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Sammanfattning

Verktyg skapade for att stodja foretags kollaborativa processer, dven kallat "groupware", har funnits i
olika former sedan bdrjan av 90-talet. | dag ar webbtjanster ett allt mer nyttjat alternativ bland
organisationer pa grund av dess manga fordelar — sasom lagre kostnader och 6kad cross-platform-
tillganglighet. Med teknologiska framsteg har det pa senare ar blivit mojligt att utveckla program for
webblasare som inte tidigare varit mojligt. Syftet med den héar studien ar att ta reda pa hur man i
dagens webbmiljo och i dagens moderna organisationer utvecklar framgangsrik kollaborativ
programvara genom att forsoka identifiera ett antal riktlinjer for detta andamal. Detta ar en kvalitativ
studie dar jag anvant mig av en abduktiv ansats, gjort intervjuer samt en tematisk analys. Med hjalp av
existerande litteratur som beror omradet, har jag identifierat ett antal hypotetiska framgangsfaktorer
for denna sortens programvara. Dessa framgangsfaktorer har jag sedan jamfort med empirisk data som
jag samlat in pa tre olika foretag som alla utvecklar och levererar kollaborativa webbtjanster for att
sedan aterkoppla till teorin och utveckla den. Studien har lett mig till en slutsats bestaende av 5
punkter:

e Utveckla kollaborativa webbtjanster som ar flexibla och anpassningsbara. Tjansten bor lata
kunden bestdmma — inte tvért om.

e Utveckla kollaborativa webbtjanster som erbjuder nagonting unikt. Identifiera svagheterna i
befintliga produkter.

e Se Webb 2.0 som en central riktlinje fér en modern och anvandarcentrerad produkt. Aven
befintliga Webb 2.0-koncept kan stdrka en kollaborativ webbtjanst.

o Utveckla en enkel och tydlig I6sning for att bygga upp en kundgrupp. Specificera sedan tjansten
ytterligare efter kundgruppens gemensamma 6nskemal.

e Utveckla kollaborativa webbtjénster med responsiv design.



Forord

Jag vill till att borja med rikta ett stort tack till Carolina Johansson pa Idea2lnnovation, Johan
Arvidsson pa Webforum och Henrik Stahl pa 4GHI for att ni hjalpt till att gora den har studien majlig.

Ett stort tack riktas &ven min handledare vid Linkdpings Universitet, Kayvan Yousefi Mojir.

Linkoping, 23 maj, 2014
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1. Introduktion

Fordelarna for foretag att arbeta med webblasarbaserad programvara — som t.ex. tillganglighet ifran
olika plattformar och lagre kostnader — gor att webben idag ar ett populért medium for tjnster som
stodjer en verksamhets kollaborativa processer; d.v.s. kollaborativa tjénster. Detta eftersom det, bland
manga andra fordelar, &r billigare. Bland exempel pa kollaborativa tjanster finner vi exempelvis
projektstyrningssystem, datahanteringssystem och sociala plattformar. | takt med den teknologiska
utvecklingen — har forutsattningarna for att utveckla webbaserad programvara okat. Detta ar ett
omrade som det aktivt forskas inom, vilket man exempelvis kan se pa Prilla och Ritterskamp (2010)
som utforskar olika méjligheter med den nya generationens webbapplikationer (webb 2.0) som stdd
for kollaborativt arbete. Annan forskning visar pa trender i hur man samarbetar med tekniskt stod och
hur man framgangsrikt kan arbeta med kollaboration. Min studie kommer att handla om att identifiera

ett antal riktlinjer att forhalla sig till vid utveckling av kollaborativa webbtjéanster.

1.1 Bakgrund

Programvara for kollaboration — dven kallat "groupware™ (se: 3.1.1) — &r pa intet sétt ett nytt pafund. |
PCMags definition av begreppet skriver man att Lotus Notes ofta anses vara fadern till groupware.
Lotus Notes utvecklades av Lotus Software (sedan 1995 &gt av IBM) och den forsta versionen slapptes
redan 1989. Man kan alltsa sdga att den har typen av programvara har funnits med under storre delen
av IT:s utveckling och begreppet ar valdigt brett, da det mer eller mindre innefattar all programvara
som pa nagot satt stodjer samverkan (“'kollaboration™) inom en verksamhet. Smith & McKeen (2011)
tar upp fem huvudkategorier inom vilka en organisation kan dra nytta av kollaborationsteknologier.
Dessa r: top-line? (resultatredovisning fér en viss period) value, kostnadsbesparingar, effektivitet i

grupparbete, tillgénglighet till ménniskor och tillganglighet till information.

Under de senaste aren har den webbaserade programvaran borjat ersétta den installerade,
plattformsfasta programvaran. Eftersom det i dag finns sa pass manga olika plattformar och
operativsystem — blir det, som pconline.se ocksa skriver i en artikel fran 2012, mer fordelaktigt for
utvecklare som vill nd anvandare av flera plattformar att satsa pa webblésarbaserade tjanster. Enligt en
artikel fran Computer Sweden (2009) kostar webbtjanster ocksa mindre for foretagen. | en jamforelse
mellan Google Apps webbaserade program och Microsofts Exchange, kostar Google Apps bara en

tredjedel sa mycket som Exchange for foretaget Avalon.
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Nér det galler webbaserad programvara for just kollaboration, utpekar Coleman & Levine (2008) (se:
3.2.4) skillnaderna mellan att samarbeta i Webb 2.0 (se: 3.1.4) och Webb 1.0. De tar bland annat upp
ett antal trender som de anser "are pushing the evolution of Collaboration 1.0 to 2.0". Det ar tydligt att
man ofta pratar om Webb 2.0 inom just forskningsomradet som é&r relaterat till kollaborativ
programvara (CSCW). Ett intressant exempel &r Prilla och Ritterskamp (2010) (se: 3.2.2) som tar upp
vilka Webb 2.0-teknologier som potentiellt kan forbattra en kollaborativ programvara. Ingen forskning
som jag hittat pa omradet har dock givit nagra konkreta, samlade riktlinjer for hur man idag utvecklar
en bra kollaborativ tjanst och till webb specifikt. Darfor anser jag att det ar aktuellt att studera vad som
ar framgangsrik webbutveckling nar man talar om just kollaboration. Jag vill ta reda pa vilka faktorer
som man bor ta hansyn till for att skapa en kollaborativ webbtjénst som ar framgangsrik hos dagens
kunder. Det finns, som jag har tagit upp, spridd kunskap att hamta inom omradet — t.ex. Prilla och
Ritterskamp (2010) samt Michaelides et al. (2012) som skriver om vilka avgérande faktorer som finns
for deltagande i kollaborationsnatverk. Sjalvklart maste man ta hansyn till tidigare forskning i denna
fraga, men aven se till goda verkliga exempel. Hur forhaller man sig till de hér trenderna som Coleman
& Levine (2008) identifierat och hur forhaller man sig till relativt moderna koncept som Webb 2.0 i

verkligheten? Kan man hitta nagra oférenligheter?

1.2 Problem

Det som jag anser saknas bland tidigare forskning ar konkreta, samlade riktlinjer fér hur man som
utvecklare i dag utvecklar en framgangsrik webbtjanst for kollaboration. For att fortsatta att utveckla
och forbéttra den hér typen av programvara anser jag att det ar av vikt att veta var vi befinner oss idag
och hur vi gor idag. Med detta i grunden kan man sedan fortsatta forskningen i olika riktningar (varav
nagra forslag namns i 7.2). Finns det nagra generella riktlinjer som man bor forhalla sig till vid
utvecklingen av dessa? Jag anser att detta ar en aktuell fraga eftersom man i dag gar mer mot

webbaserade program pa grund av de fordelarna som namndes i bakgrunden.

Jag valjer att angripa problemet fran ett utvecklingsperspektiv. Med ett utvecklingsperspektiv avser
jag utvecklingsmassiga beslut som berér produktens inriktning och omfattning samt produktens typ av
teknologi. Till detta anvander jag mig av teori som dels behandlar olika koncept inom modern
webbutveckling som Webb 2.0, anvandarupplevelse och responsiv design och dels teori inom omradet
CSCW (Computer-supported Cooperative Work), som behandlar kollaboration i samspel med IT. Till
det sistndmnda hor Smith & McKeen (2011), Prilla & Ritterskamp (2010), Michaelides et al. (2012)
samt Coleman & Levine (2008). Med hjélp av det senare &mnar jag skapa mig en bild av hur man bor
bedriva kollaboration i verksamheter med hjélp av IT for att sedan koppla detta till det tidigare — dvs.
webbutveckling for att skapa klarhet kring hur man med webb specifikt kan framja kollaborativt arbete

inom en verksamhet.



1.3 Fragestallning
Fragestéllningen som ska aterspegla syftet med studien lyder:
Kan man identifiera nagra egenskaper som ar viktiga hos kollaborativa webbtjénster och i sa fall —

vilka?

Genom att undersoka existerande teori pa omradet samt tre olika foretag har jag forsokt ta reda pa
vilka framgangsfaktorer som finns och som slutsats tagit fram relevanta och konkreta riktlinjer utifran
dessa.

1.4 Syfte

Syftet med denna studie &r att 6ka kunskaperna om hur man kan stddja samarbete inom verksamheter
med hjalp av webbtjanster genom att identifiera ett antal framgangsfaktorer, se hur de forhaller sig i
verkligheten och fa ut ett antal slutgiltiga punkter i form av riktlinjer.

1.5 Malgrupp
Denna studie &r tankt att skapa ett varde for utvecklare som vill utveckla en tjanst av denna typ. Det
kan ocksa vara intressant for de som vill forska vidare pa omradet samt foretag som vill vilja

webbaserade alternativ for sin verksamhet.

1.6 Avgransning

Jag har avgransat mig till webbaserad groupware” eller ”kollaborativ programvara” (se: 3.1.1). Detta
innebar med andra ord att jag avgransar mig fran programvara som inte ar webblésarbaserad samt
programvara dar ursprungstanken inte ar att stoédja kollaboration i en verksamhet. Jag avgransar mig

aven till ett utvecklingsmassigt perspektiv.

1.7 Tidigare Forskning

Mycket av den tidigare forskningen som ber6r omradet anvander jag som teoretiska utgangspunkter i
denna studie. Mer ingaende forklaringar av Smith & McKeen (2011), Prilla & Ritterskamp (2010),
Coleman & Levine (2008) och Michaelides et al. (2012) finns saledes i teorikapitlet

Smith & McKeen (2011) skriver i sin artikel "Enabling Collaboration with IT" om hur man som
kopare mojliggor kollaboration inom en organisation med hjélp av IT. De svarar pa fragorna vilket
affarsmassigt véarde kollaborationsteknologi har, vilket som &r det bésta sattet att tillampa och anvéanda
sig av dem pa och hur de ska behandlas och anpassas pa basta satt for att skapa nytta i organisationen.
Det jag vill undersoka dr leverantérens sida av det hela. Hur denne utvecklar en bra webbaserad

16sning for detta syfte.

Prilla & Ritterskamp (2010) undersoker hur man med Webb 2.0 kan forbéttra kollaborationssystem —

vilka typiska Webb 2.0-teknologier som kan anvandas till detta andamal. Detta ar nagonting som ar



intressant for mig att undersoka vidare. Hur ser det ut i verkligheten? Finns det foretag som tillampar

detta? Denna artikel utgor darfor en av utgangspunkterna i den har studien.

Coleman & Levine (2008) har skrivit en bok — Collaboration 2.0 — som handlar om kollaboration i
dagens webbmilj6. De tar bland annat upp trender for kollaborativ teknologi som vissa av dem antyder

vad dagens kunder eftersoker. Dessa trender ar ocksa en av mina utgangspunkter for denna studie.

Michaelides et al. (2012) undersdker vad som krévs for att kunder ska vilja deltaga i kollaborativa
natverk. Det som de kommer fram till kan stddja och ge infallsvinklar till bildningen av mina

hypotetiska utgangspunkter.

Langell och Scherman (2009) har i sin c-uppsats behandlat utvecklingsmodeller och strategier for
framgangsrika publika webbtjanster. De redovisar en utvecklingsmodell for webbutveckling inom
publika webbtjéanster, vilket &r nagonting som man inte forskat sa mycket pa tidigare. Kollaborativa
webbtjanster kan vara publika tjanster och den hér studien kan vara relevant om man vill 1dsa mer om

hur utvecklingsprocessen bor ga till.



2. Metod

| detta kapitlet gar jag igenom hur jag har gatt till vaga och vilka metoder jag anvant for att uppna
syftet med studien.

2.1 Ansats

Det finns flera olika sétt att bedriva forskning pa. Det jag presenterar i detta delkapitel definierar
vilken typ av forskning som bedrivs i just denna studien. Varje metod presenteras och jamfors med
andra tankbara metoder sa att jag slutligen kan lyfta fram varfor just den metod jag valt passar bast i

denna undersokningen.

2.1.1 Kvalitativ Metod

Bryman (2011) skriver bland annat att man inom kvalitativ forskning tar avstand fran den
naturvetenskapliga modellens normer och tillvagagangssatt och istallet lagger vikten pa hur
individerna uppfattar och tolkar sin sociala verklighet. Man utgar alltsa fran uppfattningen om att
manniskor skiljer sig fran naturvetenskapliga studieobjekt. Denna syn kallar man for
"tolkningsperspektiv", vilket ar en motpol till positivismen som ofta anvands inom naturvetenskapen.
Bryman (2011) anger fem punkter som de flesta tillskriver positivismen:

1. Bara foreteelser eller fenomen som kan bekraftas via sinnena ar kunskap.

2. Syftet med teori ar att harleda hypoteser utifran som kan provas.

3. Kunskap uppnas genom att samla in fakta, vilet utgor grunden for lagmassiga
regelbundenheter.

4. Vetenskap kan och ska vara objektiv.

5. Skillnaden &r tydlig mellan vetenskapliga och normativa pastaenden, varav endast den forra

hor till den vetenskapliga doménen.

Bryman (2011) skriver &ven att man inom kvalitativ forskning har konstruktionism som den
huvudsakliga ontologiska standpunkten. Detta innebéar att man som forskare presenterar en specifik

version av den sociala verkligheten som ej ar att betrakta som nagonting slutgiltigt.

Det hér &r en studie som bygger pa manniskors uppfattningar och erfarenheter. Resultatet av studien
ar, precis som Bryman (2011) skriver, en féranderlig specifik version av verkligheten. | min studie

anvander jag mig saledes bade av tolkningsperspektiv och konstruktionism.

