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Sammendrag

Dette forskningsarbeidet er en kvalitativ fenomegalk studie som har sgkt & belyse hvilke
utfordringer ansatte ved Ppt opplever i forbindetssd gkt bruk av nettbaserte kommunika-
sjonstjenester. Tilneermingen som ble valgt bidilad forstd meningen i en erfaring av et
bestemt fenomen. Ved & intervjue tre forskningsételte har jeg forsgkt a finne en felles
kierne eller essens i deres opplevelse av utfagdrinved nettbaserte kommunika-

sjonstjenester.

Ut fra forskningsmaterialet har jeg kategorisernenfunn i to hovedkategorier. Den fgrste
kategorien Opplevde utfordringer ved dataverktgydtar underkategorieneillit og
Dokumentasjonpg omhandler blant annet utfordringer ved gjenkpamhet og tilgang til
dataverktgyet, samt makt aspektet. Den andre hkategobrienOpplevde utfordringer ved
nettprat har underkategorien8gertrekkog Felles forstaelseg viser blant annet til mulighet
for gkt refleksjon og betydningen av a opptre smrson-i-relasjonVed a undersgke hvilke
utfordringer ansatte ved Ppt opplever har jeg ildest og fremst gnsket & si noe om hvordan
de nettbaserte kommunikasjonstjenestene kunnetbenftet som var interessant for meg var
a kunne si noe om de utfordringene som mine forgjsteltakere opplevde ved bruk av disse
tienestene. Mine kategorier kan ikke gi et fullslignbilde av opplevde utfordringer, men jeg

mener de kan gi innblikk i verdifulle aspekter \aggplevelsen.
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Forord

Forskningsprosessen med a lese teori, skrive, dorsilektere, innehente forskningsmateriale
og deretter lese mer eller ny teori, skrive, forgiedlektere osv. har veert leererik, spennende
og slitsom. Min opplevelse i dette arbeidet hardget seg mellom ytterpunkter som at jeg
gjorde en god jobb, jeg gjorde en elendig jobbngénting kunne benyttes, eller at alt var bra
nok. Min opplevelse har veert at alt henger sammgrbe@veger seg i en utfordrende og

utviklende prosess.

Jeg er veldig glad for & leve i "Internettets tidsa” — takk til Amazon.com som klarte a

skaffe et tilsynelatende ubergrt eksemplar av Alnse-Lgvlie’s bok "The Self” fra 1982.

Tusen takk til saksbehandler ved NAV som mgtte megd apenhet, nysgjerrighet og
interesse og som trodde pa min versjon av virkeligh, fra farste stund. Tusen takk til dere
som hjalp og stagttet meg i prosessen tilbake thet kompetent liv; John Erik, Marianne og
Monica. Tusen takk til mine kjeere kolleger som gmskeg tilbake og en spesiell takk til dere
som sa ja til & delta som mine forskningsdeltakere.

Tusen takk til Unn Ane for rad om vitenskapelignfoog skrivestil, Anny for grammatikalsk
bistand, Oda Mari for hjelp med forside, John Eokkonstruktiv gjennomlesing, og Truls og

Thord Endré for oppmuntring underveis.

Tusen takk ogsa til veileder Ragnvald Kvalsundkiampetente faglige innspill.

S.G.Seen S. Setoaas

Trondheim, august 2010 S. G. SisSdfsaas
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1 Introduksjon

| dagens norske samfunn gker bruken av digitaleesjer. | fglge Statistisk Sentralblra
hadde 88 prosent av norske hushold datamaskin9. 20y er nysgjerrig pa om nettbaserte
kommunikasjonstjenester kan vaere aktuelt & benftene- og familietjenesten i Trondheim
kommuné (Bft). Min nysgjerrighet har blitt vekket av magen erfaring, som etter mer enn
ti & i samme type tjeneste (Bptviser at arbeidsmetodene ikke har endret segbmer pa
tross av nasjonalt kompetansehevingsprosjekt, @arh®99 - 2001) og lokale endrings-
prosessér Dette synet stattes av Norges Offentlige UtregeifNOU), 2009/18:87 som:

. . viser at PP-tjenesten ikke har endret myesipdarbeidsprofil de siste

arene, til tross for gnsker om en tydeligere systéet profil.

Radgivning er et av hovedfokusene for Ppt (Jev@fgpleeringslova 1998-07-17 nr 61885-7),
utfordringene er mange, elevproblematikken i skaker, men antall ansatte innenfor Ppt har
ikke gkt tilsvarende de siste 10 arene (NOU 2009/18

Det er ogsa uheldig med en utvikling hvor kommunleras om kostnadsreduksjon ved for-
flytning farer til at man for eksempel bruker ringere transport, men samtidig lenger tid.
Slik risikerer man a bli beskyldt for ikke & veeitgjengelig for samarbeidspartnere. Dette star
ikke i forhold til malet om gkt tilgjengelighet, fektivitet og tettere samarbeid med de
radsgkende enheter noe som er sterkt gnskeligiateN®U 2009/18:92;

Tilgjengelighet vurderes imidlertid som problemktisg over halvparten av

skolenes personale og nesten tre fjerdedeler awndbagens personale

mener at tjenesten i liten grad er tilgjengelig k@t varsel.

! www.ssb.no/ikt 14.07.2010 15:38:32

2 Bft tiltak er en enhet sammensatt i 2003 av baanmevPpt, samt helsestasjon og skolehelsetjend3teer
inndelt i en tiltaks og en forvaltningsenhet. Margkning vil forholde seg til Bft tiltaks ansatteienfor
farskolefeltet (Jorid Midtlyng, 2005). Videre yég referere til denne delen av Bft som Ppt.

® Pedagogisk-psykologisk radgivningstjeneste, (floraini Oppleeringslova 1998-07-17 nr 6185-6)

*| Trondheim kommune, fra seks distrikt til firedsfer, fra hjelpetjeneste til Bft, fra nesten feaifaglig til
flerfaglig tieneste
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Et annet forhold som gjgr at jeg gnsker & forskagifbaserte kommunikasjonstjenester er en
av visjonene fra planverket; "It-strategi Trondhéiommune 2007 — 2016”5 hvor det blant
annet star;

Alle tjenester som kan — skal tilbys elektronisk

1.1 Presisering av forskningsspgrsmadl

Jeg foretar denne forskningen for & se om jeg susathi Ppt, kan benytte dataverktay for a
bli mer tilgjengelig, na flere, og at samfunnet soathet ikke skal trenge a betale like mye for
ueffektive arbeidsmetoder (NOU 2009:18). Vi bgrelser mot a falge med i samfunns-
utviklingen, som til tider har gatt fort og som detn veere vanskelig & henge med pa. Tidlig
innsats og forebygging av mulig skjevutvikling vat utgangpunkt for at Trondheim
kommune endret organisering (Jorid Midtlyng, 20G%),det forutsetter at Ppt nar fler med
sine spesifikke kunnskaper og kompetanse. Det dordeiktig & veere sa tilgjengelig som
mulig og jeg undrer om bruk av moderne teknologin khidra til dette for Ppt.
Med dette som utgangspunkt har jeg definert falgdodskningssparsmal:

Hvilke utfordringer opplever ansafteed Ppt innenfor farskolefeltet i forbindelse naéd

bruk av nettbaserte kommunikasjonstjenester?

Noen av mine delspagrsmal eller fokusomrader vilezaSer ansatte i Ppt muligheten til a
benytte dataverktgyet pa andre mater for & imgtek®rsine brukere og eventuelt gke sin
tilgjengelighet, redusere arbeidskostnader og @ffiskre sitt arbeid? Hva er nettbaserte
kommunikasjonstjenester? Kan nettbaserte kommujpikstgenester benyttes til radgivning?

Vil de ansatte veere interessert i gkt bruk av asttlte kommunikasjonstjenester?

Det er mulig & tenke seg mange ulike brukere atbas¢rte kommunikasjonstjenester i Ppt.
En leder kunne ha gkt kontakt med sine medarbeiderenettbaserte kommunikasjons-
tienester, eller man kunne ha gkt kontakt mellodkelgaer for mulighet til a fa konkrete rad,

felles refleksjon eller veiledning. Jeg kommer nde forskningen til & ha hovedfokuset rettet
forst og fremst fra ansatt ved Ppt til kontakt nfecesatte eller pedagogisk personale i

barnehager.

® |T-strategien inngdr som et delmal i kommunens\ygak (kommuneplanen, skonomiplanen og gvrige
overordnede strategiplandokumenter). Strategieir agiging og felles satsingsomrader for de komneend
arene innenfor IT-omradet, samt retningslinjerderenkelte virksomhets- og tjenesteomrader i Treimdh
kommune i deres utarbeidelse av egne strategidokiemeg handlingsplaner. (Trondheim kommune, 2006)
® Ansatte ved Trondheim kommune, Bft tiltak, Pptsfaefeltet
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Jeg har et gnske om at denne forskningen kan vaedepd a gi perspektiv til hvordan Ppt
eventuelt kan implementere nettbaserte kommunikaggnester som et tilbud til sine

brukere i fremtiden.

1.2 Avgrensning av forskningen

Jeg vil i denne forskningen ikke se pa hvordan gkes opplever eller faler radgivning via
nettbaserte kommunikasjonstjenester i forhold #r riradisjonell radgivning. Jeg vil heller
ikke ta opp forhold som omfatter datasikkerhet,fldensialitet eller personvern i forbindelse
med kommunikasjon pa nett. Eller se pa tekniskeihger for & gjare nettbasert kommunika-
sjon med sensitive opplysninger datasikker. Detteteviktig felt, og seerlig viktig i for-
bindelse med bruk av nettbaserte kommunikasjoretien men pa grunn av min problem-
stilling og forskningens begrensede omfang, vitelédtke bli behandlet. Jeg gnsker likevel &
papeke viktigheten av at dette blir ivaretatt paetisk, moralsk og lovlig mate i forbindelse

med bruk av nettbaserte kommunikasjonstjenester.

Jeg vil fokusere fagrst og fremst pa de ansatte Smrodusenter” av rad og ikke som
konsumenter av radgivningstjenester pa nettet, @elhderes erfaring som konsumenter selv-
falgelig ogsa vil prege deres erfaringer som predtes. Jeg vil ikke se pa forhold som om-
fatter flere radsgkere (for eksempel gruppesanmfaleen se pa kommunikasjon med en
sender og en mottaker. Jeg vil forholde meg tithasterte kommunikasjonstjenester som
skjer skriftlig og p& samme fidJeg vil heller ikke ha fokus rettet mot verbaiegivnings-

samtaler over nettet.

1.3 Forskningsrapportens struktur

Forskningsrapporten er delt inn i seks kapitlert Bste kapittel er en introduksjon og
aktualisering av forskningen, med tema og probléimst | kapittel to vises det til aktuell
teori, blant annet Meads (1934) syn pa utviklingsalwet, samt symbolsk interaksjonisme, og
Allgood og Kvalsunds (2003)erson-i-relasjon Metodevalg og begrunnelse finnes i kapittel
tre. Forskningsdeltakernes bidrag blir presentédpittel fire. Her er bidragene kategorisert
under to hovedkategorier; opplevelsen av utforaninged dataverktgyet, og opplevelsen av
utfordringer ved nettprat. | kapittel fem blir des&ategoriene drgftet opp mot teorien fra
kapittel to. | kapittel seks finnes en oppsummersgant en vurdering av forskningen og noen

tanker om eventuell videre forskning om tema.

" Ofte omtalt som synkron kommunikasjon, i motsegrtihepostkontakt som omtales som asynkron.
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2 Teori

2.1 Innledning

Farst vil jeg forsgke & klargjgre mitt forskningssyg filosofiske utgangspunkt ganske kort,
deretter vil jeg belyse noen begrep som er viktayedenne forskningen, far jeg legger frem

teorien jeg vil benytte.

Det er viktig at leseren vet noe om mitt forsknsygs og filosofiske utgangspunkt (Thagaard,
2009) (Se ogsa "Min forforstaelse” side 22). Jegneneat alt man opplever og erfarer bidrar
til & "fargelegge” ens oppfatninger og verdensdyatte kan for noen kanskje oppfattes som
en sannhet, men for meg er det viktig & papekarathet er subjektiv og noe som kan endre
seg ved andre erfaringer, samtaler eller opplexelssy vil til en viss grad hevde som den
filosofiske retningen relativisme at vitenskap ikkan bygge pa en felles standard for

objektivitet, sannhet eller rasjonalitet som elefekeller allmenngyldig (Patton, 2002).

Jeg flerner meg dermed fra den filosofiske retnmgem kalles positivismen og som bygger
pa observerbare data og arsaksforklaringer og $orhes/t som ideal for naturvitenskapelige
forklaringer pa 1900-tallet (Patton, 2002). Sangtidnd jeg erkjenne at enkelte sider ved
verden faktisk ikke er utelukkende subjektiv, ogalkan endres ved erfaringer, samtaler eller
opplevelser. Da tenker jeg spesielt pa positistiforhold som naturvitenskaplige lover,
biologi, kjemi eller geografi. Slik sett fgler jegeg i grenselandet mellom det som i viten-
skapen kalles positivismen og relativismen, og teeéa meg mer til det som Kkalles

konstruktivismen (Postholm, 2005).

Det er under den filosofiske retningen kontruktives at man finner begrepet hermeneutikk.
Her tenker man pa& hvordan mennesker konstrueréer skaper sin virkelighet. Var
oppfatning av virkligheten skjer i et samspill medl tidligere forstaelse (Thagaard, 2009).
Slik jeg forstar hermeneutikken skjer det en beissgeller prosess. | denne beveger man seg
fra & forsta noe, til at man ser at man manglékdaimen forstaelse for dette, til at man igjen
sgker mer kunnskap eller erfaringer, og til en tyidet forstdelse som senere igjen kan
oppleves som mangelfull. Slik beveges man som spralbevegelse mot en gkt forstaelse
(Moustakas 1994, Postholm 2005, Thagaard 2009).
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| kontruktivismen er man ikke fremmed for at fld@n oppfatte et fenomen pa samme mate,
men istedenfor a se pa det som en allmenngyldig for objektivitet (som positivismen gjar)
velger man a tolke det som en intersubjektiviteanstruktivismen bygger pa forutsetningen
av at den sosiale verdenen er annerledes enn darvitenskaplige, og derfor ogsa ma
utforskes pa andre mater (Patton, 2002). Det gigvikhuske pa at konstruktivismen gnsker a

skape kunnskap om virkeligheten og ikke verderssggiselv (Patton, 2002).

Teorier og modeller er et forsgk pa a beskriveerfkle og tydeliggjgre en sammensatt og
komplisert virkelighet og kan ikke yte full retttkghet ovenfor virkelighetens komplekse
sammensatte utfordringer. Ulike teorier og modedleniktige fordi de kan hjelpe oss til &
forstd og se sammenhenger og mgnstre tydeligerte Bar mennesker til alle tider vaert
opptatt av og teorier og modeller hjelper oss metted Levin & Trost 2005, Patton 2002).

Det finnes mange ulike teorier om feltet kommunigasog samhandling, men i denne
forskningen gnsker jeg a benytte teori fra Mead34)&amt fra symbolske interaksjonisme
som bygger videre pa Meads tanker (Mead 1934, Br&@98, Levin & Trost 2005, Silva
2007, Tingstad 2003). Forstaelse av sosiale hagetliar i disse teorier sentralt, og stemmer
godt med det jeg @nsker a fokusere pa. Samtidigduaiene fatt gkt oppmerksomhet i den
senere tiden, og kan benyttes for & se pa samhgnsim skjer via nettbaserte kommunika-
sjonstjenester (Tingstad, 2003). Derfor er denisfie=gnet for dette forskningsarbeidet. Jeg
vil ogsa supplere med teori fra Lgvlie (1982) odgAbd og Kvalsund (2003) og Allgood og
Kvalsund (2005).

2.2 Begrepsdefinisjoner

Dersom man ser et begrep man har et forhold tifdrakan man tro at man forstar hva som
menes. Dersom ulike nyanser farger begrepet ulikt #et skape forvirring. Jeg har derfor

forsgkt & klargjgre noen av begrepene som benydesne forskningen.

+ Nettbaserte kommunikasjonstjeneSteer benyttet om skriftlig kommunikasjon som

foregar samtidig. Altsd en samhandling hvor to gees kommuniserer skriftlig med hver-

8 Sjghelle (2007) problematiserer begrepet nettba&ernmunikasjonstjenester i sin doktoravhandling diet
er ikke entydig. Jeg velger likevel a forholde ntiéden forstéelse jeg har skissert overfor, darjemer det er

dekkende for bruken i denne forskningen.
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andre pa samme tid, men ikke pa samme sted. Hvesiréene bruker en digital enhet (pc,

mobil, pda, iPad, eller lignende) for & kommunisere

¢ Samhandling - med dette forstar jeg en aktivitlerédlandling mellom for eksempel to
personer som krever oppmerksomhet fra begge pBt¢er begge parters ansvar a fa til
en bevegelse eller utvikling. Det er ogsa en inoextétt eller uutalt rytme definert; ta tur —
vente pa tur — omtalt som kontakt-tilbaketrekniitigakevending av Allgood og Kvalsund,
(2003).

¢ Opplevelse er et sentralt begrep i denne forskminga opplevelse har ofte noe flyktig
over seg, det er en prosess som bestar av korvagigdelser og ayeblikksopplevelser.
Den innebeerer en investering i tid (Mossberg, 2007)

¢ Utfordring — | falge synonymordboka er en utfordrimoe a bryne seg p&” (Gundersen,
1984). Jeg tenker pa begrepet som en mulighegfidi@ en ekstra innsats, og noe som

krever litt mer energi enn man i utgangspunktetdeaenkt seg.

¢ Brukere — jeg bruker begrepet brukere om de somttegrseg av tjenestene til Ppt. Dette
omhandler i farste rekke foresatte som tar korpjakiegne av eget barn og pedagogisk

personale i barnehagene.

2.3 Om selvet og symbolsk interaksjonisme

Slik jeg forstar Mead (1934) vil funksjonell samhling finne sted nar en person evner a
skape seg sine egne forestillinger om hva den aparei samhandlingen kan komme til &
svare (Mead 1934, Levin & Trost 2005, Silva 200F)fra tidligere erfaring med samhandl-
ing og fra det repertoar man har av erfaringer pglevelser, har hver og en lagd seg fore-
stillinger om hvordan andre kan komme til & resgoad Egen ytring kan modifiseres, far
man uttaler den. Nar ytringen er uttalt far marrespons. Denne responsen kan man sa sam-
menholde med den reaksjonen man selv forventet &ofd svar. Et eventuelt avvik i
responsen man fikk og den man hadde forventet laettdr benyttes til & endre eller
forsterke ytringen i den neste samhandlingen mamngd (Mead 1934, Levin & Trost 2005,
Silva, 2007).

