man blev tvungen att sdlja in sin idé, och sitt koncept, hos anvandarna. Det gjorde man
genom att se till att de olika arbetsgrupperna inom ACOM hade sidor pa intranétet som
var direkt avpassade for dem. Detta enkla drag gjorde intranétet attraktivt for sa gott som
ala anstéllda pd ACOM.

| dagslaget ses ACOM som ett foredome, och manga & de lander som har skickat
representanter for att se hur ACOM gick till vaga. T.ex. s har ACOM:s kanadensiska
motsvarighet, Maritime Center, varit och tittat pa ACOM:s intranét.

5.2.2.1 Outsourcing
| det laget som ACOM var sa gjorde de det enda rétta, de sokte hjdlp utanfor sina egna
murar. Det var ganska uppenbart att den kompetens de sokte inte stod att finna inom den
egna organisationen.

Vi ser flera svagheter med det har tillvagagangsséttet. Den storsta svagheten som vi ser &r
att man & helt i handerna pa utvecklarna. Man har inte speciellt mycket att saga till om.
Det &r ju utvecklarna som &r proffs, och g8lv har man inga kunskaper som kan hjélpa en
att ifragasitta vad proffsen gor. Den andra stora svagheten som vi ser & att man far ett
system som &r anpassat till omstandigheterna som rader nar det levereras, men som sedan
bara uppgraderas. Man blir alltsa blast pa vidareutvecklingen av systemet.

Ett annat problem & att man tappar en hel del intern motivation n& man outsourcar. |
bilden pa sidan 49 visas hur ansvar och medvetenhet & forknippat med motivation. Om
man inte har ndgot att ta ansvar for, eller om man inte har ndgon medvetenhet, finns det
inget som motiverar. Ackoff har uttryckt sin kritik av outsourcing pa foljande Sétt:
”...béttre att leva utan teknik istéllet for att bli beroende av andra.”
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En uppenbar fordel & att utvecklingen skéts av folk som verkligen kan sina saker, och
detta leder till klart farre kostbara misstag. Man kommer sa att séga in pa ratt spar mycket
snabbare &n vad man skulle gjort annars.

5.2.2.2 | T-management
| ovanstaende exempel & bestéllarrollen och utvecklingsrollen atskilda. Man maste med
andra ord vara mycket tydlig nar man kommunicerar malbilder for utvecklingsarbetet,
annars kan det ga fel rétt sa snabbt. Viktigt & att man forstar varandra helt och hallet, att
man pratar samma sprak.

ACOM:s ma med sitt utvecklingsarbete var att samordna informationsflodet inom
organisationen och pa sa sétt effektivisera arbetet. Den situation man hade var att man
hade skapat en méngd informationsbar som inte sokte kontakt med de andra 6arna utan
var ndjda med hur saker och ting var.

Vi kan inte siga ndgonting om designen av ACOM:s intrand, vi har inte sett hur
resultatet blev, men den verkar ha blivit precis s lyckad som man hade hoppats pa.

5.2.3 Weyerhaeuser Co. —" L&t g&!” *

Vi tycker att Weyerhaeuser Co. Ar ett mycket bra exempel pa hur det kan g& om man kor
med lite "I& gadmentalitet” i nagon typ av utvecklingsarbete, i det har fallet i
utvecklingen av ett intrandt.

N&r man 1992 borjade ta tag i den interna kommunikationen som gick via elektroniska
kanaler hade man tagit tag i nagot som mest liknade ett réttbo. Man hade sammanlagt 21
olika hardvaruplattformar och natverksprotokoll. Skall man uttrycka det lite snéllt s var
det inte de basta forutsattningarna for effektiv. kommunikation inom foretaget. Sjava
intrandtutvecklingen borjade som ett gemensamt projekt mellan gréasrétterna, d.v.s.
anvandarna, och I T-avdelningen. Detta hade det positiva med sig att grasrotterna snabbt
tog till sig den nya tekniken, men samtidigt missade man helt att gora ndgon typ av top-
down-planering, d.v.s. en planering som gar genom ala foretagets nivaer fran
toppledning ned till "golvet”. Man hade alltsd ingen som helst organisation vad géllde
intrandtet. Ett exempel pa det &r att Weyerhaeusers chef for elektronisk handel uttalade
sig om intranatets organisation, eller snarare brist pa organisation, pa foljande sétt:

”...[det & som] ett bibliotek dar alla [lantagare] bara lagger alla bocker i en enda stor
hdg.”

Visserligen hade man i intranétets tidiga barndom klarat sig med att ha allt som |ag dar
organiserat i bokstavsordning, men nar mangden sidor pa intrandtet okade allt snabbare
blev denna organiseringsmetods brister allt mer uppenbara. Det holl inte langre.

N&got var tvunget att goras. Man skapade tre olika kategorier for samtliga sidor som lag
pa intrandtet, detta gjorde det lite léttare att hitta det man sokte, men det var ingen

3 http://www.cio.com/archive/webbusiness’110197_cover_content.html
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dutgiltig 16sning. De tre olika kategorierna gavs namnen: "statisk publicering”,
"dynamisk (eller samordnande) publicering” och ” webbrelaterade afféarsapplikationer”.
Man kan se indelningen som en borjan pa en allt stérre inriktning pa slutanvandarna, och
den har blivit allt viktigare.

Weyerhaeuser Co. har gatt forsiktigt fram med sitt intranét, i varje fall sedan man fatt
rétsida pa det. Man har successivt okat antalet datorer med koppling till intrandtet. Nar
artikeln skrevs, 1997, hade bara 6500 av foretagets 40000 anstallda tillgang till intranétet.
Detta berodde pa att 1T-avdelningen har antagit en "vanta och se” attityd till den nya
teknologi som sténdigt kommer ut pa marknaden.

5.2.3.1 Decentralisering

Decentralisering & ett populart ord i dagdéaget, men & det verkligen den dutgiltiga
|6sningen pa alla vara problem? Nej, naturligtvis inte. | vissa lagen & det rent destruktivt
att anvanda sig av decentralisering, och i vissa andra &r det ett maste.

De svagheter vi har sett nér vi jobbat med detta sétt att utveckla intranét &r att den frihet
man ger anvandarna att skapa egna hemsidor snabbt gér Gver i ren anarki, och det &r
nagot man skall passa sig noga for. Har anarkin val satt sina klor i intranétet har man ett
jéttejobb framfor sig nér man skall reda upp vad som verkligen finns pa nétet.

