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Abstrakt

Sociala medier ar vél etablerat bland privatpersoner och borjar nu ocksa ta plats
inom foretag och organisationer allt eftersom Web 2.0-tekniken fortsatter att
utvecklas. I jakt pa nya satt att kommunicera internt véljer fler och fler
organisationer att investera i Enterprise Social Media. D& majoriteten av
forskningen pa omradet har ett organisationsperspektiv viljer vi istillet att utga
fran ett anvandarperspektiv, och hur anvandarna uppfattar Enterprise Social
Media. Teorin inom dmnet beskriver ett antal roller som Enterprise Social Media
kan ha och vilka férdelar och nackdelar som finns bland de olika rollerna. Med
hjalp av kvalitativa intervjuer med anvandare har vi studerat vilka av dessa
teoretiska roller Enterprise Social Media kan ta i verkligheten. I var empiriska
data har vi sett att anvandarna upplever rollerna Leaky Pipes och Social
Lubricant. Daremot fann vi inget stod for ESM i rollen som Echo Chamber. Var
data ger dven en fingervisning mot en ny roll; ESM i rollen som Megafon.

Nyckelord: Enterprise Social Media, ESM, Social Media, Social Networking, Leaky
Pipes, Echo Chamber, Social Lubricant, Web 2.0, Internal Communication.



Abstract

Social media is well established among users in their private lives and is now
starting to take place in companies and organizations as Web 2.0 technology
continues to develop. In the search for new ways of communicating internally
more companies and organizations are choosing to invest in Enterprise Social
Media. As the majority of research in this field take an organizational standpoint,
this paper will instead use the perspective of the users with focus on how they
experience the use of Enterprise Social Media. The theories on the subject
describes a handful of different roles Enterprise Social Media can have and what
pros and cons the different roles have. With the help of qualitative interviews
with users we have studied which of these theoretical roles that Enterprise
Social Media can take in practice. Our empirical data show us that the users
experience Enterprise Social Media as Leaky Pipes and Social Lubricant, but do
not experience Enterprise Social Media as an Echo Chamber. The data also
indicate a new metaphorical role: Enterprise Social Media as a Megaphone.

Keywords: Enterprise Social Media, ESM, Social Media, Social Networking, Leaky
Pipes, Echo Chamber, Social Lubricant, Web 2.0, Internal Communication.
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1. Introduktion

Idag ar sociala medier en del av var vardag och det finns fa som inte dr medlem
pa nagon form av digitalt socialt natverk. Forra aret meddelande Facebook att
knappt 1 miljard personer varlden 6ver anvande deras tjanst varje dag
(Protalinski, 2015), vilket innebér att drygt 10 ar efter att Mark Zuckerberg
lanserade sitt sociala natverk har narmare en tredjedel av de 3.2 miljarder
manniskor som hade tillgang till internet 2015 (BBC News, 2015) gatt med i
vardens storsta sociala natverk. Alla dessa anvandare kan nu dela information
mellan varandra Kors och tvars 6ver hela var planet, vilket i grunden har
forandrat hur vi kommunicerar med varandra, och dven vem vi kommunicerar
med. Med detta som bakgrund kan man pasta att vi idag star infor ett helt nytt
kommunikationslandskap (Kietzmann, Hermkens, McCarthy & Silvestre, 2011).

Detta giller inte bara privatpersoner, utan har dven paverkat hur féretag och
organisationer kommunicerar, bade internt och externt. Nar man tittar pa sociala
medier ur ett organisationsperspektiv kan det vara bra att sarskilja den interna
och externa anvandningen. Den externa kommunikationen som sker genom
sociala medier innefattar kontakt med kunder, leverantorer och allmanheten i
stort. Det finns idag inga seriosa marknadsforingskampanjer som inte innehaller
ett element pa sociala medier (Hanna, Rohm & Crittenden, 2011). Kunderna kan
t.ex. lamna feedback pa sin upplevelse eller recensera produkter pa specifik
recensions sidor som Yelp, eller gora ett inldgg pa foretagets sidor pa sociala
medier, t.ex. Facebook. Detta kan presentera vissa svarigheter for organisationer
som inte ar vana att hantera kunder som inte langre nojer sig med att bara bli
tilltalade, utan istdllet vill vara en del av en konversation (Kietzmann et al.,
2011). Denna externa typ av kommunikation ar ocksa den som dr mest studerad.
Det ar daremot ndgot mer ovanligt med studier om hur organisationer anvander
olika former av sociala medier for intern kommunikation(Leonardi, Huysman, &
Steinfield, 2013).

Plattformar med sociala medier for intern kommunikation férsoker ofta
efterlikna publika sidor for extern kommunikation, som Facebook och Twitter,
men inbdddat i plattformen finns ofta bloggar, wikis, dokumentdelning och
andra funktioner. Leonardi, Huysman och Steinfield (2013) sager darfor att det
ar onodigt att separera dessa olika verktyg. Istdllet vill de hellre att man ser
dessa separata verktyg som delar av en “integrated enterprise social media
platform”(s.2). De kallar detta begrepp for Enterprise Social Media.

Enterprise Social Media (som harefter bendmns ESM) ar ett samlingsbegrepp
som innefattar t.ex. social networking, mikrobloggande och social tagging samlat
i en och samma plattform. Dessa verktyg delar manga egenskaper med
traditionella verktyg for datorstddd kommunikation, eller computer mediated-
communication (CMC), som e-post, telekonferens och chattfunktioner. Det finns
dock skillnader, framfoér allt hur kommunikationen sparas och synliggors aven
for dem som inte var sdndare eller mottagare av den ursprungliga
kommunikationen (Leonardi, Huysman, & Steinfield, 2013). ESM mojliggor dessa
och andra affordanser som redigerbarhet och sparbarhet pa ett satt som andra
CMC verktyg inte kan. Detta gor ESM unikt i relation till andra
kommunikationsverktyg och till en potentiellt tranformativ faktor (Treem &



Leonardi, 2012), da andra former av kommunikation generellt sett ar osynlig for
de som inte dr sindare eller mottagare av informationen och inte heller ar
sparbar efter att kommunikationen ar avslutad (Leonardi, Huysman & Steinfield
(2013).

Forskningsomradet kring sociala medier som ett internt kommunikationsmedel
ar ett relativt ungt &mne, och majoriteten av forskningen vi hittat ar fokuserad pa
ett organisatoriskt perspektiv och presenterar olika sdtt som organisationer kan
anvanda ESM for att forbattra sin interna kommunikation (Leonardi, Huysman,
& Steinfield, 2013). Har anser vi att det finns en kunskapslucka inom dmnet,
eftersom det inte finns nagon forskning ur anvandarnas perspektiv som
fokuserar hur ESM uppfattas av anvandarna. Vi vill darfor lagga vart fokus pa hur
anvandarna uppfattar anvandningen av ESM, och hur de upplever att de olika
rollerna ESM kan ha paverkar deras arbete.

Syftet med denna uppsats ar att generera kunskap hur anvandare upplever att
anvandning av det vi kallar Enterprise Social Media paverkar deras arbete, och i
vilken utstrackning de roller och effekter som tas upp i litteraturen aterfinns i
anvandarna upplevelser. Genom att jamféra anviandarnas svar med de teorier
som finns pa omradet vill vi belysa vilka roller som anvdandarna uppfattar som
mer forekommande, och i och med det kan vara mer relevanta for fortsatt
forskning. Vi hoppas dven kunna identifiera vilka positiva och negativa effekter
som finns med respektive roll, och vilka som uppfattas som viktigast av
anvandarna. Med denna ansats formulerar vi foljande fragestéllning:

"Vilka roller upplever anvdndare att Enterprise Social Media har i
deras organisation?”



2. Enterprise Social Media

Detta avsnitt beskriver bakgrunden till ESM, samt definierar begreppet
Enterprise Social Media inom ramen fér denna uppsats. Avsnittet syftar till att ge
lasaren en forstaelse for vad ESM ar och hur det skiljer sig fran andra CMC-
verktyg.

2.1 Vad ar Enterprise Social Media?

For att forsta vad Enterprise Social Media innebar kan det vara relevant att se
varifran sociala medier, och sedermera ESM, utvecklats ifran. Detta gor vi genom
att Kortfattat titta pa begreppen Web 2.0 och Enterprise 2.0.

