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Sammendrag

Denne oppgaven sgker a svare pa problemstillingen “'pd hvilken mdte pévirker bruken av
databaserte kommunikasjonsverktoy det psykososiale arbeidsmiljoet i en organisasjon?”
Dette undersgkes kvalitativt ved hjelp av en intervjustudie av ansatte fra forskjellige
lokasjoner i en bedrift. Ansatte i bedriften er avhengeige av databaserte
kommunikasjonskanaler for & samarbeide med kollegaer pa andre avdelinger og lokasjoner
innad i bedriften. Dette pavirker maten de samarbeider og kommuniserer pa i hverdagen. Det
teoretiske rammeverket er hovedsakelig hentet fra medie- og kommunikasjons psykologi
samtidig som teori rundt psykososialt arbeidsmiljg trekkes inn. Disse teoriene gir en forstaelse
av hvordan databasert kommunikasjon pavirker sosiale relasjoner og trivsel pa arbeidsplassen.
Resultatene viser at bruk av databaserte kommunikasjonskanaler har bade positive og
negative innvirkninger pa det psykososiale arbeidsmiljget i en organisasjon. Pa den negative
siden kan bruk av databaserte kommunikasjonskanaler fgre til ekstra stress, misforstaelser og
informasjonsoverbelastning for den ansatte. Samtidig gir disse nye verktgyene ansatte gkt
tilgang pa ressurser i form av bade informasjon og hjelp fra kollegaer. Samtidig pavirkes
opplevelsen av sosial statte av de nye kommunikasjonsverktayene. Denne oppgaven gir et
bilde av innvirkningen denne formen for kommunikasjon kan ha pa en bedrift og viser til
tiltak som kan veere nyttige for & forbedre kommunikasjonen og dermed ogsa det psykososiale

arbeidsmiljget i organisasjonen.
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Innledning
Denne oppgaven har som formal & undersgke databasert kommunikasjon og hvordan

denne formen for kommunikasjon pavirker det psykososiale arbeidsmiljget i en organisasjon.

Oppgaven er en viderefaring av et prosjekt utfart av NTNU for en IT-bedrift varen 2012.

Statens Arbeidsmiljginstitutts delrapport om psykososialt arbeidsmiljg fra 2008 skriver
at psykososialt arbeidsmiljg omhandler medarbeidernes forhold til arbeidet, hvordan arbeidet
pavirker mennesket og om menneskenes forhold til hverandre pa jobben. Denne beskrivelsen
er som mange andre veldig lgs og unngar a ga i detalj pa hva psykososialt arbeidsmiljg faktisk
innebeerer. Dette skyldes i stor grad at det fortsatt er stor uenighet blant forskere om hvilke
faktorer som inngar i det psykososiale arbeidsmiljget (Eiken og Saksvik, 2006). Det hersker
likevel en enighet om at et godt psykososialt arbeidsmiljg er et viktig tema i dagens
arbeidsliv. Stor psykososial belastning kan ifglge Statens Arbeidsmiljginstitutt (2008) ha en
negativ effekt pa ansattes helse. For eksempel kan hgy psykososial belastning gke risikoen for
muskel-/ skjelettlidelser og hjerteinfarkt. Samtidig kan et godt psykososialt arbeidsmiljg bidra
til gkt jobbtilfredshet, motivasjon, leering og produktivitet. Psykososialt arbeidsmiljg har
derfor en stor innvirkning bade pa enkeltindivider og pa organisasjoner som helhet.

Som tideligere nevnt er hvordan ansatte i en organisasjon forholder seg til hverandre
en stor del av psykososialt arbeidsmiljg. Dette innebzrer ogsa hvordan ansatte kommuniserer
med hverandre internt i en organisasjon bade ansikt til ansikt og via databaserte
kommunikasjonskanaler. Bruken av databaserte kommunikasjonskanaler (som for eksempel
e-post, chat, videokonferanser og intranett) har gkt dramatisk de siste arene (Haythornwaite,
Wellman, og Garton, 1998). Selv om forskning tidligere var mest interessert i de teknologiske
innvirkningene denne utviklingen ville ha, har fokuset pa sosiale og psykologiske
innvirkninger av denne formen for kommunikasjon kommet mer til syne de siste arene (se for
eksempel Constractor, Fulk, Monge og Singhal, 1986; Ebadi og Utterback, 1984; Markus og
Robey, 1988; Kling og Scacchi, 1982). Constractor og Eisenberg, (1990) begrunnet dette nye
fokuset med at “det er ikke noe som heter ren teknologi. For a forsta teknologi ma man farst
forsta sosiale forhold. A forsta sosiale forhold krever en forstaelse av kommunikasjon. Alt
som har med tilpasning og bruk av media d gjore er sosialt” (min oversettelse). Dette tyder
pa en gjensidig avhengighet mellom bruk av teknologi og sosiale forhold pa arbeidsplassen
noe som stemmer godt overens med Sproull og Kiesler (1991) som skrev at ”’siden denne nye

teknologien brukes til & kommunisere har den en innvirkning pa den mest kritiske prosessen i



en organisasjon: om og hvordan mennesker kommuniserer” (min oversettelse). Videre skriver
de at kommunikasjon avgjer forbindelsen mennesker har med hverandre og sine forskjellige
aktiviteter. Dette viser at kommunikasjon og derunder databasert kommunikasjon pavirker det
psykososiale arbeidsmiljget i en organisasjon som igjen pavirker bade individuelle ansatte og

organisasjonen som helhet.

Organisasjonen jeg samarbeider med i denne oppgaven er en IT bedrift som har
ansatte spredd over forskjellige lokasjoner og avdelinger. Pa grunn av dette er ansatte i stor
grad avhengig av a bruke databaserte kommunikasjonskanaler for a kommunisere og
samarbeide med hverandre i hverdagen. Bedriften gnsket derfor a vite mer om hvordan
ansatte opplever at deres bruk av databaserte kommunikasjonskanaler pavirker psykososialt

arbeidsmiljg. For a studere dette har jeg valgt problemstillingen;

Pa hvilken mate pavirker bruken av databaserte kommunikasjonsverktgy det psykososiale

arbeidsmiljget i en organisasjon?

Denne problemstillingen kan i tillegg til & veere relevant for organisasjonen jeg
samarbeider med, ogsa veere sveert relevant for andre organisasjoner siden mange
organisasjoner og enkeltindivider befinner seg i lignende situasjoner. Dagens samfunn preges
av gkt globalisering, gkt kompleksitet, mer turbulens og endrede demografiske forhold som
organisasjoner ma tilpasse seg for a overleve. Den raske utviklingen av informasjon og
kommunikasjons teknologi (IKT) har hatt stor betydning (positivt og negativt) bade for
organisasjoner og neringsliv sa vel som sosiale og samfunnsmessige aspekter (Satre, 2009).
Det er derfor viktig & finne ut mer om hvilke innvirkninger disse raske endringene har pa

organisasjoner og ansatte i dagens arbeidsliv.

Avgrensing
Denne oppgaven er ment & undersgke hvordan bruken av databaserte

kommunikasjonsverktgy pavirker psykososialt arbeidsmiljg i en organisasjon. | dagens
organisasjoner finnes det et stort antall kommunikasjonsverktgy ansatte kan benytte seg av.
Eksempler pa disse kan vere e-post, telefon, instant messaging, oppslagstavler,
videokonferanser og skjermdeling. | organisasjonen jeg arbeider med har ansatte tilgang til,
og benytter seg av alle disse verktgyene. Jeg har valgt a hovedsakelig fokusere pa e-post og
instant messaging (instant messaging vil videre i oppgaven betegnes som IM). Dette skyldes
at e-post og IM brukes av sa godt som alle bedriftens ansatte i lgpet av en arbeidsdag mens de

andre verktgyene brukes mer unntaksvis eller som tillegg til e-post og IM. De andre



verktgyene vil likevel nevnes der de er relevante. Jeg har ogsa valgt a se pa innvirkningene av
databasert kommunikasjon pa en helhetlig mate istedenfor a fokusere pa enkeltindividers
personlighet og hvordan disse pavirkes av denne formen for kommunikasjon. Dette skyldes i
hovedsak stgrrelsen pa oppgaven og at en fordypning i dette temaet ville kreve mer plass og

tid enn det jeg har tilgjengelig.

Oppbygging av oppgaven
Oppgaven bygges opp pa falgende mate:

| teoridelen vil jeg farst definere og forklare noen begreper som er sentrale i
oppgaven far jeg presenterer noen utvalgte teorier som kan bidra med a belyse aspekter ved
problemstillingen. Til slutt vil jeg presentere noen relevante studier som har tatt for seg

aktuelle temaer for problemstillingen.

I metodedelen vil jeg presentere hvordan jeg gikk frem for & gjennomfare
datainnsamlingen hos organisasjonen jeg jobbet med. Jeg vil ogsa gjere rede for mitt valg av
metode, utviklingen av intervjuguide samt gjare rede for analysen og etiske vurderinger gjort i

sammenheng med innsamling og analyse av datamaterialet.

I resultatdelen vil jeg presentere resultatene av analysen av datamaterialet mitt. Her
vil jeg gi en oversikt over hva jeg fant gjennom analyse av datamaterialet. Dette vil
hovedsaklig vises gjennom sitater fra informanter fra bade fokusgruppeintervjuer og

enkeltintervjuer.

I diskusjonsdelen vil jeg oppsummere hovedfunnene far jeg diskuterer resultatene av
analysen i forhold til relevant teori. Jeg vil ogsa diskutere noen metodiske betraktninger og

mulige implikasjoner for bedriften og for fremtidig forskning.

I konklusjonsdelen vil jeg gi en kort oppsummering av hovedelementene i oppgaven.



Teori:
Kapitlets disposisjon

For & svare pa problemstillingen om hvordan elektroniske kommunikasjonskanaler
pavirker det psykososiale arbeidsmiljget i en organisasjon er det viktig & ha en god forstaelse
av hva psykososialt arbeidsmiljg inneberer. Dette er noe det forsatt eksisterer en viss uenighet
om blant forskere og jeg vil derfor bruke en del plass i begynnelsen av kapitlet til a belyse
hvordan jeg definerer psykososialt arbeidsmiljg og hva dette begrepet innebeerer. Jeg vil ogsa
bruke en del plass pa gjennomga begreper som knyttes til de teoriene jeg vil benytte meg av i

oppgaven.

Jeg har valgt & dele teorikapitlet i to hoveddeler: Farst vil jeg fokusere pa psykososialt
arbeidsmiljg og de begreper og teorier som tilhgrer dette temaet. Deretter vil jeg gjare rede for
begreper innenfor medie- og kommunikasjonspsykologi samt noen modeller som er relevante
innenfor emnet. Etter dette vil jeg gi en kort oppsummering av forskning gjort pa effektene av

databaserte kommunikasjonsverktgyer i organisasjoner.

