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Forord

Real knowledge is to know the extent of one's ignorance

- Confucius

Sitatet over peker pa et underliggende premiss i arbeidet med denne masteroppgaven, nemlig
at det alltid er mer & kunne. Av natur er jeg nysgjerrig og ensker ingenting mer enn en
helhetlig forstaelse av verden rundt meg, og ikke minst da med tanke pa forholdet mellom
menneske og teknologi. I hvert steg av prosessen dukket det opp nye tema som tiltrakk min
oppmerksombhet, slik at den kanskje sterste utfordringen var & godta at ikke alt kunne dekkes i
lopet av denne masteroppgaven i kommunikasjonsteknologi - telekommunikasjon,
organisasjon og samfunn ved Institutt for telematikk (ITEM) p& Norges teknisk
naturvitenskapelige universitet (NTNU).

Jeg vil derfor rette en stor takk til min veileder Sjur Larsen ved NTNU samfunnsforskning AS
for paminnelser om at “det tross alt ikke er en doktorgradsavhandling” og andre stettende
innspill som hjalp meg i 4 holde motet oppe og a fokusere innsatsen. Takk ogsa til Lill
Kristiansen for at hun ville vaere min veileder ved ITEM, der hun spilte en uvurderlig rolle i
balansegangen mellom teknologi og sosiologi med sine kritiske og betimelige sparsmél. Kim
Johansen og informantene ved Yahoo Technologies Norway fortjener ogsé min takksigelse

for at de onsket & delta i prosjektet — deres imgtekommenhet betydde mye for meg!

I tillegg vil jeg takke alle de kunnskapsrike og oppmuntrende menneskene jeg hadde gleden
av & omgi meg med pa det tverrfaglige forskningsfellesskapet Studio Apertura under arbeidet
med oppgaven — jeg er ikke tvil om at slike omgivelser bidro i & drive meg og arbeidet
fremover. Sist men ikke minst skylder jeg bade min familie og samboer tusen takk for at de

hele tiden har veert der for meg.. uten forbehold.

Andreas Sgyland

Trondheim, 02.mai 2006
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Sammendrag

Sammendrag

I en arbeidssituasjon som preges av komplekse og dynamiske oppgaver, er
kunnskapsarbeidere i stor grad avhengige av sine kolleger og deres kunnskap for & né sine
mal. Samtidig foregér stadig mer samarbeid pa tvers av geografiske, tidsmessige og
organisatoriske grenser, noe som innebarer store utfordringer i forhold til bade
kunnskapsdelingsprosesser og i utviklingen av mellommenneskelige relasjoner som

tilrettelegger for disse.

Denne oppgaven sgker & forklare hvordan bruk av Instant Messaging kan bidra til deling av
kunnskap, og tar utgangspunkt i situasjonen ved Yahoo Technologies Norway AS. I tillegg
undersokes hvorvidt det i denne sammenheng er onskelig med utvidet
tilstedevarelsesfunksjonalitet basert pd medarbeidernes lokasjon. Oppgaven har en tverrfaglig
tilneerming som baseres bade pa sosiologiske teorier om kunnskapsdeling og distribuert
samarbeid, og pa eksisterende teknologiske muligheter. Det er gjennomfort kvalitative
intervju med fem av organisasjonens ansatte som samarbeider med bide samlokaliserte og

distribuerte kolleger i Yahoo Inc.

Resultatene viste at mediet hadde liten innvirkning pa grunnlaget for kunnskapsdeling lokalt i
avdelingen grunnet rikelig med anledninger til samhandle ansikt-til-ansikt, men hadde en
positiv effekt for relasjoner til fjerne kolleger — hovedsakelig som et resultat av hyppigere og
mer uformell kontakt. Det ble ogsa funnet at Instant Messaging bidro i & senke
kommunikasjonsbarrierer og gke utnyttelsen av kollegers kunnskap. Kombinasjonen av lave
kostnader for & innlede kommunikasjon, forventninger om raskest mulig svar og liten
bekymring for & belaste mottaker var her sentrale faktorer, samtidig som den semisynkrone
tekstlige kommunikasjonformen ble ansett som svert velegnet i utvikling av en felles
forstaelse for deres tekniske problemstillinger. Ulikheter i bruk av mediet og oppfatninger av
dets rolle sa allikevel ut til & redusere nytteverdien, slik at utvikling av mer enhetlige normer

vil veere viktigere for vellykket kunnskapsdeling enn mer presis tilstedevaerelsesinformasjon.
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Forkortelser

AP: Aksesspunkt

ATA: Ansikt-til-ansikt

GPS:  Global Positioning System

GSM: Global System for Mobile communication
ID: Identitet

IKT: Informasjons og kommunikasjonsteknologi
IM: Instant Messaging

IR: Infrared

LAN: Local Area Network

LBS: Lokasjonsbaserte tjenester

ME: Mobile enhet

PDA: Personal Digital Assistant

PIM:  Presence & Instant Messaging

RF: Radiofrekvens

RMSE: Root Mean Squared Error (roten av gjennomsnittlig kvadratfeil)
RFID: Radio Frequency Identifier

SDK: Software development kit

UMTS: Universal Mobile Telecommunications System
WLAN: Wireless Local Area Network

YTN: Yahoo Technologies Norway AS

Ordforklaringer

e Bug:

e Bugtrackingsystem: Programvaresystem som tillater registrering og administrering av
rapporterte bugs som oppstar i utviklingen av programvare.

e IKT:

o Kontekst: Brukes vanligvis for & betegne den situasjonen eller sammenhengen noe tolkes
ut ifra, men defineres som “enhver informasjon som kan brukes til & karakterisere en
entitets situasjon, der en entitet er en person, et sted eller et objekt som vurderes relevant i
forhold til interaksjonen mellom en bruker og en applikasjon, inkludert brukeren og
applikasjonen selv” i forbindelse med teknologisk bruk av kontekstuell informasjon.

En feil i et dataprogram.

Brukes som en samlebetegnelse for Informasjons- og kommunikasjonsteknologi -
ogsé ved henvisning til litteratur som kun benytter termen IT

e Modul: Del av programvaren som utvikles.
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Ordforklaringer

Tags: Elektroniske enheter brukt for posisjonssporing.
Taksonomi: En klassifisering eller systematisering av noe.

URL (Uniform Resource Locator): Brukes av og til av informantene som betegnelse for
lenker digitale ressurser som for eksempel en nettside.
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1 Innledning

1 Innledning

”Hvordan far jeg tilgang til den fagdatabasen?”.
”Hvem kan hjelpe meg med & f& programvaren til 4 fungere?”.

”Hvilken framgangsmate er best for dette problemet i denne sammenhengen?”.

Disse sparsmélene er kun noen av dem jeg har stilt meg selv i lapet av arbeidet med
masteroppgaven, og ble i mange tilfeller etterfulgt av et spersmal til en av mine medstudenter
pa kontoret der jeg jobbet. Uavhengig av om jeg fikk et “fasitsvar”, et forbeholdent forslag til
svar eller et hint om hvem jeg heller burde sperre, si hjalp vanligvis deres innspill i & redusere
min grad av usikkerhet nok til at jeg kom n@rmere en losning. Andre dager har jeg arbeidet
hjemmefra eller vaert alene pé kontoret, og dermed ikke hatt deres kunnskap lett tilgjengelig.
Losningen har da ofte i stedet veert & sjekke min kontaktliste pa Instant Messaging (IM), for sa
a sende en melding til noen jeg formoder at kan hjelpe. Men hvorfor faller det meg naturlig a
da bruke Instant Messaging? - Og minst like interessant, hvordan innvirker bruk av IM pa

deling og tilgang pa kunnskap i andre settinger?

1.1 Bakgrunn for studiet

I den sakalte "kunnskapsekonomien" utgjer kunnskap organisasjoners viktigste
produksjonsfaktor (Grant, 1996) - en innsikt som stiller krav til at organisasjoner aktivt
forvalter denne ressursen for a opprettholde sin konkurransedyktighet. En viktig del av slik
kunnskapsforvaltning gér p& hvordan organisasjonens ansatte utvikler, tar i bruk og deler
kunnskap (Von Krogh et al., 2001). For kunnskapsarbeidere med oppgaver som ikke bare er
komplekse, men ogsa i stadig endring, har arbeidssituasjonen et fellestrekk med
studenttilvaerelsen skissert over: De er i stor grad avhengige av sine kolleger og deres
kunnskap (Ribak et al., 2002). Mens informasjonssystemer kan vare en tilfredsstillende
losning for deling av kunnskap om gjenkommende problemer, avhenger problemlesning i
mange tilfeller av det unike ved akkurat den situasjonen individet befinner seg i der og da.
Tilgang til andre mennesker som bade kan og vil tilpasse sin kunnskap til den aktuelle

kontekst er da av avgjerende betydning for effektiv maloppnéelse.

Samtidig foregar stadig mer samarbeid pa tvers av geografiske, tidsmessige og

organisatoriske grenser, noe som innebzarer store utfordringer i forhold til bade
1
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gjennomforingen av kunnskapsdeling og i utviklingen av mellommenneskelige relasjoner som
tilrettelegger for slike aktiviteter. Ett relativt nytt hjelpemiddel som har potensial til & stette
begge disse prosessene er Instant Messaging, som gir brukeren tilstedevaerelsesinformasjon
om ens kolleger kombinert med en umiddelbar tekstlig kommunikasjonskanal. Siden det
forste IM programmet ble lansert for knappe 10 ar siden har det veert en kontinuerlig gkning i
dets bruk i organisasjoner, og da sveaert ofte introdusert gjennom en “’bottom-up” prosess —
altsé ved at de ansatte pa eget initiativ har tatt mediet i bruk (de Vos et al., 2004). Dette gir
klare indikasjoner pé at IM statter visse underliggende kommunikasjonsbehov bedre enn
alternative medier, men grunnet IMs relativt korte historie er det kun de siste arene begynt &
utfores forskning pa dets bruksomrader og effekter 1 arbeidslivet. Et sentralt poeng fra
resultatene sé langt, er hvordan mediet ser ut til & vere spesielt velegnet for den
opportunistiske og uformelle kommunikasjonen som bade er viktig for kunnskapsdeling og

som gjerne gar tapt ved samarbeid over avstand (Nardi et al., 2000; Herbsleb et al., 2002).

1.2 Min tilnaerming til oppgavens mal

Hovedformélet med denne oppgaven er & oppna en forstaelse av hvordan bruk av Instant
Messaging bidrar til deling av kunnskap mellom kolleger som ikke befinner seg i umiddelbar

narhet av hverandre.
1. Pa hvilke méter bidrar bruk av Instant Messaging til deling av kunnskap.

Tidligere forskning gir god grunn til & anta en sammenheng mellom bruk av IM og
kunnskapsdeling, men sé langt har ingen forsekt & avdekke hvordan bruken av mediet
innvirker pa formen og forekomsten av denne typen interaksjoner i en empirisk undersokelse.
Med utgangspunkt i eksisterende teori om kunnskapsdeling og teknologimediert samarbeid i
organisasjoner, er det derfor gjennomfert kvalitative intervju med et utvalg informanter i en
organisasjon som er avhengig av samarbeid pa tvers av tid og rom. Ved a sa fortolke den
virkelighetsforstaelse som disse informantene har, er det mulig & gi en empirisk basert men
teoretisk informert beskrivelse av Instant Messagings rolle. Dette inneberer et parallelt fokus
pa hvordan bruken innvirker pd underliggende faktorer som er enskelige for at
kunnskapsdeling skal finne sted, og p& hvordan mediet fungerer i forhold til selve

kunnskapssgkningsprosessen.



1 Innledning

I tillegg til at koblingen mellom IM og kunnskapsdeling sé langt er lite utforsket, har ogsé
oppgavens case en sentral egenskap som gjor at undersegkelsen skiller seg fra tidligere studier
av Instant Messagings rolle i arbeidssammenheng. Organisasjonens ansatte har nemlig
benyttet IM aktivt i mange ar, slik at bruken er integrert i deres arbeidsprosesser og sosiale
hverdag. Dette gjor resultatene bade aktuelle for organisasjoner som ligger i forkant av
utviklingen, og framtidsrettede ettersom bruken av IM etter alt & demme kun vil tilta. Videre
vil IMs bidrag til kunnskapsdeling vurderes bade opp mot samlokaliserte og fjerne kolleger,

for slik & fa en mer nyansert forstéelse av fenomenet.
2. Er lokasjonsbasert tilstedevzerelsesfunksjonalitet onskelig i denne sammenheng

Et annet interessant spersmal er hvorvidt IM bedre kan stotte slike prosesser ved hjelp av ny
funksjonalitet. Per i dag omhandler IMs tilstedevarelsesfunksjonalitet sparsmalene "er
vedkommende tilkoblet?" eller "er vedkommende tilgjengelig?", og besvarer disse pa
bakgrunn av brukerenes aktivitet pa datamaskinen eller manuelle innstillinger. Samtidig har
den teknologiske utviklingen gjort det langt mer realistisk bade & dele andre typer informasjon
om brukerenes tilstand og & benytte disse til & gi en mer neyaktig indikasjon pa
vedkommendes faktiske tilstedevarelse. Med lokasjonsbasert tilstedeverelsesfunksjonalitet
menes altsd bruk av personers lokasjon til & eke IMs eksisterende funksjonalitet, mens
spersmalet om enskelighet fokuserer pa individniva. En forstaelse av brukerens perspektiv og
behov er avgjerende for enhver eventuell funksjonalitetsutvidelse, samtidig som en
teknologisk forstéelse er nadvendig for a se hvilke muligheter man har til & dekke disse

behovene.
Avgrensninger

Det er her viktig & framheve at formalet ikke er & avgjere hvorvidt en slik losning er aktuell &
implementere i oppgavens case, men heller & oppnd en forstaelse av om en slik lesning vil
kunne bidra til at kunnskapsdeling finner sted. Det gis dog en beskrivelse av eksisterende

teknologi som kan benyttes til dette formal, for slik & vise at dette faktisk er realiserbart.

I tillegg ma det papekes at undersekelsen ikke tar hensyn til kommunikasjon og
kunnskapsdeling som forekommer i grupper av flere personer, ettersom IM fortrinnsvis

benyttes som kommunikasjonskanal en-til-en (Rennecker & Godwin, 2003).
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1.3 Oppgavens struktur

Kunnskap og kunnskapsforvaltning i organisasjoner er komplekse og mangefasetterte
konsepter. Forskning innen feltet krever derfor at man bygger videre pé en signifikant mengde
tidligere litteratur og redegjor grundig for sine antagelser. Kapittel 2 beskriver derfor de mest
fremtredende eksisterende kunnskapsperspektiv, og hvordan disse ligger til grunn for

oppgavens forstaelse av kunnskapsdeling.

Etter at dette er avklart, vil kapittel 3 gi en detaljert redegjorelse av forhold som hemmer og
fremmer deling av kunnskap, samt hvilke utfordringer dette inneberer for kunnskapsdeling i

distribuerte organisasjoner.

Kapittel 4 gir forst en kortfattet beskrivelse av Instant Messagings funksjoner, noe som vil
spesielt nyttig for lesere som er lite kjent med mediet, men ogsa for andre ettersom mengden
ulike alternativer gjor det nedvendig & gi en klar definisjon av hva som studeres. Deretter
refereres de mest vesentlige resultater fra tidligere studier av IM i arbeidslivet, hvilket er med
pa & motivere den felgende presentasjonen av teknologiske muligheter for lokasjonsbasert

tilstedevarelsesfunksjonalitet.

Kapittel 5 redegjor for det metodiske arbeidet som er gjort i forbindelse med undersokelsen.
Dette innbefatter en forklaring av metodevalg og mine tanker rundt gjennomferingen av

studiet, samt en presentasjon og motivering av undersekelsens case.

I kapittel 6 presenteres resultatene fra de kvalitative intervjuene i Yahoo Technologies

Norway AS, innen resultatene diskuteres og oppsummeres i kapittel 7.
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Kunnskapsbegrepet er gjennom tidene forsekt definert og klassifisert pa en rekke ulike méter i
filosofien, humanvitenskapene - og mer nylig blant organisasjonsteoretikere og utviklere av
informasjonssystemer. Allikevel kan det sies at den vitenskaplige forstaelse av kunnskap 1
organisasjoner fortsatt befinner seg pa barnestadiet (Griffith et al., 2003), der den store
mengden varierende perspektiv gjor det lite hensiktsmessig a sgke etter en "universell
sannhet" (Spender, 1998). Trolig vil ulike kunnskapsskjema vere anvendelige i ulike
situasjoner, og det er heller viktig & vurdere hvordan et gitt perspektiv kan vaere formélstjenlig
1 en spesifikk situasjon (Spender, 1998). For & kunne analysere Instant Messagings
innvirkning pa kunnskapsdeling er det derfor forst nedvendig med en redegjorelse av de mest
framtredende kunnskapssyn, og hvordan disse utgjer fundamentet for oppgavens fokus og

forstéelse.

For & introdusere perspektivene tas det utgangspunkt i den historisk sentrale definisjonen av
kunnskap som en "rettferdiggjort sann oppfatning" (eng. “’justified true belief””). Denne er
utledet fra Platons Theaetetus, der kunnskap tar form av en forstéelse eller oppfatning hos
individet, hvis sannhet rettferdiggjores gjennom individets observasjon av verden rundt seg
(von Krogh, 2002). Det er hevdet at vestlige kunnskapsteorier i for stor grad har fokusert pa
nettopp sannhetsaspektet ved kunnskap, noe som har fert til et for absolutt, statisk og ikke-
menneskelig syn pa kunnskap (Nonaka, 2000). Det er merkbart ekende aksept i
samfunnsvitenskapene for at sannhet ikke kan anses som et universelt fenomen (Gergen,
1999), og det er stilt spersmdl ved hvorvidt det i det hele tatt er mulig & definere noe som en
sann oppfatning unntatt som et sosialt konstruert fenomen knyttet til en gitt gruppe og

kontekst (Galliers & Newell, 2001). Dette spersmélet gés det nermere inn pa i delkapittel 2.1.

Utvikling av kunnskap avhenger ogsé av individets eksisterende erfaring og perspektiv
(Nonaka & Takeuchi, 1995), gjennom at individet tolker sine omgivelser ved hjelp av bdde
sanseinntrykk fra sin kontekst og sin eksisterende kunnskap. Uten & ta hensyn til disse
momentene er det ikke snakk om kunnskap i det hele tatt, men kun informasjon hevder
Nonaka (2000), en tematikk som folges videre nér forholdet mellom kunnskap, informasjon

og data gjennomgés i delkapittel 2.2.
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Samtidig kan det vere sveart vanskelig, om ikke umulig, 4 gi en verbal beskrivelse av mye av
den kunnskapen vi allerede innehar, da denne eksisterer i form som vi ikke nedvendigvis er
bevisste. Polanyi (1962) introduserte konseptet om en "taus dimensjon" av kunnskap for &
betegne de delene som vanskelig lar seg kommunisere, men som allikevel spiller en
avgjerende rolle for all kunnskap. Denne dimensjonen utgjer sammen med skillet mellom

kunnskap pa individ- og gruppeniva to sentrale taksonomier som vil vurderes i delkapittel 2.3.

2.1 To framtredende kunnskapsperspektiv

Alavi og Leidners (2001) omfattende gjennomgaelse av eksisterende litteratur om kunnskap

peker pa 5 sentrale perspektiver;

Kunnskap som en sinnstilstand (eng: "a state or fact of knowing”).

Kunnskap som et objekt man kan lagre og manipulere.

Kunnskap som en prosess knyttet til handling.

Kunnskap som en tilstand (eng: condition) der man har tilgang pa informasjon.

M S

Kunnskap som en evne med potensial til & pavirke framtidige handlinger.

Forstaelsene av kunnskap som objekt og prosess er her spesielt viktige, da disse i dag framstar
som de to dominerende syn (Casselman & Samson, 2005). Skillet dem imellom er mye
omdiskutert, og forstaelsesformene anses ofte som fundamentalt uforenlige fordi de har rotter
i vidt forskjellige vitenskapelige tradisjoner (Stenmark, 2002). Allikevel er det ogsa gjort

forsgk pa & integrere forstaelsene, og stadig flere forfattere diskuterer na begge perspektiver.

Forstdelsen av kunnskap som en absolutt og universell sannhet har rotter i 1800-tallets
positivisme, der objektiv observasjon og malbarhet var sentrale prinsipper. Denne historisk
sett dominerende vitenskapsretningen star framdeles sterkt, spesielt i naturvitenskapene
(Stenmark, 2002), og svaert mye av forskningen péa organisatorisk kunnskap, intellektuell
kapital, kunnskapsarbeid et cetera tar utgangspunkt i dette perspektivet (Cook og Brown,
1999). Entiteten kunnskap er her generell og objektiv, altsa en "enhet" man kan besitte,
bevise, overfore og pd andre mater utfere operasjoner pa. Kunnskap vil ogsé kunne separeres
fra "innehaveren" (Spender, 1998), og overfores fra situasjon til situasjon i atskilte enheter

uten serlig tilpasning (SINTEF, 2003).

Et slikt syn pa kunnskap var tilneermet enerddende i vitenskapen inntil framveksten av det

sosialt konstruktivistiske perspektivet pa 1960-tallet, der kunnskap anses & vaere
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situasjonsavhengig og knyttet til handling. I mange tilfeller benyttes derfor gjerne “knowing”
framfor “knowledge”, eller pa norsk verbet "kunne” og substantivet “kunnen”. Fordi det &
kunne foregér i en sosial kontekst, antyder det at kunnskapen forandres etter hvert som den
beveger seg fra en situasjon til en annen (Fenstermacher, 2005). Kunnskap kan dermed ikke
defineres universelt, men kun i praksis - i individers aktivitet og interaksjon (Stenmark, 2002).
I dette perspektivet er handlinger den eneste maten kunnskap manifesterer seg, for eksempel
ved produksjon av informasjon, uten at dette betyr at kunnskap MA resultere i handling for &
eksistere (Stenmark, 2002). Fordi den underliggende kunnskapen hos et individ alltid er rikere
i informasjon enn noen beskrivelse av den, er det gjennom & analysere dennes handlinger at

det er mulig & forstd dennes kunnskap (Stenmark, 2002).

Begge de ovenstidende perspektivene kan vare problematiske. I sin mest ekstreme form blir
den generelle og objektive kunnskapen kun til upersonlig teori som ikke trenger menneskelig
tolkning, og som er fjernt fra all handling (SINTEF, 2003). Samtidig vil et rent
kontekstavhengig perspektiv gjore det vanskelig a4 snakke om overforing av kunnskap fra en
situasjon til en annen i det hele tatt (SINTEF, 2003). Det er derfor grunn til a tro at det bade
er aspekter ved kunnskap som innehas av individet, og andre som er konstruert i samspillet

med de fysiske og sosiale omgivelser (Stenmark, 2002; Hildreth & Kimble, 2002).

2.2 Forholdet mellom data, informasjon og kunnskap

Kunnskap

"Enhver definisjon av kunnskap ma ta utgangspunkt i data 7y
og informasjon" hevder Spiegler (2000:8). DIK modellen |
(Figur 1) oppsummerer en typisk forstaelse av relasjonene
mellom begrepene, der det vanligvis antas en lineaer +
sammenheng fra data til informasjon til kunnskap basert pa |

dimensjoner som tolkbarhet, nytteverdi eller kontekst (Alavi
& Leidner, 2001).

Figur 1: DIK modellen

Den store mengden ulike definisjoner av entitetenes egenskaper og relasjoner (se Tabell 1 for
et lite utvalg) har medfort problemer i forhold til bruken av begrepene. A definere begrepene

ut fra hverandre pé en slik méte gir dessuten et feilaktig bilde av situasjonen, ettersom data,
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informasjon og kunnskap er knyttet sammen og pévirker hverandre pa mer intrikate mater enn

hva en slik asymmetrisk modell gir inntrykk av (Stenmark, 2002).

Forfatter(e) Data Informasjon Kunnskap
Aamodt & Nygard |Menstre uten Fortolket data; data |Leert informasjon innarbeidet i en
(1995) mening med mening agents resonnering
Nonaka & Strem av menings-  |Forpliktelse og tro forankret i
Takeuchi (1995) fulle meldinger mennesket, skapt fra meldingene
Davenport & Enkle Data ilagt relevans  |Verdifull informasjon fra
Prusak (1997) observasjoner av  |og mening menneskers sinn
tings tilstand
Davenport & Sett av atskilte Budskap med formal |Erfaringer, verdier, innsikt og
Prusak (1998) fakta a endre mottakerens |kontekstuell informasjon
oppfatning
Choo et al. (2000) |Fakta og meldinger |Data ifart mening Rettferdiggjort, sann oppfatning
Spiegler (2000) Data med en form for |Informasjon som gir gkt innsikt,
verdi abstraherende verdi eller
forstaelse.

Tabell 1: Noen definisjoner av data, informasjon og kunnskap (modifisert fra Stenmark, 2002).

En sannsynlig arsak til at disse uklarhetene oppstar er at kunnskap og informasjon begge er
abstrakte og nart knyttede fenomener, noe som gjor dem vanskelige & separere - ikke minst i
praksis (Davenport & Prusak, 1997). For & unnga uklarhet er det derfor viktig & gi en entydig

definisjon av konseptene og relasjonene dem i mellom slik de forstés i denne oppgaven.

e Data: Kodete manipulasjoner eller menstre i et kommunikasjons- eller

lagringsmedium, uten noen "iboende" mening, viktighet, relevans eller verdi.

For & kunne samhandle med andre pd en meningsfull mate er det nedvendig for individet &
eksternalisere sin oppfatning ved hjelp av ulike koder som verbalt sprék, tegninger eller gester
(Kock, 2005). Slik data har i seg selv ingen mening og utgjer ikke noe grunnlag for & foreta
handlinger; det er forst ndr disse symbolene, menstrene, balgene eller bitene dekodes og
fortolkes av mennesker som forstir kodingen, eller eventuelt av agenter med kunstig

intelligens, at informasjonen kommer til syne (Kock, 2005; Aamodt & Nygard, 1995).

Den tidligste, historiske meningen av (engelske) "information", er ifelge Oxford English
Dictionary (Simspon & Weiner, 1989) knyttet til selve handlingen & informere noen, eller &
forme sinnet deres gjennom for eksempel utdanning, instruksjon eller trening. Dette setter lys
pa en sentral egenskap ved informasjon, nemlig at den har mulighet til & endre eller foreke

mottakerens eksisterende kunnskap (Stenmark, 2002).
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e Informasjon: En beskrivelse av "noe” i vare materielle, sosiale eller mentale verden,
som kan kommuniseres gjennom data, oppfattes som meningsfullt for personer med
kunnskapen som beheves for & tolke dataen og som deretter kan fore til en forandring

av deres kunnskap.

Informasjon har allikevel ingen iboende mening'; for eksempel vil en beskrivelse av at "det er
begynt 4 regne" bety signifikant forskjellige ting for en bonde i et tarkerammet U-land, en
meteorolog og en formel 1 sjafor med 'torre dekk' og 14 runder igjen av lopet. I tillegg til
informasjonens innhold er altsd dens innvirkning pé individets kunnskap avhengig av dennes
eksisterende kunnskap, kontekst og perspektiv. En konsekvens av dette er at to individer er
naedt til & dele en viss kunnskapsbase for a i det hele tatt kunne komme til en lignende
forstaelse av data eller informasjon (Alavi & Leidner, 2001). Bade data og informasjon krever
kunnskap for & kunne tolkes, og fungerer samtidig som byggeklosser for konstruksjon av ny

kunnskap (Nonaka & Takeuchi, 1995). For & oppsummere hovedpunktene i en setning:

o Ulike tilstander og endringer i verden kan beskrives i form av informasjon, som kan
overferes og lagres som data, mens kunnskap lar individet koble informasjon sammen

1 sitt sinn og utfere handlinger basert pa disse koblingene.

I dette ligger det ogsa at kunnskap kun kan eksistere i individers sinn, og vil aldri separeres
fra den som kan (Fahey & Prusak, 1998; Davenport and Prusak, 1998; Alavi & Leidner, 1999;
Galliers & Newell, 2001). Nér informasjon blir tolket i lys av individets eksisterende
kunnskap og kontekst, er det ikke slik at informasjonen konverteres til kunnskap, men heller
at den pavirker individets kunnskapstilstand ved & legge til eller endre eksisterende kunnskap
(Choo, 1998; Stenmark, 2002). Samtidig er det ikke slik at kunnskap "blir til" informasjon
ved a artikuleres; informasjon er heller en eksplisitt representasjon av kunnskap, som s kan
utlese kunnskap ndr den tolkes av et individ i1 en bestemt sammenheng (SINTEF, 2003) — en

forstaelse som folges videre i neste delkapittel.