Sociala medier och Web 2.0 ar starkt sammankopplade, da vara moderna sociala
medier pa manga sitt vilar pa en grund som bestar av Web 2.0. Konceptet Web
2.0 introducerades for lite drygt tio ar sedan och handlade om nya metoder och
mjukvara som skulle ta internet in i 2000-talet. Det var aldrig fraga om en
teknisk uppdatering av Web 1.0 utan snarare en blandning mellan ny mjukvara
och teknik, kombinerat med ett nytt synsatt pa hur tekniken kunde och borde
anvandas. Utover tekniska l6sningarna (som inte ar relevanta fér denna uppsats)
handlade Web 2.0 om att man skulle ta vara pa anvandarens visdom och
kunskap, och lata anviandaren vara med och skapa innehallet (Kaplan &
Haenlain, 2010; O’Railly, 2007). Web 2.0 kallades bl.a. wisdom web och
participative web vars namn symboliserade just hur Web 2.0 skulle lagga mer
fokus pa social interaktion och kollektiv intelligens (Murugesan, 2007). Tjanster
som Facebook, Wikipedia, och Googles PageRank algoritm ar typiska exempel pa
det som kallades Web 2.0.

Som en del av Web 2.0 borjade ett antal verktyg som man kan kalla sociala
medier anvandas. Olika artiklar lyfter olika verktyg, men majoriteten inkluderar
en eller flera av verktygen: wikis, social networking sites (SNS), bloggar,
microbloggar samt social tagging (Danis & Singer, 2008; Kaplan & Haenlain,
2010; Murugesan, 2007; Treem & Leonardi, 2012). Vissa artiklar tar dven med
andra verktyg, t.ex. virtuella varldar (som World of Warcraft och Second
Life)(Kaplan & Haenlain, 2010). Dessa ar dock inte ar relevanta nar vi gar vidare
till Enterprise 2.0 och sociala medier i ett organisationsperspektiv.

Allt eftersom organisationer insag virdet av Web 2.0 borjade det dyka upp "Web
2.0 ready” tjanster i IT-leverantorers sortiment, och man skulle ta Web 2.0 in i
foretagssfaren(Murugesan, 2007). Nar Web 2.0 blivit etablerat myntade Andrew
McAfee (2009) begreppet Enterprise 2.0, for att beskriva hur samma teknologi
och ideologi kunde appliceras i organisationers intranat, och vilken inverkan
dessa skulle ha pa verksamheten. Samme McAfee (2009) namner att i
foretagssammanhang kan namnet sociala medier vara nagot vilseledande nar det
kommer till syftet med verktygen. Ordet “sociala” leder tankarna till icke-
arbetsrelaterat och tids- och resurssloseri. Han tycker istdllet att collaborative,
eller samarbete, beskriver Enterprise 2.0 pa ett battre satt.

Enterprise 2.0 beskriver olika tekniker och verktyg, men denna separering
stammer inte riktigt med hur verktygen anvands. Generellt sett anvander
organisationer inte flera olika verktyg separat, utan integrerar flera olika verktyg



fran Enterprise 2.0 i en och samma plattform eller intranat (McAfee 2009 fran
Lombardi 2013.). Darfér argumenterar Leonardi, Huysman och Steinfield (2013)
att det ar onodigt att se verktygen som separata, och att man istdllet ska se dem
som delar av en och samma plattformslésning; ESM.

Om man ser de olika verktygen som kanaler dar kommunikation kan floda
mellan anvindare ar ESM en plattform som dessa kanaler vilar pa. ESM
mojliggor alltsa inte bara kommunikation mellan tva punkter, utan ar snarare en
plattform for social interaktion i digital form (Leonardi, Huysman och Steinfield,
2013). Med detta som bakgrund anvander Leonardi, Huysman och Steinfield
(2013) foljande definition for att beskriva Enterprise Social Media:

“Web-based platforms that allow workers to (1) communicate messages with
specific coworkers or broadcast messages to everyone in the organization; (2)
explicitly indicate or implicitly reveal particular coworkers as communication
partners; (3) post, edit, and sort text and files linked to themselves or others; and
(4) view the messages, connections, text, and files communicated, posted, edited
and sorted by anyone else in the organization at any time of their choosing.”

Vi har dversatt och tolkat denna definition till féljande fem punkter:

1. Skavara en web-baserad plattform.

2. Det ska bade ga att kommunicera med specifika mottagare, eller med alla
anvandare i hela organisationen.

3. Det ska framga vem som tar del av kommunikationen. Antigen
underforstatt eller angett av sandaren.

4. Det ska ga att skriva, redigera och sortera innehall, lankade till varandra
eller andra.

5. Vem som helst ska kunna se kommunikation och innehall som nagon
annan postat, redigerat eller sorterat vid vilken tidpunkt som helst.

Nagon eller flera av de forsta fyra punkterna passar in som beskrivning pa
manga CMC-verktyg, som t.ex. e-post eller diskussionsforum. Dessa klarar dock
inte av att fylla alla krav. E-post bara later anvandaren skicka meddelanden till
specifika mottagare, och diskussionsforum later endast anvandaren skriva till
alla okdnda anvandare av forumet. ESM later anviandaren gora bada delarna pa
ett och samma stdlle samtidigt som det sparar kommunikationen och goér den
synlig dven for de anvandare som inte var en del av kommunikationen nar den
intraffade (enligt den 5:e och sista punkten i var definition). Detta gor det mojligt
for anvandare som inte kunde delta i den ursprungliga kommunikationen att ta
del av informationen som fanns i det som kommunicerades, och pa sa satt dra
lardomar som innan var dolda (Treem & Leonardi, 2012; Leonardi, Huysman &
Steinfield, 2013).



3. Teori

Detta avsnitt beskriver ett antal metaforer presenterade av Leonardi, Huysman
och Steinfield (2013) for att forklara vilken roll ESM kan ha i en organisations
interna kommunikation. De anser att dessa metaforer forklarar ESM:s roll i en
organisation pa ett bra satt, och vi anvander darfor dessa metaforer som ett
ramverk for var studie.

3.1 Leaky Pipes

Metaforen Leaky Pipes beskriver kommunikationen mellan tva anviandare som
flodande genom ett ror, men kommunikationen ar inte instangd i roret utan
"lacker” ut genom hal i roret. Detta gor att dven andra anvindare kan ta del av
kommunikationen. Denna metafor ar ett bra satt att illustrera hur ESM synliggor
kommunikationen mellan anvandare for hela organisationen (Leonardi,
Huysman & Steinfield, 2013).

En av de tydligaste affordanser som ESM har ar just hur det synliggér vad som
kommuniceras, men ocksa gor det synligt vem som ar avsandare och mottagare.
Detta synliggorande har manga effekter pa hur anvandare kommunicerar.
Verktyg i ESM har ofta funktionen att félja en annan anvandare. Ett exempel pa
detta r microbloggar. Genom att utnyttja mojligheten att folja en anvdandare som
postar intressanta och relevanta saker pa sin microblogg kan anvandare pa ett
enkelt satt halla sig informerade vad som pagar pa kontoret eller foretaget (Zhao
& Rosson, 2009). Forutom att halla sig a jour med vad som hiander pa kontoret
skapar detta andra fordelar. Dels kan man lisa sjdlva informationen, och kan pa
sa satt dra egna lardomar om dmnet som kommunicerats. [ och med att
kommunikationen sparas i ESM kan dessa lardomar ske dven langt efter
kommunikationen skett, och kan pa sa satt t.ex. lata anvandare undvika redan
misslyckade 16sningar. En annan férdel ar att Leaky Pipes, genom att synliggéra
sandare och mottagare, avslojar vem som jobbar med vad, och dar med sitter pa
kunskap om det specifika amnet (Leonardi, Huysman & Steinfield, 2013). Detta
oppnar upp for anvandare att soka kunskap pa ett satt som innan var omojlig;
man soker inte kunskap hos kollegor om ett amne om man inte vet att de sitter
pa kunskap inom dmnet i fraga (Fulk & Yuan, 2013). Med den kunskapen
tillgdnglig kan anvandare knyta kontakt med, och vidmakthalla kontakten med
andra anvandare som sitter pa information som ar relevant for t.ex. projekt eller
likande man jobbar pa (Zhao & Rosson, 2009; Treem & Leonardi, 2012; Leonardi,
Huysman & Steinfield, 2013).

Samtidigt 4r anvandarna medvetna om det synliggérande som Leaky Pipes
innebar, och 6ppenheten detta resulterar i ar bra for organisationen men ar inte
alltid till fordel for anvandaren som individ. Anvdndare kan darfér medvetet och
strategiskt undvika att dela med sig av information som inte ar reflekterar
anvandaren pa ett positivt satt (Gibbs, Rozaidi & Eisenberg, 2013). Samma sak
kan hdnda om anvéndare sitter pa kunskap som ar kritisk for verksamheten, och
inte vill riskera att férlora den maktposition som detta innebar om kunskapen
sprids till fler i organisationen. Det finns ocksa en risk att Leaky Pipes
presenterar anvandaren med for mycket information, vilket kan leda till att
individen slutar anvdanda ESM for att inte 6verbelastas med information
(Leonardi, Huysman & Steinfield, 2013).