Psykososialt arbeidsmiljg
Psykososialt arbeidsmiljg defineres ofte lgst som de psykologiske og sosiale

forholdene mennesker opplever pa arbeidsplassen (Se for eksempel Kasl, 1998; Theorell og
Karasek, 1996; Johnson og Hall, 1996). Pa tross av at psykososialt arbeidsmiljg lenge har
veert i fokus innen forskning er det fortsatt uenighet om hvilke faktorer som inngar i det
psykososiale arbeidsmiljget (Eiken og Saksvik, 2006). Det synes likevel & vaere bred enighet
om at fremtidens arbeidsmiljgutfordringer er av psykososial karakter (Einarsen og Skogstad,
2011).

I historisk perspektiv vil vi i Norge forankre psykologiske faktorer i arbeidet i de
psykologiske jobbkravene som ble utarbeidet av Thorsrud og Emery (1970) pa slutten av
1960 tallet med basis i samarbeidsprosjektet LO/NAF. Disse jobbkravene beskrives som en
rekke allmenne psykologiske behov som er en forutsetning for a kunne oppleve arbeidet som

meningsfylt (Einarsen og Skogstad, 2011). De psykologiske jobbkravene er som falger:

1. Behov for et innhold i jobben som fordrer noe ut over ren utholdenhet, og som
betyr et visst minimum av variasjon selv om dette ikke ngdvendigvis innebarer
noe stadig nytt i jobben.

2. Behov for a kunne lzre noe i jobben og a fortsette a leere.



3. Behov for & kunne treffe beslutninger, i det minste innenfor et avgrenset
omrade som den enkelte kan kalle sitt eget.

4. Behov for anseelse, i det minste en viss grad av mellommenneskelig statte og
respekt pa arbeidsplassen.

5. Behov for & se sasmmenheng mellom arbeidet og omverdenen, i det minste slik
at man kan se en viss forbindelse mellom det man utfarer i arbeidet, og det som
betraktes som nyttig eller verdifullt.

6. Behov for a se at jobben er forenelig med en gnskverdig framtid uten at dette

ngdvendigvis inneberer avansement (Thorsrud og Emery, 1970. s. 19).

| tillegg til de psykologiske jobbkravene argumenterer Einarsen og Skogstad (2011) for at

psykososialt arbeidsmiljg kan knyttes til tre ulike typer forhold pa arbeidsplassen:

1. Kjennetegn ved vare omgivelser og arbeidsbetingelser (orgnisasjonsklima og
arbeidsorganisering), altsa de ytre pavirkningene.

2. De mentale prosessene som pavirker vare individuelle oppfatninger og har
konsekvenser for utfall som helse, trivsel og yteevne. Det vil si hvordan
enkeltpersoner oppfatter og bearbeider de ytre pavirkningene.

3. Man kan ogsa vektlegge de falgetilstander, utfall og resultater ved samspillet mellom

ytre pavirkninger (punkt 1) og individkjennetegn (punkt 2).

Et darlig psykososialt arbeidsmiljg i form av stor arbeidsmengde, tidspress og mangel
pa kontroll og sosial statte kan fare til mental belastning, hjerte- kar sykdommer (Hammer,
Bayazit, Saksvik, Nytrg & Torvatn, 2004; Siegrist, 1996) og muskel- og skjellett plager
(Bongers, Winter, Kompier og Hildebrandt, 1993). I tillegg konkluderte Seidler, Nienhaus,
Bernardt, Kauppinen, Elo og Frélich, (2004) i sin studie med at psykososiale faktorer spiller
en rolle i utviklingen av demens. Et godt psykososialt arbeidsmiljg er derfor en forutsetning
for trivsel, produktivitet og god helse pa arbeidsplassen, og er sveert viktig bade for

organisasjoner som en helhet og for den enkelte arbeidstaker.

En annen mate a se pa psykososialt arbeidsmiljg er a se det som resultatet av balansen
mellom krav og ressurser i en arbeidssituasjon. Haye krav og lite tilgang pa ressurser vil fare
til et darlig psykososialt arbeidsmiljg mens ressurser (som for eksempel sosial statte, og
kontroll) kan vaere med a motvirke de negative effektene av for hgye krav pa arbeidsplassen.
Opp gjennom arene har det dukket opp mange modeller som er med pa a forklare disse

forholdene. (se for eksempel Karasek og Theorell, (1990) krav-kontroll- statte modell,



Siegrist, (1996) innsats-belgnning modell og Oldham og Hackmans (1976, 1980)
jobbkarakteristikamodell).

| denne oppgaven har jeg valgt a fokusere pa Bakker og Demeroutis (2007) jobbkrav-
ressursmodell. Dette er den modellen som passer best til a forklare min problemstilling som
undersgker pa hvilken mate bruken av databaserte kommunikasjonsverktgyer pavirker det
psykososiale arbeidsmiljget i en organisasjon siden modellen pa lik linje ivaretar bade
positive og negative arbeidsmiljafaktorer. Siden databaserte kommunikasjonsverktgyer vil ha
bade positive og negative innvirkninger pa arbeidsmiljget er det spesielt viktig at forholdet
mellom disse fremstilles pa en balansert mate. | tillegg omslutter og forlenger Jobbkrav -
ressursmodellen (ifalge Bakker og Demerouti, 2007) krav- kontroll modellen og innsats-
belgnning modellen samtidig som modellen er apen for at forskjellige yrker har forskjellige
risikofaktorer. Dette apner for en bredere og mer tilpasset forstaelse av de risikofaktorer og
krav som er til stede i en spesifikk arbeidssituasjon. Dette vil gjgre det lettere a relatere
modellen til de ansatte i organisasjonen jeg har studert. | tillegg ser studien min i likhet med
jobbkrav — ressurs modellen pa hvordan databasert kommunikasjon pavirker jobbkrav og
tilgangen ansatte har pa ressurser i organisasjonen (og dermed hvordan
kommunikasjonskanalene pavirker psykososialt arbeidsmiljg). Dette gjorde at jeg kom frem
til at jobbkrav - ressurs modellen er den modellen som passer best til min studie. Under vil

jeg kort gjere rede for denne modellen:

Jobbkrav - ressurs- modellen
Jobbkrav — ressurs modellen (Bakker og Demerouti, 2007) er en forholdsvis ny modell

som i senere ar har inspirert til mange studier. Et hovedpoeng ved jobbkrav - ressurs modellen
er at den argumenterer for at selv om forskjellige yrker har egne spesifikke risikofaktorer i
forhold til stress og utbrenthet kan disse faktorene klassifiseres i to generelle kategorier
(Bakker, Demerouti, De Boer og Schaufelt, 2003; Demerouti, Bakker, Nachreiner og
Schaufeli, 2001). Disse kategoriene er jobbkrav (job demands) og jobb ressurser (job
resources) (Bakker, Demerouti og Euwema, 2005):

Jobbkrav refererer til de fysiske, psykologiske, sosiale og organisasjonelle aspektene
ved en jobb som krever at man opprettholder fysisk eller mental anstrengelse og er derfor

assosiert med fysiske og psykiske kostnader og slitasje (Bakker og Demerouti, 2007).

Jobbressurser er de fysiske, psykiske, sosiale og organisasjonelle aspektene ved en

jobb som bidrar til & na arbeidsmal, redusere jobbkrav (og de fysiske og psykiske kostnader



som kommer av disse) samt a stimulere til personlig vekst og utvikling (Bakker, Demerouti

og Euwema, 2005).

Et annet hovedpoeng ved jobbkrav - ressursmodellen er at den skiller mellom to
parallelle psykologiske prosesser som kan ha en innvirkning pa utviklingen av
arbeidsbelastning og motivasjon. Disse underliggende prosessene er en helsesvekkende

prosess og en motivasjonell og oppbyggende prosess (Bakker og Demerouti, 2007):

Den helsesvekkende prosessen kan komme som et resultat av darlig utformede jobber
eller kroniske jobbkrav (som for eksempel overbelastning og emosjonelle krav) som sliter ut
ansattes mentale og fysiske ressurser og kan dermed fere til utmattelse og helsemessige
problemer (Bakker et al. 2001). Den motivasjonelle og oppbyggende prosessen kan veere et
resultat av positive faktorer eller jobbressurser (for eksempel tilfredsstillende lgnn, og
karrieremuligheter, sosial statte, rolleklarhet osv.) som bidrar til & gke motivasjon, fere til
hgyere jobbengasjement, mindre kynisme og bedre prestasjoner (Bakker og Demerouti,
2007). Figuren under er en modell av jobbkrav — ressursmodellen:

Mental
Emotional
Job
Physical Demands
|
Etc.
Organizational
Outcomes
Support
Autonomy
Job
Feedback Resources
(
Etc.

Figur 1. Hentet fra Bakker og Demerouti (2007)

Modellen viser forholdet mellom jobbressurser og jobbkrav og hvilken innvirkning
disse kan ha pa organisasjonen. Som man ser i modellen kan ressurser fgre til motivasjon

(motivation) mens jobbkrav farer til belastning (strain). Balansen mellom disse to prosessene



farer til forskjellige resultater for organisasjonen (organizational outcomes). | tillegg kan man
se at noen piler peker mot den motsatte prosessen, for eksempel en pil fra jobbressurser peker
pa mellomrommet mellom jobbkrav og belastning. Dette symboliserer at jobbkrav og

ressurser gjensidig pavirker hverandre. Dette omtales ofte som buffereffekten og vil beskrives

kort under.

I tillegg til de to hovedpoengene nevnt over foreslar JD-R modellen at jobbressurser
kan fungere som en buffer mot de negative effektene av jobbkrav (For eksempel stress og
utbrenthet) Denne effekten kalles buffereffekten (Bakker, Demerouti, Taris, Schaugeli &
Schereurs, 2003). Denne antagelsen stemmer godt overens med Karaseks (1979, 1998) og
Karasek og Theorell, (1990) krav- kontroll modell, men videreutvikler modellen ved & hevde
at flere forskjellige jobbressurser kan fungere som buffer mot forskjellige jobbkrav (Bakker
og Demerouti, 2007). Sosial stgtte antas a vere en av de mest kjente variablene som kan
fungere som en buffer mot jobb stress (Van der Doef og Maes, 1999). Stress som fenomen pa
arbeidsarenaen settes oftest inn i et belastningsperspektiv hvor det fokuseres pa mulige kilder
til belastninger, hvilke individkjennetegn som har betydning for oppfatningen av
pavirkningsfaktorene, hvordan individet mestrer de ytre pavirkningene og resultater i form av
nedsatt helse og velvaere (Einarsen og Skogstad, 2011). Det er ofte store sprik i definisjonene
pa stress, men Lazarus og Folkmans (1984) definisjon av stress innen arbeidspsykologien
ansees som den mest kjente definisjonen. Det er ogsa denne definisjonen jeg legger til grunn
ndr stress nevnes i denne oppgaven: “Stress er et forhold mellom personen og miljeet hvor
personen opplever at miljget overgar hans eller hennes ressurser og truer dermed hans eller
hennes velvare” (Lazarus og Folkman, 1984) s. 21, min oversettelse) House (1981) skiller

mellom fire typer sosial statte som kan fungere som en buffer mot denne typen stress:

— Emosjonell statte: & bli verdsatt, akseptert og vist omsorg

— Vurderingsstatte: a bli gitt realistisk tilbakemelding pa opplevelser og atferd
— Informasjonsstgtte: a fa formidlet relevant og ngdvendig informasjon

— Instrumentell statte: a fa praktisk hjelp i form av tid, penger, materiell og

lignende.