En annan svaghet &r att man i de flesta fall missar allt vad top-down-planering heter, och
da missar man en av de centrala delarna i ett intranét. Man saknar en stomme att bygga
pa, hur brablir det egentligen?

En fordel med att anvénda sig av det decentraliserade séitet & att anvandarna lar sig att
hantera webbtekniken. Det underléttar publiceringen av dokument pa intrandtet nér
tekniken tar 6ver dokumenthanteringen inom foretaget.

5.2.3.2 I T-management
Hos Weyerhaeuser Co. regerade anarkin i intranétet, anvandarna var bade bestéllare och
utvecklare i och med att de fick lagga upp egna hemsidor paintranatet.

| borjan verkar man inte haft nagot dvergripande ma med sin utveckling, man verkade
vara nojd med att man hade den senaste tekniken. Man hade ju trots allt "rett upp” den
situation som radde innan. Efter ett tag insdg man att situationen inte langre var hallbar
den nya tekniken till trots, och da blev det forsta, och stérsta, malet att dter reda upp
situationen. Det arbetet har pagaétt altjamt sedan dess, man har insett att man inte kan lata
forvaltningen av intranétet sldpa efter.

Liksom i de tva tidigare fallen & det valdigt svart att uttala sig om hur val man lyckats
med sin design av intranétet. Vi har inte sett resultatet.
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. - s - o
5.3 En sammanfattande reflektion av intranat utifran
anvandningssynpunkt
IT- Roller i utv. Bakomliggande | Design Utv. strategi Samordnings-
management/ mal/vision problem mekanism.
Org. (medvetenhet)
US West Intern bestéllare Hog funktionalitet | Sékra Centralisering Samma
Intern utvecklare enhetlighet In House mél/vision
= Hdg
medvetenhet
Atlantic Intern bestéllare Samordn. Eliminering Outsourcing Olikamal
Extern utvecklare | info.flode av info.0ar strategi Tydlig
Effektivisera arbete kommunikation
Weverhacuser | Bestélare & Okad prestige Okad anarki Decentralisering | Olikaintresse
C Oey utvecklare Ha senaste In House Samordning
' sammanfaller tekniken saknas
Butikskedjan Intern bestéllare Hoja effektivitet Anslagstavla Centralisering Olika 6nskemél
AB Intern utvecklare In House Hog
medvetenhet

Ovanstaende tabell ger var tolkning av under vilka forhallanden intranét har utvecklats.

Grundforutséttningen for en attraktiv utveckling & medvetenhet och en samordnad
utvecklingsgrund. Utan medvetenhet kan ett intranét bli en anslagstavla som konsumerar
resurser for att gora information som ingen vill ha tillganglig. Utan en Kklart definierad
utvecklingsgrund (inriktning, innehdll och utvecklingstakt) ett intranét att skapa mer
konflikter &n harmoni och attraktivitet, och i det scenariot kommer de inblandade parterna
med all sannolikhet att bli passiva aktorer i en utveckling som styrs av experter.

Det framgar klart i var undersokning att alla inte & positivt installda till den pagaende
utvecklingen. Vi anser att detta utgor ett tecken pa lag medvetenhet i fragan om ett
intrandts unika mojligheter att forbéttra parternas resultat.

Varken pappersbaserad, eller faxbaserad, informationsforsorjning kan forsorja
verksamhetens informationsbehov pa det sétt som ett intrandt gor. Vi menar att tekniken
skall framja parternas medvetenhet om den dynamiska héandelseutveckling som pagar
innanfor, och utanfor, den egna organisationens granser.
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Samtidigt menar vi att tekniken inte skall skapa anarki eller informationsar,
informationslabyrinter eller informationsbyrakratier, och dar kommer designfragan in.

5.4 Teoretiskt stod fran motstridiga designteorier

Design av intrané kan ses som ett instrument for att skapa Overblickbarhet och déarmed
sdkra medvetenheten. Utan Overblickbarhet finns det ringa forutséttningar for Okad
medvetenhet, men vilken teori hjélper oss att forma ett intrandt pa ett attraktivt sétt?

Detta avsnitt presenterar designteorierna motstridiga natur.

5.4.1 Langefors modell

5.4.1.1 Den infologiska ekvationen

Professor Borje Langefors presenterade sin infologiska ekvation 1966. Den lyder 1=i(D,
S, t, M), dar | star for information som g&s genom tolkningsprocessen (i), data (D),
férkunskaper (S), tid (t) och motivation (M)®.

Den infologiska ekvationen behandlar hur en enskild individ, eller ett foretag, tar in ny
information. Om man skall tain nagot som nagon annan betraktar som information maste
man modifiera ekvationen lite, d.v.s. information som nagon tycker att ndgon annan skall
ha. Den lyder da I=i(D+Dy, S, t+t;, M). (D;) stér for de extra data som genereras i
informationsprocess 1, i bilden nedan, na informationsmottagaren skall avgéra om
erhdlina data &r information for egen del, och (tlg star for den extratid det tar att gora ala
de tre kontrollerna, i bilden 6verst p& nasta sida™.

% |angefors, B. 1993
% Magoulas, T. (Handledarméte 990429)
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1P,

ﬁ
Begripligket
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Anvandbarhet
L F/
P, L/
<

| bilden stér (D) for data, (B) stér for begriplighet, (M) star for meningsfullhet, (V) stér
for varderingar, (IP) stér for informationsprocess och (1) star for information.

Vad & det bilden egentligen visar? Jo, den visar pa att det som & information for nagon
& data for ndgon annan.

Informationsprocess 2 ger sin information till informationsprocess 1. Men for
informationsprocess 1 &r detta inte information, det & indata som maste uttydas innan det
blir information for informationsprocess 1. Det forsta man gor & att avgobra
begriplighetsgraden hos erhdlina indata, d.v.s. man avgér om man kan férsta vad som
stér. Hinder hér kan t.ex. vara sprakliga barridrer, d.v.s. att indatan &r skriven pa ett sprak
som man inte forstdr. Om indatan &r begriplig gar den vidare till nasta kontroll.

Det andra man gor ar att man avgér om de indata man fétt in & meningsfulla, d.v.s. har
man nagon nytta av dem. Om indatan aven klarar den har kontrollen gar den vidare till
den sista kontrollen.

Det sista man gor & att man avgor om erhdllina indata & anvandbara, for det kan ju vara
sd att ndgon typ av indata kan ta sig igenom det tva forsta kontrollerna och sedan inte ha
nagon anvandbarhet. Ar det dock sS4 att man anser att dessa indata & anvandbara kan man
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borja kalla det for information aven for egen del. Det & adltsd en lang vég fran data till
information.

