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“ Employ your time in improving yourself by other men's writings, so
that you shall gain easily what others have labored hard for.”
(Sokrates)

Erik Brandén och Peter Lundin
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Abstrakt

Syftet med denna magisteruppsats har varit att skapa en forstaelse for
Microsofts och Lotus Knowledge Management-ramverk genom att
dels jdmfora dem med ett vetenskapligt ramverk och dels med de
respektive foretagens produkter. Det vetenskapliga ramverk vi anvant
i studien & Nonakas ramverk for Knowledge Management och de
produkter vi anvant & Lotus Notes och Microsoft Site Server. De
frigor vi har velaa besvara & dels om det finns nagon
Overensstdammelse mellan foretagens ramverk och det vetenskapliga
ramverket och dels om det finns ndgon Gverensstammelse mellan
foretagens ramverk och deras respektive produkter. For att besvara
fragorna har vi dels gjort en litteraturstudie och dels en ingéende
produktanalys dér bland annat utveckling av en egen prototyp ingatt.
Resultaten visar att det finns en viss, om an inte fullstandig
Overensstammelse mellan ramverken och mellan ramverken och
produkterna. Framforallt saknas i leverantbrernas ramverk den
organisations- och kulturaspekt som betonas som viktig i Nonakas
ramverk.

Erik Brandén och Peter Lundin
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1 Inledning

"1 en alltmer uppdriven internationell konkurrens blir effektiv
informationshantering och formaga att foradla information till kunskap
avgorande for den ekonomiska tillvaxten, for tillgangen till arbeten och
for den allménna utvecklingen av levnadsstandarden”

(Regeringens Proposition, 1996, s 8)

Dagens teknologi erbjuder manga sétt att skapa och ta vara pa information. Problemet &r inte
langre informationsbrist, utan istéllet att utnyttja den information som finns och genom
bearbetning av denna skapa kunskap. Kunskap och kunskapsarbete blir allt viktigare i en
organisation som vill behdlla sin konkurrenskraft och sitt forsprang gentemot andra
organisationer inom samma bransch. Det finns manga anledningar till att intresset har ckat for
kunskap och kunskapsarbete. Den Okade globaliseringen och den alt snabbare
utvecklingstakten &r tva faktorer som ofta namns som drivande krafter bakom fokuseringen pa
kunskap. Det blir alt vanligare att ménniskor byter arbetsplatser och jobbar pa méanga olika
stéllen och att foretag sprids Over stora geografiska avstand. Detta gor det viktigt for
organisationerna att ta hand om den kunskap som de olika individerna besitter sa att den finns
kvar &ven efter att den som fran borjan hade kunskapen lamnar organisationen. Forskning och
teorier om kunskapsbegreppet ar langt ifran nagot nytt pafund. Redan Platon och Aristoteles
funderade Over detta begrepp och manga filosofer har under seklernas gang behandlat
kunskapsbegreppet. | dagslaget & kunskapsbegreppet foremal for intresse ifran sa vitt skilda
forskningsomraden som Organisationsldra och Artificiell Intelligens. De senaste &ren har
begreppet Knowledge Management blivit ett mer och mer anvant "buzzword”, da det talas om
att utnyttja den kunskap som finns inom organisationen. Det finns inte nagon absolut
definition av begreppet kunskap, utan begreppet tolkas och definieras pa olika st av olika
personer. Inte heller begreppet Knowledge Management har nagon absolut definition.
Gemensamt for de flesta Knowledge Management-definitioner & dock att det handlar om att
goraindividens kunskap till organisationens kunskap. Med andra ord att ga fran ett ” Myway” -
tankande som kannetecknas av individuellt arbete och av att individerna inte delar med sig av
sin kunskap, till ett ” Highway” -tdnkande dér samarbete och kunskapsdelning & en naturlig
del av vardagen.

Gruppvaruprogram & en typ av datorprogram som kan anvandas for att inféra Knowledge
Management i en organisation. Gruppvaruprogram & ett samlingsnamn for program som kan
anvandas for att forenkla samarbete och kommunikation mellan individer vilka kan vara
skilda at 6ver tid och/eller avstand. Det gruppvaruprogram som & mest kant pa marknaden &r
Lotus Notes fran Lotus. Ett annat foretag som alt mer borjar gora sig gallande pa marknaden
for gruppvaruprogram & Microsoft. Dessa tva foretag & de som i nulaget klart dominerar
marknaden fOr gruppvaruprogram.

Lotus och Microsofts dominans pa omradet for gruppvaruprogram gor det intressant att
studera dessa foretag narmare inom ramen for Knowledge Management-konceptet. Vad har de
for syn pa Knowledge Management? Finns det en Gverensstammelse mellan denna syn och
fOretagens respektive produkter? Finns det en Overensstdmmelse mellan Lotus respektive
Microsofts Knowledge Management- syn och en vetenskaplig syn pa Knowledge
Management?

Erik Brandén och Peter Lundin 7 (64)
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1.1 Problembeskrivning

Som vi namnde tidigare & Microsoft och Lotus de dominerande foretagen inom omradet for
gruppvaruprogram. Exempel pa artiklar som namner just Lotus och Microsoft som de
dominerande aktorerna & Cadwell (1998) samt Watson och Harty (1998).
Gruppvaruprogrammen har, som vi narmare kommer att ga in pa langre fram i uppsatsen, en
nara relation till Knowledge Management, ndgonting som &ven Robertson, Sgrensen och
Swan (1998) havdar. Bade Lotus och Microsoft skriver att deras |6sningar &r de basta for att
inféra Knowledge Management i en organisation:

” Notesis the knowl edge platform’
(seref. Lotus’)

" Microsoft ,..., provides the most complete technology platform to
develop Knowledge Management solutions.”
(se ref. Microsoft?)

Dessa uttalanden tillsammans med att de bada programforetagen & de dominerande akttrerna
pa gruppvaruprogram gor det intressant att studera deras tankar och asikter om Knowledge
Management mer ingaende.

1.1.1 Ramverk

Holsapple och Joshi (1999) skriver att manga organisationer i nuléget inte har lyckats med
sina Knowledge Management-anstréngningar. Anledningen till detta, skriver de, & att
organisationerna inte till fullo forstatt vad begreppet innebér. Ett sétt att |&ttare forsta och inse
vidden av vad begreppet Knowledge Management innebér och vad begreppet kan tillféra for
organisationen, anser de, &r att anvanda sig av ett ramverk eller modell som utgangspunkt da
Knowledge Management skall inféras.

Bade Lotus och Microsoft har konstruerat ramverk for Knowledge Management. Foretagen
hévdar att dessa ramverk skall kunna utgora ett stod for de organisationer som véljer att
inforskaffa de respektive foretagens produkter for Knowledge Management. De motiverar
dessa péstdenden genom att ge exempel (se ref. Microsoft? och ref. Lotus’) p& organisationer
som anvant sig av ramverken och produkterna och pa sa sétt lyckats implementera Knowledge
Management.

1.1.2 Vad &r problemet?

Eftersom Microsoft och Lotus dominerar sa totalt inom omradet for gruppvaruprogram, sa
innebar detta att deras produkter berér manga manniskors dagliga arbete. Bada foretagen
hévdar ocks, vilket vi visat ovan, att de har de basta Knowledge Management-verktygen. For
att lyckas med Knowledge Management maste de som vill infora det forsta vad Knowledge
M anagement-begreppet innebdr och vad det kan medfdra for organisationen. FOr att skapa
denna forstaelse kravs att ett ramverk for Knowledge Management anvands. Bade Lotus och
Microsoft presenterar ramverk for Knowledge Management som de sager skall stddja deras
produkter. En intressant frdga som da uppkommer & om och i sA fal hur sidana
"kommersiella’ Knowledge Management-ramverk som Lotus och Microsoft presenterar
forhdller sig till ett ”oberoende” vetenskapligt ramverk. En annan fraga som &r relevant att
stélla sig & om och i safal hur och till vilken utstréackning som deras respektive Knowledge
Management-ramverk verkligen stodjer och aterspeglasi deras produkter.

8 (64) Erik Brandén och Peter Lundin
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1.1.3 Fragestallning
Utifran det tidigare resonemanget har tva fragor utkristalliserat sig, namligen:

Finns det en dverensstdmmelse mellan de ramverk for Knowledge Management som
leverantdrer av Knowledge Management-produkter har och ett vetenskapligt ramverk
for Knowledge Management?

Finns det en Overensstammelse mellan leverantérernas syn pa Knowledge
Management och deras produkter?

1.2 Avgransning
For att gora studien hanterbar har vi avgransat oss pa foljande sétt:

Leverantorerna av Knowledge Management-produkter representeras i uppsatsen av
Lotus och Microsoft.

Det vetenskapliga Knowledge Management-ramverket representeras i uppsatsen av
Nonakas (1994) Knowledge Management-ramverk. For att fa en rikare bild av de
analyserade produkterna har vi dessutom anvant oss av Grudins (1994) problem vid
inforandet av gruppvaruprogram och Colemans (1996) teorier om vilka funktioner
som maste finnas i ett gruppvaruprogram for att detta skall kunna anses vara ett
Knowledge Management-system.

Produkterna representeras i uppsatsen av Lotus Notes och Microsoft Site Server. Da
dessa bada program &r relativt omfattande och narmast kan ses som utvecklingsmiljGer
sa har vi valt att utfora studien pa tva applikationer utvecklade i de bada programmen.
Den applikation som & utvecklad i Notes & Webredaktionen och den som é&r
utvecklad i Site Server & Highwayredaktionen.

Anledningen till att vi valt att 1&ta Lotus och Microsoft representera leverantérerna & att dessa
foretag i dagslaget ar de storsta pa omrédet for gruppvaruprogram. Referenser till artiklar som
stoder detta pastéende finns i borjan av denna del. Att vi har valt att studera bade Microsoft
och Lotus beror pa att bada foretagen & dominerande inom omradet for gruppvaruprogram
och att inget annat foretag kommer i narheten av dessa tva foretags marknadsandelar. Hade vi
bara valt ett foretag hade det varit svart att motivera varfor vi valde det ena och inte det andra.
Vi har vdt att inte jamfora de bada leverantdrerna med varandra, eftersom detta inte &
relevant utifran vara fragestallningar.

Anledningen till att vi valt att I&a Nonakas ramverk utgora det vetenskapliga Knowledge
Management-ramverket & att vi anser att detta ramverk & det mest heltdckande av de
ramverk vi studerat. Se avsnittet om Nonaka i teoridelen for ytterligare motivering av detta
pastéende. Grudin och Coleman anvands i studien for att fa en inblick i kopplingen mellan
Knowledge Management och gruppvarusystem.

Anledningen till att vi valt att 1&ta produkterna representeras av Lotus Notes och Microsoft
Site Server & att dessa & produkter som foretagen sjdva hévdar innehdller Knowledge
Management-funktioner.

Erik Brandén och Peter Lundin 9 (64)
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1.3 Syfte
Det dvergripande syftet med arbetet &r att skapa en forstaelse for hur Lotus och Microsoft

Knowledge Management-ramverk 6verensstdmmer med det vetenskapliga ramverk vi valt att
anvandai studien samt hur dessa foretags ramverk aterspeglasi deras produkter.

1.4 Disposition
Uppsatsen ar disponerad pa foljande delar:

Inledning

Metod

Teori

Teknikgenomgang
Analys

Slutsatser och diskussion

Sah~hwdhE

Teorin & en del i metoden for att besvara forskningsfragorna. Darfor véljer vi att lagga
metodavsnittet fOre teoriavsnittet i uppsatsen.

| inledningen ges en kort bakgrundsbild om begrepp som kunskap, Knowledge Management
och gruppvaruprogram. Vidare presenteras studiens problemomréde och forskningsfragorna
formuleras. Dérefter avgransas arbetet och syftet med arbetet presenteras.

| metoddelen redovisar vi det tillvagagangssétt vi anvant oss av davi genomfort arbetet.

| teoridelen introduceras de teorier som ligger till grund for studien. Vi borjar med att ga
igenom begreppen data, information och kunskap. Dérefter presenteras begreppet Knowledge
Management och det vetenskapliga ramverk som vi kommer att anvanda for jamférelsen i
analysdelen. Sedan introduceras begreppet gruppvaruprogram och en koppling gors mellan
Knowledge Management och gruppvaruprogram. Avslutningsvis presenteras Lotus och
Microsoft ramverk for Knowledge Management.

| teknikgenomgangen goér vi en genomgang av den grundl&ggande funktionaliteten hos Lotus
Notes och Microsoft Site Server. Dessutom gar vi igenom funktionerna hos de applikationer
vi anvander for jamforelsen i analysdelen.

| analysdelen redovisas resultatet av jamforelsen mellan det vetenskapliga ramverket vi
presenterat i teoridelen och de bada foretagens ramverk for Knowledge Management. Vi
redovisar ocksd resultatet av jamforelsen mellan de bada foretagens ramverk och de
applikationer vi beskrivit i teknikgenomgangen. Dessutom redovisas resultatet av
jamférelserna mellan applikationerna och de problem med gruppvaruprogram som Grudin
(1994) tar upp samt de funktioner som Coleman (1996) anser vara viktiga for att ett
gruppvaruprogram skall kunna anses vara ett Knowledge Management-verktyg.

| slutsats och diskussionsdelen dras slutsatser fran det som kommit fram i analysen. Dérefter
gors en aterkoppling till forskningsfragorna och syftet. Sedan diskuterar vi generellt runt det
som framkommit under studiens gang. Avslutningsvis ges forsag pa intressanta framtida
arbeten som kan f6lja pa denna uppsats.
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2 Metod
2.1 Inledning

" Metoden innebar en plan for att samla in, organisera och integrera
information eller data, och den resulterar i en speciell sutprodukt
(forskningsresultaten). Valet av angreppsatt bestams av hur problemet
ser ut, vilka fragor det ger upphov till och vilket dutresultat man vill
ha”

(Merriam, 1994, s 21)

For att besvara de forskningsfragor vi stéllt har vi anvént oss av en kvalitativ fallstudie som
angreppssétt. Vad som gor en undersokning till en fallstudie & beslutet att inrikta
understkningen pa ett visst exempel, fallet. Nyckelfragan nér man skall bestamma fallet &r:
Vad & det man vill kunna sdga ndgonting om nar undersokningen & klar? (Merriam, 1994).
Det vi vill kunna berétta ndgonting om efter var undersokning & hur de olika leverantérernas
Knowledge Management-ramverk forhadller sig till det vetenskapliga ramverket och till de
respektive leverantrernas produkter. Detta forhallande ar alltsa vart fall. Merriam sager ocksa
att en fallstudie karaktériseras av att det & forskaren gav som ar det framsta instrumentet nér
det galler insamling och analys av information. Att vi har valt att anvanda en kvalitativ ansats
till fallstudien betyder att vi har fokuserat undersokningen pa tolkning av information och
beskrivning av férhallanden, snarare &n pa att stélla upp och préva hypoteser.

2.2 Tillvagagangssatt
Den metod vi anvant oss av for att besvara var fragestéllning bestdr av de Gvergripande
momenten sok, studie och analys. Detta illustreras dversiktligt i féljande bild:

Sok

Fragestillning > Studie | [ > Resultat

Analys

N

Aterkoppling

Bild 2.1: Illustration av tillvagagangssattet

2.2.1 Sbk

Efter att problemomradet definierats och frégestallningar formulerats inledde vi en
litteratursokning. Maet med detta moment var att hitta relevant litteratur inom
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amnesomrédena Knowledge Management och gruppvaruprogram. Aven litteratur om
leverantGrernas syn pa Knowledge Management eftersoktes. Litteratur eftersoktes med hjap
av World Wide Web, bibliotek och personliga kontakter. En del litteratur fanns dven att tillga
sedan tidigare.

Sokning pa World Wide Web. Att eftersoka litteratur pa World Wide Web innebér att
sokningen maste vara valdigt preciserad. Bade Knowledge Management och
gruppvaruprogram & ord som forekommer i valdigt manga dokument, varav manga inte &r sa
vardefulla ur ett vetenskapligt perspektiv. Det svara & altsd inte att hitta dokument som
innehdller information om det som eftersoks, utan det svéra & att sortera bort ala de
dokument som &r irrelevanta. FOr att |attare hitta relevanta dokument utgick vi ifran de stora
webbplatser som koncentrerar sig pa att samla in och distribuera Knowledge Management-
litteratur i form av artiklar. Exempel pa tva sddana webbplatser & www.brint.com och
www.kmworld.com.

Sokning pa bibliotek. Eftersom @mnet Knowledge Management ar forhallandevis nytt, sa finns
det inte sa mycket bocker om det pa bibliotek. De bocker vi fatt tag pa via bibliotek &r de
grundl&ggande bdcker om metodl&dra och organisationsléara som vi anvant.

Sokning via personliga kontakter. Vara handledare hjdpte oss att fa fram vetenskapliga
artiklar i &amnet och kunde &ven ge oss fordag pa bocker om Knowledge Management som
inte fanns pa bibliotek. De gav oss ocksa forslag pa forfattare som anses erkénda inom
amnesomradet och vars alster det darfor kunde vara intressant att studera.

Ett ytterligare sétt att finna litteratur i 8mnet var att utnyttja referenslistornai de publikationer
vi fatt tag pa genom de tidigare sokningarna.

Efter avslutad sokning hade vi en tillrécklig litteraturmangd fér att kunna ga vidare med
studien.

2.2.2 Studie
Detta moment kan delas upp i tva delmoment, némligen litteraturstudie och produktstudie.

Litteraturstudien fokuserade pa att 6ka var kunskap om framfor alt begreppen ”kunskap”,
” Knowledge Management” och " gruppvaruprogram”. Denna studie gjorde det majligt for oss
att identifiera och fordjupa var kunskap om det vetenskapliga ramverk och de Gvriga
komponenter som vi anvande i analysen. Dessutom studerade vi leverantGrernas syn pa
Knowledge Management. Resultatet av litteraturstudien dterfinnsi teoridelen.

Produktstudien fokuserade pa att oka var kunskap om de produkter vi senare anvande i
analysen. Vi studerade applikationer utvecklade i Lotus Notes och Microsoft Site Server. Den
applikation som var utvecklad i Lotus Notes fanns redan tillganglig. Daremot fanns det ingen
fardig applikation i Microsoft Site Server, vilket innebar att vi fick bygga en gélva. Studien
skedde genom att vi testade funktionaliteten hos applikationerna och pa s st okade var
kunskap om mdjligheter och begransningar hos dem. Dessutom granskade vi koden i
applikationerna for att se hur deras olika delar forhdll sig till varandra. Detta okade var
kunskap om applikationernas uppbyggnad och om deras anvandningsomraden. Resultatet av
produktstudien aterfinns i teknikgenomgangen.
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Efter studien hade vi de teoretiska och praktiska kunskaper som kravdes for att kunna ga
vidare till nasta moment, analysen.

2.2.3 Analys
Analysen har skett enligt foljande modell (se bild 2.2):

Vetenskapligt

ramverk

Microsofts
EM-ramverk

Highway- Web-
redaktionen redaktionen

Bild 2.2: Illustration av analysmomentet

Analysen har genomforts som en strukturerad jamforelse mellan "cirklarna” i figuren ovan.
Pilarna symboliserar vilka jamforelser som gjorts. Forst har vi jamfort de bagge
leverantdrernas ramverk med det vetenskapliga ramverk vi studerat tidigare. Dérefter har vi
jamfort hur leverantdrernas ramverk aterspeglasi deras respektive produkter.