Sosial stette har vist seg & kunne redusere effekten av noen jobbkrav og samtidig ha en
positiv effekt pa helse. Selv om ikke sosial statte kan motvirke alle effekter av stress har det
vist seg at menneskers forhold til ektefelle, venner, kollegaer og sjefer har en viktig

innvirkning pa opplevd stress og generell velvare (House, 1981).



Noe som pavirker opplevelsen av sosial stgtte tilgjengelig i en organisasjon er
organisasjonskulturen. Organisasjonskultur kan ogsa pavirke hvordan ansatte opplever sin
arbeidshverdag og dermed ogsa det psykososiale miljget. Dette aspektet er derfor relevant i
forhold til oppgaven og bedriften jeg samarbeider med og jeg vil derfor videre gi en

beskrivelse av organisasjonskultur og subkulturer:

En populer definisjon av organisasjonskultur er "méten vi gjor tingene pa her hos oss”
(Erlien, 2006). En annen definisjon er gitt av Bang, (1995) som sier at organisasjonskultur er
”de sett av felles delte normer, verdier og virkelighetsoppfatninger som utvikler seg i en
organisasjon nar medlemmene samhandler med hverandre og omgivelsene.” Innenfor en stor
organisasjon kan det finnes en felles organisasjonskultur og et sett av subkulturer. Det som
binder gruppemedlemmene sammen, er felles oppgaver, felles verdisyn, samme profesjon,
samme generasjon, kjgnn eller at de opprinnelig kommer fra ulike organisasjoner som er slatt
sammen. Selv om forskere og de praktiserende historisk sett har antatt at en

organisasjonskultur var ganske homogen (Erlien, 2006), har man senere innsett at:

— Ikke alle organisasjoner har bare en kultur.

— Mange kulturer kan sameksistere i en og samme organisasjon

— Det kan vaere en overordnet organisasjonskultur og flere subkulturer. (Trice og Beyer,
1993).

Bruk av elektronisk informasjons- og kommunikasjonsteknologi (IKT) har vist seg a
kunne pavirke hvordan subkulturer dannes og hvordan seregenheter forsterkes i
organisasjoner. For eksempel kan e-post og nyhetsgrupper la medlemmer i organisasjoner fa
tilgang til individer med sammenfallende interesser bade internt og eksternt i organisasjonen
(Trice og Beyer, 1993). Studier viser ogsa at subkulturer i en og samme organisasjon har

forskjellige bruksmanstre og hyppighet i sin bruk av IKT (Erlien, 2006).

Siden malet med denne oppgaven er a finne ut hvilken innvirkning databaserte
kommunikasjonskanaler har pa det psykososiale arbeidsmiljget i en organisasjon vil jeg
fokusere pa hvordan de forskjellige kommunikasjonsverktgyene har pavirket jobbkrav og
jobbressurser. Far jeg forklarer dette vil jeg i det pafarende gjere rede for begreper og teorier

innen medie- og kommunikasjonspsykologi.
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Kommunikasjon
Kommunikasjon defineres som prosessen hvor en person, gruppe eller organisasjon (en

sender) overfgrer en form for informasjon til en annen person, gruppe eller organisasjon
(mottaker) (Greenberg, 2011). Kommunikasjonsprosessen starter med at en sender har en ide
eller et budskap som skal overfares til en mottaker. Ideen ma da formuleres pa en slik mate at
det kan sendes og oppfattes av en mottaker for eksempel gjennom skriftlig eller muntlig
sprak. Dette kalles koding (encoding). Etter at budskapet er kodet overfgres det ved hjelp av
kommunikasjonskanaler til en mottaker som ma omsette og tolke kodene for a forsta
budskapet som har blitt mottatt (decoding). Nar denne prosessen er fullfert vil mottakeren i
noen tilfeller sende en ny beskjed tilbake til den originale senderen. Dette kalles
tilbakemelding (feedback) og er med pa & vise den originale senderen om mottaker har forstatt
beskjeden og hvilken innvirkning beskjeden har pa mottaker. Denne prosessen fortsetter frem
og tilbake til kommunikasjonen er fullfgrt og budskapet er overfart og kodet av mottaker
(Hall, 1992).

Som nevnt kan kommunikasjon forega bade mellom enkeltindivider, grupper og
organisasjoner. Organisasjonskommunikasjon skiller seg ifalge Satre (2009) fra andre typer
kommunikasjon pa fire mater. Under vil jeg kort legge frem disse forskjellene fer jeg gar

videre til & definere og forklare begrepet organisasjonskommunikasjon.

1. Organisasjoner er sosiale kollektiv og organisasjonskommunikasjon skiller seg derfor
fra intrapersonlig kommunikasjon som ikke kan sies & vere en sosial aktivitet.

2. Organisasjonskommunikasjon dreier seg i stor grad om organisasjonens mal og
maloppnaelse.

3. En del av kommunikasjonen i organisasjoner dreier som om koordinering av oppgaver
innad i organisasjonen.

4. Organisasjonskommunikasjon er forankret i miljget. Det vil si at organisasjoner hele
tiden pavirkes av og ma tilpasse seg elementer som ligger utenfor organisasjonen selv.

(for eksempel myndigheter, leverandgrer, samarbeidspartnere osv.)

Goldhaber, (1993) definerer organisasjonskommunikasjon som prosessen ved a skape og
utveksle beskjeder innenfor et nettverk av gjensidig avhengige forhold for a handtere
miljerelatert usikkerhet. Usikkerhet defineres her som “forskjellen mellom tilgjengelig
informasjon og nedvendig informasjon”(min oversettelse), altsa er usikkerhet i denne

settingen den informasjonen ansatte mangler for & kunne utfare sin jobb sa godt som mulig. |
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denne definisjonen papeker Goldhaber (1993) at kommunikasjon foregar mellom parter som
er gjensidig avhengige av hverandre for & handtere et usikkert miljg. Dette er et sveert viktig
punkt siden man for & takle arbeidsoppgaver og utfordringer i en organisasjon ofte er
avhengig av & samarbeide og koordinere arbeid pa best mulig mate for & kunne utfgre jobben
(informasjonsstatte). En arbeider er for eksempel avhengig av & motta ngdvendig informasjon
om endringer i bestillinger for & kunne produsere riktig vare. Uten denne informasjonen vil
arbeideren veere usikker pa hva som skal gjares og risikoen for feil vil gke. Organisasjoner er
derfor avhengig av god kommunikasjon mellom de ulike partene som ma samarbeide for &

lase oppgaver og utfordringer.

Organisasjonskommunikasjon innebaerer kommunikasjon bade innad i bedriften samt
kommunikasjon med personer utenfor organisasjonen som kunder eller samarbeidspartnere. |
denne oppgaven skal jeg hovedsakelig fokusere pa kommunikasjon innad i bedriften. Erlien
(2006) definerer intern kommunikasjon som ” informasjonsflyten og utvekslingen av ideer og
synspunkter mellom ledere og medarbeidere, og ogsa kommunikasjonen mellom
enkeltpersoner og grupper pa forskijellige nivaer og i ulike enheter eller deler av
organisasjonen”. Det er denne definisjonen jeg sikter til nér jeg videre i oppgaven snakker om

kommunikasjon i organisasjoner.

Store deler av kommunikasjon i organisasjoner foregar na via databaserte
kommunikasjonskanaler som e-post, instant messaging, videokonferanser, intranett og
lignende. Siden det er resultatene av bruken av disse nye kommunikasjonskanalene som er
hovedfokus i oppgaven vil jeg videre bruke en del plass pa a beskrive denne formen for

kommunikasjon og hvilke effekter den kan ha.

Databasert kommunikasjon
Som nevnt foregar svaert mye av kommunikasjon i organisasjoner i dag via

elektroniske kommunikasjonsmedier. Denne formen for kommunikasjon omtales ofte som
databasert kommunikasjon (eller computer mediated communication). Databasert
kommunikasjon kan defineres som multimodal og ofte (men ikke alltid) internett basert
kommunikasjon (Thorne, 2008). Multimodalitet er samspillet mellom ulike uttrykksmater
eller modaliteter i en sammensatt tekst (Lgvland, 2007, s. 146). Man kan for eksempel benytte
seg av ren tekst, bilder, lyd og videoer for a overfgre kommunikasjon.

Forskjellige databaserte kommunikasjonsverktay har forskjellige kjennetegn. Et

spesielt viktig skille mellom forskjellige verktgy er om de er synkrone eller asynkrone:
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Kommunikasjonsmidler ansees som synkrone nar begge parter kan sende og motta
informasjon samtidig, som for eksempel en telefonsamtale eller en videokonferanse.
Asynkrone kommunikasjonsmidler er former for kommunikasjon hvor partene ma bytte pa a
sende og motta informasjon, for eksempel gjennom e-post og instant messaging (IM)
(Greenberg, 2011).

Mulige effekter av IKT
Diskusjonen om hvilke effekter implementering av IKT (Informasjon og

kommunikasjons teknologi) kan ha pa en organisasjon fokuserer ofte pa hvor komplisert og
vanskelig det er & forutse disse effektene. Det er ikke uvanlig at tiltak som er ment til & ha en
effekt viser seg a fa helt andre konsekvenser enn de som ble forutsett far tiltaket ble iverksatt
(Bouwman, Van Den Hoof, Van De Wijngaert og Van Dijk, 2008). Et eksempel kan veere at
en organisasjon skaper et nytt intranett for a bedre informasjonsdeling mellom ansatte og
forventer en gkning i produktivitet som resultat av dette. Isteden kan det vise seg at ansatte
ikke benytter seg av intranettet og heller anser det som et irritasjonsmoment som gjar det enda

vanskeligere a finne informasjon.