Slik utvikler man seg ved a oppleve at man hatréikkelig med kunnskap og forestillinger
til & bearbeide eller reflektere rundt, til at merfiarer at man har ufullstendig kunnskap og

derfor mé& innhente mer. Slik beveger man seg fearnan kan og vet, til et nivd hvor man
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forstar at man mangler viten, og hvor man kansggiana forholde seg til usikker kunnskap
eller forestillingsbilder. Dette blir en refleksgprosess som for mange skjer "av seg selv”,
men hvor andre kan ha behov for bistand for & le\sleg til nye niva (Levin & Trost 2005,
Silva 2007).

Symbolene blir viktige i samhandlingen. Det er spiehe som gjegr det mulig for oss a
abstrahere, a reflektere, a tenke. Symboler e bBdee ord, muntlig og skriftlig, men ord er
kanskje de mest vanlige symbolene vi forholdertdgsevin & Trost, 2005). Det er nar vi
enes om en felles definisjon av et ord at ordetlhidir et virkelig symbol (Mead, 1934). |
tillegg ma vi forholde oss til symboler som fargstgrrelser, kroppssprak, gester, skikker,
normer og annet (Levin & Trost, 2005). Mead (1984peker at ikke alle signal eller gester er
meningsbaerende symboler i samhandling. Mead (1i98#dya, (2007) mener utviklingen av
et symbol skjer i fire stadier. Fra en impuls sontesponderer pa, via en fornemmelse av
enten et objekt eller deler av omgivelsen, tilratividet manipulerer objektet, enten fysisk
eller intellektuelt, og tilslutt tillegger en egéap til objektet og dermed fullbyrder hand-
lingen, i dette tilfellet forstaelsen av det nyenbplet. Implisitt i dette blir at man har kjenn-
skap til og erfaring med de nye begrep og symboi sitvikles sammen med for eksempel
dataverktgyet. Mead, (1934:78) uttaler om begrepéne

Language does not simply symbolize a situationbpead which is already

there in advance; it makes possible the existefidheoappearance of that

situation or object, for it is a part of the meclgn whereby that situation

or object is created

Det er essensielt at et signal fagrer til en bestegntiineermet lik mening for begge parter i
samhandlingen, bade den som utfarer signalet ogsdamoppfatter det. Fgrst da kan man
kalle det et symbol. Mead (1934) hevder at detuer ¥art talte sprak som kan utvikle seg til
symbol. Nar vi uttaler ordene, kan vi ogsa selelyil hva vi sier, og dermed hgre hvordan
samhandlingspartneren hgrer ordet, og slik kaa,\sier Mead: (1934:69)

the attitudes of the other persons into our owndcmh

Mead (1934) fortsetter med at nar man beherskahaltningene til den andre inn i sin egen
atferd, blir man pa en mate et objekt i forholdeteg selv. Dette er den viktigste tilpasningen
man kan gjgre i forhold til samfunnet, sier Mea834). Lavlie (1982) refererer til Mead og
utdyper at den eneste maten et lite barn kan gsekgen "utside”, er ved a overfgre andres
holdninger mot seg selv. Derimot oppfatter jeg avlie (1982) mener at Mead ikke ser ut til
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a ga videre med utviklingen forbi stadiet hvor ntan rollen til den andre. Lgvlie (1982)
mener at stadiet hvor en person utvikler rollemg@n sin egen oppfarsel er ignorert av
Mead. Hun beskriver hvordan hun mener man kan &hiseég selv i andre. Man kan gi seg
selv "en ytre form” og forene seg med den andre.ri@n sa blir reflektert tilbake til seg selv
er man blitt endret. Slik mener Lavlie (1982) atmkan leve stagrre eller mindre deler av seg

selv, i eller ved hjelp av andre.

Slik utvikler vi var personlighet og identitet gjgsm kommunikasjon og spralig symbol-
utveksling i samhandlingsprosesser. Denne forstddigger som utgangspunkt for teorien
med betegnelsen symbolsk interaksjonisme. Denrmegjbelsen ble benyttet av Blumésrste
gang i 1937 (Levin & Trost 2005, Silva 2007).

Forstaelse av menneskelig handling er sentralmb®ysk interaksjonisme. Teorien har ikke
en linjaer arsak — virkning som basis, men mer gqulser forstaelse av det som skjer. Jeg lar
meg pavirke av noe som fgrer til at jeg handlerepdbestemt mate. Dette gjar at det jeg
pavirkes av blir pavirket av meg som fgrer tiled jgjen reagerer og eller handler annerledes
(Levin & Trost 2005, Silva 2007). Dette er en vkforutsetning for en samhandlingsteori.
Menneskelige handlinger kan ikke forstds som esk@nde stimulus — respons mgnster uten
a samtidig se at elementer utenfor selve samhayaipavirker og preger handlingen. Slike
element kan for eksempel veere den indre symbolstegeén mellom jeg og meg ("I’ and
"me”) (Mead 1934, Levin & Trost 2005).

Mead (1934) forklarer "I’ og "me” som elementer @v stagrre prosess, nemlig "selvet”. "I” er
var kilde til kreativitet og spontanitet, mens "mer’ det vi ser av vart selv-bilde, og som er
rimelig stabilt over tid. "Selvet” er ogsa en del @n enda stgrre prosess, nemlig samfunnet
(Silva, 2007). Hvert element eller del kan kun folistendig forstatt i sammenheng med de
elementer eller deler som de er en del av. Slikata forhold til hverandre og vil pavirkes av
hverandre (Silva, 2007). Mead (1934:196) skrivanbbannet dette:

To have self-consciousness one must have thedattitithe other in one’s

own organism as controlling the thing that he isngoto do. What appears

in the immediate experience of one’s self in takivag attitude is what we

term “me”.

® Utgangspunktet for symbolsk interaksjonisme firvidslant annet hos Mead (1863 -1931) og Blume0(L9
1987) sine arbeider. For en mer utfyllende hiskolbiakgrunn for utviklingen av symbolsk interaksgmi
henviser jeg til boken; "Hverdagsliv og samhandliag Levin & Trost (2005).
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Lavlie (1982) utvider begrepet “I” og “me” nar hwiser til at de star i et dialektisk forhold.
Hun mener slik at ”1” og "me” er forutsetninger foverandre. Lavlie (1982:99) understreker:
it is very important here to understand the selfadde to relate to its

essence and thereby change it.

Slik jeg forstar Lavlie (1982) mener hun at detrerlig for menneskene & stille spgrsmal ved
de merkelapper man har satt pa seg selv, ellerhaafétt av andre. Nar man kan undre seg
ved disse merkelappene far man ogsa muligheteh diftdre disse, akseptere eller fornekte
dem, eller ogsa evaluere dem og slik star mantilrdtvelge. Man kan relatere seqg til sin egen
kjerne. Dermed blir man mer enn summen av andr&mimger til en selv. Siden man kan
forholde seg til holdningene, er man bade sin lkgeoy man er det forhold man har til sin
egen kjerne (Lavlie, 1982).

For at utvikling skal kunne skje, og for a skapesféelse og et "selv” ma man bade gjare og
giennomga pé en balansert mate (Lavlie, 1982). iNa@n handler pa vegne av sine egne
behov og mater motstand, ma man finne nye handliater, og slik skaper man mening og
erfaring, mener Lgvlie (1982). Dette mener jeg stemoverens med teorien om symbolsk

interaksjonisme.

Som en forstaelse av dette kommer uttalelsen tilieg1982:51):If | give you feedback, it
does something to me as well as yitsa at i samhandling hvor jeg handler i forhdldieg,
vil det ogsa skje noe med meg.

Symbolsk interaksjonisme betoner som Lavlie (198&)der, viktigheten av at alt skjer i en
prosess (Levin & Trost, 2005). Vi er i endring hélgen. Vi er i endring og verden er i

endring. Vi endres i forhold til de situasjonerdaltar i og de erfaringer vi tilegner oss. Det
positive ved dette synet er at vi ikke kan stemm@har gis merkelapp som for eksempel
"smart” for alltid, men det handler om en spessgiiasjon i en spesiell tid, slik Lavlie (1982)

ogsa papeker.

Det at vi hele tiden er i endring, i en prosess)tsa det perspektiv vi har pa verden er med pa
a farge vare reaksjoner og oppfatninger av sitm@sjoog opplevelsen, liker jeg (Levin &
Trost, 2005). Jeg har selv erfart at ved a reflekeemmen med en venn, har jeg fatt hjelp til
a endre perspektiv, og kan se situasjonen i etlysiteller annet perspektiv. Dette har igjen

fart til en endring i min veeremate, som har gjorjeg har fglt meg mer fri, og igjen har sett
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andre muligheter til "bevegelse”, utvikling og emdy. Loavlie (1982:138) uttaler aDnly

through self-understanding can there be genuineststdnding of the world.

Symbolsk interaksjonisme hviler pa tre forutseteingiemlig at mennesker handler i forhold
til hva ting betyr for dem og at tingenes betydnapgpstar fra sosial interaksjon man har hatt,
samt at denne betydningen utvikles og modifiseri@esde prosessene personen har med
tingene som utforskes (Tingstad, 2003). Slik jexstéir det blir det et menneske oppfatter,
medbestemmende for personens atferd. Og det etasiemoppfatter henger sammen med det
perspektivet som man legger pa situasjonen. Sianasjbestar i tillegg til de personer man
samhandler med, og av rammen rundt hele situasjddele situasjonen inneholder altsa
alltid en mengde informasjon av mer eller mindrbjsktive elementer. Hver enkelt av oss
oppfatter eller definerer vi situasjonene delvisibgt men det vil ogsa veere en stor del som er
skjult for oss. Det er i forhold til hvordan vi deérer situasjonen vi har skapt bevissthet om at
vi velger og handler (Levin & Trost, 2005). For maiy dette en spennende innfallsvinkel nar
det gjelder a se pa hvilket perspektiv ansattepdanettbaserte tjenester i forhold til a tilby

kommunikasjonstjenester via nettet.

Det blir i teorien til Mead (1934) og i forhold slymbolsk interaksjonisme lagt stor vekt pa
det talte spraket og symbolenes betydning. Meadltakritisert for & legge for stor vekt pa
dette (Levin & Trost, 2005). Samtidig som han lar siekt pa det talte sprak tok han ikke med
aspekt om for eksempel m&ki samhandlingen, og hvordan dette kan pavirker elielre
samhandlingen (Braten, 1998). Symbolsk interaksjori har ogsa blitt kritisert for det
samme, nemlig at denne teorien heller ikke tar yreti$ forhold som samfunnsutviklingen

eller gkonomiske forhold ved samfunnet (Silva, 2007

Symbolsk interaksjonisme er en teori som byggegrparagmatisk holdning og den kan veere
saerlig nyttig ndr man gnsker & se pa samhandlimgg®d, 2003). Den kan veere et utgangs-
punkt eller gi et perspektiv for a analysere desiade virkeligheten (Levin & Trost, 2005).

Benytter man teorien som et perspektiv kan mart siera bestar av et antall grunnleggende
forestillinger om virkeligheten. Teorien har bhktitisert for & vaere en teori som ser pa voksen
samhandling, og at den bygger for mye pa obsemasjcerfaring. Thagaard (2009) hevder at

symbolsk interaksjonisme kan bli for beskrivendedrogell. Det er en fare for dette siden det

19 Begrepet makt er omfattende og vil p& grunn awnddarskningsrapportens begrensede omfang babetwit
overfladisk. Jeg henviser til Allgood & Kvalsund)(@3) og Braten (1998) for utfyllende teori om makt.
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er menneskenes eget perspektiv som fremheves, @guelle generelle mgnstre og mer

utvidete perspektiv kan bli utelatt eller overg&ihgstad, 2003).

2.4 Om relasjon

| falge Allgood og Kvalsund (2005) er en persorlasjort* en person som forholder seg til
andre ikke som objekt, men en person som forhaegrtil andre som et subjekt. En ma altsa
forholde seg til andre som hele mennesker og ikke soe vi kan bruke for vare egne behov.
Vil kommunikasjonsformen prege forholdet og gjoet enklere eller vanskeligere a forholde
seg som person-i-relasjon, subjekt til subjekerakke? Allgood og Kvalsund (2005:5), sier:
In action with others is how we meet and know duese Through those
meetings we learn that we have a responsibilitgdaoh other, to be with

each other as persons, not as objects.

Jeg setter person-i-relasjon i sammenheng medrfijamee hverandre, og med slik jeg fors-
tar Lavlies (1982) syn pa en anerkjennende relagionanerkjennende relasjon bestar av et
likeverdlig forhold der man for & sgrge for utvildien av "selvet” og av forholdet, ma
behandle den andre som subjekt. Dette skjer nar foratér at den andre har falelser og
emosjoner som kan tilsvare egne fglelser og emesjanen at de likevel er ulike fra de en

opplever selv.

Lavlie (1982}* hevder at den vi samhandler med i noen sammenhé&agskje kan forst&
den andre bedre, enn han eller hun forstar segEi&dvarende erfaringer kan bli forklart eller
utdypet pa en slik mate at man far en ny forstaalserfaringen og slik forstar den i et nytt

lys, eller pa et dypere personlig plan.

Empati, samsvar, kongruens og positiv oppmerksongneviktige element i samspillet
mellom personer for & gke opplevelsen av persefasjon, i falge Allgood og Kvalsund
(2005). De (2005:114) forklarer kongruens slik;
To be congruent means that there is a high con@tabetween what |
experience, how | symbolize my experiences (giweerta them) and how |
express them.

1 Jeg velger & skrive person-i-relasjon slik, fondrkere at det handler om bestemte kvaliteter gkgsjonen og
noe annet og mer enn en person som er i en relasjon
125e 0gsé Allgood & Kvalsund, 2003 side 125
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Dette er noe & strekke seg etter i direkte radggsrelasjoner, men hvordan kan man
forholde seg for & na dette idealet nar radgivningjger via nettjenester? Dersom man evner
a gi presise navn til sine erfaringer, og uttrykksse, opptrer man kongruent. Lavlie (1982)
betoner som tidligere nevnt, viktigheten av & oppinerkjennende i relasjoner. Hun forklarer
dette ved at man er en god lytter. A anerkjenngrtietakseptere budskapet, & vite hva det
betyr og at man kommuniserer dette tilbake til samafingspartneren. Dette vil etter min

oppfatning gjelde like mye for nettprat som for anrsamhandling.

Ilvey, D'Andrea, Ivey, & Simek-Morgan, (2002) er agspptatt av hvordan man skal forholde
seg autentisk og ekte i relasjoner. De trekker dgsé begrepet kongruens, og sidestiller det
med genuinitet og autentisitet. | tillegg vektleggele respekt, varme, positive
tilbakemeldinger, empati og evnen til & veere koplgamt umiddelbar nzerhet. Slik har de pa
en mate forsgkt & utdype hva som ligger i en amarignde relasjon. | et ytterligere forsgk pa
a konkretisere hvordan man bgr opptre anerkjennévadede laget en figur over viktige
kommunikative ferdigheter. Denne kaller de "The Makills Hierarchy” (ibid, 2002)
(Vedlegg 6, side 53).

For & vaere autentisk og ekte i relasjonen, slitnah opptrer som subjekt til subjekt, er det
viktig & gi og ta tid til egen refleksjon. Skal etvikling finne sted ma man gi plass til denne.
Allgood og Kvalsund (2003) viser til at man i samtbngen er avhenigig av hverandres
forstaelse. De benytter begrepet "gjensidig avigimgl’ der man er bade avhengig og
uavhengig av hverandre. For at jeg skal forstéegtdp eller symbol, trenger jeg a fa vite noe
om hvordan du forstar begrepet. Nar jeg forstarrdao du begriper begrepet kan jeg
reflektere i forhold til dette og eventuelt justenin egen forstaelse. | det jeg finner frem til
min forstdelse kan man si at det har utviklet segen gjensidig avhengighet. Allgood og
Kvalsund, (2003:130) sier;

In that moment that she not only grasped his urtdeding but also came to

her own understanding, they both owned their undedings in-

dependently.

Refleksjonene vi foretar ved hjelp av vart "I” og&” gjgr det mulig for oss a utvikle oss som
mennesker og utvikle vart selv. Mead (1934) vartagav utviklingen av selvet og i sin teori
om selvutvikling viser Mead hvordan den sosialepegsonlige utviklingen foregar samtidig
og skjer i en interaksjon med andre (Levin & Tr@05). Dette mener jeg stemmer overens

med det symbolsk interaksjonisme hevder, og deteteoundt person-i-relasjon viser.
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2.5 Tidligere forskning

N&r det gjelder tidligere relevant forskning er et "Ppt p& netf’ det som er naermest
knyttet opp mot det jeg er opptatt av (Knutsen, @0@verordnet malsetting for dette
prosjektet var:

A prave ut og fa erfaringer med om pedagogisk gegisk veiledning over

nett kan veere et faglig og funksjonelt suppleménten tradisjonelle

veiledningen og radgivningen som Ppt giknutsen, 2009:8)

Resultatene viser at veiledning via nettbaserte rkanikasjonstjenester kan veere et vel-

fungerende supplement til den tradisjonelle veilegen fra Ppt (Knutsen, 2009).

Vebjorg Tingstad (2003) har i sin forskning "Chéds Chat on the Net” bergrt noen av
sidene som jeg er opptatt av, nemlig at ulike peksp vil farge vare refleksjoner og

innfallsvinkler i forhold til & skulle prave osefn pa nye arbeidsmetoder.

Det samme har Dagrun Kibsgaard Sjghelle (2007)t gj@in doktorgradsavhandling om
leeringsfellesskap og profesjonsutvikling. Hun setiet hele inn i et dialogisk perspektiv, og

gir interessante utgangspunkt for refleksjon.

Timothy Koschmann (1996) hevder at man fra & siKpasom et mer statisk verktgy heller
ma vurdere det som et verktgy til en sosial prosesstet til samhandling (Koschmann,
1996). Dette sammenfaller med mitt syn pa bruk ettbasert kommunikasjon og danner et

grunnlag for & velge symbolsk interaksjonisme seanit

2.6 Oppsummering

Jeg har i dette kapittel vist at jeg har satt nregiiteorien til Mead, Lavlie og Allgood og
Kvalsund. Disse teoriene vil veere med pa a gi fokés jeg skal tolke og drgfte mitt
forskningsmateriale. Jeg vil benytte teoriene fdradfokus mot og finne frem til materiale
som omfatter samhandlings- og refleksjons-situasjdos mine forskningsdeltakere. Jeg vil

veere seerlig opptatt av hvordan dette skjer vidbasérte kommunikasjonstjenester.