Leverantdr — vetenskapligt ramverk. Jamforelsen sker genom att identifiera de delar i det
vetenskapliga ramverket som gar, respektive inte gar att spara och hérleda i leverantrernas
ramverk. Som namnts i inledningen till metoddelen baseras denna jamforelse pa tolkningar av
information och beskrivning av de forhallanden som rader mellan ramverken.

Leverantor — produkt. Denna jamforelse sker genom att se vilket stéd produkterna ger for det
som s&gs i leverantérernas ramverk. Dessutom jamfors produkterna med det som kommit
fram under litteraturstudien om problem med gruppvaruprogram och sddana programs
koppling till Knowledge Management. Denna jamforelse baseras pa tolkningar av information
och beskrivning av de forhallanden som rader mellan ramverken och produkterna samt mellan
produkterna och de vetenskapliga aspekterna pa gruppvaruprogram som framkommit under
litteraturstudien.

Resultatet av analysen aterfinns i analysdelen.

2.2.4 Aterkoppling

En aterkoppling sker avslutningsvis fran resultatet av analysen till forskningsfragorna. Denna
aterkoppling redovisasi slutsats och diskussionsdelen.
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3 Teori

3.1 Inledning

Teoridelens priméra syfte & att klargora begreppen kunskap, Knowledge Management och
gruppvaruprogram samt presentera de definitioner/tolkningar som tva stora leveranttrer av
gruppvaruprogram, Lotus och Microsoft, anvander for att definiera samt presentera sin
respektive tolkning av Knowledge Management. Teoridelen kommer att ha féljande struktur:

Grundlaggande beskrivningar. Vi beskriver forst begreppen data, information och kunskap
samt de relationer som finns mellan dessa. Vi har medvetet valt att inte ga in djupare pa
begreppen data och information da vi vill betona att det & definitionen av kunskap som &r den
viktigaste och &ven den som skiljer sig mest mellan de olika forfattare som vi har studerat.
Kunskapsbegreppet forklaras utifran flera olika forfattare men med tonvikt lagd pa de
kunskapsmetaforer Blackler (1995) presenterar samt uppdelningen av kunskap, som till
exempel Nonaka (1994) gor, i tacit respektive explicit kunskap.

Knowledge Management. Efter de grundldggande beskrivningarna av data, information och
kunskap presenteras Knowledge Management begreppet. | denna genomgang gor vi forst en
kort historisk tillbakablick dér vi drar paralleller till de beskrivningar av kunskap som tidigare
presenterades. Vi berdr &aven svdrigheten med att skapa ny kunskap i traditionella
organisationer och hur ett foretagsklimat med Okande osdkerhet gor att idéer om nya
organisationsformer behtver skapas. Sadana organisationsformer maste stodja en kultur som
tillater/uppmanar kunskapsdelning och samtidigt motverkar och undertrycker politiska
stromningar dar kunskap ses som maktobjekt. Efter detta presenteras Nonakas ramverk for
Knowledge Management. | samband med denna presentation drar vi paralleller mellan
Nonakas ramverk och de beskrivningar av kunskap som gjordes i inledningen och da i
huvudsak till Blacklers kunskapsmetaforer samt till uppdelningen av kunskap i tacit
respektive explicit kunskap.

Gruppvaruprogram. | denna del presenteras begreppet gruppvaruprogram samt de problem
som, enligt Grudin (1994), kan uppsta da gruppvaruprogram introduceras i en organisation.

Gruppvaruprogrammens koppling till Knowledge Management. De tidigare berorda
begreppen Knowledge Management och gruppvaruprogram relateras hér till varandra. Fyra
Knowledge Management baserade funktioner som enligt Coleman (1996) skall ingad i
gruppvaruprogram presenteras och paralleller dras till de problem som Grudin identifierade
och ans3g kunde uppkomma i samband med introduktionen av gruppvaruprogram.

Lotus Knowledge Management-ramverk. Hér presenteras Lotus ramverk for Knowledge
Management.

Microsofts Knowledge Management-ramverk. Héar presenteras Microsofts ramverk for
Knowledge Management.

3.2 Data, information och kunskap

Denna del gor en ansats att klargora begreppet kunskap. For att gora detta krévs dock att
begreppen data och information forst definieras eftersom dessa begrepp behdvs for att forklara
vad kunskap ar. Gemensamt for de olika begreppen & att det inte finns nagon absolut
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definition for ndgot av dem. Avsikten & att beskriva data och information pa ett kort och
koncist sétt, eftersom forklaringen av dessa begrepp inte & nagot salvandamal i sig salvt,
utan anvands for att forklara begreppet kunskap.

3.2.1 Data

Begreppet data har definierats av manga olika personer (se till exempel Schoderbek,
Schoderbek och Kefalas, 1990; Dahlbom och Mathiassen, 1995). Manga av definitionerna &r
lika eller Overlappar varandra. Den slutsats vi drar utifran definitionerna & att data &
ostrukturerade symboler och/eller signaler, utan nagot direkt véarde i sig salv. Det &r nér datan
tolkas och séttsi ett sammanhang, som den far ett varde.

3.2.2 Information

Definitioner av information har gjorts av till exempel Davenport och Prusak (1998) och
Andersen (1991). Enligt Andersen star information i relation till data pa sa sétt att data &
bérare av information for den som kan tolka datan. Vi har utifran de olika férekommande
definitionerna valt att definiera information pa foljande sétt: Information & data som
manipulerats, presenterats och tolkats pa sa sétt att den ger upplysningar om faktiska och
tankta forhdlanden fér mottagaren. Ciborra (1993) skriver att information kan formedlas
endast om séndaren och mottagaren delar samma referensramar och begreppsapparat. Om sa
inte & fallet, finns risken att mottagaren inte tolkar den data som sinds pa det sétt som
sandaren avsett och darfor inte erhaller rétt information.

3.2.3 Kunskap

"Knowledge is a multifaceted concept with multilayered meanings.”
(Nonaka, 1994, s 15)

Vissa forfattare gor ingen skillnad mellan information och kunskap (se till exempel Kogut och
Zander, 1992). Andra forfattare (se till exempel Andersen, 1991; Nonaka, 1994) véljer att
skilja pa begreppen och ser kunskap som nagot individer har och information som det vi
formedlar eller tar emot. Efter att ha studerat olika forfattares beskrivningar har vi 6vertygats
om att det existerar en distinktion mellan begreppen kunskap och information. Information
formedlas i form av data och det & den mottagande individens referensramar som avgor
vilken del av informationen som han omvandlar till kunskap. Kunskap & baserad pa
erfarenhet, ”know-how”, teorier och tumregler (Ciborra, 1993).

Vi vill redan nu, for att undvika eventuella missforstand senare, poangtera att kunskap &r
nagonting som skapas och lagras hos individer med hjélp av den information som tas emot.
Nér vi senare skriver att kunskap dverfors och att kunskap omvandlas, etc. s3 menar vi, om
ingenting annat da ségs, att det & kunskap som omvandlas till information som férmedias via
data och gors om till information och eventuellt kunskap hos den mottagande individen. Att vi
inte redovisar for hela denna process varje gang beror pa att det skulle leda till manga onddiga
upprepningar som inte skulle tillféra ndgot nytt varde.

Vi vill ocksa poangtera att det finns forskningsinriktningar som ser pa kunskap som nagonting
som gar att skapa i maskiner. Al (Artificiell Intelligens) — omradet baseras pa hypotesen att
det gar att bygga maskiner och datorprogram som kan skapas for att efterlikna den manskliga
hjarnan och pa s sétt ocksa skapa ny kunskap (Russell och Norvig, 1995). Det finns dock
forskare som inte alls delar denna kunskapssyn. Davenport och Prusak (1998) presenterar ett
antal sdana stallningstaganden mot Al-vérldens syn pa hur kunskap kan skapas.
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Vi introducerar nu begreppen humant och strukturellt kapital si som (Draper, 1997) beskriver
dem. Detta for att Okainsikten i de kunskapsmetaforer Blackler (1995) identifierar och som vi
presenterar i nasta stycke. Humant kapital & vérdet av den kunskap och erfarenhet som
organisationens medlemmar besitter. Draper ser strukturellt kapital som vardet av den
tilldmpade kunskap som finns inbakad i organisationen genom till exempel rutiner, databaser,
patent etc. Det strukturella kapitalet & det som finns kvar da de anstédllda lamnar
organisationen.

For att fa en béttre inblick i begreppet kunskap kan det betraktas utifran olika metaforer.
Morgan (1986) skriver att anvandandet av metaforer ger oss ett sétt att tdnka och ett sétt att se
som hjdlper oss att forsta varlden omkring oss. Blackler presenterar fem olika metaforer
utifran vilka kunskap kan betraktas. Vi har valt att inte dversitta namnen pa de olika
metaforerna till svenska, eftersom det &r svart att gora detta pa ett sddant sétt att inneborden i
de ursprungliga engelska orden behdlls. Blacklers olika metaforer &r: Embrained, Embodied,
Encultured, Embedded och Encoded knowledge.

Embrained knowledge & en abstrakt kunskap som skapas genom formagan att ténka och
konceptualisera. Kunskap som finns hos individen stélls mot och jamfors med annan kunskap
som individen redan har inom sig. Genom att kombinera befintlig kunskap pa detta sétt kan
individen tilldgna sig ny kunskap. Detta & uppenbarligen den kunskapsform som Al-
forskningen anser sig kunna implementera i maskiner och datorsystem. Enligt Drapers
terminologi skulle embrained knowledge vara ett humankapital for organisationen.

Embodied knowledge innebér att ny kunskap erhdlls genom handlingar. Genom att utféra
nagonting och fa feedback om handlingen lyckades eller misslyckades l&r individen sig hur
han/hon skall ga tillvaga och tillagnar sig pa s sétt ny kunskap. Sadan har kunskap skapas
alltsa genom reflektion 6ver utférda aktiviteter, till exempel genom "trial-and-error”. Enligt
Drapers terminologi skulle embodied knowledge vara ett humankapital fér organisationen.

Encultured knowledge & kunskap som uppstar genom samarbete. Genom socialt umgange
delas andra manniskors varderingar och uppfattningar. Genom att ta till sig dessa och stélla
dem mot sina egna skapas ny kunskap. Enligt Drapers terminologi skulle encultured
knowledge vara ett humankapital for organisationen.

Embedded knowledge & kunskap som finns inb&ddad i rutiner. Kunskap tilldmpas for att
skapa en rutin. Da en annan individ 1&r sig tillampa en s&dan rutin sa tillagnar han/hon sig den
kunskap som finns inbakad i rutinen genom att reflektera Gver vad som utfors, &ven om han
inte uppnar samma kunskapsniva som den som skapade rutinen. Enligt Drapers terminologi
skulle embedded knowledge vara ett strukturellt kapital for organisationen.

Encoded knowledge & kunskap som erhdlls genom att ta emot information i form av signaler
och symboler. Genom att till exempel 1&sa en bok (som bestér av symboler, data, som gor
bokens innehall till information fér den som kan tolka datan) kan ny kunskap erhdllas. Detta
sker genom att stélla den mottagna informationen mot den know-how, erfarenhet etc. som
finns sedan tidigare. Enligt Drapers terminologi skulle encoded knowledge vara ett strukturellt
kapital fOr organisationen.

Vér uppfattning &r att de olika synsétten skiljer sig & fran varandra pa sa sétt att de ser pa
kunskap utifran olika fokus. Embrained knowledge fokuserar pa tanke och konceptualisering.
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Embodied knowledge fokuserar pa aktiviteter. Encultured knowledge fokuserar pa samarbete.
Embedded knowledge fokuserar pa rutiner och encoded knowledge pa signaler och symboler.

Blackler skriver att datorteknologi (encoded knowledge) mer och mer ersétter
aktivitetsbaserade kunskapstyper, som embodied knowledge. De nya teknologierna erbjuder
information om hur handlingar skall utforas pa det "basta’ séttet och tonar darfér ner
betydelsen av att v utfora ndgonting och genom "trial-and-error” erhdla kunskap om det
basta séttet att utfora en handling. Blackler skriver ocksa att de nya teknologierna tonar ner
betydelsen av embrained, encultured och embedded knowledge. Embrained pa sa sétt att
eftersom information blir allt mer I&ttillganglig, s behtver inte individen anstrénga sig gélv i
samma utstrackning som tidigare. Varfér anstranga sig §av med att skapa ny kunskap nér
den kanske redan gar att na genom ett datorsystem? Encultured pa sa sitt att nya
gruppvaruprogram ersatter den manskliga interaktionen och embedded genom att sa kallade
workflowsystem introduceras dér alla rutiner redan finns lagrade och att de gér att utfora utan
att reflektera 6ver vad som egentligen gors. Vad vi tycker gar att utldsa av detta &r att
datorsystemen far en alt storre roll i kunskapsprocessen. Detta ar bra sdtillvida att det idag
kravs mer kunskap for att utfora ett arbete an det gjorde forr. (Jamfor vart resonemang av den
dvergang som sker fran Taylorism senare i teoridelen). Samtidigt blir samhallet mer sarbart
ndr vi lagger alt storre fortroende och tillit till att datorsystemen skall forse oss med den
information som kan anvandas for att skapa kunskap.

Blackler anser, liksom Nonaka att kunskapsbegreppet & mangfacetterat. Han grundar detta pa
att de olika kunskapstyperna han presenterar inte helt gar att skilja fran varandra, utan att de
istallet till viss del gar ini varandra

Vad vi vill pavisa med denna genomgang av Blacklers metaforer ar att kunskapsbegreppet,
precis som Nonaka och Blackler séger, & mangfacetterat och som Blacklers metaforer visar,
kan ha olika innebdrd beroende pa vilket perspektiv som anvands for att betrakta kunskap. Att
kunskapsbegreppet inte har nagon exakt definition tycker vi & viktigt att poangtera eftersom
det kan vara en av orsakerna till att synen pa Knowledge Management skiljer sig & mellan
olika forskare och olika foretag etc. Vi kommer senare att dterkomma till Blacklers metaforer
i samband med att vi presenterar Nonakas Knowledge Management-ramverk dér vi drar
paralleller till ovanstdende metaforer.

Den definition av kunskapsbegreppet som vi kanner fangar upp begreppets innebord bast
finns i Davenport och Prusak (1998). Anledningen till att vi har valt denna definition av
kunskap ar att den fangar upp tre karaktaristiska egenskaper hos kunskap. Dels & kunskap
mangfacetterad, dels uppstar den med hjép av erfarenheter, véarderingar etc. och dels uppstar
den hos och anvénds av individer. Definitionen lyder som foljer:

" Knowledge is a fluid mix of framed experiences, values, contextual
information, and expert insights that provides a framework for
evaluating and incorporating new experiences and information. It
originates and is applied in the minds of knowers...”

(Davenport och Prusak, 1998, s 5)

Ett annat sétt att karaktérisera olika typer av kunskap &r att dela upp kunskapen i tacit kunskap
och explicit kunskap. (Setill exempel Dahlbom och Mathiassen, 1995; Nonaka, 1994).
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Tacit kunskap har ibland 6versatts till svenskans "tyst kunskap” (se till exempel Molander,
1990). Daremot anser vi att det inte finns ndgon bra 6verséttning pa begreppet explicit. Darfor
vdljer vi att fortsattningsvis kalla begreppen tacit och explicit for att vara konsekventa.

Tacit kunskap & sadan kunskap som vi har inom oss men som kan vara svar att fa fram eller
forklara. Eller som Polanyi (1966, s 4) skriver: ”...one can know more than one can tell”. Tacit
kunskap involverar bade kognitiva och tekniska element (Nonaka och Konno, 1998). De
kognitiva elementen av tacit kunskap innebar skapande av mentala modeller av vérlden runt
omkring genom att dra nytta av den kunskap som redan finns och dra analogier fran den.
Dessa modeller hjdper individen att fa kunskap om och férstd sin omvérld. De tekniska
elementen av tacit kunskap tacker mer konkret kunnande, till exempel skicklighet i att utfora
ett hantverk, "know-how”, etc. Att denna kunskap & mer konkret betyder inte att den &r
|&ttare att uttryckai ord. Polanyi (1966) ger foljande exempel patacit kunskap: Att kdnnaigen
en nara vans ansikte i en folkhop & inte svart, eftersom vi har tacit kunskap om hur han/hon
ser ut. Men om nagon annan ber oss forklara hur vi bar oss & for att kénna igen véar van, gar
det inte att forklara. Vi har altsa underliggande kunskap om “igenkanningsteknik” som vi inte
kan uttryckai ord.

Explicit kunskap a kunskap som & formell och systematisk. Den kan lagras eller &r lagrad
som information i till exempel bibliotek, arkiv och databaser (Nonaka, 1994; Nonaka och
Konno, 1998). Det &r alltsa kunskap som &r &tt att formulera och férmedla mellan individer.

Nonaka (1994) baserar sitt Knowledge Management-ramverk pa den ovanstdende synen av
kunskap som tacit eller explicit och menar att ny kunskap skapas genom en kontinuerlig
process dar den omvandlas mellan dessa bada typer av kunskap. Denna process kommer
beskrivas mer utforligt i var presentation av Nonakas Knowledge Management-ramverk
langre fram i uppsatsen.

Bild 3.1 ssmmanfattar relationerna mellan data, information och kunskap.

Tollkning Information

&

%é“‘“ Data > ’j
£ .

Kunskap Reflektion

Bild 3.1: Relationen mellan data, information och kunskap

Forklaring till bilden: Data 6verfors mellan tva individer (eller mellan en dator och en
individ). Om den mottagande individen kan tolka den data som 6verfors erhdller denne den
information som formedlats via datan. Genom reflektion baserad pa erfarenhet, forkunskaper
och tidigare insikter kan informationen omvandlas till kunskap som individen tar till sig.
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3.3 Knowledge Management

Knowledge Management haller pa att fa en altmer central roll i foretagens stravan att na
konkurrensférdelar (Nonaka, 1994). Men vad & Knowledge Management? Hur har begreppet
sprungit fram och vad innebér det? Detta &r fragor som, tillsammans med andra aspekter pa
Knowledge Management skall behandlas i detta avsnitt.

3.3.1 Bakgrund och framvaxt av begreppet Knowledge Management

Frederick Winslow Taylor (1856-1917) skrev 1911 “"The Principles of Scientific
Management”, ett verk som fatt stort genomslag inom organisationsteorin. En av teserna i
boken &r att produktiviteten kan 6kas om arbetsprocessen delas upp i alt mindre moment, dér
varje arbetare utfor sitt moment utan att ha nagon insikt i hur resten av processen ser ut.
Taylors tanke var att de som utférde arbetet inte hade tillrécklig overblick for att kunna se
mojlighet till forbattringar. Detta innebar att det fanns ett behov av férmén som Overvakade
arbetarna, chefer som Gvervakade forméannen och sa vidare. For att en sadan organisation
skulle fungera kravdes en starkt hierarkisk och byrakratisk organisationsstruktur. Begreppet
"taylorism” anvands idag for att beteckna en arbetsorganisation med hdog grad av
specialisering och centralisering, manga ledningsnivaer, enkelriktad vertikal ordergivning och
starkt begrénsad gévstandighet for arbetarna. (Abrahamsson och Andersen, 1996).
Byrakratier & skapade for att vara effektiva genom att minimera den direkta interaktionen
mellan individer och grupper och det &r inte meningen att arbetarna skall fatta nagra egna
besiut. (Dahlbom och Mathiassen, 1995). Enligt Blackler (1995) sa & kunskapen i en
byradkrati framst embedded och embodied. Embedded pa sa vis att arbetarna far den kunskap
som & bunden till det rutinarbete som utfors och embodied pa sa sétt att kunskap erhdlls
genom att utféra handlingar. Nonaka (1994) skriver att interaktion mellan individer spelar en
kritisk roll for att skapa ny kunskap. Det &r alltsa svart att skapa ny kunskap i en byrakrati,
eftersom interaktion inte uppmuntras. En byrakrati fungerar bra nar omgivningen &r stabil och
nér det inte réder nagon osakerhet pa marknaden (Dahlbom och Mathiassen, 1995).