Effekter av IKT kan veere bade positive og negative avhengig av mange forskijelllige
kontekstuelle variabler. Eksempler pa kontekstuelle variabler som kan pavirke effektene av
IKT kan veere organisasjonskultur, brukererfaring, typer oppgaver osv (Bouwman et al. 2008).
For lettere a diskutere effektene av IKT introduserte Sproull og Kiesler (1991) en
klassifisering hvor man delte effektene i farste niva effekter og andre niva effekter. 1. niva
effekter av IKT er de forventede tekniske endringene som ofte er grunnen til at en bedrift
velger & innfare nye redskaper. Eksempler pa slike kan veere forventninger om gkt produksjon
eller gkt effektivitet. 2.niva effekter er forandringer i den sosiale strukturen av en
organisasjon som et resultat av innfgringen av IKT. Dette kan for eksempel vare at
innfgringen av nye redskap endrer kommunikasjonsmgnstre eller forandrer roller innad i en
organisasjon og dermed forandrer hvordan ansatte forholder seg til hverandre (Sproull og
Kiesler, 1991). En svakhet med denne formen for klassifisering er at det ikke alltid er like
tydelig hvilke endringer som harer til i hvilket niva. 1. niva effekter antas a veere beregnede,
direkte og operasjonaliserbare mens 2. niva effekter beskrives som indirekte, utilsiktet og mer
strategiske. Det vil si at mens 1. niva effektene gjerne beregnes ved hjelp av for eksempel
kostnadsanalyser vil 2. niva effektene ofte ansees som en uplanlagt tilleggseffekt av den nye
teknologien. | virkeligheten kan det veere vanskelig a klassifisere en effekt til a hgre til under

kun et av nivaene. En effekt kan for eksempel veere bade utilsiktet og direkte pa samme tid og
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derfor passe inn i begge nivaene (Bouwman et al.2008). | denne oppgaven fokuseres det pa
kommunikasjon i en organisasjon og hvordan det psykososiale arbeidsmiljget oppleves av de
ansatte. Det er derfor naturlig a fokusere mest pa 2. niva effektene av IKT i denne oppgaven.

En annen effekt av IKT som er relevant for denne oppgaven er faren for
informasjonsoverbelastning. Informasjonsoverbelastning finner sted nar en mottaker mottar sa
mye informasjon at han eller hun ikke klarer & handtere det. Szetre (2009) nevner tre faktorer

som bidrar til overbelastning:

1. Mengden informasjon som mottas
2. Frekvensen eller hastigheten som ny informasjon mottas pa

3. Kompleksiteten til den informasjonen som kommer

Moser, Preising, Goritz og Paul (2002) fant i sin forskningsrapport bevis for at
informasjonsoverbelastning som et resultat av e-post kommunikasjon kan relateres til flere

psykosomatiske klager og lavere jobbtilfredshet.

Kommunikasjonsteorier
@kning i bruken av kommunikasjonsmedier har fart til utvikling av flere forskjellige

teorier som undersgker de forskjellige mediene og hvilke effekter disse kan ha pa bade det
faktiske arbeidet samt sosiale relasjoner i samfunnet og organisasjoner. | denne oppgaven har
jeg valgt a fokusere pa cues filtered out approach og social information processing modellen.
Dette skyldes i hovedsak at cues filtered out approach tar opp temaet med overfagring av
sosiale signaler. Dette er sentralt i undersgkelsen jeg har utfart fordi mangelen pa nonverbale
signaler har en effekt pa hvordan kommunikasjonen som foregdr internt i organisasjonen
tolkes av de ansatte. Social information processing modellen sier noe om hvordan
kommunikatorene bearbeider den begrensede sosiale informasjonen de mottar og hvordan
dette pavirker kommunikasjonen i en organisasjon. Videre vil jeg kort gjere rede for de to

teoriene.

Cues filtered out
Cues filtered out tilneermingen som ble utarbeidet av Sprooull og Kiesler (1986) beskriver

hovedforskjellen mellom databasert kommunikasjon og kommunikasjon ansikt til ansikt som

mangelen pa sosial kontekst i databasert kommunikasjon i forhold til i kommunikasjon ansikt
til ansikt. Mangelen pa fysiske signaler i databasert kommunikasjon kan i noen tilfeller fare til
handlinger som ikke ville forekommet i kommunikasjon ansikt til ansikt som for eksempel

”flaming” og risikable beslutninger som muligens ikke ville funnet sted ellers (Sproull og
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Kiesler, 1986). Kiesler, Siegel og McGuire. (1984) definerer flaming som uttrykning av sinne,
fornaermelser og hat. Fraveeret av sosial kontekst og mindre synlige sosiale roller kan ifglge
Kiesler et al. (1984) ogsa fare til:

— vansker med koordinering og tilbakemelding som kan ha en negativ effekt siden det
kan fare til at mye tid gar med pa & oppklare eventuelle misforstaelser om hva som
skal gjeres og hva som egentlig menes med beskjeder,

— Gruppepolarisering som gjer at grupper som samarbeider ved hjelp av databaserte
kommunikasjonskanaler kan innta mer ekstreme posisjoner enn man gjer i grupper
som mgtes ansikt til ansikt (Garton og Wellmann, 1993). Et eksempel pa
gruppepolarisering kan veaere at personer som diskuterer rasisme gjennom databaserte
kanaler kommer med mer rasistiske utsagn en man hadde gjort i samtaler ansikt til

ansikt.

Mangelen pa sosial kontekst og fysiske signaler kan ogsa veere positivt. Brukere av
chatterom (f.eks. IRC) bruker databaserte medier som en virtuell virkelighet hvor de faler seg
fri til & utleve fantasier og deler av sin personlighet samt & utfordre sosiale normer som i andre
situasjoner ville blitt forhindret (Reid, 1991).

Social Information Processing modellen
Social Information processing (SIP) modellen som ble introdusert av Walther (1996)

ble utviklet som et alternativ til cues filtered out tilnaermingen. SIP forutsetter at
kommunikatorer som bruker databasert kommunikasjon i likhet med andre kommunikatorer
har et gnske om & utvikle sosiale relasjoner. For a fa til dette gjennom databasert
kommunikasjon (og dermed ogsa uten kontekstuelle og nonverbale signaler) former ukjente
kommunikatorer egne inntrykk av personen de kommuniserer med ved hjelp av den
tekstbaserte informasjonen de mottar. Pa bakgrunn av inntrykkene man danner seg tester
kommunikatorene de antagelsene man har skapt gjennom & hele tiden sammenligne sine
inntrykk av personen med personens utsagn og oppfarsel. Resultatet av denne prosessen blir
mellompersonlige bekjentskaper som stimulerer til endringer i kommunikasjonen mellom
personene (Walther, 1996). Det vil si at kommunikatorer som bruker databaserte
kommunikasjonsmidler ma bruke og tolke den skriftlige informasjonen man mottar for a
erstatte den sosiale konteksten og nonverbale signalene man gar glipp av nar man benytter seg

av databasert kommunikasjon.



Walther (1996) har i tillegg til & argumentere for at det er mulig a utvikle
mellompersonlige forhold ved hjelp av databasert kommunikasjon nevnt at denne typen
kommunikasjon ved noen anledninger kan vare mer vennlig og sosial enn kommunikasjon
ansikt til ansikt (Hyperpersonal modell of CMC) (Walther, 1996). Dette skyldes ifalge
Walther (1996) at man gjennom databasert kommunikasjon har bedre tid til & tenke seg om
for man “’snakker” og at man kan velge kun & presentere de positive aspektene ved seg selv.
Dette kan veere bade positivt og negativt siden selektiv selvpresentasjon kan fare til
idealisering av samtalepartneren og at man generaliserer de positive aspektene man far
presentert til andre ukjente personlighetsaspekter ved personen og dermed skaper et falskt
bilde av personen (Walther, 1996).

Forskning pa effekter av databaserte kommunikasjonsverktgy i organisasjoner
Den stadig gkende bruken av databaserte kommunikasjonsverktgy har fort til gkt

interesse for temaet og mye forskning har derfor blitt utfert innen forskjellige felt og med
forskjellig fokus. Mye av forskningen fokuserer pa de tekniske mulighetene de nye
elektroniske kommunikasjonsmediene har mens psykologiske og sosiale aspekter fortsatt er
lite undersgkt (Kiesler, Siegel og McGuire, 1984). Under vil jeg forsgke a gi en kort
oppsummering av hva tidligere forskning har funnet.

E-post hjelper til & knytte grupper og ansatte sammen pa tross av avstander,
tidsbarrierer og grupperinger. Garton og Wellmann, (1993) argumenterte for at siden e-post
er med pa a redusere geografiske barrierer kan den ogsa bidra til & gke kontakten mellom
ansatte som er stasjonert pa hovedkontorer med de ansatte som sitter pa mindre lokasjoner
adskilt fra hovedkontoret. Dette kan fare til at ansatte som jobber adskilt fra hovedkontoret
blir mer involvert i organisasjonsprosesser. | tillegg fant Rice og Steinfield (1994) i sin studi
at e-post brukere i en stor multinasjonal organisasjon rapporterte en stgrre opplevelse av

samhgrighet med organisasjonen og sterre tilgang til nyttig informasjon. Resultater fra disse
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studiene tyder dermed pa at bruk av e-post kan bidra til & samle en organisasjon. Dette stattes

av Kiesler og Sproull (1991) som foreslo at e-post har evnen til & skape inn- grupper uten a

skape ut- grupper.

Et annet aspekt ved elektronisk kommunikasjon som har blitt mye studert er mangelen

pa nonverbale signaler og hvilken innvirkning dette har pa kommunikasjonen. Ifglge Garton

og Wellmann (1993) gjgr mangelen pa nonverbale signaler og sosial kontroll det enklere &
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kommunisere med ukjente personer via databasert kommunikasjon enn ansikt til ansikt.
Sproull og Kiesler, (1991) foreslar ogsa at e-post bidrar til & gjgre sosial status mindre synlig
og dermed gi ansatte med lavere sosial status muligheten til & uttale seg friere enn man ville

gjort ansikt til ansikt.

Et negativt aspekt ved mangelen pa nonverbale signaler er at brukere vil trenge mer tid
for & bli kjent med og utvikle mellompersonlige forhold. Ifglge SIP er det farten pa den
sosiale utvekslingen som skiller databasert kommunikasjon fra kommunikasjon ansikt til
ansikt. Walther (1996) anerkjenner at man mottar mindre sosial informasjon gjennom
databasert kommunikasjon enn gjennom kommunikasjon ansikt til ansikt. Dette farer til at det
vil kreve mer tid & utvikle mellompersonlige forhold ved hjelp av databasert kommunikasjon
enn gjennom kommunikasjon ansikt til ansikt. Walther (1996) argumenterer likevel for at det
er fullt mulig a utvikle mellompersonlige forhold ved hjelp av databasert kommunikasjon noe
som ogsa stettes av funn fra flere andre studier (for eksempel Parks og Floyd (1996); Reid
(1991)).

Uformell interaksjon ved hjelp av e-post kan fare til mange positive effekter i
organisasjonen. Ifalge Eveland og Bikson (1988) bidrar uformell interaksjon via e- post til &
opprettholde organisasjons prosesser og integrere ansatte som ellers kunne blitt staende litt
utenfor. I tillegg kan uformelle e- poster bidra til & redusere stress pa arbeidsplassen
(Steinfield, 1985), gjere ansatte mer engasjerte i organisasjonen samt a gke samhold og
opplevd forpliktelse til organisasjonen (Sproull og Kiesler, 1991; Huff, Sproull og Kiesler,
1989). I tillegg til dette argumenterer Finholt og Sproull (1990) for at denne typen bruk av e-
post kan veere nyttig pa lang sikt siden stgrre samhold mellom ansatte kan veere svart nyttig i
krisesituasjoner samtidig som den gkte kommunikasjonen bidrar til 3 utvikle ferdigheter og

ideer hos de ansatte.
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Metode

| dette kapitlet vil jeg redegjare for den metodiske tilnaermingen og fremgangsmaten
jeg har benyttet i studien. Jeg vil starte med en kort beskrivelse av forskningsprosjektet og
noen refleksjoner rundt arbeidet med bedriften. Deretter vil jeg beskrive grounded theory som
metode for jeg gir en kronologisk beskrivelse av utfgrelsen av forskningsprosjektet mitt. Til
slutt vil jeg reflektere kort rundt de etiske og metodiske utfordringene jeg har mgtt gjennom
arbeidet med oppgaven.