2.1.2 Abduktion

I denna studie har jag valt att arbeta abduktivt. En abduktiv ansats innebar enligt Natur och Kulturs
Psykologilexikon (Egidius, 2008) att man blandar olika teorier och forskningsstrategier. Alltsa en
kombination utav induktion och deduktion. Den amerikanske filosofen Charles Sanders Pierce (1839-

1914) anvénde begreppet for att beskriva teoribildning d&r man forklarar féreteelser och sammanhang
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med hjélp av begrepp och hypoteser som kontinuerligt tar form och revideras under

forskningsprocessen (Egidius, 2008).

Med en deduktiv ansats, som Bryman (2011) beskriver det, testar man hypoteser som ar genererade ur
teori for att sedan forklara dem sanna eller falska. En induktiv ansats innebar att man, till skillnad mot
deduktionen, bildar teorier utifran empirisk data (Bryman, 2008). Jag ville i enlighet med induktionen
generera teori som ett resultat av undersokningen. Samtidigt ville jag ocksé i enlighet med
deduktionen utga fran vissa hypoteser som bildar en ytlig forsta uppfattning och som man kan utga
fran da man analyserar den empiriska datan. I min studie har jag med existerande teori bildat ett antal
hypoteser som jag sedan stallt mot de verkliga exemplen som &r insamlade, transkriberade och
insorterade i empiri. Slutsatserna har sedan vuxit fram genom att se tillbaka pa teorin och utveckla den

med hjalp av vad som kommit fram i empirin.

Bilden nedan (fig. 1), forklarar teorins respektive empirins roll i studien.

Utveckla
m:g:?:::t:ﬂ = 7| Tematisk analys
N\
Bex Jamfarelse = i
U
Slutsatser

Fig. 1: Abduktion
Kalla: egen illustration

Som bilden visar genererar jag ett antal hypoteser fran teorin som sedan fungerar som ett underlag for
analysen. Nar jag gor den tematiska analysen av det empiriska materialet, kommer jag leta efter teman
som beror de formulerade hypoteserna. Darav pilen mellan "hypotetiska utgangspunkter” och
"tematisk analys". Jag jamfor sedan det jag hittat i det empiriska materialet med teorin jag utgattfran
och utvecklar teorin. Denna process — alltsa jamforelsen — &r iterativ, eftersom det finns flera foretag,

hypoteser och teorier att ta hansyn till.
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2.1.3 Fallstudie

For att jag ska kunna fa med den verkliga aspekten som jag namnde i bakgrund (1.1) — alltsa hur
foretag som idag ar aktiva inom branschen forhaller sig till teorin pa omradet — anséag jag att det basta
sattet var att gora en fallstudie. Alltsd, samla in empiri fran flera olika praktiska exempel — alltsa fall. |
detta sammanhang blir de olika fallen detsamma som olika produkter. Att gora en enk&tundersokning
skulle inte ge mig majligheten till att fa en djupare forstaelse for foretagen och dess produkter och
eftersom det hér &r en kvalitativ undersokning &r det inte kvantitet, utan kvalitet i det empiriska

materialet som efterstravas.

Det finns inom forskningsvarlden en viss kritik riktad mot just fallstudieforskning. Flyvbjerg (2006)
anser i motsats till detta att fall ar en viktig del i ménskligt larande och att det ger den kontextberoende
kunskap som man behover for att utveckla expertis inom nagonting. I min undersokning anvander jag
tre olika fall som utgdrs av ett foretag och en produkt vardera. Dessa anvéander jag for att testa
hypoteser mot medan det enligt Flyvbjerg (2006) finns vissa som menar att man, tvart om, bor
anvanda fall for att generera hypoteser utifran. Detta anser dock Flyvbjerg (ibid.) &r ett vanligt
missforstand om fallstudieforskning och sager istéllet att fallstudier &r anvandbart for bada delarna.
Bland annat menar Flyvbjerg (ibid.) att det ofta ar viktigare att klarlagga de djupgaende anledningarna
bakom ett givet problem och dess konsekvenser &@n att beskriva problemens symptom och hur ofta de

forekommer.

2.2 Insamling av Data
Aven insamling av data kan ske pa flera olika sitt. Nedan presenterar jag vilka metoder jag har valt

och vilka fordelar jag ser med att anvanda dem jamfort med andra tankbara metoder.

2.2.1 Malinriktat Urval

Som objekt for intervjuer, har jag tre stycken foretag som utvecklar och tillhandahaller en kollaborativ
webbtjanst. Dessa foretag utgor urvalets sa kallade population. For att sedan fa relevanta respondenter
till intervjuer, maste nagon form av urvalsteknik anvéandas. Jag har anvant mig av det som Bryman
(2011) kallar for "malinriktat urval", vilket &r en vanlig urvalsmetod for kvalitativa studier. Detta
innebdr att man till skillnad fran ett "sannolikhetsurval", inte valjer deltagare slumpmassigt. Nar man
gor ett malinriktat urval vill man pa ett strategiskt satt vélja deltagare till undersokningen sa att de
passar fragorna som formulerats (Bryman, 2011). Néar jag skulle kontakta foretagen for att fa
respondenter till mina intervjuer, valde jag att kontakta de personer som verkade vara mest lampade
till att besvara mina fragor. P detta satt kunde jag till en viss man sakerstalla att fa intervjuer som gav

den information som &r intressant for undersékningen.
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2.2.2 Semistrukturerad Intervju

Vid intervju av respondenterna har jag tillampat en kvalitativ intervjumetod. Det som jag ansag passa
bast till andamalet ar en sakallad semistrukturerad intervju, som Bryman (2011) beskriver. Man har
da, som forskare, en lista 6ver tamligen i forvag bestamda teman som styr intervjun, men ar 6ppen for
sidospar. Respondenten har mycket frihet i hur denne valjer att utforma svaren. Nya fragor och
foljdfragor har aven plats vid intervjutillfallet (Bryman, 2008). Anledningen till att jag anvant mig av
denna intervjumetod &r for att jag ville lamna plats at experten, dvs. respondenten, att leda in mig pa
icke forutbestamda samtalsomraden som kunde visa sig vara av signifikans. Med denna intervjumetod
oppnade jag aven for mojligheten att stalla foljdfragor. | denna typ av undersokning ar respondenterna
bérare av kunskap och erfarenheter som jag ska fa fram sa mycket som majligt av genom intervjuerna.
Att anvanda en alltfor strukturerad intervju skulle inneburit att en del viktig information kanske skulle
ga forlorad pa grund av intervjun var for begransad. Baksidan med att anvanda denna intervjumetod &r
forstas att intervjun kan franga temat for mycket och mycket av datan blir irrelevant.

2.2.3 Inspelning

Att spela in varje intervju ar nagonting som jag efterstravat — eftersom det har sina klara férdelar — och
dven fatt mojlighet till att géra i samtliga intervjuer. Som Bryman (2011) séager ligger det ofta i
intresset hos kvalitativa forskare att veta hur ndgonting sags och inte bara vad som sags. Genom att ha
majligheten att hora hur nagonting séags vid transkriberingen, tror jag mig kunna fanga vikten av det
som ségs och sdkerheten i vad som ségs. Det blir &ven, enligt min egen tidigare erfarenhet, lattare att
halla fokus pa sjalva intervjun och att komma med relevanta foljdfragor om man fokuserar mindre pa
anteckningar. Bryman (2011) ndmner dven nackdelar, t.ex. att intervjupersonerna blir oroliga och
sjalvmedvetna eftersom det de sdger blir bevarat. Trots detta tycker jag att férdelarna har 6vertaget
eftersom jag ar ensam intervjuare, vilket gor arbetet svarare for mig om jag ska koncentrera mig bade
pa att skriva och att fora samtalet framat. Jag tror dessutom att jag som ensam intervjuare inte skapar
en lika stor kdnsla av ”forhor” som kan uppstéa hos respondenten om denne &r ensam med flera

intervjuare.

2.3 Analys av Data
| detta delkapitel presenterar jag den metod jag anvént for att analysera datan samt hur jag tankt arbeta

for att resultatet ska halla sa hog grad av reliabilitet och validitet som mojligt.

2.3.1 Tematisk Analys

Tematisk analys, som ar vanligt inom kvalitativ forskning, gar ut pa att hitta olika teman i den
empiriska datan. Det finns olika satt att hitta teman pa, men det finns ett antal saker som Ryan och
Bernard (2003) anser att man bor titta efter i sokandet efter teman: repetitioner, lokala typologier eller
kategorier, metaforer och analogier, dvergangar, likheter och skillnader, sprakliga kopplingar, saknade

data och teorirelaterat material. I min studie har jag mest gatt efter metaforer och analogier, likheter
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och skillnader och repetitioner. Med en tematisk analys metod hittar jag det viktigaste och identifierar
det som &r allmént vedertaget bland respondenterna. Detta &r ocksa ett bra satt att hitta olikheter i

respondenternas uttalanden.

Enligt Bazeley (2009) finns det problem i hur kvalitativa forskare vanligtvis anvander tematisk analys.
Misstaget som de flesta gor i hennes mening, &r att enbart forlita sig pa identifiering av teman som
malet med analysen. Det ar aven vanligt att man anvander ett eller tva citat for att bevisa temats
forekomst (Bazeley, 2009). Detta ar nagonting som jag velat undvika i min tematiska analys och jag
har darfor sett Bazeleys (ibid.) rad som riktlinjer. Man bor jamfora och koppla teman till varandra for
att fa fram en sammanhangande och forstaelig modell eller teori (ibid.).

De hypotetiska utgangspunkterna jag genererat ur teorin har jag anvant som grund for teman som jag
sedan sokt efter i empirin. 1 jamforelser mellan teori och empiri har jag sedan hittat bade matchningar

och motségelser, vilket resulterat i vidare diskussion och nya teoretiska idéer.

2.3.2 Reliabilitet och Validitet

Reliabilitet och Validitet i samband med kvalitativ forskning ar omdiskuterat, da en del havdar att det
inte riktigt gar att tillampa kriterierna pa samma satt som vid kvantitativ forskning. Bryman (2011)
redogor for LeCompte & Goetz syn dér termerna reliabilitet och validitet har en lite annan innebdrd. |
detta synsatt skiljer man pa extern reliabilitet som innebar utstrackningen i vilken undersokningen kan
replikeras och intern reliabilitet som innebar en 6éverenskommelse bland forskare om hur man ska
tolka det som ses och hérs. Man skiljer dven pa intern validitet som innebdr att det finns
Overensstdmmelse i observationerna och de teorietiska idéerna och extern validitet som innebér
utstrackning i vilken resultaten av forskningen kan generaliseras. | min studie &r det i huvudsak dessa

kriterier som tagits hansyn till.

Efterstravansvart med denna studien har varit att fa hog grad av extern validitet som mojligt, da
resultatet av studien skall spegla den generella verkligheten s& bra som mojligt. Aven den interna
validiteten har varit viktig att ta hansyn till for att slutsatserna som dras av studien ska aterspegla och
ha tydlig grund i de verkliga uttalanden som ligger bakom det empiriska materialet. For att uppfylla
dessa har jag lagt vikt vid att, vid analysen, jobba mot en generell férklaring och samtidigt ta itu med
olikheterna i det empiriska materialet. For att uppna god extern reliabilitet har jag efterstravat en
detaljerad beskrivning av tillvagagangssattet under studiens gang. Den interna reliabiliteten har jag

bortsett fran eftersom studien inte har nagra fler medlemmar.
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3. Teori

Teorins roll i denna studie &r, som klargjort i metodkapitlet, att skapa hypotetiska utgangspunkter som
sedan undersoks och jamfors med empiri for att i sin tur generera nya teoretiska idéer. Teori definierar
aven grunden som studien bygger pa. | detta kapitel forklaras olika teorier inom webbutveckling och
IT-stodd kollaboration som jag forhaller mig till i studien.

3.1 Webbutveckling

I den har delen av teorikapitlet redogor jag for viktiga koncept inom modern webbutveckling. Utifran
denna teori bildar jag mina uppfattningar om hur webbutveckling bedrivs idag och vidare, i samspel
med nasta del av teorin, vad som kan vara av sarskild signifikans vid utveckling av kollaborativa

webbtjanster.

3.1.1 Kollaborativ Programvara/Groupware

Kollaborativ programvara, eller Groupware som det ocksa kallas, definieras av PCMag:s encyklopedia
(2014) som en programvara som mojliggor att flera anvandare arbetar med relaterade uppgifter i
lokala natverk eller fjarrnatverk. Groupware later anvandare tillsammans koordinera och halla koll pa
pagaende projekt.

3.1.2 Webbtjdnst
Begreppet webbtjéanst har inte samma betydelse som en sa kallad web service trots att orden ar direkta
Oversattningar av varandra. En web service definieras av W3C (World Wide Web Consortium) som

foljande:

"A Web service is a software system designed to support interoperable machine-to-machine
interaction over a network. It has an interface described in a machine-processable format (specifically
WSDL). Other systems interact with the Web service in a manner prescribed by its description using
SOAP messages, typically conveyed using HTTP with an XML serialization in conjunction with other
Web-related standards.” (W3C, 2004)

Vad man avser i den hér beskrivningen ar alltsa inte en tjanst som erbjuds anvandaren, utan en teknik
for kommunikation mellan olika program. Aven om ménga webbtjanster anvander denna tekniken, ar
betydelsen av ordet i denna studiens sammanhang ett webbaserat program som erbjuder en tjanst for
anvandaren — alltsa en SaaS (Software as a Service). SaaS &r en typ av molntjanst som i denna uppsats

— liksom i andra sammanhang — betyder det samma som webbtjanst.

Molntjénst
Manga webbtjanster ar molntjanster. Se 3.1.3 for en 6vergripande forklaring av vad som menas med

ett datormoln och molntjénster.
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3.1.3 Datormoln
Aven om det inte finns ngon enad definition for datormoln, &r de grundlidggande koncepten och
malen obestridda. Jag har 6versatt Baun, Kunze, Nimis & Tai (2011) definition av termen som

foljande:

"Genom att anvanda virtualiserad databehandling och lagringsresurser och moderna
webbteknologier, ger datormoln skalbara, natverkscenterade, abstraherade IT-infrastrukturer,
plattformar och applikationer som bestallningstjanster. Dessa tjanster faktureras pa basis av

anvandningen."

Enligt Baun et al. (2011) ar det aven vanligt att molntjanster vilar pa en distribuerad infrastruktur —
alltsa en infrastruktur som ar fordelad Gver flera servrar — men hanteras pa ett centralt satt av en enda
leverantor. Datormoln har ett stort ekonomiskt inflytande och passar manga olika sorters applikationer.
Detta eftersom det ar strikt fokuserat pa tjanster, utnyttjande av webbstandarder och internet som en

integrerad teknologi och affarsplattform (Baun et al., 2011).