Prusak (1998) och Malhotra (1998) havdar att det inte langre & nagon nyhet att vi gar mot ett
foretagsklimat med alt storre osakerhet och med en omgivning som forandras i en allt hogre
takt. En dlutsats vi kan dra av detta och av resonemanget i det tidigare stycket, & att den
byrakratiska organisationen inte lampar sig lika bra for dagens foretagsklimat som den gjort
tidigare. Alltsa behdvs nya organisationsformer. Davenport och Prusak (1998) skriver att
utvecklingstakten blir snabbare och produktcyklerna dérigenom kortare. Kunderna kan vélja
sina produkter fran ett allt storre utbud, da marknaden globaliseras. Déarfor, sager Davenport
och Prusak, maste dagens organisationer préglas av begrepp som service, kvalitet och
innovation. FOr att uppnd dessa begrepp maste den kunskap som finns i organisationen
utnyttjas. Kunskapen kan bli ett foretags storsta konkurrensmassiga fordel. En slutsats som vi
drar av detta resonemang & att det behdvs nya organisationsformer som stodjer
kunskapsarbete.

Hur kunskap skall hanteras, skapas och tillvaratas i en organisation & ett vanligt
forekommande dmne i litteraturen (Nonaka och Konno, 1998). Knowledge Management ar ett
begrepp som vuxit fram under senare & och som forsoker fanga denna problematik.

3.3.2Vad ar Knowledge Management?

For att fa en grundldggande forstaelse for Knowledge Management foljer héar nagra olika
forfattares beskrivningar av begreppet:

Erik Brandén och Peter Lundin 19 (64)



Fran Myway till Highway —
Individens kunskap blir organisationens kunskap med hjdp av Knowledge Management

”..It is the attempt to recognize what is essentially a human asset
buried in the minds of individuals, and leverage it into an
organizational asset that can be accessed and used by a broader set of
individuals on whose decisions the firm depends.”

(Marshall, Prusak och Shpilberg, 1996, s 229)

" ...Knowedge Management is a strategy for multiplying the value of
the people resources you have now, and potentially, keeping them
around longer”

(Dorfman, 1999, s1)

" Knowledge Management caters to the critical issues of organizational
adaption, survival, and competence in face of increasingly
discontinuous environmental change. Essentially it embodies
organizational processes that seek synergistic combination of data and
information-processing capacity of information technologies, and the
creative and innovative capacity of human beings.”

(Malhotra, 1998, s 2)

Den huvudtanke i begreppet som utkristalliserar sig ovan & att Knowledge Management
innebér att gora kunskap (som ju & nagot som enligt tidigare resonemang finns inom
individer) till ndgonting som organisationen kan dra nytta av. Det gdler altsd att gora
individernas kunskap synlig sa att resten av organisationen kan anvanda den som den &r eller
utnyttja den for att skapa ny kunskap. En lyckad hantering av Knowledge Management i
organisationen innebér att hjulet inte behdver uppfinnas pa nytt och att 6gonen istallet kan
riktas framat for att skapa ny kunskap (The International Knowledge Management Newsletter,
1999). Dessutom kan erfarna medarbetares kunskap utnyttjas aven efter att de lamnat
organisationen genom att de delat med sig av sin kunskap under tiden de varit medlemmar i
organisationen (Prusak, 1998).

Det finns manga infalsvinklar for att implementera Knowledge Management-tankar i en
organisation. Sveiby (1999) beskriver tva spar inom Knowledge Management-utvecklingen.
Det ena sparet ser kunskap som objekt och det andra kunskap som process.

Forskare och utévare inom sparet "kunskap som objekt” & ofta utbildade i datorvetenskap
eller informatik. De utvecklar informationshanteringssystem, gruppvaruprogram etc. For dem
& kunskap objekt som kan identifieras och hanteras i informationssystem. De anvander alltsa
teknologi for att hantera kunskap. Det hér &r ett forhallandevis nytt spar som utvecklas snabbt
med stdd av den snabba utvecklingen inom informationsteknol ogin.

Forskare och utévare inom sparet "kunskap som process’ & ofta utbildade inom filosofi,
psykologi eller sociologi. De arbetar huvudsakligen med att vardera, forandra och forbéttra
manniskors individuella fardigheter och/eller beteenden. For dem & kunskap en process som
konstant forandras. Detta spar & betydligt ddre an det tidigare och utvecklas inte alls lika
snabbt.

3.3.3 Organisation, kultur och politik

Som namnts | tidigare stycken spelar organisationsformen en stor roll  for
kunskapshanteringen i foretaget. En byrdkratisk organisation lampar sig inte for

20 (64) Erik Brandén och Peter Lundin



Fran Myway till Highway —
Individens kunskap blir organisationens kunskap med hjdp av Knowledge Management

kunskapsdelning. For att kunskapsdelning skall fungera, maste interaktion mellan individer
uppmuntras.

Brown och Duguid (1998) introducerar tva begrepp, "know what” och "know how”. " Know
what” & kunskap som individer bar pa och latt delar med sig till andra (jamfor med tidigare
presenterad explicit kunskap). ” Know how” innebér att utfora” know what” i praktiken, och ar
till stor del en produkt av erfarenhet och tacit kunskap. Brown och Duguid beskriver en typ av
gruppbildning, ”"communities of practice”, dar individernas olika "know what” och ”know
how” kan goras till gruppens "know how”. " Communities of practice” (Brown och Duguid)
och ” Communities of interaction” (Nonaka, 1994) avser ett sétt att konstruera en organisation
for att uppmuntra kunskapsdelning. Detta & grupper (som kan vara bade informella, eller
medvetet sasmmansatta av foretagsledningen for att [6sa en specifik uppgift), vilka har ett
gemensamt intresse av att samarbeta. Medlemmarna i grupperna kan komma fran olika
avdelningar (och till och med fran olika organisationer) samt ha olika utbildning och
erfarenhet. Genom att individerna samarbetar s delar de, ofta omedvetet, med sig av sina
kunskaper till varandra. Individernas kunskap blir organisationens kunskap genom att
individer kan delta i flera olika "communities” med olika konstellationer och pa sa sétt
vandrar kunskapen genom organi sationen.

Ett exempel pa hur en organisationsform kan se ut som utnyttjar ”communities of interaction”
i praktiken & Nonakas (1994) Hypertextorganisation (se bild 3.2).

Project-taam layer

Callabaraticn among
projact taams o promaota
knowledge creation

Teama ara loosely coupled
around organizational vision

Team membera form a
hyper natwaork acrons
businesa systems

High accesaibility to
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individual membara

e
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{egese’sletatels’

Knowladge-base isyer &

Oynemic knowledge cycle
continucusly crestes,

exploity and sccumylates
arganizstionsl kngwladga

Corporata vision, organizational
culture, tachnology,
databasas, atc.

Bild 3.2: Hypertextorganisationen (Nonaka, 1994, s 34)

En sadan organisation bestar av tre lager. Dels det officiella hierarkiska lagret (Business-
system layer), dels ett projektlager (Project-team layer) och dels ett kunskapsbaslager
(Knowledge-base layer). Det hierarkiska lagret & det centrala lagret av de tre. Det utfér de
uppgifter som en hierarki & bra pa, dvs. strukturerade och rutinartade uppgifter. Har aterfinns
alla organisationens medlemmar i olika avdelningar och nivaer. Topplagret & projektlagret
som bestdr av 16st sammankopplade team, "communities of interaction”, som skapas av
medlemmar fran flera olika enheter och nivaer ur det hierarkiska lagret for att 16sa
ostrukturerade och mindre rutinartade uppgifter. Dessa team skapas nér uppgiften uppstar och
|6ses upp igen da uppgiften & avklarad. Bottenlagret & det sa kallade kunskapsbasl agret, déar
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de erfarenheter och den nya kunskapen som genererats i de Ovriga lagren omvérderas,
omkategoriseras och séits i ett nytt ssmmanhang. Kunskapsbaslagret & mer abstrakt an de
andra tva lagren i det att det inte & nagon representation av faktiska forhallanden. Det &
istallet inbaddat i foretagets vision, kultur och/eller teknologi. Kunskapshaslagret bestar av
organisationens samlade tacita kunskap och explicit kunskap i form av databaser, dokument
osv. En viktig aspekt av hypertextorganisationen & att medlemmarna cirkulerar mellan olika
projektteam och det hierarkiska lagret, vilket gor att kunskapen som alstras sprids i
organisationen.

Aven foretagskulturen péverkar  kunskapsalstringen  och  kunskapsspridningen.
Organisationskulturen praglar den enskilde individens beteende (Abrahamsson och Andersen,
1996). Alltsa &r det viktigt att ha en organisationskultur som premierar kunskapsalstring och
kunskapsspridning. Organisationskulturen maste undertrycka politiska strémningar dar
kunskap ses som makt eller dar individerna inte vill dela med sig av kunskap som de besitter
(Davenport, 1999). Det & viktigt att organisationens ledare foregar med gott exempel och
aktivt foresprakar kunskapsdel ning (Nonaka och Konno, 1998).

De Long (1997) presenterar fyra sitt som kulturen paverkar kunskapshanteringen i
organisationen. 1. Det & kulturen som formar vara forestallningar om vad kunskap & och
vilken kunskap som &r viktig. 2. Det & kulturen som styr relationen mellan individens
kunskap och organisationens kunskap. 3. Det & kulturen som skapar miljon fér social
interaktion. Det & denna sociala interaktion som gor att organisationen kan dra nytta av
individernas kunskap. 4. Det & kulturen som formar de processer som anvands for att fanga,
och distribuera ny kunskap i organisationen.

3.3.4 Nonakas Knowledge Management-ramverk

Cohen (1998) menar att det finns en skillnad mellan det japanska och det amerikanska séttet
att se pa Knowledge Management. Han menar att det amerikanska synséttet fokuserar pa att
samla in, distribuera och &teranvanda redan befintlig kodad (explicit med Nonakas
terminologi) kunskap och information. Det japanska synséttet fokuserar i stéllet pa skapande
av ny kunskap, och detta framfdrallt genom utbytande av tacit kunskap mellan individer. Om
Sveibys (1999) terminologi anvénds, kan det ségas att det amerikanska synséttet praglas av en
syn pa kunskap som objekt, medan det japanska synséttet ser pa kunskap som en process. En
orsak till den skillnad som finns mellan den japanska och den amerikanska synen pa kunskap
tror vi ligger i den foretagstradition som finns i de olika lénderna. | Japan anstélls folk for att
arbeta under hela sitt aktiva arbetsliv pa ett och samma stélle (Slem, Levi och Young, 1995).
Eftersom foretagen inte riskerar att forlora sina anstéllda sa kan de vara férhallandevis sékra
pa att kunskapen stannar inom organisationen. De behtver darfor inte l[&gga ner samma energi
pa att samla in kunskap som de amerikanska organisationerna gor, for att vara sékra pa att
kunskapen finns kvar om den anstéllde l&mnar organisationen. Kunskapsdelning underléttas
ocksd i de japanska organisationerna eftersom de anstéllda vet att de tjanar pa att dela med sig
av sin kunskap da delningen av kunskapen gynnar foretaget. Den japanska traditionen med
livsldng anstallning haller dock pa att successivt 6verga till att likna vastvarldens tradition,
dvs. att det blir vanligare att de anstéllda byter arbetsplats under sitt yrkesverksamma liv
(Dore, 1996). Castell (citerad i Stalder, 1998) skriver att det foretagsklimat som nu dominerar
i vastvarlden, har uppkommit som ett forsok till att méta konkurrensen fran den japanska
marknaden.

Det finns ett flertal olika ramverk, modeller och perspektiv som koncentrerar sig pa olika
delar av Knowledge Management-begreppet (se Holsapple och Joshi (1999) fér en
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presentation av ett antal sddana synsétt). Nonaka (1994) och Nonaka och Konno (1998)
presenterar ett ramverk utifran vilket Knowledge Management-insatserna i en organisation
kan analyseras. Vi véljer hér att presentera detta ramverk forhallandevis utforligt, eftersom vi
kommer att anvanda det i analysen senare i arbetet. Anledningen till att vi valjer just Nonakas
ramverk &r att det fangar in manga dimensioner av Knowledge Management, eftersom var
uppfattning &r att det speglar bade det amerikanska och det japanska synséttet pa kunskap. De
andra ramverk som vi studerat specialiserar sig oftast pa en del av Knowledge Management-
konceptet. Vi tror att vi kommer att fa en rikare bild av situationen om vi anvéander oss av ett
ramverk som speglar sd manga dimensioner som majligt. Nonakas ramverk kommer nedan att
presenteras och egna paralleller kommer att dras med de koncept angdende kunskap och
Knowledge Management som presenterats tidigare under teoridelen.

Nonaka bygger upp sitt ramverk utifran begreppen tacit och explicit kunskap. Han baserar sin
modell pa antagandet att kunskap skapas genom omformning av tacit och explicit kunskap.
Nonaka identifierar fyra typer av omformningar (se bild 3.3). Tacit till tacit kunskap
(socialisering), tacit till explicit kunskap, (externalisering), explicit till explicit kunskap,
(kombinering) och explicit till tacit kunskap (internalisering). Nonaka och Konno ser

alstrandet av ny kunskap som en spiralprocess mellan de olika omformningarna. Nedan
presenterar vi de fyra omformningarna och drar utifran dem egna paralleller till Blacklers

metaforer.
I—» Tacit Kunskap Tacit Kunskap
_ﬁ-

Socialisering Externalisering

(I |
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Bild 3.3: Illustration av Nonakas fyrfaltare och kunskapsspiral
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Socialisering innebdr att individer delar sin tacita kunskap med varandra. Den tacita
kunskapen utvéxlas genom gemensamma aktiviteter, till exempel genom att ménniskor umgas
med varandra under ett tidsférlopp, snarare @n genom skrivna eller verbala instruktioner.
Socidisering kraver fysisk nérhet for att kunskap skall kunna delas. Individerna maste ha en
del likartade erfarenheter for att socialisering skall kunna ske. Om individerna inte har
liknande erfarenheter & det mycket svart att forsta varandras tankebanor. Att dra paraleller
till Blacklers metaforer visar att socialisering innebér en process dér embrained och embodied
knowledge hos en individ blir till embrained och embodied knowledge hos en annan individ.
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Vi anser att socialiseringsfasen préglas av det japanska synséttet pa Knowledge Management
pa sa satt att det & individernas tacita kunskap som utvéxlas och som anvands for att skapa ny
kunskap hos individerna.

Externalisering innebér att individen uttrycker sin tacita kunskap och éversétter den till en
explicit form som utan krav pa fysisk nérhet kan delas med andra. Externalisering uppkommer
da en individ interagerar med en grupp. Till skillnad frén socidisering som & "tyst”
kunskapsdelning och kunskapsskapande sa & den viktigaste ingrediensen i externalisering
dialog. En individ férsoker att kla sin tacita kunskap i ord, genom att anvanda sig av till
exempel metaforer och bildsprék. En annan jamforelse med socialisering visar att
socialisering & ”passivt’, medan externalisering & mer “aktivt”. Att dra paraléller till
Blacklers metaforer visar att externalisering innebér en process dar embrained och embodied
knowledge hos en individ blir till encultured knowledge for hela gruppen och encoded
knowledge for organisationen. Dessutom kan embedded knowledge skapas om den tacita
kunskapen anvands for att skapa rutiner. Genom socialt umgénge sa ger individerna uttryck
for sina tacita kunskaper och dessa gors synliga och explicita, genom tidigare ndmnda
bildsprék och metaforer. Vi anser att externaliseringsfasen préglas av bade det japanska och
det amerikanska synséttet. Det japanska pa sa sitt att det & den tacita kunskapen som
"utvinns’ och det amerikanska pa sa sétt att den kunskap som utvinns kan behandlas som
objekt som kan lagras till eftervéarlden.

Kombinering innebéar att befintlig explicit kunskap omformas till mer komplex explicit
kunskap. Detta sker i tre steg. Forst insamlas befintlig explicit kunskap, fran till exempel
externaliseringsfasen eller fran kallor utanfor organisationen. Sedan sprids denna kunskap
genom presentationer, gruppvaruprogram etc. Dérefter bearbetas denna kunskap och lagras
som information i en mer anvandbar form (till exempel ritningar och rapporter) och hjalper pa
sa sétt till att skapa ny kunskap hos de som tar del av informationen. Att dra paralleller till
Blacklers metaforer visar att kombineringsfasen innebér en process dér befintlig encoded
knowledge blir till ny encoded knowledge. Vi anser att kombineringsfasen praglas av det
amerikanska synséttet pa kunskap eftersom kunskapen behandlas som objekt som gar att ta
tillvara pa och manipulera

Internalisering innebér att den nya explicita kunskapen som skapades i kombineringsfasen
omformas till tacit kunskap. Detta kraver att individerna identifierar den kunskap som é&r
relevant for dem galva och tar till sig denna. Genom traning och 6vning utifran befintlig
kunskap tar individerna till sig den del av kunskapen som & relevant fér dem och
internaliserar den. Pa sa sétt uppstar ny tacit kunskap hos individerna. Att dra paralleller till
Blacklers metaforer visar att internaliseringsfasen innebd en process dar encoded och
encultured knowledge gors till embodied och embrained knowledge. Vi anser att
internaliseringsfasen préglas av det amerikanska synséttet pa kunskap eftersom kunskap hér
betraktas som objekt som en individ kan utnyttja for att uppna ny tacit kunskap.

Aven om vart och ett av de fyra tillstdnden kan skapa ny individuell kunskap oberoende av de
andra sA & huvudtanken med modellen att organisationens kunskap skapas genom en
dynamisk process dar de fyra tillstanden aterupprepas i en spiralprocess (se bild 3.3). Allt
eftersom fler aktorer inom organisationen blir involverade i denna spiralprocess sa kommer
interaktionen mellan tacit och explicit kunskap att bli storre och snabbare. Detta kan ses som
en uppatgdende spiralprocess som startar pa ett individuellt plan for att sedan forflyttas upp
till ett kollektivt plan (grupplanet), vidare till ett organisatoriskt plan och ibland till och med
ut pa ett interorganisatoriskt plan.
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3.3.5 Knowledge Management-programvaror

Det har skapats flera program for att stodja Knowledge Management i en organisation. For att
visa att Knowledge Management inte endast &r ett "buzzword” utan att begreppet faktiskt har
kommit till praktisk anvandning sa listar vi har ett antal produkter som marknadsfors som just
Knowledge Management-produkter.

“Webware” fran Netsys Technology Group
“Working by Wire” fran Knowledge Ability Ltd.
“Crew” frén Thuridion

“ Groupwise” fran Novell

“OfficeTak” fran Sareen Software

Utbver dessa produkter sa finns valdigt manga fler. De vi valt att visa & endast ett axplock
och det finns ingen speciell anledning till att vi valt att tajust dessa som exempel.

3.4 Gruppvaruprogram

Ett sétt att utnyttja teknologi for att inféra Knowledge Management i en organisation ar att
anvanda sig av sa kalade gruppvaruprogram. Detta avsnitt kommer att behandla vad
gruppvaruprogram &r, vilka problem som &r behaftade med gruppvaruprogram och hur sddana
program kan kopplas ihop med Knowledge Management-tankar.