Valg av metode
Jeg har valgt & benytte meg av grounded theory som analyseverktgy i denne oppgaven.

Gjennom prosjektet elektronisk kommunikasjon ved (bedriften)” som jeg deltok i varen 2012
fikk jeg tilgang til fire fokusgruppeintervjuer hvor ansatte ved bedriften diskuterte forskjellige
aspekter ved arbeidet sitt. Jeg hadde relativt lite erfaring med kommunikasjonspsykologi og
arbeidet som ble utfart i bedriften noe som gjorde at det ble naturlig for meg a utfare en
eksplorerende studie. Jeg var mest interessert i hvordan bruken av elektronisk kommunikasjon
i bedriften pavirker arbeidernes opplevelse av sin arbeidssituasjon og arbeidsmiljg. For a se pa
dette temaet valgte jeg en kvalitativ tilneerming hvor jeg intervjuet ansatte i bedriften.
Gjennom & utfere en kvalitativ studie far man en unik mulighet til & fa innsikt i informantens
livsverden ut fra deres eget perspektiv. Kvalitative tilnsrminger gir ogsa mulighet til &
komme i dybden pa noen spesifikke prosesser forskeren er interessert i (Kvale og Brinkmann,
2009). Disse kvalitetene gjorde at en kvalitativ tilnzerming ble et naturlig valg for a undersgke

problemstillingen min.

Jeg bestemte meg for & forsgke a falge en forskningsprosess basert pa grounded
theory. Dette valgte jeg fordi grounded theory var den metoden jeg mente ville passe best til
mitt forskningsprosjekt; Jeg hadde allerede 4 intervjuer som jeg skulle kode og analysere.
Etter dette planla jeg a utvikle min egen intervjuguide basert pa disse for sa a intervjue flere
ansatte for a skaffe den informasjonen jeg eventuelt manglet. Dette gjorde at datainnsamling
og analyse ville foregd samtidig noe som er svert typisk for grounded theory. I tillegg skulle
jeg utfare en eksplorerende studie noe som gjorde at bade koding, analyse og valg av nye
informanter ble styrt av datamaterialet. Dette farte til at jeg hele tiden matte forholde meg sa
naert datamaterielle som mulig, noe som vektlegges kraftig innen grounded theory. Jeg innsa
ogsa at min manglende erfaring rundt temaet jeg skulle undersgke ogsa kunne veere en fordel.

Dette ville gjare det enklere for meg a forholde meg sa objektiv som mulig gjennom det meste
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av analyseprosessen istedenfor a styres av tidligere erfaringer og forventninger. Ifglge Glaser
og Strauss (1967) vil denne apenheten gjare det enklere a hele tiden se situasjonene fra
informantens perspektiv istedenfor a la seg styre av egne forventninger. | tillegg beskriver
litteratur rundt grounded theory prosessen grundig og i flere steg samtidig som den er apen til
at man tilpasser metoden etter eget forskningsprosjekt. Dette gjorde at jeg som ny forsker
hadde tryggheten i en godt beskrevet plan jeg kunne fglge samtidig som jeg kunne gjere de
forandringer og tilpasninger jeg gnsket etter hvert som jeg ble tryggere i arbeidet med
prosjektet. Jeg valgte ogsa bort fenomenologiske tilneerminger fordi disse etter min
oppfatning i hovedsak benyttes i rent deskriptive studier mens jeg hadde et gnske om & holde
mulighetene apne for a kunne generere teori ut fra datamaterialet mitt. Jeg valgte a farst kode
fokusgruppeintervjuene far jeg senere utviklet en ny intervjuguide og foretok intervjuer med
en informant om gangen som var mer tilpasset mine nye forskningssparsmal. De nye

forskningsspgrsmalene var som falger:

— Hvordan opplever du bruken av elektroniske kanaler i arbeidshverdagen din?

— Hvordan opplever du at bruken av elektroniske kanaler pavirker forholdet til
kollegaene dine?

— Hvordan opplever du samarbeidet med kollegaer ved andre avdelinger eller lokasjoner
(i bedriften)?

— | de tidligere intervjurundene ble det nevnt at noen ansatte fikk sveert mange

elektroniske henvendelser i lgpet av en dag. Hvordan opplever du dette?

Forskningsprosjektet og refleksjoner rund samarbeid med bedriften
Varen 2012 ble jeg med som forskningsassistent i et prosjekt utfart av Vibeke Milch

for NTNU og bedriften jeg na skriver oppgave for. Jeg mottok en e-post om at det var behov
for forskningsassistenter og at arbeidet i hovedsak ville ga ut pa a delta i
fokusgruppeintervjuer, transkribering av intervjuer samt faglige diskusjoner rundt prosjektet.
Gjennom utdannelsen min har jeg fatt lite praktisk erfaring med kvalitative
forskningsprosjekter og jeg sa pa dette som en mulighet til & fa mer praktisk erfaring. I e-
posten sto det ogsa at det kunne vaere muligheter for a skrive en masteroppgave for bedriften
etter at prosjektet var utfart. Jeg sendte en foresparsel og fikk tillatelse til & veere med pa

prosjektet.

Etter at mitt arbeid med prosjektet var utfert snakket jeg med prosjektleder om at jeg

var interessert i a skrive masteroppgave for bedriften. Prosjektleder satte da opp et mgte med
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prosjektkoordinator i bedriften hvor vi diskuterte mulige tema og ble til slutt enige om at jeg
skulle fa skrive oppgave for bedriften og at jeg hadde tillatelse til & benytte meg av

datamaterialet jeg hadde vert med a samle inn.

| starten av prosjektet diskuterte jeg og kontaktpersonen fra bedriften hvilke tema som
kunne vaere aktuelle for meg a jobbe videre med i masterprosjektet. Bedriften var spesielt
interessert i arbeidsmiljget i bedriften og hvorvidt ansatte opplevde bedriften som en samlet
enhet eller som flere adskilte enheter basert pa lokasjon eller avdeling. Gjennom studien som
nylig var gjennomfgrt hadde vi sett at kommunikasjon hadde en innvirkning pa hvordan
arbeidsmiljget opplevdes blant ansatte og vi kom derfor frem til at dette var et tema jeg kunne
se nermere pa og som passet for begge parter. Gjennom at vi sammen bestemte oss for tema
for oppgaven sgrget vi for at samarbeidet var positivt for bade meg og bedriften noe som
gjorde det lettere a fa stette rundt i bedriften.

Tidlig i arbeidet fikk jeg beskjed om at ansatte i bedriften hadde svert travle dager
med mye mgter og reising. Pa grunn av dette advarte kontaktpersonen min meg om at det
kunne bli vanskelig a skaffe informanter og at jeg derfor matte sette av mye tid til dette. Jeg
fikk ogsa beskjed om at jeg i stor grad matte klare a utfere arbeidet pa egenhand uten for mye
hjelp av bedriften. Dette var noe jeg forberedte meg pa fer jeg startet arbeidet med a rekruttere
informanter. Jeg ble likevel godt mottatt over alt hvor jeg dro og flere personer i bedriften var
til stor hjelp med a rekruttere nye informanter. Disse fortjener en stor takk for god hjelp og

oppmuntrende og positiv innstilling til arbeidet mitt.

Grounded theory som forskningsprosess og analyseverktagy
Grounded Theory ble farst introdusert av Barney Glaser og Anselm Strauss i 1967

som et svar pa kritikken kvalitativ forskning hadde mottatt fra den kvantitative
forskningstradisjonen om at metoden ikke var vitenskapelig og objektiv nok. De ville derfor

utvikle en positivistisk fundert metode som fortsatt hadde en fortolkende innfallsvinkel.

Glaser og Strauss (1967) mener at man gjennom a fristille seg fra eksisterende
kunnskap og teorietiske antagelser kan oppdage ny data gjennom a se pa situasjonene man
studerer fra informantens perspektiv. Dette krever at forskeren forholder seg ngytral og
objektiv gjennom hele prosessen. Malet er a utvikle et nytt teorietisk rammeverk basert pa

individers forstaelse av sin virkelighet (Charmaz, 2008; Corbin og Strauss, 2008).
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Glaser og Strauss (1967) originale teori har blitt bade utviklet og utfordret opp
gjennom arene og den starste utfordringen har muligens veert debatten mellom grunnleggerne
selv. Denne debatten har i hovedsak omhandlet hvor viktig det er at arbeidet skal veere
induktivt og datadrevet samt hvorvidt det er mulig og gnskelig for en forsker a vere objektiv.
Strauss og Corbin (1990) beskrev i sin bok spesifikke teknikker for arbeid med grounded
theory. Som en respons til denne boken argumenterte Glaser (1992) for at Strauss og Corbins
beskrivelse av grounded theory er for preskriptiv og ikke ”grounded” nok. Ifelge Glaser
fokuserer Strauss og Corbin for mye pa en tvungen konseptuel beskrivelse og skaper dermed
en metode hvor forskeren star i fare for & patvinge dataen sin egen agenda fordi forskeren ikke
er objektiv nok. Strauss og Corbin pa sin side fremhever viktigheten av analytiske metoder for
a arbeide med datamaterialet og argumenterer for at en forsker aldri vil kunne veere helt
objektiv og legge fra seg alle eventuelle forkunnskaper. Med andre ord fremhever Strauss og
Corbin Kklare beskrivelser for hvert stadie i prosessen mens Glaser mener det er viktigere a

tilpasse arbeidet til datamaterialet og forholde seg sa neert dette som mulig.

Andre som har kritisert grounded theory som forskningsmetode er blant andre Thomas
og James (2006), Haig (1995) og Layder (1993). Disse kritiserer grounded theory for &
oversimplifisere meninger og forhold i data (Thomas og James, 2006), at den tvinger analysen
ved a sette prosedyren foran tolkningen og at utviklingen av teori heller burde veiledes av data
istedenfor & begrenses av den (Thomas og James, (2006); Layder, (1993)), og at den er
avhengig av upassende induksjonsmodeller og ut fra disse modellene hevder & ha en like
upassende rett til & forklare og predikere (Thomas og James, 2006). Haig, (1995) kritiserer
ogsa grounded theory for & vaere avhengig av det han kaller hverdagslig induktiv resonnement
og Layder (1993) kritiserer grounded theory for a fokusere for mye pa gyensynlige og
observerbare trekk i en situasjon pa bekostning av mindre synlige trekk ved sosiale

situasjoner.