Man talar ofta om fem huvudsakliga egenskaper hos datormoln som faststallts av National Institute of

Standards and Technology:

e Sjalvbetjaning on-demand: Tjanster kan tillhandahallas ensidigt och pa begéaran till
konsumenterna utan att krava mansklig interaktion.

e Bred atkomst via natverk: Tjanster dr atkomliga 6ver natet i realtid genom standardmekanismer.

e Sammanslagning av resurser: Resurserna slas samman for att mojliggora att tjanster
tillhandahalls parallellt till flera anvandare samtidigt som de anpassas efter begaran fran varje
anvandare.

e Elasticitet: Resurser tillhandahalls snabbt i finfordelade mangder sa att systemen kan skalas efter
behov. Pa detta satt verkar resurserna obegransade for anvandaren.

e Uppmatt tjanstekvalitet: Tjansterna drar nytta av kvalitativ och kvantitativ matningskapacitet sa

att anvandarbaserad fakturering och validering av tjanstekvaliteten mojliggors.

(Baun et al., 2011).

Software as a Service (Saas)

For att beskriva den definition av ordet molntjanst som kommer att
Applications

anvandas i den har studien tar vi en titt pa det lager i

Application Services

datormolnarkitekturen som kallas for "Software as a Service" (SaaS). De

molnbaserade applikationer som &r vanda direkt till slutanvandaren kallas Fig. 2 Fran: Braun, Kunze, Nimis & Tai (2011,
for SaaS. Detta koncept innebér att anvéndaren inte behdver installera =17
programvaran lokalt och tillhandahalla de nédvandiga resurserna sjalv (Baun et al., 2011). 3.1.4 Webb

2.0



Det finns méanga skiljda meningar om vad Webb 2.0 egentligen innebar och det finns dven de som
havdar att det bara &r ett modeord inom marknadsforing. Begreppet har sitt ursprung i en
brainstorming-session mellan O'Reilly och MediaL.ive International och det jag forhaller mig till i den
har studien ar O'Reillys definition av Webb 2.0.

En av de forsta principerna for Webb 2.0 ar enligt O'Reilly (2005) "The Web As Platform" dér
DoubleClick och Akamai ses som pionjarer eftersom de anses vara de forsta som behandlade webben

som en plattform.

Den andra principen som O'Reilly (2005) tar upp ar "Harnessing Collective Intelligence", vilket
innebdr intelligens som vaxer fram genom kollaboration, gemensamma prestationer och konkurrens
bland manga individer. Slutsatsen som dras &r att natverkseffekter av bidrag fran anvandare ar nyckeln

till att lyckas pa marknaden inom Webb 2.0.

O'Reillys (2005) tredje princip ar "Data is the Next Intel Inside". Vad han menar med det ar att
databashantering ar en kdrnkompetens for aktérer inom Webb 2.0 och att &ga kédrndatan for en

applikation innebér kontroll éver marknaden.

Nasta princip kallas "End of the Software Release Cycle". Ett kdnnetecken hos internet-erans
programvara &r att det levereras som en tjanst och inte som en produkt (O'Reilly, 2005). Detta
fenomen forandrar affarsmodellen for ett utvecklingsforetag. Dels maste verksamheten bli en
karnkompetens, dvs. kunskapen om produktutveckling maste dven matchas med kunskap om daglig
verksamhet. Forutom det krdvs det dven att man behandlar kunderna som medutvecklare och &r

standigt uppmarksam pa kunders dnskemal och beteenden O'Reilly (2005).

"Lightweight Programming Models", som ar en annan av O'Reillys (2005) principer innebdr att man
stodjer latta programmeringsmodeller som mojliggor 16st kopplade system. Lost kopplade system
avser system vars komponenter var for sig har litet eller inget beroende alls av andra separata
komponenter. O'Reilly (2005) menar dven att man ska "tanka syndication®, inte samordning”, dvs. bara
fokusera pa att administrera datan som ett syndikat utat och inte pa att kontrollera handelseforloppet i
andra anden. Han betonar dven vikten av att designa webbtjanster som &r enkla att fora i nya riktningar

som fran borjan inte var tilltankta av utvecklarna.

¥Se: Begreppslista
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Den nast sista principen ar "Software Above the Level of a Single Device". En egenskap hos Webb
2.0-applikationer &r att de inte ska vara begransade till endast en enhet. Inom detta omrade forvantas
man se nagra av de storsta forandringarna (O'Reilly, 2005).

"Rich User Experience" &r den sista principen for Webb 2.0 enligt O'Reilly (2005), vilket handlar om
att genom olika teknologier som t.ex. AJAX, skapa en stdrre upplevelse for anvandaren. Mer om detta

gar jag in pa i 3.2.2 (Anvandarupplevelse).

3.1.5 Responsiv Design

Responsiv design &r ett uttryck som myntades av webbdesignern och utvecklaren Ethan Marcotte ar
2010. Malet med responsiv design, som Kim Bohyun uttrycker det i en artikel frdn 2013, ar att fa en
webbsida att se lika bra ut oavsett skarmstorleken pa en enhet. Innan man boérjade anvanda sig av
responsiv webbdesign féljde man ett antal principer for sa kallad pixel perfect web design dar malet ar
att fa sidan att efterlikna den ursprungliga mock-up:en sa mycket som mojligt. Detta har dock visat sig
vara problematiskt i och med den stora tillvaxten av mobila plattformar och dess varierande

skarmstorlekar. Med responsiv design forsdker man losa detta problemet med hjalp av tre verktyg:

e En flexibel, rutnatsbaserad layout
e Flexibla bilder
e Media queries (CSS3-modul som majliggor innehallsrendering som anpassas efter

forhallanden)

Det finns flera fordelar med att anvanda responsiv design. Man kan vara saker pa att kunderna kan
visa din sida optimalt fran sina enheter samtidigt som du bara beh6ver ha en enda sida och darfor bara
uppdatera sidan pa ett stalle (Mazzei, 2012). Mazzei (ibid.) pekar aven pa en nackdel och den &r att det
ar dyrare att utveckla responsiv design. En sida med responsiv design kan kosta 10-20 procent mer an
en vanlig sida beroende pa komplexiteten. Detta ar for att det &r mer tanke, kod och utveckling nedlagt
pa det. Dock behover man inte utveckla nagon separat sida, vilket da &r en kostnad man sparar in pa
(Mazzei, 2012). Antalet sidor med responsiv design var enligt Mazzei (ibid.) relativt lagt da artikeln

skrevs, men vaxande.

3.1.6 Anvandarupplevelse och RIA

I Webb 2.0-sammanhang talar man en hel del om begreppet "anvandarupplevelse™. Man har till och
med "rik anvandarupplevelse™ som en av de sju principerna (se: 3.1.4). O'Reilly (2005) forknippar en
rik anvandarupplevelse med RIA (Rich Internet Application), vilket jag &ven kommer forhalla mig till
i denna studien. Darfor amnar jag har en liten del av teorikapitlet till att ga in lite djupare pa begreppet

da det kan vara av relevans for min senare analys.
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Enligt O'Reilly (2005) var det Macromedia (senare forvarvat av Adobe) med sitt Flash som myntade
termen "Rich Internet Application” (RIA), for att belysa mojligheterna med Flash till att, forutom att
skapa multimediainnehall, dven skapa "GUI-style application experiences". O'Reilly (2005) menar
vidare pa att mojligheterna till att gora fullskaliga applikationer till webben inte var mainstream forran
Google introducerade Gmail och Goolge Maps som var webbaserade applikationer med den
interaktivitet som kunde aterfinnas hos PC-program. Till detta anvande Google en samling teknologier
som de kallar for Ajax som &r en grundkomponent i ett flertal Webb 2.0-applikationer. Jesse James
Garret fran Adaptive Path ska enligt O'Reilly (2005) ha skrivit foljande angaende detta:

"Ajax isn't a technology. It's really several technologies, each flourishing in its own right,

coming together in powerful new ways. Ajax incorporates:

o standards-based presentation using XHTML and CSS;

e dynamic display and interaction using the Document Object Model;
e data interchange and manipulation using XML and XSLT;

e asynchronous data retrieval using XMLHttpRequest;

e and JavaScript binding everything together."

Eftersom jag i denna studie inte gar in pa den tekniska aspekten av kollaborativa webbtjanster, gar jag
nu vidare in pa vad som kannetecknar RIA. Moore, Budd & Benson (2007) talar i boken "Professional
Rich Internet Applications: AJAX and Beyond" om olika karaktarsdrag for RIA. Jag tar har upp nagra
av dem som jag anser vara avgorande. Ett av karaktérsdragen anses vara plasticity med vilket de
menar att den nya generationen av internetapplikationer kan omkomponeras till att anta olika "look
and feel". Detta genom att t.ex. anvdnda Cascading Style Sheets (CSS)*, som &r ett sprak som gor det
enkelt att styla webbsidor. Andra karaktarsdrag som Moore et al. (2007) namner ar att de alltid ar "up-
to-date" samt att de ar "OS Killers", varav det senare betyder att RIA anvander webben sjalv som
plattform. Detta innebar att det inte spelar nagon roll vilket operativsystem enheten har. RIA pastas
aven vara "software as service", vilket betyder att de ar atkomliga via URL-navigation och kraver inga
installationer eller sarskilda konfigureringar. Moore et al. (2007) séger att: "If a RIA fails to just "be
there, then you failed as a developer, and potential end users will toss it aside.”". RIA &r ocksa
anvandarcentrerade bland annat eftersom de verkar utanfor operativsystemet. Moore et al. (2007)
sager att detta ar viktigt eftersom manga teknologiprodukter traditionellt sett bygger sin
anvandarupplevelse runt sjalva tekniken. De ar dven anvandarcentrerade pa det viset att de &r

"inherently collaborative". Fokus ligger alltsa pa gemenskap och gemensamt bidragande till innehall.

* Se: Begreppslista
19



3.2 Computer-supported Cooperative Work

Computer-supported Cooperative Work, eller CSCW som det forkortas, ar ett forskningsomrade som
inleddes pa 80-talet. Syftet med forskningsomradet &r att utforska utveckling och anvandning av
datorsystem for att stodja samarbete. CSCW 4r ett brett omrade som enligt McCarthy (1994) innefattar
teknologi, organisation, kollaborationsprogramvara, samarbete och samarbete med datorsupport.

I den hér delen av teorikapitlet redovisar jag teori som har att géra med kollaboration och
kollaboration i samspel med IT. Denna del av teorikapitlet ska utgora grunden for mina uppfattningar
om hur man bor bedriva kollaborativt arbete med IT.

3.2.1 Lyckad Kollaboration

For att utveckla verktyg som &r tankt att stodja kollaborativt arbete, anser jag att man aven bor ha en
bild av vad som utgér bra kollaborativt arbete. Smith & McKeen (2011) har skrivit en artikel om
mojliggorandet av kollaboration med hjélp av IT utifran kundens/koparens perspektiv. Man har bland
annat tagit upp vilka komponenter som maste fungera tillsammans for att sakerstalla lyckad

kollaboration, vilket aven kan vara av intresse i den hér studien:

Ménniskor

Goda kommunikationsegenskaper ar enligt Smith & McKeen (2011) viktigt i kollaborativt arbete. De
menar vidare pa att detta blir sarskilt viktigt da mer arbete férmedlas virtuellt och éver organisationens
granser och aven dver kulturella granser. Alla de utmaningar som kommer av det virtuella sattet att
arbeta staller enligt Smith & McKeen (ibid.) krav pa managers att fundera pa hur manniskor kommer

att samarbeta i den nya miljon.

Program
Smith & McKeen (2011) skriver att kollaboration maste vara en del i ett koherent program med syftet
att skapa och fanga ett varde. Managers maste forsta den strategiska gagn som kollaboration innehar

och kunna fatta besluten om struktur och styrning av det.

Processer
Enligt Smith & McKeen (2011) &r det viktigt att man utvecklar processer som stddjer kollaborativt

arbete.

Plattformar

Plattformar ar verktyg, teknologier och standarder som gor det mojligt att dela data och arbeta
distribuerat. Under de senaste aren har billig uppkoppling varit en drivande kraft bakom flera nya satt
att kollaborera pa (Smith & McKeen, 2011). Vidare menar Smith & McKeen (ibid.) att teknologi som
ska stodja kollaborativt arbete maste vara designad for att fullfolja organisationens mal och passa med

dess kultur och praxiser. De skriver att plattformens syfte &r att skapa en miljé som man kan samarbeta
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inom snarare &n att erbjuda inbyggd specifik information och arbetsprocesser likt traditionella system.

En effektiv plattform ska stodja plug & play-kommunikation, ge tillgang till information och

mojliggora omvandlingen fran information till kunskap. Den ska aven erbjuda verktyg for ett snabbt
bildande av gemenskaper, team och natverk. Den ska ocksa vara baserad pa 6ppna standarder samt

vara flexibel och anpassningsbar (Smith & McKeen, 2011).

3.2.2 Samspelet mellan Webb 2.0 och Collaboration Support Systems

Prilla & Ritterskamp (2010) pekar ut nagra likheter och skillnader i omradena CSCW, Groupware och
Webb 2.0-applikationer. Det finns tre olika karaktérsdrag som finns till stérre eller mindre grad i alla
tre omradena och skiljer dem at: mal- och arbetesorientering, kommunikation och koordination samt
lekfullhet och anvandarupplevelse (se: 3.1.6). CSCW-omradet ar mer fokuserat pa att stodja specifika,
arbetsrelaterade uppgifter i grupper och darfor ar den drivande faktorn mal- och arbetesorientering. |
groupware ar kommunikation och samordning mellan aktérer huvudfokus och att stédja mer generella
uppgifter som inte nédvandigtvis

behdver vara relaterade till arbete.

Communication
Coordination

I Webb 2.0-applikationer ligger

mycket fokus pa individuell gagn,
Groupware

men ocksa nytta for grupper. Det
finns ocksa dverlappningar bland
dessa. Lekfullhet och

anvandarupplevelse spelar inte sa

Wilki
AoW

stor roll inom CSCW, medan Tagging

kommunikation &anda spelar en

liten roll. I groupware har

Aggregators
Goal and
Work orientation

Playfulness

anvandarupplevelse ocksa en liten :
User Experience

roll, men lekfullhet spelar inte en
lika stor roll som hos Webb 2.0-
applikationer. Pa bilden till hoger (fig. 3) finns ett

Fig. 3 Fran: Prilla & Ritterskamp (2010, s.5)

venndiagram som beskriver dessa likheter och skillnader.