3.4.1 Vad ar gruppvaruprogram?

Med termen ” gruppvaruprogram” menas mjukvaruprodukter som ger stod till grupper vilka ar
involverade i ett gemensamt uppdrag och har ett gemensamt mal men som av nagon anledning
inte kan vara tillsammans i tid eller rum. Gruppvaruprogram maximerar den manskliga
interaktionen medan de minimerar de storningar som teknologin kan ha pa denna interaktion
(Coleman, 1996). Mjukvaran erbjuder en teknisk mdjlighet att dela asikter och resurser
(Turban, 1995). Burns (1995) skriver att for att en mjukvara skall kunna kallas ett
gruppvaruprogram sa maste det innehdlla minst en av féljande tre egenskaper: For det forsta
skall det stodja samarbete och koordinering mellan ménniskor. For det andra skall det
mgjliggora informationsdelning. FOr det tredje skall det forenkla kommunikation mellan
grupper avmanniskor. Gruppvaruprogram innefattar manga olika typer av system. De kan
besta av alting ifran det enklaste e-post program till komplexa system som erbjuder ett stort
antal funktioner for att stodja samarbete i grupper (Nawaf, 1997). Turban skriver ocksa att
olika typer av gruppvaruprogram ger grupper mojlighet att samarbeta bade synkront, vid
samma tidpunkt, och asynkront, vid olika tidpunkt, samt i fysisk nérhet och 6ver stora
avstand.

3.4.2 Bruk av gruppvaruprogram och problem

Grudin (1994) skriver att diverse problem kan uppsta da gruppvaruprogram introduceras i en
organisation. Dessa problem beror framst pa tva orsaker. For det forsta &r tillverkarna av
programmen vana vid att utveckla enanvandarprogram och ser inte skillnaden mellan detta
och att utveckla program for grupper. Ett gruppvaruprogram skall ju stédja bade gruppen och
individens arbete, till skillnad fran enanvandarprogrammen. For det andra & anvandarna inte
vanavid att, eller vill inte, samarbeta med hjélp av datorprogram.

De problem som Grudin tar upp &r foljande:
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Problem med formanstagare: Ett gruppvaruprogram kommer aldrig att ge samtliga
gruppmedlemmar samma férdelar. De som lagger ner tid och energi pa att lagga in uppgifter
och dokumentation i systemet & inte alltid de som drar fordelar av systemet. Detta kan ge
upphov till slitningar mellan gruppmediemmarna.

Problem med kritisk massa: De flesta gruppvaruprogram & endast anvandbara om en stor del
av gruppmedlemmarna anvander det. Att na en kritisk massa av anvandare & nodvandigt for
till exempel kommunikationssystem. Det racker att endast en eller tva gruppmediemmar inte
anvander sig av programmet for att det skall skapa problem for till exempel mdtesplanering.

Problem med sociala regler: Ett gruppvaruprogram & bra pa att hantera explicit kunskap,
men de sociaa regler och monster som finns i en grupp & osynliga for systemet. Om
gruppvaruprogrammet inte kan anpassas med hansyn tagen till de sociala faktorer som finnsii
gruppen, finns det risk att gruppen inte anvander sig av det.

Problem med arbetsprocess: En arbetsprocess kan ses pa tva sétt. Dels hur arbetet ar tankt att
utforas (den officiella versionen) och dels hur arbetet i verkligheten utfors (den inofficiella
versionen). Om gruppvaruprogrammet endast stodjer den officiella versionen kan det handa
att arbetsmoment inte kan utforas pa grund av of rutsedda situationer.

Problem med anvandarmiljoé: Om ett gruppvaruprogram infors, som inte ger anvandarna
mojligheten att fortsdtta att jobba med sina invanda program, finns det risk att
gruppvaruprogrammet inte kommer att anvandas. Det & altsd viktigt att anpassa
gruppvaruprogrammet till de program som redan anvands och inte tvartom.

Problem med utvardering: Det & mycket svarare att utvardera ett gruppvaruprogram &n ett
enanvandarsystem. Att utvéardera hur en individ anvander och upplever ett program &
forhdlandevis enkelt, men da samma sak skall géras med en grupp, tillkommer sociala
faktorer som gor utvarderingen svar eftersom dessa faktorer inte & synliga for den som
utvérderar.

Problem med anpassning: Ett gruppvaruprogram skall anvandas av manga individer pa olika
nivaer. Problemet med detta ar att de som beslutar om hur gruppvaruprogrammet skall se ut
(oftast nagon form av chef) ser mest till sina egna behov och inte tar hansyn till det merarbete
detta medfor for Ovrig personal som skall anvanda systemet. Om systemet & anpassat for
chefer och inte for medarbetare sa finns risk for att det inte kommer att anvandas.

Problem med acceptans: Det sista problemet hénger ihop med flera av de tidigare problemen.
Det handlar om acceptans. Eftersom inforandet av ett gruppvaruprogrammet i en organisation
ar betydligt "storre” for anvandarna an inforandet av ett nytt ordbehandlingsprogram, &r det
viktigt att gruppvaruprogrammet &r skapat med tanke pa anvandarna och att det infors pa ett
varligt sét.

Vi har valt att beskriva Grudins &tta problem eftersom vi kommer att anvdnda dem som
utgangspunkt for en del av analysen.

Mycket av den problematik som Grudin malar upp tror vi beror pa den skillnad som finns
mellan explicit och tacit kunskap och mellan synen pa kunskap som objekt respektive process.
Ett gruppvaruprogram &r ett datorprogram och datorer lampar sig béast for att fanga explicit
kunskap och de behandlar kunskapen som objekt — nagot som gar att manipulera och lagra. |
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en organisation, pagar det, som Nonaka (1994) beskriver, hela tiden en process dar ny
kunskap skapas. Organisationen bestar av individer med tacit kunskap och med egna idéer,
mal, varderingar och sociala monster. Alltsa & det inte konstigt att det kan uppsta problem da
ett gruppvaruprogram infors i en organisation. En betraktelse av gruppvaruprogram och
organisationer utifran Blacklers metaforer visar att det i organisationen finns kunskap av alla
de fem dlagen, men att ett gruppvaruprogram framst stodjer embedded och encoded
knowledge. Detta kan ocksa vara orsaker till Grudins problematik.

Vi anser at det utifrdn det ovanstdende framgar att det & viktigt att konstruera
gruppvaruprogram som i storsta méjliga man tar vara pa den tacita kunskap som finns i
organisationen och gor den explicit s att alla kan ta del av den. Genom att inféra Knowledge
Management-tankar i ett gruppvaruprogram gar det att komma en bit pa denna vég.

3.4.3 Gruppvaruprogrammens koppling till Knowledge Management

Det & uppenbart att datorer och gruppvaruprogram inte sjdlva kan |6sa organisationens behov
av att fanga, sprida och skapa kunskap. Davenport (1999) skriver att en effektiv
kunskapshantering kréaver [6sningar som involverar bade méanniskor och teknologi. Denna del
gyftar till att utreda hur gruppvaruprogram kan anvandas for att stddja organisationens
Knowledge Management-strategi.

Davenport skriver ocksa att datorer & battre &n manniskor pa att fanga, omforma och sprida
valstrukturerad (explicit) kunskap. Det & dock viktigt att framhalla har, som Gundry och
Metes (1996) sager, att det egentligen inte & kunskap som datorer fangar, utan information,
som en individ kan utnyttja for att fa kunskap. (Jamfor ocksa vart eget resonemang om detta
tidigare i teoridelen).

Vad & det da for funktioner hos ett gruppvaruprogram som kan stodja Knowledge
Management? Coleman (1996) identifierar fyra stycken viktiga gruppvarubaserade
Knowledge Management-funktioner. Dessa presenteras nedan och egna paraleller dras till
vilka av Nonakas (1994) faser de stodjer samt vilka av Grudins (1994) problem som kan
uppkomma i samband med varje funktion. Det finns generella problem som kan uppkomma i
varje funktion. Dessa & problemen med sociala regler, anvandarmiljo, utvérdering och
acceptans.

Informationslagring. Det skall vara mgjligt att pa ett enkelt sitt spara och kategorisera
dokument som delas av gruppen. Dessa dokument skall sedan vara létta att hitta och komma
a. Anvandaren skall inte beh6va fundera pa var och hur dokumentet lagras. Om Nonakas
terminologi anvands g&r det att siga att den har funktionen stodjer externalisering,
kombinering och internalisering. Externalisering pa sa sétt att om det &r individernas tacita
kunskap som anvéands for att skapa dokumentet. Kombinering om det & individernas explicita
kunskap som anvands for att skapa dokumentet, eller om befintliga dokument anvands for att
skapa nya dokument. Internalisering om befintliga dokument utnyttjas av individerna for att
skapa tacit kunskap. De av Grudins problem som kan uppsta vid anvandandet av denna
funktion & problem med formanstagare, kritisk massa och anpassning.

Atkomst av externa informationskallor. Det skall vara méjligt att koppla ihop dokument som
anvands i gruppvaruprogrammet med de externa informationskélor vilka dokumentet &r
baserat pa. Om Nonakas terminologi anvands gar det att siga att den hér funktionen stodjer
kombinering och internalisering. Kombinering om de befintliga dokumenten och/eller de
externa informationskallorna anvands for att skapa ny explicit kunskap. Internalisering om
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individen utnyttjar de externa informationskéallorna for att skapa tacit kunskap. De av Grudins
problem som kan uppsta vid anvandandet av denna funktion & problem med formanstagare
och anpassning.

Diskussionsforum. Det skall finnas funktioner i gruppvaruprogrammet som ger méjlighet for
gruppmedlemmarna att diskutera med varandra, bade synkront och asynkront. Om Nonakas
terminologi anvands gér det att siga att den har funktionen stodjer externalisering och
internalisering. Externalisering pa sa sétt att den tacita kunskapen formuleras och darmed gors
explicit. Internaisering pa sa sétt att den explicita kunskap som kommit fram kan goras till
individernas tacita kunskap. De av Grudins problem som kan uppsta vid anvandandet av
denna funktion & problem med kritisk massa och anpassning.

Agenter/Filter. Det skall finnas mgjlighet att i gruppvaruprogrammet skapa och anvénda sig
av agenter och filter som underléttar anvandandet av systemet. Exempel pa sadana agenter &r
intelligenta sokverktyg och filter som sorterar e-post. Denna funktion underl&ttar forfarandet
att fa fram relevant explicit kunskap och kan, med Nonakas terminologi, genom det stodja
externaliserings-, kombinerings- och internaliseringsfasen. Det av Grudins problem som kan
uppsta vid anvandandet av denna funktion ar problem med arbetsprocesser.

3.5 Lotus Knowledge Management-ramverk

" The Lotus Knowledge Management Framework provides a useful tool
for helping the executive team think about knowledge strategy in the
context of how a company competes”

(seref. Lotus®)

Lotus & ett foretag vars produkt Lotus Notes lange har varit en synonym med
gruppvaruprogram (Orlikowski, 1992). Gruppvaruprogrammens néra relation till Knowledge
Management gor det intressant att titta pa foretagets ramverk for Knowledge Management.
Lotus poangterar att deras ramverk inte tar sin utgangspunkt ur ett akademiskt perspektiv,
utan ansatsen ligger snarare p& ett praktiskt plan (se ref. Lotus®). Lotus har inte négon uttalad
definition av begreppet Knowledge Management i sitt Knowledge Management-ramverk, utan
héanvisar istéllet till artiklar och bocker om @mnet. Daremot listar de upp négra enligt dem
vanliga uppfattningar om Knowledge Management:

"Vi hor att kunskap genomgar en process som omformar den fran tacit (dvs. lagrad i
informationssystem, databaser eller i huvudet pa de anstédllda) till explicit (fangad och
paketerad i deranvandbar och sokbar form), och tillbaka till tacit, dar den blir inlérd och
anvand av andrai organisationen”.

"Vi varnas konstant for att Knowledge Management & lika mycket kulturellt som
teknologiskt, att en kultur som inte fostrar och bel6nar kunskapsdelning inte kan férvanta
sig att teknologin skall [6sa dess kunskapsutmaningar”.

" Vi hor det upprepas att framgang med Knowledge Management beror pa engagemanget
hos foretagsledningen”

” Och, intressant nog, sa hor vi namnet Lotus Notes namnas i sammanhang med nastan
varje framgangsrik Knowledge Management-ansats”
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Samtliga dessa citat hamtade frén ref. Lotus”.

Lotus Knowledge Management-ramverk identifierar fyra grundidggande ma som kan
uppfyllas pa ett béttre och snabbare sétt med hjdp av Knowledge Management (se ref.
Lotus®). Dessamal &r: Innovation, Reaktionsférmaga, Produktivitet och Kompetens.

Innovation: | affarsomraden som kénnetecknas av snabba teknologiska férandringar och korta
produktcykler, & innovation den viktigaste faktorn for att behdla konkurrenskraften.
Knowledge Management-verktyg kan anvandas for att strukturera det samarbete som kréavs
for att uppnd en god innovationstakt. Exempel pa samarbetsaktiviteter som kan stéda
innovation &r, "chat”, ”brainstorming”, konferenser och nétverkande.

Reaktionsférmaga: Dagens foretagsklimat préaglas av uppkomster av of6rutsedda handel ser.
Knowledge Management-teknologier erbjuder mojligheter for foretag att ©ka sin
reaktionsformaga. Detta genom att kénna av de svaga signaler som kan vara inledningen paen
sadan handelse och att anpassa sina resurser for att svara mot en sadan handelse. Exempel pa
aktiviteter som kan forbéattra foretagets reaktionsformaga ar problemlésning, koordinering och
anpassning av existerande tillgangar.

Produktivitet: Ett vanligt uttryck hos foretagsledare & "vi vet inte vad vi vet”. FOretagets
produktivitet beror pa hur va kunskap skapad av individer och grupper kan fangas och
paketeras for att ateranvandas av andra i (och utanfor) foretaget. Knowledge Management-
verktyg maste erbjuda individerna verktyg for att gora detta. Exempel pa aktiviteter som kan
forbéttra foretagets produktivitet & dteranvandning, optimering och utvinning av kunskap.

Kompetens. Ett foretag som vill behdlla sin konkurrenskraft maste utveckla sin personals
kompetens. Allt ett foretag gor for att stodja och accelerera sddan utveckling &r framgangsrik
Knowledge Management. Exempel pa aktiviteter som kan forbéttra personalens kompetens ar
studier och larlingsskap.

Lotus ger i sitt ramverk exempel pa applikationer utvecklade i Notes-miljoé som kan anvéandas
for att stodja dessa mal. Varje sddan exemplifierad applikation & amnad att stodja ett av
malen.

Lotus havdar att dessa fyra mal kan séttas in i tva dimensioner, samarbete och organisatorisk
skala. Dessa tva dimensioner formar Lotus Knowledge Management-ramverk (se bild 3.4).
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Bild 3.4: Lotus Knowledge Management-ramverk (seref. Lotus® s3)

Samarbete: Samarbete & processen att skapa, dela och applicera kunskap. Denna process
involverar olika grader av samarbete. Vissa kunskapsaktiviteter som till exempel individuellt
larande (kompetens) eller &teranvandning av ” best-practices” (produktivitet) kraver endast lite
samarbete. Kunskapsaktiviteter som involverar innovation eller reaktionsformaga kréaver
mycket mer samarbete. Exempel pa sddana aktiviteter & brainstorming”-sessioner
(innovation) och moten for strategisk planering (reaktionsformaga). Denna typ av aktiviteter
kraver ofta mycket interaktion och involverar flera personer. De ligger darfor hogre pa
samarbetsaxeln.

Organisatorisk skala: Kompetensskapande och innovation utfors typiskt i en liten skala, det
vill séga pa individ- eller grupplanet. Produktivitet och reaktionsformaga utfors i en storre
skala, det vill siga pa en organisationsniva. Ett foretag kan endast lyckas bra med
produktivitet och aktiviteter som kréver reaktionsformaga om de kan dteranvanda den
kunskap som skapats pa individ- eller grupplanet och anpassa den till hela organisationen.

Pilarnai mitten pa bilden skall symbolisera att alla de fyra malen &r beroende av varandra, till
exempel att for att uppna innovation, produktivitet och reaktionsférmaga krévs kompetent
personal och for att fa en bra reaktionsférmaga krévs att personalen méaste ha kompetens, vara
innovativa och ha en god produktivitet.

| sitt teoretiska ramverk om Knowledge Management behandlar Lotus &ven fragan om
kulturens betydelse fér Knowledge Management (se ref. Lotus’). De anser att det inte &
sékert att en organisation med en kultur som inte fullt stédjer Knowledge Management
kommer att misslyckas med sin Knowledge Management-satsning. Detta darfor att det med en
val vald teknik gér att dverbrygga problem i kulturen. De betonar dock att det &r viktigt att
gbra Knowledge Management till en naturlig del av individernas arbete for att de skall
anvanda sig av det.

3.6 Microsofts Knowledge Management-ramverk

Microsoft har instiftat begreppet " Digital Nervous System” i sin strategi (se ref. Microsoft®).
Detta begrepp innefattar tre scenarier, Commerce, Business Operations och Knowledge

30 (64) Erik Brandén och Peter Lundin



Fran Myway till Highway —
Individens kunskap blir organisationens kunskap med hjdp av Knowledge Management

Management. Enligt Microsoft sa hjalper ett Digital Nervous System organisationen med att
farétt information till rétt manniskor vid rétt tidpunkt.

Centralt i Microsofts uppfattning om Knowledge Management ligger tanken att det & de
anstéllda som avgér om en organisation skall lyckas eller g (se ref. Microsoft®). Knowledge
Management lyckas da teknologin tyglas till att hjalpa manniskor att fa tillgang till den
information de behdver nér de behdver den. Microsoft betonar att teknologin spelar en vital
roll for Knowledge Management och att teknologin skall anpassas efter hur manniskor arbetar
till vardags. Microsoft har en uttalad Knowledge Management-vision. Den lyder som fdljer:

" Connecting the right People and the right Information through extensions
to Familiar Business Tools’
(E. Ohman, personlig kommunikation, 9 februari, 1999)

Microsoft anser att ett foretag drar storst fordel fran sin Knowledge Management strategi nar
den appliceras pa mer specifika affarsproblem/affarsscenarion. De fyra affarsscenarion som
Microsoft anser drar mest nytta av Knowledge Management ar:

Produktdesign och utveckling. Microsoft ger nagra exempel pa vilka fordelar applicering av
Knowledge Management pa detta affarsscenario kan ge samt hur det gér att uppna dessa
fordelar. Den forsta fordelen &r forkortade produkt/service cykeltider vilket till exempel kan
nas genom att ett strikt workflow-system anvéands som férhindrar att de anstéllda 6dslar tid
med att ateruppfinna det som redan finns men som anda &r tillrackligt flexibelt for att kunna
forandras om behov for det uppkommer. Den andra & att individerna ges mojligheten att
samarbeta dver granserna mellan olika grupper eller communities, till vilket verktyg for
samarbete behovs. Den tredje fordelen & en nérmare integrering mellan organisation och
kunder till vilket exempelvis ett gemensamt dokumenthanteringssystem och
diskussionsdatabaser kan anvandas.

Kund och &rende hantering. Genom att applicera en Knowledge Management-strategi pa
kund- och &endehanteringen menar Microsoft att det gér att na flera fordelar. For det forsta
kan béttre infangning av kunskap nas genom till exempel en databas dar kunskaper hos
forsdjningspersonal och " help-desk”-personal fangas sa att andra i organisationen kan dra
nytta av denna kunskap. For det andra kan béttre produkt och service "feedback” fas da den en
gang infangade informationen kan utvinnas och dterkopplas till produkt/service processen.