Konstruktivistisk tilneerming til grounded theory
Pa tross av mye kritikk har grounded theory fortsatt a utvikle seg og spesielt viktig er

Kathy Charmaz utvikling av Grounded Theory som metode. Det som i hovedsak skiller
Charmaz (2000, 2006) tilnaerming fra Glaser og Strauss (1967) er at Charmaz (2000, 2006)
har en mer konstruktivistisk tilneerming til Grounded Theory. Det som gjagr denne
tilneermingen forskjellig fra den objektivistiske er forskerens rolle og hvilken form for

kunnskap man innhenter:
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Mens man i den objektivistiske tilnsermingen fokuserer pa at forskeren skal sette seg
utenfor situasjonen og kun observere det informanten forteller vil konstruktivistene heller se
variasjoner i en virkelighet. Her er man ikke interessert i en absolutt sannhet, men gnsker a
finne ut hvordan virkeligheten fortoner seg for informanten. Man er derfor mer interessert i a
fa innsikt og kunnskap i en situasjon enn a finne en generaliserbar virkelighet (Charmaz,
2000).

En helt objektiv forsker vil verken veere mulig eller gnskelig (Charmaz, 2008, Corbin
og Strauss, 2008). Som forsker vil man alltid ha en viss anelse om de prosesser man skal
studere. Istedenfor a fornekte disse antakelsene bgr man reflektere over dem, noe som kan gi
ideer om hvilken retning analysen vil ta (Charmaz, 2006). Det er viktig & veere klar over at
selv om forskeren streber for a fristille seg fra tidligere kunnskap vil man likevel ha med seg
en ballast inn i studien og dermed blir med pa a konstruere virkeligheten som blir beskrevet
(Charmaz, 2006). Det er likevel informantens opplevelser som beskrives og det er da viktig at
forskeren gjennom hele prosessen forholder seg neert til datamaterialet og reflektere over

hvilken innvirkning man selv har pa studien.

Hvordan jeg har brukt Grounded Theory
| arbeidet med oppgaven startet jeg i utgangspunktet med a bruke grounded theory

som en tydelig “oppskrift” pa hvordan analysen skulle utfgres steg for steg. Dette skyldes i
stor grad min usikkerhet og at jeg var uerfaren med bruken av metoden. Etter hvert som jeg
arbeidet og ble tryggere pa materialet mitt og metoden oppdaget jeg at alle stegene ikke passet
helt til de forskjellige delene av min analyse siden fokusgruppeintervjuene og
enkeltintervjuene resulterte i forskjellige typer samtaler; Fokusgruppeintervjuene tok form
som en diskusjon mellom flere deltakere og det var derfor viktig & holde hele avsnitt samlet
for & kunne forstd meningene bak utsagnene, mens enkeltintervjuene var lettere a dele opp i
mindre deler under kodingen siden det kun var én persons utsagn som var ngdvendige for &
forsta konteksten. Det var ogsa ngdvendig a hoppe mye frem og tilbake i analysen siden
datainnsamlingen skjedde i flere omganger. Pa grunn av dette gikk jeg over til a se pa stegene
som retningslinjer jeg selv kunne velge a benytte meg av eller ikke og eventuelt i den
rekkefalgen jeg falte passet best til analysen min. Jeg har ogsa valgt a stette meg pa den
konstruktivistiske retningen i grounded theory og har jobbet for hele tiden a veere bevisst pa

hvordan jeg som forsker har pavirket innsamlingen av data samt analyseprosessen.
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Jeg har gjennom hele arbeidet veert sveert bevisst pa at jeg er en svart fersk forsker
med lite erfaring med bade kvalitativ datainnsamling og analyse, noe som kan ha en
innvirkning pa arbeidet mitt. Selv om min uerfarenhet kan ha en negativ effekt pa
datainnsamlingen kan den ogsa ha en positiv effekt pa analyseprosessen. Som nevnt er en helt
objektiv forsker verken mulig eller gnskelig (Charmaz, 2008), men siden jeg hadde lite
forkunnskaper om analyseprosessen og temaene far analysen stilte jeg med et sveert dpent sinn
og var villig til & undersgke alle retninger pa lik linje uten a pavirkes av tidligere erfaringer og
kunnskap. Jeg valgte bevisst a ikke lese meg opp pa teorier og tidligere forskning om temaene
mine fer etter innsamlingen og analysen var gjennomfgrt. Dette hjalp meg a vere sa objektiv
som mulig gjennom hele prosessen. Det a veere en sa fersk forsker har ogsa fart til at jeg har
brukt mye tid pa a forberede hvert enkelt intervju og passet pa a vaere sa ngyaktig og fokusert

som mulig for & prave a veie opp for min uerfarenhet.

Datainnsamling
I denne delen av kapitlet vil jeg beskrive hvordan innsamlingen av materialet til

analysen har foregatt. Jeg vil starte med en beskrivelse av fokusgruppeintervjuene for jeg gar
videre til & beskrive enkeltintervjuene. Grunnen til at jeg har valgt denne rekkefalgen er at det
gir en kronologisk beskrivelse av hvordan arbeidet ble gjennomfart. Dette haper jeg vil gi et

tydelig bilde pa hvordan jeg har gatt frem for a skaffe datamaterialet jeg har benyttet meg av i

oppgaven.

Fokusgruppeintervjuer
Fokusgruppeintervjuer er en form for gruppeintervju hvor 5-10 deltakere intervjues

samtidig om utvalgte temaer og problemstillinger (Tjora, 2010). Fokusgruppeintervjuer egner
seg spesielt til eksplorative undersgkelser pa et nytt omrade eller nar forskeren sgker
synspunkter pa erfaringer rundt noe spesifikt (Kvale og Brinkmann, 2009; Jacobsen, 2005).
Fokusgruppen har ikke til formal a komme til enighet om eller presentere lgsninger pa de
spgrsmalene som diskuteres, men a fa frem forskjellige synspunkter pa saken.
Fokusgruppeintervjuer har en fleksibel form og kan karakteriseres som en uformell, styrt
diskusjon hvor det stilles apne spgrsmal (Tjora, 2010). Denne typen intervjuer gjar det mulig
for informantene a dele erfaringer, diskutere og bygge pa hverandres innspill. Dette kan bidra
til at man avdekker aspekter som man normalt ikke ville fatt innsikt i gjennom andre metoder
som for eksempel enkeltintervjuer eller spgrreskjema (Ngtnas, 2001) | fokusgruppeintervjuer
inntar forskeren eller moderatoren vanligvis en ikke- styrende intervjustil (Kvale og

Brinkmann, 2009), og forskeren kommer fgrst med en innledning om temaet og stiller et
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farste apent sparsmal for a fa i gang diskusjonen og inntar deretter en passiv rolle. Selv om
forskeren har en passiv rolle er det likevel vanlig at forskeren bryter inn av og til for a stille
flere spgrsmal og styre diskusjonen i riktig retning hvis diskusjonen beveger seg bort fra det

temaet forskeren er interessert i (Jacobsen, 2005).

Hensikten med prosjektet (elektronisk kommunikasjon ved (bedriften)) var a kartlegge
hvordan ansatte i organisasjonen opplever bruken av elektroniske kommunikasjonskanaler
innad i bedriften. For & undersgke dette ble det valgt en eksplorerende tilnaerming og fire
fokusgruppeintervjuer ble utfart med problemstillingen: Hva fremmer og hemmer god

elektronisk kommunikasjon i (bedriften)?

Rekruttering og beskrivelse av informanter

Organisasjonen som ble undersgkt er spredd over flere lokasjoner og ulike avdelinger
og det var derfor viktig & foreta intervjuer ved forskjellige lokasjoner for & fa et mest mulig
riktig bilde av hvordan den elektroniske kommunikasjonen fungerer. To av
fokusgruppeintervjuene ble utfert ved forskjellige avdelinger pa hovedkontoret mens de andre

ble utfert ved to andre lokasjoner i organisasjonen.

Totalt var det 22 ansatte som deltok i fokusgruppeintervjuene (mellom 4 og 7
informanter per intervju) hvorav 18 var menn og 4 var kvinner. Det er en variasjon i forhold
til erfaringsbakgrunn, roller og alder og informantene representerer de forskjellige

avdelingene ved organisasjonen.

Gjennomfgring av fokusgruppeintervju

Prosjektleder, Vibeke Milch fungerte som moderator i samtlige av de fire intervjuene
og sgrget for a styre diskusjonene og forsikre at alle informantene deltok aktivt i diskusjonen.
Det var avsatt to timer til hvert av intervjuene for a forsikre at det var god tid til 2 ga gjennom
alle spgrsmalene fra intervjuguiden. Informantene ble oppfordret til & snakke fritt om de ulike
temaene og til a ta opp andre temaer de selv mente var relevante. Det ble understreket at vi
var ute etter informantenes erfaringer og meninger og at det ikke fantes noen fasitsvar pa
spgrsmalene som ble stilt. Intervjuguiden bestod av 9 hovedspgrsmal og hjelpesparsmal som
kunne benyttes for a styre diskusjonen. Denne hadde blitt gjennomgatt og formulert i
samarbeid med en ansatt i bedriften. Sparsmalene omhandlet hvilke kommunikasjonskanaler
som benyttes og hvordan disse fungerer. Intervjuguiden for fokusgruppeintervjuene kan

finnes i appendiks.
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I tre av intervjuene var det en eller to forskningsassistenter til stede. Deres oppgave var
a skrive ned og holde styr pa hvem som sa hva i lgpet av intervjuet. Dette var sveert nyttig for
a holde informantenes uttalelser adskilt ved transkriberingen av intervjuene. Det ble tatt

lydopptak av samtlige intervjuer med informert samtykke fra alle deltakerne.

Transkribering av fokusgruppeintervju

En transkripsjon er en konkret omdanning av en muntlig samtale til en skriftlig tekst
(Kvale og Brinkmann, 2009). Jeg transkriberte ett av de fire fokusgruppeintervjuene.
Intervjuet besto av 7 informanter og foregikk i litt over to timer. Det viste seg & vare et sveert
tidkrevende og til tider vanskelig arbeid. Informantene var ivrige og snakket stadig i munnen
pa hverandre noe som gjorde det vanskelig & "holde folge” med hva den enkelte snakket om. I
tillegg snakket flere med en spesiell dialekt og en del av uttrykkene var vanskelige & oversette
til bokmal. Heldigvis var opptakene gode sa det var sjeldent problemer med & hgre hva som

ble sagt.

Overfgringen fra muntlig samtale til skriftlig tekst kan i noen tilfeller veere med a
endre meningsinnholdet i teksten og det ordrette transkriberte muntlige spraket kan fremsta
som usammenhengende og forvirret tale (Kvale og Brinkmann, 2009). For a handtere dette
hadde jeg samtaler med prosjektleder hvor vi sammen ble enige om hvor vi ville beholde
spesielle uttrykk og hvor det var best & endre pa spraket. Andre utfordringer med
transkribering av intervjuer er at det vil vere vanskelig a gjengi stemmeleie, kroppssprak,
gester og ironi i transkriberingen av intervjuer. Kvale og Brinkmann, (2009) beskriver derfor
transkripsjoner som svekkede, dekontekstualiserte gjengivelser av direkte intervjusamtaler. Pa
tross av dette er transkriberingen en viktig prosess hvor materialet struktureres i tekstform,
noe som gjer det lettere a fa oversikt over det. Under transkripsjonen vil forskere som
transkriberer sine egne intervjuer til en viss grad kunne huske eller gjgre seg tanker om de
sosiale og emosjonelle aspektene ved intervjusituasjonen og dermed allerede ha startet med
meningsanalysen av det som ble sagt (Kvale og Brinkmann, 2009). Jeg var til stede i tre av de
fire intervjuene noe som bidro til & gi meg en viss oppfatning av de sosiale aspektene i disse

intervjuene og gav meg et mer helhetlig bilde av intervjuet.