" Det & informere noen kan dog selvsagt ha en underliggende hensikt.
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2.3 Kunnskapstaksonomier

I forsek pa a diskutere og teoretisere om kunnskap benyttes ofte inndelinger i ulike former for
kunnskap, slik som “know-how” og “know-what” (Ryle, 1949); taus, eksplisitt og kulturell
kunnskap (Choo, 1998); eller eksplisitt, implisitt, individuell og kollektiv kunnskap (Spender,
1998). Til tross for stor uenighet om riktigheten av slike klassifiseringssystemer, kan de vere
hensiktsmessige ved a sette fokus pa ulike aspekter av kunnskap som har ulike praktiske

implikasjoner (Casselman & Samson, 2005).

2.3.1 Taus og eksplisitt kunnskap

Denne inndelingen baseres pa en antagelse om at noe av var kunnskap er vanskelig eller
umulig & artikulere fordi den kun eksisterer i form av erfaringer som vi ikke nedvendigvis er
bevisste. Dette relateres vanligvis til begrepet "taus kunnskap" (eng: tacit knowledge) som ble
introdusert av Polanyi (1962) for & beskrive det man kan og vet, men ikke klarer & artikulere
eller pa annet vis gi uttrykk for gjennom symboler og sprak. Eksplisitt kunnskap hevdes
derimot & besta av teoretisk kunnskap, fakta og andre elementer man er bevisst p4 mens man
tenker og handler, og som kan uttrykkes verbalt (Polanyi, 1967). For a eksemplifisere
benyttes gjerne ferdigheter som svemming, sykling eller ansiktsgjenkjenning, der det vises
hvordan vi har problemer med & forklare hvordan handlingene utfores, og Polanyi

konkluderer med at "We can know more than we can tell".

Termene taus og eksplisitt kunnskap ble popularisert etter Nonakas heyst innflytelsesrike
studier av kunnskapsintensive foretak i Japan (Nonaka, 1994; Nonaka & Takeuchi, 1995).
Fordi Nonakas forstaelse bade var ulik Polanyis og deretter omtolket av andre, brukes
begrepene ofte ikke i sin originale form - enten ved at de deles opp eller gjennom
overforenklinger der det kun prates om taus og eksplisitt kunnskap som to separate deler i en

dikotomi (Casselman & Samson, 2005).

Eksplisitt
. . unnskap
Polanyi hevdet derimot at all kunnskap enten er
Tans
taus eller rotfestet i taus kunnskap, og beskriver Jounmskap

konseptet derfor som "den tause dimensjonen av
kunnskap". Dette illustreres gjerne som et isfjell

(Figur 2).

Figur 2: Eksplisitt og taus kunnskap
10
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The knowledge that underlies skillful performance is in large measure tacit
knowledge, in the sense that the performer is not fully aware of the details of the
performance and finds it difficult or impossible to articulate a full account of

those details.
Nelson og Winter (1982:73)
Sitatet over peker pa to distinkte arsaker til hvorfor vi ikke klarer & uttrykke alt det vi kan.

1. Taus kunnskap er knyttet til vir manglende evne til 4 veere oppmerksom pa alle sider

av var egen persepsjon og resonnering.

Den tause dimensjonen av kunnskap innbefatter det som er integrert i individet, tatt for gitt og
pavirker var forstaelse uten at vi er klar over det. Den eksisterer i bakgrunnen av bevisstheten
og setter oss 1 stand til & fokusere var oppmerksomhet pa spesifikke oppgaver og problemer
(Gertler, 2003). Dette prinsippet gjelder alle sider av var eksistens, ved at vi uten & vaere klar
over det bruker kunnskap som ligger taust i var tradisjon og kultur som en uartikulert
bakgrunn til 4 skille ut de enkeltelementene som vi i gyeblikket er oppmerksomme pa
(Stenmark, 2002). En konsekvens av dette er at man er ma utvikle en bevissthet om alle
neokkelkomponentene i1 kunnskapen for man engang kan forseke & kommunisere denne til

andre (Gertler, 2003).

2. Det verbale spréket er utilstrekkelig til nar det gjelder a uttrykke visse former for

kunnskap, ogsa om individet faktisk skulle oppna full selvbevissthet.

Verbale former for kommunikasjon kan i mange tilfeller ikke overfore all den informasjon
som er ngdvendig for at andre mottakeren skal kunne utvikle sin egen tause kunnskap; enten
ved at de nedvendige beskrivelser faller utenfor vart vokabular, eller ved at det rett og slett er
for mange underliggende antagelser til & kunne uttrykke dem alle. I den sammenheng er det
tydelig at incentiver og kostnader spiller en rolle. Nelson og Winter (1982) hevder at hvorvidt
kunnskap er artikulerbar eller helt nedvendigyvis taus, ikke er den viktigste problemstillingen -
spersmalet er heller hvorvidt kostnadene ved & artikulere kunnskapen er sa hoy at den faktisk
forblir taus. I situasjoner der artikulering av taus kunnskap medferer stor gevinst, for
eksempel hvis en pilot ma veilede noen til & lande et fly over radioen, vil incentivene endres
slik at mer av pilotens kunnskap artikuleres (Nelson & Winter, 1982). I andre tilfeller kan
bruk av visuelle eller teknologiske hjelpemidler senke kostnadene, men nar det viser seg &
veare for innsatskrevende & overkomme disse to problemene forsekes det typisk heller &

demonstrere kunnskapen i praksis (Gertler, 2003).
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Naér noen hevder at de ikke kan forklare hvordan noe gjores, betyr det ofte altsa at en ikke kan
beskrive det godt nok til at andre skal kunne oppné en fullstendig forstaelse eller utfore
samme handling, siden forstielse krever god kjennskap til bade konseptene selv og
konteksten de vanligvis tilherer (Stenmark, 2002). Taus kunnskap danner slik den bakgrunnen
som behoves for & ha en struktur man kan utvikle og tolke eksplisitt kunnskap i (Polanyi,
1967). Selv det som av mange anses som fullstendig eksplisitt kunnskap tar slik en hel
historie av kultur, sprakkonvensjoner og tankemessige kryssreferanser for gitt (Hildreth &
Kimble, 2002). Pa dette grunnlag stiller Stenmark (2002:6) spersmalet "Sa lenge eksplisitt
kunnskap ikke er nok i seg selv til at mottakeren oyeblikkelig kan forstd, bruke og verdsette
kunnskapen, hvordan kan det da kalles kunnskap?”. Stenmark konkluderer med at det som
vanligvis betegnes som eksplisitt kunnskap ikke er annet enn informasjon - en forstaelse
denne oppgaven ogsa falger. Til tross for at det i varierende grad er mulig & representere
(taus) kunnskap, er det allikevel klart at den informasjonen som skapes fortsatt vil kunne vere

nyttig 1 utviklingen av kunnskap hos andre individer.

2.3.2 Individuell og kollektiv kunnskap

Den andre sentrale inndelingen skiller mellom kunnskap som eksisterer i individet og sékalt
kollektiv kunnskap (ogsa kalt sosial kunnskap eller gruppekunnskap), som dannes og er

iboende 1 gruppers kollektive handlinger (Alavi & Leidner, 2001).

Grupper av individer som samhandler regelmessig utvikler et repertoar av delte forstaelser og
forventninger (Gasson, 2005), som er avhengig av deres s@regne historie av interne og
eksterne interaksjoner (Cabrera & Cabrera, 2002). Denne kollektive kunnskapen gar ut over
medlemmenes individuelle kunnskap, eksisterer i et komplekst nettverk av formelle og
uformelle relasjoner, og er integrert i et delt, og ofte taust, system av normer og oppfatninger
(Sanchez & Heene 1997). Mens informasjon i stadig sterre grad er enkelt tilgjengelig, og
enkeltpersoner kan forflytte seg og dermed sin individuelle kunnskap, utvikler den kollektive
kunnskapen seg over tid gjennom sosialisering og interaksjon. Derfor er den ogsa vanskelig &
etterligne, og av hey verdi for organisasjoner (Cabrera & Cabrera, 2002). Den voksende
interessen for organisasjonskunnskap har utlest et enske om 4 forvalte denne kunnskapen til
fordel for organisasjonen (Alavi & Leidner, 2001), hvilket det vil gis naermere inn pé i neste

kapittel.
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3 Kunnskapsdeling i distribuerte organisasjoner

Sharing and accessing knowledge wherever it is located and whenever it is
required is crucial to organisations operating in a business environment

characterized by globalisation.

(Akamavi og Kimble, 2005:1)

Et fremtredende trekk ved moderne organisasjoner er at aktiviteten foregér distribuert, der
oppgavelgsningen er spredd utover og kan krysse grenser. Disse grensene kan vare av bade
geografisk, tidsmessig og organisatorisk art, for eksempel mellom ulike organisasjonsenheter,
fagdisipliner, markeder og ikke minst fysiske lokasjoner. Framveksten av moderne,
distribuerte organisasjoner er en sammensatt prosess det av plasshensyn ikke vil gas naermere
inn pé. Det kan allikevel nevnes at utviklingen innen informasjons- og
kommunikasjonsteknologi (IKT) apenbart har spilt en vesentlig rolle ved & begrense de
ulempene avstand historisk sett har innebéret for koordinering av gjensidig avhengige
prosesser, samtidig som behovet har gkt med den parallelle internasjonaliseringen av

markeder for stadig mer komplekse og differensierte produkter og tjenester.

Neert knyttet til denne utviklingen har kunnskap vokst frem som en sentral produksjonsfaktor
for organisasjoner (Grant, 1996). Materielle eiendeler som var avgjerende for organisasjoner i
industrisamfunnet gir ikke lenger noen barekraftig konkurransefordel i den navarende
kunnskapsekonomien, der det i langt sterre grad dreier seg om hvordan organisasjonen
utvikler, deler og tar i bruk kunnskap (Von Krogh et al., 2001). Den okte graden av
kompleksitet og distribusjon i problemlgsningen har medfert store utfordringer for
organisasjoner i 4 vedlikeholde, lokalisere og ta i bruk kunnskap, hvilket har fort til
systematiske forsgk pa & forvalte kunnskap (Alavi & Leidner, 2001). Feltet
kunnskapsforvaltning (eng: Knowledge Management) er sveert omfattende og delkapittel 3.1
presenterer derfor kun hovedtrekkene innen feltets utvikling, med den hensikt & sette
undersokelsen av kunnskapsdeling i et organisatorisk perspektiv. Det vil vises hvordan fokus
har gatt fra hva vi i kapittel 2 betegnet som informasjon, til vektlegging av de mer tause og

kollektive sidene av kunnskap som ikke uten videre lar seg dokumentere.

Selv nar kunnskap er representert ved hjelp av informasjon, vil det ofte vaere langt mer
hensiktsmessig a snakke direkte med andre kyndige mennesker (Ribak et al., 2002), men dette
13
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avhenger igjen av flere egenskaper ved bade tema, partene selv og relasjonen dem imellom. I
flere ulike settinger har forskning konsekvent vist at hvem du kjenner har en signifikant
innvirkning pa hva en laerer 4 kunne, ettersom slike relasjoner er avgjerende for & skaffe
informasjon, lese problemer eller & lere hvordan en utforer sitt arbeid (Cross et al, 2001).
Delkapittel 3.2 presenterer derfor hvordan det nedvendige grunnlaget for effektiv
kunnskapsdeling begrenses av at partene ikke befinner seg i umiddelbar naerhet av hverandre,
innen delkapittel 3.3 setter fokus pa en typisk situasjon der en person aktivt seker kunnskap
blant sine kolleger. Det vil der presenteres fire forhold som fremmer effektiv

kunnskapsdeling, samt hvilke utfordringer avstand kan medfere for slike kunnskapssek.

3.1 Kunnskapsforvaltning

Kunnskapsforvaltning er en systematisk og organisatorisk spesifisert prosess for a anskaffe,
organisere og kommunisere ansattes tause og eksplisitte kunnskap, slik at andre kan ta den i
bruk for & bli mer effektive og produktive (Alavi & Leidner, 1999). Noyaktig hvilke
framgangsmaéter dette innebarer finnes det dog utallige ulike syn pa, og disse avhenger i stor
grad av hvordan kunnskap defineres (Alavi & Leidner, 2001). Som diskutert i kapittel 2 har
dette variert bade mellom fagfelt og over tid, ulikheter som dermed ogsa reflekteres i

forsgkene pa kunnskapsforvaltning.

Tidlige initiativ var i stor grad basert pa en positivistisk forstaelse av kunnskap, der en vanlig
oppfatning var at det matte vaere mulig & kvantifisere, telle, organisere og male kunnskapen
dersom denne skulle kunne forvaltes (Glazer, 1998). Disse var derfor hovedsakelig fokusert
pa introduksjon av IKT systemer, som ofte ikke skilte seg radikalt fra tidligere
informasjonssystemer, ved a i liten grad ta hensyn til brukerenes ulike perspektiv og kontekst
(Alavi & Leidner, 2001). Videre ble troen pa at de ansattes tause kunnskap kunne “fraskilles”
individene og gjeres til en organisatorisk eiendel i form av eksplisitt kunnskap, framtredende
med populariseringen av Nonaka og Takeuchi’s (1995) SECI modell (Snowden, 2002).
Denne hevdet at kunnskap kunne bevege seg mellom taus og eksplisitt form, og mellom
individet og kollektivet, via prosessene sosialisering, eksternalisering, kombinasjon og
internalisering (se Nonaka & Takeuchi, 1995, for en dypere forklaring). I praksis ble
modellen bade misforstatt og brukt utover den kontekst Nonaka forst tiltenkte (Snowden,

2002), med den konsekvens at mange prosjekter ble initiert pa grunnlag av en feilaktig og
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overforenklet forstaelse av at man relativt uproblematisk kunne “fange” og tilgjengeliggjore

eksperters kunnskap i databaser (Hildreth & Kimble, 2002).

Feltets utvikling har de senere ar gétt i en retning av det prosessorienterte kunnskapssyn, og
kunnskapsforvaltningssystemer forstds nd som mer enn kun teknologiske lgsninger (Hildreth
& Kimble, 2002), og heller som en kombinasjon av mennesker, organisasjonskultur,
organisatoriske prosesser, forretningsstrategier og IKT. Dette har medfert okt interesse for
aktivitetene og konteksten der kunnskap skapes, deles og brukes. For eksempel at man ber
legge til rette for at ansatte har muligheten til & leere direkte av hverandre og sammen, gke
bevisstheten blant de ansatte om fordelene ved & dele kunnskap, og skape malrettede
incentiver og belenningsstrukturer der det unngés prestasjonsmal som fokuserer pé individuell

ytelse (von Krogh, 2002).

Det er her viktig & papeke at en slik endring i fokus pa ingen mate betyr at eksisterende
lgsninger er uten verdi; lagring og formidling av de mer eksplisitte delene av kunnskap 1
prosedyrer, rapporter og kunnskapsbaser utgjer helt klart en viktig funksjon innen forvaltning
av kunnskap (Hildreth & Kimble, 2002), blant annet ved & tilrettelegge for potensiell gjenbruk
av verktoy eller metoder som er brukt med suksess 1 andre deler av organisasjonen. Men selv
om IKT fungerer utmerket til lagring og spredning av informasjon, kan representasjoner av
kunnskap aldri erstatte den rike interaksjonen, kommunikasjonen og laeringen som er
forekommer i mellommenneskelig dialog (Fahey & Prusak, 1998). Det er derfor hevdet at
desto rikere og tausere kunnskap er, desto mer burde IKT heller brukes til & muliggjere deling
av kunnskap direkte mellom individer (Davenport & Prusak, 1998). En undersgkelse av Cross
et al. (2001) understotter dette synet ved & vise at "upersonlige" informasjonskilder primeert
ble brukt kun etter at forsek pd & skaffe relevant kunnskap fra kollegaer var mislykket, eller
eventuelt etter 4 ha blitt henvist til informasjonen av en kollaga. En mye brukt losning for &
legge til rette for slik direkte kunnskapsdeling er gjennom sékalte kunnskapskataloger (’gule
sider””) med oversikt over hvem som kan hva i organisasjonen (Alavi & Leidner, 2001), men
som det vil vises senere i kapitlet er identifisering av hvem som ber kontaktes kun en del av
utfordringen, og uansett ofte vanskelig gjennomferbart via slike losninger. Det er heller behov
for & vektlegge de settene av relasjoner folk er avhengige av for a utfore arbeide sitt (Cross et.
al, 2001), og nettopp ved & styrke "svake koblinger" mellom individer gjennom uformell

kontakt har IKT et stort potensiale (Alavi & Leidner, 2001).
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3.2 Avstands innvirkning pa grunnlaget for kunnskapsdeling

Som forklart tidligere er det kun mulig a representere deler av individets kunnskap ved hjelp
av informasjon, som deretter muliggjor kunnskapsutvikling hos andre. Kunnskapsdeling
mellom individ A og B forstas derfor videre i oppgaven som utvikling av en lignende
kunnskap hos B som hos A, pé bakgrunn av informasjon som A pa en eller annen méte bidrar
med. Lignende, og ikke identisk, fordi et individs kunnskapsutvikling skjer i samspill med
dennes omgivelser (Cook & Brown, 1999) og tar utgangspunkt i individets eksisterende
kunnskap (Stenmark, 2002) - ulikheter i disse vil nedvendigvis kunne medfere endring av

kunnskapen.

Mindre felles kunnskap hos to individer forer til at mer informasjon mé deles for & utvikle en
lignende kunnskap om noe (Stenmark, 2002). I tillegg til faktorer som alder og kjonn, har
generelt sett personer fra samme tradisjon og kultur mer felles kunnskap enn de har med
utenforstdende (Stenmark, 2002). Tilherighet i en gruppe, for eksempel en organisasjon,
avdeling eller profesjon, medferer dermed okt likhet i1 tause antagelser og erfaringer
(Stenmark, 2002). Aspekter som lignende sprak, kommunikasjonskoder, konvensjoner og
normer bidrar til at kunnskap lettere "flyter" mellom to kommunikasjonspartnere (Gertler,
2003), og gjer det enklere & komme til en felles forstaelse. Fordi sannsynligheten for ulikheter
1 partenes fysiske, teknologiske og kulturelle omgivelser oker over avstand, eker ofte ogsa

graden av forskjell i deres kunnskap og forventninger (Hinds & Weisband, 2003).

Det er ikke bare lignende kunnskap som forenkler kunnskapsdeling mellom to individer, men
ogsé delte erfaringer der en har hatt mulighet til & leere hverandre a kjenne (Hinds &
Weisband, 2003). Personlig kjennskap basert pé tidligere samarbeid eller uformell interaksjon
er vist & ha en klar positiv effekt pa kunnskapsdelingsprosesser - 1 hvert fall sa lenge disse
erfaringene har vert positive (Gertler, 2003). Sosial og kontekstuell informasjon man plukker
opp om andre individer, deres relasjoner og omgivelser gjor det enklere & tolke deres adferd,
og forer til at kommunikasjonen oppleves enklere og mer komfortabelt (Cramton & Orvis,
2003). Individer som samhandler regelmessig utvikler dessuten et repertoar av kognitive
"snarveier" som metaforer, delte uttrykk og mater a gjore ting pa, altsa kollektiv kunnskap
som effektiviserer kommunikasjonen og gjer det enklere for partene & vite nir og hvordan

kunnskapsdeling er passende (von Krogh, 2002).
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Alt som reduserer graden av mellommenneskelig interaksjon kan hindre utviklingen av slik
felles kunnskap (Griffith et al., 2003), og det er vist at et av de sentrale problemene i
distribuerte utviklingsprosjekter er at uformell kommunikasjon begrenses grunnet geografisk,
tidsmessig og kulturell avstand (Kotlarsky & Oshri, 2005). I denne sammenheng er det viktig
a papeke at ogsa relativt sma avstander er av betydning. Allen (1977) viste for eksempel at
kommunikasjonsfrekvensen mellom kolleger faller raskt med ekt avstand, og ikke behover &
vaere mer enn ca 30 meter, eller enda mindre dersom distansen inneberer fysiske barrierer
som ulike etasjer, for denne er pa et lignende niva som mellom kolleger milevis fra hverandre.
Pa tidspunktet undersegkelsen ble utfort var selvsagt de teknologiske mulighetene for
kommunikasjon ganske annerledes enn i dag, der det for eksempel foregar mye IKT-mediert
kommunikasjon mellom kolleger som arbeider i samme bygning (Quan-Haase et al., 2005),
men som det vil vises er dette i mange tilfeller mindre gunstig enn samtaler ansikt til ansikt

(ATA).

Med utgangspunkt i de ovenstaende poeng vil det na presenteres tre méater avstand reduserer
grunnlaget som er nedvendig for at kunnskapsdeling skal finne sted: Faerre anledninger til &
observere kolleger og deres aktivitet (3.2.1), mindre uformell kommunikasjon (3.2.2) og bruk

av IKT nar kommunikasjon ferst finner sted (3.2.3).

3.2.1 Fzerre anledninger til 4 observere kolleger og deres aktivitet

Geografisk avstand innebarer begrensede muligheter til & bevisst eller ubevisst overhere eller
pa annet vis passivt motta informasjon om sine kolleger og deres aktivitet (Kraut et al., 1993;
Hinds & Weisband, 2003). Gjennom & vare oppmerksom pa andre personer i ens omgivelser
og deres handlinger, er det mulig & plukke opp betydelige mengder informasjon som disse i
utgangspunktet ikke hadde noen bevisst intensjon om a dele (Kraut et al., 1993). Et godt
eksempel pa dette er nar man overherer kolleger som diskuterer ulike losninger pa en
problemstilling. Foruten den rent oppgaverelaterte informasjonen (som ogséa kan vare nyttig),
deles sosial informasjon som hvordan de observerte argumenterer, hva slags holdninger de
har, hvordan de forholder seg til hverandre eller handterer eventuelle uenigheter. Det samme
prinsippet gjelder ogsé over tid; dersom A forlater kontoret tidlig fredag for & plukke opp
ungen i barnehage er det mulig & registrere denne informasjonen uten at A forteller B dette
direkte. B vil ved 4 registrere A's regelmessige avgang kunne utvikle kunnskap om hvordan
hun ber forholde seg til A, for eksempel at hun er nedt til ta kontakt noe tidligere akkurat

disse dagene hvis aktiviteten krever A's input. Slike prosesser der folk registrerer sitt sosiale
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milje, har ikke nedvendigvis noen umiddelbar nytteverdi i deres arbeid, men bidrar med noe
av den bakgrunnskunnskapen som brukes til & ilegge mening til informasjon de tilegner seg
ved senere anledninger (Kraut et al., 1993). Foruten det direkte tapet av registrert informasjon,
innebarer avstand ogsa ferre anledninger til & aktivt engasjere seg i kommunikasjon pa

bakgrunn av informasjon fra slike situasjoner (Kraut et al., 1993).

3.2.2 Mindre uformell kommunikasjon

I motsetning til formell kommunikasjon, som er nert tilknyttet en organisasjons formelle
struktur, gjenspeiler uformell kommunikasjon i sterre grad organisasjonens indre sosiale liv
(Jacobsen et. al, 2002). Mens forstnevnte vanligvis er planlagt i forveien, enveis og regelstyrt,
er sistnevnte mer spontan, interaktiv og rik (Kraut et al. 1993). Figur 3 viser n&rmere hva
Kraut et al. (1993) hevder er de viktigste variablene i skillet mellom formell og uformell

. )
kommunikasjon”.

Formal Informal

i I
- L

+ Scheduled in advance
+ Arranged participants
+ Participants in role

* Preset agenda

+ One-way

« Impoverished content

» Formal language &
speech register

* Unscheduled

+ Random participants

+ Participants out of role
+ | narranged agenda

* [nteractive

+ Rich content

 Informal language &
speech register

Figur 3: Formell vs. uformell kommunikasjon (Kraut et al., 1993)

En stor del av aktiviteten pa de fleste arbeidsplasser tar form av at man deltar i uformell
kommunikasjon (Kraut et al., 1993; Whittaker et al., 1994); folk metes i gangen, til luns;j eller
ved kaffetrakteren og slar av en prat, lener seg over til naermeste kollega for a fortelle noe som

er oppstétt eller ser en noen ga forbi og herer hva vedkommende holder pé med.

2 Kommunikasjons formalitet er altsi en skala og ikke en dikotomi (Kraut et al., 1993), men i trad med

eksisterende litteratur brukes begrepene i sin ekstreme form framfor & kontinuerlig papeke at det er en gradering.
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Such corridor or water cooler talk is essential for keeping people aware of events
and concerns, who is doing what, and more generally, the context in which other

people are working.

Herbsleb et al., 2002:172

Fordi disse interaksjonene gjerne er opportunistiske og ikke planlagte, foreckommer de langt
sjeldnere mellom kolleger som ikke befinner seg i samme fysiske omgivelser (Kraut et al.,
1993; Beyerlein, 2002; Hinds & Weisband, 2003). For at kommunikasjon skal finne sted
mellom kolleger som ikke er i umiddelbar narhet av hverandre mé det i stedet gjores en
bevisst innsats for & ta kontakt, og slike samtaler har derfor ofte en spesifikk hensikt som
overskygger mulighetene for at tilfeldige tanker eller samtaler oppstér (Beyerlein, 2002). Man
gar dermed glipp av mange anledninger til & utvikle felles kunnskap som diskutert i

delkapitlets innledning.

3.2.3 Teknologimediert kommunikasjon

Uformell kommunikasjon kan selvsagt forega teknologimediert, men utvikling av grunnlaget
for kunnskapsdeling vanskeliggjores ndr kommunikasjonen foregér via IKT. Det finnes en
rekke teorier om teknologimediert kommunikasjon som seker & forklare forholdet mellom
medienes egenskaper og hvordan kommunikasjon over disse foregar og oppleves (Whittaker,
2003). Teoriene tar utgangspunkt i diverse egenskaper ved mediene, og dermed hva slags
atferd de legger til rette for, der spesielt medienes grad av interaktivitet og stette for ulike
typer kommunikasjon er sentrale (Whittaker, 2003). Et mediums interaktivitet gjenspeiler dets
statte for synkron, toveis kommunikasjon der deltagerne kan gi gyeblikkelige
tilbakemeldinger til hverandre underveis i en samtale (Whittaker, 2003), mens et mediums
stotte for ulike typer kommunikasjon gjelder dets evne til 4 formidle informasjon tekstlig,
visuelt eller ved hjelp av lyd - og dermed dets evne til & formidle ulike former for ikke-verbale

signaler (eng: cues) som tonefall, kroppssprék, ansiktsuttrykk, gester og blikk.

Disse egenskapene blir i noen tilfeller sammentvunnet i begrepene informasjons- og
mediarikhet, inspirert av Daft & Lengels (1986) innflytelsesrike Media Richness Theory.
Denne hevder at komplekse kommunikasjonshandlinger, altsd med heoy grad av tvetydighet og
rom for flere tolkninger, krever rikere media enn for enklere kommunikasjon der partene
allerede har et felles rammeverk & tolke informasjonen fra (Andriessen, 2003). Mediene ATA,
videokonferanser, telefon, synkrone og sé& asynkrone tekstlige medier hevdes sa gjerne a
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kunne sorteres fra hoy til lav mediarikhet, men den omfattende utviklingen og konvergensen
av kommunikasjonsmedier gjor kategorisering pd bakgrunn av en slik sammensatt og
endimensjonal variabel stadig mindre velegnet (Dennis & Valacich, 1999; Wong &
Dalmadge, 2004). De underliggende faktorenes innvirkning pa kommunikasjonsprosesser er

allikevel fortsatt av interesse.

Ved kommunikasjon over medier med lavere mediarikhet vil partene oppleve storre sosial
avstand seg imellom (Andriessen, 2003), og samtalen oppleves gjerne som mindre livlig,
sosial, varm og intim (Duarte & Snyder, 2001). Serlig uten visuelle kanaler forer bruk av IKT
til depersonalisering, altsé en svakere oppfatning av personlige kvaliteter og individualitet hos
samtalepartneren (Wainfan & Davis, 2005). I tillegg oker sannsynligheten for at
samtalepartnerne tilskriver hverandre feilaktige egenskaper (Cramton & Orvis, 2003). Fordi
kontekstuelle faktorer som pavirker samtalepartnerens atferd ofte ikke kan registreres over
mediet, er det mer sannsynlig at man tolker dennes handlinger som et resultat av personlige
egenskaper enn som forarsaket av aspekter ved deres omgivelser (Cramton & Wilson, 2002),

en tilbeyelighet som kalles den fundamentale attribusjonsfeil (Ross, 1978).