Affarsplanering. Applicering av Knowledge Management pa affarsplaneringen kan ge flera
fordelar. For det forsta kan det bli 18ttare att upptécka nya trender genom att infoga funktioner
som transformerar data till mer |&ttlasta former som grafer eller kartor sa att komplex data blir
tillganglig snabbt och kan forstas av individerna i organisationen pa ett enkelt sétt. For det
andra gar det att forbéttra krishanteringen genom att infoga verktyg som ger méjlighet till
samarbete med andra beslutsfattare och ledare oberoende av var de &r.

Utveckling av de anstdllda. Genom applicering av Knowledge Management pa detta
affarsscenario ser Microsoft flera fordelar. Det blir lattare att se vilka kunskaper och
fardigheter de anstdllda saknar genom mgjligheten att lagra en forteckning ©ver deras
kunskaper i en databas. Utifran detta kan uthildning planeras. Det blir da dven enklare att
identifiera de personer som har sdllsynta men viktiga kunskaper och anvanda sig av deras
tekniker och erfarenheter for att hjalpa andra. Aven skapandet av projekt och team blir enklare
da projektgrupper kan skapas med personer fran de segment av organisationen som det finns
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intresse for. Ett exempel pa hur Knowledge Management kan appliceras pa detta
affarsscenario finns i Davenport (1998).

Microsoft utvecklar sin Knowledge Management-vision ytterligare i féljande modell, som vi
hédanefter véljer att kalla " cirkelmodellen”, eftersom Microsoft inte gélva har namngivit den
(se bild 3.5). | denna modell identifierar Microsoft de tjanster som teknologin kan anvandas
for, delar upp dem i olika segment och visar vilka aktiviteter som kan appliceras pa dessa
segment.

Bild 3.5: Microsofts cirkelmodell (E. Ohman, personlig kommunikation, 9 februari, 1999)

Den inre cirkeln (create-capture-organize-access-use) & ”kunskapsaktivitetscykeln”. En
alsidig plattform maste stodja alla dessa aktiviteter, forenkla 6vergangen mellan stegen och
garantera att kunskapen inte ” |&cker ut” under processen.

Den yttre cirkeln bestar av tre segment. | ” Collaborate, Analyze”-segmentet skapas kunskap
genom att manniskor anvander och sammanstéller befintlig kunskap fran andra ménniskor
eller fran befintlig information. Samarbetshjadlpmedel gor det mojligt for manniskor att
samverka 6ver tid och avstand och dela erfarenheter.

| " Document Management”-segmentet fangas den kunskap som skapats i " Collaborate,
Anayze’-segmentet. Den lagras elektroniskt sa att den latt kan struktureras och nds. Det
viktigaste har &r att "infangningen” av kunskapen skall ske med ett familjart verktyg och att
kunskapen organiseras med hjdp av metadata. Nar metadata |aggs till informationen sa gor
det att denna kan organiseras och nas enkelt. Om majligt skall informationen kategoriseras
automatiskt av det verktyg som anvands, detta for att vara séker pa att kategoriseringen blir
utford.

| "Search & Deliver”-segmentet levereras information, bade aktivt och passivt. Aktivt pa sa
sétt att den information som behdvs eftersoks av individen sév med hjdlp av sokverktyg.
Passivt pa sd sétt att den information som behdvs levereras till individen, med hjap av till
exempel push-verktyg.
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| mitten av cirkeln finns " Track”. Detta &r en tjanst som kanner av ala andra aktiviteter och
for logg over dessa for att spara vilka aktiviteter som fungerar och vilka som inte fungerar. Pa
sA sétt kan resultatet av loggen anvandas for att skapa arbetsfloden som &r baserade pa " best
practices’.

En sammanfattning av modellen visar att kunskap skapas genom samarbete, analys och
anvandande av kunskap for att sedan fangas i ett dokumenthanteringssystem. Den fangade
informationen skall helst vara organiserad med metadata sa att den blir latt att na med
exempelvis sokning. Denna information anvands sedan i samarbete och analys for att skapa
ny kunskap. Alla processer lagras for att skapa arbetsfloden baserade pa " best practices’.
Microsoft poéngterar att Gvergripande Over ala tidigare namnda segment och aktiviteter ligger
" Desktop”. Detta darfor att det sétt pa vilket individerna har tillgang till dessa tjanster & den
viktigaste delen av en Knowledge Management plattform. ” Desktop” innebér att Knowledge
Management-tjansterna ar integrerade med Gvriga tjanster. Individerna skall da inte behdva
forandra sitt arbetssétt. Om ett Knowledge Management system kréver att manniskor andrar
Sitt sétt att arbeta kommer de inte att anvéanda det.

Microsoft ( se ref. Microsoft®) poangterar ocksa att kulturen i organisationen &r viktig for att
Knowledge Management skall lyckas. Microsoft skriver:

" When technology and culture come together, the result is an
organization that has empowered its people to do the utmost to achieve
success’

(se ref. Microsoft?)
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4 Teknikgenomgang

4.1 Inledning

| denna del gar vi 6versiktligt igenom funktionaliteten hos de program och applikationer som
vi anvant oss av i studien. Detta for att introducera l&saren i de funktioner och mgjligheter
som de ger. Forst gar vi igenom funktionaliteten hos programmen (Lotus Notes och Microsoft
Site Server). Darefter gar vi igenom funktionaliteten hos de applikationer (Webredaktionen
och Highwayredaktionen) som &r utvecklade i de olika programmen och som vi anvént oss av
da vi jamfort de respektive foretagens produkter med foretagens Knowledge Management-
ramverk.

4.2 Lotus Notes

Den information om Lotus Notes som vi redovisar hdr & hamtad ur Richards (1998) och
Turban (1995).

Lotus Notes kan bést och kortast beskrivas som en distribuerad dokumentdatabas. Notes &r ett
klient/server-baserat gruppvaruprogram som gor det mojligt for flera individer i en
arbetsgrupp att dela pa information och dokument, skicka e-post samt att delta i olika projekt
oavsett var individen geografiskt befinner sig. Klienten kommunicerar 6ver ett ndtverk med en
databas som kan ligga pa en eller flera servrar. Kérnan i Notes &r databashanteringen vilken
lagrar och fordelar de dokument, data och den e-post som anvands av de individer som en
speciell arbetsgrupp bestér av. Notes ger d&ven méjligheten att ha databaser lagrade pa flera
olika stéllen och hdlla dem uppdaterade med replikering. En stor fordel med Notes ar att
strukturen pa databasen gor det mgjligt att halla ordning pa komplex, relativt ostrukturerad
information och gora den informationen tillganglig till grupper av anvandare pa
intranét/I nternet.

Det finns i Notes ett antal funktioner som skall underlétta asynkront samarbete mellan
individer i grupper, till exempel e-post, diskussionsdatabaser och stod for arbetsflode. Det
finns &ven funktioner for att stodja den enskilde anvandaren sdsom kalenderfunktioner och
adressbocker. De olika funktioner som Notes kan erbjuda anvandaren &r foljande:

Elektronisk post
Gruppdiskussioner
Arbetsflode
Kalenderfunktioner
Dokumenthantering
Applikationsutveckling
Webbpublicering och surfning
Replikering av databaser
Adressbok

Utbver detta sA ger Notes dven anvandarna méjligheten att med ett forhadllandevis enkelt
scriptsprak utveckla egna applikationer och anpassa gruppvarusystemet efter sina egna behov.
De huvudsakliga applikationer som Lotus Notes erbjuder anvandarna & foljande:
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Discussion

Reference

Tracking

Electronic Forms
Workflow automation

Discussion-applikationer mojliggér for anvandarna att skapa diskussionsgrupper for sarskilda
amnen. Dessa diskussionsdatabaser kan ses som interna nyhetsgrupper.

Reference-applikationer sprider information fran en central kalla. Dokument som till exempel
utbildningsmanualer, kataloger och projektbeskrivningar & underhallna av den gruppen som
"ager” dem och anvéndare med lasréttigheter kan komma & dem online. Reference
applikationer skapar alltsa en form av centralt bibliotek for dokument som annars hade kunnat
vara svara att hitta.

Tracking-applikationer foljer och dokumenterar en process. Rapporter som visar status Gver
projekt kan skapas och forhallanden till individuella kunder kan sparas.

Electronic forms-applikationer & avsedda att hantera den elektroniska motsvarigheten till
formuldr i pappersformat, skillnaden &r att den elektroniska varianten gar betydligt fortare att
skicka mellan de avdelningar och departement som skall ha formuléren.

Workflow-applikationer gor det mgjligt for en viss process att bli mer effektiv genom att
utnyttja Notes funktioner for till exempel ”routing” och tillkénnagivande. Ett formulér eller en
forfragan kan skickas vidare till den aktuella avdelning for bearbetning samtidigt som ett
tillk&nnagivande skickas till en dverordnad avdelning automatiskt.

4.3 Microsoft Site Server 3.0

Den information om Microsoft Site Server 3.0 som vi redovisar har & hamtad ur Harris
(1998) och ur Howard (1998).

Microsoft Site Server & en del av Microsoft Back Office. Site Server &r ett programpaket som
bestar av ett antal olika delkomponenter. Tillsammans skall dessa komponenter erbjuda
mojligheten att med en forhallandevis liten arbetsinsats bygga en organisations webbplats. De
komponenter som ingar i paketet & foljande:

Publishing

Personalization & Membership
Search

Push

Analyze

Knowledge Manager

Publishing. Publiceringsfunktionernai Site Server gor det mojligt att pa ett enkelt satt 1&agga ut
information i form av webbsidor, dven for en forfattare som inte har ndgon kunskap om
HTML. Genom att jobba med fardiga mallar behover forfattaren inte lagga ner tid pa layout,
utan kan istéllet koncentrera sig pa att producera ett sa brainnehall som majligt. Publiceringen
av sidor sker via ett |1&ttanvant webbgranssnitt vilket ytterligare underléttar for forfattaren. Nér
fOrfattaren skickar sina sidor berikar han/hon dem med metadata om dokumenten (till
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exempel datum, sprak, amne etc.) for att det skall vara léttare for Gvriga anvandare att fa tag
pa just de dokument som de &r intresserade av. Dessutom finns funktioner for att den som &r
ansvarig for innehdllet pa webbplatsen skall kunna godkanna de sidor som forfattarna skickar
in, innan dessa publiceras. Denna process sker liksom publiceringen via ett webbgranssnitt.

Personalization & Membership. Denna komponent erbjuder majligheten att skapa personliga,
dynamiska webbsidor, anpassade efter anvandaren. De som anvander webbplatsen registreras,
eller registrerar sig gélva i en databas och ldamnar uppgifter om sig géva och vilka
intresseomraden de har, etc. Med hjdp av denna information kan Site Server anpassa
innehallet pa sidorna baserat pa vem det & som & paloggad. En administrator kan lagga upp
sakerhetsnivaer sa att bara de som &r godkanda kan komma &t vissa sidor. Site Server erbjuder
mojligheten att anvanda sig av antingen Windows NT:s inbyggda sakerhetssystem, eller det sa
kallade " Membership Directory” som & en del av "Personalization & Membership-
komponenten.

Search. Site Server erbjuder ett kraftfullt sokverktyg, med vilket det & mgjligt att sbka och
indexera ett stort antal filtyper. Exempel pa filtyper som gar att gora sokbara & HTML-
dokument, Word-dokument, Excel-ark, PowerPoint-presentationer och PDF-filer. Sokning
kan ske bade pa texten i dokumenten och de metadata om dokumenten som forfattarna har
matat in da dokumenten publicerats. En administrator kan bestamma vilka filtyper och vilka
filer som skall vara sbkbara for vilka typer av anvandare for att ha kontroll Gver sdkerheten.

Push. Ett antal metoder for att "trycka’ ut information till anvandarnafinnsi Site Server. Dels
finns det en funktion for att skapa kanaler som kan nas direkt fran skrivbordet, utan att
anvandaren aktivt behover ta sig till webbplatsen och leta reda pa den information han/hon
eftersoker. Dessutom finns det en funktion, " Direct Mail”, som erbjuder mdjligheten att sdnda
anpassad information via e-post till de som & med pa den aktuella e-postlistan. Dessa e-
postmeddelanden innehdller endast textinformation om lankar till aktuella webbsidor och
kanaler, vilket innebar att anvandaren inte behver ha nagon speciell typ av e-postlasare for
att kunna anvanda denna funktion.

Analyze. Site Server innehdller ett antal funktioner for att underl&tta analys och administration
av webbplatsen. Med utgangspunkt i de loggfiler som skapas da ndgon anvander sig av
webbplatsen kan manga olika typer av rapporter skapas som pa ett overskadligt eller mer
detaljerat sétt kan berétta vem som har varit inloggad, vad som & mest eftersokt, varifran
bestkarna kommer med mera. Dessa rapporter kan genereras som HTML-dokument, Word-
dokument eller Excel-ark. Det finns ocksa verktyg for att fa en grafisk éverblick 6ver hur
webbplatsen & uppbyggd och eventuella brutna lankar etc.

Knowledge Manager. Knowledge Manager utnyttjar de andra komponenterna for att erbjuda
en miljo dar sidor skapas automatiskt baserat pa den information anvéandarna lamnat om sig
séva. | Knowledge Manager kan de ocksa vélja vilka kanaler och ” Direct Mail” -listor som de
vill prenumerera pa. De kan ocksa spara stkningar de gjort tidigare och lankar till andra sidor
som de anser vara intressanta.
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4.4 \Webredaktionen

4.4.1 Inledning

Den Lotus Notes-applikation som vi skall anvanda i var analys & " Webredaktionen”,
utvecklad av LINQ Systems. Vi kommer i denna del ga igenom vad som karaktériserar
Webredaktionen och vilka egenskaper den har. Det vi skriver i denna del har vi dels hamtat
fr&n LINQ Systems hemsida (se ref. LINQ Systems') och dels frén egna iakttagelser av

Webredaktionen.

4.4.2 VVad ar Webredaktionen?

Webredaktionen &r ett redaktionellt verktyg dar flera redakttrer utan teknisk kunskap kan
samarbeta for att skapa och underhdlla en organisations webbplats pa intranét/Internet. De
egenskaper som underléttar det redaktionella arbetet &r foljande:

Enklamallar for enhetlig utformning av de sidor som skall publiceras
Stod for distribuerad redaktion med olika behorighet
Fardiga l6sningar for exempelvis sokning och indexering

Stod for resursplanering

Att Webredaktionen erbjuder fardiga mallar att jobba med innebér att det ar lattare fér de
olika redaktorerna att fa en enhetlig grafisk profil pa hemsidan. Information kan publiceras
utan att forfattaren behdver tanka pa den grafiska utformningen av hemsidan. Dettaillustreras
i bild 4.1 nedan dér den vanstra delen av bilden visar hur sidan ser ut nér forfattaren skapar
den och den hogra hur sidan ser ut fér en besokare.
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Bild 4.1: Fardiga mallar for enhetlig utformning
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Stodet for en distribuerad redaktion innebdr att flera personer kan samverka kring
dokumenten, bade 6ver tid och avstand. Webredaktionen ger mojligheter for flera personer att
jobba med samma dokument, att se vem som & ansvarig fér en viss sida och sdtta
behorighetsregler till sidor, dvs. vem som har réit att editera och publicera sidorna.

De fardiga losningar for exempelvis sokning och indexering som finns i Webredaktionen
innebar att de dokument som anvands sparas i en databas och kategoriseras pa olika sétt, till
exempel efter ansvarig, hur ofta dokumentet skall uppdateras och innehdll (se bild 4.2 nedan).
Pa detta sétt blir det enkelt att sortera informationen efter behov.
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Bild 4.2: Indexering pa amne i Webredaktionen

Stod for resursplanering ges pa olika sétt. Dels gar det att med hjélp av kategorisering se
under vilka perioder som arbetet med att ta fram nya dokument & intensivt. Genom att pa ett
sadant sitt se hur mycket arbete som sker vid en viss tidpunkt kan resurserna planeras
déarefter. Dessutom & Webredaktionen integrerad med den elektroniska posten, vilket gor det
mojligt att skicka paminnelsebrev till den ansvarige for ett dokument da en uppdatering skall
goras.

| Webredaktionen finns aven stéd for larande. Genom att flera personer kan samverka kring
produktionen av ett dokument kan mindre erfarna redaktorer l&ra sig av att samarbeta med
mer vana redaktorer. Dessutom ingdr funktioner for att kommentera varandras materia och
fora elektroniska diskussioner. Det gar ocksa att ta tillvara kommentarer fran anvandarna och
vidarebefordra dessattill rétt person.

Utbver dessa egenskaper som underléttar det redaktionella arbetet, ger Webredaktionen
webbsurfarna majligheten att nd information pa ett enkelt sétt och att kategorisera denna
information pa ett antal olika sétt. Detta utan redaktionellt extraarbete. Foljande majligheter
finns for webbsurfarna:

Fritextsdkning
Kategorisokning
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Listasidor i bokstavsordning

Skrivainlagg till redaktionen

Kategorisera de senaste sidorna med avseende painnehall
Tilltrade till olika sidor beroende pa behorighet

4.5 Highwayredaktionen

4.5.1 Inledning

Denna del redogor for de funktioner som vi har implementerat i Microsoft-milj6. Det program
vi har anvant oss av & framfor alt Site Server 3.0 och dessutom har vi anvant oss av Word
2000 for att publicera information. Vi har tagit utgangspunkt i Webredaktionen, men har inte
forsokt att aterskapa denna exakt som den ser ut och fungerar i Notes-miljo. Istéllet har vi
utifran de majligheter och begransningar som finns i Site Server skapat en applikation som
innefattar de enligt oss mest centrala funktionerna i Webredaktionen. Vi vill podngtera att den
applikation vi utvecklat & en prototyp och inte en fullstandig och férdig I6sning. Syftet med
att skapa denna prototyp har dels varit att fa en djupare insikt i vad Site Server ar och hur det
fungerar och dels att fa en applikation att anvanda for jamforelsen med Microsofts syn pa
Knowledge Management.

4.5.2 Funktioner som har implementerats

Vi har fokuserat pa de fyra huvudsakliga funktionerna i Webredaktionen och forsokt
implementera dessa i Highwayredaktionen.

Enkla mallar for enhetlig utformning av de sidor som skall publiceras. Vi har skapat mallar i
Office-milj6 som har anvéants for att fa ett enhetligt utseende pa de dokument som publiceras.
En funktion for att publicera dokument direkt fran Word har implementerats. | Site Server har
vi skapat mallar for olika typer av huvuddokument. (Exempel pa en typ av huvuddokument &r
Administration). | och med att dessa funktioner & implementerade kommer varje
administrationsdokument ha samma " ramlayout” och samma struktur pa texten. Da forfattaren
lagger upp sitt dokument skall han/hon ocksa mata in metadata om det (se bild 4.3 nedan) for
att ge information om dokumentet samt for att underldtta sokning och indexering.
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Bild 4.3: Inmatning av metadata

S6d for distribuerad redaktion med olika behérighet. Vi har anvant Site Servers inbyggda
funktioner for att skapa sidor med olika behdrighet. Forfattare av dokument kan via
webbl&saren lista sina egna dokument och kan &ven editera samt radera dessa (se bild 4.4
nedan). Forfattaren kan &en se och l&sa ala andras dokument, men kan inte editera eller
radera dessa. Den redaktionellt ansvarige for hela webbplatsen kan editera och radera samtliga
dokument och det & &ven denna person som godkanner nya dokument for publicering. Ovriga
personer (de som inte ar forfattare eller redaktorer) kan se ala godkénda dokument, men kan
inte editera eller radera dessa. Genom att publiceringen av dokument sker via en webbl&sare
stods en distribuerad redaktion. (Tid och avsténd spelar ingen roll). Highwayredaktionen &r
begransad till att fungera via ett intranét, eftersom var testserver inte gar att na via Internet.
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Bild 4.4. Forfattarens vy 6ver sina dokument

Fardiga losningar for sokning och indexering. Sokning kan ske pa olika sét. Dels via
fritextsokning, dels via en uppdaterbar sokning och dels via listning pa exempelvis forfattare,
datum, etc. (se bild 4.5 nedan). Samtliga Office- och HTML-dokument pa webbplatsen &r
sbkbara.
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Eild 4.5: Listning av dokument sorterade pa fallande datum

S6d for resursplanering. Resursplanering kan underléttas med hjélp av de rapporter som
astrats utifran trafiken pa Highwayredaktionen. Dessa rapporter gar att na via en webblé&sare
(se bild 4.6 nedan). Det analysverktyg som kommer med Site Server har anvants for att visa
exempel pa hur webbplatsen kan visualiseras grafiskt (se bild 4.7 nedan).
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Bild 4.6: En rapport genererad som HTML-dokument
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Bild 4.7. Grafisk dverblick éver Webbplatsen

4.5.3 Sammanfattning
Genom att implementera de nyss namnda funktionerna har vi fatt den kdnnedom om Site

Server och de ingangsvéarden som kravs for att kunna gora analysen av hur Microsofts
Knowledge Management-syn aterspeglasi deras produkter.
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5 Analys

5.1 Inledning

| analysdelen har de olika ramverk som redovisats for i teoridelen anvants. Dessa ramverk har
anvants for tva saker.