Pa tross av utfordringene opplevde jeg det som sveert positivt & transkribere intervjuet.
Jeg ble sveert godt kjent med datamaterialet og i ettertid har jeg sett at det var gjennom dette

arbeidet jeg forst begynte a se temaer jeg var interessert i a jobbe videre med i en
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masteroppgave. Dette stemmer overens med Kvale og Brinkmann (2009) som skriver at

transkriberingen ofte er begynnelsen pa selve analysen.

Enkeltintervjuer
Etter transkribering av fokusgruppeintervjuene brukte jeg mye tid pa & kode og

analysere disse. Gjennom dette arbeidet og egne memoer fra utfaringen av intervjuene fant
jeg tema jeg @nsket a vite mer om og som jeg synes det manglet informasjon om i
datamaterialet. Jeg kontaktet derfor bedriften og ba om a fa utfere noen enkeltintervjuer med
ansatte i bedriften for & ”fylle pa” datamaterialet. Under vil jeg beskrive hvordan jeg gikk
frem for & utvikle en intervjuguide, rekruttere informanter og gjennomfare og transkribere

intervjuer med enkeltpersoner i bedriften.

Utvikling av intervjuguide

En intervjuguide er et manuskript som strukturerer intervjuforlgpet mer eller mindre
stramt. Guiden kan enten inneholde stikkord med temaer som skal dekkes eller vaere en
detaljert rekkefelge av omhyggelig formulerte spgrsmal (Kvale og Brinkmann, 2009). |
Grounded Theory er man interessert i informantenes opplevelse av deres livsverden (Glaser
og Struss, 1967) samtidig som man som forsker har noen interesseomrader og prosesser men
er spesielt interessert i & komme i dybden pa (Kvale og Brinkmann, 2009). For & fa til dette
gnsker man & fa en samtale med informanten der forskeren har en viss grad av kontroll pa
tema, men samtidig er apen for at intervjuet kan ta nye retninger underveis. En semistrukturert

intervjuguide er derfor et godt utgangspunkt for intervjuene (Kvale og Brinkmann, 2009).

Far jeg startet med enkeltintervjuene hadde jeg transkribert og kodet
fokusgruppeintervjuene. Gjennom denne prosessen oppdaget jeg temaer jeg ikke hadde
tilstrekkelig informasjon om i datamaterialet og jeg fant nye tema jeg ensket a fokusere mer
pa. Jeg utviklet derfor en intervjuguide hvor jeg beholdt et par av spgrsmalene fra den
originale intervjuguiden samtidig som jeg la til noen nye jeg ville se mer pa og som var mer

spesifikke til mine forskningssparsmal.

Testing av intervjuguide

Intervjuguiden fra fokusgruppeintervjuene ble testet med pilotintervjuer for de
virkelige intervjuene. Jeg valgte a ikke benytte meg av pilotintervjuer far jeg startet
intervjuene. Dette bestemte jeg meg for siden jeg visste at det ville bli en utfordring a skaffe

nok informanter. Flere av spgrsmalene i intervjuguiden min var ogsa allerede testet i de
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tidligere intervjurundene. Jeg gnsket likevel a undersgke hvordan de nye spgrsmalene
fungerte og om de var forstaelige og tydelige for informantene. Jeg fikk derfor til et mgte hvor
jeg gjennomgikk disse med kontaktpersonen min ved bedriften. Den nye intervjuguiden
sendte jeg farst til veileder som gav tilbakemeldinger pa mulige omformuleringer og
forenkling av noen av spgrsmalene far disse ble sendt inn til NSD for godkjenning. Denne

godkjenningen legges ved i appendiks.

Spersmalene i intervjuguiden handlet hovedsakelig om hvordan ansatte opplever
bruken av elektroniske kommunikasjonskanaler for 8 kommunisere med kollegaer bade fra sin
egen og andre lokasjoner i bedriften. I den forrige undersgkelsen var fokuset pa hvilke kanaler
som benyttes og hvordan disse fungerer. Jeg gnsket a fokusere mer pa hvordan ansatte
opplevde arbeidsmiljget i bedriften og hvordan bruken av elektroniske
kommunikasjonskanaler pavirker dette. Den nye intervjuguiden ble derfor dannet for a finne

ut mer om dette. Intervjuguiden til enkeltintervjuene kan finnes i appendiks.

Rekruttering av informanter

Etter samtaler med kontaktpersonen i bedriften ble vi enige om a forsgke & fa med
informanter fra noen av lokasjonene som ikke hadde blitt tatt med i den farste undersgkelsen.
Dette skyldtes at det var de tre sterste lokasjonene som ble intervjuet i farste runde og at noen
ansatte fra de mindre lokasjonene pa andre steder hadde nevnt at de ogsa hadde gnsket & uttale
seg. Vi ble enige om at jeg skulle reise til to av lokasjonene for a utfare intervjuer der. De
lokasjonene som var igjen etter dette fikk beskjed om at jeg var tilgjengelig for intervjuer hvis
de kom til kontoret i Trondheim i lgpet av november og desember. Kontaktpersonen min
mente at dette var en grei ordning siden de aller fleste reiser innom Trondheimskontoret ofte
nok til & rekke dette. Vi ble ogsa enige om at det ikke var praktisk mulig for meg a reise til
flere av lokasjonene av tidsmessige og gkonomiske arsaker.

Jeg fikk utpekt en kontaktperson i hver av lokasjonene jeg skulle besgke og kontaktet
disse for & avtale tidspunkt for intervjuene. Kontaktpersonene videresendte informasjonen om
prosjektet til alle pa lokasjonen og ba om tilbakemelding pa om noen var interesserte. Ved
lokasjon 1 fikk jeg forholdsvis raskt svar og 4 informanter meldte seg frivillige til

intervjues.

Lokasjon 2 tok noe lengre tid. Her viste det seg at e-postene mine rett og slett hadde
blitt sortert bort og derfor ikke lest. Dette var noe jeg syntes var interessant siden akkurat
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denne typen kommunikasjonsproblemer er ett av temaene som ble nevnt av flere informanter
som en utfordring i bedriften. Etter en telefonsamtale med kontaktpersonen pa lokasjonen ble
det likevel fortgang pa arbeidet og allerede dagen etter fikk jeg komme og utfgre to intervjuer.

En av hovedutfordringene med samarbeidet med bedriften var at de fleste ansatte
hadde sveert travle arbeidsdager og at det derfor var vanskelig a fa tak i informanter. Dette ble
jeg advart om nar jeg startet arbeidet med & rekruttere informanter og jeg matte derfor sette av
mye tid til & veere tilgjengelig for eventuelle informanter. Dette fungerte likevel godt og sa
snart jeg hadde fatt en fot innenfor bedriften ble alle sveert medgjarlige.

Til sammen fikk jeg 6 informanter spredd over 2 lokasjoner. 2 av disse var kvinner og
det var god spredning i alder og erfaring innenfor bedrifter. De fleste av informantene var fra
forskjellige avdelinger ved bedriften noe som var med pa a belyse forskjeller i forhold til
arbeidsoppgaver i avdelingene. Jeg har valgt & ikke gi noen nermere beskrivelse av
informantene siden begge lokasjonene var forholdsvis sma og det derfor ville veert mulig for

andre ansatte a forsta hvem informantene var basert pa denne informasjonen.

Gjennomfgring av enkeltintervjuer

Intervjuene ble utfart enten pa kontoret til informanten eller pa mgterom for de
informantene som jobbet i kontorlandskap. Ifglge Tjora (2010) kan dette bidra til en avslappet
stemning siden informanten er i kjente omgivelser. Det var satt av ca. 30 minutter til hvert
intervju og informantene ble oppfordret til & snakke sa fritt som mulig og til & ta opp
eventuelle andre temaer de mente var relevante. | intervjuene forsgkte jeg a bruke
intervjuguiden sa lite som mulig og heller skape en flytende samtale med informanten. Dette
gjorde at jeg skrev fa notater i lgpet av intervjuet og heller forsgkte a notere en del like etter at
intervjuet var ferdig. Jeg sgrget ogsa for a transkribere intervjuene og skrive memoer sa snart
som mulig etter at intervjuene var utfart. Dette gjorde jeg for & sgrge for at inntrykk og tanker

var sa ferske som mulig under transkriberingen slik at informasjonen ble sa fyldig som mulig.

Det ble tatt lydopptak ved bruk av bandopptaker av samtlige intervjuer med informert
samtykke fra informantene og hver enkelt fikk utdelt et informasjonsskriv som beskrev
prosjektets formal og hva intervjuene skal brukes til. Dette informasjonsskrivet finnes i

appendiks.

Tre av intervjuene ble utfgrt pA samme dag med bare en kort pause mellom hvert. |

tillegg utfarte jeg begge intervjuene fra lokasjon 2 med en kort pause mellom disse. Dette var
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en utfordring for meg som intervjuer siden hvert enkelt intervju krever mye oppmerksomhet
og fokus. Jeg tror likevel ikke dette var negativt for datainnsamlingen siden hvert enkelt
intervju var forholdsvis kort og jeg fikk nok tid til & “nullstille” meg mellom hvert intervju.
Mellom intervjuene ved lokasjon 1 og lokasjon 2 transkriberte jeg alle intervjuene fra
lokasjon 1. Dette tror jeg gjorde at intervjuene ved lokasjon 2 ble utfgrt noe bedre enn ved
lokasjon 1. Gjennom & gjennomga mitt eget intervju oppdaget jeg noen svakheter i min egen
intervjustil. Spesielt oppdaget jeg at jeg var for rask med a stille neste spgrsmal istedenfor a la
informanten fa tid til 4 tenke seg om og kanskje svare mer utfyllende pa noen av spgrsmalene.
Dette var noe jeg var spesielt bevisst pa i de neste intervjuene og som muligens ferte til at jeg

fikk noe mer utfyllende svar fra disse informantene.

Transkribering av enkeltintervjuer

Transkriberingen av enkeltintervjuene var en annerledes opplevelse enn
transkriberingen av fokusgruppeintervjuene. Her hadde jeg et helt annen forhold til
datamaterialet fgr jeg startet transkriberingen noe jeg merket tydelig i produksjonen av
memoer og tanker rundt materialet. Ved utferingen av fokusgruppeintervjuene var jeg hele
tiden travelt opptatt med & notere mest mulig og jeg gikk derfor glipp av deler av den sosiale
settingen og de nonverbale signalene hver enkelt informant kommuniserte. | intervjuene jeg
utfarte selv tok jeg lite notater og kunne derfor fokusere mer pa det informanten sa og

signaliserte gjennom nonverbale signaler (kroppssprak, tonefall, latter etc.).