Det Prilla & Ritterskamp (2010) kallar for Collaboration Support Systems avser dverlappningsomradet
mellan CSCW och groupware. Den potentiella samverkan mellan Collaboration Support Systems och
Webb 2.0 kan man darfor saga ligger i mitten dar alla omradena 6verlappar varandra. Prilla &
Ritterskamp (2010) utforskar hur Webb 2.0 kan foérbattra Collaboration Support Systems och tvart om.
De menar att man varken bor byta ut Collaboration Support Systems mot Webb 2.0-applikationer eller

se Webb 2.0 som Collaboration Support Systems. Man bor i stéllet se till hur de kan samverka.
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De Webb 2.0-tekniker som Prilla & Ritterskamp (2010) anser kunna bidra till Collaboration Support

Systems r:

Wikis — wikis ar en Webb 2.0-teknik som Prilla & Ritterskamp (ibid.) anser har god
potential till att stodja kollaboration och komplettera ett traditionellt CSS. En wiki
(hawaiianska for "snabb") &r ett verktyg som erbjuder enkel delning av innehall och redigering
mellan manga anvandare. Ett gott exempel ar Wikipedia. Prilla & Ritterskamp (ibid.) anser
dock att man inte bor begrénsa applicerbarheten av wikis till bara encyclopedia-liknande
syften.

Taggning — taggning (t.ex. Flickr och Delicious), som blivit ett aktuellt Webb 2.0-fenomen,
anses ha potentiella formaner for kollaboration, men kréaver forstaelse for hur taggning
fungerar och varfor det ar anvandbart. Den nyttan Prilla & Ritterskamp (ibid.) ser med
taggning ar att kontextualisera innehall — bade pa en individuell och kollektiv niva.

Bloggar — en bestandsdel i blogg-konceptet som kan vara av vérde for kollaboration ar
samhorighet. Olika bloggar kan lankas till varandra pA manga olika vis vilket kan skapa en
djupare konversationell typ av bloggande och bidra till en k&nsla fér omedelbarhet.

Sociala natverk — for kollaboration innebéar sociala natverk mojligheten att ta vara pa den
natverkseffekt som rader i organisationer. Man kan t.ex. skapa ett kontaktnat mellan
manniskor som jobbar med liknande uppgifter.

Floden — floden, eller "feeds", anvénds ofta for att kommunicera dndringar till t.ex.
webbsidor, bloggar eller wikis. Fl6den brukar vara sammanfattande text som representerar den
ursprungliga kéllan. Denna Webb 2.0-teknologi kan bidra till att 6ka en anstéllds medvetenhet
om olika kollaborationer som denne deltar i (Prilla & Ritterskamp, 2010).

3.2.3 Deltagande i Kollaborationsnatverk - Avgoérande Faktorer

Michaelides et al. (2012) tar i en artikel upp och besvarar tre forskningsfragor som berér medarbetares

deltagande i elektroniska kollaborationsnétverk i sma och medelstora foretag:

Vilka faktorer har inverkan pa anvandares deltagande i elektroniska kollaborationsnatverk?
Leder tillganglighet till Webb 2.0-verktyqg till 6kat deltagande i elektroniska
kollaborationsnatverk?

Paverkar anvandares deltagande kunskapsflddet och den kollektiva kunskapen i natverket

positivt?

Genom fallstudier kom de bland annat fram till att man inte bara bor ta hansyn till de sjélvklara

fordelarna med kollaborativa natverk, t.ex. okat antal anvandare, nar man beddmer effektiviteten av att

infora dem. Nar man sysselsatter sina anstéllda med kollaborativ teknologi, maste man &ven ha

kompatibiliteten med andra system samt konkurrerande prioriteringar. Vad Michaelides et al. (2012)
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ocksa kom fram till i sin studie ar att om teknologi som infors ar for komplex, kommer anvandarna
varken delta, fora ndgot meningsfullt engagemang eller bidra till kunskapsflodet som &r nédvandigt for
att kollaborativa natverk ska kunna ses som vardefulla. Angaende Webb 2.0:s roll sager Michaelides et
al. (2012) att dynamiken i dagens industrimiljoer har forandrats eftersom foretagen upptéackt hur
viktigt det r att ta vara pa nya medarbetar-, kund- och leverantorsnatverk. Styrkan i studiens resultat
relaterar till Webb 2.0-verktygens omvélvande inverkan pa generering av nya insikter och

kunskapsomraden inom kollaborativa nétverk.

3.2.4 Trender inom Kollaborationsteknologi

Coleman & Levine (2008) presenterar tio trender som de menar har inverkan pa valet av tekniskt stod.
Som Coleman & Levine (ibid.) sager, patvingar dessa trender utvecklingen fran samarbete i Web 1.0
till Web 2.0. Jag redovisar dessa i sin helhet trots att alla inte visar sig anvandbara i den senare
analysen.

Sammanslagning av ljud-, video- och webb - konferenser

Ett omrade inom samarbete dar mycket framsteg skett ar "Unified Communications” (UC). Med detta
menar man att teknologier for konferens via ljud, video och webb/data ar integrerade i foretagets
kommunikativa infrastruktur istallet for att, som pa 90-talet, vara separata system (Coleman & Levine,
2008). Man har &ven pa senare tid borjat tala om "Unified Messaging" (UM) som avser resultatet av
att kombinera diverse kommunikationsteknologier som e-mail, SMS, rést, video, fax, etc. till en

gemensam meddelandeplattform som kan nas fran manga olika plattformar.

Nérvaro overallt

En av de intressanta aspekterna med real-time collaboration (RTC)® — allts& kommunikation dar datan
ej mellanlagras och sands med minimal reaktionstid — &r enligt Coleman & Levine (2008) att man kan
fa information om en persons narvaro. Man kan alltsa se om en person &r online eller inte och vad de
har for status (i telefonen, vid datorn, etc.). | vissa fall kan man dven avl&sa var personen befinner sig.
Nérvaroinformation var forst ett fenomen kopplat till instant messaging och kompislistor, men har

genom aren utvecklats och borjat dyka upp i féretagsverksamhet (ibid.).

Integration av synkront och asynkront

Sedan bérjan av 2000-talet har marknaden for asynkrona® samarbetsverktyg — dvs. verktyg som
tillampar icke-realtidskommunikation — véxt 1dngsammare medan synkrona’ verktyg — de som
tillampar realtidskommunikation — har haft en stérre tillvaxt pa marknaden (Coleman & Levine,
2008). Coleman & Levine (2008) namner aven att man kring den senare haften av forra artiondet

borjade se indikationer pa att dessa olika teknologier fordes samman.
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Kollaborativ sammanslagning i foretag

Under det senaste artiondet har de flesta storre organisationerna experimenterat med olika
kollaborationsteknologier, forst asynkrona och senare synkrona (Coleman & Levine, 2008). Coleman
& Levine (ibid.) upptéckte att olika grupper inom en organisation, anvande olika RTC>-teknologier —
vilket innefattar instant messenging, webinars och webbméten. Pa grund av detta fenomen bérjade IT-
avdelningar att konsolidera, dvs. sammansla, teknologierna av sakerhets-, kostnads- och politiska skal.
Ett annat skal var existerande relationer med sarskilda leverantérer. Coleman & Levine (ibid.)
kritiserar denna l6sning pa problemet eftersom man inte tar hansyn till beteende- och sociala faktorer.

Inférande av kollaboration i infrastrukturen

Coleman & Levine (2008) h&vdar att eftersom samarbete &r ett beteende, kommer all mjukvara att
stodja det i framtiden. Det kommer att vara en del av IT-infrastrukturen och man har redan borjat se att
det ror sig i denna riktning.

Marknadskonsolidering

Fran 2003 till och med 2006 skedde manga forvarv inom mjukvarubranschen pa grund av att stora
mjukvaruleverantorer ser kollaboration som en kritisk funktion som darfor antingen maste utvecklas
eller kopas (Coleman & Levine, 2008).

. . . . . Top Verticals for Collaboration
Drivande av kollaboration till vertikaler och kritiska processer

elecom

Till foljd av marknadskonsolideringen, maste de sma aktorerna

antingen anpassa sina applikationer till att kdras ovanpa

Education

plattformarna som de stora foretagen erbjuder eller hitta en
specifik vertikal nisch (Coleman & Levine, 2008). Med detta
menar man alltsa en specifik bransch. Coleman & Levine (2008)

Financial Services

Health Care/

menar dven att det &r viktigt att tillimpa kollaborativ teknologi Hgi Pharmaceutica
pa ratt processer och pa ratt satt. Pa detta vis far man ut maximal Government
nyta. ot )

o ] . Fig. 4 Fran: Coleman & Levine (2008)
Forandrade distributionskanaler fér kollaboration

Kanaler som traditionellt distribuerat kollaborativa applikationer

och tjanster har ver 2000-talets forsta artionde borjat forandras pa grund av att internet har kommit att
bli en plattform for samarbete. Foretagsforvarv skapar mojligheter for stora aktérer inom en industri
att bli stora leverantérer av produkter och tjanster inom en annan. Ett bra exempel pa detta ar Google
som borjade som en framgangsrik sokmotorsleverantor till att nu dessutom vara en framgangsrik aktor

inom kommunikations- och affarsnétverk (Coleman & Levine, 2008).

>673e: Begreppslista
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Foréandrade kunder

Coleman & Levine (2008) hévdar att kunder idag &r mindre intresserade av horisontella applikationer,
dvs. program som ar anvandbara i manga olika sorters verksamheter. Istallet vill kunderna ha
I6sningar pa specifika problem i deras verksamheter som rakar innehalla funktionalitet for
kollaboration.

En trend som visat sig bland kunder ar sjalvbetjaning. Eftersom organisationer blir plattare, far
webben en roll som informationskélla och ett sétt att utvidga affarsmojligheter samt relationer med
kunder och i vardekedjan. Kunderna har blivit mer sofistikerade nar det galler att valja och fa
information om produkter och tjanster. Aven teknologin maste anpassas till dessa nya ron. SaaS
(Software as a Service) - applikationer anses aterspegla den radande flexibiliteten inom dagens
organisationer. Dagens anvandare soker hellre Isningar pa sina problem sjalv &n att blanda in IT-
avdelningen (Coleman & Levine, 2008).

Mobil kollaboration

Eftersom mobila plattformar blir allt mer kapabla — prioriteras de till allt hdgre grad av
mjukvaruleverantérer. Med tanke pa de manga fordelarna — t.ex. laga kostnader, enkelt underhall,
valetablerade leverantorer och hanterbart format — rader det inga tvivel om vad det har for betydelse
for kollaboration; de anstéllda blir friare och kan arbeta var de vill och nar de vill (Coleman & Levine,
2008).
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4. Empiri

I det hér kapitlet presenteras den empiriska data som samlats in genom tre stycken intervjuer med tre
olika respondenter fran tre olika foretag. Respektive foretag utvecklar och tillhandahaller webbaserad
programvara som stodjer kollaborativt arbete, dvs. groupware (se: 3.1.1). Jag har valt att sortera in den
empiriska datan for varje foretag under tre olika rubriker som definierar vad det empiriska materialet
handlar om. Under "Produkten” som &r den forsta rubriken, redovisar jag allt som bade ytligt och
djupgéende berér sjalva produkten sa som den ar nu, vilket anvandningsomrade den har, vad som varit
fokus under utvecklingen, hur man planerar att utveckla produkten vidare m.m.. Under "Kunder och
Krav" ligger fokus pa kundernas énskemal och hur man nar ut till kunden samt kundernas beteende.
Om man som utvecklare vill lyckas med en tjanst anser jag att kunderna och deras krav ar av stor
signifikans. Den tredje rubriken ar "Marknaden", under vilken jag redovisar det empiriska materialet
som rér marknadsomradet i stort och hur foretaget forhaller sig till det. Genom information om alla
dessa tre aspekter (produkt, kunder & krav, marknad) far jag — forutom en bild av hur produkten
fungerar — dven en bild av vad foretaget har for relation till kunderna samt hur foretagen och deras
produkt forhaller sig till 6vriga marknaden. De tva sistnamnda &r viktiga for att kunna utlasa hur pass
framgangsrik produkten ar jamfort med andra aktorer. Sist i varje delkapitel har jag aven en
reflektionsdel dar jag reflekterar Gver hur produkten bidrar till kollaborativt arbete och pa vilket satt

den dr ett relevant fall for min undersokning.

4.1 Idea2Innovation - WIDE

Idea2Innovation (121) &r ett foretag som startades 2010 och &r idag 7 stycken anstallda som &r
utspridda i olika delar av Sverige. Produktansvarig Carolina Johansson &r baserad i Norrkdping och

har stallt upp pa en intervju.

4.1.1 Produkten

121:s produkt kallas for WIDE och ar en molntjanst for idéhantering. WIDE var fran borjan tankt att
vara fokuserad pa innovationsprocessen, dvs. hur man tar in en idé och realiserar den. De markte dock
att foretag jobbar véldigt olika och har valdigt olika typer av innovationsprocesser, darfér handlar
tjansten idag om att samla in idéer fran kunder och medarbetare. WIDE fungerar mycket som ett
socialt natverk da de insamlade idéerna kan kommenteras och gillas likt Facebook. Det finns dven stod
for beslutsfattare att utvardera idéer och ta beslut om dem. Genom ett senare e-mail till Carolina far
jag aven reda pa att det idag saknas andra kommunikativa funktioner som t.ex. chatt. Det rader delade
meningar bland kunderna huruvida detta bor implementeras eller inte. En del kunder menar att det
isolerar idéutvecklingen till slutna grupper. Det &r stor variation bland kunderna som ér allt fran
kommuner och landsting, destinationsbolag och science parks till stora tillverkningsforetag dver hela

varlden.
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Anvandarvanlighet ar vad som anses vara unikt for WIDE, vilket 121 brukar fa hora av de som tittat pa
flera liknande system. Enligt Carolina &r detta 4ven nagonting de lagt ned mycket energi, tid och
pengar pa medan konkurrenterna har fokuserat pa funktionaliteten. Manga kunder har valt WIDE aven
om det inte har lika mycket funktioner eftersom det &r lattare att jobba i och de &r beredda att hoppa
over de funktionerna tills de ar utvecklade. Konkurrenternas losningar kan vara véldigt svara och
komplexa och anvandarna har svart att forsta vad de ska gora. 121 har valdigt fa supportarenden och de

som férekommer handlar oftast om att nagon inte kan logga in eller inte far e-mail med nya lésenord.

WIDE ér anpassningsbar pa det viset att man kan andra mycket textinnehall. Exempelvis har de ett sa
kallat "idékort" dar man publicerar sin idé. Dar kan man vélja vad for flikar som ska finnas, vad de ska
heta m.m. Mycket av anpassningsbarheten handlar om hur idékortet ska se ut. Det finns &ven en del
for beslutsfattare som ar som en checklista dar de kan lagga in egna fragor. Aven dar finns mojlighet
att skapa flikar. I princip kan kunden I4gga in hela sin process i systemet och WIDE &r som en bas.