5.4.1.2 Kommunicerbar information

Enligt professor Langefors &r inte ala typer av information kommunicerbar, det & bara
malinformation som & kommunicerbar. Professor Langefors argument for att det & pa
det har sittet & att malinformation & formaliserad enligt vissa forutbestamda regler,
darfor blir uttolkningen av erhdllen information l&tt. Man undviker tolkningssvarigheter.

Ett resultat av professor Langefors resonemang blir att man skapar 6ar av information
som inte kan kommuniceras. Det &r altsd malinformation som lagras i datorerna i bilden
nedan, faktainformationen kommuniceras mellan personerna.

>

For att ytterligare forklara vad vi menar tankte vi att exemplifiera det pa féljande sétt.
Man kan fa receptet pa ett visst sorts brod av ett konditori, man far alltsa malinformation.
Trots att man har receptet lyckas man oftast inte fa det likadant som i butiken, det kan
vara sa att skillnaden & utseendemassig eller smakméssig. Det beror pa att man, enligt
professor Langefors m.fl.,, inte kan kommunicera faktainformation, d.v.s. den
fingertoppskansla som bagaren innehar. Det & nagot som man maste bygga upp sjalv.

5.4.2 Putnams modell

5.4.2.1 Kommunicerbar information

Putnam star som en rak motsats till Langeforsi och med att han havdar att all information
& kommunicerbar. Det spelar alltsd ingen som helst roll om det ror sig om
malinformation eller faktainformation. Detta for med sig att man kan skapa sig en
fullstandigt komplett bild av det man onskar tareda pa, eller det man &r intresserad av.

S S
[ ] [ ] [ ]

Om vi gor en koppling till vart brodbakningsexempel i foregaende del skulle man kunna
sgga att man gar tillbakatill konditoriet och fragar bagaren om hur han eller hon bér sig &t
for att lyckas sa bra som han eller hon gér nar man §éalv inte uppnar samma resultat. | det
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héar fallet skulle utfallet av ens fraga till bagaren bli att man far precis far reda pa hur han
eller hon gér tillvaga, och nar man kommer hem lyckas man gora precis likadana brod
som man koper i konditoriet.

5.4.3 Anthonys modell

5.4.3.1 Kommunicerbar information

Enligt Anthony &r en liten del av den information man tar in kommunicerbar, det ror sig
bade om mdlinformation och faktainformation. Det med andra ord sa att man kan fa en
béttre bild av hur saker och ting forhaller sig, men man kan inte fa en komplett bild av
hur det egentligen &r.

IS

| det hér fallet skulle resultatet av ens fraga till bagaren bli att man fick en idé om vad
som & fel, men man kan inte riktigt sétta fingret pa det.

5.5 Implikationer for I T-management

| T-managements uppkomst kan forklaras i termer av att det inte finns ndgra universella
och tidsoberoende designteorier som en gang for ala kan forma en organisations
informationsfl&den.

Vad gbr man i en situation dar den teoretiska vagledningen & motsagande? Skall vi
grunda utvecklingen pa sunt férnuft sasom i Weyerhaeusers fall?

Enligt var uppfattning & |1T-management beroende av teori, men teorierna skall vara
vagledande istédllet for styrande. Management utgor en fraga om balans istdllet for en
fraga en antingen/eller utvecklingsstrategi.

Om man tittar pa det utfall var utredning resulterat i ur ett annat perspektiv an det rent
statistiska finner man, om man har en del kunskaper inom det infologiska omradet, efter
en stund att det inte & nagra vanliga resultat. Efter att ha granskat dem ett tag till inser
man att det man har framfor sig & ett bevis for att Borje Langefors har fel nér han sager
att enbart malinformation, och inte faktainformation, & kommunicerbar.

Det material som framkommit genom var undersokning visar att man visst kan
kommunicera bade mdinformation och faktainformation utan att drabbas av
tolkningsproblem. Det kan vara sa att vara resultat speglar ett undantagsfall, men det &r
trots allt s att vararesultat star i direkt konflikt med det som Langefors séger.
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Magoulas & Pessi har kritiserat Langefors & Ackoffs 6verskyddande teori som i manga
fall har blivit huvudkallan till informationsdar. De menar att dessa teorier har relevans
med styrningsinformation, medan samordningsinformation inte i princip paverkas alls.

Vidare har Mats-Ake Hugosons VBS-koncept redovisat att informationsforsorjning
utanfor de lokala avdelningsgranserna fungerar under goda sociala forutséttningar.

Vér studie kan ses som en empirisk bekréftelse av saval Magoulas & Pessis spekulation
som Hugosons VBS-koncept.

Vi kan ocksa se att den har gemensamma drag med saval Putnam som Anthony, men vi
vet inte vem den har mest gemensamt med.

Hur kom vi da fram till att vart material verkligen var det bevis som man letat efter? Jo,
det fram kom nér vi gick igenom fraga for fraga med hjalp av Ginzbergs modell, som
bilden nedan visar.

I nformations
system

Mottagare/
avsandare

Organisation Designer

Néar vi sorterade in fragorna efter vad de var utformade for att kartlagga, och da fann vi
att vi uppfyllde kriterierna for "Fit 1" och "Fit 2”. Detta innebar att vi aven uppfyllde
kraven for "Fit 3”. Vad som menas med "Fit 17, "Fit 2" och "Fit 3" gar vi igenom nedan.

For att information skall klara”Fit 17 maste den vara anvandbar for mottagaren, den skall
med andra ord vara nodvandig och vasentlig. Vi fann att informationen fran
distributionsenheten till butikerna uppfyllde dessa kriterier i och med att den bl.a
anvands till beslutsunderlag och inkdpsunderlag. Man har med andra ord anvandning for
den information man far skickad till sig i det vardagliga arbetet i butiken.

For att information skall klara "Fit 2" maste den vara av hdg kvalitet, d.v.s. den maste
bl.a. vara relevant, pdlitlig, begriplig och tydlig. | var utredning fann vi att informationen
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inom Butikskedjan AB & av hog kvalitet, var grund for ett sadant pastdende redovisas
nedan.

Det framgar, inom Butikskedjan AB, klart vem som ansvarar for, och & sandare av, en
viss information. Till detta kan ocksd sdgas att rétt information kommer fram till
mottagaren i rétt tid, samt att informationen redigeras och réttas innan den skickas ut till
butikerna. Alltsa finns att det en ansvarskansla vad géller att inte skicka ut svarlast och
flummig information som riskerar att skapa misstolkningar hos mottagaren.
Informationen & med andra ord tydlig, pdlitlig och begriplig.