13 0gs& omtalt som Helgelandsprosjektet
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3 Metode

3.1 Innledning

Det er viktig & veere klar over at ingen metode @llean garantere gyldig forskningsmateriale
(Patton, 2002). Det gjelder ogsa for den kvalimfienomenologiske forskningen som jeg har
valgt & benytte. Jeg undrer meg ofte over mennigekehandlinger, reaksjoner og
falelsesutbrudd og jeg er opptatt av a forsta, diprde mening. Er det noe jeg blir seerlig
bergrt av blir jeg opptatt av & forsta personergyhmn eller spesielle forutsetninger for a
handle som han/hun gjgr. Dette gjelder ogsa for kialitative forskningsmetoden hvor
forstaelse star sentralt og ved en kvalitativ foelte av et fenomen blir forskerens for-
tolkninger sentrale (Postholm, 2005, Thagaard, 20@8let ved fenomenologisk forskning er
a samle inn materiale om erfaringer og opplevelbat blir viktig & forsta heller enn a

forklare (Postholm, 2005).

| kvalitativ forskning ser man pa forskningen sombjskt som undersgker subjekt. Man vet at
man ikke er objektiv og at man tar med seg egndieerholdninger og erfaringer inn i
forskningen (Postholm, 2005). Det er noe av det gmankvalitativ forskning spennende. (Se
avsnittet om "Min forforstaelse og subjektivitetile 22). | fglge Patton (2002:132) er det
man skal studere ved fenomenologisk forskning fedge

What is the meaning, structure, and essence ofivee experience of this

phenomenon for this person or group of people?

Mitt forskningsformal er & se pa personlige oppleseog erfaringer ved bruk av nettbaserte
kommunikasjonstjenester. En av mine utfordringar distudere materialet slik at jeg kan se
forbi de umiddelbare beskrivelsene, og finne det figger bak som en felles essens. A veere
tro mot forskingsdeltakernes uttalelser samtidig snan forsgker a finne frem til essensen i
disse, omtales av Postholm (2005) og Moustakas4(188m epoche. Ved epoche skal man se
pa et kjent fenomen pa nye mater, og uten & laf@estyrre av egne perspektiv, verdier,
fordommer, holdninger eller tidligere forstaelse ofdtakas 1994, Patton 2002, Postholm
2005) Det gjelder ogséa i forhold til hvordan natideg kulturen man lever i, betrakter
fenomenet. For & finne frem til essensen ma malusere uttalelsene og forsknings-
materialet. Dette omtales av Moustakas (1994),0Ra(2002) og Postholm (2005) som
"bracketing”.
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3.2 Forskningsdeltakerene

Det er i falge Postholm (2005) av betydning & haitealg av forskningsdeltakere som er
strategisk/typisk/spesielle. Patton (2002) pekeatp@an bar strebe mot a finne det han kaller
informasjons-rike deltakere. Dette er deltakere sman kan fa& mye nyttig forsknings-
materiale fra. Jeg forsgkte & imgtekomme disderlai ved & benytte forskningsdeltakere
som var utdannet farskoleleerere med videreutdannpaglagogikk eller spesialpedagogikk,
og som hadde tilknytning til barnehagefeltet i sitiglige arbeid. Jeg @nsket & benytte
forskningdeltakere som har erfaring med & bruka dsitt arbeid, og som i starre eller mindre
grad, kjenner til ulike former for nettbaserte koomkasjonstjenester. Dette gnsket jeg blant
annet fordi jeg har erfart at farskolefeltet (ianndingen fra 80-tallet og i det direkte arbeidet i
ulike barnehager) har hatt liten fokus pa tekndkgilgsninger. | falge Bglgan (2006:10, se
ogsa Sjghelle 2008), er det;
store forskjeller mellom barnehagene i hvor langrgonalet er kommet

med a bruke digitale verktay selv

Det vises til at bruk av data har kommet sent iggalbarnehagene, og at det er veldig ulikt i
hvor stor grad de benytter data/lkt/digitale veyktang da selvsagt ogsd nettbaserte
kommunikasjonstjenester (Bglgan, 2006). Det er éfamgefeltet jeg gnsket & fokusere pa,
siden det er flere barnehager enn skoler, og famsatte til & veilede disse. Det er viktig & ha
fokus pa forebygging (Jorid Midtlyng 2005, NOU 20D8) og dette kan gi spgrsmal og
utfordringer som kan egne seg for nettbaserte komkasjonstjenester. Jeg tenker her seerlig
pa sparsmal som er av en mer generell art og haorikke i like stor grad blir begrenset av

konfidensialitet og sensitive opplysninger.

Det er viktig & sikre seg forskningsdeltakere samn éxfaring med det fenomen man skal
studere. Jeg mente at jeg ved a velge forskningd®@ee som sitter i et eget utvalg for
utvikling av inter- og intra-nett tjenestene i Tdbheim kommune, sikret meg deltakere som
hadde god kompetanse pa bruk av nettjenester.iftetseg imidlertid at kun en av forskings-
deltakerene som sa ja til & delta, satt i utvaldes fikk likevel forskningsdeltakere som har
erfaring med nettbaserte kommunikasjonstjenesten, da i stgrre grad fra den private arena.
Jeg benyttet altsd en seleksjonsmate som kan Kaests som et tilgjengelighetsutvalg

(Thagaard, 2009). Forskningsdeltakerne som deltakniforskning var tilgjengelige for meg
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som forsker, samtidig som de hadde egenskaperfagnger som var relevante for mine

forskningsspgrsmal

Det er ulike meninger om hvor mange deltakere sgmirderjvues i et kvalitativt forsknings-
arbeid. | fglge Dukes (1984 i Postholm 2005) kataelet variere mellom tre til tjuefem
deltakere. | og med at det i kvalitative studieessensen i opplevelsen som er utgangspunkt
kan man forsvare et lavt antall forskningsdeltak@estholm, 2005). Jeg endte opp med tre
deltakere i alderen 40 til 60 ar. Deres arbeidsiadafra Ppt var ulik. Jeg har gitt mine

forskningsdeltakere fglgende navn; Gerd, Gina ogppGu

3.3 Intervju

Pa bakgrunn av forskningsstrategi og gnske omoaske forskningsdeltakerenes opplevelser,
refleksjoner og erfaringer ved bruk av nettbasé&denmunikasjonstjenester, mente jeg at
intervju ble naturlig a velge som forskningsinstanh Omfanget til et masterstudium er
begrenset, og dette var ogsa medbestemmende fgetvaostholm (2005) hevder at i
fenomenologiske studier er intervju den enesteamimgsstrategien som kan benyttes.

| et fenomenologisk intervju er malet & oppna fyldig omfattende informasjon om for-

skningsdeltakerenes opplevelser, erfaringer, taokefglelser (Thagaard, 2009). Siden jeg
ville ha tak i hver enkelts spesifikke opplevelssleksjon og erfaring, gnsket jeg a intervjue

en og en. For & fa frem fyldig og omfattende infasjon, ma man vaere bevisst hvordan man
gnsker a legge opp intervjuet. Jeg gnsket spesiedere bevisst pa & oppmuntre forsknings-
deltakeren til & beskrive sin situasjon med egueogruttrykk. Det a be forskningsdeltakerene
a komme med eksempler eller konkrete hendelser lsome belyse og understreke deres

forstaelse, ble viktig for meg. | ettertid ser pgeg kunne gjort dette i enda starre grad.

Jeg valgte formen halvstrukturert intervju. Jegierfaren som intervjuer, og derfor fgltes det
for meg trygt & ha en intervjuguide som stgtte. Bhghar jeg erfaring som radgiver og det &
styre samtalen frem og tilbake mellom spgrsmalemgaer er kjent for meg. Intervjuguiden
inneholder bade hovedspgrsmal og underspgrsmdlj ath apen form. (Se vedlegg 3, side
53). Jeg brukte intervjuguiden som stgtte for gtgem intervjuer skulle huske hva jeg matte
oppmuntre forskningsdeltakerene til & komme inn |[@pet av samtalen. Intervjuguiden ble

ogsa inndelt i tre faser. Den farste fasen ettdeoingen inneholdt spgrsmal om radgivning,

4 For tiden er det ingen menn som arbeider pa dearesom var aktuelle & finne forskningdeltakeaetifrmin
forskning.
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den neste fasen inneholdt spgrsmal om databrukeagsi$te fasen var spgrsmal om rad-

givning via nettbaserte kommunikasjonstjenester.

Forskningsdeltakerene fikk ikke utdelt intervjugeindpa forhand. Dette var et bevisst valg fra
min side fordi jeg var opptatt av deres umiddelbeefteksjoner rundt egne opplevelser,
erfaringer og holdninger til nettbaserte kommunjiastjenester. Jeg ville ogsa forsgke a
unnga a fa et forberedt, planlagt og’riktig” svaeg gnsket heller ikke at mine forsknings-
deltakere skulle oppleve mer-arbeid ved & matte seg inn i sparsmalene pa forhand.

Det er viktig for forskeren & ha reflektert rundrgkningstema og eventuelle svar som kan
komme fra forskningsdeltakerene (Postholm 2005g@hed 2009). Slike refleksjoner handler
om & vaere seg bevisst egne falelsesmessige reaksjdnat sa lite som mulig skal kunne fa
overraske eller falelsesmessig engasjere forskedieen slik mate at det pavirker intervjuet.
Pa tross av at jeg mente a ha forberedt meg grdodigike eventualiteter ble jeg overrasket
over hvor positiv en av forskningsdeltakerene \@uhwor reservert jeg opplevde at en annen
forskningsdeltaker var. Selv om jeg mente a kjesher®, var jeg ikke i stand til & forutsi deres
reaksjoner i forhold til forskningen. Det er muégjeg som intervjuer ble noe mer engasjert i
intervjuet hvor forskningsdeltakeren var positig, 1woe mer reservert i det andre intervjuet.

Likevel mener jeg at dette ikke pavirket innsaméingv forskningsmaterialet.

Det er viktig & veere oppmerksom pa egne folelsesigeseaksjoner underveis i intervjuet.
Om man som forsker opplever fglelsesreaksjonemdidyi verdifull informasjon om det som
formidles (Dalen, 2004). Jeg ma erkjenne at jeggamgspunktet tenkte at jeg ville vaere i
stand til det i stgrre grad enn jeg erfarte i wjtesettingene. Det var lettere & gjenkjenne egne

folelsesmessige reaksjoner under transkriberingtawjuene, enn i selve intervjusettingen.

Det var viktig for meg at forskningsdeltakerne égieg komfortable og trygge i intervju-
settingen. Derfor lot jeg det veere opp til dem stémme intervjusted. Jeg tillot meg likevel &
be om & fa ta opp intervjuet. Dette gjorde jeg tfarg fremst sa jeg kunne ha fokus pa
spgrsmal, svar og forskningsdeltaker uten a igtjlenatte fokusere pa a notere ned det
forskningsdeltakeren sa. Jeg valgte ogsa a statkeetnsparsmal om hvordan de opplevde det
a bli intervjuet, nettopp for & kunne legge opivjuet etter forskningsdeltakerens holdning

til selve intervjusettingen.
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Jeg avklarte med forskningsdeltakerne at jeg kukorgakte dem via epost eller telefon
dersom det i ettertid var spgrsmal som jeg gnsketlgpe med dem. Dette benyttet jeg meg
ikke av.

3.4 Etiske utfordringer

Etikk er et begrep vi mgter i ulike sammenhengeroie sammen med andre begep som
moral, normer, verdier. Etikk krever av meg at fedholder meg til andre, til meg selv og til
arbeidet mitt pa en sa bevisst og grundig mate siiig. Jeg ma tilstrebe en holdning mot
ekthet, sannhet og aerlighet. Jeg ma forsgke & fieheom er godt eller riktig, ikke bare for

meg, men for den verden jeg lever i.

Patton (2002) har laget en oversikt over viktigiske utfordringer ved forsknirfig Her tar
han for seg etiske utfordringer man bgr refleki@ver og ta stilling til fer, underveis og i
etterkant av forskningen. Den Nasjonale forsknitigke komité for humaniora og samfunns-

fag (NESH) har ogsa utarbeidet egne retningsliiojeforskning i Norge (Ingierd, 2009).

Jeg som forsker ma gjare det helt tydelig for nfmskningsdeltakere, at deres deltagelse er
frivillig, og at de kan la veere & svare pa sporseiédr at de star fritt til & trekke seg fra for-
skningen nar som helst, dersom de gnsker det. iRftitmert samtykke (Thagaard 2009,
Postholm 2005, Patton 2002) er et viktig forskneigk prinsipp. Det innebeerer at for-
skningsdeltakerene har fatt tilstrekkelig med infasjon om forskningen pa forhand slik at
de vet hva de har sagt ja til & delta pa. (Se ggd® side 53)

Et av de viktigste etiske kravene handler om risiko skade (Thagaard, 2009). Nar det
gjelder dette forskningsarbeidet er det umiddelbartskelig a se for seg at det skal kunne
skade forskningsdeltakerne. Samtidig vet jeg at adiruke tid pa & ga inn i personlig

erfaringer, opplevelser og refleksjoner kan bessder ved en som man pa forhand kanskje
ikke var rede til & bergre. Dette gjelder farsfregnst ved forskningsarbeid om sarbare tema,
og ikke i like stor grad intervju om nettbasertarkounikasjonstjenester, men det er viktig a
ha i bakhodet under forskningen at temaer sombieliprt og som kan se ut til & vaere av en

mer falelsesmessig karakter blir behandlet medovalnet (Patton 2002, Thagaard 2009).

Denne forskningen omfatter ikke sakalte sarbarpmgu(Ingierd, 2009). P& den annen side er

arbeidsmiljget lite og forholdsvis stabilt. Fordi dom arbeider innenfor samme omrade har

15 se Patton, 2002, side 408
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arbeidet sammen i flere ar, kjenner de til hveran@rette har jeg forsgkt & veere bevisst pa

nar jeg bearbeidet materialet, slik at jeg bevanitee forskningsdeltakeres konfidensialitet.

For meg fikk dette etiske kravet seerlig aktuahed at en av forskningsdeltakerene fortalte at
hun hadde falt seg ukomfortabel etter et tidligaterjvu. Jeg valgte derfor a bruke ekstra tid
pa & presisere at hun i dette interjvuet kunnekarekbake alle utsagn i ettertid om det var
gnskelig. Vi snakket innledningsvis rundt hva vnke gjgre for at det ikke skulle oppleves
slik denne gangen, og i ettertid av intervjuet ga At hun ikke hadde hatt samme fglelsen.
Min opplevelse var at hun var litt mer reservenh éwa jeg erfarer i det daglige. Hun fikk
transkripsjonen til giennomlesning med mulighet doeventuelt & stryke ut eller fierne ut-

sagn, men hun valgte & ikke benytte seg av dette.

3.5 Kuvalitet i kvalitativ forskning

Det er viktig at man har et bevisst forhold til hs@m gir forskning kvalitet for a kunne skille
forskning fra generelle undersgkelser og tilfeldigialelser. Krav om kvalitet bgr Igftes frem
uavhengig av forskningsmetode, og jeg vil her r@alegfor det jeg ser pa som kvalitetsikring

i min forskning.

Det er mange som har engasjert seg i hva kvalgatkvalitativ forskning innebaerer. Jeg vil
farst og fremst forholde meg til Lincoln & Guba's985) kriterier, men jeg vil ogsa se hva
Patton (2002) og Postholm (2005), trekker frem &walitetskriterier.

| falge Postholm (2005) handler kvalitet i kvalitatorskning om a benytte seg av flere ulike
innfallsvinkler for & understgtte de funn man gj@ette er noe a strebe etter i all forskning.
Postholm (2005), hevder at det i kvalitativ forsignier mest vanlig & benytte flere kilder for a
sikre kvaliteten pa forskningsmaterialet, samtigiigr hun at forskeren er det viktigste for-
skningsinstrumentet. Patton (2002) refererer ttidifgulated Inquiry”. Her vil de man ut-

forsker veere en side ved trianguleringen. De sorttamforskningen (publikum) og meg som

forsker, veere to andre sider. Dette, sammen meckidier, holdninger, og sosiale system vi
er en del av, inngar slik i et triangulated inquidgg har forsgkt a forholde meg til dette ved

blant annet & beskrive meg som forsker (se side &4int a reflektere rundt hvilke

forventninger publikum kan ha til min forskning.

Lincoln & Guba (1985) trekker frem fire ulike forldosom ma ivaretas for at en forskning

skal ha kvalitet. Dette er troverdighet, overfahwy palitelighet og bekreftbarhet.

Side

19



Nar det gjelder troverdighet trekker Lincoln og @ui985) frenforlenget engasjemeisbm

en teknikk. Dette mener jeg at jeg ivaretar i ogdnae jeg kjenner til forskningsfeltet som
arbeidssted over flere ar. Slik sett kan jeg ogsd jeg har observert fenomenet iherdig over
flere ar, om ikke akkurat systematisk. Lincoln ogb@ (1985) trekker ogsa frem noe vi kan
oversette som likemanns avhgr, og jeg har ufortadltopp temaet med flere kolleger, selv

om de ikke har deltatt i min forskning direkte.

En annen teknikk for & imgtekomme kriterie for g#mlighet, er & la mine forskningsdeltakere
fa lese gjennom og komme med kommentarer til dmskriberte intervjuet. Dette kalles
member checkingg skal sagrge for at s& mye som mulig av det maroppfattet fra for-
skningsdeltakerene stemmer med deres intensjonereogiger (Postholm, 2005) Jeg sendte
det transkriberte materialet til mine forskningsaletére, men ingen av dem hadde tilfgyelser

eller endringer & komme med.

Nar det gjelder teknikker for a sikre overfarbartggelder det & héykke beskrivelser. Dette
forklarer Postholm (2005) som beskrivelser som gjdeseren kan oppleve en gjenkjennelse
nar han/hun leser dem, og at leseren kan overfeskrivelsen til egne opplevde situasjoner
eller parallelle erfaringer (Postholm 2005, sid@)12 analysedelen (side 27) beskriver og for-
tolker jeg mitt forskningsmateriale, og det er nhiffp at jeg har lykkes i & lage beskrivelser
som kan gi gjenklang og forstaelse hos leserenhaeged ulike anledninger samtalt med
mine forskningsdeltakere for & undersgke om mitofkming av deres utsagn var innenfor

deres opprinnelige mening, noe jeg fikk bekreftet.