For att jamfora Lotus och Microsofts Knowledge Management-ramverk med det
vetenskapliga ramverk som vi valt att anvéanda.

For att jamfora en Lotus-applikation med Lotus ramverk for Knowledge Management
och en Microsoft-applikation med Microsoft ramverk fér Knowledge Management.
Dessutom jamfors applikationerna med det resonemang vi for i teoridelen om Grudin
(1994) och Coleman (1996).

Dessa jamforelser har gjorts for att besvara fragorna:

- Finns det en dverensstdmmelse mellan de ramverk for Knowledge Management som
leverantdrer av Knowledge Management-produkter har och ett vetenskapligt ramverk
for Knowledge Management?

Finns det en Overensstammelse mellan leverantérernas syn pa Knowledge
Management och deras produkter?

Vid jamforelsen har tva stycken likvéardiga produkter anvants. Vi har anvént oss av dels en
befintlig applikation utvecklad i Lotus Notes och dels en applikation utvecklad av oss gévai
Microsoft-miljo, som innehdller de funktioner som karaktariserar Notesapplikationen.

5.2 Lotus ramverk jamfort med det vetenskapliga ramverket

5.2.1 Inledning

Lotus Knowledge Management-ramverk & framtaget av Lotus Institute, som & Lotus
forskningsavdelning. Detta, anser vi, kan vara en anledning till att ramverket inte & s inriktat
pa produkter, utan & mer évergripande.

Lotus Knowledge Management-ramverk vander sig mer till chefer an till de som skall utforma
Knowledge Management-verktygen eller som Lotus géva skriver:

" The Lotus Knowledge Management Framework provides a useful tool
for helping the executive team think about knowledge strategy in the
context of how a company competes”

(seref. Lotus®)

Detta genomsyrar hela Lotus ramverk. De fyra malen som Lotus ramverk innehdller ligger pa
det strategiska, snarare an det operationella planet. Vi far intrycket av att Lotus ramverk &r
menat mer som en ledstjarna for beslutsfattare & som konkreta férslag och beskrivningar av
hur ett Knowledge Management-verktyg bor konstrueras. Vi kommer nu att jdmfora Lotus
ramverk med Nonakas (1994) ramverk.

Lotus har i sitt ramverk inte samma uppfattning som Nonaka om begreppen tacit och explicit
kunskap. Nonaka menar att varken explicit eller tacit kunskap kan lagras utanfor individens
hjadrna, utan att det & information som lagras och som kan omvandlas till kunskap hos
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individer om forutséttningarna & de ratta. Lotus skriver daremot (som vi redovisat for i
teoridelen) att bade tacit och explicit kunskap kan lagras i informationssystem och databaser
och att skillnaden mellan de tva &r att den explicita kunskapen & sokbar och atervinningsbar.
Vi tror att denna skillnad beror pa att Lotus, liksom Kogut och Zander (1992) inte gor den
distinktion mellan information och kunskap som Nonaka gor. Nonaka delar upp skapandet av
ny kunskap i fyra processer, som samverkar. Lotus namner uttryckligen bara tva av dessa,
tacit till explicit (det Nonaka kallar externalisering) och explicit till tacit (internalisering). De
andra tva processerna (kombinering och socialisering) namns alltsa inte, men det gar anda att
hitta motsvarigheter till kombinering i Lotus ramverk. Att Lotus inte uttryckligen néamner
socialisering &r kanske inte sa underligt, eftersom denna process inte pa samma uppenbara sétt
som de andra kan stddjas av teknologi och darigenom faller utanfor Lotus intresseomrade.

5.2.2 Analysav mal

For att gora jamforelsen strukturerad har vi behandlat vart och ett av de fyramalen for sig och
analyserat vad i Nonakas ramverk som gar att harleda ur dem.

Innovation. Lotus ser innovation som en utmaning dér foretaget samlar flera av sina anstéllda
Over de grénser som utgors av tid och rum fér att "brainstorma’, ”chatta” och gemensamt
skapa nya produkter etc. De talar om att synliggbra de problem och/eller méjligheter som
finns s att diskussion kan ske kring dem for att vélja det basta mojliga alternativet att agera
utifran. Detta &r delvis det Nonaka kallar externalisering, det vill siga att individernas samlade
tacita, underliggande och svarfangade, kunskap fangas som explicit, formulerad och greppbar,
kunskap i ndgon synlig form, till exempel i ett diskussionsforum. Delvis & det ocksa en
kombineringsprocess da den kunskap som individerna gjort synlig (explicit) i
externaliseringsfasen kombineras for att anvandas till att skapa nya produkter, idéer, etc. De
individer som deltagit i processen att ta fram till exempel en ny produkt kan tatill sig den nya
explicita kunskapen och lagra den som egen, tacit, kunskap (internalisering).

Reaktionsformaga. Ett foretags reaktionsférmaga ar dess forméaga att reagera pa of drutsedda
handelser. Som ndmnts i teoridelen & aktiviteter som forbéttrar organisationens
reaktionsférmaga problemlsning och koordinering. Hur kan da kunskap skapas i dessa
aktiviteter? Om Nonakas terminologi anvands, kan problemldsning (som ocksa & en aktivitet
for att uppna innovationsmalet) ses som en process dar befintlig tacit och explicit kunskap
anvands for att skapa ny kunskap och med hjdp av den |6sa problem. Alltsa sker processerna
externalisering och kombinering. Som i innovationsmalet uppstar ocksa internalisering da de
som ingar i problemlsningen tar tillvara den nya, skapade explicita kunskapen och gor den
till sin egen tacita kunskap. Lotus ger ett exempel pa hur koordinering kan understodja
problemldsningsprocessen (se ref. Lotus’). Genom att lagra ala medarbetares olika
fardigheter och kunskaper och goéra detta lager tillgangligt och sokbart, underléttas processen
att identifiera vem som skulle kunna hj&lpa till att [6sa ett visst problem. Denna aktivitet ger i
sig inte upphov till ny Kkunskap, men den underldttar kunskapsalstringen i
probleml dsningsfasen.

Produktivitet. Produktiviteten hanger i Lotus Knowledge Management-ramverk ihop med hur
val en organisation kan fanga och paketera sin kunskap for att den skall kunna teranvandas.
Aktiviteter som understédjer detta & ateranvandning, optimering och utvinning av kunskap.
Att ateranvanda kunskap, innebar att individernas kunskap (tacit eller explicit) gors ndbar for
hela organisationen. Enligt Nonakas terminologi &r detta externalisering och kombinering. Att
optimera befintlig, explicit kunskap till ny explicit kunskap & kombinering. Att utvinna
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kunskap &r att anvanda befintlig explicit kunskap for att skapa ny tacit eller explicit kunskap.
Enligt Nonaka &r detta internalisering och kombinering.

Kompetens. Enligt Lotus Knowledge Management-ramverk sa &r allt en organisation gor for
att stddja och accelerera utvecklingen av sin personals kompetens Knowledge Management.
De aktiviteter som kan genomféras for att nd kompetensmalet & studier och larlingskap.
Studier sker genom att individer tilldgnar sig den explicita kunskapen som finns antingen i
organisationen eller utanfor den. Den kunskap som individen far tillagnas som tacit kunskap.
Denna process & enligt Nonaka internalisering. Genom kombinering av befintlig explicit
kunskap kan individen hoja sin kompetens och genom att en larare kan gora sin tacita kunskap
explicit kan individen ta del av den och pa sa st hoja sin kompetens. Larlingskap ar det
konkreta exempel som Nonaka har pa socialisering. Nonaka betonar dock att socialisering
endast kan ske dga mot 6ga. De exempel Lotus ger pa hur kompetensmalet kan uppnas visar
dock inte hur larlingskap kan stédjas med de teknologier som Lotus erbjuder idag.

5.2.3 Sammanfattning

En sammanfattning av Lotus fyra grundléggande strategiska mal utifran Nonakas terminologi,
visar foljande: for att vart och ett av malen skall kunna uppnas, sker en process dar tre av
Nonakas steg gas igenom, externdisering, internalisering och kombinering. Att inte
socialisering berdrs kan hérledas fran framfér allt tva faktum. Dels & socialisering ndgonting
som enligt Nonaka endast kan uppsta genom fysisk narhet. Dels & Lotus ett programforetag
som levererar gruppvaruprodukter som skall kunna féra samman manniskor 6ver bade tid och
avstand. Dessa tva faktum gor det forstaeligt att Lotus uttalade stod for socialisering &r
begransat.

Det stér helt klart efter att ha studerat Lotus Knowledge Management-ramverk, att Lotus
betraktar kunskap som ett objekt, det vill séga att den kan identifieras och hanteras i ett
informationssystem. Lotus lagger med andra ord inte si mycket tyngd pa
organisationsstruktur och kultur i sitt ramverk. Det lilla som namns om kultur & dock
intressant, eftersom Lotus anser att en organisation som har en kultur som inte stodjer delning
och aeranvandning av kunskap inte nodvandigtvis behtver misslyckas i sin Knowledge
Management-satsning. Lotus anser att kulturproblem kan Gvervinnas genom en medveten
satsning pa relevant teknologi. Denna asikt gar stick i stdv med de asikter om kulturens
inverkan som vi redovisat for i teoridelen.

5.3 Microsofts ramverk jamfoért med det vetenskapliga ramverket

5.3.1 Inledning

Microsoft betonar som tidigare ndmnts i teoridelen, att teknologi & en forutséttning for att
Knowledge Management skall lyckas. Nonaka (1994) ndamner forutom i kombineringsfasen
aldrig teknologi, sa pa det planet skiljer sig Microsofts syn pa Knowledge Management fran
Nonakas. En annan sak som direkt visar pa skillnaden mellan Microsoft Knowledge
Management-ramverk och Nonakas & att Microsoft aldrig ndmner uttryck som tacit eller
explicit kunskap. N&r vi senare analyserar Microsofts cirkelmodell kommer det dock att visa
sig att det trots dessa uppenbara skillnader anda gar att identifiera tre av Nonakas processer i
de tre segmenten.

Av Microsofts definition av Knowledge Management att doma, s verkar det som om
Microsoft gor skillnad mellan information och kunskap pa samma sitt som till exempel
Andersen (1991) gor. Microsoft séger att det handlar om att knyta ihop rétt manniskor med
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rétt information. Microsoft namner dock aldrig nagonting om att det sedan &r upp till varje
individ att utifrén sina erfarenheter och tidigare kunskap att dra nytta av informationen och
goraden till anvandbar kunskap.

5.3.2 Analys av Cirkelmodellen

Efter att ha namnt de fyra grundl&ggande afférsscenarion som Knowledge Management kan
stodja, gar Microsoft in pa sin cirkelmodell som visualiserar de tjanster som teknologin kan
erbjuda for Knowledge Management (se bild 5.1 nedan). Vi véljer att inte analysera de fyra
affarsscenarierna har eftersom var uppfattning &r att deras roll mer & att visa exempel pa
praktiska omraden dar ramverket kan anvandas, an att ge en konkret vagledning om hur en
Knowledge Management-strategi kan se ut. Déremot kommer de att anvandas da vi analyserar
Highwayredaktionen for att se om denna applikation kan nyttjas for att stodja de fyra
afférsscenarierna. Jamfort med de fyra affarsscenarierna som verkar vara mer Gvergripande
och nagot som kan tilltala beslutsfattare, s har cirkelmodellen en mer produktinriktad
fokusering. Vi gar nu igenom de tre segmenten i Microsofts cirkelmodell och analyserar vart
och ett av dem utifran Nonakas ramverk.

Bild 5.1: Microsofts cirkelmodell (E. Ohman, personlig kommunikation, 9 februari, 1999)

Collaborate, Analyze-segmentet. Detta & det centrala segmentet i Microsofts cirkelmodell och
de andra segmenten innehdller aktiviteter som tar vara pa det som skapats har och stéller
sadant som behovs i detta segment till forfogande. Har skapas kunskap genom anvandande av
befintlig kunskap hos individer och information. Aktiviteterna i detta segment & "use” och
"create”. Vilka spar av Nonakas (1994) resonemang gar da att finna i detta segment? Med
Nonakas terminologi gar det att séga att befintlig tacit och explicit kunskap har anvands for att
skapa ny tacit och explicit kunskap. En kombineringsprocess uppstar alltsa da den befintliga
explicita kunskapen hos datorsystem och/eller individer anvands for att skapa ny, explicit
kunskap. Externalisering uppstar da en individs tacita kunskap fangas upp och anvands for att
skapa ny, explicit kunskap. Ocksa en internaliseringsprocess gar att spara da den befintliga
eller nyskapade explicita kunskapen anvands for att skapa ny tacit kunskap hos individerna.
Microsoft skriver att samarbetshjépmedel kan hjdlpatill att knyta ihop individer éver tid och
Over avstand och pa sa sétt hjélpa till att stodja processen att utvinna och skapa ny kunskap.
Vikten av fysisk samvaro (socialiseringsprocessen enligt Nonaka) betonas dock inte.
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Document Management-segmentet. Har fangas den kunskap som skapats i det tidigare
segmentet och lagras och organiseras som information for att |attare kunna nas. Aktiviteterna i
cirkelmodellen & "capture” och "organize”. | detta segment skapas egentligen ingen ny
kunskap, utan vad som sker hér ar istéllet en strukturering av den kunskap som redan finns.
Dérigenom underléttas kunskapsalstringen i de Ovriga segmenten i cirkelmodellen. Med
Nonakas terminologi gar det att siga att ny explicit kunskap samlas upp, lagras och
kategoriseras for att goras sokbar for individerna och grupperna i organisationen. Pa sa sétt
underléttas kombinerings- och internaliseringsprocesserna i " Collaborate, Analyze’-
segmentet.

Search & Deliver-segmentet. Detta segment skoter leveransen av informationen som lagrats |
” Document Management”-segmentet. Aktiviteterna i cirkelmodellen & "access’ och "use’.
Genom att fa tag pa och anvanda den information som lagrats kan individerna anvanda sig av
denna information och pa sa sétt skapa ny kunskap. Att anvanda sig av Nonakas terminol ogi
visar att det i detta segment handlar om att gora befintlig explicit kunskap till ny tacit och
explicit kunskap. Segmentet involverar altsd processerna internalisering och kombinering.
Den explicita kunskapen som finns lagrad kan anvandas till att ge individerna ny tacit och
explicit kunskap. Detta segment liknar ” Collaborate, Analyze-segmentet” eftersom aktiviteten
"use” ingdr i dem bada, och det &r i denna aktivitet som kunskapen anvands och omvandlas.

Microsoft betonar vikten av att dessa tre segment hor ihop och att en alsidig plattform skall
stodja alla de aktiviteter som ingér i cirkelmodellen. Analysen av vilka av Nonakas processer
som gar att spara i segmenten visar att de tillsammans direkt ger stod fér tre av Nonakas
kunskapsal strande processer, ndmligen internalisering, externalisering och kombinering, men
altsa inte socialisering.

Genom att Microsoft aldrig betonar den sociala biten i kunskapsdelning, utan bara visar hur
teknologi kan anvéndas for Knowledge Management, sa framgar det att Microsoft ser pa
kunskap som objekt, som gér att lagra och manipulera. Detta har formodligen sin forklaring i
att Microsoft & ett foretag (dessutom amerikanskt, se jamférelsen mellan amerikanskt och
japanskt synsétt i teoridelen) som tillverkar tekniska lGsningar och maste se kunskap som ett
objekt, for att kunna motivera ansatsen att férsdka hantera den med teknologi.

Microsoft & noga med att podngtera att det & de anstdllda som avgér om en organisations
Knowledge Management-stravanden skall lyckas eller g och att foretagskulturen maste vara
mottaglig for Knowledge Management. Daremot namner Microsoft ingenting konkret om hur
kulturfragan skall behandlas vid inférandet av ett Knowledge Management-system.

Microsoft namner heller ingenting om betydelsen av att ha en organisationsform som stodjer
kunskapsdelning. Detta gor att vi far intrycket att Microsoft & av den asikten att om bara den
rétta teknologin erbjuds sa kommer 6vriga omkringliggande problem att |6sa sig automati skt.

5.4 Webredaktionen jamford med Lotus ramverk

5.4.1 Inledning

Vi har analyserat Webredaktionen dels utifran de fyra grundldggande mal, som enligt Lotus
kan uppfyllas pa ett béttre och snabbare sitt med hjép av Knowledge Management och dels
utifran de dimensioner som dessa fyra mé kan séttas in i. Analysen har genomforts genom att
se hur Webredaktionen kan anvandas for att stodja de aktiviteter som & kopplade till dessa
mal. For att fa en mer heltackande bild av Webredaktionen som Knowledge Management-
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system har vi ocksa analyserat den utifran de funktioner som Coleman (1996) identifierar som
nodvandiga for att ett gruppvarusystem skall ge stod for Knowledge Management och utifran
de problem med gruppvarusystem som Grudin (1994) beskriver.

5.4.2 Analys av mal

Innovation. Stodet for detta strategiska md i Webredaktionen & inte uppenbart. De
samarbetsaktiviteter som enligt Lotus kan stodja innovationsmalet & ”chat”, " brainstorming”,
konferenser och nétverkande. Den mdjlighet att fora elektroniska diskussioner som finns i
Webredaktionen skulle kunna anvéndas i “chat” och "brainstorming” aktiviteterna. Frutom
detta sa ar var uppfattning att Webredaktionens stdd for innovation &r begransat.

Reaktionsformaga. Var uppfattning & att Webredaktionen inte &r fokuserad pa att uppfylla
detta mal, varfor stodet for det & begrénsat. De samarbetsaktiviteter som enligt Lotus kan
stédja detta mal & problemldsning, koordinering och anpassning av existerande tillgangar.
Webredaktionens funktion for stod av resursplanering kan anvandas i aktiviteterna
"koordinering” och “anpassning av existerande tillgangar”. Koordineringsaktiviteten kan
stodjas pa s sétt att Webredaktionen ar hopkopplad med den elektroniska posten, vilket ger
mojligheten att skicka paminnelsebrev da uppdateringar skall ske vilket underléttar
koordineringen av dokumentproduktionen. Webredaktionen ger stod for kategorisering och pa
SA sétt gar det att se under vilka perioder som arbetet med att ta fram dokument &r intensivt.
Denna funktion underl&ttar resursplaneringen och pa sa sétt kan Webredaktionen anses ge
stod for aktiviteten ” anpassning av existerande tillgangar”.