3.2 Echo Chamber

Den andra metaforen som identifierats ar Echo Chamber (Leonardi, Huysman &
Steinfield, 2013). Detta begrepp ar vanligt i forskning kring sociala medier
utanfor organisationer, t.ex. i den politiska bloggvarlden, dar begreppet har en
negativ ton. Dar ser manga bloggar som Echo Chambers for de asikter som sprids
av storre politiska kallor. I den kontexten innebar Echo Chamber att samma asikt
som sprids av politiskt fargade kallor sedan "ekar” i bloggar med samma
politiska dskadning (Wallsten, 2005). Echo Chambers kan ocksa beskriva hur
lasare aktivt véljer innehdll som stimmer 6verens med sina egna asikter, och
undviker killor med motstridiga asikter. Pa det sittet kan anvandaren hamna i
ett metaforiskt rum, dar inga motstridiga asikter kommer in. Istéllet ekar samma
asikter fram och tillbaka i det som kallas en Echo Chamber (Gilbert, Bergstrom &
Karahalios, 2009).

Viss forskning definierar Echo Chambers med ett specifikt procenttal av medhall
fran lasarna. Exempelvis definierar Gilbert, Bergstrom och Karahalios (2009) en
blogg som en Echo Chamber ndr mer an 64 % av kommentarerna haller med om
innehallet. I denna uppsats definierar vi inte Echo Chamber sa formellt, utan tar
efter Leonardi, Huysman och Steinfield (2013) som beskriver Echo Chamber som
en potentiell roll ESM kan ha; dar anvdandare med liknande intressen kan motas,
men dar man ocksa undviker asikter som avviker fran ens egna.

Leonardi, Huysman och Steinfield (2013) papekar att metaforen Echo Chamber
pa ett bra satt illustrerar balansen mellan personalisering och balkanisering.
Personalisering handlar om hur algoritmer analyserar anvdandarnas
beteendemonster och rekommenderar andra anvandare att folja eller innehall
som passar in i tidigare beteende. Detta ar positivt nar det hjdlper anvandare att
hitta relevant innehall, men kan ocksa vara negativt da det pa manga satt
filtrerar bort innehall och asikter som avviker fran anvandarens. Detta kan leda
till balkanisering av organisationen dar anvandare av olika asikter inte utbyter
nagon kunskap och till och med kan hamna i konflikt med varandra over vilken
standpunkt som ar den ratta.

3.3 Social Lubricant

Den tredje och sista metaforen som identifierats som en roll for ESM ar Social
Lubricant. Denna metafor illustrerar hur ESM kan spela rollen som en plattform
for att skapa socialt kapital. Ofta anvands metaforen Social Glue for att beskriva
hur socialt kapital haller samman en organisation med genom att bidra med
delade normer, varderingar, sprak och en gemensam kénsla av lojalitet till
organisationen (Huysman & Wulf, 2004). Leonardi, Huysman och Steinfield
(2013) argumenterar dock att med tanke pa digitala natverks rorliga och
flytande natur kan det vara battre att se ESM som ett "smorjmedel” istdllet for
"lim”.

Bada de tidigare metaforerna bidrar till rollen som Social Lubricant. Leaky Pipes
genom att enklare att starta konversationer med okédnda kollegor, vilket gor det
enklare att skapa socialt kapital. Echo Chambers skapar kontakter med
likasinnade och hjilper pa sa satt anvandaren att skapa socialt kapital. Detta ar
till del positivt men kan ocksa ha en negativ effekt om det leder till att mer fokus
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laggs pa att knyta och vidmakthalla sociala kontakter istéllet for att fokusera pa
arbetet. Det kan dven vara ett stdrande moment om anvandare som inte har
nagot att tillfora gang pa gang stéller fragor eller forsoker diskutera fragor som
redan har diskuterats (Leonardi, Huysman & Steinfield, 2013).

ESM:s roll som Social Lubricant gor det aven enklare for anvandare att vara
sociala med varandra dven om man inte befinner sig pa samma geografiska plats.
T.ex. kunde Huang, Baptista och Newell (2015) se hur anvandare som arbetade
pa faltet fick en starkare koppling till foretaget nar de fick mojlighet att anvanda
organisationens sociala media-plattform mobilt.

3.4 Sammanfattning

[ litteraturen har metaforerna inga tydliga granser mellan sig utan ar pa manga
satt beroende av varandra, som beskrivs i avsnittet ovan. For att sammanfatta de
tre metaforerna har vi skapat en tabell som beskriver metaforerna samt listar de
effekteter som litteraturen identifierar med varje metafor. Med denna tabell
forsoker vi gora det tydligare vad varje metafor har for effekter, och skapa ett

underlag for var fortsatta analys.

Tabell 1 - Uppdelning och sammanfattning av metaforernas effekter.

Metaforer Beskrivning

Effekter

1. Leaky Pipes ESM ses som ett ror som

Positiva effekter:

kommunikation flodar a) Enkelt att hinga med pa vad medarbetare

igenom. Roret har hal i sig, jobbar pa.

och lackorna synliggér vad b) Synliggér vem som sitter pa vilken

som kommuniceras och vem information eller kompetens.

som kommunicerar for c) Gor det mojligt att ta del av den kunskap som

anvandare som inte ar delas mellan andra anvéandare.

avsandare eller mottagare Negativa effekter:

av kommunikationen. d) Finns risk anvindare undanhaller information
for att inte forlora sin nyckelkompetens till
andra anvandare.

e) Kan skapa for mycket innehall, och pa sa satt
begrava nédvandig information som man
behover bland redundant information.

2. Echo Chamber ESM ses som ett utrymme Positiva effekter:
dar anvandare med liknande | a) Hjélper anvandaren att hitta relevant innehall.
intressen far kontakt med b) Gor det mojligt for anvandare att hitta
varandra, men kan ocksa individer med liknande intressen.
innebdra att avvikande Negativa effekter:
asikter sorteras eller viljs c) Skapar slutna grupper dar enbart en viss asikt
bort. ar accepterad.

d) Grupper dar en viss asikt sjalvforstarks
riskerar att splittras fran organisationen.

3. Social Lubricant | ESM ses som en plattform Positiva effekter:
dar anvandare kan skapa a) Gor det enklare att hitta andra anvandare, och
socialt kapital genom att knyta nya kontakter i organisationen.
interagera med andra b) Later anvandare fran olika geografiska och
anvandare. sociala grupper komma narmare varandra.
Negativa effekter:
¢) Kan skapa en kultur dar arbetet far lida till

forman for att skapa och vidmakthalla sociala
kontakter.
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4, Metod

Denna uppsats har for avsikt att vara en teoretisk forankrad studie, dar
fragestéllningen tar stod fran de teorier och modeller som finns till forfogande.
For att svara pa var fragestillning om anvandaren upplevelse av ESM har vi valt
att genomfora en kvalitativ studie bland anvdndare av IT-system som innehaller
inslag av ESM. Vi har valt en kvalitativ ansatts for att kunna analysera ESM och
den interna kommunikationen upplevs ur ett anvandarperspektiv. Da det ar
upplevelser vi eftersoker maste vi anvanda oss av kvalitativa metoder for att fa
informanterna att fritt beradtta och dela med sig av sina tankar och asikter. Nagot
som anses svart att fa fram med kvantitativa metoder. (Patel och Davidson
2011). Arbetet med uppsatsen delades inledningsvis upp i tre delar. Forst en
litteraturstudie, som skapade ett underlag for en datainsamling, vars data sedan
analyserades.

4.1 Litteraturstudie

For att bygga en kunskapsbas att anvanda som plattform for var uppsats
genomforde vi inledningsvis en litteraturstudie, for att kunna skapa far
fragestallning och teori pa tidigare forskning. Genom litteraturstudien kom vi
fram till var problemformulering och vad det ar vi ska undersoka. Vi letade efter
uppsatsens grundteori genom att séka pa bl.a. Google Scholar med s6kord som:
“enterprise social media”, “internal social media”, “echo chamber”, “social roles”.
Genom de artiklar vara utsokningar resulterade i kunde vi hitta angransande
uppsatser och artiklar inom dmnet ESM med fokus pa intern kommunikation. Vi
har dven forsokt hitta artiklar och uppsatser som haft en mer negativ installning
till 6ppenhet och sociala medier, dd manga artiklar utgatt fran att 6ppenhet inom
organisationer ar nagot positivt (Ali-Hassan, Nevo och Wade, 2015). Vi ville vara
sdkra pa att fa med dven de eventuella negativa aspekterna sa vi ska kunna ta
fram relevanta fragor infor intervjuerna med anvandarna.

Slutfasen av litteraturstudien handlade om att utarbeta vart grundlaggande
ramverk som utgor den teoretiska grund uppsatsen byggts runt. Vi jamférde och
diskuterade olika forfattare och artiklar och férsokte stdlla dessa mot och med
varandra for att kunna skapa oss en bra grund att sta pa. Pa sa satt fick vi fram
mycket information och skaffades oss en bred kunskap inom dmnet, som vi
anvanda for att ta fram ett antal intervjufragor kring vart amne for att kunna
bemota var teori.