For a sikre palitelighet bgr forskningen bli gragiskg revidert. Det skjer en utvikling basert
pa erfaringen til forskeren fra farste intervju diste. Det skjer en utvikling av forskningen
ogsa ved at analysearbeidet starter, forhapergliggvisst, men sikkert ogsa noe ubevisst, og
ved at teori trekkes inn i materialet. Jeg vafgta med et underavsnitt om mine refleksjoner
og utvidete forstaelse nettopp for a vise hvordan forhold til materialet har utviklet og

endret seg. (Se "Mine refleksjoner og utvidete foystaelse”, side 36)

Det siste punktet til Lincoln og Guba (1985) handden bekreftbarhet og dette kan man
kvalitetssikre ved granskning av overensstemmedfier uoverensstemmelser i materialet.
Patton, (2002) sier at dette er like viktig & steret materialet som a finne mgnstre og

tendenser. Jeg viser her til mine funn i avsnatet"Tvetydighet i materialet” side 35.

Side

20



3.6 Om d forske pd egen arbeidsplass

Forstaelse er kontekstuell, forskningsdeltakerénasjon ma settes inn i en sammenheng for
a gi en forstaelse, og relasjonen mellom forskerfargkningsdeltaker blir viktig for det

forskningsmateriell som utvikles (Thagaard, 20083g mener at jeg, pa grunn av min
arbeidstilhgrighet til feltet, har observert ogvsetfart ved a delta i dette arbeidsfellesskapet
over flere ar. Dette vil selvfglgelig ogsa vaere méda prege mine oppfatninger, tolkninger

og forstaelser (se "Min forforstaelse og subjekéitiside 22).

Nar jeg bruker begrepet egen arbeidsplass, vipjegisere at ingen av forskningsdeltakerne
er personer jeg omgas daglig, men vi utfgrer tilswde arbeidsoppgaver. Dette gjelder ogsa
nar jeg bruker betegnelsen kollega.

Thagaard (2009) hevder at forskeren bgr kjennemiljget og forskningsdeltakerenes
situasjon for at et kvalitativt forskningsintervigkal bli vellykket. Hun mener at det er viktig
at forskeren stiller spgrsmal som oppleves sonvaeke og interessante, og at dette kan bl
glemt i streben om a vaere en profesjonell og dsstdrforsker (Thagaard, 2009). Jeg mener at
jeg har et godt utgangspunkt for & gjere dettesrsjdg kjenner miljget. Jeg har ved samtaler
med mine kollegaer opparbeidet meg en forstaelsbvia de mener er sentralt og aktuelt. Vi
benytter ogsa til dels et felles fagsprak. Dette &alvfalgelig ogsa bli en sovepute om man
ikke sjekker ut uttrykk og definisjoner. Mulighet&ha gjere dette er tilstede nettopp fordi vi
tilhgrer det samme arbeidsmiljg. Jeg hadde et smiské gjgre dette i intervjusettingen, eller

ved a stille tilleggssparsmal i ettertid, men jegke nok benyttet meg av dette i stgrre grad.

Fordelen ved & benytte kollegaer som forskningakete er at man i stgrre grad vet om de
fyller forskningskravene, og at det muligens erlerka sparre om de er interessert i & delta.
En av ulempene ved & benytte kollegaer er at de fibn seg forpliktet til & svare ja
(Thagaard, 2009). Det var derfor viktig at jeg g@det klart for forskningsdeltakerene at de
kunne svare nei. Dette gjorde jeg bade muntlig koiftly via epost, samt at jeg gjentok

muligheten for & trekke seg nar som helst, fgresiltervjuet startet.

En ting jeg undret meg over var om min relasjonmihe kollegaer ville endre seg ved at de
deltok i min forskning. Jeg vet av egen erfaringran folelsesmessig kan bevege seg pa et
spekter fra a fale seg mindreverdig ved & ikkeamarse niva pa egen utdanning, til & fale seg
beeeret ved a bli spurt om a fa delta. Begge ditseepunktene kan veere med pa & farge de
svar man gir. Det at jeg reflekterte rundt disderdtingene far forskningen startet, ga meg et
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bedre utgangspunkt for ikke & endre en god koltetgsjon. Fordi vi er kjent, har vi ogsa en

sosial neerhet som jeg mener det kvalitative forsisintervjuet tjente pa (Thagaard, 2009).

Det er viktig & tenke gjennom hvilken type rollemmnsker a tre inn i som forsker (Postholm,
2005). Jeg forsgkte a vise tydelig at jeg hverkan kollega eller venn, nar jeg kom pa
arbeidsstedet som forsker, men at jeg derimot kced oen hensikt om a fa frem et godt
forskningsmateriale. | hvor stor grad jeg mestestaler det vanskelig a si, og min erfaring i
ettertid er at det er vanskelig & ikke opptre sdieraitii mine forskningsdeltakere (Dalen,
2004).

Det er nyttig a forsgke a sette seg inn i hva Hels® i dette intervjuet kan bety for
forskningsdeltakerne (Thagaard, 2009). Jeg hag&bge en nysgjerrighet rundt gkt bruk av
nettbaserte kommunikasjonstjenester i arbeidet etien tanker rundt nye mater a lgse kjente
arbeidsoppgaver pa. Disse refleksjonene kan bildéagi dem som deltar i min forskning en
annen forstaelse av fenomenet. Med tanke pa utritiggsene for valg av forskningsdeltakere
vil de ogsa sannsynligvis ha en annen forstaeldermmenet i utgangspunktet enn resten av
kollegiet (Thagaard, 2009). Dette vil forhapentigyikke veere til skade for arbeidet, men
bidra til & fa lgftet frem disse perspektivene oglsit de andre kollegaene. Om gnskelig kan
resultat fra min forskning bli gjennomgatt og infeert om pa felles arenaer slik at kunnskap

og tanker blir tilgjengelig for alle ansatte.

3.7 Min forforstdelse og subjektivitet

Nar man som kvalitativ forsker samler informasjen,det viktig & huske pa at man bruker
hele seg som instrument for forskningen (Posth@@@5). Det er derfor viktig at man har
reflektert rundt sin egen forforstaelse av det stmderes. Siden jeg arbeider pa samme arena
som de jeg gnsker a innhente forskningsmaterialebfir dette enda viktigere.

Forforstdelse handler om & reflektere rundt og davisst i forhold til egne verdier,
holdninger, falelser og oppfatninger (Postholm 200%magaard 2009). Min spesifikke
forforstaelse og subjektivitet bygger pa at jegitelannet farskoleleerer, med videreutdanning
i spesialpedagogikk. Jeg har arbeidet innenfori Bper 10 ar. Slik har jeg med meg mye taus
kunnskap fra arbeidsfeltet og tildels kollegiet.gJear videreutdanning i pedagogisk

veiledning, samt utdanning som coach, fgr jeg begga masterstudiet i radgivning.
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Jeg begynte tidlig a benytte data som arbeidsverkig jeg har hatt epost-adresse i over 20
ar. Jeg har ingen formell kunnskap innenfor datdeeen, men jeg bruker data aktivt. Jeg har
benyttet ulike former for nettbaserte kommunikasj@mnester som ICQ, MSN, Skype, som
p& folkemunne omtales som chatfihg denne sammenheng har jeg personlige erfaringer
med at det noen ganger kan veere enklere a fa Bagspurt om vanskelige, sensitive eller

sarbare ting via nettprat.

Jeg begynte tidlig med & sgke etter informasjomnkkap og benytte ulike svartjenester pa
nettet. Dr. Online var tidlig ute med sine tjenesBette fant jeg nyttig. Jeg har ogsa privat til-

gang til faglige nettverk med spgrsmal og svargemeEllers skullévin sidemed tilgang til

all offentlig informasjon vaere kjent. | det senéw@ jeg deltatt pa sosiale nettsamfunn som
blant annet LinkedIn, Geni, Facebook, Twitter oglran | skole og arbeidssammenheng har
jeg benyttet It's Learning og ulike fagverktgyitiformasjonshenting, lagring og kommunika-

sjon.

Thagaard (2009) mener at egne verdier ikke skajepietervjusituasjonen. Jeg undrer pa om
det er mulig i min situasjon, i og med at mine &gler vet om mitt forhold til data. Er det

mulig for meg a fa fram personlig sannhet da? Hilersvarene i stor grad preget av det de
tror jeg vil hgre? Svarene vil kunne preges avrééasjonen forskningsdeltakerne har til meg,
og den oppfatning de har av seg selv som dyktige igke dyktige pa data (Thagaard, 2009).
Samtidig skulle ikke mine kolleger i like stor grhd behov for & forsvare seg og sin kunn-
skap, eller for & presentere seg selv i et godoWsnfor meg — i og med at vi har et kollegialt
forhold allerede. Det er kanskje heller slik at j@gfa frem det de mener og synes er ut-
fordrende angaende data, i og med at de kan tiggdtan ha et svar eller kan bidra med a

finne en Igsning.

Min forforstaelse vil veere i forhold til arbeideg mine kollegaer generelt, og ikke til deres
bruk av nettbaserte kommunikasjonstjenester spedey vet lite, eller ingenting om deres
bruk av nettbaserte kommunikasjonstjenester sonvedttgy i arbeidssituasjonen, og i

intervjuet vil jo nettopp ha dette fokus. Min utfioing ble a veere klar over disse forhold, samt

a forsgke a veere utenfor og innenfor pa samméateq, 2004).

18| denne forskningen omtalt som nettbaserte komasjistjenester eller nettprat. N&r det gjelder min
forstaelse av hva som kan kalles nettbaserte korikasjonstjenster, se vedlegg 3 side 68. | denne
forskningen er det de synkrone nettbaserte kommasjokstjenestene som star i fokus
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3.8 Meg som forsker og analyseprosessen

Kvale & Brinkmann (2009) viser hvordan det kvalwat forskningsintervjuet ikke er en
mekanisk innsamling av forskningmateriale, men e@rehde og bevegelig samtale mellom
forsker og forskningsdeltaker. Dette stemmer godt mtgangspunktet for den filosofiske
retningen konstruksjonisme som jeg har hevdet assm® meg til. (Se side 5) Etter tre
intervju sitter jeg igjen med en undring over ansze spgrsmal kan gi sa ulike samtaler. Jeg
tolker dette inn i konstruktivistisk ramme og tenla¢ hver og en har skapt sin egen erfaring
og virkelighet i forhold til det fenomen jeg skullsmdersgke. Tre ulike forskningsdeltakere
med sine erfaringer, verdier, holdninger og refl@ksr ga meg spennende intervjuer og mye
materiale & bearbeide (se side 5).

Jeg gijennomfarte et prgveintervju etter & ha imeeg et par ganger som intervjuer pa familie-
medlemmer. Prgveintervjuet ble tatt av en kollewa g opplevde som positivt opptatt av a
skulle hjelpe meg. Hennes reaksjon var at om hunmé&unjelpe meg, ville hun det gjerne. Jeg
vurderte dette til & kunne farge hennes svar pagsket positiv mate, samtidig som jeg
opplevde henne som sa interessert og nysgjerriyadeg holdt pA med at det ble riktig for
meg & velge henne som prgveinformant. Hensiktenmed prgveintervjuet var & teste ut
intervjuguiden og gjare meg mer fortrolig med spmikog rekkefglge. Det var ogsa gnskelig
a teste ut hvordan jeg kunne disponere tiden ijintet. | tillegg fikk jeg mulighet til a
kvalitetssikre opptaksutstyret. Det ga meg vertBfuhnspill til refleksjon rundt blant annet
intervjusettingen. Det ga meg ogsa mulighet tilistgre tempo pa spgrsmalene jeg stilte i de
senere intervjuene, gi forskningsdeltakerene letigrdéil & svare, samt tenkepauser. Det ga
meg ogsa en mulighet til & fa spgrsmalene fra\ijitguiden litt mer "under huden”. Jeg
erfarte at jeg kunne frigjgre meg mer fra interyugn og i sterre grad fglge forsknings-
deltakerenes svar og refleksjoner etter prgveiptetvJeg opplevde at jeg trives veldig godt

som intervjuer, og at jeg faler meg trygg i rollen.

Umiddelbart etter intervjuene noterte jeg ned mimaeskytelser, spgrsmal og innfall. Jeg
opplevde at jeg veldig fort havner inn i den naitiernvskapelige fortolkningsmodellen med a
gnske & se ting i arsak — virkning. Dette ble jeg averrasket over, samtidig som jeg bevisst

forsgkte & tenke annerledes.

Kvale & Brinkmann (2009) advarer mot tendensemttén bestemt metode kan gi en uheldig
vektlegging av teknikker og realibilitet, og mindrekt pa kunnskap og validitet. Pa tross av

dette valgte jeg, etter & ha beskrevet min fordaise av fenomenet og transkribert materialet
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fra intervjuene, & benytte den av Moustakas bedebei Stevick-Colaizzi-Keen-metodén
som inspirasjon til videre arbeid med materialeb(igtakas 1994, Postholm 2005). Jeg kan
ikke nekte for at metodens oppskriftsaktige fornpelprte tii meg. Det gjorde ogsa opp-
fordringen om & veere kreativ med forskningsmaterig dette har vaert viktigere for meg enn
a folge den oppskriftsaktige punktlisten til metod®atton, 2002). Samtidig har jeg i rikt
monn erfart at kvalitativ forskning handler om pFsser (Postholm, 2005). Slik har jeg falt
ngdvendigheten av og verdien av & vende tilbakedilien flere ganger, bade far, underveis i
analysearbeidet og etterpd. Thagaard (2009) omdete som en runddans mellom teori,

metode og forskningsmaterialet.

| etterkant av intervjuene ble disse notert nertlrette transkripsjoner. Jeg notéftegsa ned
stotring, onomatopoetikon, kremting, tenkepausattet, og enkelte kroppsstillingsskifter.
Dette for & gi en bedre forstdelse av innholdetsagnene. Jeg valgte & omarbeide alle
uttalelser til bokmal. Det gir alle utsagn mer likedi nar de blir skriftliggjort, samtidig som
forskningsdeltakernes anonymitet nar det gjeldelelit, sikres. | og med at det var jeg selv
som skrev ned intervjuene fikk jeg umiddelbart@hbld og neerhet til materialet jeg hadde
samlet inn (Postholm, 2005). Jeg kan fremdeles rpdnéte hare forskningsdeltakerne si
setningen, nar jeg leser det pa papiret. Slik 86t deres egen stemme som bidrar til
forskningen, og ikke et utsagn fra "hvemsomhels&g hgrte gjennom det transkriberte
materialet tre ganger for hver forskningsdeltakeg den siste gangen jeg hgrte gjennom

samtalene var det ingenting jeg trang a leggeléit endre i transkripsjonen.

Det som skulle vise seg a bli mest utfordrendenfieg var stadiet etter at alt forsknings-
materiale var innhentet. Jeg gikk inn i analysefased optimisme og stor tro pa at materialet
besto av mange viktige og kloke utsagn, og glenteek&ensyn til at alt materiale ikke kan fa
veere like viktig. Dette vokste frem som en ny emkjelse etter lang tids frustrerende arbeid.
Det samme gjaldt i forhold til de temaer og emregy $ynes er viktig i motsetning til hva

mine forskningdeltakere faktisk trakk frem som igktutfordringer for dem.

Det samme gjelder erkjennelsen av at jeg ikke niaklegge min forforstaelse til side, slik
jeg trodde at jeg gjorde. Bade det som kadjescheog det som kallebracketing(se side 14)
ble en stor utfordring for meg (Moustakas, 1994y Jille at det jeg synes var spennende, var

det jeg skulle skrive om. Dette skjedde selvfalpeibevisst, og jeg opplevde a sta fast pa

7 Se vedlegg 5) side 54
18 Det ble notert direkte under intervjuet ved bruk.avescribe Smartpenn www.livescribe.com
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stedet hvil i en lang periode. Dette var frustréeerDet som hjalp meg ut av frustrasjonen var
muligheten til & fa veere kreativ med forskningsmiatet (Patton, 2002). Den tyngste tiden
var over da jeg i en mer bevisst og fokusert tildtkunne se pa materialet igjen.

Underveis i analyseprosessen valgte jeg ut deesigtale som jeg mente var mest relevante for
mitt forskningssparsmal. Her benyttet jeg meg &s sa klippet opp de ulike uttalelsene. Jeg
fiernet uttalelser som jeg mente kunne true mimekiningsdeltakeres anonymitet. Jeg utelot
ogsa uttalelser som ikke var relevante i forhdldniit forskningstema. For eksempel; "hvor i

byen ligger det?” eller; "jeg lukker vinduet na’eg) endret ogsa betegnelsen pa de ulike
fagverktay til fagverktgy A og fagverktgy B. Derstsamlet jeg de uttalelsene som jeg mente
var viktige i et regneark i Microsoft Excel. Dettiégjorde s& mitt forskningsmateriale eller

forskningens horisonter (Postholm, 2005). Her leay $a flere ganger gatt inn og ordnet
materialet i temaer. Jeg hadde ogsa en lang paasmdterialet, og jeg forsgkte a se pa
materialet fra nye sider da jeg var tilbake. Spedeevar det hver gang, for det er mange ting
som blir tatt opp og belyst. Siden det handler oitt anbeidsfelt, blir jeg bade personlig og

faglig engasjert.

3.9 Oppsummering

Jeg har i dette kapittel forsgkt & belyse valg dgriperinger i den kvalitative fenomeno-
logiske forskningsprosessen. Jeg har hatt et gmské belyse det som gir denne forskningen
kvalitet. Spesielt viktig for meg var det a visenitt utgangspunkt for forskningen, mine

forutsetninger og min utvikling i analyseprosessen.
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4 Analyse

4.1 Innledning

Fokus for analysen er a lgfte frem forskningsdeitakes perspektiv, i denne forskningen
deres opplevelse av utfordringer ved gkt bruk atbaserte kommunikasjonstjenester. Dette
innebaerer at jeg som forsker ma strebe etter & sett egen opplevelse av utfordringer ved

samme fenomen til side.

Siden den fenomenologiske forskningen tar utgangegsubjektive opplevelser og malet er
a fa en forstaelse av enkeltpersoners erfaringeagdard, 2009), gnsker jeg at mine for-
skningsdeltakeres uttalelser skal veere tydeligetiedkapittelet. Siden begrepet nettbaserte
kommunkasjonstjenester (se side 5) kan veere diffgstipresist vil jeg farst fa presentere
mine forskningsdeltakeres spontane uttalelser rioedfrepet. Deretter vil jeg presenterer
uttalelser fra mine forskningsdeltakere som jegfbianet i materialet innenfor hver kategori.
Jeg vil forsgke & utdype hver kategori med mine h@mtarer og tolkninger. Fordi kvalitet i
forskningen ogsa handler om bekreftbarhet (se ¥&jaznsker jeg a vise til to omrader med
tvetydighet som jeg fant i materialet. Det er flgreinner til dette (se side 27), blant annet
synes jeg det er interessant & se at ulike peispaktarbeidet kan gi ulik bruk av de nett-
baserte kommunikasjonstjenestene. Til slutt vil jedegjgre for deler av min nye forstaelse
for & vise til utvikling hos meg som forsker ogkdtiidra til & gi forskningen en palitelighet
(Lincoln & Guba, 1985).