"Fit 3" kan bast beskrivas som acceptans. Om "Fit 1" och "Fit 2" géller, sa gdller aven
"Fit 3". Utav "Fit 1" och "Fit 2" kan vi se att informationen som kommuniceras haller en
hog kvalitet, att informationen anses vara nddvandig, att det rader en klar ansvarskéansa
och att det finns behov att nya informationstjénster inom hos butikerna. Darmed kan vi
dra dlutsatsen att det nuvarande informationsflodet fungerar bra.

"Fit 4" innebdr anvandarmedverkan, och medbestdmmande i utvecklingsfragor. Den
basta reflektionen i detta fall & de tre utvecklingssdtt som vi tog upp i vara exempel i
avsnitt 2.

5.6 Mot en gated community?

| arbetet med var uppsats har vi hela tiden snubblat 6ver diskussionen kring 6ppenhet och
dutenhet och vad som & béast i vilken situation. Vi var inte riktigt medvetna om hur
viktig debatten egentligen &r forran vi borjade diskuteraigenom vad det verkligen innebar
ute pa foretagen. Det star helt klart for oss att hur man an vander sig kommer man aldrig
ifran problemet med dppenhet kontra slutenhet for fragan finns med i varje beslut som ror
ett foretags informationsgang, vare sig man vill det eller . Man kan siga att det finns en
extern oppenhet och slutenhet, och en intern 6ppenhet och slutenhet.

En externt 6ppen I6sning, t.ex. Internet, kommer med storsta sakerhet utvecklas sa att
anvandarna av 16sningen forr eller senare sluter sig. Orsaken till det & att man i en 6ppen
l6sning har ett problem med styrningen, i och med att man delegerar ut mycket av
ansvaret for att det fungerar pa anvandarna. | en del fal fungerar sddana hér |6sningar
alldeles utmérkt, men i de flesta fall kommer de forr eller senare leda till anarki. Och det
ar anarkin som ar den framsta orsaken till att folk sluter sig. Man vill inte dela med sig av
det man vet i och med att man inte vet vem som tillgodogér sig informationen, man vet
inte heller om vederbtrande ger ndgot tillbaka eller om han eller hon bara tar in andras
kunskap. Den externa dppenheten leder till en extern slutenhet.

Ett intrandt & pa grund av sin avgransning och utformning i de flesta fall Gverblickbart.
Effekterna av den hanterbara storleken blir flera. For det forsta kan man kontrollera vad
som finns pa nétet. FOr det andra kan man tilldampa striktare regler an vad man kan gora
pa Internet. Pa ett sitt kan man siga att det storre antalet regler ger anvandarna stérre
trygghet i och med att de vet att alla anvandare réttar sig efter de regler som satts upp.
Man kan dra en parallell till s.k. gated communities som bl.a. finnsi USA.
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En gated community &ar ett bostadsomrade som omges av en mur. Muren bevakas dygnet
runt av vakter. For att fa flytta in i en gated community maste man skriva pa ett langt
kontrakt med en massa paragrafer och forhallningsregler. Man ger upp en del av sin frihet
for vetskapen att ala i bostadsomradet skrivit pA samma kontrakt och réttar sig efter
samma regler. En gated community & en externt sluten 16sning, men det & samtidigt
internt Oppet. Det & precis som ett intrandt.

Ovanstéende resonemang kan vi knyta an till vart pastdende att Internet ar
anvandarmassigt slutet, och att intranét & anvandarméssigt Oppna. Internet & som vilket
bostadsomrade som helst i USA, om man bortser fran gated communities. Har finns oron
for vad grannarna kan ta sig for, oro for att man skall réka ut for vald o.s.v. Det beror pa
att man inte skrivit pa ndgot kontrakt som reglerar vad man far, och inte far, gora. Det
enda man kan hoppas pa & att de foljer de Gvergripande regler som géller, d.v.s. landets
lagar, men for det finns det inga som helst garantier. Detta leder till att folk duter sig.
Intranét, eller gated communities, har bara en viss typ av personer. D& behdver man inte
oroa sig for vad grannarna skall ta sig for i och med att man skrivit pa samma kontrakt.
Vakterna vid infarten till omradet fungerar som en extra sikerhet for de boende. Uttryckt
i tekniska termer & vakterna att likna vid brandvéggar som hindrar obehoriga fran att
kommain i ndtverket.

Nu kan man stélla sig frdgan om det &r bra att avskarma sig fran omvarlden pa ett sddant
sdit som en gated community, eller ett intrandt, innebér. Risken finns att man aldrig
[&mnar tryggheten bakom murarna n&r man val kommit in dar, man hamnar i Slutenhet
aven hér fast pa ett annat sétt. Inom murarna & allt 6ppet, men man bygger allt hogre
murar mot omvarlden. Det blir s att sikerheten man efterstravar leder till storre
slutenhet, och som i sin tur leder till en ovisshet om vad som pagdr utanfér murarna. Ju
storre slutenhet, desto storre ovisshet. Man skapar ett glapp mellan verkligheten innanfor
murarna, och verkligheten utanfor murarna. Det glappet Okar i samma takt som
ovissheten.

Om man tittar pa den Oppenhet som finns i resten av samhdllet, eller pa Internet, sa
innebadr den dppenheten ett visst métt av frihet, men samtidigt leder den till ovisshet och
darmed stor osikerhet. Detta pa grund av att en del personer véljer att utnyttja sin frihet
till max, och det gor att man inte kan vara saker pavar de drar gransen eller nér de slutar.
Det skall dock papekas att vi inte motsager oss Sava, och vart pastdende att Internet &r
dutet, genom att siga att det finns en dppenhet pa Internet. Det vi menar & att Internet
inte har ndgra murar, det &r altsa en teknisk dppenhet vi pratar om. Man kan aldrig
komma ifran den anvandarmassiga slutenheten som finns pa Internet, och det & den
slutenheten vi menar nér vi sager att Internet ar dutet.