Just sker inga stora forandringar i nagon del av tjansten, utan fokus ligger snarare pa att bygga fler
moduler. De ska bland annat ta fram en dashboard for statistik och diagram dar man kan jamfora olika
prisintervaller m.m. da detta inte ar nagonting som finns idag. Viss statistik kan man se, men bara i
form av siffror. De vill att det ska vara mojligt att kunna skriva ut manadsrapporter till styrelseméten
och liknande. De ska éven ta fram en modul for att vérdera idéer mot varandra. Denna utveckling &r
baserad pa kunders onskemal. En annan plan for framtiden &r att de vill gora det enklare att kopa
systemet via en "click-and-buy" pa hemsidan sa att kunderna enkelt kan képa systemet och
konfigurera det som de vill ha det. | dag maste man kontakta 121 for att kopa systemet och sedan ar det
121 som sétter upp siten. Detta gor de genom en typ av installationspaket och darifran konfigurerar

man kundes site. Nésta steg ar att gora denna process synlig for kunderna.

Att WIDE ar en webbaserad tjanst har enligt Carolina manga fordelar. P4 sa vis kan de styra vilka
versioner kunderna ska ha och ge ut nya funktioner och releaser hur ofta de vill, vilket oftast gors en
gang i veckan. Eftersom 121 har en valdigt I6pande utveckling — har de i princip en ny uppdatering

varje vecka. Detta ar nagonting som de far hora ar valdigt positivt.

4.1.2 Kunder och Krav

For att en webbtjanst ska fungera i en verksamhet, anser Carolina att anvandarvanligheten &r viktigast.
Vid utvecklingen av WIDE har de utgatt fran att det ska vara lika enkelt som Facebook och att det ska
vara kul och tilltalande att ga in och anvanda tjansten. Designen &r alltsa valdigt viktig. Nar de arbetar
med designen, jobbar de med en AV och en interaktionsdesigner och har dven fran dag 1 haft med

kunder som testat och kommit med feedback, vilket varit valdigt larorikt.

Webbnarvaro ar nagonting som har inverkan pa kunders krav och forvantningar. Carolina talar om

nagonting som de inom 121 kallar for hygienkrav, vilket innebér att kunderna forutsatter att det ska
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fungera pa ett visst satt. Exempelvis att de kan komma at samma tjanst fran mobiltelefon och lasplatta,
vilket kraver responsiv design (se: 3.1.5); nagot som WIDE inte har i dag. For att fa responsiv design
skulle 121 bli tvungna att bygga om stora delar av systemet. 121 har mycket kontakt med sina kunder
och brukar till och med ha med dem pa sina utvecklingsworkshops. Krav fran kunderna har forandrats
lite genom aren pa det viset att de 6kat. Nar tjansten lanserades tyckte alla att det var jattebra och
sedan har kraven Okat i takt med att kunderna méarker vad som ar mgjligt och vad de tycker att de
behdver.

4.1.3 Marknaden

121 har inte direkt nagra svenska konkurrenter, men USA ligger ganska langt fram i utvecklingen och
det finns &ven konkurrenter i bland annat Norge, Danmark och Tyskland. Nar WIDE lanserades var
marknaden egentligen inte mogen eftersom deras tjanst stddde ett ganska nytt koncept och det var
ingen som visste riktigt hur man jobbade med det. Nu bérjar dock potentiella kunder se behovet och
forsta att det ar jatteviktigt att jobba med. Arbetsséttet borjar sprida sig mer och mer och folk borjar
soka upp dem.

| framtiden tror Carolina att molntjanster kommer bli mer vanligt — till och med ett krav — pa grund av
fordelarna med att man snabbt kan bygga om, inte behdva installera och inte behdva gora
uppdateringar. Just nar det galler idéhantering som ar deras omrade borjar det komma krav uppifran
regeringen att man inom offentliga verksamheter maste jobba med att samla in idéer och utvardera
idéer etc. Aven det privata naringslivet kanner att det &r viktigt att utveckla sig om man ska kunna
overleva idag. Enligt 121 finns det inget battre satt att gora detta pa an att involvera sina medarbetare,
kunder och leverantorer istallet for att lagga det jobbet pa en avdelning. 121 jobbar exempelvis med
Skistar som har mycket sdsongsarbetare. Dessa traffar kunderna varje dag och har mycket idéer om
hur man kan forbattra olika saker. Skistar sjalva sager att de gar miste om mycket om de inte tar vara
pa alla dessa idéer. Allt fler blir medvetna om att alla manniskor i en organisation har en pusselbit och

ser saker som kan forbéttras.

121 ser &ven utvecklingspotentialer i ny teknologi som t.ex. HTMLS5 och dven digitala
whiteboardtavlor. Om WIDE skulle stodja det, kunde man exempelvis dra idéer hur man vill pa en
whiteboardtavla. Detta skulle t.ex. vara anvandbart fér de som jobbar efter LEAN med sténdiga

forbattringar da de traffas vid tavlan varje dag och flyttar lappar.

4.1.4 Reflektioner

WIDE stddjer idéhantering som jag anser vara en kollaborativ process eftersom det involverar flera
manniskor som kommunicerar. WIDE tycks aven ha en viss konkurrenskraft pa marknaden pagrund

av dess anvandarvanlighet. Manga foretag borjar inse att idéhantering ar nagonting som ar nodvandigt
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att jobba med, vilket gor att 121:s kundsamarbeten ¢kar. Produkten utgdr darfor ett relevant fall fér min

studie.

4.2 Webforum

Webforum dr ett foretag som startades i slutet av 90-talet och &r idag runt 15 anstéllda varav ca 7
personer som utgor utvecklingsavdelningen ar baserade i Kiev, Ukraina. Johan Arvidsson —
systemagare och ansvarig for utvecklingen av systemet — &r baserad pa kontoret i Solna och har stallt

upp pa en intervju.

4.2.1 Produkten

Webforum ar en mangfunktionell tjanst som stodjer samverkan, projektplanering, drendehantering och
dokumenthantering — dvs. allt som behdvs for att ett projekt ska fungera. Fér kommunikation finns
diskussionsforum och man kan skicka meddelanden till varandra i systemet. Efter en senare titt pa
Webforums hemsida finner jag att de kommunikativa funktionerna som finns i tjansten &r: kalender,
att-gora-listor, diskussionsforum, kontaktlista, e-postutskick, SMS-utskick och intern webb. De har
aven funktioner for webbpublicering, vilket mer var foretagets fokus fran borjan. Webforum ar saledes
en ganska stor produkt. En del kunder anvander bara enstaka delar av systemet medan andra anvénder
flera olika delar. Dokumenthanteringen &r dock en central del och anvénds av néstan alla deras kunder.
Kundgruppen ar valdigt spridd, vilket & nadgonting som andrats med tiden ocksa. Johan beréttar att for
5-6 ar sedan hade de ganska mycket mindre organisationer, men har gatt allt mer mot storre foretag
och projekt. Exempelvis anvénds tjansten inom Chalmers-projekt och EU-projekt for att aggregera
rapporter for sammanstéliningar. Sedan har de storre foretag som t.ex. TDC och en del av de lite

mindre kunderna ar kvar.

Det som gor Webforum unikt enligt Johan ar inte funktionaliteten i sig — den kan man hitta i manga
andra tjanster med — men kombinationen och tonvikten gor att produkten skiljs fran andra. Produkten
ar valdigt bred och mer avancerad &n manga andra onlinetjanster och det finns bade for- och nackdelar
med detta. En nackdel &r att den kan bli svaranvand, men Webforum é&r inte till for de som bara vill ha
nagonting enkelt for att exempelvis dela dokument i en liten grupp. Da kan t.ex. DropBox vara ett
béattre val, men vill man kunna sétta behdrigheter och styra béttre; & Webforum en produkt att foredra.
Tjansten skiljer sig dven fran de konkurrenter som erbjuder installerade produkter. Eftersom
Webforum &r en ren SaaS-tjanst (se: 3.1.2), gor de inga installationer och alla kér i samma system.

Fordelen med detta &r att uppdateringar och andringar kommer alla till godo med en gang.

Webforum har fokuserat valdigt mycket pa att lagga till fler funktioner istallet for att forsoka skapa en
jattesmidig och enkel I6sning. Johan menar att detta beror pa att de storre, tyngre foretagen pa
marknaden erbjuder de enkla I6sningarna som blir globala. Dessa ar mycket svarare att konkurrera

med. For Webforums kunder &r det inget alternativ att anvanda nagot enkelt alternativ; de behdver all
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funktionalitet. De enda alternativ de har ar att bygga en egen losning eller kdpa. Da blir Webforums

tjanst mycket billigare da man bara betalar licensavgift per anvandare som Johan sager &r véldigt lag.

Tjansten ar inte anpassningsbar, men flexibel. Man kan ju exempelvis valja vilka delar man vill
anvanda och i en del moduler som t.ex. dokumenthanteringen, kan avancerade anvandare lagga upp
egna metadata till dokumenten. Detta &r exempelvis anvandbart fér bolag som sysslar med

fastighetsprojekt och behdver valdigt mycket data om sina fastigheter.

Johan séger att vissa delar av Webforums produkt star ganska stilla i utvecklingen, t.ex.
webbpubliceringen som de i princip inte ror alls. For 7-8 ar sedan lag ganska mycket fokus pa
webbpublicering, men pa senare ar har de valt att inte satsa pa det s& mycket eftersom det finns manga
billigare alternativ samt gratisalternativ. Istallet har de satsat pa att utveckla dokumenthanteringen och
projektdelarna. | framtiden planerar de inte nagra forandringar pa inriktning, utan de vill bli béttre pa

det de gor nu och hoppas att fler blir intresserade av den hér typen av tjanster.

En fordel med att Webforum ar en webbaserad tjanst forutom att ingen installation krévs, ar att man
kan komma at den varifran man vill. De har ingen responsiv design idag, men ett separat granssnitt for
mobiltelefoner som stddjer en del av systemet. Eftersom systemet ar ganska komplext, kér man det

ofta helst pa storre skarmar, beréattar Johan.

4.2.2 Kunder och Krav

For att en webbtjénst ska fungera bra i en verksamhet bor den enligt Johan vara hyfsat enkel att
anvanda. Detta gynnar bada parter da Webforum &r en liten organisation som inte har resurser till att
ge support till alla sina kunder. Nu &r det valdigt fa som ringer da de flesta klarar av det sjalva. Andra
saker som &r viktiga ar att tjansten ar snabb och tillganglig. For Webforums kunder ar design en
mindre viktig del. Deras kunder ar mer intresserade av pris och funktion &n att det ska se ut pa ett visst

satt.

Webbnarvaron ar nagonting som har inverkan pa kundernas krav pa det viset att manga blir vana vid
webbtjanster som konsumenter. Detta gor det lattare att fa dem att kopa tjansten nar de jobbar ocksa.
For Webforum har dven krav och forvantningar forandrats genom aren da de i princip har bytt kunder.
Johan forklarar att for 5-10 ar sedan ville kunder hellre ha installerade produkter, medan det idag ar
alla mojliga kunder som &r intresserade av den har typen av tjanster och 6ppna for att kora pa webben.
Pa detta vis har Webforum fétt nya kunder och med dem har ocksa nya krav kommit. Darfor har de
exempelvis fatt utveckla mer avancerade dokumenthanteringsfunktioner. Aven att internet har blivit

snabbare och webbl&sarna béattre, gor att det blir en battre upplevelse for anvandarna.
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4.2.3 Marknaden

Tjanster som dessa behdvs idag eftersom det effektiviserar verksamheter for foretag. De kan gora
saker som de inte kunde gora forr och alternativt kan de gora det, men det blir billigare. | framtiden
tror Johan att det kommer bli mer molntjanster, webb och mindre installationer. Detta ser man ju aven
nu pa viss traditionell installerad programvara som t.ex. office-paketet. Nu kdper man ju dven det pa
prenumeration pa natet och far automatiska uppdateringar, sa det gar ju med at det hallet. Johan
beréattar att Webforum sjélva ar ett exempel pa att onlinetjanster gor det enklare att ha en distribuerad
organisation som fungerar véldigt bra ihop. De anvénder bland annat sitt eget verktyg for att hantera
dokument kring tidrapportering och utveckling bland annat.

4.2.4 Reflektioner

Projektplanering och projektledning ar processer som ofta involverar flera samverkande parter i en
verksamhet. Webforums produkt stédjer som tidigare namnt “allt som behovs for att ett projekt ska
fungera” och ar darfor att betrakta som en kollaborativ webbtjanst. Produkten &r en av manga liknande
produkter pa marknaden, men fyller sérskilt behovet hos en tydlig grupp av anvandare — de som kraver
mer avancerade funktioner som saknas hos stOrre aktorers tjanster. Detta &r vad som utgor styrkan i

Webforums produkt och jag tycker dérfor att produkten ar intressant for denna undersékning.

4.3 4GHI Solutions - Cockpit Communicator

4GHI Solutions AB &r ett foretag som &r baserat i Norrkdping och levererar webbaserade tjanster for
mal- och resultatstyrning. De blev ett privatagt bolag 2003, men startade 1998 inom Ericsson. Henrik
Stahl arbetar som verksamhetsutvecklare, vilket innebér att han séljer foretagets produkt och tjanster
samt hjalper kunderna med 6vergripande inférande av produkten. Henrik har stéllt upp som

intervjurespondent till denna studien.

4.3.1 Produkten

Foretaget har tva produkter, men Cockpit Communicator ar huvudprodukten som hos de flesta kunder
hostas som en molntjanst. En del kunder har dock valt att ha en lokal installation, men loggar anda in i
webblasaren som resten av kunderna. Programvaran ar till for mal- och resultatstyrning men det finns
en stor bredd i verktyget, sa det kan anvandas till valdigt mycket. Henrik menar ocksa att man fran att
ha salt verktyget som bara ett brett verktyg, nu bérjat lagga in mer fardiga I6sningar. T.ex. har
socialstyrelsen utfardat en lag om egenkontroller inom vard och aldreomsorg. Da maste man vid
brister kunna redovisa detta och vad man gor for atgarder. Detta flodet har man lagt in i Cockpit
Communicator. Det ar manga olika verksamheter som anvander tjansten, men Henrik séger att det ar
strukturen som ar det intressanta. Man far en standardprodukt, men det finns méjlighet att bygga
vidare speciellt at vissa kunder nar det galler exempelvis rapporter och liknande. Pa det sattet ar det en

anpassningsbar tjanst.
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Jag blir visad den huvudsakliga funktionaliteten i tjansten som &r uppbyggt av fem moduler. En modul
heter "administrera”. | denna modul lagger man upp "organisationer" som &r en dvergripande struktur.
Kunder kan ha flera organisationer som man vill folja upp var for sig. Man lagger dven in anvandare
och anvéandargrupper samt satter behorigheter for dessa. Sedan finns det &ven en modul som heter
"skapa" dar man bland annat kan lagga in ett antal fokusomraden som man vill félja upp.
Fokusomraden kan t.ex. vara ekonomi eller en sérskild process. Resultatdatan som man foljer upp
olika mal med kan hamtas fran andra system, t.ex. affarssystem, med en underprodukt till Cockpit
Communicator som heter Cockpit Autopilot. Henrik menar dock att resultatdata bara &r en liten del
och att man aven kan lagga in sadant som strategier och framgangsfaktorer. Kunderna ar valdigt
fokuserade pa att automatisera, men det enda som kan automatiseras ar hamtning av resultatdata. Mal,
strategier, forbattringar och uppstartning av olika projekt ar sadant som man maste géra manuellt och
aven detta gar att gora i Cockpit Communicator. Man kan alltsa bade jobba med att lagga in vision,
strategier, framgangsfaktorer, mal och att hamta in resultaten for att fa svar pa fragorna "Hur gar det?"
och "Ar vi pa ratt vag?". Sedan kan man lagga in vad som skall goras for att forbattra eller utveckla s&
att man far allt att hanga ihop. Det stod for intern kommunikation som finns ar mail-aviseringar om

man t.ex. blir tilldelad en aktivitet.