Under detta arbete beslutade vi oss for att anvdanda Leonardi, Huysman och
Steinfields (2013) teorier kring vilka metaforer som kan beskriva ESM:s roller.
Vi ansag att dessa metaforer beskrev de olika roller och medféljande effekter
ESM kan ha pa ett bra sitt, och valde darfor att basera var litteraturstudie kring
detta &mne. Da metaforerna pa manga satt flyter ihop och ar beroende av
varandra var det viktigt att skapa ett tydligt ramverk, dar varje metafors effekter
beskrivs pa ett tydligt satt. Genom att jamfora och komplettera metaforerna med
innehallet i andra artiklar i amnet forsokte vi fortydliga varje metafor, och forsta
dess effekter pa ett battre satt. Detta for att kunna separera och sarskilja varje
metafor under var analys. Detta arbete resulterade i Tabell 1 som vi anvant som
ramverk for var analys.
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4.2 Datainsamling

For att ta fram ett empiriskt underlag, som vi sedan kunde analysera och jamféra
med de teoretiska metaforerna, valde vi att genomféra semi-strukturerade
intervjuer. Vi valde semi-strukturerade intervjuer for att vi framfoérallt ar
intresserade av anvandarens upplevelser av sin och andras kommunikation.
Enligt Patel och Davidson(2011) sa lampas semi-strukturerade intervjuer sig
bast for att fa fram dessa uppgifter, med 6ppna fragor dar intervjun blir mer likt
ett naturligt samtal.

I och med att vi valt att titta pa just den interna kommunikationen fanns det
vissa svarigheter att hitta organisationer med ESM-losningar, da de systemen i
sin natur inte ar synliga for omvarlden. Genom att titta pa hemsidorna for olika
foretag som levererar ESM-produkter hittade vi ndgra potentiella organisationer
som vi kontaktade. Vi anvande oss ocksa av vart privata kontaktnat for att se om
nagon av vara kontakter jobbade p4, eller kiande till, en organisation som
jobbade med ESM. Pa detta satt lyckades fa kontakt med ett flertal foretag, med
blandade system och vilja att delta.

Da vi valt ett brett perspektiv som tittar pa helheten istéllet for ett specifikt
system, valde vi att gora ett urval med informanter fran mer dn bara en
organisation. Detta gjorde ocksa att vi minskade risken att informanternas
organisationskultur paverkade vart resultat, da hur organisationen ser pa
oppenhet kan paverka hur anvandare ser pa ESM (Ali-Hassan, Nevo och Wade,
2015). I slutdndan valde vi ut tre organisationer som vi ansag gav oss bast
forutsattningar for att kunna genomfora ett flertal intervjuer, och ett tillrackligt
brett dataunderlag.

Tabell 2 - Beskrivning av tva deltagande av studiens organisationer.

Organisation 1:

Mindre foretag med ca 50 anstallda i Stockholm och Goteborg. Verksamma inom
IT-sektorn, med utveckling av ett eget verktyg som de siljer och forvaltar med
support och helpcenter. Har flera olika system med inslag av ESM. Anvdandningen
ar olika beroende pa vilken avdelning man jobbar pa, men manga av systemen har
funktioner som vi definierar som ESM.

Organisation 2:

Stort nationellt foretag med 3500 anstédllda i Sverige med avdelningar och kontor
over hela Sverige. Jobbar inom service-sektorn med mycket kundkontakt och med
ett stort produktutbud. Intern kommunikation sker framfor allt pa ett stort
intrandt med manga inslag av ESM.

Organisation 3:

Stort internationellt foretag med ca 40000-50000 anvandare av deras ESM-
system. Jobbar i grunden med tillverkning av egna produkter som sen siljs i egna
varuhus, men ar ocksa framstaende inom innovation.

Vid vart urval av informanter var det enda kriteriet att de skulle ha tillgang till
ett eller flera ESM-system, vilket alla inom vara tre utvalda organisationer skulle
ha. Vi valde att inte gora ett storre urval, utan intervjuade de anstdllda som var
villiga och tillgangliga att intervjuas. Da vi fick kontakt med flera informanter ur
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framfor allt Organisation 2 via en av systemets redaktorer ar vi medvetna om att
dessa kan vara speciellt utvalda for att formedla en viss bild av organisationen
och dess system. Vi anser att vi genom att vara medvetna om den risken
minimerar att detta ska paverka vart resultat. Pa grund av langsam
kommunikation hann vi bara genomfora en intervju pa Organisation 3. Vi ansag
att den data vi fick fran den intervjun var sa pass intressant att vi anda valde att
ta med Organisation 3 i studien.

Efter vara forsta tre intervjuer markte vi att kulturfaktorn vi tidigare namn aven
verkade existera mellan olika avdelningar. Darfor forsokte vi darefter hitta
informanter med olika positioner inom sina organisationer, for att vi fa en
bredare bild av hur anvandare fran flera perspektiv inom organisationen ser pa
kommunikationen som bedrivs. Genom att valja informanter fran olika nivaer i
organisationer minimerade vi risken att eventuell skillnad i den interna
organisationskulturen skulle paverka var studie namnvart. I var studie
grupperar vi alla informanter som anvandare eller redaktorer. Bida anvander
sjalvklart systemen, men en redaktor har som uppgift i sin arbetsbeskrivning att
fylla ESM-system med innehall, och kan darfor ha ett lite annat perspektiv pa
anvandningen dn vanliga anvdndare.

Tiden som ar angiven i Tabell 3 anger den faktiska langden pa var
ljudupptagning. Innan denna startade halsade och presenterade vi oss, och
forklarade bakgrunden till var uppsats. Nar detta var gjort startade vi
inspelningen och paborjade intervjun. Tiden for Informant 6 och 7 ar noterbart
kortare an 6vriga, vilket i forsta hand berodde informanternas brist pa tid, med
ocksa pa att vi redan skapat oss en bild av hur organisationens system
fungerade, och darfor snabbare kunde stilla de fragor som handlade om
anvandarens upplevelser. Dessa tva faktorer i kombination gjorde att dessa tva
intervjuer blev nagot kortare.

Tabell 3 - Lista pa studiens informanter.

Organisation 1:

Namn Roll Format Tid

Informant 1 Anvandare Pa plats 24:52
Informant 2 Redaktor Pa plats 21:06
Informant 3 Anviandare Pa plats 22:03

Organisation 2:

Namn Roll Format Tid

Informant 4 Redaktor Over telefon 27:43
Informant 5 Redaktor Over telefon 18:24
Informant 6 Anvandare Pa plats 12:47
Informant 7 Anvandare Over telefon 12:44

Organisation 3:

Namn Roll Format Tid

Informant 8 Redaktor Over telefon 33:08
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Dar vi hade mdojlighet att intervjua informanter pa deras kontor eller nagon lokal
i anslutning till deras arbetsplats gjorde vi detta. Under vart sokande efter
informanter insag vi dock att flera intressanta informanter var geografiskt svara
att ng, och vi l16ste detta genom att intervjua dessa informanter 6ver telefon.
Under intervjuarbetet var vi medvetna om man vill att en informant ska svara pa
fragor och vara vanligt instélld till intervjun maste man pavisa att deras bidrag
ger nytta till studien (Patel & Davidsson, 2011). Vi har darfor i var inledande
kontakt forklarat vart syfte med studien och vilket resultat vi forsoker uppna.
Detta har vi givetvis ocksa forklarat vid intervjutillfallen for att understryka var
uppskattning av deras bidrag.

Vi ar ocksa medvetna om problematiken runt anonymiteten hos vara
informanter och vi har gjort vart yttersta for att respektera informanternas
integritet. Vi har i borjan av varje intervjutillfalle forklarat att vi kommer
anonymisera den data vi far in och vi har dven bett om medgivande for att spela
in intervjuerna. Bade Walsham (1995) och Patel och Davidson (2011) papekar
att det ar viktigt att informanterna dr medvetna om att deras svar dar anonyma.
Detta sa det inte forhindrar dem fran att beskriva sina upplevelser sa korrekt de
kan eller att de undanhaller information. Samtliga informanter har ocksa blivit
informerade att den data vi fatt under intervjutillfallen kommer att anvandas i
var uppsats och att uppsatsen i sin tur kommer hamna i en uppsatsdatabas nar
den ar fardigstalld. Vi har valt att anvdanda konsneutrala pronomen for att inte
riskera ndgon av informanternas anonymitet.