Det & omgjligt att komma undan ovissheten. Vad man kan gora & att man kan vidta
atgarder for att minska densamma. Problematiken kring 6ppenhet och slutenhet tas t.ex.
upp i debatten om man skall vélja en dppen, eller en sluten, systemfilosofi. Problemen ar
desamma som vi har berort i vart resonemang om gated communities.
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En duten filosofi forutsitter att alla faktorer inom systemets gréanser & kéanda, savéd
handelseutveckling, ma som paverkas av denna utveckling och handlingar som bor
vidtas. Med andra ord s&kerhet i bedut och handling, samt i stravan for samordnat
handlande. Sluten filosofi innebér att det finns system som inte har ndgon omgivning,
eller att den omgivning som finns, d.v.s. de manniskor som finns i systemets omedelbara
narhet, inte har ndgra mojligheter att skapa storningar for systemet. Detta leder till att
systemet utvecklas sa att det blir mer och mer omfattande, och darmed blir
ooverblickbart.

For att exemplifiera vad vi menar med ooverblickbarhet kan man siga att ett dutet
system utgdr ifran sig savt, och bara ser till sig alvt. Om institutionen for informatik
skulle vara ett slutet system skulle det dratill sig all den kunskap det behdver utifran utan
hansyn till vad andra aktorer behdver, och med aktdr menar vi antingen privatpersoner
eller organisationer. Detta skulle i forlangningen sluta med att allt har i varlden var
institutionen for informatik. Den méngd saker, och information, som da skulle vara
institutionen for informatik skulle vara omgjlig att dverblicka.

Vi har for att tydliggora de motsigelser som var genomgang av Internet och intranét har
gatt igenom sammanfattat dem i bilden nedan.

Tillganglighet Odverblickbarhet Ansvarsfullhet
Oppenhet
(Opp ) A
Sakerhet « p Osdakerhet
) v
Ansvarsloshet Overblickbarhet Otillganglighet
(Anonymitet) (Styrbarhet) (Slutenhet)

| T-management & ett begrepp som inte foresprakar den ena typen av 16sning framfor en
annan utan det foresprékar att man skall vélja den I6sning som & bast avpassad for den
situation man star infor. Olika saker som kan paverka en l6sning i en viss riktning ar bl.a.
kulturer och geografiska omréden. Det & med andra ord ett tveeggat svard som maste
balanseras, och hur vi sedan gor for att finna balansen &r upp till oss gélva.
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6. Slutsatser, utvecklingsinriktning och erfarenheter

Detta sista avsnittet presenterar en sammanfattning av utredningens slutsatser och en
tankbar modell for vidareutveckling av intrand. Slutsatserna  reflekterar
utvecklingsbehovet medan modellen representerar vart sitt att uppfylla de upplevda
behoven och férvantningar.

6.1 Utredningens Slutsatser

Denna uppsats skulle belysa tva fragor, namligen:

Hur ser dagens utformning av informationsforsorjningen ut. Vad & det som upplevs som
storande, och vad vill man bli av med och/eller bor forandras pa nagot sétt?

Vad & det som dagens form saknar, och vad bér man komplettera med?

6.1.1 Hur ser dagens utformning av informationsférsorjningen ut. Vad
ar det som upplevs som stoérande, och vad vill man bli av med och/eller
bor forandras pa nagot satt?

Som det framgar fran véar analys grundas dagens informationsnét pa en ensidig inriktning
av informationsflédet, d.v.s. information gar fran distributionsenhet till butikerna. Alla
informationsfloden bedoms i princip som relevanta, daremot utifran kvalitetssynpunkt
och tolkningssynpunkt & det bra om man kan studera och klargora vilka dags
forbéttringar som bor goras. Var bild indikerar att det finns mycket att géra inom det
omrade vi kommer att diskutera i nasta avsnitt av var uppsats. Om vi tolkar den
sammanstallda bilden rétt, verkar informationens kvalitet vara mattlig. Det forekommer
inga direkta klagomd pa informationen, men galvklart ger det indikationer pa vad som
bor goras for att man skall fa en mer balanserad informationsforsorjning.

Typen av information: Vi har identifierat fem olika informationstyper som
kénnetecknar dagens informationsnét, dessa &r: branschnyheter, bestélningsunderlag,
produktinformation, sdljinformation och marknadsinformation.

Nodvandig vs vasentlig information: Bestélinings- och marknadsinformation anses av
de flesta som de mest nodvéandiga typerna av information. Detta skall inte tolkas som sa
att de andra typerna av information inte & nodvandiga. Utifran anvandningssynpunkt kan
informationen betraktas som nddvandig eftersom den storsta delen har att géra med
beslutsunderlag, inkdpsunderlag och samordning. En stor del av information som ocksa
ar vasentlig har att gora med aktdrernas medvetenhet.

Avsindar e av information: Var kartlaggning visar &ven att mottagarna & va medvetna
om vem som & avsandare av information.

Frekvens av informationsutbyte: Enligt var uppfattning betraktas frekvensen pa
informationsutbytet som icke balanserad. Det framgar klart i var undersokning att det
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finns ett tydligt 6nskemd om veckovis informationsutbyte. Vidare framgar det klart i var
undersobkning att informationsutbytet genom fax bor omvérderas. Vi har inte tillrackligt
med underlag for att sdgai vilken omfattning detta svar, d.v.s. faxen, representeras. Detta
& en punkt att ta hansyn till nar man laser vara resultat.

I nfor mationskvalitet: Det finns ett klart papekande att dagens informationsforsorjning
kénnetecknas av ett obalanserat omfang, och i manga fal betraktas
informationsférsorjningen som férsenad. Vidare forekommer det fal av felaktig
information, och information som relateras med tolkningssvarigheter.

6.1.2 Vad &r det som dagens form saknar, och vad bér man komplettera
med?

Vér utredning visar att de butiksansvariga uppfattar ett utokat behov av service genom
intrandtet. Behovet kan beskrivas i termer av varubestéllningsuppgifter, sortimentslistor,
uppgifter om annonsmarknad, medlemsinformation och leveranstider.

Samor dningsinformation: Vidare finns det ett behov av att samordningsinformation,
d.v.s. rollinformation, bor forbéttras.

Specifik marknadsinformation: Ytterligare behov & av en helt annan natur. Det &r att
anvanda intrandt for att sprida ut information och informera om klippvaror eller
marknadsinformation.

Allman marknadsinfor mation: Slutligen finns det 6nskema om marknadsinformation
av en alman karaktar, sdsom konkurrenter och prisvariationsuppfoljning.

6.2 En tankbar modell for vidareutveckling av intranat

Hur bemdter man de forvantningar som anvandarna tydligt uttryckt att de har?

Det rader en obalans mellan forvantade kvalitet och den upplevda kvaliteten. Alltsa &
den forvantade kvaliteten storre an den upplevda kvaliteten.