Nettbaserte kommunikasjonstjenester omfatter malige mater & kommunisere med andre
pa. Som tidligere nevnt kan det innbefatte eposttprat, telefontjenester, blogging, nett-
samfunn, diskusjonsforum og fagprogram. Jeg griskeigrense begrepet til skriftlig synkron
nettprat og @nsket & hagre hva mine forskningsdmiéalassosierte til begrepet. Guro vet
umiddelbart hva nettbaserte kommunikasjonstjenegéer ut pa. Hun sierNettbaserte
kommuikasjonstjenester, det kan veere nettprat naeem. Nar du stiller et spgrsmal til
banken for eksempeéhina forklarer det slikDet er sann at du prater med noen pa nett. Sann
at du skriver hver sin gang, at du har en skriftliglog pd gangGerd assosierer til noe annet
enn nettbaserte kommunikasjonstjenester nar husglit om hun har hgrt om "Ppt pa nett”,
hun sier:Nei, "Ppt pa nett”, nei, du, pa nett, da har jegni¢ mer sann til stedeVidere
utdyper hun begrepet nettbaserte kommunikasjorestjen slik:Ja, nettprat, pa nettet, at de

skriver til hverandre.
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Mine forskningsdeltakere viser pa denne maten ahateen forstdelse av hva nettbaserte
kommunikasjonstjenester er. Dette gir derimot ikkar pa hvilke utfordringer de opplever
ved bruk av en slik kommunikasjon. For & finne sparproblemstillingen matte jeg derfor
sortere, tematisere, gruppere og katalogisere dataimlet grundig. Jeg mener de ulike
kategorier som jeg har funnet frem til, kan bidtatbelyse fenomenet ved de opplevde ut-
fordringene. Inndelingen i kategorier er mitt fdtgwa & belyse de fenomener som forsknings-
deltakerne bergrte, og som forhapentligvis kamgoestaelse og et grunnlag for en diskusjon
rundt hvilke utfordringer ansatte opplever i fordéfse med gkt bruk av nettbaserte kom-

munikasjonstjenester.

Nar jeg har valgt ut kategorier, vil jeg fa undegke at mitt materiale kunne vaert sammensatt
pa andre mater, eller fremstilt i forhold til andkategorier. Mine kategorier er ikke en korrekt
fasit, men det som ga meg mest mening, pa bakgawnden forforstaelse, erfaring og
filosofisk stasted jeg har og der jeg var i forhdlt arbeidet (se side 4 og side 22).
Kategoriene er fordelt pa to hovedkategorier, der fibrste hovedkategorie@pplevelsen av
utfordringer ved dataverktgyehar to underkategorieffillit og DokumentasjonDen neste
hovedkategoriet®pplevelsen av utfordringer ved nettprar underkategorien®aertrekkog

Felles forstaelse

De opplevelser av utfordringer som mine forskingaledre vektla og som jeg har valgt ut, er
opplevelser som jeg ser pa som deler av prosesseesgjensidig avhengig av hverandre og
som igjen pavirker hverandre. For eksempel vilttill dataverktayet pavirke hvordan man
forholder seg til dokumentasjon som ma gjeres vietbrav dataverktgyet. De personlige
oppfatninger man har, vil ogsa veere med pa a \geldvordan man ser pa muligheter og
begrensninger ved nettbasert kommuikasjon. Slideatilike kategoriene star i et gjensidig

forhold, selv om jeg i denne fremstillingen velgebehandle dem separat.

4.2 Presentasjon av forskningsdeltakerenes opplevelser
4.2.1 Opplevelsen av utfordringer ved dataverktgyet

Dataverktgyet har kommet for & bli. Dessverre lavkerktgyet kommet uten at tilbudet om
oppleering og oppfalging har veert til stetange ansatte mangler grunnleggende it-kunnskap,
og mange program mangler en brukervennlighet saer fd at terskelen for & benytte verktayet

blir hgy, seerlig for den sporadiske it-bruker (Tabaim kommune, 2006).
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Innenfor denne kategorien har jeg valgt ut forremdh forskningdeltakerne mente var viktige
i forhold til utfordringer knyttet mest mot datakesyet generelt, men som slik indirekte blir
utfordringer ogsa for en nettbasert kommunikasjensste.

4.2.1.1 Tillit

Tillit handler om & ha tiltro til noe, i dette tliet til de databaserte verktgyene, og i denne
forskningen seerskilt de nettbaserte kommunikagemsstene. Der man ikke har tillit til
verktgyet man skal benytte, vil bruken sannsynfigikke Dbli optimal. Det er ulike
utfordringer knyttet mot de teknologiske sidene \dataverktgyet og mine forsknings-
deltakere trakk engasjert frem flere ulike utfonger. Guro sa det slilbet mest utfordrende
har veert a leere seg alle de der programmene. Dei aar forskjellige programGerd var
opptatt av at programmene matte veere slik at mankienne seg igjen, siden man ikke
ngdvendigvis bruker samme program hver dag. Gerdiskal bare inn, en gang i blant. Vet
at du kommer inn pa omtrent samme maten; passditietjangen inn og avslutning og faner
0g, du kjenner igjen oppbygging. Det synes jegeédig viktig. Det er vanskelig hvis logikken
gar motsatt.

Er det mange program man skal benytte, kan frystras bli stor dersom de er bygd opp
forskjellig og ikke benytter samme fremgangsmaker elymboler. Tillit handler ogsa om til-
gjengelighet, og Gina refererte til opplevde utfarder ved a ikke fa tilgang til dataverktgyet
nar hun trengte det. Gina €ag sa er det litt sarbart, nar jeg gjerne skulletfarberedt med

a ha lest gjennom noen jobb-e-poster, s& kommeikjaginn. Og da er det ikke noe annet

alternativ.

Tilgjengelig blir det heller ikke nar man ikke naerktayet, der man er "ute i felten”, pa
barnehage eller skolearenaen, nar man trengebDeée gir ulike opplevde utfordringer og
stgrre eller mindre frustrasjoner. Guro gnsker segforbedring ved de teknologiske
lasningeneDet hadde vaert godt og fatt med de sikre sonerferueksempel. Slippe a skrive
to ganger, bade i fagverktay A og fagverktgy Bshilie kunne skrevet i det samme, sa tror
jeg at vi kunne spart en del arbeid.

Etter min oppfatning handler dette om en muligiied bruke dataverktayet sa effektivt som
man vet at det kan benyttes. Men sa blir man htnalveat de tekniske lgsningene ikke er
optimale eller funksjonelle. Det kan virke somitdh til verktgyet reduseres nar man
opplever at det ikke er funksjonelt.
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Opplevelsen av utilgjengelighet ved & ikke komme g ikke ha noen alternativer, kan gjgre
at tilliten til dataverktgyet minker. Det a viteikd mater & komme rundt de tekniske
utfordringene pa, kan fales ngdvendig eller veeskeliy. Nar man ikke behersker dette kan
opplevelsen bli en falelse av tilkortkomming og tillis til verktgyet. Jeg tror at det skal lite
til for & bryte ned en tillit til et verktgy somrfenkelte kan fales fremmed. Det & fa kunnskap
og erfaring med at det er andre mater & lgse uifger pa kan vaere med pa & bygge opp
eller styrke en i utgangspunktet svak tillit.

Jeg vet av egen erfaring at noen program som kesniyRpt er oppbygd og videreutviklet uten
a falge standardiserte windows funksjoner. Blameamgyreklikk, markering av valgte linjer,

mulighet for klipp og lim og annet som gjegr progtamken ungdvendig fremmed og

terskelen for & leere seg dette starre enn ngdvendig

4.2.1.2 Dokumentasjon

Som offentlig tjeneste har Ppt lovkidvom & dokumentere det arbeidet som gjgres, og
utfordringer ved dette var mine forskningsdeltakerpptatt av ogsa nar det gjaldt
kommunikasjon via nettbaserte tjenester. Gerd tta;d®et skriftlige tar vi vare pa, kan du ta

vare pa. Sa det tror jeg at jeg ville tatt vare pallefall hvis det gjelder barn, og et rad.

Det er viktig & kunne dokumentere det arbeidet swngjort i forbindelse med tjenester
tilknyttet et barn, og da blir det riktig & ta varé det skriftlige slik Gerd sier. Gina er opptatt
av at det blir var oppgave a sgrge for at dokunsjoi@n blir ivaretatt og oppbevart eller
lagret pa rett sted, slik at ngdvendig informasjén de som skal ha tilgang til den. Hun sier:
For hvis ikke kan jo noen ga ut & ha en nettpratl rfiere fagpersoner, og sa er det eneste
familien deretter kan se som dokumentasjon pa daeidrdet som star i fagverktgy A eller
fagverktay B. Mens innimellom sa har det foregathettprat pa kryss og tvers og hit og dit

som ingen holder tradene i.

Det er allerede en utfordring & dokumentere paplegs og Gina virker bekymret for at det
blir mye & holde orden pa og at det kan fgre tihfdrmasjon blir oppbevart eller lagret feil,
eller i verste fall ikke dokumentert slik det krevé&ina utdyper sin bekymring sliktvis vi

skal kommunisere via dette, via mail, via smspuaigir og blyant, via fagverktay, og nar jeg i

tillegg har arbeidsplass med tilhold pa flere fgedlge steder i lgpet av uka, sa kan det fort

19 Jevnfar Forvaltningsloven 1967-02-10 §8§19 - 20
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glippe, har jeg huska pa a notere det der, har fegert det der. Du ma sortere mye pa

hvilken info som skal hvor.

Guro er opptatt av mulighetene ved de teknologigksaingene og hun mener at det burde
veert endret slik at det blir mer funksjonelt & dolamtere arbeidet og ikke oppleves som en
utfordring slik det gjgr nd. Guro s@m man ikke skriver rett inn i journalen, men obsdt

det slik at man kunne sendt det til journalen, égsempel fra ett annet dokume@ina er
inne pa det samme og utdyper det dli:oss si det er et enkelt barn det blir nettprata,
men sa vil du ha det dokumentert sammen med det ammdgrammet, som gjgr at de
fagpersonene som er inne kan se at jeg har nedpraéd den og den familien eller

barnehagen om det barnet.

Dokumentasjon handler blant annet om kontroll. Areivise til hva som er gjort, samt & for
eksempel vite hvem som gjar hva i forhold til bnuieeder det er flere fagpersonener inne i
samme sak. Dessuten er man palagt & ha dokumentdsjeom det for eksempel senere

skulle bli behov for & se utvikling i saken, eltlarsom det skulle bli en klagesak.

Jeg opplevde mine forskningsdeltakere som engasjeit de snakket om dokumentasjon.
Dette er en viktig del av jobben, og det er gngkélidokumentere s& naert opp til hendelsen
som mulig. Dette er sjelden mulig i og med at dokaotasjon som innehar personsensitive
opplysninger skal forega pa "sikre soner” og diss@er i dag tilgjengelige kun fra kontor-
basene.

Nar det blir gkt grad av tverrfaglighet blir detsdggkt krav til dokumentasjon slik at viktig

informasjon kan na alle som er involvert i en sakat ikke informasjon gar tapt.

4.2.2 Opplevelsen av utfordringer ved nettprat

Jeg har i denne kategorien forsgkt & belyse oplsievélknyttet spesielle utfordringer som
gjelder for nettbaserte kommunikasjonstjenestemtisliy er det vanskelig a skille ut-
fordringer ved nettprat i forhold til utfordringesom gjelder all kommunikasjon. Dette matte

ogsa tas med, siden forskningsdeltakerne var spepjgtatt av og presiserte disse forhold.

4.2.2.1 Sezrtrekk

Denne kategorien har jeg valgt a ta med hovedspgdligrunn av den engasjerte maten mine
forskningsdeltakere trakk frem disse synspunktemeDe virket ekstra interessert nar disse

refleksjonene kom opp i intervjuene. Det som koemfri denne kategorien kan ogsa sees pa
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som fordeler ved nettbasert kommunikasjon. Natgeglette med som en utfordring handler
det i stor grad om hvordan man kan nyttiggjgre $egkjellene ved den nettbaserte

kommunikasjonen.

Mine forskningsdeltakere hadde mange refleksjonedtrhva en nettbasert kommunikasjons-
tieneste er - og hvordan denne skiller seg fra mrkmenmunikasjon som, for eksempel, et
mgte, en telefonsamtale, eller en epost. Gina pptatt av at man har feerre kommunikative
signaler & forholde seg til. Hun 82ed & mgtes sa har du info via flere kanaler erthatedu
bare nettprater. Og der er vi forskjellig, noen skrevne ord lett og greit, andre ma ha det
via flere kanaler.Gina utdypet:Det er viktig a hgre litt nyanser i stemmeleie,et@ti. Et
supplement kan nok nettprat vaere. Hvem er detakkem med som person? Ved a sitte ansikt
til ansikt, sa far du mye mer informasjon om eretelsetting. Det er skremmende mange
foreldre med lese- og skrive-vansker. Og det gfegrasann form for samarbeid fort kan bli

galt.

En annen utfordring er at skriftig kommunikasjoarger tid. Man far mulighet til & tenke
giennom hvordan man vil formulere det man gnskei #an kan reflektere over budskapet
mens man skriver det og etter at det er skrevekj@imen, og far man trykker pa send-tasten.
Muligheten for & endre og redigere utsagn er §erd saBedre enn telefon. Du kan sitte ned
og tenke, og du far svar der den andre har tid t#litte ned og svare. Sa det er derfor jeg liker
bedre & svare skriftlig, nar du far sanne spgrssaih er litt sdnn at du ma tenk deg litt om.
Hun fortsatte:Du far tenke gjennom mer, det du skal skrive ellet du skal si, det er en
annen mate a forholde seg til det skriftlige pan elet muntlige. Med en gang du snakker i
telefon sa far du mer sanne innskutte bisetningesann. Skriftlig sa far du ikke det, det blir
mer gjennomtenkGuro beskrev forskjellen mellom skriftlig og mugtkommunikasjon slik:
Du far tenkt deg litt om og det er ikke sa vanli@y mlu snakker i telefon, & ta en liten
forsinkelseGuro sa videreFor & kunne forklare noen som ikke er der sa méedie naye pa
hva du skriver. Du ma tenke deg om, nar du skavekog da blir det kanskje til at du
redigerer det du har tenkt & formidle i forhold &t du ma skrive det ned. Det tar litt lengre
tid, og da far du tenkt deg om. Og sa kan du sirlipeet, det kan jeg ikke skrive”, far du

sender det.

Guro trakk frem en unik mulighet man har ved nettiole kommunikasjonstjenester, nemlig
mulighet for & reflektere over det svaret man gnskeende tilbake som respons pa nett-
praten. Dette ble fremhevet som noe positivt ogegest for nettprat. Det i tillegg & ha mulig-
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het til & innhente kompetanse eller kunnskap fdrekilder, mens nettpraten pagikk ble ogsa
tatt frem som en mulighet som kunne gi en bedrerkamkasjon, og noe mine forsknings-
deltakere sa pa som positivt. Guro 3ag har selvfglgelig mulighet til & sgke referanseis

en far sparsmal, nar en ikke ma svare pa gyeblilatieg tror det kan vaere bedre enn en
sann samtale hvis det er direkte spgrsmal, sgkeeopeferanse, eller sla opp i denne boka

eller anbefale.

Jeg tolker Guro slik at hun ser det som en fortdaua har mulighet til & sgke referanser eller
innhente kompetanse i dialogen. Hun tar et forthamdmlig at det ma handle om et direkte
spgrsmal. Utgangspunktet for samhandlingen er Ggr@Gina ogsa opptatt av. Gerd mener
blant annet at dialogen man har via nettbasertenkamkasjonstjenester ma veere rundt de
mer enkle temaer. Hun sigann enkle ting barnet mitt gjgr sann og sann haorskal jeg
takle det, hvem skal jeg snakke med? Eller hvorjeghenvende meg? Sa kan du gi et rad
om at hgr med helsestasjonen som barnet hgrefotidem kan mer om sann og sann, eller
ring dit, eller. Det er jo ganske vanlige spgrsmafar. Det hadde veert veldig greit & svare
pa, pa den maten der. Men nar det gjelder et bam &ar cp, og ditten og datten og alt det
her, blir det noe annetGina sier det slikDu kan kanskje lettere forholde deg til et kort

spgrsmal pa en nettprat ogsa. Ja, na tenker jeg hitirhayt.

Mine forskningsdeltakere var alle tre opptatt aeraltle direkte sparsmal ville det veert greit a
besvare i en nettprat, men de presiserte at det ékkalle typer spgrsmal man kan besvare
med en slik metode. De viser at muntlige samtdee hadvendigvis blir s gjennomtenkte
som en skriftlig nettkommunikasjon. Ved en nettiblakemmunikasjonstjeneste kan man ta
pauser og fa tid til & undersgke med andre om svaam tenker a gi er aktuelt, eller om
kollegaer har en annen kompetanse, eventuelt ggikesvar fra nettet eller aktuell litteratur
man har tilgjengelig. Jeg lurer pa om ikke fagligimefra ansatte i Ppt p4 denne maten kan bli

tydeligere.

4.2.2.2 Felles forstadelse

Mine forskningsdeltakere var opptatt av at fellesfaelse er viktig i alt arbeid de gjer. Det er
viktig & sjekke ut med samhandlingspartneren atedetppnadd en felles forstaelse, slik at
man kan komme videre i utvikling. Gerd dau er forplikta til & finne ut pa slutten av
veiledningen om du har fatt svar pa det du har smm? For hvis ikke, s& synes jeg at
veiledninga har beveget seg pa feil sggerd sier videre om sin veiledningi far sa fort sa

mange sparsmal, ikke sant? Nar vi far et probleasentert sa far vi jo hundre spgrsmal som
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vi ma svare pa, som igjen gir mange spgarsrB&hovet for en felles forstaelse er sentral.
Dersom man hadde klart & fa til en felles forsgeisiddelbart, hadde kanskje noen av alle

spgrsmalene blitt overfladige?

Gina presiserer at ulike samhandlingspartnere letiow for ulike tilneerminger. Hun sa:
Forskjellig innhold i veiledningen alt etter om jegr fagpersoner i settingen alene, eller om
jeg har dem sammen med foreldre, eller om jeg laae lhoreldre. Det vil det bli. Da er jo
malgruppa forskjellig og da vil min mate & naermegmpeoblematikken pa bli litt ulikGuro
lurer pa om man i noen tilfeller kanskje ogsa lavdere a svare, hun uttalian en tillate
seq a ikke svare, eller altsa, kanskje du ikkesvare, for det kan vaere ting som ma defineres
annerledes. Sa en er sikker pa at en har en liktdeise, eller sammenfallende forstaelse, sa

en ma prgve a presisere, og veilede.