Mycket av syftet med Cockpit Communicator &r att 6ka transparentheten inom en organisation och ge
medarbetare en dversikt om hur det gar inom verksamheten sa att de kanner att de ar en del av
nagonting storre. Hur man anvander tjansten skiljer sig mycket mellan de olika verksamheterna. En
del har det mer for att rapportera uppat inom koncernen eller organisationen, medan andra kunder
arbetar mycket med kvalitetsperspektiv, och sedan finns det kunder som anvénder det till att folja upp
de mer traditionella verksamhetsmatten. Henrik menar att nar man vill félja upp nagonting som man
vill kommunicera och sedan latt ta ut informationen, sa kan det I6sas da man lagger in flexibla

strukturer i programmet.

Det som anses vara unikt for 4GHI:s produkt &r just det har med att man far allting att hanga ihop, till
skillnad fran manga andra produkter som inte ger mojlighet att koppla ihop alla delar; dven
forbattringsaktiviteterna. Dar anser Henrik att det brister mest i andra produkter. 1 dem kan man fa ut
resultat och kommunicera resultatdata, men de resultaten laggs férmodligen in separat i ett word-
dokument. Ar det en storre organisation ligger mycket beslut ute pa olika stéllen i organisationen och
det blir valdigt svart att f& en éverblick av vart man &r idag. | exempelvis ett Business Intelligence®-
verktyg — som &r en typ av verktyg som anvands for identifiering, upptéckt och analys av afféarsdata,—
kan man som ekonomi-controller eller analytiker fa ut valdigt bra beslutsunderlag, men det ar inget
verktyg dar du kan jobba med den storre delen som omfattar hela organisationen. Aven om det bara ar
ett fatal inom organisationen som aktivt anvander Cockpit Autopilot, kan man &nda anvanda

plattformen for att kommunicera med alla pa bolaget.
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Henrik forklarar att manniskor idag inte riktigt orkar ned pa djupet alla ganger. Man vill ha en bra
oversikt, vilket manga ganger ar svart att skaffa sig i ett bolag da man har sa mycket olika system.
Man har ett ekonomisystem, ett 16nesystem, ett produktionssystem, ett kvalitetssystem osv. och da ska
anda ledningen fa en bra dverblick. Detta kommer 4GHI fortsétta att utveckla i framtiden. De marker
att kunderna ar valdigt mycket "har och nu", sa det kan handa att de tillfor lite mer realtid sa att man
lattare kan ta temperaturen snabbt pa vissa saker. De kommer &ven fokusera pa grafik. Alltsa att kunna
visualisera pa ett bra sétt sa att man kan fa en 6kad forstaelse.

Fordelen med att ha den webbaserade tjansten ar dels att atkomsten till verktyget ar enkel for
kunderna. Andra fordelar &r att det inte kraver nagra kostsamma installationer och integrationer for
kunderna och att kunderna sjélva slipper ta hand om uppgraderingar mot nya versioner. Henrik séger
dven att det stora fonstret mot IT &r via internet, sa det kanns darfor valdigt naturligt att dorren in till
dem ligger dér.

4.3.2 Kunder och Krav
For att en tjanst ska stodja en verksamhet tror Henrik att det ar viktigt att den ar enkel och tydlig — att

man anvander vedertagna begrepp och symboler da man bygger verktyget. P detta vis forstar man
snabbt vad man ska gora, for nastan ingen laser en instruktionsbok. Att man far det att hanga ihop &r
en annan viktig aspekt. Om man ser det ur perspektivet for 4GHI:s verksamhet, tror Henrik att det ar
viktigt att man tillgodoser de olika intressenternas 6nskemal — att man ger dem information som

hjélper till i deras vardag, gér dem smarta och far dem att se att de ar en del av nagonting storre.

Henrik tror att dagens webbnarvaro paverkar kundernas krav pa det viset att man hittar goda exempel
— saker man gillar — och kanske far en mer tydlig uppfattning om vad det ar man vill ha. Annars,
genom aren &r det mest enkelheten och att géra det enklare och enklare for anvandarna som man
fokuserat pa. For att samla in kunders 6nskemal om den fortsatta utvecklingen anvéander 4GHI sin
egen, andra produkt, som heter Cockpit Survey. Detta ar ett webbaserat undersokningssystem for att
gora enkéatundersokningar. Henrik tydliggor att de aldrig dventyrar flexibiliteten som de har i

verktyget. Det ar viktigt att produktens manga anvandningsomraden kvarstar.

4.3.3 Marknaden

Henrik tycker inte att det finns sarskilt manga andra aktorer med just den har typen av produkter. Det
de stoter pé sjalva ar mycket Business Intelligence®-system, varav & ar lyckade. Man har pa 4GHI
traffat mycket foretag det sista halvaret och det &r inte manga som ar ngjda. De st6ter pa bekymmer
vilket driver véldigt mycket konsulttimmar. Henriks uppfattning om Bl &r att det &r véldigt komplext

att fa igang det; mycket komplexare &n vad man sager i saljprocessen.

¥ Se: Begreppslista
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Man lamnar 6ver ansvaret pa kunden och det blir som sagt valdigt mycket konsulttimmar. Det som
skiljer AGHI mycket mot de som levererar Business Intelligence® &r att de har en lite mindre tydlig
produkt och ar darfor lite sjalva pa marknaden. Detta ger jattestora mojligheter, men de far jobba mer i
forsaljningen och forklara vad det ar de har. Verksamhetsnyttan maste hela tiden lyftas fram.

Om man ser generellt pa webbtjanster som ett kollaborations- och kommunikationsverktyg tror Henrik
att man kommer att se lite mer spets. Han tror att det kommer bli mer forenklingar — att man fokuserar
pé det som &r viktigt. Om man tittar pa bolag — bade foretag och produkter — som viéxer, ar det ofta att
man har en spets. Han tar upp Klarna, som egentligen bara har 1 produkt, som ett exempel pa ett
foretag som haft en fantastisk tillvaxt. Det han menar ar att man langre fram kommer att se produkter
som bara klarar en enda sak, men gor det valdigt bra, istallet for att man som i dag ser produkter som
forutom det klarar ett flertal andra saker ocksa. Han belyser dock att detta mest &r att spa i spakulan.

4.3.4 Reflektioner

Tjansten som 4GHI erbjuder stod for att samverka kring en verksamhets mal och resultat, vilket gor
det till ett kollaborativt verktyg. Produkten anses vara ganska unik, da inga andra produkter erbjuder
den helhet som man finner i Cockpit Communicator. Manga kunder som foretaget har traffat ar
missnojda med andra tjanster for mal och resultat. Manga olika verksamheter har valt att arbeta med
4GHI:s produkt och jag ser den som ett aktuellt studiefall for min undersékning.

% Se: Begreppslista
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5. Analys

| detta kapitel identifierar jag och redogor forst for ett antal hypoteser som jag genererar utifran
teorikapitlet. 1 5.2 definierar jag teman att leta efter i empirin som berdr de hypotetiska
utgangspunkterna. Slutligen jamfor jag hur de tre produkterna stéller sig till hypoteserna och avgoér om
det &r tankbart att respektive hypotes stammer eller om man ser tendenser till att det &r pa ett annat

sétt. | slutsatsen formulerar jag ett antal principer som jag kommer fram till i mitt resonemang.

5.1 Hypoteser

For att kunna avgora vad som gor en kollaborativ webbtjanst bra, maste jag i teorin hitta indikationer
pa framgangsfaktorer — alltsa faktorer som ar viktiga pa marknaden idag. Jag utgar da fran Smith &
McKeen (2011), Coleman & Levine (2008), Prilla & Ritterskamp (2010), Michaelides et al. (2012)
och Mazzei (2012), eftersom jag kunde hitta antydningar till méjliga framgangsfaktorer bland denna
teori. Vidare tolkar jag dessa och jamfér dem med varandra och med teorin som berér webbutveckling

for att fa fram vasentliga innebdorder.

I Smith & McKeen (2011) (se: 3.2.1) skriver de angaende plattformar for kollaboration att de ej ska
erbjuda specifik information och arbetsprocesser. Detta tolkar jag som att plattformen inte bor styra
hur man i verksamheten vill arbeta och att den istallet, som de ocksa sdger, endast tillhandahaller en
miljo att kollaborera inom. De skriver ocksa att en plattform for kollaboration ska vara flexibel och
anpassningsbar. Det intressanta med detta ar att Coleman & Levine (2008) (se: 3.2.4) antyder att
foretag ar mindre intresserade av horisontella [6sningar och att de vill ha tjanster som léser ett
specifikt problem. Detta kan verka som att Smith & McKeen (ibid.) och Coleman & Levine (ibid.)
emot varandra har, men att en programvara ar icke-horisontell och léser specifika problem i
verksamheten bor inte ocksa betyda att den inte &r flexibel och anpassningsbar, darfor tolkar jag
flexibiliteten och anpassningsbarheten som en hypotes for sig. Darfor tolkar jag det som att en
kollaborativ programvara bor: vara flexibel och anpassningsbar samt tillhdra en vertikal nisch och 16sa
specifika problem. Coleman & Levine (2008) ger dessutom ett argument for icke-horisontella
I0sningar, dvs. vertikala, som ej ar direkt kopplat till anvandaren, men till leverantdren. Detta &r att:
marknadskonsolideringen medfor att det ar de storre foretagen som ager den horisontella "pjasen" pa
spelplanen. For att dverleva pa marknaden maste man saledes, enligt Coleman & Levine (2008), de
mindre aktorerna antingen anpassa sina applikationer till att kdras ovanpa plattformarna som de stora

foretagen erbjuder eller hitta en specifik vertikal nisch.

Nagonting som det talas om pa flera stallen i Coleman & Levine (2008) ar sammanslagningar. Detta
galler bland annat sammanslagning av synkrona och asynkrona kollaborationsteknologier™. Som
Coleman & Levine (ibid) sager har organisationer sett det som aktuellt att g6ra detta pa grund av

sakerhet, kostnad, foretagspolitik och pa grund av relationer med vissa leverantérer. Det tolkar jag
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som att foretag vill fa med bada delarna da de koper kollaborativa verktyg for att slippa att anvandare
anvander olika, spridda sddana. Aven detta stods av Smith & McKeens (2011) péastaende om vikten av
att inte bli styrd eller patvingad arbetssétt. Flera olika kollaborationsteknologier innebar mer
valmojlighet, darfor tar jag dven med detta bland mina hypoteser.

Den sista trenden som Coleman & Levine (2008) identifierat belyser betydelsen av mobila plattformar
och dess fordelar. Man kan alltsa anta att mojligheten till att na en kollaborativ tjanst fran en mobil
enhet ar ett ganska sjéalvklart behov. Detta behov uppfylls dven automatiskt i och med att det ar just
webbtjanster vi talar om. Om man kollar pa vad Mazzei (2012) (se: 3.1.5) har att séga om responsiv
design kan man dock undra om inte detta, trots den hogre kostnaden, &r en positiv faktor da man talar
om kollaborativa webbtjanster. Det bor ju ses som positivt att man kan anvanda samma sida fran
vilken enhet man vill och som Mazzei (ibid.) sade &r antalet responsiva sidor véxande. D&rfor, om
man tillats spa, bor responsiv design vara nagonting som blir allt mer vanligt. Eftersom det ar svart att
se det som nagonting negativt drar jag hypotesen att responsiv design ar en positiv faktor hos
kollaborativa webbtjanster.

Utifran ovanstaende resonemang blir hypoteserna som kommer att forma den fortsatta undersokningen

foljande:

1. Flexibilitet och anpassningsbarhet ar en framgangsfaktor hos kollaborativa webbtjanster.

2. Inriktning pa en vertikal nisch och ett specifikt problem &r en framgangsfaktor hos
kollaborativa webbtjanster.
Webb 2.0 ar en framgangsfaktor hos kollaborativa webbtjanster.

4, Lag komplexitet ar en framgangsfaktor hos kollaborativa webbtjénster.

5. Forekomst av bade synkrona och asynkrona kollaborationsteknologier ar en framgangsfaktor
hos kollaborativa webbtjénster.

6. Responsiv design ar en framgangsfaktor hos kollaborativa webbtjéanster.

10 Se: Begreppslista
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5.2 Jamforelse - Teori och Empiri

| detta avsnitt staller jag empirin mot mina hypoteser och férsoker vidareutveckla hypoteserna.
1. Flexibilitet och anpassningsbarhet ar en framgangsfaktor hos kollaborativa webbtjanster

I alla tre tjansterna tar man hansyn till olika kunders behov. | Cockpit Communicator genom att
erbjuda specifik anpassning, men aven att kunderna kan anvanda tjansten pa flera olika vis tyder pa att
grunden som de erbjuder har en viss flexibilitet. Som Henrik sager &r tjansten lamplig for alla &ndamal
dar ndgonting behdver foljas upp och sedan kommuniceras. Han menar &ven att trots nya dnskemal
fran kunderna kommer de aldrig att aventyra den radande flexibiliteten i verktyget som ger upphov till
dess olika anvandningsomraden. Webforums tjanst gar inte att anpassa efter kunders specifika behov,
men ar flexibel eftersom den ger ett stort urval av funktioner och moduler som en stor plattform dar
kunder kan valja fritt efter vad de behdver. 121 tjanst ar lite med nischad pa ett specifikt satt att jobba
med innovation och vidareutveckling, men erbjuder anpassningsmdjligheter till hur kunderna mer
specifikt skoter den processen. Den bestar, likt Webforum, inte av 16st kopplade moduler. Efter att
forst ha varit inriktad pa att stodja en viss process — innovationsprocessen — fick man tanka om
eftersom man insag att denna process kunde se valdigt olika ut hos olika kunder. Detta ar ett tydlig
exempel pa att det behovs flexibilitet och anpassningsbarhet eftersom kunder jobbar pa mycket olika
sétt &ven om det handlar om samma process. Detta stimmer ganska val med vad Smith & McKeen
(2011) sager om plattformar — att de inte bor tvinga pa ett speciellt arbetssétt.