Med andra ord vilka dtgarder bor vidtas sa att den upplevda kvaliteten skall bli lika med
de forvantade kvaliteten?

Detta avsnitt presenterar en tankbar utvecklingsmodell i termer av 1)
Informationsdifferentiering 2) Inférande av en instrument for uppfoljning, samt 3) Ett
nytt designkoncept for effektiv anvandning av intrandtbaserade tjanster.

6.2.1 Differentiering av infor mation
| det material som vi har systematiserat framgar det mycket klart att man kan tanka sig
foljande dtgarder:

1. Differentiering av information utifran anvandarens synpunkt, d.v.s. efter individen.
2. Differentiering av information utifran behovsuppfyllande och behovsskapande
perspektiv.
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3. Differentiering av information utifran internt och externt perspektiv, d.v.s.
informationskéllornas perspektiv.

Differ entiering av infor mation utifr an anvandar ens synpunkt

Vi upplever att det finns olika 6nskemdl om vilken, och hur mycket, information som
skall kommuniceras genom intrandtet. Variationen i denna fréga, d.v.s. fraga 10 i var
enkét, & stor att svaren gar fran "all information” till "ingen information”. Var fraga
argumenterar for att klargora informationsférsorjning utifran anvandarperspektiv, och
darmed skapa attraktiva l6sningar som tillgodoser anvandarnas differentierade dnskemal
och behov.

Differentiering av information utifran behovsuppfyllande och behovsskapande
per spektiv

Utifran informationsforsorjningen kan vidare differentiering ske utifran de
behovsskapande och behovsuppfyllande perspektiven. | det senare fallet handlar det om
nodvandig operativ- och samordningsinformation, d.v.s. rollinformation, medan det i det
forstafallet handlar om klippinformation och marknadsnyheter.

Differentiering av information utifrdn internt och externt perspektiv, d.v.s.
infor mationskallor nas per spektiv

Slutligen &r det sa att differentiering bor goras utifran informationskallornas natur, sdsom
intern och extern information. | det forsta fallet handlar det om information som &r
nodvandig for interorganisatoriskt samarbete och samordning, medan det i det andra
fallet handlar om marknadsinformation som &r vasentlig for att forbéttra mottagarnas, och
ansvarigas, medvetenhet.

6.2.2 Instrument for uppfoéljning och utveckling av kommunikation
Samtidigt uppfattar vi det som ett viktigt instrument fér uppfdljning och utveckling att
kommunikationen mellan butikerna och distributionsenheten i alménhet, och de
ansvariga for intranétet i synnerhet, bor forbattras sa att uppgifterna om hur mottagare
och anvandare av information skall kunna bli tillgangliga, och samlade, i tid for att pa
detta sitt planera sunda dtgérder. Med andra ord foresprékar vi nagon form av
feedbackkanal som gor det mgjligt for mottagaren av information att kommunicera i tid
om sina upplevelser.

6.2.3 Mot ett nytt desginkoncept av intranat utifran | T-anvandning
Management, och managementframgang, grundas bl.a. pa Overblickbarhet och
medvetenhet. Utifran var tolkning av dagens situation &r intranétet odifferentierat och
utgor i princip en form av andagstavla. Det vi foresprakar & att studera och se intranétet
som en samling av motesplatser. Utifran detta perspektiv bestdr ett intrandt av
affarsplatser som i sin tur bestér av fem olika typer av motesplatser. Dessa motesplatser
ar:

1. Allmén affarshorna, d.v.s. information som har en 1&g formaliseringsgrad.
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2. Specifik affarshdrna, d.v.s. information som kréver en storre insats av lasaren for att
denna skall kunnatillgodogotra sig informationen.

3. Marknadshérna, d.v.s. extern information om handelseutvecklingen i omgivningen.

4. Fyndhorna, d.v.s. mdjligheter att utnyttja klipperbjudanden, men aven for att skapa
medvetenhet.

5. Asktshdrna, dv.s. man tar emot synpunkter for att bl.a forbétra
informationskvaliteten

Vi har funnit fyra argument som stodjer vart designkoncept. De &r: informationsekonomi,
kognitiva argument, sociokulturellt argument och strukturella argument.

I nfor mationsekonomiska argument: Informationsekonomi utgar fran det faktum att
information kostar. Vi betraktar det som ett osunt beslut att géra information tillganglig
om den inte anvands eller om den inte uppfyller dess syfte. Darmed menar vi att
differentiering till en allméan respektive specifik motesplats & nodvandig. Den almanna
motesplatsen skall omfatta information som i princip &r fri fran tolkningssvarigheter och
nodvandig for samordning och samarbete. Den specifika motesplatsen skall grundas pa
information som kréver forklaringar och klargéranden for att absorbera misstolkningar
och dérmed storningar i verksamheten.

Kognitiva argument: De kognitiva argumenten séger att utvecklingstakten av intranét
skall vara balanserad och skall respektera anvandarnas kognitiva variation. Det innebér
att datoriseringen bor ske i den takt som & i harmoni med anvandarnas takt att anvanda
informationen. Detta inneb&r att informationen &en den narmaste framtiden bor
kommuniceras via fler medier an bara intranét.

Sociokulturella argument: Det sociokulturella perspektivet, d.v.s. det infologiska
perspektivet, sdger att ju mer man datoriserar informationsflodena, desto viktigare blir det
for att den sociala sammanhallningen som kannetecknar samarbete inte skall férsvinna
eller forsvagas. Det innebar vélplanerade och valorganiserade workshops, seminarier etc.
skulle utgora ett bra instrument for att forbéttra och forstérka relationerna mellan
parterna, som [ sin tur skulle leda il reflektioner for
informationsforsorjningsforbéttringar.

Strukturella argument: De strukturella argumenten sager att informationsansvar maste
tydliggoras och bli kant av ala parter. Utan klara ansvarsforhdllanden, d.v.s. réttigheter
och skyldigheter, kommer intranétet att bli fyllt med information som ingen anvander,
och den information som samarbetspartners behover kommer inte att finnas tillganglig.
Utifran detta perspektiv har vi rekommenderat en feedbackkanal for att halla de ansvariga
ajour om hur val intranétet fungerar.
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Utvecklingen som en kontinuerlig process: Intrandtet far inte bli ett Internet om
Oppenhetsfilosofin skall prégla samarbetet inom en organisation, eller ett foretag.