Manglende ikke-verbale kanaler og fysiske anstrengelser som det & holde telefonen til oret,
sitte riktig i1 forhold til kameraet i en videokonferanse eller & skrive pa tastaturet gjor ogsa
kommunikasjonen mer innsatskrevende (Hinds & Weisband, 2003). IKT-medierte
diskusjoner har en tendens til & vaere mer oppgaveorienterte og mindre sosiale enn samtaler
ATA (Wainfan & Davis, 2005), og felgelig vil mulighetene for utvikling av gjensidig
kjennskap, gruppeidentitet og felles forstaelse begrenses. Samtidig vil akterene kunne tilpasse
sin kommunikasjonsatferd til de rammebetingelser som mates (Kock, 2005), slik at erfaring 1
bruken av et medium kan fore til en storre opplevd narhet gjennom metoder som
overkommer eller omgéar manglene i mediet (Andriessen, 2003). Et godt eksempel pa dette er
bruken av smilefjes i tekstbasert kommunikasjon, som gir brukerne et ekstra hjelpemiddel &
tolke innholdet med. At kommunikasjon foregar over medier med faerre ikke-verbale signaler
innvirker uansett bade pa samtalepartnernes oppfatning av hverandre og deres evne til &
komme til en felles forstaelse av en gitt situasjon, hvilket det vil gas nermere inn pa i neste

delkapittel.
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3.3 Fire enskede forhold nir kunnskap sokes

For at kunnskapsdeling skal finne sted nar en akter aktivt seker kunnskap, vil det vere
nedvendig & komme i kontakt med en kyndig person, for sd & utveksle informasjon i et forsek
pa & skape en felles forstdelse av problemstillingen og dens kontekst. Cross et al (2001)

identifiser da fire kjennetegn ved relasjoner som promoterer effektiv laering (oversatt fra

engelsk):
1. Kjennskap til den andres kunnskap, og dermed nar det er fornuftig & ta kontakt.
2. Mulighet til 8 komme i kontakt med denne personen nér det behoves.
3. Villighet hos personen som kontaktes til & delta i problemlesning.
4. En grad av trygghet i relasjonen som promoterer lering og kreativitet.

Disse vil det na redegjores for, sett i lys av annen relevant forskning og delkapittel 3.2.

3.3.1 Kjennskap til den andres kunnskap

For at en aktor i det hele tatt skal ta kontakt med en kollega ma denne se en hensikt eller
mulig gevinst i & gjere dette. Nar en akter star ovenfor en spesifikk problemstilling vil dennes
forstaelse av andre personers kunnskap spille en viktig rolle for hvorvidt denne henvender seg
til noen av dem, samt hvem og hvordan (Cross et. al, 2001). Potensialet for & i det hele tatt
kunne oppna tilgang til denne relasjonelle kunnskapen avhenger dermed av at akteren har en
oppfatning av deres kunnskap som i det minste samsvarer delvis med virkeligheten (Cross et
al., 2001). For at man skal godta en annen persons innspill, og dermed forme sin egen
kunnskap ut i fra dette, er man ogsa nedt til & stole pa at denne har et berettiget grunnlag til &
bidra (Levin et al., 2003). Spesielt for mer komplekse problemstillinger der kunnskapen er
vanskelig & artikulere er denne typen tillit viktig (Levin et al., 2003). Kjennskap til hvem som
vet hva er derfor sett pa som et nokkelpremiss for kunnskapsdelingsaktiviteter (Orlikowski,
2002; Herbsleb & Mockus, 2003). Som vist i delkapittel 3.2 utelukker distribusjon mye av
den tilfeldige interaksjonen, observasjonen og rike kommunikasjonen som bidrar til at folk
leerer sine kolleger a kjenne, og det er derfor ingen overraskelse at folk generelt sett synes det
er mye vanskeligere a identifisere hvem av sine fjerne kolleger som har nedvendig kunnskap

(Herbsleb & Mockus, 2003).
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3.3.2 Mulighet til 4 oppna kontakt nir det beheves

Kjennskap til andres potensielt nyttige kunnskap hjelper dog lite dersom man ikke kan
komme i kontakt med dem néar det behoves. Ifolge Kraut et al. (1993) ser det ut til at en
kombinasjon av samtaletemaets viktighet og hvor enkelt samtalen kan opprettes avgjor
hvorvidt og hvordan kontakt forsekes. Dersom emnet anses som tilstrekkelig viktig i forhold
til forventet innsats, vil en akter aktivt forseke & oppnd kontakt. Det foreligger her en
underliggende asymmetri i at tidspunkt og tema for samtalen nedvendigvis vil passe for
oppsekeren, mens mottakeren vil matte avbryte hva enn denne holdt pa med for a besvare
foresporselen (Nardi et al., 2000). For medarbeidere som anses a vare eksperter i sitt felt kan
stadige avbrytelser og stor pagang av kunnskapssekere derfor vaere ugunstig i forhold til

utforelsen av sitt eget arbeid (Cross et al., 2001).

Sannsynligheten for & fi betimelig tilgang til personen man seker begrenses over avstand,
fordi man 1 langt mindre grad har anledning til 8 bedemme om mottakeren er tilgjengelig
innen man forseker a ta kontakt. Mens kolleger i umiddelbar narhet stort sett kan avgjere om
en ensket samtalepartner er til stede og tilgjengelig for kommunikasjon ved & se dennes
fysiske tilstedeverelse og aktivitet, er dette umulig over avstand uten eksplisitt teknologisk
stotte. Et resultat som illustrerer konsekvensen av slik manglende bevissthet er hvordan det
(innen mobiltelefonen for alvor gjorde sin inntreden) ikke var uvanlig at godt over halvparten
av alle utgéende telefonsamtaler feilet i & oppna kontakt med mottakeren fordi denne ikke var
til stede eller tilgjengelig (Whittaker et al., 1994). Men selv om folk teoretisk sett kan nds pa
sin mobiltelefon uavhengig av tid og sted, betyr ikke dette nedvendigvis at forsek pa kontakt
skjer pa et tidspunkt der disse har mulighet eller er villige til & delta i kommunikasjon. Néar en
medarbeider mumler irritert mens den taster hardt pa tastaturet, vil informasjon om at hun er i
darlig humer eller er sveert opptatt deles implisitt med samlokaliserte kolleger, som ut i fra
dette antageligvis danner en forstaelse av at sannsynligheten for vellykket kontakt er storre
ved & vente litt med & forseke. Denne informasjonen er derimot usynlig for fjernere kolleger,
som derfor ikke vil ha noen grunn til & vente noen minutter. Innkommende forespersler som
kommer pé tidspunkt eller via medier som oppleves som upassende vil i stedet kunne ende

opp med & bli ignorert eller utsatt (Ljungberg & Serensen, 1998).

Ferre anledninger til & bli kjent med fjerne kollegers preferanser og rutiner gjor det ogsa

vanskeligere & forutse nar og hvordan det vil veere mest passende & ta kontakt. Dersom en

kollega sjelden dukker opp pé kontoret for i 12-tiden og heller foretrekker & arbeide utpa
22



3 Kunnskapsdeling i distribuerte organisasjoner

kvelden, eller alternativt kjerer et strengt 9-17 lop og aldri svarer pa telefoner fra ukjente
numre pa fritiden, vil dette vaere vanskelig a vite dersom man ikke har laert dennes atferd og
preferanser a kjenne gjennom observasjon eller uformelle samtaler. Kulturelle ulikheter vil
kunne spille en lignende rolle, ved at distribuerte medarbeidere kan ha ulike forventninger til
hvordan og nar man ber kontakte hverandre i ulike situasjoner. For eksempel kan en avdeling
ha et taust system av normer som tilsier at e-post fungerer som en tilnermet gyeblikkelig
kanal - velegnet for raske tilbakemeldinger, mens det pa en annen er inneforstatt at svar pa e-

post kan vente et par dager.

Ogsd manglende innsikt i hverandres kontekst kan utgjere et problem 1 forhold til & oppna
betimelig kontakt over avstand. En (om enn sjelden) situasjon som illustrerer dette godt er
dersom brannalarmen er utlost: Alle som befinner seg pd samme sted vil vite at dette for de
fleste formal er et darlig tidspunkt & ta kontakt pd, mens situasjonen vil vere usynlig for ens
distribuerte kolleger, med pafelgende hoyere sannsynlighet for mislykket kontakt. Noen mer
vanlige eksempler vil vaere om et kontor har problemer med datanettverket, holder det
ukentlige oppdateringsmetet der mobiltelefoner er skrudd av, er inne i en svart travel periode
og ikke har tid til 4 svare eller har en (relativt sett) lokal heytid og ikke er pa jobb i det hele
tatt.

3.3.3 Villighet hos personen som kontaktes til 4 delta i problemlosning

Neert knyttet til forrige punkt ligger det at selv nér kontakt enkelt kan opprettes, avhenger
resultatet av interaksjonen i stor grad av den oppsektes villighet til 4 engasjere seg aktivt i
problemstillingen (Cross et al, 2001). Med dette menes det ikke at den oppsekte nedvendigvis
ma investere store mengder tid og krefter i selve problemlgsningen, men for at oppsekeren
skal kunne utvikle tilstrekkelig med kunnskap til & kunne handle er det behov for at den som
kontaktes bade forsikrer seg om at hun virkelig forstir oppsekerens problem, og serger for at

det hun kan tilpasses den aktuelle kontekst (Cross et al, 2001).

Motivasjon og kostnader er to nekkelord i denne sammenheng. Den tiden og innsatsen som
kreves for 4 sette seg inn i1 problemet og hjelpe, kunne i stedet vert benyttet pa oppgaver som
ville gitt en selv et klart utbytte pa andre omrader; enten det er 4 utfore egne arbeidsoppgaver
eller & utfore en annen aktivitet som gir personlig gevinst. For & strekke det til et ytterpunkt,
innebarer det for den oppsekte klart lavere kostnad & henvise oppsekeren til Google enn &

faktisk engasjere seg i problemstillingens helhetlige omfang. Vellykket kunnskapsdeling
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krever derfor at den oppsekte opplever en tilstrekkelig motivasjon til & overkomme

kostnadene ved & engasjere seg aktivt.

Foruten oppfyllelsen av offisielle krav i forbindelse med vedkommendes stilling, kan
motivasjonsfaktorer for a dele kunnskap vere noe sé enkelt som en opplevd tilfredshet ved a
hjelpe andre eller at innsatsen sees pa som en investering for framtiden (Cabrera & Cabrera,
2002). Sosiale nettverk fungerer som arenaer for bytte (Schiefloe, 2003), og det kan ved en
senere anledning vaere fordelaktig & ha byttet sin innsats mot takknemlighet. Eksempelvis vil
Arne kanskje fortelle andre om hvor hjelpsom Bente er, noe som resulterer i gkt sosial status
som "kunnende", eller i ros fra ledelsen med mulige materielle gevinster i framtiden (Cabrera
& Cabrera, 2002). Hvis Bente derimot tviler pd at Arne vil gjengjelde tjenesten, er det fare for
at hun ikke vil dele sin kunnskap (Akamavi & Kimble, 2005). En delt gruppeidentitet
(Cabrera & Cabrera, 2002), og Bentes forventinger til kunnskapens nytteverdi for Arne (Wah
et al., 2005) spiller ogsa viktige roller for om hun velger & gjore den nedvendige innsatsen.
Avstands innvirkning pa folks oppfatning av fjerne kolleger, som beskrevet i delkapittel 3.2,
vil kunne telle negativt ut i forhold til disse motivasjonsfaktorene, samtidig som kostnaden for

aktiv involvering og tilpasning av kunnskap eker av flere arsaker.

Sterre kontekstuelle forskjeller, samt mindre og fattigere tidligere interaksjon forer til at det
generelt sett er mindre forstaelse av den helhetlige kontekst og bakgrunnsinformasjon pa
fjerne lokasjoner (Herbsleb & Mockus, 2003). Dette inneberer bade at det er vanskeligere &
kommunisere effektivt med fjerne kolleger (Herbsleb & Mockus, 2003), og at det samtidig ma
deles langt mer informasjon for & beskrive problemstillingens kontekst og hverandres
forstaelse av denne (Cramton & Orvis, 2003). Manglende delt kontekst utgjor et spesielt stort
problem for kunnskap som vanskelig lar seg artikulere, ved at IKT-mediert kommunikasjon
begrenser mulighetene for & bruke objekter i omgivelsene til & danne felles referansepunkt
(Hinds & Weisband, 2003). Felles referansepunkt utgjer en kostnadseftektiv mate a sikre
felles forstaelse framfor & beskrive alt eksplisitt og verbalt - i den grad det i det hele tatt er
mulig (se delkapittel 2.3.1). For eksempel vil en erfaren baker som ved hjelp av ord ikke
klarer & forklare neyaktig nar kakedeigen har riktig konsistens, kunne papeke at "slik skal den
kjennes ut", eller "nér dette skjer, gjor slik" 1 fellesskap med en larling 1 samme kontekst.
Problemene forverres ytterligere av at folk pa ulike plasser ofte forssmmer & dele relevant
informasjon fra sin kontekst som for dem selv virker selvfolgelig, men som er usynlig for

samtalepartneren (Cramton & Orvis, 2003).
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Manglende ikke-verbale signaler i kommunikasjonen gjor det ogsa vanskeligere 4 komme til
en felles forstéelse fordi man i stor grad er avhengig av faktorer som tonefall, ansiktsuttrykk
og gester for & tolke meningen av det som blir sagt i en samtale (blant andre Cramton &
Orvis, 2003; Hinds & Weisband, 2003; Wainfan & Davis, 2005). Avsenderen av et budskap
benytter slike signaler til & nyansere det verbale innholdet, for dermed & gi en mer noyaktig
representasjon av sin oppfatning. Med farre ikke-verbale signaler er det derfor mer
sannsynlig at man trekker feil slutninger eller vektlegger andre deler av informasjonen enn
samtalepartneren hadde til hensikt, samtidig som det ogsa er vanskeligere & identifisere og
lose slike misforstaelser (Hinds & Weisband, 2003). I en samtale med flere typer signaler
overfores ogsd ikke-verbal informasjon fra den som i oyeblikket ikke uttrykker seg verbalt.
Implisitte tilbakemeldinger fra samtalepartneren som sperrende ansiktsuttrykk, eyekontakt,
risting pa hodet, stonn eller lyder som "hmmm” gir avsender muligheten til & vurdere om det
er nodvendig 4 justere kommunikasjonen for a sikre felles forstaelse (Hinds & Weisband,
2003). Faerre tilbakemeldinger av denne typen gjor det dermed vanskeligere & avgjere om
man faktisk forstar hverandre eller er enige, og farer samtidig til problemer i & opprettholde

en naturlig flyt i samtalen (Wainfan & Davis, 2005).

I tillegg til disse okte kostnadene kommer ogsa de fysiske anstrengelsene som kan forstyrre
eller distrahere akterene fra formélet med kommunikasjonen (Wainfan & Davis, 2005). Som
en konsekvens av disse kombinerte kostnadene er det ved kommunikasjon over IKT generelt
sett mindre villighet til & engasjere seg i utbrodering av mening enn ATA (Hinds &
Weisband, 2003), selv om det nettopp da er et ekstra stort behov for dette. Som nevnt i
delkapittel 3.2 vil dog erfaring i bruk av mediet kunne begrense en del av ulempene, hvilket

ogsé er tilfellet for flere av poengene i 3.3.4.
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3.3.4 En grad av trygghet i relasjonen som fremmer leering
Tillit er viktig for enhver relasjon (Schiefloe, 2003), og kan defineres som:

The willingness of one person or group to relate to another in the belief that the
other's action will be beneficial rather than detrimental, even though this cannot

be guaranteed.

Child, 2001:275

Tillit er altsa rettet mot det fremtidige og ukjente, men bygger samtidig pa tidligere erfaringer
(Schiefloe, 2003). Tillit gjor det mulig & legge noe av ens skjebne i andres hender (Schiefloe,
2003), og har vist seg a vaere svert viktig for deling av kunnskap (Cross et al., 2001; Levin et
al., 2003). Det & be om hjelp kan oppleves ubehagelig ettersom det nedvendigvis innebaerer &
"innremme" manglende kunnskap. Dersom oppsekeren mangler tillit til personen som
oppsekes, forer dette ofte bevisst eller ubevisst til defensiv oppfoersel der leering hindres ved at
en forsgker a skjule eller begrense omfanget av sin uvitenhet (Cross et al., 2001). I trygge
relasjoner vil det veere lettere & leere ettersom en ikke behaver & vare like bekymret for
hvordan andre tolker ens manglende kunnskap, eller at det skal fore til negative konsekvenser.
Den lavere risikoen i trygge relasjoner gjor det mulig 4 ta flere sjanser (Schiefloe, 2003), og

kan dermed ogsa legge til rette for mer kreative losninger (Cross et al., 2001).

Det tar tid & utvikle trygge relasjoner som behoves for at "dypere nivaer" av kunnskapsdeling
skal finne sted (Cross et al., 2001; von Krogh, 2002), men ogsé individer som sjelden er i
kontakt kan dele kunnskap effektivt sa framt den nedvendige tilliten forst er tilstede (Levin et
al., 2003). Apen kommunikasjon der partene fir vite mest mulig om hverandre bidrar til &
skape gjensidig forstéelse og tillit (Erlien, 1997), og dette fungerer best ved sosialisering
ansikt-til-ansikt (Roberts, 2000). Tilliten og nerheten som beheves for kunnskapsdeling er
vanskeligere og tar lenger tid & bygge dersom man er begrenset til kun IKT-mediert
kommunikasjon (Smith & Blanck, 2002; Chidambaram, 1996), men dersom kontakt ATA
ikke er mulig vil det veere enskelig med rikest mulig medier (Bos et al., 2002). Samtidig vil
tillitsbygging over IKT vare enklere & oppné mellom akterer som allerede deler sosiale,
kulturelle og spraklige kjennetegn (Roberts, 2000), og eksisterende kjennskap og likhet
mellom partene vil alltid ha en innvirkning p& hvorvidt en kunnskapsseker har tillit til en
kunnskapskilde (Gertler, 2003); badde demografisk og organisatorisk likhet som i
jobbfunksjon, fysisk narhet og plass i hierarkiet (Levin et al., 2003).
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4. Instant Messaging

1 1996 lanserte det nyetablerte selskapet Mirablis et program ved navn ICQ, som skulle vise
seg & ha en uventet stor innvirkning pa Internettlandskapet de neste 10 arene. P4 en tid da
Internett fortsatt var et ukjent fenomen for folk flest, presterte ICQ & fa 850.000 registrerte
brukere etter kun 6 maneder (ICQ.com, 2006). Nekkelen til programmets suksess 14 i
kombinasjonen av tekstlig meldingsutveksling i sanntid og en kontaktliste der informasjon om
ens kontakters tilstedevarelse (eng: presence) ble gjort tilgjengelig. Denne funksjonaliteten
ligger fortsatt i kjernen av dagens Instant Messaging (IM)* systemer, og vil beskrives
narmere i delkapittel 4.1. Foruten tekstlige samtaler mellom to personer har det i flere ar ogsa
veert muligheter for filoverfering, samtaler via lyd og samtaler med flere deltagere, og det
integreres stadig mer funksjonalitet som videokonferanser, tilknytning til telenettet, IM pa
mobile terminaler, integrasjon med annen programvare og applikasjonsdeling. Det velges dog
a avgrense fokus til kombinasjonen av tilstedeverelsesinformasjon og sanntids utveksling av
tekstlige meldinger mellom to brukere pé deres datamaskiner, ettersom dette sa langt er IMs

vanligste bruksomrade i organisasjonssammenheng (Rennecker & Godwin, 2003).

Instant Messaging var originalt et ungdomsfenomen og begynte forst ved artusenskiftet &
virkelig gjore enn inntreden pa arbeidsplasser (Nardi et al., 2000; Herbsleb et al, 2002). Fordi
IM i utgangspunktet ikke var rettet mot neringslivet, men heller som et medium for sosial
interaksjon, s mange organisasjoner pa mediet som en trussel mot de ansattes produktivitet.
Derfor foregikk introduksjonen av teknologien i organisasjoner ofte fra bunnen av og opp (de
Vos et al., 2004), med bruk av forbrukerorienterte IM nettverk og uten statte eller
godkjenning fra IT-avdelingen. Sikkerhetsproblemer og manglende forstaelse av mediets
nytteverdi forte i noen tilfeller til forsek pa regelrett blokkering av tjenesten, men etter hvert
er det ogsa blitt utviklet sdkalte Enterprise IM losninger (EIM) med egenkontrollerte IM
tjenere og diverse sikkerhetstiltak for & beskytte nettverket. Sun ONE Instant Messaging, IBM
Lotus Instant Messaging og Microsoft Office Live Communications Server 2005 er eksempler
pa dagens Enterprise IM lgsninger, men forbrukerorienterte losninger fra AOL, Microsoft og

Yahoo er fortsatt dominerende ogsa i organisasjoner.

? Noen bruker ogsa samlebetegnelsen PIM (Presence & Instant Messaging) for disse tjenestene.
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IM ble september 2003 brukt av en eller Worldwide IM Traffic, 2005-2009
flere ansatte 1 90 % av store organisasjoner i

USA (Osterman, 2003 i de Vos et al., 2004),
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Figur 4: Forventet antall IM meldinger per dag 2005-2009
[Y=milliarder] (The Radicati Group, Inc., 2005)

Ved & se pa den enorme veksten er det tydelig at IM dekker visse kommunikasjonsbehov
bedre enn tidligere medier. Spesielt viktig er dets evne til & stotte de tilfeldige typene
interaksjon som vanskeliggjores over avstand (Herbsleb et al., 2002), noe det vil gas nermere
inn pa i delkapittel 4.2 der resultater fra tidligere studier av IM i arbeidslivet presenteres. Det
vil der ogsa vises hvordan bruken av IM ikke kun har positive effekter, noe som til dels
henger sammen med visse svakheter ved den eksisterende tilstedevarelsesfunksjonaliteten.
Disse resultatene er med pa & motivere fokus i delkapittel 4.3, der de teknologiske
mulighetene for deling av lokasjonsinformasjon over IM diskuteres. Det vil forst tydeliggjores
hvorfor en slik lesning kan vere aktuell internt i et kontorlandskap, innen det vises hvordan

dette teknisk sett er mulig i en slik setting.

4.1 Funksjonell beskrivelse av Instant Messaging

Instant Messaging er en tjeneste som tilrettelegger for utveksling av tekstlige meldinger
mellom brukerne av en klientapplikasjon over et nettverk. Selve meldingsutvekslingen foregar
i sanntid ved at en avsender skriver sin beskjed i et vindu, trykker pa en "send" knapp eller

”Enter” pa tastaturet, innen meldingen popper opp i et vindu pa skjermen hos en mottaker.
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Denne ser hvem beskjeden er fra, eventuelt nar den ble sendt, og videre meldinger presenteres
etter hvert som de utveksles i samme vindu inntil brukeren selv lukker dette. IM kan allikevel

hevdes a ikke vaere et rent synkront medium, hvilket vil avklares i seksjon 4.1.1.

Sanntids utveksling av tekstlige meldinger har dog eksistert i lang tid forut for IM, for
eksempel via UNIX kommandoen "write" eller det stadig populere Inter Relay Chat. IM
skiller seg fra disse ved at all kommunikasjon tar utgangspunkt i en kontaktliste (ogsa kalt
"buddylist") av andre brukere, som ogsa viser informasjon om deres tilstedevarelse. En mer

detaljert giennomgang av kontaktlisten og tilstedevarelsesfunksjonalitet i IM folger 1 4.1.2.

4.1.1 Nzersynkron og permanent

Kommunikasjonen over IM blir i noen tilfeller karakterisert som "semisynkron",
"kvasisynkron" eller "neersynkron" framfor ”synkron”, fordi det foreligger marginale
forsinkelser under tasting og overforing av meldinger (Nardi et al., 2000). Et annet moment
som affekterer oppfatningen av IM som et synkront medium er at det vil foreligge en
vedvarende tekstlig dokumentasjon av samtalen slik den har utspilt seg sa langt (Figur 5), i
motsetning til en samtale over telefon eller ATA der informasjonen som utveksles er
forgjengelig. Det dermed ikke nedvendig for samtalepartnere & vaere oppmerksomme pa
hverandres budskap i eksakt samme tid som det overferes for & holde en samtale gdende, noe

det vil kommes tilbake til 1 delkapittel 4.2.

Conversation  Edit Miew  Actions  Help

[

Va- @ @ & @

Webcamn Ga.mes Send File Photos  Conference
['QJ sirigriffin = |
sirigriffin: hallo!
A A: hedl
A A Fortsatt pa kontoret?
sirigriffin: jepp (2 lang dag idag..
'i'_.? ;-7;] B i [3 IM¥ironment B Change
Wel, jeg skal nd| display image
Send

-

_.@sirigrifﬁn is byping a message,
n

Figur 5: Meldingsvindu fra Yahoo Messenger 7.5

29



Instant Messaging til stette for kunnskapsdeling

Denne permanensen innebarer ogsd muligheten til enkelt & loggfere samtaler, hvilket
vanligvis tilbys brukeren som et alternativ. I noen systemer er det ogséd mulig & sende
meldinger til kontakter som ikke er logget pa tjenesten, der disse far meldingen nér de senere
logger seg pa nettverket — altsé relativt likt e-post. IM blir av disse arsaker ofte ansett som et

hybridmedium (Voida et al., 2002), gjerne som en mellomting av telefon og e-post.

4.1.2 Tilstedeveaerelsesinformasjon i kontaktlisten

Innen annen interaksjon er mulig vil det vanligvis

vare nedvendig for to brukere & forst gjensidig Messenger  Corkacts  Actions  Help

godkjenne foresparsler om & bli lagt til pa © paZkoom - Avaieble v
Messenger | Addiess Book

hverandres kontaktliste, og disse kan nar som helst =
Type a name or phone number " m

velge a trekke denne godkjennelsen tilbake.

£h Add a Conkact Em &
Kontaktlisten (Figur 6) viser en liste av andre -
¥ Friends

brukere som har godkjent en forespersel som over, (L) sirigriffin

. . . ©(2) Lars- Stepped Out
og disse kan vanligvis grupperes i selvvalgte o B_a:: Frpea

o irdy

kategorier som “familie”, “venner” eller ”jobb”. ) roar
Listen kan skjules og bringes fram etter enske, og ¥ Work

o . a[;_] Linda - Busy
er utgangspunktet for 4 starte en samtale. I tillegg 2@ Chapman
til kontaktenes brukernavn og eventuelle bilde, 5) Gene

presenteres det her kontinuerlig informasjon om S Ame Langl

deres tilstedevaerelse. Slik informasjon om andres

LalMCHcast Radio &)
kontekst gir et mer utfyllende bilde av deres Q. |!5 \_? @ ﬁ'—"" »
situasjon, og dette pavirker som vist tidligere bade :

a! ¥l Search

hvorvidt og hvordan man velger & kontakte dem.

Figur 6: Kontaktliste i Yahoo Messenger 7.5

Sa langt 1 oppgaven er begrepet kontekst brukt pa en generell mate for 4 betegne den
situasjonen eller sammenhengen noe tolkes ut ifra, hvilket i mange tilfeller er en
tilfredsstillende beskrivelse. I forbindelse med teknologisk bruk av kontekstuell informasjon
vil det dog veere nedvendig med en mer eksplisitt definisjon, da dette vil gjere det enklere &
bestemme hva slags informasjon som er gnskelig & bruke, samt hva slags data og
abstraksjonsmekanismer som er hensiktsmessige (Dey, 2000). Dey’s definisjon av kontekst er

som “enhver informasjon som kan brukes til & karakterisere en entitets situasjon, der en entitet
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er en person, et sted eller et objekt som vurderes relevant i forhold til interaksjonen mellom en
bruker og en applikasjon, inkludert brukeren og applikasjonen selv”’ (Dey, 2000:4). Denne er
altsé fokusert pé interaksjon mellom en bruker og et system, men fordi all interaksjon mellom
to brukere av IM foregar gjennom en applikasjon anses denne som velegnet ogsa for
teknologistaettet deling av kontekstuell informasjon mellom to individer. Entitetens lokasjon,
identitet, tid og aktivitet framheves som spesielt viktig informasjon (Dey, 2000), men den
tilstedevarelsesfunksjonaliteten som finnes i de mest brukte IM systemene benytter kun et

delsett av disse typene kontekstuell informasjon.

Noyaktig hva slags informasjon som vises varierer mellom IM systemer, men 1 det aller
minste inkluderes hvorvidt brukeren er palogget tjenesten eller ikke, og det er ogsa vanlig
med et utvalg predefinerte tilstander, heretter referert til som “statuser”. Eksempler pa disse er
Tilgjengelig, Inaktiv (eng: idle), Borte, I telefonen, Straks tilbake og Opptatt. I tillegg er det
vanlig a kunne skrive sine egne beskrivelser som ”pa butikken” eller “hjemme med sykt
barn”, enten i forbindelse med en egendefinert status eller i et tekstfelt ved siden av
brukernavnet. Endringer i kontakters status kan vanligvis markeres ved lydsignaler eller
visuelt dersom brukeren ensker dette, for eksempel ved at det dukker opp et vindu eller at
brukernavnet framheves en liten stund nar noen kommer online. Det kan forevrig foreligge en
form for tilstedeverelsesinformasjon ogsa i selve samtalen, ved at det i meldingsvinduet
indikeres nar samtalepartneren er i ferd med & skrive en melding (se Figur 5 — "typing

message”), hvilket kan bidra til & forenkle turtagning i samtalen (Isaacs et al., 2002).