4.3 Intervjuer

Patel och Davidsson (2011) anser att om man spelar in intervjuerna istallet for
att bara forlita sig pa anteckningar sa far man med informantens egna uttryck
och tolkningar. Med andra ord minskar det risken att vi med vara anteckningar
forvranger informantens tankar och svar. Detta stodjer ocksa Walsham (1995) i
sitt arbete, dd han menar att det blir enklare att fa en helhetsbild 6ver intervjun
om den ar inspelad &n om man forlitar sig pa anteckningar. Men det finns vissa
risker med att spela in intervjuer. Walsham (2006) namner att det finns
situationer dar informanten kdnner sig pressad och ger oarliga svar for att man
spelar in intervjun. Vi ansag att den eventuella risken 6verskuggades av de
fordelar vi fick av att spela in intervjun, och upplevde inte att ndgon av vara
informanter kdnde sig pressad under vara intervjuer.

Walsham (1995) tar aven upp att man som intervjuare maste vara medveten om
att man kan paverka informanten beroende pa hur man agerar under intervjun.
Han tar upp balansen mellan att vara aktiv och passiv som intervjuare och
understryker vikten av balansen for att fa informanten att prata mycket om det
den sjalv vill. Vi forsokte darfor se till att vara extra aktiva med medhall och fler
fragor nar vi upplevde att informanten behévde uppmuntras och styras mot de
amnen vi var intresserade av. Pa motsatt satt forsokte vi vara passiva nar
informanten pratade om de &mnen som var intressanta for var uppsats.

Vid bokning av intervjutillfillen med informanterna férsokte vi vara sa flexibla

som mojligt nar det kom till nar och var intervjuerna skulle genomforas. Detta
for att minimera nagon eventuell storning av arbetet for informanterna i sina
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arbetsuppgifter, och pa sa satt var mer positiva till intervjun. Nar det var mojligt
forsokte vi boka in intervjuer pa plats, och intervjuerna genomfordes da i enrum
med informanterna. Da vi har varit tva vid vara intervjutillfallen har en av oss
fokuserat pa att stilla fragorna medan den andre kunnat iaktta informanten for
att t.ex. forsoka avlasa dennes kroppssprak och minspel.

Som vi tidigare ndmnt har dven varit tvungna att utféra intervjuer 6ver telefon,
da vissa informanters arbetsplats haft ett sddant geografiskt lage att det varit
svart for oss att 16sa en intervju pa plats. Nar vi genomfort intervjuer éver
telefon sa har vi haft ett liknande tillvigagangssatt for genomforandet av
intervjuer. Vid telefonintervjuer kan vi inte iaktta nagot kroppssprak utan
fokuserat mer pa hur informanterna formulerat sig.

4.4 Analysmetod

Enligt Patel och Davidsson (2011) finns det inga fardigstallda mallar som man
kan anvanda sig av vid kvalitativa studier. Istallet har vi analyserat var data fran
intervjuerna med var egen analysmetod som beskrivs nedan.

Kort efter att intervjuerna genomfordes lyssnade vi igenom en intervju i taget.
Dar nagon av oss ansag att informantens svar passade in i en effekt, presenterad
i vart ramverk i Tabell 1, t.ex. [1: b]] = "Leaky Pipes: Synliggér vem som sitter pa
vilken information eller kompetens”, pausade vi inspelningen och diskuterade
om informantens svar passade in i just den effekten. Om vi var 6verens att svaret
och effekten horde ihop transkriberade vi svaret och noterade vilken effekt det
tillhérde. Aven svar som tydde pa att den roll metaforerna beskriver inte
upplevdes av informanten noterades.

Vi pausade dven inspelningen om nagon av oss kiande att vi hittade ett annat
monster som eventuellt kunde vara en annan metafor dn de identifierade i Tabell
1. Om vi bada var 6verens om att det fanns ett monster transkriberade vi
informantens svar och noterade svart under "Ovrigt”. Efter att ha lyssnat igenom
hela intervjun gick vi igenom de svar som hamnat under "Ovrigt”, och
grupperade dessa om sa var mojligt. Som avslutning diskuterade vi om vi
identifierat ndgot extra bra exempel pa en effekt eller metafor bland de citat vi
noterat, och skrev ut dessa pa papper for att senare kunna anvianda dessa i en
fysisk gruppering. Denna analys genomfordes i tur och ordning av varje intervju.

Nar alla intervjuer genomgatt var initiala analys tog vi de citat vi skrivit ut pa
papper och la dessa pa ett bord. Vi anser att det blev enklare for oss att hitta
monster i var data nar vi rent fysiskt kunde flytta och gruppera om citat och data
fran vara transkriberade intervjuer. Patel och Davidsson (2011) menar att detta
ar ett bra hjalpmedel nar man forsoker skaffa sig en grundlig 6verblick, och det
underlattade vart analysarbete att strukturera upp det med denna metod.

Med de utskrivna citaten forsokte vi identifiera vilka metaforer som anvandarna

upplever, vilka de inte upplever och vilka som inte ndmndes. Resultatet av detta
presenteras i vart resultatkapitel.
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5. Empiriskt resultat

[ detta avsnitt presenterar vi resultatet de atta intervjuer vi genomfort med
anvandare av Enterprise Social Media. Vi grupperar informanternas svar baserat
pa vart ramverk i Tabell 1, och avslutar med de svar som ligger utanfor vart
ramverk.

5.1 Leaky Pipes

Av de roller vi presenterar i vart Teoriavsnitt ar det Leaky Pipes som ar den
absolut mest aterkommande i var data. Olika informanter beskriver olika
verktyg och situationer, men alla informanter beskriver nagon gang under sina
intervjuer upplevelser dar ESM spelat rollen som Leaky Pipe och gjort det
mojligt att se vad andra anvandare skriver mellan varandra.

Flera informanter beskrev upplevelser dar ESM lat dem se vem som satt pa
vilken information eller kompetens. I vissa fall gjorde detta att man kunde stalla
fragor direkt till en anvandare, nar man visste att denne satt pa just den
kompetens man behdvde. I andra fall kunde man dra lardomar genom att se
andras konversationer. I bade Organisation 2 och 3 anviande man sitt ESM-
system for att stilla 6ppna fragor, som nasta alltid genererade ett svar.
Informant 7 beskriver hur det gar till i Organisation 2:

”[...] man stiller frdgan och sen kan vem som helst gd in och
kommentera.”

Informant 6 beskriver samma funktion, och svarar pa var foljdfraga om hen
kande att man kan dra nytta av att dessa fragor stallts oppet:

“la men absolut det tycker jag. [...] Hade det varit att man bara hade
mejlat mellan varandra eller sd (sd hade) man inte fatt det som
helhet.”

Bade informant 6 och 7 beskrev ocksa att de sag ett stort varde i att kunskapen
delades Oppet sa att alla kunde ta del av det, och att det sen gick att soka efter
t.ex. en produkt och da fa upp alla fragor och svar kopplade till den produkten.
Dessa tva citat representerar pa ett bra satt hur samtliga ur Organisation 2
beskrev hur ESM fungerade som Leaky Pipes genom att synliggora
kommunikationen, och gora det majligt att ta at sig kunskap genom att se
informationen som skickades mellan tv andra anvindare. Aven i Organisation 3
anvands ESM till samma sak. Informant 8 beskriver sin anvandning:

“Sa fort du har postat pd (plattformen), inom 20 minuter sd dr
det ndgon som har svarat. S det anvdnds rdtt mycket till sant.”

Detta gick dven att se i svar fran informanter fran 6vriga organisationer som drar
nytta av synliggérandet for att antingen forvarva kunskap till sig sjalv eller for
att se vem som sitter pa specifik kunskap man behdver. Informant 1 beskriver
hur Leaky Pipes gor det mojligt att se vem som sitter pa vilken information i det
bugghanteringssystem Organisation 1 anvadnder:
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“Sd du ser dels vem som har signats ansvaret (fér buggen) och sd ser
du vem av oss som frdn supporten som rapporterat in det och du ser
vem det dr som har kommenterat och sa taggar dom (folk). Taggar
dom dig sd far du ett epost: ‘Kollega har taggat dig i ett det héir bugg-
drendet och undrar det hér’ s kan jag gad in och se att ‘Jaha, jag hade

0

glomt att ldgga till en screenshot i bugg-drendet’.

Just i Organisation 1 beskrev samtliga anvandare att ESM fanns som Leaky Pipes,
men inte som ett enda ror genom hela organisationen. Deras system for
kommunikation med hela organisationen anvandes inte aktivt av alla
medarbetare. Informant 1 upplevde att det som postades dar inte ldses och hen
slutade darfor anvanda det. Hen far ocksa medhall av Informant 3. Det
organisationstickande ESM-verktyget fungerar rent teoretiskt som Leaky Pipes,
men inte i praktiken da dvriga anvandare inte anvander det och darmed inte ser
kommunikationen som "lacker ut”. Informant 3 beskrev en situation dar hen
kiande att hens avdelning inte fick ta del av vad som skedde pa foretaget, men
erkdnde ocksa att hens avdelning inte anvande det organisationstiackande ESM-
verktyget.