2. Inriktning pa en vertikal nisch och ett specifikt problem ar en framgangsfaktor hos kollaborativa

webbtjanster

Tjansterna som jag undersokt ar alla horisontella och har anda olika sétt att skilja sig fran
konkurrenterna eftersom de anvéands inom manga olika organisationer. Jag tror inte att det handlar om
huruvida man &r inriktad pa en sérskild vertikal i marknaden (se: 3.2.4, fig. 4 ) eller om man har en
produkt som passar i manga olika branscher. Man borde istéllet se pa vad man kan erbjuda som ar
unikt och lagga betydelsen i ordet "nisch" dar. T.ex. Webforum erbjuder ndgonting som passar manga
olika verksamheter och funktioner som aterfinns i manga andra verktyg. De har dock en unik betoning
pa funktion och att uppfylla behovet for de som kraver mer avancerade losningar. Detta ar vad som &r
deras nisch och man borde darfor inte begransa specialisering till att bara handla om branscher. Precis
som Johan sdager och som stdammer med vad Coleman & Levine (2008) skriver, domineras den
horisontella marknaden av storre féretag. Johan podngterar dock att dessa tjanster erbjuder de enkla
I6sningarna. Darfor anser jag att det inte ar, som Coleman & Levine (2008) far det att lata som, att
hitta en vertikal pA marknaden som ar det viktiga. Man bor istéllet se pa vad man kan erbjuda som inte

de storre foretagen gor. Gar man tillbaka till empirin for de andra produkterna och kollar pa 4GHl,
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erbjuder de nagonting som inte kan aterfinnas pd marknaden — hos exempelvis Bl-system. Aven 121 tar

kunder fran andra pa grund av sin enkelhet och anvandarvanlighet.

Nér det géller att vara inriktad pa ett specifikt problem kan man dock se en sanning i Coleman &
Levines (2008) uttalande. Som Henrik pa 4GHI pastar far man jobba mer under séljprocessen om man
har en lite mindre tydlig produkt. De har dven borjat lagga in lite mer fardiga losningar pa specifika
problem, som t.ex. deras funktion for egenkontroller. Aven hos 121 och Webforum kan man se att
kunderna efterfragar specifika funktioner. Detta visar pa att trots att tjansten ar flexibel och gar att
anpassa till viss del och utgor en bra grundplattform, tjanar man pa att utoka sin tjanst med mer

specifika losningar som &r allmant anvanda inom kundgruppen.
3. Webb 2.0 ar en framgangsfaktor hos kollaborativa webbtjanster

Om man ser pa Webb 2.0 i stort och inte bara de Webb 2.0-teknologierna som Prilla & Ritterskamp
(2012) tar upp, uppfyller alla tre tjansterna flera av O'Reillys (2005) principer. Alla tre tjansterna
behandlar webben som plattform, eftersom det ar webbléasarbaserade tjanster som ar oberoende av en
enhets operativsystem. Alla tjansterna baseras aven pa kollektiv intelligens, likt den andra principen.
Eftersom alla tre tjansterna ar under standig utveckling och foretagen uppmarksamma pa krav och
forandras efter kunderna, stammer de aven in pa den fjarde principen. "Lightweight Programming
Models"-principen dr mest synligt hos Webforum som bestar av flera 16st kopplade moduler. Men
aven hos WIDE och Cockpit Communicator aterfinns detta, da ingen av tjansterna patvingar ett
sarskilt anvandningssatt och det finns moéjlighet att valja bort funktioner. Ingen av tjansterna ar
begransade till en enhet, som utgdr den sista av principerna, men inte heller speciellt anpassade till att
kunna anvandas pa flera enheter. Webforum har en mobil version som &r begransad, men detta backas
upp av att man inte skulle vilja anvanda hela tjansten pa sma skarmar med tanke pa omfattningen och
de manga funktionerna. Huruvida tjansterna anvander just de samlade teknologierna Ajax ar ingenting
jag kan svara pa utifran den empiri jag har, men flera av Moore, Budd & Bensons (2007)
karaktéarsdrag gar att aterfinna i tjansterna. Alla tre webbtjansterna ar helt klart Rich Internet
Applications, vilket egentligen inte behdver nagra narmare bevis eftersom de likt O'Reilly (2005)
sager ar fullskaliga applikationer med den interaktivitet som aterfinns hos ett installerat,
plattformsbundet program. Eftersom O'Reillys (2005) principer beskriver de positiva tekniska
aspekterna av moderna webbtjanster, bér man vid utvecklandet av en kollaborativ webbtjanst i forsta
hand ha dessa i atanke. Som bade Johan fran Webforum och Henrik fran 4GHI sager, gor den 6kande
webbnérvaron att man som kund och anvéndare blir mer medveten om vad man vill ha &ven nédr man
jobbar. Aven Carolina fran 121 talar om vissa forvantningar kunder har pa att det ska fungera pa ett
visst satt — sa kallade hygienkrav. Detta resonemang stods dven av det Coleman & Levine (2008)

séger om forandrade kunder; att de blir mer sofistikerade ndr det géller val av produkter och tjanster.
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Nér vi talar om Webb 2.0 finns det ju dven typiska koncept/teknologier som de Prilla & Ritterskamp
(2010) namner kan forbéattra en kollaborativ tjanst. Har kan vi ju se WIDE som ett gott exempel med
starka influenser fran sociala natverk som enligt Prilla & Ritterskamp (ibid) tar vara pa
natverkseffekten i organisationer. 121 har ett fokus pa att gora det kul och tilltalande att anvanda
tjansten, vilket kan bekrafta lekfullheten och anvandarupplevelsen som Prilla & Ritterskamp (ibid.)
anser att Webb 2.0 erbjuder.

4. Lag komplexitet ar en framgangsfaktor hos kollaborativa webbtjanster

Med I21:s tjanst WIDE har man valt att inte satsa pa ett stort antal funktioner i forsta hand till skillnad
fran deras konkurrenter som de menar har komplexare losningar som &r svarare att forsta. De har ett
valdigt lagt antal supportarenden. Tittar vi pa Webforum har dom dock snarare gjort komplexiteten —
som kommer av den rika funktionaliteten — till sin nisch och de ar véal medvetna om att deras tjanst ar
mer svaranvand an andra. Han belyser dock att en webbtjanst i en verksamhet bor vara hyfsat enkelt
att anvanda, vilket de inte heller verkar misslyckas med da aven deras antal supportarenden ar lagt.
Detta tolkar jag som att det &r nagonting relativt till anvandargruppen som tycks besta av mer
avancerade anvandare som Webforum riktar in sig pa. 4GHI framhaver vikten av enkelhet och
tydlighet som Business Intelligence-system inte anses uppna da de enligt Henrik ska vara svara att
komma igang med. Ingenting jag kunnat fa ut ur empirin visar att just det Michaelides et al. (2012)
stammer om att anvandares deltagande paverkas negativt av ett komplext system. Om man ser pa
exempelvis Webforum tror jag att detta &r ndgonting som beror lite pa vilka anvandargruppen bestar
av. Det vi dock kan se i 121:s fall &r att det & manga kunder som véljer en enkel 1sning med mindre
funktionalitet for att istéllet efterfraga funktionaliteten senare. Aven Webforums tjanst har ju utvecklat
sin rika funktionalitet Over tid i takt med att de fatt nya kunder och bytt kundgrupp som Johan séger.
Aven detta maste betyda att man som kund inte kréaver allt frén bérjan. P& detta satt kan man skapa en

typisk anvandarmalgrupp som man sedan lagger till funktionalitet utifran.

5. Forekomst av bade synkrona och asynkrona kollaborationsteknologier ar en framgangsfaktor

hos kollaborativa webbtjanster

Det forekommer inget stod for synkron kollaboration i ndgon av tjansterna. For 121:s del rader det
spridda meningar bland kunderna om synkrona teknologier som chatt skall infoéras. En del vill inte ha
det for att riskera att isolera idéutvecklingen — alltsa sjalva produktens syfte — till slutna grupper. En
del kunder 6nskar det dock. I Webforum finns mojlighet till mail och sms-utsckick samt
diskussionsforum som alla &r asynkrona teknologier. I Cockpit Communicator finns endast mdojlighet
till mail-aviseringar i samband med vissa handelser i systemet. Coleman & Levine (2008) sdger att
asynkrona teknologier haft en storre tillvaxt sedan bdrjan av 2000-talet, men att man pa senare tid
borjat se en sammanslagning av dessa. Det senare uttalandet om att foretag tjanar pa detta tillfor dven

en logik till deras observationer. Man kan se att en del kunder, som i 121:s fall saknar synkrona
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funktioner som t.ex. chatt. Dels kan detta ha att géra med det Coleman & Levine (2008) och de
intervjuade respondenterna antyder om kunders 6kade medvetenhet om vad de vill ha. Da finns nog,
som Coleman & Levine (2008) pastar en risk att man anvander andra tjanster for detta. Om man dock
vill jobba valdigt 6ppet som manga av t.ex. 121:s kunder anser jag dock att det kan finnas en poéng i att
inte ha med synkrona teknologier. Att pasta att det ar en framgangsfaktor kan darfor vara att gissa
alldeles for mycket samtidigt som man inte kan séga att det skulle vara nagonting daligt. Det beror nog
helt enkelt pa vad tjansten ar till for att stodja mer exakt. Jag kan t.ex. inte se att det skulle finnas nagot
behov av synkrona teknologier i Cockpit Communicator. Jag tror att detta i sa fall skulle finnas.

6. Responsiv design ar en framgangsfaktor hos kollaborativa webbtjanster

Om vi ser pa de tre praktiska fallen har varken WIDE eller Webforum nagon responsiv design annu.
Det framgick valdigt oklart ifall Cockpit Communicator hade detta. Utifran intervjun med 121 kan man
dock utlasa att responsiv design idag ar ett sa kallat hygienkrav — alltsa nagonting som kunderna
forvantar sig ska vara pa ett visst satt. Responsiv design ar nagonting som kommer mer och mer. Det
var som Mazzei sade 2012 att det inte var manga siter som hade det da, men att det var vaxande.
Darfor ar det inte konstigt att manga webbtjanster inte har det &nnu. For som Carolina pa 121 sager
skulle de behdva bygga om hela sitt system for att fa detta. Det viktiga som jag anser utifran detta ar
att man som O'Reilly (2005) sager i den sjatte principen for Webb 2.0 inte binder sin tjénst till en
enhet och har en lésning pa detta som t.ex. Webforum med sin mobila version. Dock kan man aven
konstatera att responsiv design ar en framgangsfaktor utifran bade dess fordelar som namns utav
Mazzei (2012) och forvantningar fran kunder. Som O'Reilly sade 2005, sager dven jag nu; namligen
att man kommer se stora forandringar pa den har fronten inom den narmsta tiden. For detta har, som

Coleman & Levine (2008) séger, en betydelse for kollaborativt arbete.
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5.3 Sammanfattning av Analys

For att sammanfatta analysen har jag gjort foljande tabell dar man kan se varje foretags huvudsakliga

instélning till var och en av hypoteserna.

Framgangsfaktor

WIDE

Webforum

Cockpit Communicator

1 | Flexibilitet och
anpassningsbarhet ar
en framgangsfaktor
hos kollaborativa
webbtjanster

Anpassningsbarhet
behovs. Kunder jobbar
olika, med liknande

processer.

Flexibel pa grund av
stort urval funktioner

och moduler.

Flexibel pa grund av
manga olika

anvandningsomraden.

2 | Inriktning pa en
vertikal nisch och ett
specifikt problem &r
en framgangsfaktor
hos kollaborativa

webbtjanster

121 tar kunder fran
andra pa grund av sin
enkelhet och

anvandarvanlighet.

Kunderna efterfragar

specifika funktioner.

Unik betoning pa
funktion och att
uppfylla behovet for
de som kraver mer
avancerade

[6sningar.

Kunderna efterfragar

specifika funktioner.

erbjuder de nagonting
som inte kan aterfinnas
pa marknaden — hos
exempelvis Bl-system.

Henrik pa 4GHI pastar
far man jobba mer
under séljprocessen om
man har en lite mindre
tydlig produkt. De har
aven borjat lagga in lite
mer fardiga l6sningar
pa specifika problem,
som t.ex. deras funktion

for egenkontroller.

3 | Webb 2.0 dren
framgangsfaktor hos
kollaborativa

webbtjanster

Webben som plattform

Baseras pa kollektiv

intelligens

Standig utveckling

Rich internet

application

Kunder har

Webben som
plattform

Baseras pa kollektiv

intelligens
Standig utveckling
"Lightweight

Programming

Models"-principen &r

Webben som plattform

Baseras pa kollektiv

intelligens

Standig utveckling

Rich internet

application

Mer medvetna kunder
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forvantnigar pa att det
ska fungera pa ett visst
satt — sa kallade
hygienkrav.

121 har ett fokus pa att
gora det kul och
tilltalande att anvanda
tjansten.

mest synligt hos
Webforum som
bestar av flera 1ost
kopplade moduler.

Mobil version som ar

begréansad.

Rich internet

application

Mer medvetna
kunder som vet vad

de vill ha.

som vet vad de vill ha.

Lag komplexitet ar en
framgangsfaktor hos
kollaborativa
webbtjanster

Valt att inte satsa pa
ett stort antal
funktioner i forsta
hand till skillnad fran
deras konkurrenter
som de menar har
komplexare Igsningar
som ar svarare att

forsta.

Kunder véljer en enkel
I6sning med mindre
funktionalitet for att
istallet efterfraga
funktionaliteten

senare.

Komplex tjénst, men
relativ till
anvéandargruppen
som bestar av
avancerade

anvandare.

Webforums tjanst har
ju utvecklat sin rika
funktionalitet dver
tid i takt med att de
fatt nya kunder och

bytt kundgrupp

4GHI framhdver vikten
av enkelhet och
tydlighet som Business
Intelligence-system inte
anses uppna da de
enligt Henrik ska vara
svara att komma igang

med.

Forekomst av bade
synkrona och
asynkrona
kollaborationsteknolo
gier &ren

framgangsfaktor hos

Ingen synkron

kollaboration

Spridda meningar
bland kunderna om

synkrona teknologier

Ingen synkron

kollaboration

| Webforum finns
mojlighet till mail

och sms-utsckick

Ingen synkron

kollaboration

Endast mojlighet till
mail-aviseringar i

samband med vissa
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kollaborativa

webbtjanster

som chatt skall inforas.
En del vill inte ha det
for att riskera att
isolera idéutvecklingen

till slutna grupper.

samt
diskussionsforum
som alla &r
asynkrona
teknologier.

h&ndelser i systemet.