Forbéttringar i kommunikationen bor ses som en kontinuerlig process pa grund av att vi
saknar entydiga végledningsmodeller som klargor hur kommunikationen bor utformas.
Det & en allman uppfattning att den 6kade datoriseringen leder till 6kad komplexitet, och
darmed odverblickbarhet och 1&g medvetenhet. Darfor menar vi att utvecklingen bor vara
en larandeprocess som framjar samarbetsparternas intressen.

Man kan sammanfatta alla de punkter vi tagit upp i det hér kapitlet i bilden nedan.

- Inriktning
- Innehdll
I T-Q/SterTE - Takt
utveckling

Planera

Behovsskapande Behovsuppfyllande
Marknadsbevakande - Samordning
styrning

Management av
IT-systems
utveckling

NP

Organisera Organisera

- Info. Volym
Frekvens

Org.s
omgivning

Organisation

Utveckla

Organisationen och en stor del av sin omgivning utgdr en sk informationsmiljo. Mycket
om det som hander inom och utanfor organisationen reflekteras i den information man
finner i olika informationssystem, databaser och intranét.

Informationsmiljon utgors av de inbtrdes forhdllandena som etableras mellan
organisationen, manniskor och 1T-system. Dessa kan vara 1) Funktionella 2) Infologiska
och Strukturella
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En meningsfull informationsmiljo, dvs en miljé dér tekniken anpassas till organisationens
och manniskans forvantningar, kognitiva forutséttningar och behovsbilder befinner sig i
en standig utveckling. Om denna utveckling ska forverkliga den ovan angivna
kvalitetetsbilden bor 1T-systemens och intrandt -utveckling klargoras i termer av
inriktning, innehdll och takt.

Detta utgor | T-managements grundldggande verksamhet, dvs, planera, organisera , méta
och vérdera.

Vi betraktar vart arbetets resultat som en vasentlig underlag for 1T-management. Vi har
lyckats definiera intranét i behovuppfyllande termer, sadsom samordning och styrning av
information som maste bli tillganglig i ratt form, rétt innehall, rétt anvandarkategori, rétt
volym, rétt tid etc.

Vi har vidare definierat intrandt i behovsskapande och marknadsbevakande termer. Vi
menar  att  tekniken ska framja en  Oppenfilosofi sA lang  att
informationsforsorjningskvalitet  sékras och informationstiligangligheten  fréamjar

symmetriska, sociala och organisatoriska intressen.

6.3 Ovriga erfarenheter av arbetet

En erfarenhet vi har gjort & att vi och var handledare pa Butikskedjan AB pratade forbi
varandra ett bra tag innan vi borjade forsta varandra. Nér vi forstod varandra och pratade
samma sprak andrades vart fokus for utredningen i ett slag, och det blev till det béttre for
oss ur informatiksynpunkt. Detta var en nyttig erfarenhet att gérai och med att vi férstod
hur |3sta vi egentligen &r i vart sétt att téanka och prata.

En annan erfarenhet & att arbetet med att utforma relevanta utredningsfragor och
intervjufragor & ett valdigt langsamt arbete. Det svara &r inte att komma pa fragor, det
svara & dels att hitta teorier som motiverar att man stéller en viss fraga och dels att fa
fram ett upplagg som béde bestéllare och institution kan acceptera.

En tredje erfarenhet & den att man inte skall tro att man skall f& en hdg svarsfrekvens om
man skickar ut en enkét. Vi hoppades pa att fa en svarsfrekvens pa 25 % vilket vi tyckte
l&t rimligt, var svarsfrekvens hamnade pa 14 %. Orsaken till detta & enkel att forklara
Manniskan & ju av lat av naturen, och lagger undan sadant som inte kanns viktigt for
stunden. | det hér fallet blev det var enké som lades undan.

En fjarde erfarenhet & att man bor ténka sig for bade en och tva ganger innan man
bestammer sig for att ge en fraga en viss design. Man bor fraga sig vad man vill ha reda
pa, och hur man béast uppnér det, for det kan ga sa illa att man inte kan dra nagra vettiga
dutsatser av utfallet pa en viktig fraga nér man val sitter dar och skall sammanstélla det
hela.

En femte erfarenhet vi har gjort & att man inte riktigt skall tro att man har hogsta prioritet
om man gor en magisteruppsats ute pa ett foretag. Det & ofrankomligen sa att folk dar
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har sina vanliga uppgifter att skdta, och man prioriterar de uppgifterna. Det har vi
forstaelse for, men det blir anda lite dubbla budskap.

En gétte erfarenhet vi gjorde i samband med véra intervjuer & den att folk verkar tro att
andra har mer kunskap an vad de egentligen har. Det kan |dta lite kryptiskt, men vi valde
ut intervjupersoner tillsammans med var handledare och hennes narmsta chef pa
Butikskedjan AB som vi trodde hade tillrackliga kunskaper for att kunna bidra till var
utredning. Tyvarr hade vi lite otur i urvalet. 1dag skulle vi inte gjort pa det séttet.

En siunde erfarenhet vi har gjort &r att man alltid skall ta med ala de resultat man fétt in
n& man gjort en understkning. Vi satt lange och funderade pa om vi skulle ta med
utfallet fran fraga 10 i var enkét. Det var tur att vi bestémde oss for att gora det i och med
att det fanns mycket véardefull information att hamta dér. Det som verkade vara utan
varde var i gava verket ovarderligt.
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Bilaga 1

| ntervjufragor

1. Vilken slags information handlar det om i intranétet?

2. Hur vésentlig & kommunikationen mellan butiken och distributionsenheten?

3. Vilken slags information &r vasentlig?

4. Vilka effekter vill man uppna med kommunikationen? Vilka effekter efterstréavas?

5. Vilkainsatser krévs det for att fa ut informationen? D.v.s. vilka insatser kravs for att fa
framt.ex. ett paket till en butik.

6. Vilka kvalitetskrav har, 6nskar eller kréver man for informationsflodet?

7. Vilkatillganglighetskrav och synkroniseringskrav har man pa kommunikationen?
Synkroniseringskrav = bradskande- vs periodiserade forsandelser (bl.a. veckobrev)

8. Vilkafelaktigheter & mest forekommande for tillféllet?

9. Vilka tolkningsproblem har hittills gjort sig géllande, och vilka kan man vantasig i
framtiden?

10. Vilka standardiserade krav resp formaliserade krav & informationsfléden?
Ej datoriserade, utan blanketter

11. Vilket informationsflode finns fran distributionsenheten till butiken?

12. Vet du vem som ansvarar for avdelningens informationsflode?
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Bilaga 2
Goteborg den 17 mars 1999

Enkatunder sokning

| dagdléget & information ett konkurrensmedel. Darfor & det viktigt att man gor
undersokningar for att fa reda pa hur det star till i den egna organisationen. Det &r forst da
man kan fa reda pa vad som &r bra, och vad sominte & brai den egna organisationen. Vi
ber Er darfor att ta Er tid att svara pa den har enkéten.