Detta var ett av fa tillfallen som effekten att Leaky Pipes gor det mojligt att hanga
med pa vad som hander i organisationen kom upp. En majoritet av
informanterna tar dock upp mojligheten att se nyheter och uppdateringar i sina
ESM-verktyg, vilket tyder pa att de upplever att det gor det majligt att folja med i
vad som hander.

Daremot fanns det manga exempel fran Organisation 1 pa hur rollen Leaky Pipes
fanns i olika separata system som anvédndes av olika avdelningar. Nagot som till
del uppfattades som positivt. Informant 2 beskrev hur hen ansag att det var bra
att informationen som bara var relevant for en separat avdelning lag pa den
avdelningens system. T.ex. var informationen pa bugghanteringssystemet inte
relevant for siljarna och darfor ansag informanten att det var battre att deras
Leaky Pipe var delvis uppdelat. Samma informant var dock missnéjd med att
hela organisationen inte var aktiva pa det verktyg som mojliggjorde
kommunikation 6ver hela organisationen, och dirmed omojliggjorde
formedlingen av viktig information som berdrde hela organisationen.

Bade Informant 4 och 5 berorde vissa farhagor som uppkommit kring risken att
nagon svarade med ett inkorrekt svar pa en fraga eller publicerade nagot som
inte staimde. Nagot som de bada var 6verens om att det inte var ett problem. I
och med att vem som helst kan se bade fragan och svaret ansag de bada att
eventuella felaktiga svar kommer bli rattade av en annan anvandare. Jamfort
med om informationen skickas med konventionella medel, som telefon eller e-
post, skapar Leaky Pipes alltsa en mojlighet for andra anvandare att papeka att
nagot ar fel som Informant 4 forklarar:

”[...] samtidigt sd dr det sd att om ndgon ger fel svar sd dr det vildigt
mdnga som har mdjlighet att sdga att ‘Det ddr var inte rdtt!’. Sd att
det dr vil bdttre det dn att man kanske ger fel svar per telefon eller
pd ndgot annat sdtt ddr ingen riktigt kan 6vervaka det.”
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En negativ effekt som vi inte kunde se bland vara svar var att anvandare forsokte
halla pa information for egen vinning. Snarare fick vi svar som direkt
dementerade detta fran Informant 6:

“Nd, jag dr nog vdldigt prestigelds ndr det gdller det [...] det dr viktigt
oavsett vem de trdffar hdr att (kunderna) far rdtt information [...]
Eller sd dr det bara jag, men jag har inte upplevt att det dr sd, nej.”

Aven fragor kring risken att Leaky Pipes genererade en 6évervildigande mangd
information gav inga direkta svar som kan bekrafta effekten. Det enda svaret
som har en viss koppling ar Informant 8 som beskriver att hen ser deras ESM-
verktyg som ett torg, och att kommunikation inte alltid blir sedd eller hord i
detta stora utrymme. Samtidigt sdger hen att hen inte upplever att det postas sa
mycket inlagg att hen kdnner en extra belastning eller missar viktiga inlagg.
Informant 4 pratar om vikten av att valja ratt flik (alltsa vilken grupp man postar
i) nar man vill ha svar pa en fraga:

”Sd den som bara skriver under fliken ‘alla’ da vill det till att man far
svar. Jag brukar sdga att det dr lite som att stdlla sig pa ett torg och
ropa.”

Ingen annan informant anvander ordet "torg” men vissa andra svar gar dnda att
associera till upplevelsen av ESM som en kombination av torg och Leaky Pipes.
Framfor allt ndr man kommunicerar med alla i en grupp eller fléde, och inte
kommunicerar direkt med en anvandare eller objekt.

5.2 Social Lubricant

Manga av dessa effekter kopplade till Leaky Pipes gar dven att associera till Social
Lubricant. T.ex. i Organisation 2 upplevde Informant 5 att det gick att bygga
socialt kapital i deras tidigare namnda ESM-verktyg dar man kunde stalla och
svara pa fragor:

“Det hénder ibland, att man kan se om ndgon i verksamheten dr
duktig [...] och om man dd ser ndgon som skriver vildigt initierade
forslag eller dsikter om ndnting sd dr det klart att vi tar kontakt da
kanske och ber (personen) vara med i ndgon referensgrupp eller
liknande.”

Aven de exempel pa hur rollen som Social Lubricant underlittade bryggandet av
geografiska granser har kopplingar till Leaky Pipes. Svaren vi fick kring detta
amne byggde till stor del inte pa egna erfarenheter, utan pa hur informanterna
uppfattade att det paverkade andra anvandare. Informant 4 diskuterade detta
som en viktig effekt for medarbetare som arbetade pa ensambemannade kontor:

"For dom dr intrandtet ett sdtt att 6verhuvudtaget halla kontakt med
kollegor runt om i landet. Det dr klart att de har mer nytta av det dn
andra som har vdldigt mdnga kollegor pd sitt (kontor) som de kan
frdga ndr de har ndgon fundering.”
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Tyvarr fick vi inte mojlighet att intervjua ndgon anvandare pa ett sddant kontor,
men effekten aterkommer i andra intervjuer. Informant 8 pratar om samma
effekt men ur ett annat perspektiv, nar hen beskriver hur deras medarbetare kan
skapa grupper pa deras ESM-verktyg som kopplar samman medarbetare i olika
horn av varlden. [ dessa grupper kan en medarbetare i Italien utbyta kunskap
med ndgon som jobbar i Sverige pa ett sitt som tidigare var exklusivt for
medarbetare som fanns pa samma fysiska plats.

Informant 8 beskriver ocksa ett kommande projekt som verkligen stimmer in pa
Social Lubricants beskrivning som en plattform for att bygga socialt kapital.
Genom att integrera det nya systemet med deras ESM-plattform ska de med
hjalp av en algoritm halla reda pa vilka anvandare som bidrar och ar mest aktiva
med forslag, kommentatorer och liknande. Resultatet ska sen visa vilka
anvandare som bidragit mest och som darfor ska dgnas mer uppmarksamhet nar
det kommer till bemanning av projekt och befordringar.

5.3 Echo Chamber

Av de tre rollerna som ar med i vart ramverk var Echo Chamber den som var
mest franvarande i informanternas upplevelser. Det var lite olika svar kring hur
mycket diskussion som féorekom i de olika organisationernas system, men vi
kunde inte hitta ndgra svar som kan ses som Echo Chambers. Varken de positiva
eller negativa effekterna gick att se bland informanternas svar.

Flera av informanterna beskriver hur deras ESM-verktyg innehaller olika
element av diskussioner, dar olika asikter ar valkomna att framféras och
diskuteras. Det kan vara vart att notera att vara informanter upplevde att inlagg
och kommentarer i mycket stor utrackning var positiva i sin ton. Det fanns nagra
exempel pa inldgg med en negativ ton, men dessa var fortfarande konstruktiva,
inte destruktiva. De flesta av informanterna beskrev det pa ett likande satt som
Informant 5:

“[...] det dr klart det forekommer gndll, men de allra flesta som
bemdadar sig att skriva tycker jag har positiva och konkreta forslag,
men det dr klart att det dyker in saker som inte dr riktigt lika
intressant att ldsa men oftast dr det lite sjdlvsanerande dd. Att det
kommer en motkommentar som sdger ‘sdddr dr det inte alls’ utan
‘det ddr funkar jdttebra’. SG i mdnga sammanhang sd kan man hjélpa
varandra via de sociala funktionerna ocksd. Det innebdr man inte
alltid behdver ta kontakt med central-support eller liknande utan
man kan ldsa sig till (I6sningen).”

[ Organisation 1 fanns det vissa tankar om att man inte borde féra diskussioner i

ESM-verktygen. Man vill istéllet att de fragor som det blir diskussion om ska tas
upp 6ga mot 6ga. Informant 3 beskriver det sa har:
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”[...] det har hdnt att vi har ldnga kommentarstrddar ddr det
diskuteras, men det dr inte ett bra beteende, for det blir rorigt. Utan
ska vi prata om ndgonting sd fdr vi prata om det. Oga mot éga dr
bdttre [...] for man fattar inte om man skriver i text och det tar
vdldigt lang tid.”

Nar det kom till personalisering sag vi inte nagra spar av detta bland svaren, och
ingen av informanterna beskrev att de fick férslag och anpassat innehall baserat
pa nagon form av algoritm, nagot som efterfragades av en av informanterna. Alla
anpassning av vilket innehall man fick till sig skedde manuellt genom att folja
eller avfolja olika personer, grupper eller innehall.

5.4 Ovrigt

Informanternas svar beskrev dven effekter av ESM som vi inte kunde koppla till
nagon av de tre roller beskrivna i teorin. Utdver dessa tre roller kunde vi se ett
antal andra intressanta monster i var analys. Vissa av dessa gar eventuellt att
gruppera som egna metaforer, vilket diskuteras vidare i var Diskussion.