Brukeren kan altsd manuelt sette sin status, men denne kan ogsa oppdateres automatisk -
vanligvis pa bakgrunn av brukerens aktivitet pa datamaskinen. Noen eksempler inkluderer
automatisk tilkobling ved palogging pd maskinen, Opptatt ved kjering av applikasjoner i
fullskjerm, Inaktiv etter en viss tid uten aktivitet pa tastatur og mus (eventuelt inkludert en
presentasjon av hvor lenge), og deretter Tilgjengelig igjen ved aktivitet. Ved & endre
innstillingene pa sin klient har brukeren allikevel i stor grad kontroll over om, hvordan og
hvor mye slik informasjon som skal gjeres tilgjengelig. P4 noen nettverk er det foravrig
anledning til & sette seg “Usynlig”, altsa tilkoblet uten at andre vil kunne se dette, eventuelt

ogsé for kun et utvalg av ens kontakter.
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4.2 Instant Messaging i arbeidslivet

Kommunikasjon over IM er ofte av en lgssluppen og uformell karakter, med et avslappet
forhold til staving og grammatikk (Nardi et al., 2000). En mulig arsak til dette ligger i at IM
samtaler foregar i en umiddelbar kontekst, der misforstéelser kan avklares oyeblikkelig (Nardi
et al., 2000) og kommunikasjonsformen kan tilpasses underveis pa bakgrunn av hvordan

samtalen utvikler seg. Som en av deres informanter uttrykte det:

“The give and take of a conversation in IM is much more immediate [than email]
and you can tell by the way it’s evolving what people’s intentions are or what they

probably mean because you have context”.

Nardi et al., 2000:81

Denne uformelle formen forer til en type sosial nerhet som i mange tilfeller er manglende i
andre typer mediert kommunikasjon (Nardi et al., 2000). Videre kan
tilstedevarelsesinformasjonen i kontaktlisten bidra til 4 styrke og vedlikeholde en folelse av
sosial kobling til andre, for eksempel ved & registrere hvem andre som er palogget i
oyeblikket eller nr bekjente gér til luns;j eller hjem for kvelden, eller fungere som en
paminnelse om at det er noe en skulle ha snakket med noen om - pad samme mate som nar man
ser dem ga forbi i gangen eller lignende (Fussel et al., 2004). Over IM deles altsa noe av den
samme informasjonen som man registrerer ubevisst ved a arbeide i umiddelbar narhet av
hverandre, hvilket kan bidra til at uformell kommunikasjon finner sted (Nardi et al., 2000).
Herbsleb et al. (2002) fant dog at noen medarbeidere unnlot & bruke IM i arbeidet sitt fordi de

folte at den uformelle kommunikasjonen over IM var overfladig og unyttig.

IM samtaler er ofte av kort varighet, med et merkbart unntak av noen tilfeller der samtaler gar
over lengre tid, men med lav frekvens av utvekslede meldinger grunnet hovedfokus pa andre
aktiviteter (Nardi et al., 2000; Isaacs et al., 2002). Sistnevnte tilfeller er neert knyttet til et
sentralt kjennetegn ved IM samtaler, nemlig at de grunnet sin vedvarende tekstlige
dokumentasjon krever mindre av oppmerksomheten enn synkron kommunikasjon over telefon
eller ATA. Dermed tillater IM deltagelse i flere aktiviteter pa en gang, og det er lavere
forventninger til at samtaler ma holdes i gang kontinuerlig og meldinger besvares
oyeblikkelig (Nardi et al., 2000). Mediet brukes derfor ofte parallelt med andre aktiviteter, og

det er ogsa mulig & opprettholde flere IM samtaler av gangen (Isaacs et al., 2002).
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I deres kvalitative undersekelse av IM 1 arbeidslivet, fant Nardi et al. (2000) fire typer

kommunikative aktiviteter som mediet stottet spesielt godt:

Raske sporsmal og avklaringer om pagéende arbeidsoppgaver
Koordinering og tidsplanlegging

Koordinering av spontane, sosiale moter

el S

Holde kontakt med venner og familie

For lengre eller mer komplekse utvekslinger hevdet Nardi et al. (2000) derimot at IM egner
seg darlig, og at det ved okt kompleksitet vanligvis heller byttes til et annet medium. Dette er
forstaelig sett i lys av tekstlig kommunikasjons manglende ikke-verbale kanaler, men som
ogsé ble vist i1 kapittel 3 begrenses ulempene gjerne nar brukerne venner seg til mediet. Isaacs
et al. (2002) fant for eksempel at IM faktisk ble brukt til komplekse problemlesning i langt
storre grad enn tidligere antatt. I kontrast til det tidlige synet pd som et primert sosialt
medium, omhandlet hele 62 % av deres registrerte samtaler arbeidsrelaterte temaer, der det
ogsd var en overvekt av utstrakte og komplekse interaksjoner - enten i forhold til

gjennomfoaringen av oppgaver eller gjennom diskusjoner av hverandres arbeidskontekst.

IM’s umiddelbarhet blir trukket fram som spesielt viktig for de 4 ovenstadende punkter, ved at
man gjennom korte utvekslinger kan utfore aktivitetene mer effektivt enn over asynkrone
medier som e-post og samtidig uten ekstrakostnadene moter ATA ville medfere (Nardi et al.,
2000). Meldingenes synlighet nar de mottas pa skjermen bidrar til sterre effektivitet for
oppgaver som krever hurtige tilbakemeldinger, ved at mottakere straks er oppmerksomme pa
mottatte meldinger, med péfelgende hoyere sannsynlighet for raske svar (Nardi et al., 2000).
Denne umiddelbarheten lar avsender raskt avgjere hvorvidt mottakeren er tilgjengelig,
samtidig som tilstedevarelsesinformasjonen kan gi en indikasjon allerede for kommunikasjon
initieres. Det er allikevel stilt sparsmal om ikke denne umiddelbarheten ogsa har negative
konsekvenser, og det er en generell enighet om at IM kommunikasjon er avbrytende i formen
(Rennecker & Godwin, 2003). Spesielt for individer hvis oppmerksomhet er 1 hoyere
ettersporsel enn andres (Herbsleb, et al., 2002) eller ved arbeid mot viktige deadlines (Nardi et
al., 2000) kan IM’s synlighet oppfattes som pétrengende og distraherende.

Pa den ene siden er det lettere & ignorere innkommende IM meldinger uten & fornerme
avsenderen, ettersom tilstedevarelsesinformasjonen ikke gir noen garanti pa at man faktisk er
der (Nardi et al., 2000). Dette gir mottakeren sterre kontroll til & avgjere om og nar den vil

svare pa meldingen, hvilket utjevner den underliggende asymmetrien ved initiering av kontakt
33



Instant Messaging til stette for kunnskapsdeling

som nevnt i delkapittel 3.3.3 (Nardi et al., 2000). Samtidig vet avsender ogsa at dette er
tilfellet, og vil derfor veere mindre bekymret for om mottakeren avbrytes enn hvis
kommunikasjonen skulle bli initiert over telefon eller ATA (Nardi et al., 2000; Herbsleb &
Mockus, 2003). Mange meldinger tar derfor form som innledende foresparsler der avsender
forsgker a avgjare hvorvidt mottakeren er tilgjengelig for kommunikasjon, og nar denne sa
svarer blir det etablert en form for "oppmerksomhetskontrakt" der begge parter eksplisitt
godtar at kommunikasjon kan igangsettes (Nardi et al., 2000). IM ble vist 4 ogsa fungere godt
som en forhandlingskanal for kommunikasjon over andre medier eller ATA, der man i stedet
for & ringe direkte eller mote opp fysisk, sendte en enkel "hei" eller "er du der?" melding forst,

for slik & redusere sannsynligheten for mislykket kontakt.

Noe av poenget med & publisere sin tilstedevaerelsesinformasjon er allikevel at brukerne ideelt
sett skal kunne bli kontaktet pd mer passende tidspunkt, ved at andre far innsikt i ens kontekst
og dermed lettere kan avgjere hvor sannsynlig det er at man er tilgjengelige for
kommunikasjon (ter Hofte et al., 2004). Men ettersom de automatiske oppdateringene i
praksis ikke vil kunne gjenspeile folks faktiske tilgjengelighet noyaktig, vil brukeren i stor
grad matte endre sin status manuelt. Dette er bade lett & glemme og krever en innsats brukeren
ikke nedvendigvis ser noen direkte gevinst i (Nordlund & Solheim, 2003), spesielt hvis andre
tar kontakt uansett. Samtidig forer den lave graden av kontekstuell informasjon og manglende
tillit til statusens korrekthet, til at man eksplisitt ma innhente mer informasjon eller verifisere
denne gjennom innledende meldinger (Nordlund & Solheim, 2003). @kt automatisering av
statusendringer og bruk av mer kontekstuell informasjon er mulige innfallsvinkler for &
angripe disse problemene, men samtidig er det usikkert hvorvidt dette vil hjelpe og om det i

det hele tatt er enskelig blant brukerne (ter Hofte et al., 2003).

4.3 Lokasjonsbasert tilstedevarelse

Tjenester som gjennom teknologi identifiserer og utnytter en entitets lokasjon, ogsa kalt
lokasjonsbaserte tjenester (LBS), er forventet & bli svert viktige i arene som kommer
(Vossiek et al., 2003) — bade i form av innovative, nye tjenester og gjennom forbedring av
eksisterende. Som nevnt i delkapittel 4.1.2, utgjor en entitets lokasjon en viktig del av dennes
kontekst, som kan hjelpe andre i & tilpasse sin kommunikasjonsstrategi. Pa tross av at ansatte
pa mange arbeidsplasser er mobile, bade internt pa et kontor og utenfor, er lokasjonsdata s&

langt blitt utnyttet i sveert liten grad for IM systemer utenom i forskningssammenheng. Med
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bakgrunn i det lave nivdet av ekstern mobilitet ved det undersokte case, velges det videre &

kun fokuseres pa forstnevnte.

Ved mobilitet internt i et kontorlandskap, for eksempel ved at man stikker innom et annet
kontor for & fa klarhet i et spersmal eller deltar i et ad hoc mete i gangen, vil en korrekt
tilstedevarelsesfunksjonalitet i tradisjonelle IM klienter avhenge av manuell oppdatering av
statusmeldinger. Dette kan som nevnt i 4.2 oppleves som unedvendig innsatskrevende, vare
lett & glemme, og samtidig er det ikke alltid man kan forutse hva som vil skje i det man
forlater kontoret. Denne informasjonen om at man faktisk befinner seg et annet sted vil kunne
vare av verdi for ens kolleger — spesielt dersom disse ensker & ta kontakt. Det vil selvsagt
vare mulig & bruke en mobil IM klient, men dette krever at man bade husker og ensker 4 ta
med seg en slik barbar enhet. Inntil kommunikasjon startes vil akteren uansett i beste fall kun
vises som “mobil” hos sine kontakter, uten noen narmere beskrivelse av om dette er 1 kantina
eller i Shanghai. P4 samme mate vil informasjon om at akteren faktisk er pa kontoret, kunne
vaere av nytte nar en annen vurderer sin kommunikasjonsstrategi. ter Hofte et al. (2003) fant
for eksempel at verktoy som var lokasjonsavhengig (kontortelefon, oppseking pa kontoret)
eller avslerte informasjon om lokasjon (kalender), var mest populare ved forsek pd 4 nd en
samlokalisert kollega for hastesaker. S& framt det ikke er innsatskrevende for brukeren er det
derfor mulig en automatisk deling av hvor en befinner seg pa kontoret vil kunne vare av
interesse — eller eventuelt kun en automatisert oppdatering av eksisterende statusmeldinger

basert pa om brukerens faktisk er tilstede eller ikke.

Selve sporingen kan gjennomferes ved hjelp av flere ulike posisjoneringsteknologier som kort
presenteres i delkapittel 4.3.1, med spesielt fokus pa hvordan én svert aktuell teknologi kan
benyttes til dette formal. Men samtidig som stadig flere og mer presise lokasjonsteknologier
er tilgjengelig, er lokasjonsteknologi og LBS enné ikke blitt tatt i omfattende bruk for
privatpersoner eller organisasjoner flest - foruten i noen spesialiserte segmenter. Selv om dette
kan komme av faktorer som hoye kostnader, manglende dekning eller manglende kjennskap
til teknologien og tjenestene, vil ogsé individers enske om ikke a bli overvéket kunne vare av
betydning (ter Hofte et al., 2003). Det er derfor viktig & gi brukeren kontroll over nar og med
hvem denne onsker & dele informasjon om sin lokasjon, noe det vil tas hensyn til i delkapittel
4.3.2 der det sees pa hvordan distribusjon av denne typen informasjon kan forega for IM.
Formalet med dette delkapitlet er altsa & vise at det teknisk sett er mulig a dele
lokasjonsinformasjon over IM, for slik & ha et realistisk grunnlag for det prinsipielle

spersmalet om hvorvidt dette er enskelig.
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4.3.1 Alternative posisjoneringsteknologier

Innen det gas videre er det nedvendig & avklare forholdet mellom to begreper som ofte brukes
om hverandre; posisjon og lokasjon. En entitets lokasjon betegner dennes geografiske
plassering i forhold til en global referansemodell — for eksempel ’ved Jernbanetorget i Oslo”,
mens posisjon brukes relativt i forhold til en bestemt referanse — for eksempel 6 meter nord,
1,4 meter ost for inngang C”. For 4 identifisere en entitets lokasjon er det forst nedvendig
beregne dennes posisjon, altsa lokasjon i forhold til et referansepunkt hvis lokasjon allerede er
kjent. Internt pé et kontor vil det dog vere tilstrekkelig med entitetens posisjon i forhold til

lokale referansepunkt, slik at posisjonering er mest aktuelt videre.

Det finnes som nevnt en rekke ulike posisjoneringsteknologier, og disse kan klassifiseres ut
ifra forskjellige kriterier, for eksempel implementeringskostnader, hvilke fysiske fenomen
som utnyttes eller om teknologien egner seg for innenders eller utenders posisjonering.
Sistnevnte er et naturlig utgangspunkt ettersom det er mobilitet internt pa et kontor som
vurderes. Posisjoneringsteknikker som benytter satellitter, for eksempel GPS (Global
Positioning System), mobilnettverk som GSM og UMTS, eller kombinasjoner av disse som
A-GPS, er generelt sett for upresise til & gi tilfredsstillende méalinger inne i bygninger

(Kitasuka et al., 2003), og vil derfor ikke vurderes narmere.

Losninger for innenders posisjonering kjennetegnes ved 4 vare mer presise internt i
bygninger enn de som benytter mobilnettverk- og satellittbaserte systemer, men har samtidig
langt darligere rekkevidde. I tillegg krever innenders posisjonering en posisjoneringstjener og
en lokal infrastruktur av sensorer som kan ta i mot signaler fra mobile enheter som baerbare
datamaskiner, PDA’er (Personal Digital Assistant),
mobiltelefoner eller dedikerte sporingsenheter —
heretter referert til kun som “tags” (Error! Reference
source not found.). Dersom formélet med sporingen
er & dele posisjonsinformasjon i situasjoner der en

ikke nedvendigvis har med seg en mobil terminal, vil

slike tags vaere enskelig.

Figur 7: Eksempel pa en tag. (Fra Active Bat
systemet - AT&T Laboratories Cambridge)
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Det finnes flere alternativer for hvilke fysiske fenomener som utnyttes for innenders
posisjonering, men i hovedsak baseres losningene pa bruk av radiofrekvens- (RF), ultralyd-

eller infrarede (IR) signaler (Kitasuka et al., 2003).

De forste systemene for innenders posisjonering bestod av en rekke IR sendestasjoner som
ble hengt opp pa ulike plasser i bygningen, og som automatisk sendte signaler med sin unike
identitet (ID). Enheter med IR mottakere kunne sa bruke disse signalene til & avgjere sin
posisjon, men fordi IR signaler svert lett blokkeres av objekter mellom sender og mottaker er
losninger basert pad RF og ultralyd i mange tilfeller mer attraktive. For & eksemplifisere kan
det vises til hvordan det forste innenders posisjoneringssystemet basert pa barbare tags,
”Active Badge”, ble etterfulgt av ”Active Bat”, som i stedet for IR benyttet ultralyd til &
kringkaste taggens unike ID. Pa en radiomediert forespersel fra en kontroller svarer taggen
med & sende ut en ultralydspuls til et nett av mottakere montert i takene. Samtidig som
kontrolleren sender foresparselen sendes ogsa et synkronisert nullstillingssignal til sensorene,
som sa maler tiden det tar innen ultralydspulsen ankommer, regner ut distansen og overferer
malingen til en sentral styringsenhet. Etter at denne har tatt hensyn til distansedata fra alle
sensorer og eliminert feilaktige malinger fra refleksjoner i vegger eller lignende, vil systemet
kunne lokalisere taggene med inntil 3 cm neyaktighet i 95 % av mélingene (Addlesee et al.,
2001). Det som gjer denne neyaktigheten mulig er bruken av svert mange sensorer, hvilket
samtidig er lgsningens sterste ulempe, ved at innsatsen og kostnaden ved & implementere

systemet er hoy og lite skalerbar.

Det legges stadig mer vekt pa RF baserte teknologier som RFID (Radio Frequency
[Dentifier), Blatann (eng: Bluetooth) og WLAN (Wireless Local Area Network) i forskning
pa lokasjonsbaserte tjenester (Giaglis et al., 2002). RFID er primert brukt som et avansert
alternativ til tradisjonelle strekkoder for & identifisere objekter, men kan ogsé brukes til
posisjonssporing. RFID tags kan avleses over avstand av RFID lesere, og sender da ut
radiofrekvenssignaler med sitt unike identifikasjonsnummer. Leseren kan videresende denne
informasjonen til en tjener som pa grunn av teknologiens begrensede rekkevidde kan avgjere
taggens posisjon. Ved bruk av passive tags, altsd tags som ikke har noen egen stromkilde men
absorberer strom fra signalene som mottas, kan denne rekkevidden vere alt fra 2 mm til ca 7
meter avhengig av signalets frekvens. Aktive tags med egen stromforsyning kan derimot leses
av fra flere titalls meter, og har i tillegg muligheten til & kringkaste sin egen ID uten

foresporsel fra en leser.
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Det neste RF baserte alternativet, Blatann, er en standard som originalt ble utviklet for tradles
sammenkobling og overfering av data mellom private, elektroniske enheter. Posisjonering i
Blatann fungerer relativt likt som i WLAN, og vil ikke beskrives nermere her ettersom
sistnevnte teknologi anses som mer aktuell i vér setting. Tradlese WLAN nettverk er nemlig
allerede pé plass i svaert mange kontorlandskap, noe som utgjer en betydelig praktisk fordel.
A implementere en spesialisert infrastruktur kun for lokalisering kan vaere uforholdsmessig
dyrt, og det vil derfor i mange tilfeller vaere mer fornuftig & utnytte en eksisterende tradles
infrastruktur (Prasithsangaree et al., 2002; Li et al., 2005). Til tross for at de andre RF baserte
teknologiene Blatann (som ogsa har relativt god utbredelse) og RFID (hvis kostnader ogsa er
relativt lave) kan vare aktuelle i noen situasjoner, velges det av derfor & kun fokusere pa

programvarebasert WLAN posisjonering videre.

Et WLAN er et geografisk avgrenset, tradlost
lokalnettverk, bestdende av ett eller flere
aksesspunkter (AP) som sender og mottar
radiobglger fra mobile enheter (ME) innenfor sitt
dekningsomrdde. Tradlese lokalnettverk basert pa
WLAN standardene i IEEE 802.11 familien er blitt
svert vanlige bade for privat bruk og i bedrifter,
vanligvis ogsa tilkoblet Internet og eventuelt et

tradisjonelt, kablet LAN som vist i Figur 8.

Figur 8: Eksempel pA WLAN oppsett (Modifisert
fra Computer Language Company Inc., 2004)

Aksesspunkt plasseres vanligvis helt oppe i taket for & gi best mulig dekning, som i beste fall
er pa cirka 100 meter men vanligvis langt mindre pa grunn av hindre som forstyrrer
spredningen av radiobelgene. Den enkleste formen for posisjonering i WLAN benytter kun
informasjon om hvilket aksesspunkt enheten er tilknyttet, for slik & gi et anslag over maksimal
avstand. Fordi denne teknikken er for upresis for de fleste bruksomrader, benyttes gjerne
heller metoder som ogsa tar hensyn til signalenes styrke. Disse faller stort sett inn under en av
to kategorier (Li et al., 2005), som presenteres nermere i appendiks A. Der vises det ogsa

hvorfor framgangsmaéter basert pa ”fingerprinting” av signalstyrken er mest velegnet for
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innenders posisjonering ved hjelp av WLAN (Prasithsangraee et al., 2002), i hvert fall s&

lenge det ikke onskes & investere i spesialisert hardware (se for eksempel Radionor, 2006).

Det finnes i dag flere systemer basert pa fingerprinting, hvis presisjon avhenger av egenskaper
ved de fysiske omgivelser og hvordan lgsningene implementeres. Et tidlig eksempel er
RADAR (Bahl, & Padmanabhan, 2000), som kan plassere WLAN enheter i en etasje innenfor
en radius pa 3 meter med 50 prosents sannsynlighet. Et nyere, kommersielt system med navn
Ekahau er mer presist, med en neyaktighet som i beste fall er pa cirka 1 meter, s& framt minst
tre AP tilgjengelige (Ekahau, 2006), mens roten av gjennomsnittlig kvadratfeil (RMSE) i
2004 ble vist & veere pa mellom 0,5 og 3 meter nér kun to AP er tilgjengelige (Lenihan, 2004).
Dette systemet inkluderer deres egenutviklede tags og et Java SDK (software development
kit) for integrasjon med andre applikasjoner og systemer. Som vist i appendiks A, forskes det
ogsa pa en rekke nye teknikker som gir stadig forbedret presisjon ved posisjonering ved hjelp
av WLAN, men selv en neyaktighet pd noen fa meter ber vare nok dersom formalet er & se

hvor i kontorlandskapet ens kolleger befinner seg.

4.3.2 Distribusjon av lokasjonsinformasjon i IM

Uavhengig hvilken lgsning som benyttes, ma posisjonsbeskrivelsene som regnes ut i
posisjonssystemet vaere i en forstaelig og meningsfull form dersom denne skal benyttes til
deling av brukerens posisjon over IM. Beskrivelsene gjores gjerne tilgjengelige fra en
posisjonstjener i (x,y) eller (x,y,z) koordinater innen dekningsomrédet, som sd ma ilegges
referanser til kontorets fysiske omgivelser — for eksempel en tekstlig beskrivelse av hvilket
rom taggen er i, eller en visuell representasjon i et kart over bygningen. Informasjonen ma
deretter gjores tilgjengelig for en IM tjener som distribuerer denne mellom brukere med

rettighet til & observere hverandres posisjon.

Hvordan dette realiseres, avhenger nadvendigvis av hva slags IM system som benyttes, men
selv om det eksisterer en rekke ulike alternativer er deres arkitektur stort sett relativt lik.
Vanligvis benyttes en klient-tjener modell, der et sett med tjenere kontrollerer koblingene

mellom endebrukerne”. For & benytte tjenesten ma brukere registrere en konto og laste ned en

4 Det finnes ogsa IM konsepter der tjenerens involvering begrenses til statusoppdateringer og overlater selve
meldingsutvekslingen til & foregé direkte mellom klientene, samt lgsninger som forsgker & bryte med hele klient-

tiener modellen, men disse er ikke vanlige og faller utenfor for vart fokus.
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godkjent klient som sa kan koble seg til en tjener for & f4 tilgang til nettverket. Ved
oppkobling vil klienten motta en liste over sine paloggede kontakter og deres status, pa
bakgrunn av brukerens kontoinformasjon. All videre trafikk gar s gjennom tjeneren, som
etter at oppkoblingen er fullfort vil oppdatere klienten hver gang det forekommer en handling
som er assosiert med dennes konto - for eksempel nar en kontakt endrer status eller sender en
melding. For de kommersielle, forbrukerorienterte losningene som AOL, MSN og Yahoo er
IM tjenerne opprettholdt og kontrollert av tjenestetilbyderen, mens det ved bruk av EIM eller
losninger basert pa dpen kildekode er mulig & drifte ens egen tjener. Av sistnevnte er Jabber
tilneermet enerddende og svert velegnet til integrasjon med andre systemer og eksperimentelle
utvidelser av funksjonalitet, pa grunn av dens XML (Extensible Markup Language) baserte

protokoll og muligheten for tilkobling til de kommersielle nettverkene.

Peddermors et al. (2003) har videreutviklet Jabberplattformen til & danne et aktuelt
rammeverk for distribusjon av lokasjonsinformasjon over Instant Messaging. PLIM
(Presence, Location and Instant Messaging) rammeverket baseres originalt pa Blatann
teknologi for posisjoneringen, men kan héndtere og distribuere flere typer kontekstuell
informasjon ogsé fra andre kilder som WLAN. Distribusjon av lokasjonsinformasjon foregér
pa samme mate som ved tilstedevaerelsesinformasjonen beskrevet over, men med separate
abonneringsmekanismer slik at brukerne har kontroll over om de vil dele kun en eller begge
typene kontekstuell informasjon med sine ulike kontakter. For eksempel kan det vere aktuelt
a dele bade tilstedeverelse og lokasjon med ens naermeste kolleger, og kun tilstedevarelse
med resten eller private kontakter. Klienten henter aktivt sin lokasjon fra omgivelsene og
sender en lokasjonsoppdatering til PLIM tjeneren nar dette er nedvendig, som sé serger for &
videresende lokasjonsinformasjonen til brukere som abonnerer pa denne. Sa framt en
medbrakt WLAN tag gir anledning til & kommunisere direkte med posisjonstjeneren, for
eksempel ved hjelp av en knapp som i Ekahau’s system, vil en lignende losning veare enkel &

realisere ogsa om sporingen finner sted aktivt i nettverket.
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Valg av metodisk tilnerming avhenger forst og fremst av undersokelsens tema og
problemstillinger, men ogsa av praktiske rammebetingelser som tid, ressurser, forskerens
kompetanse med ulike metoder og tilgang til datamateriale (Ringdal, 2001). Metodevalg ma
foretas pé en reflektert mate, basert pad kunnskap om ulike alternativer og hvilke konsekvenser
disse vil ha for undersgkelsen som helhet (Kvale, 2006). Dette kapitlet vil redegjore for de
valg som er gjort i forbindelse med min tilnerming til problemomradet, samt mine
refleksjoner rundt gjennomferingen av prosjektet. Aller forst vil det i delkapittel 5.1 vises
hvorfor kvalitative forskningsintervju ble ansett som hensiktsmessig for denne undersekelsen.
Deretter vil prosessen rundt valg av case og informanter presenteres i delkapittel 5.2.
Avslutningsvis omhandler delkapittel 5.3 forberedelsene, gjennomferingen og analysen av
intervjuene. Underveis i kapitlet vil det ogsa redegjores for aspekter som kan ha innvirkning

pé resultatenes reliabilitet, validitet og generaliserbarhet”.

5.1 Metodiske valg

Et grunnleggende metodevalg ligger i om det er mest hensiktsmessig & benytte et kvalitativt
eller kvantitativt opplegg, eller eventuelt en kombinasjon av disse. Ulike metodetilnaerminger
vil gi forskjellig informasjon om et fenomen; mens man i kvalitativ forskning er opptatt av a
gé 1 dybden og 4 se pd betydningen av et fenomen, sokes det 1 kvantitative opplegg 4 heller
holde en avstand til det som studeres og teste arsaksforklaringer ved hjelp av statistiske
analyseteknikker (Ringdal, 2001). For eksempel er kvalitative intervju velegnede til & bringe
fram meninger og a fortolke atferd, mens kvantitative sperreundersgkelser i storre grad gjor
det mulig & vurdere utbredelsen av et fenomen (Kvale, 2006). En konsekvens av dette skillet

er at man i kvalitativ forskning gjerne har fa respondenter og fokuserer pa mange variabler,

> Deler av kapitlet bygger pa Thagaard (2003), som i denne sammenheng bruker begrepene bekreftbarhet,
troverdighet og overforbarhet, framfor de etablerte begrepene reliabilitet, validitet og generaliserbarhet. I denne

oppgaven benyttes dog sistnevnte, ogsa nar det refereres til Thagaard.
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mens det innen kvantitative metoder er vanlig med et stort antall respondenter og et mindre

antall variable.

Delkapittel 5.1.1 vil forklare hvorfor det er valgt en kvalitativ tilneerming i denne
undersgkelsen, samt visse omstendigheter det er nedvendig & vere bevisst ved bruk av slike
metoder. Innen kvalitativ forskning finnes det ogsa flere alternative innfallsvinkler, og det vil
i delkapittel 5.1.2 redegjores for hvorfor delvis strukturerte samtaleintervju ble ansett som

velegnet.