Responsiv design &r
en framgangsfaktor
hos kollaborativa

webbtjanster

Ej responsiv design

Responsiv design &r ett

hygienkrav

Ej responsiv design

Ej responsiv design
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6. Diskussion och Slutsats

Nér jag jamfor mina praktiska exempel med den forsta hypotesen kan man konstatera att
anpassningsbarhet ar en nédvéandig egenskap hos en kollaborativ tjanst, eftersom kunder jobbar véldigt
olika &ven med samma typer av processer. 4GHI belyser dven vikten av att halla en tjanst flexibel da
det ger upphov till flera anvandningsomraden av samma produkt. Detta bekraftar Smith & McKeens
(2011) uttalande om behovet av flexibla och anpassningsbara plattformar. Man bor darfor utveckla

tjanster som later kunden bestdmma — inte tvart om.

Utifran resonemanget i den andra hypotesen far jag fram att det inte ar nddvandigt att hitta en vertikal
nisch for att ta sig in pd marknaden. Man bor i stallet fundera pa vad man kan erbjuda som skiljer
tjansten fran andra och som kan ta anvandare fran dessa. Vilka ar svagheterna hos konkurrenterna? |
de pratiska exemplen kan man se att trots att de &r horisontella tjanster, har alla en specifik nisch som
gor att kunder foredrar dem. Eftersom det &r enklare att sélja en tydlig produkt och det &r bevisat att
kunder ofta efterfragar specifika losningar, drar jag dven slutsatsen att man bor skapa en tydlig tjanst
for att bygga upp en kundgrupp. Sedan utdkar man tjansten med mer specifika l6sningar efter

kundgruppen.

Utifran den tredje hypotesen anser jag att man kan se O'Reillys (2005) principer som riktlinjer nar man
utvecklar kollaborativa tjénster. Ju fler av dessa som uppfylles, desto modernare och
anvandarcentrerad blir produkten. Aven utnyttjande av befintliga, typiska Webb 2.0-teknologier kan

gora en tjanst mer tilltalande fér anvandaren.

Under den fjarde hypotesen kommer jag fram till att jag inte kan bekrafta slutsatsen som Michaelides
et al. (2012) gor. Det jag dock kan konstatera ar att manga anvéandare hellre valjer en enkel I6sning och
ar beredda att efterfraga funktionalitet senare. Denna slutsats kan kopplas samman med att man, nar

man har en kundgrupp, bor utdka sin tjanst mer specifika Idsningar.

Den femte hypotesen vill jag varken bekréfta eller forkasta. Det man kan se dr i alla fall att asynkrona
kollaborationsteknologier ar nagonting som i hog grad férekommer i moderna kollaborativa

webbtjanster och att forekomst av synkrona kollaborationsteknologier inte ar nagon regel.

Utifran den sjatte och sista hypotesen kommer jag fram till att det som Coleman & Levine (2008)
séger har betydelse for kollaborativa system — att vara plattformsoberoende. Responsiv design &r, som
Mazzei (2012) antyder, ett bra satt for bade leverantorer och kunder att uppna detta pa. Responsiv
design véaxer och om man utvecklar en helt ny kollaborativ webbtjénst ser jag darfor ingen anledning

till att inte tillampa detta.
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Med hjalp av ovanstaende sammanfattning besvarar jag studiens fragestallning med fem riktlinjer som

jag kommit fram till:

¢ Kollaborativa webbtjanster bor vara flexibla och anpassningsbara. Tjansten bor lata kunden
bestamma — inte tvart om.

e Kollaborativa webbtjanster bor erbjuda nagonting unikt. Identifiera svagheterna i befintliga
produkter.

e Webb 2.0 bor ses som en central riktlinje for en modern och anvindarcentrerad produkt. Aven
befintliga Webb 2.0-koncept kan starka en kollaborativ webbtjanst.

e Man bor utveckla en enkel och tydlig 16sning for att bygga upp en kundgrupp for att
sedanspecificera tjansten ytterligare efter kundgruppens gemensamma 6nskemal.

e Man bor utveckla kollaborativa webbtjanster med responsiv design.

Genom att folja dessa riktlinjer tror jag att man kan fora vidare utvecklingen och hoja standarden pa
kollaborativ programvara. Om man efterstravar den forsta punkten — kommer man att kunna
marknadsfora och sélja sin produkt inom manga olika kundgrupper. Man skulle kunna dvertyga fler
om att just tjansten man erbjuder har nagonting for dem och att det kommer att fungera i deras
verksamhet. For ett utvecklingsforetag skulle det kunna innebara att man far kunderna som é&r trétt pa

att behova ga igenom vissa processer som kanske andra tjanster patvingar.

Den andra punkten innebar att man kan fa farre tjanster som liknar varandra och mer konkurrens bland
utvecklingsforetagen som styrs mer av det faktiska innehallet i applikationerna och inte lika mycket av
storlek pa foretag och varumarkena i sig. Aven ett nystartat utvecklingsprojekt skulle kunna ta ett litet

revir pa marknaden utan att behdva inrikta sig pa en helt egen marknadsvertikal.

Som det framkommer av den tredje punkten, bor dagens nya produkter stréva efter Webb 2.0-
principerna. FOr utvecklingsforetag innebér det att man har en modern produkt som uppfyller de krav
och behov som finns bland dagens kunder. Om men dessutom utnyttjar framgangsrika moderna
webbkoncept som sociala medier, floden, taggning m.fl. som folk anvander dagligen — tror jag att

man kan na fler kunder.

Den fjarde punkten handlar om att vara tydlig med vad man erbjuder for att kunderna & sin sida ska
kunna veta vad de har for nytta av produkten. Nér man har en kundgrupp kommer det att vara enklare
att fortsattningsvis utveckla webbtjansten eftersom man har kundernas hjalp. Att fran borjan erbjuda

mycket funktioner som man sjalv anser vara till nytta — gor tjansten bara svarare att definiera.

45



Liksom den tredje punkten om Webb 2.0, handlar &ven den sissta; responsiv design om att anpassa sig
till nya behov som uppstar bland kunder i samband med teknikutvecklingen. Med alla ovanstaende
riktlinjer i atanke da man utvecklar en kollaborativ webbtjanst samt fortsétter studera &mnesomradet —

tror jag att man pa sikt kollektivt kan fora den har typen av produkter till en ny niva.
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7. Reflektioner

Planen var initialt att studera utveckling av webbtjanster dar det redan finns mycket forskning att tillga
och jag hade svart att fa fram precis vad min studie skulle handla om. Kontakt med féretag och
studerande av teori ledde mig dock tillslut in pa detta forskningsomrade. Jag har under processen
upptéackt mycket inom webb och webbens koppling till dagens kollaborativa arbete som jag inte
tidigare haft nagra kunskaper inom. Uppsatsprocessen i stort har fungerat bra och tidsschemat har inte
foljts exakt, men skillnaderna &ar acceptabla. Det som jag sett som utmanande under arbetet har varit att
precisera ett relevant problem och sedan fa allt att hdnga samman for att uppratthalla relevans,
reliabilitet och validitet genom hela arbetet. Jag anser att jag fatt fram ett bra svar pa min
forskningsfraga och atminstone borjat fylla den lucka jag tycker fanns i existerande teori. Sjalvfallet
finns det element av arbetet som kan betraktat med viss kritik. Det finns aven sadant som jag inte
kunnat tacka i detta arbetes omfattning och under de givna tidsramarna. Detta &r vad som kommer

presenteras fortsattningsvis i detta kapitel.

7.1 Slutprodukten

Det som jag anser vara den generella styrkan med uppsatsen som slutprodukt &r att den genom bade
teori och empiri ger en god inblick i hur det ser ut inom branschen nu, vart den &r pa vag och vilka
mojligheter det finns att utveckla den. A den svaga sidan har studien inte ett lika tungt vetenskapligt
stod, vilket gor att trovardigheten och applicerbarheten i vidare vetenskapliga sammanhang kan
diskuteras. Jag tror att kunskapen som samlats i denna studie bést kan gynna yrkesaktiva inom
branschen — alltsa de som arbetar med och utvecklar kollaborativa webbtjanster. Jag anser anda att
resultatet ar sa pass generellt att det ar relevant for hela branschen. Sjélva fragestallningen och
problematiken som denna studie belyser anser jag ocksa kan vara ett gott underlag till vidare, mer

djupdykande studier (se 7.3).

7.2 Metodkritik

Vad som kan ha haft inverkan pa denna studiens resultat &r att alla tre praktiska fallen varit ganska
sma foretag. Studien kan darfor ha hamnat lite i det perspektivet. Nagonting annat som man kan se lite
kritiskt pa ar att nar jag talat om kunders krav, énskemal, beteenden m.m. har jag endast tagit hansyn
till befintlig forskning och respondenternas uttalanden angaende kunderna. Jag har alltsa inte haft
nagon kontakt med faktiska kopare av kollaborativa webbtjanster, vilket kan paverka reliabiliteten.
Studiens exakta fragestéllning och inriktning genomgick dven vissa forandringar under de forsta
veckorna vilket medfor att nagra delar av den insamlade empirin kan anses vara irrelevanta. Dock
anser jag att empirin som helhet ger en bra bild av féretagen och deras produkter och darfor har jag

med alltsammans.
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7.3 Fortsatta Studier

I min studie lyckades jag ta fram fem stycken riktlinjer som jag anser att man bor ha i atanke vid
skapandet av en kollaborativ webbtjanst. Det finns dock fortfarande mycket utrymme for fortsatta
studier. Forutom att det sékert gar att bygga vidare pa denna studie kan det vara intressant att forska pa
hur man kan uppfylla dessa riktlinjer. Studien jag har utfort blev &ven ganska ytlig och generell. Det
finns mojlighet att mer djupgaende analysera amnet. Exempelvis kan man fokusera pa mer tekniska
detaljer. Ett annat forslag pa fortsatta studier ar att, likt Langell och Scherman (2009) , fokusera mer

pa utvecklingen som process och ta fram en utvecklingsmodell specifikt for kollaborativ programvara.
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Begreppslista

Top-line
Income statement - a financial statement that gives operating results for a specific period.
WordNet 3.0, Farlex clipart collection. (2003-2008).

Syndication
Organizing into or administering as a syndicate.
The American Heritage® Dictionary of the English Language, Fourth Edition. (2003).

CSsS

"Cascading Style Sheets (CSS) is a simple mechanism for adding style (e.g., fonts, colors, spacing) to
Web documents”

W3C, Cascading Style Sheets Home Page. [Hamtat: 2014-05-20]

http://www.w3.0rg/Style/CSS/

Synkron kommunikation
"Synchronous tools enable real-time communication and collaboration in a "same time-different

place" mode. These tools allow people to connect at a single point in time, at the same time."

Ashley, Julia (2003). Synchronous and Asynchronous Communication Tools. asaecenter.org,
December 2003.

http://www.asaecenter.org/Resources/articledetail.cfm?itemnumber=13572

Asynkron kommunikation
"Asynchronous tools enable communication and collaboration over a period of time through a
"different time-different place" mode. These tools allow people to connect together at each person's

own convenience and own schedule."

Ashley, Julia (2003). Synchronous and Asynchronous Communication Tools. asaecenter.org,
December 2003.

http://www.asaecenter.org/Resources/articledetail.cfm?itemnumber=13572



http://www.w3.org/Style/CSS/
http://www.asaecenter.org/Resources/articledetail.cfm?itemnumber=13572
http://www.asaecenter.org/Resources/articledetail.cfm?itemnumber=13572%20

RTC

"Real-time communications (RTC) is a term used to refer to any live telecommunications that occur
without transmission delays. RTC is nearly instant with minimal latency.

RTC data and messages are not stored between transmission and reception. RTC is generally a peer-
to-peer, rather than broadcasting or multicasting, transmission."

Janssen, Cory. Real-Time Communications (RTC). technopedia.com. [Hdmtat: 2014-05-20]

http://www.techopedia.com/definition/24426/real-time-communications-rtc

Business Intelligence

"Business intelligence (Bl) is the use of computing technologies for the identification,
discovery and analysis of business data - like sales revenue, products, costs and incomes.

BI technologies provide current, historical and predictive views of internally structured data
for products and departments by establishing more effective decision-making and strategic
operational insights through functions like online analytical processing (OLAP), reporting,
predictive analytics, data/text mining, benchmarking and Business Performance Management

(BPM). These technologies and functions are often referred to as information management."

Janssen, Cory. Business Intelligence (BI). technopedia.com. [Hamtat: 2014-05-20]

http://www.techopedia.com/definition/345/business-intelligence-bi
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Figurer

Figur 1: Abduktion (s. 11)

Figur 2: Software as a Service (s. 16)
Figur 3: Venndiagram CSCW (s. 21)

Figur 4: Vertikaler (s.24)



Intervjufragor

Intervju 1: Idea2Innovation

Vad &r din roll inom verksamheten?
Berdtta om tjansten:
o Hur lange har den funnits?
o Vilka verksamheter anvénder tjansten?
Finns det mycket konkurrens idag? Paverkas ni av den?
Vad &r viktigt for en webbtjanst i en verksamhet?
o Vad fokuserar man pa?
Responsiv design?
Ar tjansten anpassningsbar? Pa vilket sitt?
Unikt for er produkt?
Har kraven férandrats genom aren?
Vilka delar av tjansten forandras mest?
Har dagens webbnarvaro paverkat krav/6nskemal/forvantningar?
Fordelar med webb?
Hur skulle ni vilja utveckla ert koncept?

Hur tror du framtiden ser ut for den har typen av produkter?

Intervju 2 och Intervju 3: Webforum och 4GHI

Vad &r din roll inom verksamheten?
Generellt om tjansten:
o Hur l&nge har den funnits?
o Vilka verksamheter anvander den?
o Beskriv funktionaliteten.
Skiljer sig anvandandet av tjansten mellan olika verksamheter?
Ar tjansten anpassningsbar? P& vilket stt?
Vad anser du ar unikt for er produkt?
Finns det nagra delar av er tjanst som anvands mer an andra? Vilka?
Har anvéndares krav/forvantningar och onskemal forandrats genom aren? Hur?
Har dagens webbnarvaro paverkat krav/forvantningar och 6nskemal? Hur?
Finns det nagra delar av tjansten som forandras mer &n andra? Vilka?
Finns det mycket konkurrens idag? Hur marker ni av den?

Beskriv fordelarna med en webbaserad tjanst.



Vad ar viktigt for en webbtjanst som ska fungera i en verksamhet? Finns det nagonting man
fokuserar extra pa?

Responsiv design?

Varfor tror du tjanster som dessa behovs?

Hur vill ni utveckla ert koncept?

Hur tror du generellt att webbtjénster som ett kollaborationsverktyg kommer att utvecklas i
framtiden?