Gerd mener som Guro og Gina at ulike forutsetnirigar gjgre det vanskelig a skape en
felles forstaelseDet jeg mener skal gjgres, trenger ikke a stemnudeeden andre mener,

eller er kompetent til, eller utdanna for, ellerrt@ldninger til, eller noe sant.

Gerd var opptatt av sitt ansvar som mottaker ianhandling, og hvordan hun kan ga inn og
sette rammer i samhandlingen, dersom det er ngdyeDdt er jo noe med hvordan vi som
mottakere ser pa det etiske i det. Sann at vi glodpt om vi ser at det her ma vi snakke om,
eller se pa, det her ma vi ta pa en annen méiten mener at muligheten for en muntlig
utdyping av den nettbaserte kommunikasjonssamtadarnvaere viktigHvis jeg har et barn
som jeg jobbet med, sa tror jeg at jeg ville skretedlet var forelgpig, sa snakkes vi, utdyper

det, fordi du ikke far skrevet alt. Det gar ikke an

Gerd var opptatt av at man er bevisst den kompetansan har og det ansvar man som
profesjonell har for & styre samtalen pa en gocergtstoppe eventuelle ugnskede innspill.
Jeg tenker at det kanskje kan veere enklere & digreen skriftlig kommunikasjon nar man

far mulighet til a reflektere over svaret far mamder det.

Det var spennende at mine forskningsdeltakere satfoédringen ved & skape en felles
forstaelse i kommunikasjonen. Det var ogsa nyttig fem at de mener at ikke alle temaer

egner seg i en nettbasert kommunikasjonssamtale.
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4.2.3 Tvetydighet i materialet

Arbeidet med mine forskningsdeltakeres uttalels@r Veert spennende og interessant, og
seerlig har spenningsfeltet mellom de ulike uttaleésappellert ekstra til meg. Patton (2002)
hevder at man ved kvalitativ analyse og fortolkniikg gjerne som a se etter mgnstre, ogsa
skal se etter innfall, usikkerhet og tvetydighetematerialet. Dette handler ogsa om
kvalitetskriteriet "bekreftbarhet” (se side 19) fcbin & Guba, 1985). Jeg fant to omrader

som jeg Vil trekke frem hvor en slik tvetydighetltam mine forskningsdeltakere vises.

Den farste tvetydigheten finner jeg nar Gina pesisat hun ikke har en slik jobb at hun kan
tilby nettbasert kommunikasjon. Gina sa&g har ikke en sann jobb at jeg sitter der i lange
perioder der noen annen vet at jeg sitter der. @gwkd sa blir det ikke til at jeg kommer til &

bruke noe sant.

Dette star i motsetning til slik jeg oppfattet Gevd Guro. Jeg oppfattet at de ville veere
positive til & tilby en slik tieneste. Gerd $@r brukerene blir jo 0g drilla pa a tenke at det
gar an a stille spgrsmal og bruke den kanalen. ldietvanlig pa flere plasser, sa kan det jo
bli like vanlig for oss. Det hgrtes veldig spennend, ja. Det blir det nesteburo sa:Det
hadde veert artig & bestemme at to stykker sittenargen nettprat pa onsdagene fra 1200 til
1400 eller 0800 til 1000. Jeg tror det kunne veaettleud.

Den neste tvetydigheten jeg tar med viser at Ggréuro bruker nettbasert kommunikagfon
til raddgivning, mens Gina sier at det ikke er myd@ygrunn av konfidensialitet og personvern.
Gerd sier:Kommunikasjon med en du er i veiledningsforhold diét gjer vi ofte. Jeg
oppfordrer til det, hvis dem skriver det uten naghsender pa epost og far tilbakemelding.
Og likedan til forberedelser, det synes jeg gadigebreit. Guro sier:Ha radgivning med en
laerer pa epost ved & bruke initialer for eksempe§ skal vi gjare, kan du? Her og na er det

sann og sann, for eksempel, ja prav sann.

Gerd og Guro bruker epost til radgivning, mens Gaflekterer slik rundt spgrsmalet om hun
benytter dataverktgyet til radgivningmiddelbart sa vil jeg si nei, men jeg ma tenke
gjennom, hvordan skulle jeg brukt det da? Med gtfikk en epost med problemstillinger fra
noen og skulle svare tilbake? Nei, vi har personvsam gjar at det hindres pa grunn av det.

Pa telefon kan jeg gjare det, men ikke pa epostevdpandler om personvern.

2 De benytter epost, forelgpig ikke synkron (se d®sgrepsdefinisjoner side 5)
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4.2.4 Mine refleksjoner og utvidede nye forstaelse

| falge Lincoln & Guba (1985) kan man fa en pélgbet i forskningen dersom forskeren blir
gransket og vurdert ved & vise til sin utvikling oge forstaelse av fenomenet som vokser

frem under forskningen (se side 19). Dette gna@@jvise i dette avsnittet.

Det kunne veere spennende og se pa utfordringerfemkningsdeltakerne kom inn pa og
som omhandlet konfidensialitet, men dette ble fofaitende for denne forskningen. Jeg har
presisert (se Avgrensning av forskningen, sidet 8ea nettbaserte kommunikasjonstjenesten,
matte fungere pa en slik mate at konfidensialitdtienivaretatt. Samtidig er jeg veldig glad
for at samtlige av mine forskningsdeltakere tok émold som angar dette. Jeg tolker for-
skningsdeltakerne slik at dette er noe de er bep&®g opptatt av, og det sikrer vare brukere

ogsa.

Jeg har i lgpet av denne forskningen blitt mer $swar bruk av spraket nar vi snakker om
forhold som gjelder dataverktgyet. Mine forskninglsakere hadde brukt Skype, men de sa
ikke at de hadde benyttet nettprat. De viste gmmkglse ved begrep som enten Yahoo,
Groupwise eller Online, men omtalte det ikke sonostgystemer. Nar man ikke benytter
samme begrep blir usikkerheten rundt hva man bemgty hva man mener stagrre. Slik kan

den upresise sprakbruken rundt dataverktgyet, mitemening, skape ekstra utfordringer.

En av de mest spennende nye forstaelser for megtvdersom man benytter seg av nett-
baserte kommunikasjonstjenester sa kan man i stpag kontakte en tjieneste og ikke en
person. Jeg tror at denne forskjellen kan veereddigsfor noen. Dersom jeg ma kontakte en
person kan det vaere godt & ha en viss grad awtilkig og kjenne til personen far jeg blott-

stiller meg med et sarbart spagrsmal. Dette gjgrmed tilgjengeligheten til tjienesten. Det er

enklere a veere tilgjengelig for brukere som deleavtjeneste, enn som en ansatt som blir
kontaktet direkte. Siden sentralbordtjeneste etebfsa var enhet, ma brukerne allerede ha
opprettet en kontakt, eller i det minste vite eillimgsbetegnelse; helsesgster, logoped,
spesialpedagog eller lignende for & ta kontaktteDkain gjore terskelen for a ta kontakt

hayere enn den kanskje trenger a veere.
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Gerd sa det slikSann som det er hos oss, sa er det oftest at dedspzsaksbehandleren det
gjelder! Personen, ja, du sender til personen. Méhsppvekstkontorét sd sender du til
kontoret. Terskelen tror jeg nok kan veere litt igyferdi det blir til en person, at du ma ha et

st@rre problem pa en mate, for a kunne ta kontakt.

Gina sa det slikOg da kan en ogsa tenke at du nar noen ved a kanettilbud som du ellers
ikke ville ha nadd. Men da er det et supplemenikkg en erstatning. Det kan veere en inn-
gangsbillett pa et vis.

Guro sa dettedeg tror at det er riktig & tenke sann ogsa, ndramnet er sann, sa ikke en ma

mate opp og ta seq fri fra jobb og komme. Hvisavidegge deler da, s& ma vi jo nd mange.

Slik jeg tolker mine forskningsdeltakere mener taeitbasert kommunikasjon kunne veert et
tilbud fra tjenesten, og at det kunne fremmet kktnti@ed vare brukere. Intensjonen ved a dele
Bft i en forvaltnings- og en tiltaks-enhet var ankme neermere brukerne, samt a jobbe mer
lavterskel og forebyggende (Jorid Midtlyng, 2008hske om gkt tilgjengelighet til Ppt blir
ogsa lgftet frem som et perspektivi NOU, 2009(de3side 1)

4.3 Oppsummering

| dette kapittel har jeg latt forskningsdeltakeestemme komme til uttrykk, ved & vise til
utsagn fra mitt forskningsmateriale. Det er viklidwuske pa at det som har blitt belyst er et
resultat av en "her og nd’ forstaelse. Mine forskisdeltakere var opptatt av ulike
utfordringer ved de nettbaserte kommunikasjonsgme. Jeg valgte ut forhold som ble
kategorisert under hovedkategoriene "Opplevelseudwrdringer ved dataverktgyet” og
"Opplevelse av utfordringer ved nettprat”. Under ssdi hovedkategoriene ble

underkategorientllit , dokumentasjorseertrekkog felles forstaelsemtalt.

% som er tilgjengelig via nettbasert kommunikasjpamstste
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5 Drgfting

5.1 Innledning

Jeg gnsker a understreke at jeg har benyttet mimrfielykt” til & belyse mitt forsknings-
materiale. Det er min spesielle "lommelykt” somdysit fra mitt valg av teori, min forstaelse
og fokusering. Jeg har valgt ut de deler av mdegrsaom jeg ville belyse, men det var mange

andre innfallsvinkler som kunne veert benyttet.

Pa samme mate gnsker jeg a presisere at Meads) (tE28# nettopp er dette, en teoretisk
modell som forenkler virkeligheten, og slik kan eagroblematisk a benytte til praktiske

formal (Se side 4). Pa den annen side trenger diefteyr som kan hjelpe oss til & belyse deler
av virkeligheten, og slik har den vist seg nyttgsa for dette forskningsarbeidet.

Pa bakgrunn av dette forskningsarbeidets begrensediang vil hver kategori med

utgangspunkt i valgte teori (se side 4) bli drafiett.

5.2 Drgfting av kategorien: Opplevelsen av utfordringer ved dataverktgyet
5.2.1 Tillit

Det a leere seg og beherske nye og eller ukjen@paagram som ikke benytter seg av en
standardisert oppbygging, ble trukket frem som rdtiende av mine forskningsdeltakere.
Slik jeg har forstatt Mead (1934) vil kommunikasjog leering finne sted dersom man kan
lage seg forestillinger om hva den annen part lamrke til & respondere. Dersom man kom-
muniserer med en person kan man ha noen kjentensterammer a forholde seg til i kom-
munikasjonen, selv om tema man kommuniserer onkjent: Dette blir annerledes nar man
kommuniserer via et dataprogram. Her har man fégemete symbol & forholde seg til, og

responsen man far tilbake er kanskje ogsa ukjekbadales fremmed.

Mead (1934) hevder at man vil utvikle seg som periseamhandlingen, ved at responsen
man far farer til en endret reaksjon fra en sebwn sgjen farer til en ny respons som man ma
svare pa. Varselvavhenger av hvilke signal vi mottar og oppfatterdndre. En variert eller
uforutsigbar respons far man ikke ved kommunikasjeal et dataprogram, som oppfarer seg
likt hver gang. Muligheten for personlig utviklingain dermed bli mindre. Dette kan kanskje
veere med pa a gi mine forskningsdeltakere en oplse\av at a laere seg nye dataprogram er

utfordrende?
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Pa den andre siden skulle det & leere seg a mestneerktgy og/eller dataprogram gi en opp-
levelse av mestring og utvikling. | falge Mead (2%8il en utvikling avselvskje om atferden

er sosial. Dersom man behersker dataprogrammetrian bidra med sin kompetanse til
andre, og dette kan veere positivt, det kan karfglkgs som en styrke og bidra til en utvikling

av egeselv.

Symbolsk interaksjonisme ser pa mennesket somn&enele og malrettet individ og for-
staelse er sentralt (Levin & Trost, 2005). | hvtargrad kan man forsta dataverktgyet eller
programmene? Dette ma man i stgrre grad aksep@sdik kan man kanskje fgle seg last i et
manster, heller enn & vaere en del av en mer levemdess. Teorien om symbolsk interak-
sjonisme viser til muligheten for a reagere pa ogthandle annerledes. Handlingene ma ogsa
oppleves som meningsfylte. Samhandling med dattagek kan i starre grad bli uten mulig-
het for bevegelse og utvikling, og oppleves kandkgdler ikke sa meningsfull. Lavlie
(1982:139) sier det slikReality is something we are in a constructive onstructing
relationship to.Virkeligheten ma bearbeides av oss. Om var tillilataverktgyet er darlig
kan vi, ved a omkonstruere fa et annet forholdtdktever at vi ansker oss en endring og at
vi er villige til & ga inn i en bevisst samhandlingsa med dataverktgyet for a skape en ut-

vikling og endring.

Tilgjengelighet er en viktig faktor nar det gjeld&rha tillit til dataverktgyene. Samhandling
blir umulig dersom man ikke er tilgjengelig. De médke verktgy ma veere tilgjengelige for de
ansatte, men de ansatte ma ogsa veere tilgjendeligeé benytte verktgyene. Dette krever
stgtte fra arbeidsgiver og at arbeidsklima er alikorhold for utforskning og ny-konstruksjon

tillates og kanskje til og med legges til rette. for

| falge symbolsk interaksjonisme (Levin & Trost Z0dingstad 2003) vil betydningen data-
verktgyet har for mine forskningsdeltakere komnaHvilken sosial interaksjon de har hatt
med verktgyet, samt at det vil utvikles og modiseved hjelp av de prosessene personene
har med tingene som utforskes. Nar opplevelsert dataverktayet ikke er tilgjengelig, vil
erfaringen kunne bli negativ og prosessen ved skfongen bli farget av motvilje og negative
falelser. Dette vil ikke fremme gnsket om videreesd med dataverktgyet. P4 den annen side
vil betydningen av kollegaers opplevelse med brukerktayet kunne vaere med pa a endre
eller justere egne opplevelser. Her er perspektiviktig faktor. Hvilke subjektive elementer

blir vektlagt i en opplevelse med dataverktgyet?dr stor grad har man mulighet til & justere
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eller utvide sitt subjektive syn? Er arbeidsplassguie ansatte der gode pa a hjelpe hverandre

til & reflektere rundt bruk og utforskning av datektayene?

Det er i en hektisk arbeidshverdag alltid en ptaving og skjgnnsmessig vurdering hva man
skal gi fokus, eller hva man skal bruke sin tid tHymbolsk interaksjonisme betoner
viktigheten av at alt skjer i en prosess. Kanskjdet vanskeligere a fa til en utvikling og en
prosess i et arbeid hvor man har fa tilbakemeldiregsaer og hvor man arbeider selvstendig
og etter eget faglig skjgnn? Kan det vaere slikeatrdan over tid ikke far en tilbakemelding
velger man a arbeide etter en rutine og tidligafari@ger i stgrre grad, enn om man fikk

hyppigere tilbakemeldinger og respons? (Jfr. NOO208:87, og se side 1)

5.2.2 Dokumentasjon

| en offentlig tieneste er det lovpalagt & dokureemtsamhandling som skjer. For kommunen
er det viktig & ha dokumentert at lovpalagte oppegar utfart. | Ppt slik det er i dag ma det
dokumenters pa mange omrader og faser av arbemlenind mer dokumentasjon kan kanskje
oppleves som merarbeid i forhold til den dokumgoten som allerede gjgres (Jorid

Midtlyng, 2005). P& den andre siden vil dokumemtash av nettbasert kommunikasjon

nesten gjare seg selv, og kun behgves a knyttisrtitkt lagringssted, sa det burde ikke fare
til ytterligere arbeidsbelastning. | utgangspunkeiker jeg at dette er en enklere og mer
arbeidsbesparende dokumentasjon enn fra for ek$¢empgelefonsamtale hvor man i ettertid

ma referere skriftlig fra samtalen sa ngyaktig sounlig og i korrekt fagverktay.

| en skriftlig nettprat vil man f& dokumentert ogtirhva begge parter i samhandlingen bidro
med. Dette tror jeg kan redusere muligheter fokeadutninger og feiltolkninger i stgrre grad
enn ved muntlige samhandlinger som for eksempetfaeéamtaler som stort sett
dokumenteres med stikkord i ettertid. Fordi detfsige finnes kan man ga tilbake til det
skriftlige materialet og reflektere over dette agmtuelt tolke det pa nytt etter kort eller lang

tid. Dette kan kanskje bidra til at misforstdelsppdages og avslares.

Vil bevisstheten om at den nettbaserte kommunik&sjokan lagres, ha betydning for
opplevelsen av makt? Som bruker av tjenesten kamagad ta vare pa samhandlingen, og
man kan ogsa tenke at dette kan gi en falelse kawdidighet og betydningsfullhet for

brukerne ogsa.

| symbolsk interaksjonisme (Levin & Trost, 2005)rean opptatt av forandring. Kravet om
dokumentasjon av samhandling som har skjedd vidbasdrte kommunikasjonstjenester vil
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kunne vise en utvikling og dokumentere en endribgde selvforstaelse og felles forstaelse.
Det som er skriftliggjort bestar og man kan i gitese om en selv som kommunikasjons-
partner eller de man har hatt en nettprat med mareé noe i samhandlingen. Har det skjedd
en utvikling i kommunikasjonen? Er det de sammespal som man er opptatt av & fa svar

pa?

Dersom man benytter det skriftlige for & se ettikling eller endring kan kanskje noen
ansatte fgle det som kontoll eller overvaking. Eedet viktig hvem som har tilgang til det

dokumenterte og ogsa apenhet om hvordan det dokartemateriale skal benyttes.

Muligheten for i ettertid av en nettprat a leseromg pa nytt reflektere over spgrsmal og svar
kan gi en gkt forstaelse av seg selv som perselasjon (Allgood & Kvalsund, 2003).
Utfordringer her blir om man er villig til & bengtdenne muligheten, og om det finnes rom

for dette innenfor arbeidets rammer.

@kt grad av tverrfaglighet innad i tjenesten gkgsdkravet til dokumentasjon. Det er ikke
lenger mulig & benytte kun ett fagsprak, siden euligrofesjoner har ulike faguttrykk.
Symbolene vi benytter blir ukjente og kan fglesrineed selv for oss som arbeider sammen,
og samme symbol kan veere tillagt ulikt innhold es ulike profesjonene. | fglge Mead
(1934) méa symbolene veere meningsfulle og de mahmegdning som er omtrent lik for de
som samhandler. Derfor blir det viktig & avklaredneerandre hva man mener med de ulike
symbolene og begrepene man benytter. Dersomibkéeillegges vekt kan det fare til ulike

misforstaelser og uheldige samhandlinger hvor éyealjt, altsa vare brukere kan bli lidende.