Ett av de tydligaste monstren var hur ESM anvandes for att kommunicera
uppifran och ner, alltsa fran ledningen till anvdndarna. Denna roll beskrevs av
flera informanter fran olika organisationer. I svaren beskrivs detta inte som en
exklusiv roll dar all kommunikation kommer uppifran och ner, men flera
informanter beskriver situationer dir kommunikation som kommer uppifran
har stor genomslagskraft och inte gar att undvika om man anviander ESM-
verktygen. [ Organisation 2 gar det t.ex. inte att avfolja de nyheter och
meddelanden som systemets redaktorer kan posta. Denna beskrivning av att
kommunikationen som kommer uppifran ar svar att undvika eller tar mer plats
ar inte tydligt uttalad, men finns som ett element i flera olika svar. Informant 5,
som ar redaktor, beskriver hur hens inldgg ses som ”starkare” pa grund av hens
befattning:

”[...] om jag skriver ndtt sd kan det... sd dr det mdnga som tar det for
sanning.”

Denna typ av beskrivning aterkommer i flera av intervjuerna pa Organisation 2.
Den befattning som anvandaren sitter pa spelar roll for hur stor trovardighet
inlagget eller kommentaren har. Dock inte bara ur ett hierarkiskt perspektiv,
utan dven om man har speciell kompetens inom det berérda omradet och har en
specialistbefattning. Informant 6 forklarar:

"Till viss del dr det ju sd att om man mdrker om man har personer
som sitter pa vissa roller och ska ha en viss kompetens sd dr det klart
att om dom sdger ndnting sd litar man kanske pd det i hégre grad om
det nu diffar mot vad ndgon annan har svarat. Den personen ska ju
veta det.”

Denna syn pa vilken befattning den som publicerade nagot hade sag vi dock bara

i Organisation 2. Informanterna fran de andra organisationerna berorde aldrig
amnet med just den vinkeln.
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6. Diskussion

Detta avsnitt innehaller var diskussion, dar vi jamfor de teorier presenterade i
teoriavsnittet med var empiriska data som presenteras i resultatavsnittet ovan.
Eftersom vart ramverk till stor del ar baserat pa de metaforer Leonardi,
Huysman och Steinfields (2013) presenterar ar det till stor del deras teorier som
stélls mot det dataunderlag vi samlat in. [ deras artikel inbjuder de andra att ta
fram nya metaforer, vilket vi gor i slutet pa var diskussion.

Vara tre organisationer ar valdigt olika i sin uppbyggnad, storlek och bransch,
vilket medforde att vissa fragor och effekter inte var lika relevanta eller
forekommande. Vi har valt att inte 1agga mycket fokus pa skillnaderna
organisationerna emellan da vi inte sdg mdnga intressanta monster kring detta i
vart dataunderlag. En skillnad vi vill papeka ar hur storleken pa organisationen
verkade paverka hur anviandarna sag pa ESM. I den minsta organisationen var
anvandningen av ESM minst forkommande och mest fragmenterad, vilket gjorde
deras upplevelse ndgot annorlunda. I fortsatt forskning kan det vara intressant
att titta narmare pa hur just sma organisationer kan dra nytta av ESM.

6.1 Leaky Pipes

Den absolut tydligaste rollen vi ser i var data ar ESM som Leaky Pipes. Alla
informanter upplevde att kommunikationen som skedde pa respektive ESM-
plattform "lackte” ut precis som Leonardi, Huysman och Steinfields (2013)
teorier beskriver. Detta synliggjorde kommunikationen och sparade den for
framtiden, vilket leder till flera av de effekter som finns presenterade i teorin.

Den effekt som finns tydligast representerad i var data ar hur ESM som Leaky
Pipes gor det mojligt att ta del av kunskap som delas mellan andra anvandare.
Nast intill alla informanter beskriver nagon form av situation dar de upplevt
denna effekt. Framfor allt i Organisation 2 och 3 ar effekten extra tydlig nar de
pratar om mojligheten att stilla, och fa svar pa fragor i respektive ESM-plattform.
Vardet som Leaky Pipes skapar ligger dock inte bara i moéjligheten att stalla
fragor och fa svar. Det kan man géra med e-post eller i en chatt. Det som gor ESM
annorlunda bygger pa de affordanser som Treem och Leonardi (2012) pratar
mycket om; Att ESM sparar och synliggoér kunskapen som delas. Pa sa satt ar det
mojligt for anvandare att ta del av kunskap fran en konversation som dom sjalva
inte ar deltagare i, som till och med kan ha skett for flera ar sedan. Detta ar det
tydligaste exemplet hur ESM skapar varde i rollen Leaky Pipes nar det synliggor
kommunikationen for alla och, precis som Leonardi, Huysman och Steinfield
(2013) papekar, gor det mojligt for hela organisationen att ta till sig den kunskap
som finns i kommunikationen.

[ var minsta organisation uppfattades rollen Leaky Pipes lite annorlunda jamfort
med de andra organisationerna. Har skapades sma separata "ror” inom flera
separata verktyg som anvandes av olika avdelningar, som komplement till ett
sdllan anvant verktyg som tackte hela organisationen. Detta kan eventuellt bero
pa storleken pa organisationen, dd man kanske inte har samma behov av Leaky
Pipes i en liten organisation i och med att man foér det mesta sitter bredvid den
man ska kommunicera med. Detta ar inget vi kan sdga med sdkerhet, men
baserat pa vad informanterna i den lilla organisationen utryckte jamfort med
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ovriga anser vi att det fanns en skillnad i hur man sag pa ESM. Detta omrade kan
vara intressant for vidare forskning, med inriktning pa hur sma organisationer
ser pa och anviander ESM i allmdnhet och ESM i synnerhet.

Vi ser vissa exempel pa effekten Zhao och Rosson (2009) tar upp, att
microbloggar gor det latt att hdnga med i vad som hander i en organisation.
Manga av informanterna namner inte just microbloggar, men narmar sig amnet
nar de pratar om olika nyhetsfloden, nyhetsbrev och liknande som publiceras pa
ESM. Med tanke pa hur manga av informanterna som namner dessa funktioner,
samt den informant som ndmner att hens avdelning kdnde sig exkluderade
eftersom de inte anviande den organisationsrackande ESM-plattformen, gar det
att dra slutsatsen att den teoretiska effekten finns dven i praktiken och inte bara
i teorin.

Effekten att synliggora vem som sitter pa vilken information finns tydligt
representerad i var data. Flera informanter pratar om hur de genom ESM-
verktyg kan se vem som sitter pa vilken kunskap eller har fatt ett visst ansvar,
och att de pa sa satt vet vem de bor kontakta med fragor eller forslag. Denna del
av Leaky Pipes ar kritisk for rollen Social Lubricant. Om det inte ar tydligt vem
som har t.ex. svarat pa en fraga eller lagt upp ett bra forslag sa forsvinner
moijligheten att bygga socialt kapital pa ESM-plattformen.

De negativa effekterna som tas upp av Gibbs, Rozaidi och Eisenberg (2013) och
Leonardi, Huysman och Steinfield (2013) ser vi inte nagra belagg for i var data.
Att anvandare haller pa information for egen vinning var det ingen av
informanterna som beskrev, och en av dem svarade blankt nej, att sa ar det inte.
Man maste sjalvklart ta i beaktning att om en informant gjorde detta sa skulle
man antagligen inte erkdnna det. Baserat pa var data anser vi dock att de
organisationer vi tittat pa inte uppvisade nagra tecken pa att sa var fallet.

Risken att anvandarna blir 6verbelastade var ocksa nagot som vi inte kunde se i
var data. Nagra pratar om att de upplever vissa ESM-funktioner som "torg”, men
sager samtidigt att dessa torg inte genererar sd mycket innehall att de blir en
belastning. Baserat pa kontexten nar denna metafor anvandes anser att vi att den
beskriver nar man stiller 6ppna fragor till alla i organisationen, eller en stor
grupp, och bor darfor inte tas upp som en egen metafor.