5.1.1 Valg av kvalitativ tilnerming.

Ved bruk av kvalitative metoder forseker forskeren & komme nert inn pa informantene, for
slik & kunne betrakte den delen av virkeligheten som studeres fra deres perspektiv (Thagaard,
2003). Dette inneberer a sette seg inn i informantenes situasjon, mens man samtidig holder en
tilstrekkelig distanse til & kunne beskrive fenomenet fra utsiden, ved hjelp av ens egen
kunnskap og fortolkningsevne. For & kunne forklare hvordan bruk av IM bidrar til
kunnskapsdeling og hvilken rolle informasjon om hverandres lokasjon kan spille, er det
nedvendig & oppna en forstaelse av informantenes arbeidshverdag, kontakt med kolleger og
oppfatning av mediet. Slike abstrakte tema lar seg vanskelig kvantifisere til et sett med direkte
malbare variable, sa en kvalitativ tilnerming er generelt sett & foretrekke for forskning som
omhandler prosesser mellom individer eller grupper av mennesker (Thagaard, 2003).
Kvalitative innsamlingsmetoder som observasjon og intervjuer vil her vere fordelaktige, ved
at disse bade er fleksible og sensitive til den sosiale konteksten undersegkelsen finner sted i
(Ringdal, 2001). Disse gir altsd muligheter til & registrere og fortolke de tausere” sidene av
informantenes tilverelse, samt tillate tilpasninger pa bakgrunn av det unike ved hver

informant og den forstéelse som oppnés underveis.

I dette ligger det ogsé at man i kvalitative undersgkelser til en viss grad “’skaper”
forskningsdata, ved at det er fortolkningen forskeren kommer frem til som gir grunnlag for
generalisering av resultatene, og ikke kun menstre i datamaterialet som ved kvantitativ
forskning (Thagaard, 2003). Forskerens forforstaelse har derfor en innvirkning pa resultatene,
noe som kan sees i sammenheng med hva vi var inne pé i oppgavens teoridel, altsa at samme
data og informasjon vil tolkes ulikt avhengig av forskerens eksisterende kunnskap og
perspektiv. Ogsa andre deler av forskningsprosessen pavirkes av forskerens forforstaelse, for

eksempel under valg og studie av litteratur, utforming av intervjuguide, kontakt med
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informanter og i selve analysearbeidet. I tilegg innvirker ogsa relasjonen mellom forsker og
informanter pé resultatene; det kan hende informanten synes det er ubehagelig a dpne seg for
en fremmed om visse tema, eller endrer atferd ved observasjon, hvilket kan fore til
feilinformasjon. Det av derfor viktig & tydeliggjore de valg og fortolkninger som er gjort, samt

andre betingelser som kan ha péavirket forskningsprosessen (Thagaard, 2003).

5.1.2 Valg av delvis strukturerte samtaleintervju

Formalet med et kvalitativt intervju er a fa fyldig og omfattende informasjon om hvordan
andre mennesker opplever sin livssituasjon, og samtidig opprettholde en relevans i forhold til
det tema man ensker a belyse (Thagaard, 2003). Informantene kan fortelle om egne
opplevelser og meninger, mens forskeren stiller oppfelgningsspersmal og styrer samtalen for
a skaffe et rikt og beskrivende datamateriale (Kvale, 2006). Slike intervjuer kan gjennomfaeres
med varierende grad av struktur, fra den helt &pne samtale med hovedvekt pa fleksibilitet og
spontan oppfelgning, til en tilneermet kvantitativ teknikk der det sekes 4 registrere samme
type informasjon om alle informanter i en fastlagt rekkefolge (Ringdal, 2001). Den mest
brukte framgangsmaéten i kvalitative intervjuer er dog en mellomting av disse, der man
benytter en delvis strukturert tilneerming (Thagaard, 2003). Her er temaene i hovedsak fastlagt
pa forhand i en intervjuguide, mens rekkefolgen og vektleggingen av spersmalene kan
bestemmes underveis. Dermed kan forskeren folge informantens fortelling og vaere apen for
nye innspill, men samtidig serge for 4 fa informasjon om de sentrale temaene (Thagaard,

2003).

Sistnevnte intervjuform ble valgt i denne underseokelsen, fordi jeg i lopet av litteraturstudiet
hadde identifisert en rekke tema det var enskelig & dekke, men samtidig ensket & vare for at
informantene kunne trekke fram poeng jeg pé forhand ikke hadde tenkt pa. Serlig var
problemstillingens del 2 mer pen ved starten av undersekelsen, og jeg ansé det som en stor
fordel & kunne folge informantenes tankegang i forhold til ensket funksjonalitet, samt tilpasse
og videreutvikle intervjuguiden pa bakgrunn av hva jeg leerte underveis. Jeg ensket ogsé a
foreta intervjuene ansikt-til-ansikt pa informantenes arbeidsplass, for slik a fa tilgang til mer
informasjon enn kun det som blir uttrykt ved ord (Kvale, 2006). Ikke-verbal kommunikasjon
kan som diskutert tidligere bidra til skape en helhetlig ramme for tolkningen av
informasjonens meningsinnhold, samtidig som dette ogsé ville gi meg en anledning til &

observere informantenes daglige omgivelser. Innen selve datainnsamlingen kunne skje var det

43



Instant Messaging til stette for kunnskapsdeling

dog nedvendig & foreta et utvalg av enheter som skulle undersekes, en prosess som er tema

for neste delkapittel.

5.2 Undersokelsens case og informanter

Forskeren ma veere forberedt pd d finne en alternativ setting for undersokelsen
dersom det viser seg d veere vanskelig d fa adgang til de miljoene som var

planlagt i utgangspunktet.

Thagaard, 2003:57

Casestudier er undersgkelsesopplegg som er rettet mot & studere mye informasjon om fa
enheter eller cases, for slik & kunne belyse en problemstilling. Fokus for analysen rettes her
mot én eller flere enheter som kan vaere for eksempel personer, grupper eller organisasjoner.
Teoretisk utvelging, altsa at utvelgelsen av undersekelsesobjekter styres av teorien, star

sentralt i kvalitative casestudier (Ringdal, 2001).

Valget av case medferte kanskje den sterste utfordringen i gjennomferingen av denne
undersegkelsen, da det tidlig 1 prosessen ble nadvendig & endre case. Originalt var
problemstillingen inspirert av situasjonen i en annen distribuert organisasjon, der jeg hosten
2004 utforte en studie av kommunikasjonsbehov og anbefaling av samarbeidsverktey. I
etterkant av undersgkelsen ble det tatt i bruk nye samarbeidslesninger, deriblant Instant
Messaging, og mitt forslag om en videre studie av IM’s innvirkning pa kunnskapsdeling ble
tatt godt i mot da dette var et satsningsomrade i organisasjonen. I den anledning ble det i god
tid for masteroppgavens uttak foretatt en enkel forespersel blant organisasjonens ansatte om
deres bruk av IM, hvis resultater tydet pa at en slik undersekelse ville veere hensiktsmessig.
Ved oppstart av undersekelsen viste det seg allikevel at mediet ble brukt i langt mindre grad
enn det forst ble gitt uttrykk for, delvis grunnet tekniske problemer og manglende tilgang til
tjienesten. Konsekvensen var at det selv etter patrykk fra ledelsen kun meldte seg tre
informanter, hvorav kun to benyttet IM mer enn svart sporadisk. Dette medferte en for stor
usikkerhet i forhold til tilgang pa relevant forskningsdata til at jeg ansé det som forsvarlig &

fortsette mitt samarbeid med organisasjonen.

Etter samtaler med min veileder om andre aktuelle case, tok jeg kontakt med Yahoo
Technologies Norway AS (YTN) pa telefon noen fé uker etter uttak av masteroppgaven. Jeg
ble da henvist til avdelingens gruppeleder, som skulle vise seg & veere min ’portvakt” til
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organisasjonen (Thagaard, 2003). Etter at jeg hadde gitt en kort presentasjon av min situasjon
og undersgkelsens formdl, samt stilt noen enkle spersmél om deres arbeidssituasjon og
forhold til IM, avtalte vi et mote neste uke. Ved vart mote klargjorde jeg undersokelsens
premisser og hensikt, samlet mer informasjon om YTN for & forsikre at disse utgjorde en
velegnet case, innen vi avslutningsvis avtalte veien videre. Endrede strukturelle
rammebetingelser, spesielt i forhold til organisasjonens grad av distribusjon og sterrelse pa
avdelingskontoret, medferte at fokus for oppgaven matte endres, men jeg forlot metet med et
inntrykk av at situasjonen i denne nye casen pa mange mater var mer interessant a studere enn
den originale. Arsakene til dette vil presenteres i delkapittel 5.2.1, der det gis en beskrivelse

av situasjonen 1 YTN, innen det i delkapittel 5.2.2 redegjores for utvelgelsen av informanter.

5.2.1 Beskrivelse og motivering av case

Yahoo! Inc., heretter referert til som kun ”Yahoo”, er et av verdens ledende selskaper innen
Internettbaserte tjenester og produkter. Fra et utgangspunkt i 1994 som en enkel
katalogtjeneste drevet pa hobbybasis, har Yahoo vokst til & bli Internetts mest trafikkerte side
med et mél om & vere "the most essential global Internet service for consumers and
businesses" (Yahoo.com, 2006). Med et bredt spekter av tjenester innen blant annet
kommunikasjon, mediedistribusjon og annonsering, opererer selskapet i et raskt skiftende
omrade, og méa kontinuerlig utvikle og tilpasse sine produkter og tjenester for & opprettholde
sin konkurransekraft. Aktivitetene er spredt utover kontorer i sa & si alle deler av verden, og
det er trygt & betegne Yahoo som et godt eksempel pa en moderne, distribuert organisasjon

som presentert i kapittel 3.

Undersgkelsen tar altsd utgangspunkt i selskapets Trondheimsavdeling, hvis hovedformal er &
utvikle en segkeplattform som utgjer grunnlaget for mer enn 25 av Yahoos tjenester verden
over. Beskrivelsen som folger er et resultat av hva jeg observerte og mottok av informasjon
fra gruppelederen under vart mete, hvilket utgjorde grunnlaget for beslutningen om & benytte

YTN som case.

Avdelingen har arbeidet med seketeknologi siden 1998, opprinnelig for Fast Search &
Transfer, men har siden hesten 2003 vart en del av Yahoo. Mange av de 34 medarbeiderne
har veert ansatt siden for Yahoos oppkjep, og de aller fleste arbeider med systemutvikling og
prosjektstyring. Bortsett fra to kvinnelige sekreterer er de ansatte utelukkende relativt unge

menn, med en overvekt av sivilingenigrer fra NTNU der mange ogsé kjenner hverandre fra
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tidligere. Det er altsd svaert homogene, demografiske forhold, hvilket innvirker bade pé
resultatenes generaliserbarhet og péd utvelgelsen av informanter (Thagaard, 2003), noe det

kommes tilbake til i neste delkapittel.

Selve plattformutviklingen er delt opp i ulike prosjektgrupper og bestar i alt av 20 personer.
Noen av disse prosjektene er kontinuerlige, mens andre kan vare s& kort som en maned.
Arbeidet veksler mellom individuelle deler og samarbeid med andre, bade internt i gruppene,
lokalt med andre grupper og eksternt mot de som bruker plattformen og drifter systemene. Av
de eksterne kontorene er det mest kontakt opp mot hovedkontoret i Sunnyvale, California,
men ogsé en del med ulike grupper rundt om i hele verden — blant annet i Taiwan og
Bangalore, India. I tillegg innehar avdelingen to lokale grupper a 4 personer som benytter
sokeplattformen til 4 implementere tjenestene nyhetssek og bildesek, og disse har dermed et
forhold til plattformutviklerne som minner mer om resten av Yahoo. Situasjoner der deler av
designet eller koden trengs a forandres i samrad med andre, eller at noen trenger en bedre
forstéelse av hvordan en bit av systemet fungerer, foreckommer veldig ofte i
programvareutvikling. Deling av kunnskap er derfor stadig nedvendig over bade interne og
eksterne grensesnitt, noe som endret undersekelsens fokus fra & i utgangspunktet primart
omhandle kunnskapsdeling over geografisk avstand til & i langt sterre grad ogsd vurdere IM’s

innvirkning internt pa avdelingskontoret.

YTNs kontorlokale er lokalisert midt i Trondheim sentrum og dekker to etasjer pa omtrent
600 kvadratmeter, med adgang mellom etasjene via en vindeltrapp sentralt i landskapet. De
ansatte har i hovedsak hvert sitt kontor i nerheten av andre gruppemedlemmer, men det
forekommer ogsé at de som jobber veldig tett sammen deler litt storre kontorer. Byggeplanen
gir liten helhetlig oversikt over kontorlokalet, men det er stort sett innsyn til de ulike
kontorene nar man narmer seg disse. Foruten personlige kontorer og meterom, har
avdelingen et eget avslapningsrom med sofaer og underholdningsmuligheter som tablehockey
og bordtennis, samt en felles kantine i en annen del av bygget. Medarbeiderne har muligheten
til & arbeide hjemmefra og fleksible arbeidstider, noe som i mange tilfeller var nedvendig
grunnet samhandling med avdelinger i helt andre tidssoner. Pa tross av en relativt begrenset
storrelse, fantes det altsd bdde fysiske og tidsmessige hindringer for interaksjon internt i

avdelingen.

Jeg ble videre overbevist om casens egnethet da min kontaktperson informerte meg om Y TNs

forhold til Instant Messaging. Nye ansatte tar i bruk IM som naturlig del av stillingen, pa

46



5. Metode

samme méte som det tas for gitt at man bruker e-post og telefon, men det finnes ingen
offisielle retningslinjer for bruken av mediet. Ved oppstart legger nye ansatte alle lokale
kolleger inn pa sin kontaktliste, der disse naturligvis er tilkoblet Yahoos eget IM nettverk,
men alle star fritt til 4 benytte andre klienter om de ensker dette. Foruten IM, e-post og
telefon, kommuniseres det en del med eksterne parter via telefonmeter, brukes diverse
mailinglister for spesifikke fagrelaterte tema, og det finnes ogsa et lite brukt

videokonferansesystem.

5.2.2 Utvelgelse av informanter

Framgangsmaten jeg benyttet for & rekruttere informanter innad i casen var strategisk, av
typen tilgjengelighetsutvelgning. Denne resulterer i et utvalg av informanter som er relevante
for problemstillingen, basert pa deres tilgjengelighet og villighet til & delta i undersgkelsen
(Thagaard, 2003). Under planleggingen fortalte gruppeleder meg at det grunnet stor variasjon
i de ansattes arbeidsmengde ville vaere svert upraktisk for dem & legge faste avtaler. Han
foreslo heller at jeg kunne mete opp pa kontoret innenfor visse tidsrammer, og at han da
skulle hore rundt om noen hadde anledning til & delta i undersekelsen. I forste omgang gjorde
dette meg usikker péd om tilstrekkelig med informanter ville melde seg, ikke minst pa

bakgrunn av erfaringen fra forrige case, men 4 faktorer gjorde at jeg godtok denne risikoen:

e En sentral egenskap ved kvalitativ forskning er at forskeren kan arbeide parallelt med
de ulike delene av prosessen (Thagaard, 2003). Dermed ville eventuelle bomturer kun
bety at jeg ville arbeide med en annen del av oppgaven den dagen, for s forseke igjen.

e Grunnet casens narliggende lokasjon ville slike bomturer ogsé innebare minimalt
med innsats og kostnader.

e Gruppeleder ville informere de ansatte om undersgkelsen pa forhand, samt de
overordnede tidsrammene, slik at disse var mentalt forberedt pd muligheten.

e Vible enige om at jeg skulle si ifra via e-post i forkant av mine besgk, for & forsikre at

det ikke var et spesielt uegnet tidspunkt.

Pa tross av den heye graden av tilfeldighet i denne framgangsmaéten, ble det forsekt & oppna
en teoretisk interessant bredde i utvalget, gjennom at jeg ved oppmete antydet visse
egenskaper som kunne vare aktuelle for hver informant. Jeg onsket & snakke bade med en

nylig ansatt og noen som hadde vert lenge ved avdelingen, bade noen i prosjektleder- og
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utviklerrollen, personer med tilherighet i forskjellige prosjekter — og da spesielt minst én fra
bilde- eller nyhetssok, samt gjerne en formell eller uformell nekkelperson i organisasjonen. P&
denne maten hépet jeg & kunne forsta situasjonen ut i fra flere perspektiv, og da spesielt i
forhold til roller som jeg antok ville vaere primert “sokere” og “delere” av kunnskap over

ulike grensesnitt.

Sterrelsen pa utvalget skal ideelt sett vurderes i forhold til et "metningspunkt” (Thagaard,
2003), der flere enheter ikke gir ytterligere forstaelse av fenomenet som studeres, men
undersegkelsen tidsrammer la visse begrensninger pé antallet intervjuer det ville vere aktuelt &
gjennomfore. Disse rammene utelukket ogsa involvering av distribuerte kontakter, da jeg
vurderte viktigheten av & fokusere pa situasjonen til de ansatte i YTN storre enn & utvide
omfanget av undersekelsen ytterligere. Under planleggingen var det ogsa nedvendig & gi et
anslag til gruppeleder, og antallet endte da pa 5 intervjuer pa omtrent én time, noe jeg antok
ville vare tilstrekkelig grunnet informantenes relativt homogene sammensetning og lignende

arbeidsoppgaver. Disse informantene dekket til sammen alle egenskapene beskrevet over.

Tilgjengelighetsutvalg kan innebare visse svakheter, ved at det en tendens til at utvalget vil
representere personer som er positivt innstilt til & bli studert og folk som feler at de mestrer
sin livssituasjon i sterre grad enn vanlig (Thagaard, 2003). Det er derfor nedvendig 4 ta
hensyn til slike potensielle skjevheter i forhold til de konklusjoner undersekelsen kommer
fram til. Det er for eksempel mulig at informantene som var villige til & bli intervjuet ogsa
generelt sett er mer tilbgyelige til & delta i samtaler med ukjente, eller at utvalget i sterre grad
enn casens populasjon besto av personer som opplever sin arbeidssituasjon som mindre

stressende.

5.3 Gjennomfering av undersokelsen

Som nevnt tidligere bygger undersegkelsen pa en rekke ulike fagomrader, og forste del av
arbeidet besto derfor av et omfattende litteraturstudium innen blant annet kunnskapsdeling,
organisatorisk kunnskapsforvaltning, distribuert samarbeid og teknologiske losninger til stotte
for disse. Foruten universitetsbiblioteket ble det benyttet diverse norske og amerikanske
biblioteksdatabaser, samt den uvurderlige soketjenesten scholar.google.com. Tabell 2 viser

kun lite utvalg av sgkeord hvis kombinasjoner ble benyttet i denne prosessen.
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e Instant Messaging (IM) |e collective e frust

e knowledge e practice e distributed
e knowing e social e distance

e tacit e informal e technology
e knowledge sharing e mediated e presence

e knowledge transfer e communication e awareness
e knowledge management |e® information e context

e knowledge creation e organization e location

e knowledge networks e organizational e positioning
e communities e culture e WLAN

Tabell 2: Sekeelementer i litteraturstudium

P& bakgrunn av innsikten jeg oppnadde underveis i det teoretiske studiet, og med en
innledende forstaelse av situasjonen i YTN, utformet jeg sa en intervjuguide som ligger
vedlagt i appendiks B. Denne vil beskrives nermere i 5.3.1, der mine refleksjoner rundt
planleggingen og gjennomferingen av intervjuene presenteres, innen det i 5.3.2 redegjores for

hvordan datamaterialet ble behandlet og analysert.

5.3.1 Planlegging og gjennomfering av intervjuer

En intervjuguide kan utformes med ulik grad av detaljrikdom, fra et rent tematisk rammeverk
til & besta av en rekke spesifikke spersmal. Min intervjuguide ble bygget opp rundt de sentrale
tema for undersekelsen, altsa informantenes arbeidssituasjon, kontakt med lokale og fjerne
kolleger, samt deres bruk og oppfatning av Instant Messaging. Grunnet min begrensede
erfaring 1 intervjurollen valgte jeg & ogsé forberede sporsmél og mulige oppfelgningsspersmal
det kunne veere aktuelt & stille under hvert tema, slik at jeg hadde noe & falle tilbake pa dersom
dette skulle vaere nedvendig. Ved & ikke matte bekymre meg om “neste spersmal”, tenkte jeg
det ville vere lettere & holde fokus pa eyeblikket og informantens utsagn. I praksis viste dette
seg dog & vare uproblematisk, da samtalene flot naturlig og guiden heller fungerte som en
sjekkliste for a serge for at alle tema ble dekket tilstrekkelig. For eksempel kom informantene
vanligvis raskt inn pé Instant Messagings rolle nér det var snakk om deres kontakt med
kolleger, og jeg stilte da aktuelle spersmal om IM inntil vi kom til en naturlig pause der jeg s&
returnerte til spersmal om deres arbeidssituasjon. Forslagene til spesifikke spersmél var
allikevel svart nyttig, ved at jeg kunne inkludere spersmal som fungerte godt ogsé i senere
intervjuer, og deretter enklere kunne sammenligne informantenes svar i analysen. Jeg foretok

ogsa et testintervju i forkant av de reelle, for slik & ansla tidsbruk og & vurdere intervjuguidens
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utforming, noe som antageligvis ogsd hadde en positiv innvirkning pd gjennomferingen —

spesielt av det forste intervjuet.

“Det er viktig at datainnsamling og analyse foregdr parallelt, slik at forskeren

kan tilpasse den videre datainnsamlingen til tidlige analyser av materialet”

(Thagaard, 2003:27).

Begrensede tidsrammer vanskeliggjorde dette idealet, men det ble allikevel forsekt oppnadd
ved & spre intervjuene utover noen uker, slik at intervjuguide kunne tilpasses underveis pa
bakgrunn av innledende analyser i transkripsjonsprosessen (se 5.3.2). Intervjuene ble utfort i
januar og tidlig februar 2006 med omtrent en ukes mellomrom, unntatt de to siste som fant
sted samme dag. I denne perioden ble det gjort en rekke mindre endringer av intervjuguiden,
ettersom jeg leerte mer om casen og informantenes situasjon. Alle tema ble imidlertid dekket i
tilneermet like stor grad for alle informantene, og endringene innebar i hovedsak tillegg og
sletting av forslag til spesifikke spersmal, samt et okt fokus pa informantens vurdering av
lokasjonsinformasjons betydning. Som nevnt tidligere var problemstilling 2 originalt et mer
apent spersmal om ensket IM funksjonalitet, der det pa bakgrunn av de forste intervjuene ble
klart at spesielt lokasjon kunne vaere av interesse. Til tross for at det var nedvendig a fokusere
pa visse tema, ble det hele veien forsgkt & stille &pne spersmal der informanten selv hadde
mulighet til & utdype meningen sin spontant og med minst mulig fering, innen det s& eventuelt
ble gatt naermere inn pa spesifikke spersmal. Et godt eksempel pd dette er hvordan det ble
spurt om “annen informasjon det kunne vare interessant & ha pa IM om ens kolleger”, innen
informanten ble bedt & vurdere aktuelle muligheter basert pa tidligere informanters svar og
annen forskning. Det ble i denne sammenheng ogsé presisert at detaljer rundt hvorvidt
informasjonen lot seg overfore, eller hvordan dette i sa fall skulle realiseres ikke var av
betydning, men at kun det prinsipielle var av betydning. Noen av spersmalene viste seg &
vaere vanskelige a svare pa for informanten, antageligvis fordi de var sapass apne og
generelle. For & gjore det enklere for informanten & knytte spersmalet til sine egne erfaringer
forsekte jeg da & presentere konkrete situasjoner som ”si du kommer over en bug i en modul
som du ikke vet hvem er ansvarlig for.. hva gjer du da?”, noe som viste seg & vaere en svart

effektiv metode.

Det et viktig forskningsetisk prinsipp at informantene ikke skal lide skade av & veere med i
undersokelsen (Kvale, 2006). I forkant av hvert intervju serget jeg derfor for & informere

informantene om at deltagelse var frivillig, at de kunne trekke seg nér som helst og at
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informasjon som ble brukt i oppgaven ville fremstilles i anonymisert form. For a betrygge
informantene om at de kunne vare apne om sensitive tema, for eksempel negative holdninger
til ens kolleger, ble det brukt en samtykkeerkleering underskrevet av oss begge i to
eksemplarer (vedlagt i appendiks C). Det ble ogsa forklart at jeg ville bruke en opptaker for &
forsikre en mest mulig presis gjengivelse av intervjuet, og at all innhentet informasjon ville
slettes etter prosjektets avslutning. Bruk av lydopptaker er fordelaktig ved at man ikke
behaver a notere alle poeng underveis i intervjuet, men heller kan fokusere pa informanten og
intervjusituasjonen (Thagaard, 2003). I tillegg til opptakeren benyttet jeg allikevel ogsa en
notatblokk for a notere innsikt jeg oppnddde underveis i samtalen, registrere ikke-verbale
budskap, midlertidig lagre mulige oppfelgningsspersmal for ikke & avbryte informanten eller
glemme disse, samt redusere konsekvensene av eventuelle problemer med lydopptaket.
Foruten disse funksjonene brukte jeg ogsa notatblokken bevisst i intervjusituasjonen, for a
redusere eventuelt tidspress informanten kunne folt dersom all min oppmerksombhet var rettet

mot ham mens han tenkte seg om (Thagaard, 2003).

"Utfordringer i intervjusituasjonen er scerlig knyttet til at forskeren lykkes i d

skape en atmosfeere som innbyr til fortrolighet"

Thagaard (2003:84)

Intervjuenes varighet varierte ut i fra hvor pratevillige informantene var og 1 hvor stor grad det
ble tatt opp interessante poeng, men ble 1 alle tilfeller fullfort i lopet av mellom 60 og 90
minutter. For hvert intervju presenterte jeg meg, oppgaven min og hvordan intervjuet var lagt
opp, for slik & klargjere formalet og samtidig lese opp stemningen med diverse smaprat om et
eller annet felles referansepunkt. Forste del av intervjuene bestod sa av noen generelle
spersmal om informanten og dennes bakgrunn, for slik & la informanten "snakke seg varm” pa
noe denne foler seg trygg pa. Slike spersmal bidrar til & berolige informanter som foler seg
usikre pd hva det innebarer & bli intervjuet (Thagaard, 2003), og jeg la serlig merke til at
dette var forméalstjenlig i et par av intervjuene. I alle intervjuene oppstod det dog raskt en god
tone, noe jeg tror har sammenheng med min relative likhet til informantene - blant annet i
form av alder, kjonn, utdanningsbakgrunn og interesse for ulike typer IKT. Sosial avstand
mellom forsker og informant kan problematisere datainnsamlingen og redusere forskningens
reliabilitet, ved at informanten er skeptisk til det forskeren representerer og ikke gir en
oppriktig redegjarelse for sine oppfatninger (Thagaard, 2003). Min relative likhet til

informantene bidro béde til bygging av tillit i intervjusituasjonen og for anskaffelse av
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relevant datamateriale, ved at jeg ikke behovde stadige forklaringer av terminologi og
referanser til diverse fenomener av betydning for informanten, og dermed enklere kunne folge
opp informantens utspill med relevante spersmal. Samtidig er det en fare for at min
identifisering med informantene kan ha hatt betydning for svarene jeg fikk, for eksempel ved
at jeg i dialogen ubevisst registrerte de delene av svarene som stemte overens med mine egne
forventninger, og dermed vektla og fulgte opp akkurat disse. For & sikre forskningens
reliabilitet forsekte jeg derfor & verifisere mine tolkninger underveis i intervjuene ved hjelp av

oppklarende sporsmal.

5.3.2 Handtering og analyse av intervjudata

“Hensikten med analysen er & gjore spranget fra observasjoner til vitenskap” forklarer
Ringdal (2002:248), men innen det kunne utfores en systematisk analyse av intervjuene var
det nedvendig 4 transkribere disse fra tale til tekst. Dette ble forsekt utfort neermest mulig
intervjuene i tid, for dermed 4 ha de ikke-verbale aspektene og den generelle "folelsen” av
intervjusituasjonen friskt i minne. Under transkriberingen ble det markert for vektlegging av
ulike utsagn, latter, pauser og andre faktorer som kan ha innvirkning pé fortolkningen, for slik
a ha flere indikatorer pa tekstens meningsinnhold under den pafelgende analysen (Kvale,
2006). Transkriberingen fungerte som nevnt ogsa som en innledende analyse, ved at de mest
pafallende tanker og ideer som oppstod ble notert i kommentarer til teksten. Til sammen endte
jeg opp med 105 sider ra tekst fra transkriberingen, som kombinert med notater fra

intervjuene utgjorde grunnlaget for analysen.