Samtidig ma vi huske pa at utviklingen av symbolenieenytter skjer over tid, og i en sosial
samhandling (Mead, 1934). Den forstaelse jeg hagtasymbol i dag er forhapentligvis til-
neermet og kanskje helt lik den forstaelsen minegallhar av det samme symbolet. Likevel
vil min forstaelse endre seg i forbindelse med riarimger og opplevelser jeg har og som kan
bergre min definisjon av symbolet. Slik vil min $téelse endre seg og veere i en prosess ved

den samhandlingen som skjer og som jeg deltanijL& Trost, 2005).

Et sentralt aspekt ved all form for offentlig tjster er aspektet om makt. Allgood og
Kvalsund, (2003) sier blant annet at der noen kdleter ressurser som andre ikke har, men
som de har behov for, vil det utaves makt. Ppiimandighet til & veilede eller radgi i forhold
til barn som har behov for ekstra hjelp og stditenne spesialkompetansen gir Ppt en makt-

posisjon i forhold til de som har behov for deRatton, (2002:100) sier:
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By exercising control over language, and therefooatrol over the very
categories of reality that are opened to consciessn those in power are

served.

Slik jeg tolker dette vil de som tilbyr nettbaséammunikasjon ogsa kunne opptre med
mulighet for autoritet og makt i kraft av sitt aitheVil dette fare til at man isteden for &
komme naermere brukerne ved & tilby dem flere nétemtakte Ppt pa, isteden blir fiernere,
og i starre stand til & utgve makt? Dette staeikskontrast til gnsket om a veere person-i-

relasjon og veere mer tilgjengelig.

Jeg undrer meg over hvordan maktutavelse og oppke¥engerer nar man sitter distansert
fra brukerne og bak en skjerm? Nar samhandlingergéo skriftlig, kan det kanskje bli slik at
det er den som er ordsterk som har makten. | uspamktet sitter ansatte ved Ppt med en
spesialkompetanse pa feltet spesialpedagogikk,etig ¢an gi en institusjons- kunnskaps-
eller modell-makt ovenfor brukerne (Braten, 1998)g mener at det blir viktig for kom-
munikasjonen at man har reflektert rundt hvilkerkbmaan har, tar og far, far man gar inn i
kommunikasjonen. Dette mener jeg gjelder uavheagitype kommunikasjon, men kanskje
det blir spesielt viktig nar kommunikasjonen foreditansert via nettjenester? (Braten 1998,
Levin & Trost 2005).

5.3 Drdfting av kategorien: Opplevelsen av utfordringer ved nettprat
5.3.1 Sertrekk

Utfordringene ved nettbaserte kommunikasjonstjemest mange, og noen er fordi kom-
munikasjonen blir sa ulik direkte kommunikasjon.rMal blant annet som mine forsknings-
deltakere var opptatt av, ha feerre kommunikatigeaer & forholde seg til, for eksempel vil
man ikke ha tilgang til informasjon om stemmeleéanefall, ansikts og kroppsuttrykk. Non-
verbale signal kan veere betydningsfulle for & skapeforstaelse av mening, men i falge
Microskills hierarchy(lvey, D'Andrea, Ivey, & Simek-Morgan, 2002) sadat kun en bit,
selv om den ikke er uten betydning av en radgivepertoar for & skape en god samhand-

ling®.

22 Andre "microskills” som for eksempel spgrsmalstypean benytter, speiling av falelse eller menirvaem til
a pavirke og evnen til & fokusere i samhandlinggan,benyttes bade ved direkte kommunikasjon og ved
nettprat.
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Pa den andre siden trenger man heller ikke a vaeopstatt av hvordan man selv skal svare
med kroppssprak, ansiktsuttrykk, tonefall og stefemmeNar man er sammen med andre har
man, bevisst eller ubevisst, deler av sin oppmenks pa forhold som; hvordan tar jeg meg
ut, hvordan blir jeg oppfattet, og sa videre og mawwppmerksom i forhold til ulike kropps-
signal — dette vil utebli dersom man kommuniseiiar skreven tekst pa en skjerm. Da kan
man kanskje i starre grad fokusere pa egne refiaksjog respons. Man kan fokusere pa
samtalens innhold og trenger ikke & veere bekyrordtfordan man tar seg ut.

Utfordringene ved nettprat handler ogsa om & koniseue skriftlig pa en slik mate at den
man kommuniserer med oppfatter seg selv som e¢lsijlga lik linje som man forholder seg
til seg selv (Allgood & Kvalsund, 2003). | en skiif kommunikasjon hvor deler av de kom-
munikative signalene ikke har plass, vil kommunjéaen fa en selvstendig plass. Dette betyr
derimot ikke at mulighet for misforstaelser ellexdee kommunikative utfordringer ikke er

tilstede.

Ved en samhandling skjer det en utvikling (Mead34)9 Allgood og Kvalsund (2003) viser
til at man, for & utvikles, trenger a reflektereenden responsen man far i en samhandling.
Dette betegner de som en tilbaketrekkingsfase.dbemman, ved a reflektere over responsen,
finner sitt eget svar, vil man kunne komme tilbakesamhandlingen med en fornyet for-
staelse og en utvidet eller endret oppfatning apaasen. | fasen med kontakt-tilbaketrekning
og tilbakevending i forbindelse med den gkte mudtgh for refleksjon som finner sted nar
man benytter nettprat, sgker man etter "hvem eP”jemg "hvem er du?” (Allgood &
Kvalsund, 2003). Dette skjer i en kommunikasjonrhvan mgter mer eller mindre motstand
og mer eller mindre forstaelse av egne behov. Emtfordringene blir at jeg som kom-
munikasjonspartner ma oppleve a bli mgtt pa mirbdra deg, sa jeg selv kan forsta mine
behov bedre. Refleksjon er ngdvendig og man fakemmunikasjonsfase med tilbake-
trekning. Dette er en fase uten direkte relasjod ohen andre, selv om den andre er tilstede
som symbol for refleksjonen - dermed ma man eéfieksjonen vende tilbake til den andre,
med en mulighet for gkt forstaelse og videre kontslked nettprat vil dette tydeliggjeres ved
at det er naturlig & fa en pause fra den ene sktivden andre svarer. Denne pausen blir
lengre enn ved muntlig tale noe ogsa mine forsksdeiakere var inne pa, jevnfar Guro side
32.

A arbeide ved Ppt handler i mange tilfeller om s skjgnn. Det er beslutninger som skal
tas raskt, og ofte mangler man andre & drgfte salezh Tverrfaglighet og opptreden pa ulike
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arenaer har gkt muligheten for drgftingspartneren tidspresset har blitt stagrre. Det gir ikke
umiddelbart mulighet for bedre dregfting far avgjsee ma tas (NOU, 2009:18). Dette er noe
mine forskningdeltakere far kjenne pa kroppen ogedengsa opptatt av muligheten ved
skriftlig nettprat til & kunne stoppe opp og teiskeg om i samtalen som foregar pa nettet. Man
kan til og med innhente kompetanse fra medarbeielége en fagbok, som mine forsknings-
deltakere var inne pa. Noe som man ikke i like sp@d har mulighet til nar man har en
muntlig samtale, for eksempel via telefon. Lgvii®§2:107) sier:
when you can reflect you can be responsible -yoa.can answer to your

experiences. They become yours.

Jeg lurer pa om dette kan fgre til at man gir nediekterte og ansvarlige rad? At skjgnnet

man utgver blir bedre begrunnet? mer reflektert?

Kompetansen til de vi samhandler med er av stordpétg, en utfordring mine forsknings-
deltakere ogsa var inne pa. Samhandling via restegter gker, og mange ser fordelene ved a
velge @ kommunisere ved hjelp av nye tekniske tmmni Samtidig er det en gkning av
personer med lese- og skrive-vansker (NOU 2009XIB)disse bli ekskludert fra en sam-
handling som skjer via nettbaserte kommunikasjensgter? Pa den annen side, mye
skriftig kommunikasjon som skjer i dag har en amrferm enn den formelle skrifts-
formuleringen. Her tenker jeg blant annet pa smmékspog nettpratuttrykk. Deler av
kommunikasjonen skjer ogsa ved hjelp av ikoner etgsymboler (Sjghelle 2008, Tingstad
2003). Kan det bidra til at & samhandle skriftlankveere overkommelig selv om man strever
med dysleksi? | falge Helle (2008) som har underskiiftspraklig kompetanse hos ungdom
er det liten forskjell pa hvordan eller hvor myegdom med og uten dysleksi benytter seg av
nettbaserte kommunikasjonstjenester (Ibid, 2008).

Kan nettbaserte kommunikasjonstjenester fare tikaftlig samhandling fra Ppt far en mer
formell og stram form, at den blir mer korrekt ogegls, med gkt bruk av faguttrykk og
spesialord? Dette blir en utfordring for de prodesjlle i samhandlingen. Evnen til & sette seg
inn i de andres sted og forholde seg til samhagsbartnerene er en viktig forutsetning for at
samhandlingen skal bli funksjonell og vellykket @te1934, Levin & Trost 2005, Lavlie
1982, Silva 2007). Blir det fristende & endre skgifkommunikasjonsform og heller svare
slik samhandlingspartneren skriver? Hva skjer om sleiftlige samhandling far en uformell

form ogsa fra ansatte i Ppt, hvordan vil det vifh& serigsiteten? Om man benytter
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forkortelser og ikoner som hgarer til det skriftligettprat-spraket kan man sta i fare for a bli

oppfattet userigst.

5.3.2 Felles forstaelse

Symbolsk interaksjonisme viser til at man ma hdedies forstaelse av et begrep for at det
skal kunne fungere som et symbol for oss i kommasjdn (Levin & Trost, 2005). Mead

(1934) hevder at man ma klare & sette seg inn i aleire personens sted nar man
kommuniserer (se side 6) og ogsa forutsi noe om mea kan forvente av respons i
kommunikasjonen for a justere seg inn i samtaleir. iNan mgter begrep hvor man ikke har
sikre definisjoner eller forstaelse vanskeliggjet Bommunikasjonen. Innenfor bruk av data-
verktgyet er det mange nye og ukjente begrep odosiniNye ord blir til og med skapt

sammen med verktayet, for eksempel & google. Dekmrdiet bli en fullstendig symbolsk

forvirring. Hva menes med begrepet? Og hvordan iarparsonlige erfaring med begrepet?
Og hvordan skal man forholde seg til dette? MedB4) er opptatt av at begge parter i
kommunikasjonen ma ha en tilnaermet lik forstaelseetasymbol for & kunne kalle det et

symbol. Det blir viktig & sjekke ut mening og passkre for a sikre seg en felles forstaelse.

| falge Mead (1934) blir manipulering av objekt {deere seg fysisk eller intellektuelt) viktig.
Mead (1934:363) siellt is this imaged contact that makes the seen tlimgactual thing.
Dette for & understreke at samhandling via nettgiabss starre utfordringer enn direkte
ansikt til ansikts samhandling for & skape en $eltestaelse. Det blir ekstra viktig at de som
er deltakere i en skriftlig samhandling har godsfaelse av de begrep og symboler som blir
benyttet. Kravet om & benytte et enklere og mekietrsprak blir starre. Mead (1934:268)

for effective cooperation one has to have the sysrtpomeans of which the

responses can be carried out, so that getting aisognt language is of

first importance.

For at radgivning skal fungere godt bar den gj@@skonkret som mulig (lvey, D'Andrea,
lvey, & Simek-Morgan, 2002). Mine forskningsdelta&eer gode pa a gjere sin radgivning
konkret, og det er viktig. Mange kan streve medytiegjare seg radgivningen dersom den
blir abstrakt. Men hvordan vil opplevelsen vedgi&ding over nettbaserte kommunikasjons-
tienester bli? Vil den kunne oppleves som mer akstrare pa grunn av mediet som benyttes
til samhandlingen? Mine forskningsdeltakere er gais inne pa dette nar de sier at for noen
passer slik samhandling og for andre passer nost.ann
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A ha et bevisst forhold til hvordan man skriftligefnmer forhold som empati, samsvar,
kongruens og positiv oppmerksomhet, blir viktig ankmunikasjonen for & fremme opp-
levelsen av person-i-relasjon som er viktig foradeh gnske om a fortsette kommunikasjonen
(Allgood & Kvalsund, 2005). Mine forskningsdeltakervar opptatt av & fa til en felles for-
stdelse med sine kommunikasjonspartnere. De var pin store og viktige temaer som
holdninger, kompetanse og ulike personlige defimisj som viktige omrader for sam-
handlingen. Lavlie, (1982:115:) siaatl communication implies a definition of relatidmgs.
Hvordan skapes, opprettholdes eller utvikles dettettprat? | faglge forskningen til Knutsen
(2009:70) blir samhandlingen bedre etter konta&tnettprat far virkelige mgater.

Noen av leererne har opplevd at kvaliteten pa deskgsmgtene med saks-

behandler fra Ppt er blitt bedre etter at den tedtenaere kommunikasjonen

via nettet kom i gang.

Det er her viktig & understreke (noe Knutsen 2@@8a gjar) at nettprat bar komme som et
tilbud i tillegg til det som allerede eksistereg, iBke istedenfor, noe mine forskningsdeltakere

ogsa var inne pa (se side 35).

Jeg mener at kunnskap om egen kompetanse er vitigr hvor man gar i samhandling med
brukere. Lavlie (1982) snakker om & leve deler ey selv i andre. Dette kan fare til uklar
kommunikasjon og kan ogsa gjgre at man gjgr saniingsgartneren ansvarlig for a definere
hva man egentlig vil. Lavlie (1982) peker pa alledqg til a la den andre veere ansvarlig for &
definere hva man vil, sd kan man i tillegg komnh@ targumentere mot dette, siden man ikke
selv er klar over hva man egentlig vil. Derfor kdiet viktig at de som kommuniserer via
nettet kienner egen kompetanse og vet hvordan sk lmgr sende ansvaret for a finne svarene
tilbake til samhandlingspartneren. Lavlie (1982)13ér;

The point here is that when we are indirect we dveiating to ourselves,

and in this way we can blame others for what happen. . unclear

communication serves a defensive function.

5.4 Hvordan forstd "tvetydighet i materialet?”

Mitt forskningsmateriale viste til to omrader hvoine forskningsdeltakere hadde avvikende
syn. Det ene gjaldt dagens bruk av asynkrone resttea kommunikasjonstjenester og den

andre viste til gnske om a tilby en nettbasert komikasjon.
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Symbolsk interaksjonisme forutsetter en utviklirmgnsbeveger seg som en spiral (Levin &
Trost, 2005). Dette er etter min mening et viktagpg pa et arbeidsfelt med mange ulike fag-
profesjoner og mange ulike gnsker for hva som evitigste man skal bista brukerene med.
Nar tverrfagligheten blir stor vil ogsa krysspress ulike interesser i mer eller mindre
begrunnet grad fa vaere med & styre valg og harsilépgrtoar. Pa den ene siden er det viktig
a veere apen for nye Igsninger, men pa den andea skl man ikke gjare noe bare fordi det
er aktuelt i tiden. Skal man faglge symbolsk intsjakistisk tenkning og utvikling ma man
jevnlig justere kurs i forhold til hva som er hekismessig for brukere og ansatte. Jeg lurer pa
om dette kan vaere noe av grunnen til at Gina s\samer hun gjar nar det er spgrsmal om a

tilby nettbaserte kommunikasjonstjenester fra Bptsfde 35).

Mine forskningsdeltakere viste at de hadde ulikt pg hvilke nettbaserte kommunikasjons-
tienester man kan benytte seg av nar man ma fatsald til strenge regler om personvern og
konfidensialitet. En felles forstaelse av hva sdal sller kan tilbys fra Ppt er viktig siden Ppt
skal tilby samme tjeneste til hele byens befolknihgrid Midtlyng, 2005). En felles drgfting
rundt begrep som personvern og konfidensialitetnkukanskje bidra til dette. Tydelige
sentrale faringer pa hva man skal prioritere bijs@viktig. Det kan hjelpe ansatte til a mgte
slike ekstra utfordringer som det er & sette sag it nytt verktgy som pa sikt kan bli bade

tids- og kostnads-besparende.
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6 Avslutning

6.1 Oppsummering

| denne forskningen @nsket jeg & vise hvilke utfioiger mine forskningsdeltakere opplever
ved bruk av nettbaserte kommunikasjonstjenestet. ddeselviglgelig ikke alle opplevde
utfordringer som har blitt belyst i denne forskingd/ia min kvalitative fenomenologiske
tilneerming, og med utgangspunkt i Stevick-Colakeen metoden (Postholm, 2005) fant jeg
frem til falgende hovedkategorigdpplevde utfordringer ved dataverktgyeg Opplevde

utfordringer ved nettprat.

Det var mange omrader som ble bergrt i mitt forsgsimateriale og jeg hadde mange runder
med tematisering far jeg fant frem til underkategoe. Under den farste hovedkategorien
kom underkategoriendillit og Dokumentasjonog under neste hovedkategdeertrekkog
Felles forstaelseDette mener jeg var dekkende for & gi svar pa foitkningssparsmal.
Mine kategorier kan aldri gi et fullstendig bilde applevde utfordringer, men jeg mener de
kan gi innblikk i verdifulle aspekter ved opplevats | tillegg og overaskende for meg, fant
jeg to omrader med tvetydighet i materialet. Dédtle szerlig spennende og viste at mine
forskningsdeltakere ser ulikt pa forhold som bruknettbaserte kommunikasjonstjenester i

arbeidet sitt i dag, og @nsket om a eventuelt kuitimgen slik tieneste i fremtiden.

Kategoriene har jeg drgftet mot teorien til Mea834) om utvikling av selvet, og symbolsk
interaksjonisme. Jeg har ogsa sett pa personsjogla(Allgood & Kvalsund, 2003) og
hvordan kommunikasjon som foregar distansert og tidekan skje anerkjennende (Lavlie,
1982).

Med utgangspunkt i denne teorien kom erkjennelsanab egetselv kan fa noe begrenset
mulighet for utvikling i en samhandling med dataieyet, samt at dataverktgyets tilgjenge-
lighet er en viktig faktor. Perspektiv og prosessg@sa to viktige omrader som jeg fant hadde
stor betydning for opplevelsen av utfordringer. &fel fant jeg amakter et forhold som man
ikke ma overse. Mulighet for refleksjon blir ogsa eiktig faktor ved nettbaserte
kommunikasjonstjenester. Jeg fant at mine forslsuefiakere var opptatt av muligheten for
okt refleksjon ved bruk av nettbaserte kommunikasdjenester. Dette mener jeg Qgir
spennende utfordringer, kanskje seerlig i forholdotin man vil nyttegjgre seg denne
muligheten. Jeg fant ogsa at det er viktig a vaEredver egen kompetanse, seerlig i Ppt, hvor

Side

48



man er i en mer eller mindre neer relasjon til broke Dette sammen med kunnskap om

hvordan man forholder seg til andre ssufjekt til subjeker viktig.