Leaky Pipes representerar pa manga satt det som manga ser som kdrnan med
ESM; Att gora kommunikationen synlig for andra. I var data ser vi dessutom
monster som pavisar hur viktig rollen Leaky Pipes ar for att mojliggora andra
roller. Leonardi, Huysman och Steinfield (2013) tar aldrig upp nagra direkta
kopplingar mellan de roller som presenteras i deras arbete. Det ar omojligt att
vet om detta ar for att de inte ser kopplingarna eller av nagon annan anledning,
men vi anser att var data visar att utan Leaky Pipes forsvinner mojligheten for
manga av de andra rollerna att fungera pa ett bra satt.
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6.2 Social Lubricant

Den tydligaste kopplingen som Leonardi, Huysman och Steinfield (2013) lamnar
hdangandes i luften ar den mellan rollerna Leaky Pipes och Social Lubricant. Vi ser
dock mycket starka kopplingar mellan de tva rollerna. Baserat pa var data anser
vi att vissa av Social Lubricants effekter ar helt beroende av Leaky Pipes, och att
dessa effekter inte skulle existera utan att ESM "lackte ut” vem som
kommunicerar vad samt den kunskap som kommuniceras. Genom rollen Leaky
Pipes blir ESM en plattform dar man kan utmarka sig och pa sa satt bygga socialt
kapital vilken ar en av effekterna som Leonardi, Huysman och Steinfield (2013)
tar upp.

En annan effekt, som inte ar beroende av Leaky Pipes men som dnda drar nytta
av effekterna av det, ar hur rollen Social Lubricant gor det enklare for en
geografiskt utspridd organisation att kommunicera 6ver geografiska eller
avdelningsgranser. Denna effekt var framfor allt tydlig i Organisation 2, dar det
finns sma kontor med bara en medarbetare, som genom ESM kunde ta del av all
den kunskaps som delas inom organisationen via ESM. Hade man anvant ett
annat CMC-verktyg hade dessa medarbetare inte haft denna mojlighet.

Den enda negativa effekt som tas upp av Leonardi, Huysman och Steinfield
(2013) ar att jakten pa nya kontakter och att skaffa mer socialt kapital kan leda
till att det dagliga arbetet forsummas till forman for att vara social pa ESM-
plattformen. Ingen av de informanter vi intervjuade namnde effekten i sina svar.
Det ar sjalvklart otroligt att en anvdndare som har det beteendet skulle erkdnna
detta i en intervju, men ingen av informanterna beskrev hur nagon i deras
organisationer uppvisat detta beteende. Baserat pa detta drar vi slutsatsen att
denna effekt inte forekommer i de tre organisationer vi tittat pa.

6.3 Echo Chamber

Av de roller som presenteras av Leonardi, Huysman och Steinfield (2013) ar
Echo Chamber den som vi hade absolut svarast att hitta belagg for i var data.
Detta kan bero pa att de verktyg vara informanter jobbade med inte hade de
personaliserings-algoritmer som skraddarsyr anvandarens upplevelse. All
konfigurering av innehdllet man f6ljde skedde manuellt, vilket utesluter den mer
vanliga definitionen av Echo Chamber som Gilbert, Bergstrom och Karahalios
(2009) tar upp. Det ar nast intill omdojligt for anvandaren att manuellt valja bort
alla anvandare och innehadll som inte passar in perfekt i hens varldsbild. Framfor
allt da det i vissa ESM-plattformar inte gar att avf6lja vissa av redaktorernas
inlagg. I var data ser vi heller inga spar av den typen av Echo Chambers. 1 alla
organisationer finns det exempel pa att diskussioner och konstruktiv dialog
valkomnas i ESM-verktyget, vilket inte stimmer in med hur en Echo Chamber
skulle se ut.

Leonardi, Huysman och Steinfield (2013) tar begreppet Echo Chamber och
definierar det pa ett mindre negativt sitt, som en plats dar likasinnade kan
motas men som riskerar att bygga grupper som paminner mer om Gilbert,
Bergstrom och Karahalios (2009) Echo Chamber. Aven detta har vi svart att hitta
i vart dataunderlag. ESM kan absolut hjilpa individer med liknande intressen att
hitta varandra, men vi anser att detta battre beskrivs som en effekt under Leaky
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Pipes eller Social Lubricant. Vi anser med andra ord att rollen Echo Chamber
kanns nagot onddig. Dessutom for namnet tankarna till den mer etablerade
definitionen av en Echo Chamber i bloggvarden, vilket skapar en viss risk for
forvirring.

6.4 Megafon

Leonardi, Huysman och Steinfields (2013) uppmanar andra att ta fram andra
metaforer som kan beskriva vilka roller ESM kan ha i en organisation. I var
insamlade data ser vi ett monster pa en potentiell roll som inte fanns beskriven i
var litteraturstudie. I flera informanters upplevelser ser vi monster av att vem
som kommunicerar ges stor vikt bland anvandarna pa ESM-plattformarna.
Innehadll som postas av redaktorer eller ledning dr dessutom ofta svart att
undvika, och gar i vissa fall inte att valja bort. Darfor anser vi att ESM kan anta
rollen som megafon. Rollen ar inte exklusiv utan samexisterar med de andra
rollerna, men metaforen visar pa hur kommunikation som kommer uppifran kan
forstarkas i ESM samtidigt som anvandare underifran sen kan svara som vanligt.
Megafonen 6verrostar alltsa inte anvandarnas roster, utan ger snarare
anvandarna mojlighet att enklare na ledningen med sina synpunkter genom att
svara och kommentera megafon-inldgg. Pa det viset kombinerar rollen megafon
gamla management principer om centralisering samtidigt som den anammar de
sociala mojligheter som ESM erbjuder.

Megafon-rollen uppenbarar sig till exempel nar organisationen vill presentera
sin asikt i form av inldgg eller nyheter och dven nar anvandare med
specialistbefattning postar inom sitt omrade. Dessa poster far ett kraftigare
egenomslag hos anvdandarna och informationen som presenteras upplevs ofta
som mer korrekt dn innehall postat av vanliga anvandare. Vi anser att ESM i
rollen som megafon ar en av de roller som bor vara mest intressant for
organisationen. Vi anser att de kan ha stor vinning fér organisationer om det
anvands pa ratt siatt, men att man inte far falla tillbaka i gamla monster och idéer
dar det bara ar ledningen som postar innehall i intranat.

Vi ar medvetna om att rollen kan ha negativa effekter, men detta ar inget vi har
kunnat se i vart dataunderlag. En anledning till avsaknaden av negativa aspekter
kan vara att vi inte var medvetna om megafon-rollen nar vi skapade var
intervjuguide. Detta gjort att vi inte hade nagra fragor speciellt formulerade for
att se om den rollen upplevdes av anvandarna. Vi tycker detta ar ett intressant
forskningsdmne som behover undersokas ytterligare da det bor vara av stort
intresse for organisationer att kunna na ut med sina mal och policys pa ett tydligt
och tillgdngligt satt.
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7. Slutsatser

Nar vi jaAmfor teorin pa omraden med det upplevelser som anvandarna beskriver
ser vi att vissa av rollerna som presenteras av Leonardi, Huysman och Steinfield
(2013) upplevs valdigt tydlig av anvandarna medan vissa inte verkar vara lika
forekommande. Vi identifierar ocksa en ny metafor for att beskriva vilken roll
ESM kan ha i en organisation.

Var tydligaste upptackt ar forekomsten av en ny metafor; ESM som en Megafon.
Denna roll borde te sig sarskilt intressant for organisationens toppskikt att forsta
djupare, da den potentiellt kan ge ledningen ett sitt att enkelt na ut till sina
anstallda eller experter inom organisationen att na ut med sin kunskap.

En roll som anvandarna inte upplever ar Echo Chamber. Om alla ESM-plattformar
borjar anviande samma algoritmer som sociala medier for extern kommunikation
finns risken att denna roll blir tydligare bland anvandarna, men just nu kan vi
inte se ndgra spar av denna roll i vart dataunderlag. Vi anser dessutom att
metaforen Echo Chamber for tankarna till den mer etablerade definitionen av en
Echo Chamber i bloggvarden, vilket skapar en viss risk for forvirring, och bor
darfor eventuellt byta namn.

Den roll som anvdndarna beskrev allra mest var utan tvekan Leaky Pipes.
Anvandarna verkar associera just synliggérandet av kommunikationen som
kdrnan av ESM. Forutom att bekrafta att Leaky Pipes definitivt ar en roll som
anvandarna upplever ser vi att Leaky Pipes ar ett maste for att andra roller ska fa
den effekt som teorin tar upp. Genom rollen Leaky Pipes blir ESM en plattform
dar man kan utmarka sig och pa sa satt bygga socialt kapital vilken ar en av
effekterna av Social Lubricant som Leonardi, Huysman och Steinfield (2013) tar
upp. Med andra ord kan Social Lubricant inte forklaras utan att man ar medveten
om hur Leaky Pipes fungerar. Bristen pa forklaring av kopplingarna mellan de
olika rollerna ar nagot som forsvarar analysen, och ar en fraga som fortsatt
forskning bor ta sig an.

Vart dataunderlag pekar tydligt pa att Leaky Pipes ar den roll som flest
anvandare upplever i sitt arbete, och som skapar allra storst varde for dessa
anvandare. ESM:s storsta varde finns i hur Leaky Pipes synliggér kommunikation
for alla och gor det mojligt for hela organisationen att ta till sig den kunskap som
finns i kommunikationen.
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