Forste fase av selve analysen bestod i 4 lese gjennom intervjuene uten noe spesifikt fokus,
mens jeg noterte ned tanker, tolkninger og helhetsinntrykket som oppstod underveis. Deretter
leste jeg mer neye gjennom hvert intervju, mens jeg kodet meningsinnholdet avsnitt for
avsnitt med tematiske merkelapper som fanget opp det essensielle ved den delen av teksten. I
mange tilfeller ble det her brukt flere overlappende merkelapper, ettersom informantene ofte
kom inn pa flere aktuelle tema i sine utspill — for eksempel bade pa ”Arbeidstid”, ”Kontorets
storrelse” og ”Oversikt over andres aktivitet”. I noen tilfeller foretok jeg ogsé en viss
“fortetning av mening” (Kvale, 2006), ved & rydde opp i utsagn som bar sterkt preg av
intervjuets muntlige form, men hele tiden med fokus pa & holde meningsinnholdet intakt.
Indikatorer pa tone og ikke-verbale momenter fra transkriberingen var i denne sammenheng
til stor hjelp. Etter hvert som antallet merkelapper vokste, ble det nedvendig & organisere

disse for & opprettholde en viss grad av oversikt og struktur. Kodeord som omhandlet
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naerliggende tema ble plassert i passende hovedkategorier etter hvert som dette ble tydelig, og
relasjoner mellom ulike merkelapper ble kartlagt eksplisitt — for eksempel ”"Mottakers status”
pavirker ”Sekestrategi”. Bdde hovedkategorier og merkelapper ble stadig endret og
reorganisert etter hvert som min forstaelse av materialet utviklet seg, og i dette arbeidet var

programvaren QSR NVivo 7 til uvurderlig nytte.

Koding kan 1 prinsippet ikke skilles fra tolkning, ved at prosessen utgjer en interaksjon
mellom forskerens forforstaclse og tendenser i datamaterialet (Thagaard, 2003). Det er forsekt
a la kategoriene utformes pa bakgrunn av hva som faktisk sies i intervjuene, men det er viktig
a huske pa at man lettere registrerer ting som stemmer overens med sine forventninger
(Thagaard, 2003). Resultatene representerer altsa kun en rekonstruksjon av den sosiale
virkeligheten i YTN basert pd min forforstaelse, da det denne som styrer kodeprosessen og
setter fenomenene i en storre sammenheng (Thagaard, 2003). Under presentasjon og
diskusjon av undersgkelsens resultater vil det derfor komme klart fram hva som er mine
tolkninger og hva som er informantenes egne vurderinger av de ulike temaer og
sammenhenger. For & illustrere sentrale poeng vil det ogsé presenteres sitater fra intervjuene.
Det er da lagt vekt pd & ikke losrive disse fra sin opprinnelige kontekst, og & sikre
informantenes anonymitet gjennom bruk av fiktive navn. I noen tilfeller er det dog nedvendig
a knytte funnene opp mot egenskaper ved informantenes posisjon i organisasjonen, men det er
gjennomgéende forsgkt 4 ikke presentere informasjon som kan identifisere individene, blant

annet ved & kamuflere referanser til andre personer og situasjoner.
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6 Resultater

6.1 Grunnlag for kunnskapsdeling

I delkapittel 6.1.1 vil det gis en kort presentasjon av informantenes behov for kontakt med
lokale og fjerne kolleger, samt hvordan denne kommunikasjonen vanligvis foregar. Dette
henger igjen neert sammen med deres kjennskap til hverandre, hvilket er tema for delkapittel
6.1.2. Deretter vil det i 6.1.3 vises hvordan bruk av IM har liten innvirkning p& grunnlaget for
kunnskapsdeling lokalt i YTN, og hovedsakelig fokuseres pa hvordan IM pavirket

informantenes relasjoner til fjerne kolleger.

6.1.1 Interaksjon nzert og fjernt

Grunnet utvalgets bredde var det som forventet stor variasjon i informantenes behov for
samarbeid og kontakt med kolleger. De ulike stillingene stiller spesielt forskjellige krav til
kontakt med fjerne kontorer, fra tilnrmet ingen for et par av dem, til vedvarende

samhandling for informantene med mer ansvar.

Altsd, jeg har ikke sa mye kontakt med de andre kontorene — det er mest disse
sjefene som har det, og de som er ansvarlig for moduler og sant.. de holder mye

pd med telefonkonferanser og sdnt, men det gjor ikke jeg (David).

Uansett mengden interaksjon, befinner de ansatte ved YTN seg ofte i et leverander-kunde
forhold til fjerne aktorer, der mye av den lopende kontakten bestar av & hjelpe andre 1 &
benytte den utviklede teknologien gjennom brukerstotte, feilsoking og opplering. Det
forekom dog ogsé at informantene hadde behov for fjerne kollegers kunnskap, men det er
altsa en overvekt av kunnskapsdeling fra de ansatte i YTN til fjerne kolleger, pa bakgrunn av

behov som oppstar hos sistnevnte.

Det som flyter tilbake er mer nar, det er generell kunnskapsdeling da, ndr du
tilfeldigvis er i prat med ham og han vet noe om kompilatoren du bruker eller noe

sdnt (Bent).

Foruten Instant Messaging ble det her benyttet noe e-post og telefon, men IM var langt pé vei
det vanligste mediet. I tillegg foregér det mye koordinering, planlegging og diskusjoner av

tekniske grensesnitt, der akterene i storre grad stiller pa lik linje. Slike samtaler bestar gjerne
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kun av et mindre antall etablerte samtalepartnere til avtalte tidspunkt, mens det for

brukerstotte er langt mer vilkarlig hvilke brukere som tar kontakt og nér.

Det er som regel sdann at de kontakter oss.. da kommer det nd bare et IM vindu.

Eller det kan veere noen som sender mail og, men det er vanligere med IM (Chris).

Lokalt pé kontoret samarbeider de ansatte tett med noen fa kolleger innenfor samme gruppe,
samt eventuelt visse nekkelpersoner pa andre grupper. Behovet for kontakt med andre lokale
kolleger varierer over tid, og blir stort sett initiert pd bakgrunn av spesifikke problemer som

oppstar.

Det kommer veldig an pd hva som skjer i de forskjellige periodene, altsa hvor mye
interaksjon du faktisk behover a ha med de andre pad kontoret da.. hvis vi jobber
med noe nytt som kom i plattformen sd kan det bli mer loping og snakking med de

— gjerne fordi ting ikke virker (Ame).

Du jobber uavhengig ogsd kommer du over et problem eller en uklarhet eller noe,
og sd mad du fa tak i rett person ogsd fa avklart og bli enige eller whatever for du

kan holde pd videre, sd det er veldig sdnn.. rykk og napp prosess (Bent).

Sitatene setter lys pa et par sentrale poeng, nemlig at denne kommunikasjonen i sveert stor

grad er avbruddsstyrt og ofte foregar ATA.

Ndr det er et problem, sa er det veldig ofte at en tar seg en frustrert runde i
gangen og sd ser en at "den personen er tilgjengelig — synd for ham, da gar vi inn
pd kontoret hans" *ler* - for d sett det litt pd spissen da. Sd det gar mye pd
tilgjengelighet da for a si det brutalt. Vedkommende ser ikke ut som han har det

travelt - “hei har du 5 minutt? — jeg stanger hue i veggen” (Bent).

Utsagn som det ovenstdende var svart typiske blant informantene. Dersom man har behov for
kollegers kunnskap er primarstrategien & ta seg en runde” pa kontoret, inntil man

identifiserer en kollega som ser ut til & vaere tilgjengelig. Det kom tydelig fram at YTN har en
”apen der kultur”, der det er allment akseptert at alle kan ga bort og sperre hverandre om man

lurer pé noe.

Det er ingen som har dova si lukket da med mindre det er et mote, sd da er det
bare d trave inn og sporre folk hvis man lurer pd noe fordi det gdr ofte mye

fortere enn d bla opp i dokumentasjon eller styre.. (David).
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6.1.2 Kjennskap til kolleger

Informantene fastslo jevnt over at de kjenner flertallet av sine lokale kolleger godt, og at det
sosiale klimaet ved avdelingen er veldig bra. At kontoret kun bestar av noen titalls personer
ble trukket fram som spesielt viktig i denne sammenheng, samt at de er en sapass homogen
gruppe med mange felles interesser. I tillegg vektla et par av informantene ulike sosiale
arrangementer som lenningspils, bedriftssport, og fester i forbindelse med spesielle

anledninger som sterre prosjektavslutninger eller jul og sommer.

Vi har et veldig godt sosialt forhold. Kjenner egentlig ganske mange av de som
jobber her.. vi er en sdpass liten gjeng. Pluss at vi er jo pd samme alder, og en del

har studert sammen.. (Arne).

Jeg kjenner dem veldig godt [svarer bestemt]. /Alle sammen?/ Ja. |...] Stort sett

med samme interesser i felles og (Eivind).

Kjennskapen til fjerne kolleger varierte i mye storre grad, og hang nart sammen med

variasjonen i behovet for kontakt med disse.

Det er en del folk som kjenner folk godt pd andre punkter, men.. folk pd andre
locations har jeg et noksa perifert forhold til (Bent).

Bortsett fra den nyansatte hadde alle informantene besekt eksterne kontorer de arbeider opp

mot, men forst etter & ha jobbet sammen en god stund allerede.

Jeg hadde allerede jobbet her i halvannet dr for jeg motte de folka vi har mye d
gjore med face-to-face (Arne).

Har mott en relativt stor prosent, men det gjor man “after the fact” da, altsd man
har hatt kontakt over IM, mail etc. lenge forst. Normen er at man forst har kontakt

over et eller annet medium, og sd eventuelt tilfeldigvis motes en gang (Bent)

I forhold til informantenes kjennskap til sine kollegers kunnskap var det spesielt to poeng som
gikk igjen, nemlig at man hovedsakelig plukker opp slikt implisitt og uformelt, samt at

personens rolle og gruppetilherighet er viktige indikatorer for hva man kan sperre dem om.

Man bygger seg opp et kontaktnettverk og blir ganske fort klar over hva folk kan
og ikke kan, og hva slags type personer du har med d gjore. [...] Det er ikke noe
klart definert "han kan det og han kan det” - hvilken gruppe og hva personen
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jobber med sier egentlig mye mer om hva man kan sporre personen om enn
eksplisitt hva personen kan. [...] Men igjen det er veldig mye sann uformell
kunnskap, altsa du bygger deg opp et kontaktnettverk (Arne).

Etter hvert som jeg har prata med folk en del, sd skjonner jeg liksom hva de er
gode pa. Og sd har jeg sett litt pa hva de har gjort da - kikka pd det de har skrevet

og sant, sd da er det ganske greit d finne ut hva de kan svare pad og ikke (David).

I tillegg til mekanismer som over, ble kontorets jevnlige allmeter trukket fram som viktige i
for deres kjennskap til hva lokale grupper og kolleger arbeider med til enhver tid. Det var dog
fortsatt en merkbar forskjell mellom oversikten internt og pa tvers av gruppene. Informantene
hevdet stort sett 4 kun ha en viss oversikt over aktiviteten ved resten av kontoret, mens de
hadde langt bedre oversikt over sine kolleger pa gruppa — ikke minst pa grunn av

regelmessige gruppeinterne meter.

Innafor plattformutviklinga sd er det er relativt god oversikt pd grunn av de
daglige motene, men nar det gjelder de som ikke jobber pd plattformene sd er det

er bare mer abstrakt — "de lager det produktet” (Bent).

Sdnn grovt. lkke i detalj nei. Fordi de motene der de deler status og sdann, de er

ikke vi med pd. Vi har vdre egne teammaoter (Chris).

6.1.3 Instant Messagings innvirkning

Lokalt i avdelingen ser det ut til at bruken av Instant Messaging har svert liten innvirkning pa
folks relasjoner. Mediet anses her forst og fremst som et verktey for kjappe beskjeder eller
rask avklaring av tekniske spersmal. Det brukes dog ogsa en del til sosial smaprat og
utveksling av linker til ting som ikke er direkte arbeidsrelatert, men informantene hevdet

konsekvent at dette ikke hadde noe & si i forhold til deres sosiale relasjoner.

Det har ikke noe d si pd kontoret, men utenfor kontoret ja. Jeg hadde ikke blitt
kjent med folk utenfor kontoret ellers, for mail blir du ikke kjent med folk pa.. ikke
i jobbsammenheng i hvert fall, men pa IM sa blir det litt mer uformelt, sd... jeg

har en ol som venter pd meg i [by] *ler* (Eivind).

Det ble i noen tilfeller allikevel uttrykt ensker om & se hverandres tilstedeverelse i

kontaktlisten, uten at dette var fordi man ensket & ta kontakt der og da. En av informantene
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fortalte for eksempel hvordan han benyttet tilstedevarelsesinformasjonen til a tilpasse sin

arbeidstid til sine kolleger.

Det hender jeg sjekker bare for d se hvem som er pd kontoret. Tidligere sd gikk
det an d se hvor lenge personer hadde veert online, sd da kunne du se hvor lenge
de hadde veert pad kontoret. Jeg har ikke brukt det sd veldig, annet enn for d
rettferdiggjore at en selv kan gda hjem da *ler*; "sd den personen har veert pa
kontoret i 6 timer og der gikk han hjem ja”. Men det var mer at ndr du kom pd
jobb om morgenen sd kunne du se “okey, her er det noen som er pd allerede —
hvor lenge har de veert pd jobb” liksom. ”Ah begynte de sd tidlig” liksom. Hehe.
Men du bruker jo ikke den informasjonen til noe da, annet enn sann sosialt..
“hvor tidlig er det fornuftig G komme pd jobb?” liksom. Ved d sjekke lista sd ser
du hvor mange som er pd klokka 9, og da har du en formening om hvor tidlig det
er noe poeng i d veere pd kontoret hvis du trenger hjelp. For i min situasjon sd er

det mer fornuftig d veere her ndr det er hjelp d fd (Eivind).

Denne innsikten i kollegenes arbeidsrutiner bidro slik til & tilrettelegge for vellykket kontakt
nar det behgvdes. Ettersom de andre informantene i liten grad la vekt pa slike aspekter, er det
grunn til 4 tro at effekten hang sammen med at ”Eivind” i sin posisjon hadde relativt stort

behov for tilgang til mange av sine lokale kollegers kunnskap.

Et mer utbredt funn var hvordan bade lokale og fjerne kollegers synlighet i kontaktlisten noen

ganger forte til at informantene tok kontakt uten at dette var tiltenkt pé forhand.

Kontaktlista er jo i oyekroken da. Og noen ganger sd kanskje ser du at en eller
annen person logger pd og du plutselig far et innfall om at ’’ja det var noe jeg

skulle si til ham” (Arne).

Det er veldig lett d ta kontakt fordi du ser navnet pd personen og sd kan du liksom
bli minnet pa en ting du skulle snakke med ham om, og sd trykker du, og sd bare
far du gjort det med en gang. Det er egentlig den storste fordelen, at du har en
aktiv, visuell tilbakemelding pa folk du kjenner eller snakker mye med (David).

Kontaktlistas synlighet bidro slik til at informantene mer eller mindre ubevisst holdt seg
oppdatert over sine kollegers tilstedevarelse og aktivitet, hvilket i noen tilfeller ogsa forte til

kommunikasjon som ellers ikke ville oppstatt.
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Et annet interessant poeng er hvordan andres bruk av egendefinerte meldinger i kontaktlisten

kunne bidra i forstaelsen av dem som person.

Hvis du har noen pad kontaktlista di som du ikke kjenner, sa klarer du a forstd.. d
kjenne dem bedre ved a se pd hva de er opptatt av ikke sant? Hvis det er noen som
har lagt ut en link til en sak de er opptatt av, sd leerer du jo noe om de

menneskene der da. For du ser hva de er opptatt av (Chris).

Det var dog delte meninger om hvorvidt dette hadde noen betydning, der et par av
informantene hevdet at dette innebar sé lite informasjon at det ikke hadde noe & si. Disse
holdningene samsvarte i stor grad med hvor mye informantene faktisk benyttet IM med

distribuerte kolleger.

Et tilbakevendende tema i informantenes framstillinger var at terskelen for & ta kontakt
oppleves som svart lav over IM. Arsakene til dette gds det nzermere inn pa i delkapittel 6.2.1,
men en av konsekvensene er her sveart relevant, nemlig at det forer til mer kommunikasjon —
ogsa om ting som ikke er direkte relatert til utferelsen av arbeidsoppgaver. Som nevnt har
dette mindre & si lokalt grunnet rikelig med anledninger til & motes ATA, men det var bred
enighet om at tilgang til hverandre over IM medferte bedre kjennskap til fjerne kolleger, ved &
utgjere en uformell kommunikasjonskanal som bidro i & skape et mer helhetlig inntrykk av

disse.

Ja [bestemt]. Det er en mindre formell kommunikasjonskanal og jo mer uformell
kommunikasjon du kan ha med noen jo bedre, sd kan du bli kjent med
vedkommende for du kan ogsd snakke med dem om litt mer lost og fast i tillegg.
[...] Jeg syns det er veldig greit a vite litt om, altsd kjenne folk litt bedre nar du
skal jobbe med noen.. (Arne).

Spesielt de av informantene som hadde store interaksjonsbehov med fjerne kontorer la vekt pa
viktigheten av dette for senere samhandling. Denne effekten var bade et resultat av mengden
kommunikasjon og av samtalenes form. Interaktiviteten innebarer at en lettere etablere en

sosial tone, ettersom man gradvis kan preve seg fram i samtalene.

Det blir litt sann.. du har mulighet til d veere litt morsom da, fordi du har mulighet

til d korrigere hele tida (Eivind).
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Det er en sann halvmuntlig kommunikasjonsform.. mail har jo ogsa litt sann

muntlig preg, men IM er liksom enda et stykke pd veien (Chris).

En av informantene opplevde her allikevel visse kulturforskjeller, ved at samtaler med
amerikanere var langt mer formelle bade i form og innhold. Dette ble dog ikke tatt opp i noen
av de andre intervjuene, sd det er uvisst i hvilken grad dette er en indikasjon pa et mer utstrakt

meonster.

Amerikanere er veldig profesjonelle i arbeidssituasjonen, sd det blir nok mer
formelle IM samtaler med en del av dem. Du er mye mer spissa pad et bestemt

tema, altsd holder deg mye mer til det du skal snakke om (Arne).

6.2 Instant Messaging ved sok og deling av kunnskap

Basert pa informantenes oppfatninger bade som kontaktsekere og oppsekte, vil det i 6.2.1
vises hvordan Instant Messaging bidrar til & senke kommunikasjonsbarrierer, samt hvordan
dette henger sammen med normer om hvordan mediet skal brukes. Uavhengig av selve
kontaktoppnaelsen ble IM i mange tilfeller ogsa foretrukket til selve kunnskapsdelingen, i
hvert fall sd lenge moter ATA var utelukket. Delkapittel 6.2.2 tar for seg informantenes
holdninger til IMs egnethet nér mélet er & oppna felles forstaelse av en problemstilling. Selv
ndr en akter hadde til hensikt & oppseke en annen ATA, kunne IM ha en innvirkning pa
hvordan dette foregikk. Delkapittel 6.2.3 vil derfor redegjore for to mater IM bidrar til
effektiv kunnskapsdeling ATA, samt informantenes vurdering av lokasjonsinformasjons

betydning i denne sammenheng.

6.2.1 Senkede kommunikasjonsbarrierer

Det [kontakt med fjerne kolleger] hadde blitt vanskeligere uten IM. Fordi en del
ting er sann at det ramler midt mellom, altsd det er ikke stort nok til d ta opp i en
mail, og det blir kanskje sann at du ikke tar det opp. Sd, jeg tror nok

kommunikasjonsbarrierene mellom de forskjellige kontorene hadde kommet til a

veert hayere uten IM (Chris).

Sitatet over setter lys pa et av undersgkelsens sentrale funn, nemlig Instant Messagings lave
terskel for kontakt som nevnt i delkapittel 6.1.4. Av og til mette informantene situasjoner der

det kunne vaere enskelig med tilgang til andres kunnskap, men som de allikevel ikke folte
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rettferdiggjorde andre kontaktformer. Tre neert knyttede oppfatninger gjorde da at de allikevel

kunne velge a starte en samtale over IM:
e Lave kostnader for & innlede kommunikasjon.
e Forventninger om at man ville fa raskest mulig svar.
e Liten bekymring for & belaste mottaker.

Disse oppfatningene hadde ogsé betydning for igangsetting av samtaler for sterre tema, men
den viktigste effekten 14 i at informantene utforsket flere alternativer og utnyttet hverandres

kunnskap i sterre grad enn de ville gjort uten tilgang pa mediet.

Ndr man sitter over sdanne avstander sd er IM veldig greit for d kunne kjapt lose et
problem ogsd heller komme med et sporsmal. Det blir gjerne slik at du far et
sporsmal kasta mot deg; Vet du noe om det her — nei? — Okey”, eller "Jo jeg
trooor du kan gjore det sann”, og sa brukes det gjerne til d kaste litt ideer fram og
tilbake. Det blir en veldig uformell kanal da, litt mer ad-hoc brainstorming

egentlig det som skjer pd IM enn det som vil skje pd epost (Arne).

En av arsakene til at kostnadene opplevdes som lave gikk pa at det rett og slett er sveert enkelt

a starte en samtale, ettersom enhver kontakt kun var et par museklikk unna.

Og selvfolgelig er det jo lettere d bare klikke pd noen enn a selv ta kontakt med

dem <forstds i sammenhengen som d kontakte pd annet vis> (Chris).

Pé egenhand hadde dette dog ikke s& mye & si, men kombinert med at man kunne se at
kollegaen var tilkoblet IM, opplevde informantene at det var en god mulighet for at saken

kunne loses bade enkelt og umiddelbart.

Ja altsd, du ser statusen og hvis det er noe en lurte pd der og da, sd betyr det at
“ja, jeg kan snakke med ham nuh”.. sd det er bare snedig a fd den beskjeden

ayeblikkelig — det senker terskelen for a bare bruke IM (Bent).

Hvis jeg ser at de er online, og bare lurer pad en liten ting.. sd er det mer

sannsynlig at du far svar med en gang (Eivind).

Dette var ikke alltid tilfellet, men om man ikke fikk svar umiddelbart var det allikevel

forventet at man ville fa et svar sé& raskt som mulig.

61



Instant Messaging til stette for kunnskapsdeling

Hvis vedkommende er der, sd far du svar med en gang og det er fint. Hvis

vedkommende ikke er der, sd fdr de beskjed sd snart de er tilgjengelige (Arne).

Spesielt for spersmal som kun var relevante akkurat der og da, ville den nedvendige innsatsen
for & formulere og sende en e-post ikke kunne forsvares i forhold til risikoen for & ikke fa svar
innen spersmalet var utdatert. Ved & heller sende en forespeorsel ala “er du der?”, ’hei” eller
lignende — som i seg selv koster svert liten innsats — kunne man raskt avklare muligheten for
a fa svar, og eventuelt heller forsgke andre personer eller framgangsmater dersom personen

ikke var tilgjengelig.

Du har gjerne en liten ko i innboksen din, sd det er ofte raskere d bruke IM hvis
du skal ha kjapt svar pd noe, for sender du e-post kommer den bak 20 andre som

de skal svare pd forst (Arne).

Men ogsa om det ikke behgvdes svar umiddelbart var slike avklaringer nyttige, ved at sekeren

kunne forsikres om at et svar ville komme, eventuelt ogsa nar.

Det kan ta litt tid for mailen kommer gjennom systemet, og du vet ikke om
personen ser pd det for han har svart. Pa IM kan du si at "okey, jeg skal se pa
det”, og sd kan du vente og sd kan du gi svaret. Med mail sd venter du ofte med d

gi respons til du har svaret, sd det er en ganske stor forskjell der (Eivind).

Den tydeligste drsaken til IMs lave terskel for kontakt 14 allikevel i at informantene ikke
onsket 4 belaste andre unedig. Ved valg av kontaktform var det en generell oppfatning av at
man over IM ikke behovde & vare like bekymret for om tidspunktet passet for mottakeren,
sett i forhold til telefon eller ATA. Dette hang igjen sammen med egne erfaringer og

preferanser for hvordan en gnsket & bli kontaktet.

Hvis det kan vente litt eller jeg vet at han sitter antageligvis i et mote, eller jeg vet
han er travel i dag eller noe sdnt, sd sender jeg en melding, fordi da blir det en

viss grad av asynkronitet. [...] Jeg foretrekker egentlig d bli kontaktet pd IM fordi
da er det liksom minst avbrytende for begge to.. det gdr fortere og er minst arbeid

for begge parter (Bent).

Med dette menes det ikke at IM meldingene ikke ble oppfattet som forstyrrende, men at det
underforstdtt var ”lov” & sende meldinger nettopp fordi det er opp til mottakeren & avgjere om

og nar denne vil svare.
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Folk sender deg en melding, og hvis de ikke far svar sd antar de at du ikke er der.
Det er litt vanskeligere med telefon, ndr telefonen stdr ved siden av deg og ringer
sd foler du gjerne at du md ta den. Det er nok storre aksept pa IM for at du

ignorerer folk enn det er at du ignorerer noen som driver og ringer deg (Arne).

En konsekvens av dette var at telefonen gjerne heller ble brukt for spersmal der tidsaspektet

var avgjerende — eventuelt som en “siste utvei” etter forst 4 ha forsekt over IM.

Det er patagelig hvordan den lave terskelen for & ta kontakt i hovedsak stammer fra
informantenes kollektive forventninger til hvordan ulike medier ”skal” brukes. En forstaelse
av disse normene som samsvarer med den potensielle samtalepartnerer var saledes

avgjerende.

Hvis du blir kontaktet pd telefonen for smd filleting sd blir det kanskje litt kjappe
losninger. Det blir litt mer korte svar. Altsa hvis du foler at folk.. du har jo noen
sdnne regler for hva som er god skikk og ikke god skikk for hvordan du kontakter
folk (Chris).

Ved & forsté at slike spersmal herer hjemme over IM, og & gi mottakeren kontroll over
kommunikasjonssituasjonen, gkte dennes villighet til & gi et skikkelig svar. Fordelene ved &
bruke IM forutsetter ogsa at man forstar at det ikke er noen garantier, altsa at raskest mulig

svar” ikke tilsvarer “oyeblikkelig svar”.

Det er greit a bli kontaktet pda IM. Sd lenge det er en sann impuls sak som ikke er
avtalt, sd er det helt greit for meg. Da tar jeg det nar jeg har tiden, og de
aksepterer at jeg ikke er tilgjiengelig til enhver tid (Chris).

De fleste vet at “okey, du onsker svar sd fort som mulig men forutsatt at den i

andre enden har tid”.. det tror jeg er ganske viktig (Eivind).

Hvis folk ikke forstér at det er mottakeren som avgjer dette er det ikke lenger like lov” &

sende meldinger, fordi disse da oppleves som en belastning.

Det hender du md gjore sdapass mye forarbeid at du kan ikke svare oyeblikkelig —
du er nodt til a grave deg inn i systemet, du md lese kode, du er nodt til d sette deg
inn sda du kan ikke svare oyeblikkelig — selv om de veldig gjerne vil det. En far jo

litt av det, og det setter jo ingen pris pd. Altsa ndr du har informert en person om
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at "ja, vi jobber pa det, men altsd.. JEG KOMMER TIL A SI IFRA TIL DEG NAR
JEG HAR EN LOSNING, sd slutt ad mas” (Bent).

Kulturelle ulikheter og eksisterende kjennskap sé her ut til & spille en rolle, da serlig fjerne
kolleger som informantene hadde lite kontakt med eller aldri hadde mett kunne oppfattes som

masete ved at de forventet svar gyeblikkelig.

Det er spesielt vanskelig hvis du ikke har mott dem for, og at de blir i
anforselstegn masete. Da blir jo terskelen for d ikke veere tilstede ganske lav. Jeg
tror den blir hoyere i det du har matt dem og har blitt kjent med dem. Bare en

sdnn sosial reaksjon. For da blir du litt mer buddies ikke sant (Chris).

Pa tross av at IM meldinger innebar mindre forstyrring enn kontaktforsek over telefon eller
ATA, var det bred enighet om at den lave terskelen for kontakt ikke utelukkende var positivt.
Stadige forstyrrelser, og spesielt for spersmal som mottakeren opplevde som unedvendig,
forte til at informantene benyttet ulike handteringsmekanismer. En av disse er allerede blitt

nevnt i et par av sitatene over, nemlig ganske enkelt & ignorere meldingen.

Noen ganger sd bare tenker jeg “ahhf.. nei, han gidder jeg ikke akkurat nda.” For

du vet kanskje at hvis han prover litt ekstra selv sa finner han ut av det (Chris).

Det ble dog lagt vekt pa at slik ignorering kun forekom i ekstreme tilfeller og at man vanligvis
heller ga et hoflig svar om at det ikke passet, slik at ikke sekeren behovde & vente pd et
eventuelt svar. Dette kan forstds som et onske om & opprettholde IMs rolle som et medium der

man raskest mulig far svar.
Jeg prover d veere flink d si “kan vi snakkes om det en annen gang” (Chris).
Denne metoden hindret allikevel ikke at man ble avbrutt fra det man holdt pa med, der serlig

det at vinduet ”poppet opp” kunne oppleves som frustrerende.

Det er ganske forstyrrende egentlig, d fa sanne IM meldinger stott og stadig. [...]
du blir liksom dratt ut av konsentrasjonen og det du gjor akkurat da, og sd md du
svare pd sanne ting. Sd hvis jeg sitter og skriver da, sd popper dette vinduet opp

og bryter konsentrasjonen (David).