Et av mine underspgrsmal for dette forskningsadieidr at ansatte i Ppt kanskje ikke ser pa
muligheten ved a benytte dataverktgyet pa andremiét a imgtekomme sine brukere og

eventuelt gke sin tilgjengelighet, redusere arb@isthader og effektivisere sitt arbeid. Pa
bakgrunn av mine forskningsdeltakeres uttalelsemag analyse av materialet vil jeg si at

dette stemmer. Det er seerlig en uttalelse somyjegssoppsummerer dette;

Nei, Ppt pa nett, nei, du, pa nett, da har jeg ten&r sann til stede.

Dette utsagnet viser ogsa at symbolene vi brukevinsamhandler ma utforskes for & kunne

gi en felles mening.

Pa bakgrunn av den ovenfornevnte oppsummeringeregilhevde at mine forsknings-
reslutater gir svar pa mitt forskningsspgrsniéitilke utfordringer opplever ansatte ved Ppt

innefor farskolefeltet i forbindelse med gkt bruknattbaserte kommunikasjonstjenester?

6.2 Vurdering av forskningen

Det er av betydning at man tar min intersubjettyitaitt perspektiv, kultur- og samfunns-

perspektivet, samt natiden vi lever i, med i vuinigen av denne forskningen.

En svakhet ved denne forskningen slik jeg seratatn utydelighet over hva jeg ville se etter,
sett i forhold til hvordan intervjuguiden ble uteitbet. Jeg burde lagt sterre vekt pa for-
skningens formal og forskningsspgrsmal og vurdgr\aluert og belyst dette i starre grad og
fra flere vinkler far intervjuguiden ble utarbeid@tydligere spgrsmal kunne gitt tydligere og
mer innsnevret essens pa materialet som jeg samleNybegynnerfeilen med a gnske seg
svar pa "alt” fgrte til at intervjuguiden ble foidvog materialet for sprikende til & gi en full
dybde og essens i materialet. Dette er for megy#igrerfaring & ha med videre.

En annen svakhet ved denne forskningen er ogs&mra objektivitet versus subjektivitet.
Jeg har ikke i like stor grad som jeg gnsket kdaiegge min forfortaelse til side og opptre sa

objektivt som jeg hadde et gnske om a gjgre (XMl

Forskningen hadde blitt helt annerledes om jeg daddgt & hente forskningsmateriale fra
ukjente forskningsdeltakere. Den ville ogsa fattaemen essens om forskningsdeltakerene

hadde hatt et annet forhold til bruk av dataver&tgpet kunne veert interessant og foretatt
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den samme forskningen med yngre forskningsdeltafereng sett pa eventuelle forskjeller,
men for meg var noe av motivasjonen a fa forskmiragsriale fra ansatte med erfaring fra Ppt

som arbeidsfelt.

| falge Kvale & Brinkmann, (2009) kreves det enlekfiv forsker i kvalitativ forskning. Jeg
har reflektert mye underveis i forkningsprosessean forskningen kunne kanskje hatt godt
av at jeg i mer presise ordelag hadde klart a tydgire mine ulike refleksjonsprosesser

underveis.

Pa tross av disse svakhetene ved forskningen, nemet forskningsarbeidet kan bidra til en

utvidet forstaelse av utfordringer ved bruk av In&serte kommunikasjonstjenester.

6.3 Veien videre

Noe av det farste som slo meg nar jeg snakket med forskningsdeltakere, var det spraket
og de begrep vi har og benytter nar vi snakker samom dataverktgyet. Vi mangler et
presist sprak knyttet til dataverktgyet. Et fellgwak er viktig for & unnga misforstaelser,
usikkerhet og frustrasjoner. Hvordan skal var komikasjon rundt dataverktgy bli hensikts-
messig om vi ikke har et felles begrepsapparattd?yunne dette veert gjenstand for videre

forskning?

Et forhold som har opptatt meg i lgpet av dennskimingen er utviklingen av selvet, slik
Mead (1934) beskriver det i sin teori. | disse tdkgiske tider hvor barn vokser opp i stadig
tidligere samhandling med dataverktgyet, hvordamitviklingen av symbol ogdeneraliserte
andre” bli? Vil det ha noen betydning? | sa fallillken eller hvordan? Dette mener jeg det hadde

veert interessant a se videre pa.
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Vedlegg:

1) Kvittering pa melding om behandling av personoppityger fra NSD
2) Epost med forespgrsel om a delta som forskningsdit

3) Intervjuguide

4) Oversikt over nettbasert kommunikasjonstjenester

5) Stevick-Colaizzi-Keen metoden (Postholm, 2005)

6) Microskills Hierarchy (Ilvey, D'Andrea, Ivey, & SirkéMorgan, 2002)
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Vedlegg 1) Svar fra Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste AS

Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste AS
NORWEGRAR SO0 1AL SCIENCE DATA SERVICES

Wl e A e e 20

Rapnvald Kvalsunid MG

5 N
1*::d1g{:g|sa!r. inapTu i LT*: 311
et i Fa +47.55 5496 50
Prragvall ml: b
7491 TRONDHERM [
Var glaner - 05 02,2000 Wkt el P340 0T FREH ey tite Eioded 12d

KVITTERING PA MELDING OM BEHANDLING AV PERSONOPPLYSNINGER

4 viser tl melding om belindling av personapplyininger, moteart 12012010, Meldingen melder prosjekact:

ZMIZ Herlhe utfordringer applever ansatte § Trondbesor dasroune fved Pistiemartens fartiolefelt) i
Jirbindelts pred whkt brk av netthacerty rddgtimingrienester?

Bebandingsanspriy NTNLS, ved instriugramens oversie deaer

Daply answarisy Raprvaid Kendrand

Stuctens $G Seip X Setraa

Pessamvernombudet har vurdert prosjektet og finner at behandlingen av personapplysninger er mieldepiiiog &
henhold il personapplysningsloven § 31. Behandlingen tilfredsstilier kravene | pessonopplysningsloven

Personvernombudets vurderng forutsetter at prosjekizet glennombares i wrd med opplysoingene gitt
meldeskiemact, korrespondanse med ombudet, vedlagte prasjekivurdening - kammentarer samf
pm5unupplg.-ﬂ|-.:|:gslm-mf-|1u]3n:r5isqeﬂrnu e med fosskrfer, Behandlingen av personopplysninger kan settes i

gang.

Diet gores oppmerksam pi st det skal s ny melding dersom behandlingen endres 1 forbold 6l de

npplysnmnger som kpgers ol prann for persony ernumbudets vurdering. Endongameldinger gis via et epet skjem,
e www nsdaub.no/pesonvern) fassk stud/ skjemahtml. Det $kal ogsh gis melding etter tre & dersom
prosjekter fortsat pigir. Meldinger skal skie skeifilig il embudet,

Personvernombudet har lgt tt opplysninger om prasjelter i en offentlip database,

hetp: { fwww ngd uib.no/pessonvern / prosiekoversikiisp,

Persanvemombudet vil ved prosjektess avelitnmg, 18.06.2000, rette en henvendelse anpaende
status for behandingen av personapplysminger.

Vennlyg hilsen
/ Qe 06 Heoucfevuc
BinmyHenrichsen Rapnhild Kise Haoglind

em

et
Kontakiperson: Mﬁmmgh::d il 55 58 83 M4
Vedleg: Prosjektnirdenng
Kopi: 565188 5, Setsaas, Jamthaugveien 17, 7562 H UNDHAMAREN

Ao thossarer | Prifret Ofe
Eoa i WSD, Usheiiten | Ouke ®ooinoks 1045 Eeafnfy, CRUE Onky, Tel 4T 22085 52 11 iy o
FROAEpdRE MY, Hargen Wles nadonsieimbapelne unbesst, TEVE Trndrai Tel «d8T-73 53 15 00 by weanslydd flnuna
FEOWILI a0 SUF, Linsverutrne o Trorme, B01F Teria Tl o TT 64 2336 sadmunl uft no
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Personvernombudet for forskning (ﬁ)

Prosjektvurdering - Kommentar

23412

Utvalget bestar av fire ansatte | Barne- og familietjenesten i Trondheim kommune. Studenten
oppretter sclv forstepangskontakt med utvalget,

Opplysningene samles inn gjennom personlig intervjy, og det benyttes lydopptak under interviu.
Innsamilede opplysninger registreres pa privat PC, og Personvernombudet legger til grunn at bruk
av privat PC er i trid med NTNU sine rutiner for datasikkerhet.

Utvalget for muntlig og skrifilig informasjon om prosjekiet, og de som ensker & delta samiykker
muntlig. Personvernombudet finner informasjonsskrivet vedlagt meldeskjema tilfredsstillende

forutsatt at det informeres om at prosjektet skal fullferes innen 18, juni 2010.

Senest innen prosjektslutt, 18, juni 2010, skal alle innsamlede opplysninger slettes i trad med
informasjon gitt til utvalget.
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Vedlegg 2)
Epost med forespgrsel om d delta som forskningsdeltaker

Hei
Jeg holder pa med en master i radgivning ved NT{$e.vedlagte brev)

Jeg drister meg til & sende denne mailen til dégrsjeg vet at du
innehar den kompetansen som jeg gnsker meg i ththahformant til min
masterforskning.

Dette gjelder kompetanse i forhold til radgivningged utdanning som

farskoleleerer, eller pedagog med videreutdanngpgesialpedagogikk

eller lignende, og bruk av data og nettbaserte kamkasjonstjenester
(Internet, epost, chatt, fagverktay, og lignende).

Det er selvfglgelig frivillig & delta. Det jeg trger fra en informant
er ca en times kvalitativt intervju rundt temandgi&ing og nettbaserte
kommunikasjonstjenester.

Det er veldig fint for meg om du svarer pa denndenaiavhengig av om
du bestemmer deg for a si ja til & vaere informelifety ikke.

Dersom du skulle velge a si ja — gnsker jeg atdlifinne et

tidspunkt for intervju som passer best for dege 8k2010. (18 til 22. Januar 2010).
Jeg har mulighet pa formiddag, ettermiddag, kveldsiet som passer

best for deg. Dersom du har et gnske om sted konemelit — om ikke kan jeg
holde av et mgterom.

Jeg ser frem til & hgre fra deg.

Mvh S. G. Siss S. Setsaas
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S.G. Siss S. Setsaas
@ | \| I I | \| l I Jamthaugveien 17
7562 Hundhammeren

Det skapende universitet Trondheim6. august 2010

Trondheim kommune
Barne-og Familietjenesten, tilta
v/leder

7004 Trondheim

Informasjon og foresparsel om datainnsamling i forbindelse med masteroppgave.

Som ansatt i Trondheim kommune ble jeg i 2006 padagarte pa en mastergrad i radgivr
ved Pedagogisk institutt ved NTNU. | forbindelsedmenne skal jeg foreta
forskningsprosjekt hvor temaet for oppgaveradgivning i BFT muligred hjelp ay
nettbaserte kommuikasjdenester

Hensikten med forskningen er & finne ut hvorvidtate i Barn- og familietjenesten men
at dette kan veere en aktuell arbeidsform for c

Hovedfokuset under datainnsamlingen vil veere farglgdeltakernes opplevel erfaring,
syn pa og holdning til om dette pa sikt kan veeralanell arbeidsform for BFT

Metoden som benyttes er et kvalitativt fenomendbgatervju. Dette innebaerer
forskningsdeltakerne ma vaere villige til & delesme oppfatninger, synsptter, refleksjoner
og personlige erfaringer i forhold til terr

Intervjuene vil med forskningsdeltakerenes godkijlegibli tatt opp og transkribel
Hovedbegrunnelsen for & ta opp intervjuet er foa&n mulighet til & konsentrere seg
samtalen, og ikik det a fa nedtegnet svarene som kommer. Et inteitware mellom 40 ti
60 minutter. Forskningsdeltakerene vil fa tilbud ériese gjennom det transkriberte interv|
og komme med tilfgyelser, utdypinger og komment:

Det er frivillig & delta i dee forskningsprosjektet. De som velger & deltarké@nsom hels
underveis i prosjektet trekke seg som deltaken begrunnelse

| mastergradsoppgaven vil jeg benytte noen utsagimtervjuene. Alle opplysninger sc
kommer frem er konfidensielle ogl bli anonymisert. Alle data vil bli makulert ettgjeldene
forskrifter ved prosjektets slu

Anonymitet kan etterstrebes, men aldri garantetesor vil alle som deltar bli bedt orr
undertegne et taushetslgfte.

Det vil ikke bli gjengitt informasjo som kan veere til skade for forskningsdeltake
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Prosjektet er meldt til Norsk Samfunnsvitenskapdétatjeneste AS.

For min gjennomfgring av mastergradsstudiet oghidt til mitt videre arbeid i Trondheim
kommune er det av stor betydning for meg at viif&@t positivt samarbeid.

Faglig veileder for prosjektet er Ragnvald KvalsuRddagogisk Institutt, NTNU
For utfyllende informasjon ta kontakt med meg vialm

Med vennlig hilsen

S. G. Siss S. Setsaas
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Vedlegg 3) Intervjuguide

Nar jeg starter et intervju, vil jeg presisere fglgende:

Hva jeg vil, formalet med intervjuet

Presisering av at deltakelse er frivillig

Opptak av lyd

Hva som skal skje med materialet

Hva jeg kan eller ikke kan love (anonymitet, gijennomleseing, kontakt i ettertid)

Spgrsmal:
Innledning: (ikke bruk mye tid her!)
Har du blitt intervjuet far ? Hvordan opplever du det?
Informantens utdanning
Informantens arbeidserfaring og tid pa navaerende arbeidssted
Radgivning
Na vil jeg ga over til spgrsmal om radgivning (neste tema — for & markere
overgang)
Hva har du av formell og uformell kompetanse nar det gjelder rddgivning?
Hvordan vil du definere radgivning?
Hva er radgivning for deg?
Hvordan vil du beskrive radgivningen?
Hva faler du om radgivning?
Bruk av d ata
Na vil jeg ga over til & sparre om din bruk av data (neste tema — for & markere
overgang)
Hvordan vil du beskrive din interesse for data?
Hva opplever du som mest nyttig ved databruk?
Hva opplever du som mest vanskelig eller utfordrende ved bruk av data?
Hvorfor?
Vil du si at du benytter data til radgivning? Og evt. hvordan?
Har du hgrt begrepet nettbaserte kommunikasjonstjenester??®
Hva assosierer du rundt begrepet  (selv om du ikke har hgrt det far)
Benytter du deg av nettbaserte kommunikasjonstjenester?
Kan du fortelle om den opplevelsen?
(Om informanten virker usikker vil jeg vise frem et eksempel pa nettbasert
kommunikasjon med en radgiver i bank — se vedlegg)
Personlig beskrivelse og egen  oppfatning:
Hvordan oppfatter du din kompetanse i forhold til nettbasert radgivning?
Hvordan beskriver du din kompetanse i forhold til nettbasert radgivning?
Hvordan fgler du deg kompetent i forhold til nettbasert radgivning?
Avslutningsspgrsmal:
Er det noe mer du tenker at du burde ha fatt fortalt nar det gjelder de tema vi
har veert innom?
Er det noe annet du gnsker & ta opp?
Om det dukker opp et eller flere tilleggsspgrsmal, er det da greit at jeg tar
kontakt?

% Jeg benytter begrepet "nettbaserte kommunikaggorestter” som omfatter mer enn nettbaserte
radgivningstjenester, men jeg vil forsgke a reéterdot radgivning og den definisjonen som
forskningsdeltaker gjar ved spgrsmalet om radgiynin
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Vedlegg 4) Nettbaserte kommunikasjonstjenester

Nettbaserte kommunika - | Syn- Asyn- | Tekst |Lyd | Bilde | Video | Annet
sjonstjenester krone | krone
Epost:
e  Gmall,
* Hotmail
* Yahoo,
e Groupwise
e Outlook
Chattetjenester:
» Helpdesk: * * *
sentralbord,
banktjeneste
 Gmall
e Facebook
e Msn
e lcqg
Telefontjenester:
o Skype
e Msn
e lcq
 Gmall
Blogger
» Selvstendige
blogger * *
e Twitter

e Avis kommentaerer

Sosiale nettsamfunn

 Facebook

>

e Nettby

e LinkdIn

 Geni
Fagprogram:

e HsPro,

- Ppi,

e [Fronter,

e jts learning,

Diskusjonsgrupper

* Helpforum

PN I DX

X | |
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Vedlegg 5) Moustakas (1994) modifiserte tilnaerming kalt Stevick-Colaizzi-
Keen metoden (Postholm, 2005, side 98).

Ved denne fremgangsmaten er prosedyrene disse:

1)Nar forskeren bruker en fenomenologisk tilneermbmy, han eller hun aller farst gi en
beskrivelse av sin egen erfaring av fenomenet.

2)Med utgangspunkt i ordrette transkripsjoner laskeren under analysen seg lede av
falgende regler:

a)Betrakt viktigheten av hver enkelt uttalelse i foldchtil beskrivelsen av emnet.
b) Skriv ned alle viktige uttalelser.

c)List opp alle uttalelser, men ikke gjenta dem seivforskningsdeltakerne gjar det.
Disse danner de ulike "horisontene” eller meningstene som til sammen kan
beskrive fenomenet.

d)Relatér og samle under temaer de ulike meningssgerie.

e)Sla sammen de ulike meningssamlingene til en tekdtaskrivelse. Inkludér
ordrette uttalelser.

f) Reflektér over de tekstuelle beskrivelsene og leskrukturen av din erfaring.

g) Konstruer en tekstuell-strukturell beskrivelse aaningen med og essensen av din
erfaring.

3)Med utgangspunkt i de ordrette transkripsjonenertaringen til hver av
forskningsdeltakerne, fullfar de ulike trinnene oiar, fra a-g.

4)Med utgangspunkt i alle de individuelle tekstuedtaikturelle beskrivelsene av
forskningsdeltakernes erfaringer, konstrueres besfeller sammensatt tekstuell-strukturell
beskivelse av meningene og essensen av erfarihgenalle de individuelle tekstuelle-
strukturelle beskrivelsene er integrert i en ursedirbeskrivelse av erfaringen som
representerer gruppen som helhet.
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Vedlegg 6) Microskills Hierarchy (Ivey, D'Andrea, Ivey, & Simek-Morgan,
2002)
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Figure 3.1 The Microskills Hierarchy
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