Vi som frégar heter Shirin Afrasiabi och David Berg, och vi gar pa fjarde aret pa det
systemvetenskapliga programmet vid Goteborgs Universitet. Vi skriver var
magisteruppsats pa Butikskedjan AB, och har som uppgift att kartldgga hur bra
kommunikationen mellan distributionsenheten och den enskilda butiken fungerar. Vi
skall aven komma med forslag pa vad som kan laggas in i intranétet for att gora det annu
béttre.

Déarfor hoppas vi att Ni hjdper ossi vart arbete genom att svara pa vara frégor. Vi skulle

viljahain Ert svar den 9 april.

Tack pa forhand
David och Shirin

Vid fragor kontakta oss pa:
Email: mag99-10@student.informatik.gu.se
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Ar Ni Man
eller Kvinna

Hur gammal & Ni?  15-24 &
25-34 &
35-44 &
45-54 &
55-64 ar

N O

1. Vilken slags information kommuniceras fran distributionsenheten, DE, idag?

Branschnyheter (Tidningar)

BestalIningsunderlag (L everansplaner)

Produktinformation (fran Leverantor)

Séljinformation (Saljprogram, Roller)

Marknadsinformation (Pris, Sortiment, Butikskedjan Kundkort)
Annat:

I I I [ I [

2. Hur graderar ni den information som ni far frén DE? Ar den nodvandig, eller & den onodig?

Onddig No6dvandig
Branschnyheter (Tidningar) 1 2 3 4 5
Bestalningsunderlag (L everansplaner) 1 2 3 4 5
Produktinformation (fran Leverantor) 1 2 3 4 5
Séljinformation (Saljprogram, Roller) 1 2 3 4 5
Marknadsinformation (Pris, Sortiment, Butikskedjan Kundkort) 1 2 3 4 5
Annat: 1 2 3 4 5

3. Hur bedomer Ni att den information som Ni far genom DE &r? Fattas ndgot far Ni garna
komplettera med detta.

Lagst Hogst
Palitlig 1 2 3 4 5
Begriplig 1 2 3 4 5
Relevant 1 2 3 4 5
Oppen 1 2 3 4 5
Tydlig 1 2 3 4 5
Enkel 1 2 3 4 5
Annat: 1 2 3 4 5

4. Vet Ni vem som &r avsandare av den information som Ni fér frén DE/V eckoutskicket?
Oftast [ ]
Sélan []
Aldrig []
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4b. Hur tydlig tycker Ni att varje avsandare &? Med tydlig menar vi att det klart framgar vem
som skickat Er informationen.

Otydlig Tydlig
Distributionsenheten 1 2 3 4 5
Funktion/Avdelning/Roll 1 2 3 4 5
Huvudkontoret 1 2 3 4 5
LeverantOrer 1 2 3 4 5

5. Vilka slags svarigheter férekommer med anvandningen av den information som kommuniceras
via Veckoutskicket?

Lagst Hogst
For mycket information 1 2 3 4 5
Felaktig information 1 2 3 4 5
Forsenad information 1 2 3 4 5
Tolkningssvarigheter 1 2 3 4 5

6. Hur oftavill Ni hainformation?
Fleraganger/dag 1gang/dag 1gang/vecka

Branschnyheter (Tidningar)

BestalIningsunderlag (L everansplaner)
Produktinformation (fran Leverantor)
Séljinformation (Saljprogram, Roller)
Marknadsinformation (Pris, Sortiment, Kundkort)

NN
L0000
L0000

7. Hur anvander Ni informationen Ni f&r via Veckoutskicket fran DE?

Oka den egna medvetenheten om branschen/konkurrenterna ]
Bedutunderlag ]
I nkdpsunderlag ]
Samordning mellan butiker ]
Annat: ]
8. Vilken service skulle Ni vilja hai ett intrandt? Varubestélining ]
Sortimentslistor ]
Info. omklippvaror ~ []
Annonsmarknad ]
Medlemsinfo. ]
Leveranstider ]
Annat: []
Annat: []
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9. Har Ni egen hemsida?
Ja, Butikskedjan:s ]
[]

Ja, egen
Negj, inte alls []

Om egen, ange adressen till hemsidan har:

10. Till sist: om Ni har andra kommentarer som Ni vill tilldgga kan Ni géra det har nedan.

Tack for Er medverkan!

Shirin och David
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Bilaga 3

Fortsattning pa fraga 9.
Har Ni egen hemsida? Om Ni har egen, ange adressen till hemsida hér:

http://www.sparkop.nu

http://www.kvantum.varberg.se

http://www.megaangered.se

http://www.citysparkop.se

http://www.gamlestansmat.just.nu

Fraga 10: Om Ni har andra kommentarer som Ni vill tillagga kan Ni gora det har nedan.

Kommentar: Det viktiga &r att roll informationen blir mycket mycket béttre. Hittills under
all kritik. Mycket viktigt att fa med alla pa taget.

Kommentar: Hoppas att sd mycket som mdjligt 1aggs paintranétet och att vi sa att sdga
tvingas att anvanda den hela tiden.

Kommentar: Butikskedjan &r oftast mycket bra pa att informera. Ibland dock lite sent. Pa
sikt mycket information via intranatet.

Kommentar: Att med bilden formedla en varas karaktér &r ett gyllene sétt att sdlja frukt &
gront pdl Digitalkamerai Holland hos odlaren i Goteborg i butiken pa 0,6 sekunder.

Kommentar: Visst, framforallt produktmaterial & for pakostat (tryck). Mycket av
informationen skulle kunna kommuniceras via intranétet. Kanske pa rollniva

Kommentar: Vill kunna kdpa mer Klipp.

Kommentar: Nagot slags uppfdljning- koll pa priserna. Att kunna jamféra MAXI- STOR-
PLUS med NARA.

Kommentar: En 6nskan &r att fa ner eller helt fa bort alla fax som man drunknar i. Battre
att fa via nétet.

Kommentar: Hoppas vi far information pa papper aven i framtiden.

Kommentar: Alltid balansgang mellan for mycket och for lite information.
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