Et par av informantene omgikk derfor den visuelle varslingen, ved a kun ha klienten synlig pa

ett av sine virtuelle skrivebordsomrader.
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Ting er satt opp sann at meldingene ikke dukker opp. Jeg ser den ikke hvis jeg er
opptatt. Jeg md aktivt bare sjekke om noen har provd d fa tak i meg. Sd.. da er det
liksom bare “okey, noen har provd d fd tak i meg, greit — skal jeg gidde d reagere
eller ikke?” [...] Hvis jeg sitter og bare gjor generelt smdarbeid sa sjekker jeg
relativt jevnt, men hvis jeg er i flow eller noe sann sa "jaja - da sjekker jeg ikke..

punktum.” *ler* (Bent).

Den andre informanten som benyttet denne metoden var dog mindre nonchalant i forhold til
innkommende meldinger enn hva ”Bent” her ga inntrykk av, og kombinerte fjerning av
visuelle varsler med & ha pa lydvarsling slik at han uansett registrerte kontaktforsek. En
uheldig virkning av a fjerne alle varsler er at det kan fore til frustrasjon for andre og senker

tilliten til mediet.

En av de tingene som jeg syns ikke fungerer med IM, det er at forskjellige klienter
oppforer seg forskjellig. Det fins klienter som ikke gjor mottakeren oppmerksom
pd at det er en melding i det hele tatt, der mottakeren selv ma sjekke om det er
kommet nye meldinger. Det kan veere irriterende, for IM skal liksom veere instant
da. Hvis det da ikke blinker et eller annet sted som de legger merke til, sd kan det

faktisk ga litt tid for de svarer.. og da forsvinner litt av poenget (Eivind).

Med dette mente “Eivind” ikke at man alltid kunne forvente svar umiddelbart, men at dette
var forventet dersom vedkommende sto som Tilgjengelig. Mottakers noyaktige
statusinformasjon spilte i det hele tatt en sveert liten rolle for informantene, der det heller var
en forstétt at alt annet enn Tilgjengelig betydde at man ikke kunne forvente a fa svar

oyeblikkelig.

Jeg har ikke sett sd mange som star busy.. jeg tror ikke det er sd veldig mange her

som bruker den status greien. Det er egentlig enten aktiv eller idle (Eivind).

Enten sd er jeg pdkobla og aktiv eller sd er jeg ikke det.. sd det er liksom klienten

sitt problem (Bent).

Jeg mener at det ikke har noe d si, for det eneste jeg er interessert i er om folk
kommer til a svare meg kjapt liksom. Om de er borte eller opptatt eller ute til
lunsj eller... det har ikke sa mye d si for meg, sd jeg styrer ikke sd mye med det da

(David).
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Endringer av status ble altsa vanligvis overlatt til klienten som automatisk satte status til
Inaktiv etter en gitt tid uten aktivitet pa maskinen. Flere av informantene uttrykte allikevel at
de noen ganger endret statusen manuelt, men at hvilken status da var mindre viktig enn at
eventuelle kontaktsekere forsto at raskt svar ikke var like sannsynlig. Fordi informantene i
stor grad hadde tillit til at mottakeren ville svare sa raskt som denne hadde anledning,
opplevdes dette langt pa vei som velfungerende selv om de ikke fikk like stor innsikt i
vedkommendes kontekst som IMs tilstedevarelsesfunksjonalitet legger til rette for. Det var
derfor ogsa gjennomgaende lite interesse for noen mer detaljert eller lokasjonsbasert

automatikk i statusoppdateringene.

Altsd jeg vet jo at den ikke nodvendigvis er korrekt, men da har de jo en grunn til
at de har satt at de ikke er tilgjengelig eller lignende. Sd, det koker ned til at den
er jo ikke nodvendigvis korrekt men den er i praksis korrekt. Altsd hvis en person

sier han ikke er tilgjengelig sd er han jo ikke tilgjengelig (Arne).

Nei, for der syns jeg at push er en veldig grei modell a ha. Altsd du sier sa mye
om tilstanden din til omverdenen som du selv onsker, det synes jeg er en veldig

grei modell (Bent).

Nettopp det at informantene selv hadde kontroll over sin egen tilgjengelighet ble sett pa som
avgjerende for IMs nytteverdi, ettersom hvorvidt man faktisk ensket & vere tilgjengelig i en
gitt situasjon ikke bare var avhengig av hva man holdt pd med eller hvor man var, men ogsa
av hva foresperselen gjelder, hvem som sendte den eller til og med brukerens humer i

ayeblikket.

6.2.2 Semisynkron tekst for felles forstielse over avstand

Tilgang til hverandre er allikevel lite viktig dersom ikke selve utvekslingen ogséa oppleves
som velfungerende. Det er her viktig a klargjore at skillet mellom kontaktoppnéelse og selve
kunnskapsdelingen kun er gjort av analytiske hensyn, s& de felgende poeng har helt andre
forutsetninger enn tradisjonelle systemer for utveksling av tekst i sanntid og ma sees i

sammenheng med den enkle tilgangen diskutert i forrige delkapittel.

Ndr man skal forklare ting er ogsd IM sesjoner veldig bra, altsd som et alternativ
til d veere fysisk sammen og tegne pd tavia, sd bruker vi IM for d hjelpe hverandre

d forsta hvordan ting fungerer (Chris).
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Informantene hadde i stor grad lignende holdninger til IMs egnethet nér noe skulle forklares,
men opplevde bade fordeler og ulemper sett i forhold til alternativene e-post og telefon. I
mangel av anledninger til 8 motes ATA ble allikevel IM ofte foretrukket, av arsaker som vil

fremkomme i dette delkapitlet.

Ehh.. det varierer, altsa det koker ned til at er det noen som en ikke kan mote
ansikt til ansikt sd blir det stort sett IM fordi at det er sa mye mer takknemlig enn
telefon av rent praktiske formdl, og dessuten sd er liksom utveksling av
kodesnutter over telefon vagt smertefullt. Selv om noe blir jo telefon brukt til og

men.. ja relativt komplekse problemstillinger blir diskutert over IM (Bent).

”Bent” trekker her inn et sentralt poeng, nemlig at informantenes samtaler i stor grad
omhandler tekniske problemstillinger der tilgang til digitale ressurser eller muligheten til &

beskrive ting tekstlig presist er viktig.

En del situasjoner sd er det jo veldig tekniske ting du lurer pd, og da kreves det
veldig mye informasjon, og da er det enklere d fi den informasjonsmengden over
via IM.. du har logger som skal deles.. du vil vite ting om versjonsnummer og..
hvis du skal ha ti linjer fra en logg sd er det mye greiere da bare lime det inn i et

IM vindu enn det er a ta det over telefon (Arne).

Spesielt ndr du jobber pd en dataskjerm allikevel og kan klippe og lime ting sa
gar det mye kjappere (Eivind).

For vdr type arbeid sad vil jeg personlig foretrekke IM for det d kunne sende tekst
helt konsist er sd verdifullt. Telefon er veldig greit for litt sann "hei hei, na har vi
snakka sammen og fdtt litt inntrykk og sann”’, men det er mye enklere med IM ndr
du skal fa klargjort hva eksakt ligger i den fila og hvordan ser den
kjernevariablen ut og den type ting. Da er IM greiere (Bent).

IMs fordeler i forhold til effektivitet og presisjon sé derfor i stor grad ut til & vaere viktigere
ved deling av kunnskap enn fordelene ved a ha flere ikke-verbale signaler tilgjengelig i en
telefonsamtale. Faktisk trakk kun én av informantene inn den ekte mediarikheten pa telefon
som fordel i & oppna felles forstaelse i diskusjonen, og da kun etter at IMs egnethet var

papekt, samt igjen med henvisning til at tekniske tema reduserte dette fortrinnet.

Sdnne problemer loses gjerne ogsd pd telefonen da, ved at du faktisk prater
gjennom noe. Da plukker du opp en del mer signaler, og det er gjerne litt enklere
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d skjonne hva personen lurer pd, fordi folk gjerne er flinkere til a formulere seg
muntlig enn skriftlig. Ndr noen er usikker er det mye enklere d skjonne det da...
men ndr du snakker teknisk, sd er det ofte ogsda ganske kjapt d se at vedkommende

pd en IM samtale overhodet ikke har skjont hva du snakker om (Arne).

Allikevel kunne den manglende mediarikheten medfere misforstaelser, spesielt i forhold til

kolleger man kjente dérlig og hadde mindre felles kunnskap med.

En ma veere litt mer forsiktig siden du ikke vet helt hva slags tone ting blir sagt i
siden du mister informasjon. Det er egentlig kanskje informasjonstapet der som er
det storste problemet.. d klargjore og fa opp konseptet gdr stort sett ganske bra
(Bent).

Det er jo veldig vanlig at du har to som ikke har engelsk som morsmdl... og det
lager jo litt hindringer selvfolgelig. Sd du md veere flink til d bruke et tydelig og
klart engelsk sprdk, som ikke er fullt av for mye sann nyanser og ting som kan
misforstds for dem som ikke har det som morsmdl. [...] og kjenner du dem ikke
og aldri har veert fysisk sammen med dem, sd har dere ikke samme forstdelsen av
sprdket, sd da gar man litt mer sann pd tuppene, og vet ikke helt hvordan du skal
tolke den han skriver. Det gjelder jo generelt for skriftlig kommunikasjon da, men
du har jo selvfolgelig muligheten til d korrigere raskere pa IM — i og med at du
har den interaktiviteten da (Chris).

Men siden informantene var erfarne i bruken av tekstlig kommunikasjon, og dermed godt
kjent med dette fenomenet, ble dette ansett kun som en mindre ulempe de handterte ved &
veare forsiktige bade i fremstilling og tolkning av informasjonen. I tillegg var det klart at

interaktiviteten vanligvis medferte rask oppklaring av eventuelle misforstaelser.

Siden det er interaktivt vil en jo normalt klare d ta seg inn igjen da.. (Bent).

Vanligvis sd oppdager vi misforstdelser underveis. En sjelden gang sd kan vi
kanskje avslutte samtalen uten d forsta at noen har misforstdtt. Veldig kjedelig,
men vanligvis vil du finne et hint pd det i lopet av samtalen. Og du bor vel
egentlig gardere deg for du tar ting for gitt. Du skal veere forsiktig med d anta for
mye i en sann samtale. Men jeg tror det er lenge siden det har veert noen sdann

misforstdelse nd (Chris).
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”Bent” trakk i denne sammenheng ogsé fram en méte redusert mediarikhet faktisk kunne vare
fordelaktig, ettersom han kommuniserte mye med folk rundt om i verden som ikke héndterte

engelsk spesielt bra.

Nei, det er faktisk bedre for hvis folk har ratten uttale sa slipper du den *ler*. Sd
akkurat det forenkler IM (Bent).

I tillegg kunne man naturligvis redusere ulempene ved & markere meningen sine klarere ved

hjelp av smilefjes.

Ja men det funker faktisk det da. Du sier veldig mye med et smil da.. (Eivind).

IMs semisynkronitet og permanens ble ogsé trukket fram som fordelaktig nar noe skulle
forklares. Ett poeng som gikk igjen var hvordan samtalene ikke krevde vedvarende

oppmerksomhet, noe som tillot bade uforutsette og planlagte avbrudd underveis.

Hvis du skal forklare noe sd er det greit a veere tydelig, og hvis du sitter og noler
pd telefonen, og tenker deg om, sd mister folk traden. De mister konteksten. Men i
et vindu med IM sd ser du samtalen, sd der er det lettere d fd sammenhengen i
ting som blir skrevet. Det er vanskeligere hvis du gdr glipp av en setning i en
telefonsamtale, sa har du liksom kutta forbindelsen til sammenhengen det blir sagt
i. Mens i et IM vindu sd kan du faktisk veere borte fra tastaturet ditt, sa kommer du
tilbake sd kan du bare lese gjennom og sd ser du “ah okey”. Sd for d forklare litt

kompliserte ting sa er IM ganske godt altsa (Chris).

Den er veldig praktisk i sa mate. Ikke minst ved at du tdler at du blir avbrutt av at
noen kommer inn pd kontoret ditt og ’’ja vi er tom for bananer — gd opp i andre
etasjen” *ler*.. og sd bare fortsetter man bare samtalen med vedkommende

(Bent).

Altsa det er klart du har mulighet til d ta en pause pd IM. Du kan si at du md
sparre noen. Og det blir jo godkjent da selvfolgelig. I forhold til telefon — der
foles det jo ganske belastende egentlig a sporre om en halvtimes pause. *ler* Det

funker ikke (Eivind).

Denne vedvarende konteksten gjorde altsa at interaksjonen opplevdes som mindre

innsatskrevende, reduserte de negative konsekvensene av uforutsette avbrudd og tillot
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samtidig at man kunne sette samtalen ’pa pause” for & undersgke noe av nytte for samtalens

formal.

IM ble av disse arsakene ofte foretrukket over telefon til deling av kunnskap, og valget sto

derfor vanligvis mellom & bruke e-post og IM.

Hvis man skal prov d komme fram til en forstdelse av noe. Det kan vcere at man
avtaler d ha en oppfolgningsdiskusjon pd IM etter et mote hvis det er noe som blir
litt teknisk — sd tar vi ikke det pd telefonen, vanligvis. Da tar vi det pd IM.. eller
pd mail (Chris).

Ogsa i forhold til e-post uttrykte informantene en preferanse for IM, dog med ett sentralt
forbehold. Informantene var samstemte i at komplekse eller omfattende tema vanligvis egnet

seg bedre over e-post, ettersom man da 1 langt sterre grad hadde anledning til & strukturere

innholdet pa forhénd.

Hvis du skal forklare detaljer i noe stort og litt komplekst sd er det greit d ha tenkt
igiennom det forst og det gjor du gjerne bedre i en mail. Men hvis noen har
sporsmal pda den mailen, sd bruker du IM for a hjelpe dem d forstd mailen din
liksom. Jeg bruker d gjore det i hvert fall. Noen ganger sd er det jo vanskelig a
vite hva folk spor om og, da er det veldig nyttig d bruke IM for a komme fram til d
forstd hva de egentlig lurer pd (Chris).

Men selv om e-post foretrekkes nar man trenger tid til & representere kompleks kunnskap best

mulig, spiller IM en avgjerende rolle dersom det sa allikevel oppstar uklarheter.

Det er faktisk gjerne ofte greiere enn mail.. det hender at du sender av gdrde en
mail og sd innser du at kanskje noen i andre enden ikke helt har forstdtt hva du
har sagt. Og da er det greiere d forklare noe pd IM, for du kan ta det i mye

mindre steg (Arne).

Det er interaktiviteten som gjor at det er lett d forsta — hvis du tar den biten pa

mail sa md du ta flere runder (Chris).

Du kan gjore det stykkevis og delt, og du kan sporre om ekstra informasjon
underveis og sdann. Det er en grunn til at... hvis du gar i loggen din sd ser du ofte
at det er annenhver linje om hvem som har sendt og mottatt da. Det er veldig

sjelden man har to linjer fra samme person etter hverandre. Det sier jo litt om
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hvorfor du bruker det. Hvis det hadde stdtt 10 linjer etter hverandre kunne du like

gjerne sendt en mail (Eivind).

Ved & gradvis nerme seg losningen i en delt kontekst kan man dermed forsikre felles
forstaelse underveis ved hjelp av kontinuerlige spersmal og svar. Nytteverdien av & ha tilgang
til vedkommende over IM i slike situasjoner var spesielt stor i forhold til kolleger i fjerne

tidssoner, ettersom bruk av e-post da kunne innebere flere dagers forsinkelser.

Spesielt hvis du sender mail til USA, sa sender du gjerne mail en dag, og sd far du
svar dagen etterpd. Mens pd IM sd slipper du scerlig den tidsforsinkelsen du har

pd mail (Ame).

6.2.3 Effektivisering av lokale kunnskapssok

IMs lave terskel for kontakt medforte at mediet gjerne ble brukt lokalt for enkle spersmal,
men for diskusjon av sterre tema ble muligheten til & prate muntlig med et fullt spekter av
ikke-verbale signaler, samt tilgang pa verktoy som tegnetavler, ansett som avgjerende i valg
av kontaktform. Nar temaets omfang eller kompleksitet forte til at tilleggskostnadene ved a
bruke IM var forventet & overstige innsatsen for a lokalisere en aktuell kollega, var det rett &

slett mer hensiktsmessig & oppseke denne ATA.

Vi har veldig lav terskel for a stikke innom kontoret til andre pd teamet og stille
sporsmal hvis man kommer pd noe — sd vi tar det som regel der i stedet for d sitte
og taste. Det er bare hvis saken er sd liten at tiden det tar d snakke om det er
kortere enn det tar d lope opp og ned, eller pd kontorene til hverandre at vi gjor

det (Chris).

IM kunne da allikevel bidra ved a gjore slike lokale kunnskapssek mer effektive.

En sveert vanlig strategi var & benytte IM til & skape en felles kontekst for en pafelgende
diskusjon ATA. Ettersom informantenes arbeidsoppgaver og spersmal ofte omhandler
tekniske detaljer som ikke uten videre kan forklares presist i muntlig form, var det enskelig &
kunne ha et felles referansepunkt lett tilgjengelig. Det ble derfor satt stor pris pa4 muligheten

til & sende en link til en digital ressurs over IM, 1 forkant av den felgende kunnskapsdelingen.
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Si at vi har en bug for eksempel. Da har vi et sant bugtrackingsystem, sd sender vi
URLen til den buggen og gdr inn pd kontoret til noen du vil diskutere det med. Sd

klikker han pd linken, og sa har vi liksom sammenhengen for samtalen (Chris).

Hvis det er en loggmelding eller et eller annet spesielt som jeg lurer pd, sd kan
jeg sende en IM melding pa forhdand da, og sd gad bort og sporre muntlig. Det har

jeg gjort en del da. Mdlet er pd en mdte d belaste de andre minst mulig (Eivind).

Slik effektiviseres kunnskapsdelingen ved at behovet for & forklare ting muntlig elimineres,
samtidig som det ikke behgves a bruke tid hos den oppsekte for & lokalisere ressursen. Selv
om e-post ogsa gir lignende muligheter, virket dette som et naermest utenkelig alternativ — noe
som kan sees i sammenheng med informantenes oppfatning av at e-post primeert er et medium
for sterre informasjonsmengder. I tillegg ville en IM melding vere gyeblikkelig tilgjengelig
for mottakeren, slik at denne kunne sette seg inn i situasjonen mens oppsegkeren spaserte bort

— 1 motsetning til en e-post som ville métte spores opp nar man forst kom fram.

Nei, ja sant man kunne jo sendt en mail, men det er liksom teit med URL ’er

(David).

Hensiktsmessigheten av & oppseke hverandre ATA henger ogsd sammen med akterenes
forventninger til hverandres tilgjengelighet. Framgangsméaten innebarer en viss risiko for a
mete en stengt dor eller et tomt kontor, dersom vedkommende er et annet sted pa bygget, i et
mote, ikke ankommet for dagen, allerede dratt hjem eller arbeider hjemmefra. En vanlig
strategi var derfor & redusere risikoen for bomturer ved & forst underseke den andres
tilstedevaerelsesinformasjon pa IM. Hvis personen hadde en hvilket som helst annen status

enn Tilgjengelig, ville dette kunne hindre informantene i & oppseke vedkommende der og da.

IM status er veldig greit for d sjekke om personen er pd kontoret for eksempel.
Hvis noen stdar som away eller har satt at de er i et mote, sd er det ikke vits i d gd

ned pd kontoret til vedkommende for du er ikke sikker pa om han er der (Arne).

Det var tydelig at spesielt den variable arbeidstiden ved avdelingen bidro til at denne bruken

av IM ble opplevd som nyttig, bade i forhold til nar kolleger kom og dro for dagen.

Der er det kjekt med IM, for du ser om folk er inne. [...] Fordi alle her logger pd
nar de kommer, men ikke nodvendigvis kommer samtidig, sd kan jeg bare se
“finner jeg ham pd IM — da er han pd kontoret”, i stedet for d gd bort for d sjekke
om den personen har kommet inn pad kontoret (Eivind).
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Det er greit d se om folk fortsatt er pd kontoret, for hvis de har lang tid pad inaktiv
— mer enn en halvtime, sd er det sannsynlig at de har gadtt hjem. Sd da vet jeg
liksom at ok, noen har forsvunnet for dagen. Eller det samme hvis de har logget

av, sd da er det ikke noe vits i d lete etter dem (David).

Strategien ekte slik sannsynligheten for vellykket kontakt, men hadde ogsé visse svakheter.
Statusinformasjonen kunne vere misvisende ved at det automatiske skiftet til Inaktiv ikke
hadde slatt inn enn4, en ulempe som ble forverret av at folk hadde stilt inn klientene sine til &

skifte etter ulik tid.

Men det er klart at hvis de da ikke sto som idle, men var ute av kontoret nar jeg

kom bort, sd er det litt sann [gestikulerer: “pokker”’] (Eivind).

I tillegg kunne det veere et problem at mange av avdelingens ansatte ogsé bruker IM pé

fritiden eller nar de arbeider hjemmefra.

Selv om det er jo noen som jobber hjemmefira ogsd, sd det har faktisk skjedd at jeg
skriver “jeg kommer bort en tur”, og sa gdr jeg ut dora, og sd svarer den

personen "men jeg er hjemme” ogsd finner jeg et tomt kontor (Eivind).

I den sammenheng kom det fram at noen lgste dette problemet ved & manuelt publisere sin
lokasjon, altsé ved a sette ’jobber hjemmefra” eller "@home” i statusfeltet. Pa spersmal om
hvordan de ville forholdt seg til en automatisk deling av denne informasjonen var
informantenes respons utelukkende positiv, der ingen kunne se noen ulemper ved dette, men

samtidig var det heller ikke var svert viktig.

Fysisk plassering? Ja den kunne ha veert nyttig ja. For den vil jo, som jeg pdpekte
at enkelte bruker det away feltet til d markere at “nei de er ikke pd kontoret, de er

hjemme” og den type ting. Sd den kunne ha veert nyttig (Bent).

Ja det er en del som har sann @home eller lignende har jeg sett, sd en bedre
mekanisme for det hadde veert interessant egentlig — hvis den er automatisk. For
da vet man jo liksom hvor folk er, sd slipper man d sporre om det. Hvis folk

jobber hjemmefra og sanne ting, sd vet man det. Det hadde veert fint (David).

Da vet jeg faktisk av noen som bruker.. som har lagt inn den funksjonaliteten, ved

at de har lagt inn en comment i messenger, for eksempel "jobb” i parentes. Da
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vet du at den personen er pd jobb. Men det hadde ikke hjulpet meg noe scerlig
(Eivind).

I forhold til en mer detaljert tilgang pa hverandres tilstedevearelse i bygningen var det derimot
langt sterkere meninger. To av informantene uttrykte pa eget initiativ ensker om a vite dette,

mens de andre ble spurt direkte om deres oppfatning av en slik losning.

De gangene der jeg lurer pd noe som har med lokasjon d gjore kan ikke IM
applikasjonen si det, fordi da lurer jeg pd hvor i bygget er vedkommende.. ndr jeg
skal snakke med ham (Chris).

"Det kunne veert greit d visst hvilket rom de var pd. Hvis de hadde en sinn tracker
pd seg, sd kunne det stdtt ved siden av navnet deres hvilket kontor de var pd. Sd
kunne jeg gatt rett dit, det hadde veert greit sa hadde jeg sluppet d lete sd iherdig
(David).

Spesielt bemerkelsesverdig er hvordan disse to hadde totalt motstridende holdninger til det &

selv dele denne informasjonen med andre.

Da hadde jeg, det hadde jeg nekta d gatt med for d si det sann. *ler*®. Det blir litt
for creepy, sann personmessig. [...[nei det vet jeg at det er det ingen som kommer
til d godta. A bli overviket pd den mdten der... det ble nok brdk av at vi fikk

overvdkningskamera i gangen omtrent sd.. det tror jeg ingen gar med pd (Chris).

Altsa, jeg er egentlig ikke sd veldig kritisk jeg til at folk far vite sanne ting. Jeg
syns det gar helt greit. Det er ikke sa mye hemmelig som skjer pd kontoret her
liksom, sd hvis folk fir vite hvor de andre er sd har ikke det noe si — jeg syns ikke

det i hvert fall. Jeg syns det bare er d kjore pd (David).

Det er her nevneverdig at ”David” i stor grad hadde behov for andres kunnskap og generelt
sett brydde seg minst om forstyrrelser, mens ”Chris” langt sjeldnere hadde behov for andre og
var den av informantene som ga mest uttrykk for at kontinuerlige forstyrrelser var en
belastning som gjorde handteringsmekanismer nedvendig. Dette kan tolkes slik at

holdningene er uttrykk for mer enn kun tilfeldige ulikheter i informantenes forhold til

¢ Samtalekonteksten for dette utsagnet omhandlet deling av informasjon om hvor man var palogget (som over).

” Dette utsagnet kom som svar pa spersméil om “annen informasjon det ville vart nyttig & ha om kolleger i IM”
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personvern, ettersom nytteverdien av & kunne lokalisere andre er stor for ”David”, mens slik

sporing ville kunne medfere enda flere forstyrrelser for ”Chris”.

Ogsa de andre informantene stilte seg noe skeptiske til & dele denne informasjonen, men la

storre vekt pa hvordan kontorets storrelse reduserte nytteverdien av en slik losning.

Pa store campus sd ville det veere en life-saver tror jeg (Bent).

Jeg tror ikke det hadde endret noe her, fordi det er et sapass lite kontor allikevel,
at det egentlig er hipp som happ hvor de er hen, for du finner dem som regel
allikevel. Og hvis de ikke er pd kontoret sd er det sannsynligvis en grunn til det.
Enten sd er de a henter kaffe, og da vet du hvor de er hen.. da er det bare to
plasser liksom. Eller sd er de pd et annet kontor eller i et mote, og da kan du ikke

komme i kontakt med de allikevel (Eivind).

Dersom det virkelig var behov for a spore opp en kollega, ville den nedvendige innsatsen
uansett aldri vaere storre enn at dette ble ansett som uproblematisk. Samtidig var det
underforstatt at dersom vedkommende ikke var pa kontoret, sé innebar dette antageligvis at
denne ogsd var opptatt med noe annet. For mindre viktige spersmal ville det derfor uansett

vaere mer hensiktsmessig & vente med & ta kontakt til personen returnerte.
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7 Diskusjon

Resultatene viste at det pa tross av informantenes homogene sammensetning, i mange
sammenhenger ble uttrykt forskjellige oppfatninger bade av Instant Messagings nytteverdi og
effekter. I stor grad hang dette sammen med ulikheter i deres arbeidssituasjon, der spesielt
deres behov for interaksjon med geografisk spredte akterer og varierende roller som sgkere
eller oppsakte var av betydning. Resultatene viste ogsa at IM primeert har en effektiviserende
funksjon lokalt i avdelingen, mens mediet spiller en langt starre rolle i bade grunnlaget for, og

gjennomforingen av kunnskapsdeling over avstand.

7.1 Resultatenes betydning

Informantenes bruk og opplevelse av Instant Messaging samsvarer pa mange punkter med
tidligere forskning som presentert i teoridelen. Som tilfellet var i Isaacs et al. (2002), spilte IM
primart en arbeidsstettende rolle og ble i liten grad benyttet til rent sosiale samtaler. Dette var
spesielt tydelig lokalt i avdelingen der den korte avstanden til kolleger gjorde det lite
hensiktsmessig a ta slike samtaler over et medium med fearre ikke-verbale signaler og relativt
sett storre kostnad. Instant Messaging hadde generelt sett veldig lite & si for informantenes
relasjoner til lokale medarbeidere, noe vi kan forstd som at eventuelle effekter domineres av

den store mengden interaksjon ATA.

Det framkom allikevel at bruken hadde en klar positiv innvirkning pa informantenes
relasjoner til sine fjerne kolleger. IMs lave terskel for & ta kontakt medferte en storre frekvens
av samtaler, som pa tross av oppgaverelaterte formal ofte ogsa kunne skli ut” til & omhandle
andre tema. IMs interaktivitet var her en forutsetning, ved at denne som tilrettela for en
muntlig tone der korreksjoner var mulig. Det kom tydelig fram at slike anledninger til &
smaprate om andre ting bidro til at man ble bedre kjent med sine fjerne kolleger. Beyerleins
(2002) pastand om at IKT mediert kommunikasjons ofte spesifikke hensikt overskygger
mulighetene for at tilfeldige tanker og tema oppstér, ser altsa ikke ut til & vaere like gyldige for

Instant Messaging.