Produktivitet. Detta & ett ma som Webredaktionen &r val lampad for att uppfylla. Eftersom
Webredaktionen &r en redaktionell miljo & det redakttrernas produktivitet som kan forbéttras.
De aktiviteter som kan genomfdras for att na produktivitetsmdlet & enligt Lotus
ateranvandning, optimering och utvinning av kunskap. Alla dokument som skapas i
Webredaktionen lagras i en databas. Detta gor att de gar att komma & bade Gver tid och
avstand. Genom sok- och kategoriseringsfunktionerna som finns inbyggda i Webredaktionen
Okar majligheten att fa tag pa just den information som efterstks. Dessa funktioner stoder
aktiviteterna dteranvandning och utvinning av kunskap. Att optimera befintlig kunskap &r
ocksa genomforbart i Webredaktionen, da det & majligt att tilldela vissa personer réttigheter
att editera redan befintliga dokument. Pa s sétt gar det att hdllainformationen i ett dokument
optimerad &en om den ursprungliga forfattaren skulle vara indisponibel. En ytterligare
funktion som Webredaktionen erbjuder for att 6ka produktiviteten & de fardiga mallar som
finns. Genom att anvanda sig av dem behdver forfattaren inte lagga ner tid och energi pa
dokumentets layout utan kan helt riktain sig pa att fainformationen sa bra som mgjligt.

Kompetens. Webredaktionen innehdller ett antal funktioner for att stédja de aktiviteter som
kan forbéttra kompetensen. De exempel som Lotus tar upp pa aktiviteter som kan stodja
kompetensmdlet & studier och larlingskap. | Webredaktionen kan flera personer samverka
kring ett dokument vilket gor att mindre erfarna forfattare kan léra sig av att samarbeta med
mer erfarna kring produktionen av ett dokument. Det finns ocksa funktioner for att kunna
kommentera varandras material och fora elektroniska diskussioner i Webredaktionen.
Slutligen finns det i Webredaktionen majlighet att ta vara pa kommentarer fran anvandarna
och vidarebefordra dessa kommentarer till rétt person. Samtliga dessa funktioner anser vi vara
mojliga kompetenshojare.
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5.4.3 Sammanfattning

En sammanfattning av Webredaktionens stod for de fyra malen visar att mest stod gar att
finna for produktivitetsmalet och kompetensmalet. Om detta sétts in i den bild som Lotus
presenterar av sitt ramverk, med de tva dimensionerna samarbete och organisatorisk skala,
visar det sig att Webredaktionen hamnar i det nedre skiktet. Enligt Lotus definition av
Knowledge Management sa & alltsd Webredaktionen en produkt mer fokuserad pa att stodja
hela organisationen an for samarbete.

Lotus Knowledge Management Framework

Innovation Responsiveness

DEGREE OF

W ebredaktionens tacknina
Productivity

Competency

ORG2 _ ALE
Bild 5.2: Webredaktionens placering i Lotus ramverk

Lotus visar i sitt ramverk exempel pa applikationer som kan stodja de olika malen, men varje
sadan applikation fokuserar endast pa att uppfylla ett av de fyra strategiska malen. Lotus visar
alltsa inte nagon applikation som ensam kan uppfylla fler an ett mal. Webredaktionen &r alltsa
betydligt mer heltdckande &n de exempel som Lotus tar upp eftersom den helt eller delvis kan
anvandas for att uppfylla ala de strategiska malen.

Lotus skriver att det inte & sakert att en organisation med en kultur som inte till fullo stéder
Knowledge Management kommer att misslyckas med sin Knowledge Management-satsning.
Vi stéller oss dock fragande till om Webredaktionen kommer att kunna anvéndas i full
utstrackning i en organisation dar individerna inte vill dela med sig av sin kunskap och sina
erfarenheter till varandra. Om de olika redaktorerna inte vill detta kan formodligen
Webredaktionen fortfarande anvandas som ett verktyg for att snabbt publicera sidor, men
funktionerna for att kommentera varandras arbete och att |&ta flera stycken hjalpas &t att skapa
dokument kommer nog inte att anvandas i samma utstréackning och da blir nyttan med
Webredaktionen naturligtvis starkt begrénsad. Webredaktionen kraver altsd en miljo dar
kunskapsdelning & en naturlig del av arbetet for att kunna fungeratill fullo.

5.4.4 Problem vid introduktion

Vi jamfor nu Webredaktionen med de problem som Grudin (1994) tar upp for att se vilka
problem som kan uppsta i en organisation om Webredaktionen introduceras.

Problem med férmanstagare: Detta problem kommer formodligen inte att uppsta i ndgon
storre utstrackning da Webredaktionen infors, eftersom ala de redaktorer som berors av
inférandet kommer att tjana pa det, da det blir 1&ttare att skéta produktionen av dokument. Det
problem som skulle kunna uppsta &r att de som skall skéta den redaktionella miljon upplever
det som mera ditsamt eftersom deras kontroll 6ver vad som sker minskar da miljon blir
distribuerad vid inforandet av \Webredaktionen.
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Problem med kritisk massa: Detta problem & viktigt att 6verbrygga vid inférandet av
Webredaktionen. Om inte alla berérda parter accepterar att anvanda sig av systemet, sa
kommer det inte att i full utstréckning fungera som det &r tankt. Med andra ord &r det viktigt
att overtyga de redaktorer som har stort inflytande om Webredaktionens fordelar, s att de
accepterar att anvanda systemet. Genom att borja i den &ndan kommer det formodligen att bli
|&ttare att na den kritiska massan.

Problem med sociala regler: Detta problem & starkt knutet till kulturen i foretaget. Om
Webredaktionen infors i en organisation dér det finns underliggande sociala regler som till
exempel sager att "skot dig sav och bry dig inte om vad andra hdller pa med” sa kommer
inforandet av Webredaktionen inte att fungera eftersom systemet stéller krav pa att
organisationens medlemmar vill och kan dela pa information och kunskap.

Problem med arbetsprocess: Det &r viktigt att Webredaktionen passar den arbetsprocess som
finns i organisationen. Om Webredaktionen tvingar redaktdrerna att jobba pa ett sétt som de
inte trivs med och/eller & vana vid, kommer det att bli svart att fa dem att acceptera det nya
systemet.

Problem med anvandarmilj6: Mgjligheten for anvandarna att fortsétta att arbeta med sina
vanliga program blir begrénsad, da Webredaktionen infors. Begransningen uppkommer om de
vill publicera dokument som redan & skrivna med andra program eftersom dessa dokument i
sa fall maste skrivas om. For att layouten skall bli snygg vid publicering krévs det att
dokumentet & skrivet direkt i Webredaktionen. Detta leder till att anvandarna i praktiken blir
tvungna att |éra sig att anvanda ett nytt granssnitt for ordbehandling.

Problem med utvardering: Att utvardera Webredaktionen kan vara svart om det finns faktorer
i organisationen som till exempel styr vem som har rétt att uttala sig och vem som skall fafora
andras talan. Det & alltsd inte sakert att det & den kollektiva asikten om Webredaktionen som
kommer fram i en utvérdering utan i stéllet en individs personliga asikt.

Problem med anpassning: Eftersom Webredaktionen skall anvandas 6ver hela organisationen
ar det viktigt att den anpassas for dem som skall anvanda systemet och inte for de chefer som
beslutar om systemets inforande.

Problem med acceptans: Inférandet av Webredaktionen maste planeras sa att det sker pa ett
strukturerat sdtt. Om redaktorerna till exempel inte & vana att arbeta i en liknande milj6
tidigare, s maste 6vergangen fran det gamla till det nya ske varligt och redaktorerna maste
utbildas for att det nya systemet skall accepteras.

De problem som Grudin (1994) presenterar & generella for alla gruppvarusystem och som
synes ovan sa gdller de ocksa i stor utstréckning for Webredaktionen. Det &r viktigt att dessa
problem tasi dtanke vid inférandet av Webredaktionen for att systemet verkligen skall komma
till anvandning. Vad som kan ske om inte systemet konstrueras och inférs med hansyn tagen
till dessa problem askadliggors med al onskvérd tydlighet i Orlikowski (1992).

5.4.5 Knowledge Management?

Avslutningsvis har vi jamfort Webredaktionen med de funktioner som enligt Coleman (1996)
skall inga i ett gruppvarusystem som gor ansprak pa att dven vara ett verktyg for Knowledge
Management.
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Informationdagring. Denna funktion finns implementerad i Webredaktionen genom dess
mojlighet att pa ett enkelt sétt spara och kategorisera dokument. De som forfattar dokument i
Webredaktionen behdver heller inte fundera dver var och hur dokumentet lagras.

Atkomst av externa informationskallor: Denna funktion finns inte implementerad |
Webredaktionen.

Diskussionsforum: Det finns som tidigare namnts mdjlighet att i Webredaktionen fora
el ektroniska diskussioner och kommentera varandras dokument.

Agenter/Filter: Webredaktionen innehaller verktyg for att kunna soka och indexera dokument
paett flertal olika satt.

Webredaktionen innehdller altsa inte alla de funktioner som Coleman (1996) identifierar som
nodvandiga for Knowledge Management i ett gruppvarusystem. Enligt Colemans definition &ar
altsd Webredaktionen inte till fullo ndgot verktyg som stodjer Knowledge Management.
Detta eftersom funktioner for att komma &t externa informationskallor saknas.

5.5 Highwayredaktionen jamférd med Microsofts ramverk

5.5.1 Inledning

Vi har utvecklat en prototyp (Highwayredaktionen) i Microsoft Site Server 3.0 med
utgangspunkt i Webredaktionens funktioner. Vi har dock valt att inte Saviskt folja
Webredaktionens funktioner utan har istélet skapat Highwayredaktionen med
Webredaktionen i atanke, men samtidigt valt att anvanda oss av de specifika méjligheter som
Site Server 3.0 ger. Detta & anledningen till att funktionerna inte & identiska. Vi har dock
forsokt att fora Over fyra centrala funktioner i Webredaktionen till Site Server-miljo. Dessa
fyrafunktioner &r:

Enklamallar for enhetlig utformning av de sidor som skall publiceras
Stod for distribuerad redaktion med olika behorighet

Fardiga l6sningar for exempelvis sokning och indexering

Stod for resursplanering

For mer detaljerade uppgifter om vad som utvecklats i Site Server 3.0, se specifikationen av
Highwayredaktionen i teknikgenomgangen.

Vi har analyserat Highwayredaktionen dels utifran hur val den skulle kunna appliceras pa de
fyra affarsscenarion som Microsoft beskriver i sitt Knowledge Management-ramverk och dels
utifran hur va Highwayredaktionen motsvarar beskrivningarna av de olika segmenten i
cirkelmodellen. For att fa en mer heltackande bild av Highwayredaktionen som Knowledge
Management-system har vi ocksa analyserat den dels utifran de problem med gruppvaror som
Grudin (1994) beskriver och dels de funktioner som Coleman (1996) identifierar som
nodvandiga for att ett gruppvarusystem skall ge stéd for Knowledge Management.

5.5.2 Analys av afférsscenarion

Produktdesign och -utveckling. Med hjélp av Highwayredaktionen kan organisationen inféra
ett workflowsystem. Detta genom att det gar att skapa regler for vem som far skapa och
publicera dokument och hur rutinerna fér publicering skall se ut. Highwayredaktionen ger
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ocksa individerna mojligheten att samarbeta 6ver grupp- och organisationsgranser. Detta
genom att erbjuda en distribuerad redaktion dér individer och grupper kan samla sina
dokument. Denna redaktion &r inte beroende av nagot speciellt operativsystem eller nagon
speciell datormiljé for att kunna anvandas. Det enda kravet & att de som anvander
redaktionen har en modern webblasare installerad pa sin dator och & ansutna till
intrandt/Internet. Dessutom kan Highwayredaktionen anvandas fér att narmare integrera
organisation och kunder pa sa sétt att den erbjuder ett gemensamt dokumenthanteringssystem
som Klarar av att hantera dokument av ett flertal olikatyper.

Kund och &@rendehantering. Detta afférsscenario & Highwayredaktionen val [ampad att stddja.
Infangning av de kunskaper som forsaljnings- och " help-desk” personal besitter kan ske pa sa
sétt att de dokumenterar sina erfarenheter och publicerar denna dokumentation sa att den kan
nas av andra i organisationen pa ett enkelt sitt. Att fa tag pa relevanta dokument underléttas
av de olika funktioner for sokningar och indexeringar som finns i Highwayredaktionen. Pa
samma sétt kan den en gang infangade kunskapen dteranvandas da den behovs for att utveckla
nya produkter eller servicefunktioner.

Affarsplanering. Detta affarsscenario stods i Highwayredaktionen pa sa sétt att det pa ett
enkelt sitt gar att generera rapporter som pa olika sétt kan visa vad bestkare och kunder
efterfragar och eftersoker pa webbplatsen. Pa sa sétt gar det att planera hur webbplatsen skall
vara uppbyggd for att svara mot kunder och besdkares onskemdl. Detta & den funktion i
Highwayredaktionen som kan stodja affarsplanering. Highwayredaktionen stodjer alltsa inte
online-samarbete mellan beslutsfattare och ledare.

Utveckling av de anstéllda. Detta affarsscenario stodjer Highwayredaktionen inte i ndgon
storre utstrackning. Ett sétt att anvanda Highwayredaktionen for detta skulle kunna vara att
lagga upp dokument som redovisar for de anstélldas kompetens, men dessa dokument maste i
safall skapas externt.

Detta resultat visar att Highwayredaktionen inte till fullo ger stéd fér ala de fyra
affarsscenarion som Microsoft beskriver.

5.5.3 Analys av cirkelmodellen

D& Highwayredaktionen analyseras utifran den cirkelmodell som presenterats i teoridelen
visar det sig att den pa ett patagligt satt motsvarar beskrivningarna av de olika segmenten som
finns i modellen.

Collaborate, Analyze-segmentet. Highwayredaktionen implementerar funktionerna i detta
segment genom att den information som finns lagrad kan anvéndas och sammanstéllas pa ett
enkelt sitt. Detta eftersom det & enkelt och gar snabbt att komma at just det som eftersoks.
Det & enkelt pa sa sétt att arbetet sker i en vakand miljo (Windows-gréanssnitt, Internet
Explorer) och gar snabbt genom att den som eftersoker informationen kan anvanda de féardiga
[6sningar for sokning och indexering som finns i Highwayredaktionen. Highwayredaktionen
ger inget stod for synkront samarbete (till exempel diskussionsgrupper och chat). Daremot
finns stdd for asynkront samarbete implementerat i Highwayredaktionen. Alla redaktorers och
forfattares e-postadresser registreras da dessa personers anvandaridentiteter skapas. Genom att
sedan presentera de relevanta e-postadresserna i samband med dokumenten sa gar det pa ett
enkelt sétt att nd den person som har forfattat och/eller publicerat dessa. Detta ger majlighet
till kommentarer och kompl etterande upplysningar, etc.
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Document Management-segmentet. Detta segment stods till védigt stor del av
Highwayredaktionen. Microsoft skriver att det viktigaste i detta segment & dels att
infangningen av informationen gors pa ett enkelt sitt med ett familjart verktyg och dels att
kunskapen organiseras med hjép av metadata. Bagge dessa funktioner finns implementerade i
Highwayredaktionen. Funktionen for att automatiskt kategorisera information finns inte
implementerad. D&remot & det sékert att informationen blir kategoriserad eftersom det inte
gar att publicera ett dokument utan att forst hatillfort metadata till det.

Search & Deliver-segmentet. Detta segment bestar av tva funktioner, som bada stods i
Highwayredaktionen. Information levereras aktivt med hjdp av sokverktyg. |
Highwayredaktionen finns tre olika typer av sokningar implementerade som underl&ttar for
anvandaren att fa fram just den information som eftersoks. Passivt levereras information med
hjalp av kanaler som gor det mojligt for anvandaren att prenumerera pa just det som &r
intressant for honom/henne. Dessa kanaler kan nds antingen fran en webblasare, eller direkt
fran skrivbordet.

Forutom de tre segmenten saingar &ven " Track” och ” Desktop” i cirkelmodellen.

Track. Denna tjanst finns implementerad i Highwayredaktionen pa sa sétt att det finns ett
flertal funktioner for att fora logg Over olika handelser pa webbplatsen (till exempel
fordelning av traffar pa olika sidor och kategorier). Dessa funktioner genererar bade |éttlasta,
sammanfattande rapporter och langre, mer detaljerade dito. Rapporterna kan presenteras i ett
antal olika format, bland annat HTML. Detta gor det |&tt att studera och ta del av rapporterna
oavsett vilken typ av dator som anvands. Dessutom kan de HTML-genererade rapporterna nas
direkt ifran den redaktionella miljon, vilket gor att anvandaren inte behover anvanda sig av
separata program bara for att kunnata del av rapporterna. Tillsasmmans med andra verktyg for
att analysera webbplatsen underléttar rapporterna arbetet med att skapa arbetsfléden och
identifiera vilka omraden som bor prioriteras, etc.

Desktop. Detta beskrivs i Microsofts ramverk som integreringen av Knowledge Management-
funktioner med Gvriga tjanster och program sa att de kan nds fran skrivbordet. Integreringen
mellan Highwayredaktionen och 6vriga tjanster sker genom Microsofts Officepaket vilket
knyts till den redaktionella miljon genom ett nytt verktygsfalt i Officeprogrammen.
Verktygsfaltet i Highwayredaktionen ger stod for direkt publicering av de dokument som for
tillfallet bearbetas, utan att anvandaren behtver starta en ny session av den redaktionella
miljon. Den webbaserade Highwayredaktionen gar &ven att starta direkt i de olika
Officeprogrammen om dessa anvands. Pa samma sétt gar Officeprogrammen att starta direkt i
webblasaren om det & den som for tillfallet anvands. Detta gor att tillgangligheten till de olika
tjansterna blir hdg samt att anvandarna inte behover andra sitt arbetssétt namnvart om de
sedan tidigare & bekanta med Officemiljon.

Bild 5.3 illustrerar den koppling som vi anser foreligga mellan Highwayredaktionen och
cirkelmodellen. Det star klart att funktionerna i Highwayredaktionen i stora drag tacker de
beskrivningar som Microsoft gér av segmenten i cirkelmodellen. Det som inte stods i
Document Management-segmentet & automatisk kategorisering och det som inte stods i
Collaborate, Analyze-segmentet ar synkront samarbete.
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Bild 5.3: Kopplingen mellan Highwayredaktionen och cirkelmodellen

5.5.4 Sammanfattning

En sammanfattning av Highwayredaktionens stod for de fyra afférsscenarierna och for
cirkelmodellen visar att Microsofts Knowledge Management-ramverk forhdllandevis bra
aterspeglas pa produktniva. Cirkelmodellen stods dock pa ett mer heltéckande sétt an
affarsscenarierna. Framfor allt & det affarsscenariet "utveckling av de anstdllda” som
Highwayredaktionen ger daligt stod for. | 6vrigt & det dock inga stora skillnader.

Microsoft poangterar att kulturen i organisationen &r viktig for att Knowledge Management
skall lyckas och att det ar viktigt att koppla ihop teknologi och kultur. De namner dock
ingenting om hur denna koppling skall ske. Dessutom ndmner de ingenting om hur kulturen
skall kopplastill affarsscenarierna eller cirkelmodellen. Med andra ord har Microsoft insett att
kulturen &r viktig vid inférande av Knowledge Management, men foretaget namner ingenstans
i sitt ramverk hur ett sadant inforande skulle kunna ske i praktiken. Om Highwayredaktionen
skall inforas i en organisation gar det altsa inte att fastsda om Microsoft anser att kulturen
skall anpassas efter Highwayredaktionen eller vice versa.