Det ble ogsa vist hvordan tilstedevarelsesinformasjonen i kontaktlisten i noen tilfeller ble
brukt til & plukke opp informasjon om kollegers arbeidsrutiner, og at denne visuelle kanalen

kunne utlgse kommunikasjon som ellers ikke ville funnet sted - noe Fussel et al. (2004) ogsa
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registrerte. | tillegg er det verd & fremheve en effekt som tidligere ikke er beskrevet, nemlig at

publisert informasjon ved navnefeltet ogsé kunne bidra i & skape en forstéelse av ens kolleger.

Det var allikevel stor variasjon i oppfatningen av hvor viktig disse effektene var, noe som
stemmer overens med Herbsleb et al. (2002) sine funn om at noen individer synes den
uformelle kommunikasjonen over IM er ungdvendig. Resultatene pekte i retning av at disse
ulikhetene 1 stor grad samsvarte med hvor stort interaksjonsbehov vedkommende hadde mot
fjerne kolleger. Flertallet av informantene mente dog at disse ekstra mulighetene til & laere
hverandre & kjenne og a utvikle felles kunnskap, gjorde deling av kunnskap enklere ved
senere anledninger, akkurat som forventet pa bakgrunn av blant andre Hinds & Weisband
(2003). Av samme érsak er det grunn til & tro at IM bidro i utviklingen av kjennskap til fjerne
kollegers kunnskap, da det stadig ble framhevet hvordan dette var ting man lerte gjennom
uformelle mekanismer. Viktigheten av dette ble allikevel vektlagt i mindre grad enn forventet,
noe vi kan anta har ssmmenheng med at casens informanter sjelden hadde behov for a soke

kunnskap hos sine fjerne kolleger.

Selv om IM gkte mulighetene for at kommunikasjonsformen var av en dpen type der partene
kunne l@re hverandre & kjenne, hvilket Erlien (1997) papeker er avgjerende for & skape
gjensidig tillit, gir ikke resultatene noe konkret grunnlag for & pésta at bruken av mediet bidro
1 & bygge tillit til fjerne kolleger. Det kan allikevel virke som at behovet for tillit oppleves som
lavere i selve kunnskapssekningssituasjonen, ved at informantene var lite bekymret for
belaste mottakeren ved kontaktforsgk over IM. Det at man gradvis kan tilpasse seg
kommunikasjonssituasjonen og korrigere underveis, ble ogsa hevdet a gjore det enklere a ta

flere sjanser i selve samtalen.

IMs tekstlige interaktivitet ble ogsa vist & fungere overraskende godt for oppnéelse av en
felles forstaelse i selve problemlesningssituasjonen. At IM foretrekkes foran e-post i
situasjoner som preges av tvetydighet stemmer godt overens med Daft & Lengels (1986)
Media Richness Theory, der anledninger til gi oyeblikkelige tilbakemeldinger i en delt
kontekst stod sentralt. Men som Cramton & Orvis (2003) papeker ma det over avstand
overfores langt mer informasjon for & beskrive en problemstilings kontekst og hverandres
forstaelse av denne, noe som gitt IMs tekstlige form skulle antyde at forklaring av sterre tema
ville oppleves som uforholdsmessig innsatskrevende i forhold til & benytte telefonen. En del
av forklaringen pé at IM allikevel ble foretrukket kan ligge i hvordan informantenes arbeid og

interesser gjor tasting og kommunikasjon over tekst til en naturlig del av deres hverdag,
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samtidig som disse har brukt IM lenge nok til at mediet er integrert i deres arbeidsprosesser.
Det vil dermed vare mindre innsatskrevende enn for mange, samtidig som de kan ha lert seg
a omgd mangler i mediet. Viktigere var dog hvordan informantenes arbeidsoppgaver i stor
grad omhandlet tekniske problemstillinger. I kontrast til Hinds & Weisband (2003) sin
pastand om at IKT-mediert kommunikasjon vanskeliggjor kunnskapsdeling ved & begrense
mulighetene til & benytte objekter i omgivelsene som felles referansepunkt, ble nettopp
anledningen til & referere til objekter i deres delte digitale omgivelser ansett som en
tilrettelegger av felles forstaelse. Resultatene understotter dermed Isaacs et al. (2002) sine

funn om at IM i stor grad ogsa benyttes til komplekse forklaringer.

IMs klareste bidrag til kunnskapsdeling var dog den forenklede anledningen til & utnytte
hverandres kunnskap ogsa for mindre spersmal. Kombinasjonen av lave kostnader for &
innlede samtaler, forventninger om raskest mulig svar og liten bekymring for & belaste
mottaker medferte senkede barrierer for & ta kontakt ndr man ensket tilgang til andres
kunnskap. Av spesiell interesse var hvor lite tilstedevarelsesinformasjonen hadde & si i denne
sammenheng, der det stort var sett en forstaelse av at statusen Tilgjengelig betydde at man
kunne forvente svar straks, mens neoyaktig hvilken annen status vedkommende hadde var av
mindre interesse enn at et oyeblikkelig svar var mindre sannsynlig. Grunnet de tre faktorene
nevnt over ble meldinger gjerne sendt uansett, og ansvaret for den videre kommunikasjonen
overlatt til mottaker. Denne gkte kontrollen over nar og om man skulle svare var en
forutsetning for at kontaktforsek ble ansett som lite belastende, og sé ut til & medfere en storre
villighet hos mottaker til & delta i problemlesning. Dette forutsatte samtidig at kontaktsekeren
forstod at mottakeren hadde slik kontroll, men det kom fram at noen personer ikke hadde
innsikt 1 disse normene for hvordan mediet skulle brukes, og stilte hoyere forventninger til at
mottaker skulle svare umiddelbart. Dette gjaldt szrlig fjerne kolleger en tidligere hadde hatt
lite kontakt med, og disse ble da oppfattet som masete, noe som kunne resulterte i mindre

villighet til & delta i problemlosning.

Funnet kan forstds som et resultat av kulturelle ulikheter mellom avdelingene i forhold til IMs
rolle, men ogsé av egenskaper ved kontaktsgker og mottakers relasjon. Selv om godt kjente
vil kunne ha tillit til at mottaker svarer raskest mulig, vil fjerne kontaktsekere som ikke har
hatt anledning til utvikle kjennskap til den oppsekte, ogsd ha mindre grunnlag for & stole pa at
et svar vil komme snarest mulig. Samtidig vil mottaker av samme arsak ha vanskeligere for &

tolke avsenders egentlige hensikt og vaere mer tilbeyelig til & oppfatte meldinger som masete,
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selv om avsenders intensjon kun er 4 redusere usikkerhet grunnet manglende innsikt i

mottakers kontekst.

En negativ effekt av IMs lave terskel for kontakt var at man ofte ble avbrutt og forstyrret av
innkommende meldinger, og studien fant som Herbsleb et al. (2002) at dette spesielt ble
opplevd som plagsomt for informanter hvis oppmerksomhet var ettertraktet. Dette forte i noen
tilfeller til at disse benyttet handteringsmekanismer som opplevdes som frustrerende for andre
og reduserte deres tillit til mediet. Det var altsa ulikheter i normene for IMs bruk ogsa lokalt,
noe som best forklares nettopp ved at typiske sgkere og oppsekte star ovenfor ulike

rammebetingelser.

Det kan derfor virke som at gkt klarhet i IMs rolle, og utvikling av mer enhetlige normer for
bruk og tolkning av statuser vil vaere viktigere for vellykket kunnskapsdeling enn mer presis
tilstedevarelsesinformasjon. Automatisk oppdatering av status basert pa lokasjon vil kunne
undergrave mottakers kontroll over kommunikasjonssituasjonen, hvilket er sentralt i
opplevelsen av at det er lov & ta kontakt. Dersom mottaker mister denne kontrollen er det ikke
utenkelig at det kun vil fore til flere og mer originale hdndteringsmekanismer, som igjen forer

til storre tvetydighet og lavere tillit til statusinformasjonen.

Heller ikke i vurderingen av lokale kommunikasjonsstrategier sa lokasjonsbaserte
tilstedevaerelsesfunksjoner ut til & veere serlig enskelig 1 undersgkelsens case. Studien
oppnadde allikevel en storre innsikt i faktorer som pévirker holdningene til slike lesninger, og
hvilken rolle eksisterende funksjonalitet spiller for slike forméal. Bade
tilgjengelighetsinformasjonen og synligheten av kollegers pa- og avlogging nar de kom eller
dro for dagen ble benyttet for & redusere sannsynligheten for bomturer, men ulike
konfigurasjoner og bruk av IM utenfor jobb problematiserte denne taktikken. Det ble i den
sammenheng funnet at variabel arbeidstid og bruken av hjemmekontor kan gjere en
automatisert deling av hvor man er logget inn fra enskelig. At flere av informantens kolleger
allerede benytter manuelle metoder for & dele slik informasjon forsterker troen pa at en slik
losning vil veere hensiktsmessig. Pa den annen side hadde ingen av informantene sterke
onsker om dette, og de positive bemerkningene kom som svar pa eksplisitte spersmal, hvilket

indikerer at det heller ikke er noe stort savn.

Tydelig var det dog at konsekvensene av bomturer ble ansett som noksa ubetydelige grunnet

kontorets starrelse, noe som i stor grad forklarte den lave interessen for mer ngyaktige
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posisjoneringsmekanismer. At korte avstander reduserer nytteverdien av en slik losning ma
kunne sies vaere intuitivt, men det er samtidig ingen mate a avgjere hvor en eventuell grense
gér eller hvordan dette varierer mellom individer uten & gjennomfore empiriske
undersokelser. At en av informantene pé eget initiativ uttrykte et enske om denne
informasjonen, pa tross av kontorets begrensede sterrelse, ber vare av interesse for senere
undersegkelser innen feltet. Bemerkelsesverdig er ogsa de svert ulike holdningene til & dele
slik informasjon med ens kolleger, og hvordan disse sa ut til & ha ssmmenheng med
informantenes roller som primart sekere og delere av kunnskap. De negative holdningene kan
selvsagt kun skyldes personlig vektlegging av personvern, men sett i ssammenheng med
informantenes posisjon i organisasjonen og hvordan disse stilte seg til forstyrrelser virker det
som at frykt for en okt mengde avbrytelser ogsa spiller en rolle. Videre forskning, eller
eventuelle forsek pa & implementere denne typen funksjonalitet, ber derfor ta spesielt hensyn

til personer i slike posisjoner.

7.2 Studiens begrensninger og forslag til videre forskning

Undersgkelsen preges i stor grad av egenskaper ved bade case og informanter, og ma derfor
forstas i lys av disse begrensningene. De folgende poeng gjor serlig generalisering av

resultatene utover lignende kontekster lite hensiktsmessig.

Kontorets storrelse hadde apenbart en innvirkning pa resultatene. Forst og fremst innebar den
begrensede distansen mellom medarbeiderne et lavere behov for lokasjonsinformasjon enn
hva man kan vente for sterre kontor. Resultatene forventes som nevnt allikevel & kunne vere
av nytte for senere undersokelser. Det vil vare enskelig med fremtidige studier av hvorvidt
lokasjonsbasert tilstedevarelsesfunksjonalitet kan vare enskelig pa arbeidsplasser med storre

areal eller flere fysiske hindringer.

Den korte avstanden medferte som vist ogsa en mengde samhandling ATA som overskygget
mulighetene til & registrere eventuelle sosiale effekter av mediets bruk for personer som er i
narheten av hverandre, men ikke separert av store geografiske avstander. En underseokelse av
IMs innvirkning pa grunnlaget for kunnskapsdeling mellom kolleger som metes av og til, men

i hovedsak arbeider distribuert vil derfor ogsé kunne belyse temaet naermere.

Det ble klart at informantenes tekniske arbeidsoppgaver hadde en sentral innvirkning pa deres

oppfatning av IMs egnethet for & oppna felles forstaelse av komplekse problemstillinger.
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7 Diskusjon

Dette gir grunn til & tro at den opplevde nytteverdien vil vere lavere i andre settinger, og
videre forskning ber derfor forseke & inkludere informanter med andre typer arbeidsoppgaver
i utvalget, for slik & oppnéa en bedre forstaelse av hvordan IM fungerer til dette formal. Et
narliggende punkt er informantenes tekniske bakgrunn, og hvordan deres erfaring med

tekstbasert kommunikasjon kan ha gitt et overdrevent positivt inntrykk av IMs rolle.

Videre begrenses resultatenes generaliserbarhet av at utvalget kun bestod av 5 informanter fra
en relativt homogen gruppe. Dette var et nadvendig valg pa grunn av oppgavens begrensede
tidsrammer, men pa bakgrunn av funnene som indikerer store individuelle ulikheter vil det
vare hensiktsmessig med en storre undersokelse som 1 sterre grad tar hensyn til ulike
egenskaper ved personene, for slik & oppna en narmere forstaelse av hvilke individuelle

faktorer som innvirker pa hvordan IM bidrar til kunnskapsdeling.

En potensiell svakhet ved undersokelsens validitet er at denne kun baseres pa informantenes
egne vurderinger. Det kan vare avvik mellom folks oppfatning av egen IM bruk og faktiske
bruk, slik at et senere observasjonsstudium vil kunne bidra i 4 identifisere skjulte

sammenhenger og latente behov som ikke lett lar seg identifisere kun ved hjelp av sporsmaél

og svar.

I tillegg er resultatene pavirket av at informantene i hovedsak befant seg i et leverander-kunde
forhold mot fjerne avdelinger. Dette innebar utilstrekkelig med informasjon om utfordringene
ved kunnskapssek over avstand, og undersgkelsen kunne med fordel tatt storre hensyn til den

andre siden av forholdet ved a gjennomfoere intervjuer ogsa med deres fjerne kolleger.

7.3 Konklusjon

Gjennom kvalitative intervjuer med informanter fra Yahoo Technologies Norway AS har
denne studien vist hvordan bruk av Instant Messaging bidrar til kunnskapsdeling, samt
vurdert hvorvidt lokasjonsbasert tilstedevearelsesfunksjonalitet vil vaere enskelig 1 den
sammenheng. Resultatene viste at mediet hadde liten innvirkning pa grunnlaget for
kunnskapsdeling lokalt i avdelingen, der eventuelle effekter ble overskygget av rikelig med
anledninger til samhandling ansikt-til-ansikt. Bruken av mediet hadde derimot en positiv
effekt for informantenes relasjoner til fjerne kolleger, der til enkelt komme i kontakt og &
delta i sosial sméprat underveis i samtalene bidro i utvikle det nedvendige grunnlaget for at

kunnskapsdeling skulle finne sted. Et sentralt funn var at Instant Messaging bidro i & senke
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kommunikasjonsbarrierer, noe som forte til en ekt utnyttelse av kollegers kunnskap.
Kombinasjonen av lave kostnader for & innlede kommunikasjon, forventninger om raskest
mulig svar og liten bekymring for & belaste mottaker var her sentrale faktorer, samtidig som
den semisynkrone tekstlige kommunikasjonformen ble ansett som svert velegnet i utvikling
av en felles forstaelse for deres tekniske problemstillinger. Ulikheter i bruk av mediet og
oppfatninger av dets rolle sé allikevel ut til & redusere nytteverdien, slik at utvikling av mer
enhetlige normer vil vere viktigere for vellykket kunnskapsdeling enn mer presis

tilstedevaerelsesinformasjon.
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Appendiks A Posisjonering v.h.a. signalstyrke i WLAN

Vegger, tak, gulv og andre hindringer begrenser ikke bare radiosignalers styrke, men forer
ogsa til at signalene reflekteres og bayes av, slik at det overforte signalet varierer i styrke og

nar mottakeren ogsa via indirekte stier.

Den ene typen posisjoneringsteknikker danner en
signalspredningsmodell som tar hensyn til bade

radiosignalets tapte energi og informasjon om bygningens

geometri, for slik & beregne enhets avstand fra et

Beregnet

avatatid .
Fosisjon

aksesspunkt ut i fra den mottatte signalstyrken (RSS).
Med malinger fra minst tre aksesspunkt (AP) kan sa
enhetens posisjon beregnes ved hjelp av triangulering
(Figur 9: Triangulering). For bedre presisjon er det ogsa
forsket pa teknikker som tar hensyn til SS mellom mobile
enheter, slik at presisjonen eker med tettheten av ME (Kitasuka et al., 2003).

Figur 9: Triangulering
For at triangulering skal fungere, er det viktig at aksesspunktene er plassert pa en mate som
unngar tvetydige situasjoner i grenseland mellom de ulike dekningsomradene (Ciavarella &
Paterno, 2003). Posisjoneringsteknikkene er i seg selv relativt enkle & implementere, men det
kan vare svart vanskelig 4 lage en neyaktig spredningsmodell som tar hensyn til refleksjoner
av signalet, forstyrrelser fra andre signaler i samme frekvensband (deriblant Blatann enheter),
og signaldempning pa grunn av avstand og mellomliggende objekter (Li et al., 2005). I tillegg
blir RSS péavirket av aspekter som AP-antennenes retning og folks tilstedeverelse og
bevegelse i bygget. Denne typen metoder kan derfor lett gi feilaktige resultater, og er ikke

spesielt attraktive for omrader med mange slike forstyrrelser (Prasithsangaree et al., 2002).

Den andre typen teknikker, location fingerprinting”, omgér noen av disse problemene ved a
forst bygge opp en database av referansepunkter (RP) som senere mélinger kan sammenlignes
mot (Figur 10). I leringsfasen kartlegges altsa SS for alle AP innen enhetens rekkevidde pé
ulike posisjoner i bygget. Nar dette er gjort vil det posisjoneringsfasen vaere mulig &
sammenligne nye malinger med “fingeravtrykkene” i databasen, for slik & identifisere

enhetens mest sannsynlige posisjon.
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Figur 10: Location fingerprinting (modifisert fra Li et al., 2005)

Disse framgangsmatene kan dog kreve mye tid og innsats i leeringsfasen, avhengig av lokalets
storrelse, tetthet av referansepunkter og antall testmalinger pd hvert referansepunkt. P4 grunn
av kontinuerlig varierende signalstyrke er det nemlig enskelig med flest mulig malinger pé
hvert punkt, innen det vanligvis tas gjennomsnittet av disse. Storre tetthet av referansepunkter
er ogsa enskelig for en mer neyaktig beregning i posisjoneringsfasen, i hvert fall inntil en viss
grense der RSS malingene blir mer eller mindre like, men forer samtidig til storre databaser
og prosesseringsbehov (Prasithsangaree et al., 2002). Spesielt for posisjonering i lokaler med
flere etasjer kan fingerprinting mete problemer, ved at flere ulike posisjoner kan ha samme
fingeravtrykk (Prasithsangaree et al., 2002). Samtidig vil sterre endringer i omgivelsene, som
a flytte en vegg eller et solid metallkabinett, kunne endre referansepunktenes gyldighet og i

verste fall fore til at hele leringsfasen mé gjentas (Hightower & Borriello, 2001).

Bruk av WLAN fingerprinting til posisjonering er allikevel fortsatt et forskningsomrade i
utvikling, og det foreslas stadig nye teknikker for & forbedre presisjon og ytelse. For eksempel
filtrerer Komar & Ersoy (2004) med godt resultat signaler som stammer fra andre etasjer og
bevegelser over en viss hastighet, mens Li et al. (2005) utnytter korrelasjonen mellom
narliggende malinger for & redusere innsatsen i laeringsfasen til et behov for kun mellom en
fjerdedel og en attendedel av antallet referansepunkter. I tillegg finnes det ogsa ulike
sannsynlighetsmetoder for a redusere problemene med forstyrrelser i SS (Youseff et al.,

2003).
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Introdusere formalet

Skriver masteroppgave om deling av kunnskap i organisasjoner...
Tar utgangspunkt i ulike faktorer som er viktige for at kunnskapsdeling skal finne sted

Vil se pa hvilken innvirkning bruk av Instant Messaging har
/ om IM kan stette dem bedre.

Regner med at intervjuet vil ta ca en time..

Kommer til & stille spersmal som hovedsakelig gar pa:
o din arbeidssituasjon og kontakt med kolleger,
o ditt forhold til Instant Messaging

Intervjuet kommer delvis til & folge denne guiden her sé vi far dekket de viktigste
punktene, men helt ok om det sklir ut ogsa..

greit for deg at jeg tar opp samtalen?
o Slipper jeg a notere sd mye + sikker pa at det blir neyaktig.
o Alt du bidrar med vil anonymiseres og lydopptaket slettes nar prosjektet er ferdig.
o Du kan forevrig trekke deg nér som helst, om du skulle enske det..
[Samtykkeerklering mens jeg far i gang ustyret.. ]

Spersmél fer vi begynner?

Faglig bakgrunn

Utdanning?

Alder?

Hvor lenge jobbet i Yahoo?
Hva slags stilling?

Om arbeidssituasjon og kontakt med kolleger

Fortelle litt om hva jobben gér ut pa?
o Andre arbeidsoppgaver?
Arbeider du stort sett pa her kontoret, eller andre steder ogsa?
o Arbeidstid?
o Deler kontor?
o stort sett ved plassen og foran pcen, eller vanlig & bevege deg rundt og vaere pa
andre deler av kontoret? — Nar?
e Nar andre steder; har med mobiltelefon e.l.?

I hvor stor grad kan du arbeide selvstendig ift i samarbeid med andre?
o Hvem er det du er i regelmessig kontakt med? — Eksempler pé nér?
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[re: lokale]
e Hvor godt kjenner du de andre pa kontoret her?
o Har du oversikt over hva de forskjellige arbeider med?
e Hvordan?
o Hvor mye vet du om hva slags kompetanse de andre pa kontoret har?
e Hvordan?

[re: distribuerte]
e Nar tar du kontakt med Yahoo folk fra andre kontorer? —Eksempler?
= Er det uproblematisk a fa tak i de du trenger nar du trenger dem?

e [ hvilke situasjoner tar folk fra andre kontorer kontakt med deg?
o Er dette ofte de samme eller ogsé folk du har lite & gjore med?

e Har du noe kontakt med eksterne folk utenom det som gar direkte pa gjennomferingen av
arbeidet? - Hva / hvordan / eksempler?

e Hvor godt kjenner du de du er i kontakt med?
o Har det noen innvirkning p& hvordan dere kommuniserer? (medie, form, effektiv..)

[generelle spersmal — typiske situasjoner du kan huske..]

e Hvem er viktigst for deg ift & fa input nar du er usikker pa hvordan noe ber gjores?
o Hvorfor disse / hva er det med disse?
o Hvordan tar du kontakt i slike situasjoner? Hvorfor?
e Noen andre som er verdifulle for deg? Noen som ikke er pa huset her?
e Hva hvis du er usikker pa hvem du skal henvende deg til?
o Nokkelpersoner? Diskusjonsforum e.1.?

e Hender det ofte at andre kontakter deg for hjelp? — Hvem kan det vaere? —Eksempler?
o Hvordan foretrekker du & bli kontaktet i slike situasjoner? — Hvorfor?
e Hvordan avhenger dette av hvem som kontakter deg?
o Hvordan blir du vanligvis kontaktet?
e Har méten du blir kontaktet p& noen innvirkning pd hvordan problemlesningen utarter
seg? (F.x. om sitter pa kontoret og blir kontaktet med spersmal om noe ikke helt
trivielt.. for mail, tIf, IM og F2F: hva skjer og hvordan oppleves?)

e Hender det at du pé eget initiativ tar kontakt med andre for & fortelle om noe som kanskje
kan veere nyttig for det de jobber med?
o Hvem kan det vare aktuelt for deg & ta kontakt med 1 slike situasjoner?
e hvorfor ham/disse? - Noen andre? Hvorfor ikke?
o Hvordan vil det veere aktuelt & ta kontakt i slike situasjoner?
o sentral kunnskapsbase / best practices e.l. for slike situasjoner?

e Hva slags samarbeidsteknologi brukes ellers? (til hva?) + Andre verktoy?
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Bruk og oppfatning av IM

[et par generelle spersmal..]

e Hvor lenge har du brukt IM?

e Hyvilken klient bruker du? — hvorfor? Tapte features?

e endret pd noen av default instillingene pa klienten? - Hvilke/hvorfor?

e FEr IM integrert i noen andre verktoy du bruker? — Hva syns du om det?

e Forstod det slik at alle pa kontoret bruker IM.. Hva syns du om det?
e Bruker du IM mye? — Til hvilke formal synes du IM er spesielt nyttig?
e Hvem bruker du IM med i jobbsammenheng? ...andre?

- Varierer bruken mellom disse?

[om kontaktlisten]
e kort beskrivelse av kontaktlisten? (hvem? Hvordan inndelt? Osv)

e Hvavil du si er fordelene med & ha noen liggende pa kontaktlista?
- Har folks lokasjon noe & si ift disse fordelene?

e Hva hvis du har hatt noen pa lista i forbindelse med et avgrenset arbeid e.l. - lar du dem
fortsatt vaere pa lista eller fjerner du dem nér dere er ferdig / etter hvert?
= Hvorfor? / (noen ulemper ved dette?)

e Bruker du bildefeltet til noe? - Til hva? - Hvorfor?
e Hva bruker folk pé lista di bildefeltet til?
- Har det noe 4 si? | (Noen som gjer noe spesielt?)

e Naér bruker du metainformasjonen ved navneomradet? — Til hva? / Hvorfor?
e Hva bruker folk pé lista di den til?
- Har det noen funksjon? | Noen som bruker det til noe originalt?

[om presencefunksjoner]
e Har du kontaktlista liggende oppe hele tiden? — Hvorfor/ik?
- [IF NOT] Hender det du sjekker lista uten at dette er for & starte en samtale?
= Kan du gi meg noen eksempler pa nar det kunne vert?
= Hva er det du ser etter da? / Hvorfor?

e [ hvilken grad prover du & holde din egen status oppdatert? / Nar skifter du den selv?
- Hvorfor / hvorfor ikke (oftere)? /
- Foler du at folk tar hensyn til hva slags status du har? (IF NOT: hva er
vitsen?)
e P4 hvilke méter oppdateres statusen din automatisk? Forneyd med hvordan det funker?

e Tar du hensyn til andres status for du sender en melding?
- Hvordan / hvorfor ikke?
- Sjekker du folks status pa IM for du tar kontakt pé annet vis? (f2f/ tlf)
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- Sé langt kan IM stort sett bare svare pa spersmalene “Er X online?” & “Er X tilgjengelig”...

e Kan du tenke deg noen annen informasjon det ville veere nyttig & ha om dine kolleger?
(Bade pa huset og eksterne..)

e Til vurdering: Hvor pa kontorbygningene folk er? (internt & eksternt)
- Nytteverdi? | Ulemper? | Innvirkning pa det vi har snakket om sa langt?
->IF negativ: Hva hvis
- Kontroll over hvem pa lista som har tilgang til de ulike typene informasjon
- Man alltid har manuelle overstyringsmuligheter.
- mindre detaljert? / hvor folk er logget inn (kontoret / hjemme / andre plasser)?

[logging]

e Har du logging av samtaler aktivert?

e Tenker du over at samtalene dine kan bli logget?

e Hender det at du sjekker tilbake i loggene? - I hva slags situasjoner gjor du det?

[kommunikasjon over IM]

[Initiering]

e Eksempler pa situasjoner der det er naturlig for deg & bruke IM for & kontakte andre?
- Hvorfor IM istedet for ringe eller maile eller mate opp personlig?

e Erdetnoe, eller noen, det ikke passer seg a bruke IM til?

[Mottak]
e Hva er de vanligste typene meldinger du far? — Andre?
e Erdetnoen av disse du helst ville hatt faerre av?
e Huvis du sitter opptatt med no nér det dukker opp en melding pa skjermen, hva gjor du da?
e Varierer dette ut i fra hvem som sendte meldingen? | hva det gjelder?

[I samtale]

e Bruker du IM til & diskutere problemstillinger, eller forklare komplekse tema? Eksempel?
- Utfordringer? | fordeler? | Variasjon mellom samtalepartnere? | lokasjoner?
e Sett i forhold til andre medier; vil du si det er enklere eller vanskeligere & komme til
en felles forstaelse over IM? — Hvordan / hvorfor?
e Hva med misforstaelser over IM ift andre medier?
- Eksempel? / Hva tror du det kommer av? | Merkes underveis eller senere?

e Hender det du bruker IM samtidig som du deltar i andre samtaler (f2f / tif / tifmeote)?
o Til hva da? Hvorfor? Andre eksempler?

[egenvurdering av effekter]
e Hvordan tror du bruken av IM innvirker pé ditt forhold til kollegene dine?

- Hvordan? / Hvorfor? Forskjeller for dette mellom lokale og fjerne kolleger?
e Hvordan hadde det forandret arbeidshverdagen din om IM (plutselig) ble fjernet?
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Appendiks C Samtykkeerkleering

Skriftlig samtykke til prosjektet ”Instant Messaging til stotte for

kunnskapsdeling”

Undertegnede er blitt informert om at:

e Deltagelse er frivillig og at jeg kan trekke meg ndr som helst.
¢ All informasjon jeg bidrar med vil anonymiseres.
e Samtalen tas opp og slettes nér prosjektet er ferdig.

P& bakgrunn av ovenstdende samtykker jeg 1 & delta 1 undersokelsen.

Navn:

E-post adresse:

Underskrift informant:

Underskrift intervjuer:
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