5.5.5 Problem vid introduktion

For att fa en rikare bild av Highwayredaktionen som Knowledge Management-verktyg har vi
gjort en jamférelse mellan Highwayredaktionen och de problem som Grudin (1994) tar upp.
Detta for att se vilka problem som kan uppsta i en organisation om Highwayredaktionen
introduceras.

Problem med formanstagare: Detta problem kan vara olika stort beroende pa foretagets
kultur. | en kultur som préglas av en stark "vi” — kénsla kommer detta problem férmodligen
inte bli sarskilt stort. Detta eftersom de som blir tvungna att lagga ner lite mer tid pa att
kategorisera och granska dokument kan kanna att det de gor gynnar foretaget och pa sa sétt
dem sjdva. Pa liknande sitt kan detta problem bli stort i en kultur som uppmuntrar
individualism, eftersom det arbete som en enskild individ utfor inte kommer att ge
honom/henne nagon snabbt mérkbar fordel.

Problem med kritisk massa: Detta problem maste overbryggas vid inforandet av
Highwayredaktionen. Om inte forfattare, redaktbrer och Ovriga anvéndare accepterar
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systemet, si kommer det inte att fungera som det &r tankt. Med andra ord &r det viktigt att
overtyga forfattarna och redaktérerna om Highwayredaktionens fordelar, sa att de blir
motiverade att anvanda systemet till att publicera information. Det & &ven viktigt att upplysa
Ovriga anvandare om Highwayredaktionens fordelar, annars kommer systemet inte att fylla
nagon funktion.

Problem med sociala regler: Detta problem &r starkt knutet till kulturen i foretaget och liknar i
mangt och mycket problemet med formanstagare. De sociala regler som styr organisationens
medlemmar maste beaktas vid inférandet av ett system som Highwayredaktionen, eftersom
detta system kraver flera manniskors medverkan for att fungera.

Problem med arbetsprocess. Inférandet av Highwayredaktionen kan medfdra forandringar |
arbetsprocessen med att ta fram och publicera dokument. Highwayredaktionen medfér en
officiell arbetsprocess som inte far skilja sig for mycket ifran den inofficiella arbetsprocessen
eftersom systemet da formodligen inte kommer att anvandas som det &r tankt.

Problem med anvandarmiljo: Om Highwayredaktionen infors hos ett féretag som redan
anvander Officeprodukter kommer detta problem att bli litet. Detta i och med det att systemet
anpassats utifran de program som redan anvands. Det problem som skulle kunna uppsta &r att
forfattare, redaktorer och 6vriga anvandare inte & vanavid ett webbaserat granssnitt.

Problem med utvardering: Utvardering av Highwayredaktionen kan vara svér att gora da den
& ett fleranvandarsystem och flera ménniskors asikter maste végas in. Detta innebér att
sociala fragor uppkommer. Det &r till exempel svart att veta om de som deltar i utvarderingen
uttalar sig for personlig vinning eller for kollektivets basta.

Problem med anpassning: Meningen med Highwayredaktionen &r att den skall anvandas over
hela organisationen. Detta kan medféra anpassningsproblem, eftersom det kan finnas manga
olika typer av organisationsmedlemmar, som har olika behov och sa vidare. Det & da viktigt
att ta stallning till fragan om systemet skall anpassas sa att alla blir tillfredsstallda eller om det
skall anpassas for att passa vissa medlemmar béttre &n andra.

Problem med acceptans: Som vi skriver i teoridelen hanger detta problem ihop med flera av
de tidigare problemen. Inforandet av ett system som Highwayredaktionen innebér en stérre
omstalIning for anvandarna an inférandet av till exempel ett nytt ordbehandlingsprogram. Det
& darfor viktigt att inforandet sker pa ett sétt som leder till att anvandarna accepterar det. Det
ar till exempel viktigt att motivera de blivande anvandarna och att utbilda dem pa det nya
systemet, sa att de kanner sig trygga med det och inte kénner osakerhet infor den foérandring
som trots allt kommer att ske i deras arbetsséit.

Som vi tidigare ndmnt & de problem som Grudin (1994) presenterar generella for alla
gruppvarusystem och som framg&r ovan sd gdller de ocksd i stora drag for
Highwayredaktionen. Vi hanvisar, liksom i fallet med Webredaktionen, till Orlikowski (1992)
for exempel pavad som kan ske om systemet infors utan dessa problem i atanke.

5.5.6 Knowledge Management?

Till sist jamfér vi Highwayredaktionen med de funktioner som enligt Coleman (1996) skall
finnas i ett gruppvarusystem for att detta skall kunna anses vara ett Knowledge M anagement-
verktyg.
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Informationslagring. Det & med Highwayredaktionen mgjligt att pa ett enkelt sétt spara och
kategorisera dokument. Detta mdjliggors med Highwayredaktionens publiceringsfunktioner.
Dokumenten & sedan l&ta att hitta och komma &, genom Highwayredaktionens enkla
granssnitt. Anvandaren behdver inte fundera Over var och hur dokumenten lagras, eftersom
detta sker automatiskt i Highwayredaktionen. Med andra ord sa ger Highwayredaktionen
fullgott stod for denna funktion.

Atkomst av externa informationskéllor: Denna funktion finns inte implementerad |
Highwayredaktionen.

Diskussionsforum: Denna funktion finns inte implementerad i Highwayredaktionen.

Agenter/Filter: Det finns ett antal sétt att med hjdlp av Highwayredaktionen indexera och
filtrera information. Med andra ord finns denna funktion implementerad i
Highwayredaktionen.

Highwayredaktionen innehdller alltsa inte alla de funktioner som Coleman (1996) identifierar
som nodvandiga for Knowledge Management i ett gruppvarusystem. Enligt Colemans
definition & alltsd Highwayredaktionen inte till fullo ndgot verktyg som stédjer Knowledge
Management. Detta eftersom bade diskussionsforum och funktioner for att komma & externa
informationskallor saknas.
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6 Slutsatser och diskussion

6.1 Inledning

| den hér delen av uppsatsen borjar vi med att redovisa for de slutsatser som kan dras fran
anadysdelen. Darpa foljer en dterkoppling till fragestdliningen for att se om vara fragor
besvarats och om syftet med arbetet uppnatts. Sedan fdljer en generell diskussion runt de
resultat som har framkommit under studien. Kapitlet avslutas med att vi presenterar forslag pa
hur vararesultat i framtiden skulle kunna anvandas som en grund for att utfora nya studier.

6.2 Slutsatser

6.2.1 Leverantorer vs. ramverk

Under analysen av de bégge leveranttrernas ramverk har det framkommit att det finns en
Overensstdmmel se mellan dem och Nonakas (1994) ramverk. | bagge leverantrernas ramverk
gar det att hitta stod for tre av Nonakas kunskapsalstrande processer, externalisering,
kombinering och internalisering. Daremot fann vi att ingen av leverantbrerna i sitt ramverk
ger nagot uttalat stod for socialiseringsprocessen.

Analysen har ocksa lett fram till slutsatsen att bada leverantérerna ser pa kunskap som ett
objekt och darmed som nagonting som gar att manipulera, lagra och sprida med hjalp av
tekniska |Gsningar.

Vikten av kulturen och organisationsformen & nagonting som namns kort av bagge
leverantorerna. Det & dock ingenting som betonas sérskilt kraftfullt i vare sig Lotus eller
Microsofts ramverk. Lotus menar till och med att det med en va vald teknik gar att
Overbrygga problem i kulturen.

6.2.2 Leverantorer vs. applikationer

Webredaktionen uppfyller i stora drag malen kompetens och produktivitet i Lotus ramverk.
De andra tva malen, innovation och reaktionsférmaga, uppfylls daremot endast till en viss del.
Lotus ramverk dterspeglas altsainte till fullo i Webredaktionen.

Att inféra Webredaktionen i en organisation kan ge upphov till manga av de problem som
Grudin (1994) beskriver.

Utifran Colemans (1996) definitioner s & Webredaktionen inte en fullstandig Knowledge
M anagement applikation.

Samtliga segment i Microsofts cirkelmodell aterspeglas i Highwayredaktionen. Tva av de tre
segmenten, “collaborate, analyze” och "document management”, adterspeglas dock inte
fullstandigt. Highwayredaktionen stédjer inte helt ala affarsscenarion. Microsofts ramverk
aterspeglas altsainte till fullo i Highwayredaktionen.

Att infora Highwayredaktionen i en organisation kommer att ge upphov till manga av de
problem som Grudin (1994) beskriver.

Utifran Colemans (1996) definitioner s & Highwayredaktionen inte en fullstandig
Knowledge Management applikation.
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6.3 Aterkoppling till frgestallningen
Vérafrégor var foljande:

Finns det en dverensstdmmelse mellan de ramverk for Knowledge Management som
leverantdrer av Knowledge Management-produkter har och ett vetenskapligt ramverk
for Knowledge Management?

Finns det en Overensstammelse mellan leverantérernas syn pa Knowledge
Management och deras produkter?

Vi anser att vi med den analys som gjorts i analysdelen har svarat pa dessa frégor. Ett kort
svar pa den forsta fragan & ja. Det star klart att det finns en 6verensstammelse mellan de
ramverk for Knowledge Management som leverantdrerna har och det vetenskapliga
ramverket. Det finns dock skillnader. Den mest uppenbara skillnaden &r att leverantdrernas
ramverk inte behandlar betydelsen av den sociala aspekten vid skapande av ny kunskap.
Svaret pa den andra fragan kan narmast liknas vid ett nja, da Gverensstammelsen mellan
leverantGrernas syn pa Knowledge Management och deras produkter & nagot begransad. Vi
upplever att denna begransning existerar eftersom det inte gar att finna stéd i produkterna for
alade begrepp (mal, segment, scenarier, etc.) som beskrivsi ramverken.

Med den analys och granskning av leverantérernas ramverk som vi gjort sa anser vi att vi
uppnatt det syfte for uppsatsen som vi presenterade i inledningen.

6.4 Generell diskussion
Vi kommer hér att diskutera mer generellt runt det som framkommit under studiens gang.

6.4.1 Stod for socialisering

Som vi ndmnde ovan sa behandlar inte leverantérernas ramverk betydelsen av den sociala
aspekten vid skapande av ny kunskap. En friare tolkning av ramverken kan dock visa att stod
finns for dven denna sociala aspekt. Enligt Nonaka (1994) sd &r socialisering ndgonting som
sker utanfor datasystemet. Om Lotus Knowledge Management-ramverk betraktas rent
generellt och utan att ha ndgot specifikt datasystem i tanken, gér det att hitta tankegangar som
dven socidiseringsfasen kan héarledas ur. Innovationens och reaktionsférmagans
problemldsning kan ske 6ga mot 6ga och pa sa sétt stodja socialisering. Likadant gar det att
genom att umgas upptécka och dteranvanda andra ménniskors kunskap, och pa sa sétt stods
socialiseringen aven i produktivitetsmalet. Slutligen &, som namnts i teoridelen, larlingskap
ett exempel pa socialisering och i och med det stodjer &ven kompetensmalet socialisering.
Genom att alltsa betrakta Lotus Knowledge Management-ramverk ur ett mer generellt
perspektiv, gar det att se att samtliga Nonakas processer for kunskapsalstring gér att terfinna
i samtliga mal, trots att Lotus sjdlvai sitt ramverk skriver att kunskap bara vandrar fran tacit
till explicit till tacit igen.

Om Microsofts ” Collaborate, Analyze’-segment betraktas utan att véaga in Microsofts
pastaende att teknologin spelar en avgorande roll fér Knowledge Management och genom att
betrakta samarbete som en social foreteelse skulle &ven Nonakas socialiseringsprocess kunna
ske hér, da de individer som samarbetar i fysisk nérhet till varandra delar sin tacita kunskap
med varandra. Sett ur detta perspektiv gar det att se att samtliga Nonakas processer for
kunskapsalstring gér att aterfinnai Microsofts Knowledge Management-ramverk.
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6.4.2 Lotus

Lotus bygger upp sitt Knowledge Management-ramverk pa fyra stycken specifika
verksamhetsmdl. Vi stdller oss undrande till varfor de vat just dessa fyra mdlen. Detta
motiverar Lotus namligen inte. Denna undran leder till att vi ifrégasdtter hur generellt Lotus
Knowledge Management-ramverk &r. Vad hander exempelvis om en organisation har egna
ma som inte stdmmer dverens med dessa fyra ma? Kan en sddan organisation anvanda sig av
Lotus ramverk? Vi tror att det blir svart for en organisation med ma som skiljer sig fran de
Lotus tar upp att anvanda sig av ramverket, eftersom dessa fyra ma & de grundstenar som
bygger upp hela ramverket.

Lotus skriver i sitt ramverk att bade tacit och explicit kunskap kan lagras i informationssystem
och databaser. Skillnaden mellan dem tva & att den explicita kunskapen & sokbar och
atervinningsbar. En fraga som da uppkommer & hur den tacita kunskapen har kunnat lagras i
ett informationssystem utan att forst externaliserats och gjorts explicit. En annan fraga ar vad
den tacita kunskapen fyller for funktion i ett informationssystem, eftersom den inte gar att
eftersoka, atervinna och anvandaigen.

6.4.3 Microsoft

Microsoft anser, som namnts i teoridelen, att ett foretag drar storst fordel fran sin Knowledge
Management strategi nér den appliceras pa mer specifika affarsproblem/affarsscenarion. De
visar &ven pa fyra sadana affarsscenarion. Vi stéller oss dock fragande till kopplingen mellan
dessa affarsscenarion och cirkelmodellen. Microsoft gor sjdva ingen sadan koppling da de
beskriver sitt ramverk. Vi far intrycket av att det inte finns ndgon rod trad i ramverket,
eftersom Microsoft inte gor nagon aterspegling av cirkelmodellen i affarsscenarierna och vice
versa. Detta skulle kunna leda till att en organisation som vill anvanda sig av Microsofts
ramverk inte pa ett klart sétt ser hur cirkelmodellen skall anvandas for att uppna de ma som
stallts upp.

6.4.4 Kunskap ses som objekt

Att bade Microsoft och Lotus ser pa kunskap som objekt har konstaterats i analysdelen. Bada
leverantrerna anser alltsa att teknologi & den huvudsakliga forutsdttningen for att kunna
lagra, sprida och manipulera den kunskap som individerna besitter. Att kunskapen betraktas
som ett objekt kan vara en anledning till att organisationsaspekter och kulturella aspekter
endast namns ytligt i ramverken. Ingen av leverantérerna ger heller nagra ledtradar om hur
dessa viktiga aspekter kan involveras i och samverka med ramverken. Detta tycker vi & en
kraftig begransning med ramverken, eftersom inget av dem blir heltdckande inom ramen for
det som framkommit i teori och analysdel. Det récker alltsa inte fér en organisation som vill
infora Knowledge Management att utgd ifran endast leverantérernas ramverk. Det krévs
dessutom att organisationen analyserar och eventuellt anpassar sin organisationsform och/eller
kultur. Inget av ramverken ger dessvarre nagon hjadlp med att utfora en sddan analys och
eventuell anpassning. Vi tror att ett sétt for leverantdrerna att gbra sina ramverk mer
heltackande vore att presentera ett forsag pa lampliga organisationsformer samt visa pa
viktiga aspekter i foretagskulturen vid inférandet av Knowledge Management. Genom att utga
ifran dessa exempel och identifiera likheter och olikheter med sin egen situation skulle det
formodligen vara lé&tare for en organisation att se om forutsdttningar finns for att
framgangsrikt infora Knowledge M anagement.

6.4.5 Amerikanskt — Svenskt - Japanskt

Vért fokus under det héar arbetet har legat pa att studera tva amerikanska foretags produkter
samt deras ramverk for Knowledge Management. En sista reflektion vi vill gora och som &ven
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kan vara intressant for framtida studier & hur och om just det faktum att dessa produkter och
ramverk & amerikanska kan ge upphov till problem da de skall anvéandas i en svensk
organisation. Vi & av den uppfattningen att det svenska foretagsklimatet préglas av en relativt
hog grad av medbestdmmande och en syn pa manniskan som en vérdefull resurs som maste
hanteras forhadlandevis varsamt. Detta till skillnad fran det amerikanska foretagsklimatet déar
till exempel fackforeningar spelar en undanskymd roll och dér chefens ord ofta & lag. Denna
skillnad tror vi kan bli upphov till problem da produkter skapade i ett sddant foretagsklimat
skall anvandas i Sverige. Framfor allt & det de drag av kontroll som kan &terfinnas i de bada
foretagens produkter och ramverk som vi tror kan upplevas som stétande da de svenska
anstéllda skall anvanda och eller "utséttas” for verktygen. ” Workflow” -teknologi som kan ge
cheferna béttre kontroll dver arbetsprocesser och som gor det l&ttare att kontrollera vem som
gor vad och hur lang tid det tar, etc. tror vi kan gora att en "storebror ser dig’-kdnsla kan
uppsta hos de svenska anstéllda. Detta i sin tur kan ge upphov till att personalen bara gor
precis det den skall och inte hjdper varandra, eftersom sadana aktiviteter inte gynnar en §av i
langden. Aven instdllningen hos Microsoft till hur de anstallda skall utvecklas anser vi vara
svar att dverfora pa svenska forhallanden. Att kontrollera vad manniskorna inte kan och lagga
upp sadant till allmanhetens beskadan tror vi kommer att bli svart att genomforai ett svenskt
foretag. Sjalvklart inser vi att ett visst métt av kontroll alltid maste finnas, men samtidigt tror
vi att en alltfor hog grad av kontroll dels kommer att ge upphov till konflikter inom féretaget
och dels kommer att gora att kreativiteten forsamras. Den japanska synen pa kunskap som en
process och en syn pa de anstéllda som en livslangt trogen tillgang tror vi inte heller passar
det svenska foretagsklimatet till fullo. Var uppfattning &r att svenskar i en hogre grad an
japaner byter arbetsgivare och inte pa samma sétt kanner sig knutna till ett visst foretag. Detta
leder fram till var uppfattning att det svenska foretagsklimatet ligger ndgonstans mitt emellan
det amerikanska och det japanska och darfor borde ocksa synen pa Knowledge Management
hos svenska foretag ligga i samma omrade. Vi svenskar behdver en viss form av struktur for
att organisera vart arbete, men vi behover samtidigt frihet och fortroende for att kunna
utveckla nya, kreativa l6sningar. Det &r alltsa dterigen kulturen som det handlar om och detta
faktum &r ju som vi namnt flera ganger tidigare nagonting som varken Microsoft eller Lotus
agnar nagon storre hansyn.

6.5 Framtida arbeten

Ett intressant sétt att utveckla denna studie ytterligare vore att gora en jamforelse mellan olika
leverantérers syn pa Knowledge Management. Att stilla "kommersiella® ramverk mot
varandra skulle belysa ramverken ur ett annat perspektiv @n det vi anvant och resultatet av en
sadan studie skulle tillsammans med vart resultat ge en rikare bild av de olika leverantorernas
ramverk.

Ett annat sétt att bygga pa denna studie &r att forstka konstruera ett praktiskt anvandbart
ramverk for Knowledge Management som tacker upp de brister och begransningar (framfor
allt organisations- och kulturaspekter), som framkommit under denna studie.

Ytterligare ett sétt att fortsétta denna studie vore att studera ett foretag eller en organisation
som har infort Knowledge Management med hjdp av antingen Microsofts eller Lotus
Knowledge Management-ramverk.
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