I tillegg til at min egen opplevelse og oppfattelse av materialet var endret var det sveert
mye enklere a transkribere intervjuer med kun en person. Det var lettere a hgre hva som ble
sagt og jeg slapp & konsentrere meg om hvem som sa hva. Dette, og at intervjuene var
vesentlig kortere gjorde at transkriberingsarbeidet gikk bade fortere og lettere med

enkeltintervjuene enn fokusgruppeintervjuene.

Analyse
| denne delen av kapitlet vil jeg beskrive hvordan jeg gikk frem for a analysere det

innsamlede datamaterialet. Jeg vil farst ga gjennom de forskjellige nivaene av koding jeg
gjennomgikk i den rekkefglgen de ble brukt. Deretter vil jeg reflektere kort rundt forholdet
mellom teori og analyse fer jeg ser pa noen kvalitetskriterier som bar ligge til rette for & serge

for at man har utfert en god analyse.
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Koding av data
Datamaterialet ble i stor grad analysert etter inspirasjon fra grounded theory. Grounded

theory gir et sett med retningslinjer for hvordan forskeren kan gripe fatt i datamaterialet.
Ifelge Glaser (1978) er kjennetegnene pa grounded theory at:

— Analyse og datainnsamling foregar simultant

— Man utvikler analytiske koder og kategorier fra data, heller enn forhandsbestemte
hypoteser

— Man konstruerer teorier som kan forklare atferd og prosesser

— Man benytter seg av memoskriving

— Man sammenligner data og data, data og konsepter, og konsepter og konsepter

— Man bruker teoretisk sampling, innhenting av data for a sjekke og utdype konseptuelle
kategorier, heller enn for & bevise funn som er representative for en populasjon

— Man venter med litteraturgjennomgang til etter at analysen har tatt form (Charmaz,
2008)

Grounded theory er systematisk lagt opp gjennom analysesteg, men forskeren star likevel
fritt til selv & velge hvor ngye man gnsker a faglge disse retningslinjene. Forskere kan derfor
selv tilpasse metoden til sitt eget datamateriale sa lenge man passer pa det viktigste i analysen,
nemlig at man forholder seg neert til datamaterialet (Charmaz, 2000, 2006). Under vil jeg

beskrive hvordan jeg gikk frem for & analysere datamaterialet mitt.

Kodingen i grounded theory former et analytisk rammeverk forskeren kan bygge analysen
ut fra. Gjennom kodingen definerer man hva som foregar i datamaterialet og begynner a fa tak
pa hva det kan bety. Gjennom aktiv koding kommer man i nar kontakt med datamaterialet
noe som kan fare til at man oppdager uforutsette deler av materialet og apner for nye
spgrsmal (Charmaz, 2006). Pa grunn av dette vil ikke stegene i analysen til enhver tid veere
lineser, men det er mer vanlig & bevege seg frem og tilbake mellom stegene for & belyse

konseptene som kommer frem gjennom kodene pa best mulig mate (Stauss & Corbin, 1990).

Apen koding: Etter & ha utfart og transkribert intervjuene kan man starte selve
analyseprosessen. Gjennom apen koding jobber man for & forholde seg sa naert datamaterialet
som mulig og gjennom a dele opp materialet i mindre segmenter ser man pa detaljer av det
informanten har sagt. Man forsgker a fristille seg fra tidligere antakelser og ser pa de

forskijellige prosessene pa nytt (Charmaz, 2006).
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| arbeidet med intervjuene valgte jeg a analysere materialet linje for linje eller utsagn
for utsagn. Dette virket mest praktisk siden jeg i noen av intervjuene hadde flere informanter
som uttalte seg om samme sak. | intervjuene med enkeltpersoner ble kodene mer linje for linje
enn i fokusgruppeintervjuene. Dette skyltes at det i disse intervjuene kun var en informant og
det var derfor ikke ngdvendig a skille mellom forskjellige utsagn pa samme mate som i
fokusgruppeintervjuene. Kodene som ble skapt i dette arbeidet var deskriptive koder som
hjalp meg med a skaffe en oversikt over meninger og uttalelser pa tvers av og innad i de
forskjellige intervjuene. Denne delen av kodingen skrev jeg for hand i margen pa de
utskrevne intervjuene far jeg senere flyttet disse over i Word- dokumenter for lettere & kunne

handtere dem.

Fokusert koding: Apen koding gjar at man far store mengder data & forholde seg til.
Neste steg i analyseprosessen er da a plukke ut og bruke de mest aktuelle kodene til & jobbe
seg gjennom datamaterialet (Charmaz, 2006). Dette kalles fokusert koding. Her sammenligner
man de apne kodene for & finne sammenhenger mellom dem for sa & sla dem sammen i

overordnede kategorier man kan jobbe videre med.

For a skape de fokuserte kodene benyttet jeg meg av Word-dokumentene med
kommentarer og koder jeg hadde laget i arbeidet med den apne kodingen. Her gikk jeg over
de apne kodene og sorterte dem inn i kategorier. Eksempler pa slike kategorier er
“misforstéelser”, "forskjeller pa store og sma lokasjoner” og utfordringer med
informasjonsdeling”. For 4 fa til dette endret jeg farge pa skriften for a signalisere hvilken

kategori hver enkelt del skulle sorteres under for jeg samlet disse i egne Word-dokumenter.

Gjennom denne kodingen begynte jeg a se at noen av de ansatte hadde forskijellige
opplevelser av arbeidsmiljget, kulturen og kommunikasjonen i bedriften avhengig av om de
var plassert i en stor eller liten lokasjon. Jeg sa ogsa at flere hadde meninger om hvordan dette
pavirker arbeidsmiljget og deres personlige arbeidssituasjon. Jeg begynte derfor & se pa

muligheten for a fokusere pa disse temaene videre i analysen.

Aksial koding: Aksial koding innebarer at man setter sammen igjen koder fra den
apne og fokuserte kodingen til kjernekategorier som kan binde sammen underkategorier til en
helhet. Dette hjelper en til & systematisere datamaterialet og oppdage nye sammenhenger
mellom ulike underkategorier (Strauss og Corbin, 1990). For a finne disse sammenhengene
ma forskeren stille spgrsmal til og om datamaterialet sitt. Eksempler pa spgrsmal jeg benyttet

meg av var “Hvordan fungerer kommunikasjonen mellom de ansatte i bedriften?”, ’hvilke
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forskjeller finnes mellom ansatte pa store og sma lokasjoner?” og ”hva betyr disse
forskjellene for arbeidsmiljoet og kulturen i bedriften som helhet?”. | denne delen av analysen
valgte jeg a fokusere pa hva de ansatte beskrev som positive og negative aspekter ved bruken
av databaserte kommunikasjonskanaler og dannet koder og kategorier for dette. Jeg provde
deretter & sette disse kategoriene opp mot hverandre for & undersgke hvordan de var relatert til

hverandre.

Dette var en tidkrevende og utfordrende prosess hvor jeg ikke alltid klarte & forklare
eller beskrive alle aspektene ved noen av kategoriene mine. Dette gjorde det vanskelig &
integrere kategoriene mine skikkelig. Pa grunn av disse utfordringene gikk jeg etter hvert
videre til  undersgke litteraturen pa omradet fer jeg gikk tilbake til & ferdigstille enkelte av

kodene og kategoriene etter hvert som jeg fikk en bedre forstaelse av disse.

Forholdet mellom teori og analyse: Under arbeidet med den aksiale kodingen fikk jeg
flere ganger problemer med & definere og integrere kategoriene mine. Pa grunn av dette
bestemte jeg meg for & begynne & undersgke hva eksisterende teorier hadde a by pa i hap om
at dette kunne hjelpe meg videre i prosessen. Ifglge Charmaz (2006) er det & undersgke
litteraturen mot slutten av analysen et av kjennetegnene ved grounded theory. Ved & ga
gjennom litteratur pa temaene mine oppdaget jeg begreper som hjalp meg med a beskrive
noen av kategoriene mine pa en bedre mate enn jeg hadde klart tidligere. Ved a sette meg inn i
forskjellige modeller, (for sa & velge JD-R modellen) fikk jeg ogsa sortert kategoriene mine pa
en ny mate og sette disse i sammenheng med hverandre for & danne et bilde av innvirkningene
de har p& hverandre og pé det psykososiale arbeidsmiljget som en helhet. A sette teori og
analyse i sammenheng med hverandre pa det tidspunktet jeg gjorde, tror jeg var svaert
hjelpsomt. Det lgste problemene jeg sto fast pa og hjalp meg & se hvordan datamaterialet og
resultatene svarte pa problemstillingen min pa en klarere mate. Dette hjalp meg igjen &
fokusere arbeidet pa en ny mate. Det at analysen var sa godt som ferdig far jeg gjennomgikk
teorien gjorde ogsa at jeg i stor grad var upavirket av tidligere kunnskap mens jeg analyserte
dataene. Dette gjor at de resultatene jeg har funnet stammer helt og holdent fra datamaterialet
og at materialet og resultatene ikke er kodet med et mal om a fa dem til & passe inn i allerede
eksisterende teori. Min analyse har likevel ikke resultert i utviklingen av ny teori. Jeg har
isteden fokusert pa a beskrive kommunikasjonen i organisasjonen og hvordan denne pavirker
det psykososiale arbeidsmiljget i hap om at dette kan veere nyttig for bedriften. Med videre
arbeid kan det veere mulig a utvikle ny teori innen dette feltet, men jeg opplever ikke mitt

datamateriale og analysearbeid som tilstrekkelig for & kunne generere en ny teori.
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Et kjennetegn pa grounded theory er at man ofte benytter seg av et teoretisk utvalg.
Det vil si at man ofte gar tilbake til innsamling av data for & utdype eller undersgke en
kategori nzermere (Charmaz, 2006). Dette var noe vanskelig a fa til i min oppgave siden jeg
hadde begrenset tilgang pa informanter. Jeg faler likevel at jeg til en viss grad hadde et
teorietisk utvalg. Dette skyldes at jeg farst benyttet meg av et sett med data i form av
fokusgruppeintervjuene. Deretter kodet jeg disse og bestemte meg for hvilke kategorier jeg
gnsket & se neermere pa og hva jeg manglet informasjon om. Deretter skaffet jeg nye
informanter for & utdype de temaene jeg fokuserte pa og skaffet den informasjonen jeg

manglet etter farste runde med intervjuer.

Konstant komparativ metode er en viktig prosess i arbeidet med grounded theory.
Konstant komparativ metode gar ut pa at forskeren ser etter forskjeller og likheter i og mellom
kategorier i datamaterialet. Denne metoden er spesielt viktig fordi den sikrer at alle likheter og
forskjeller fanges opp og den hindrer at kategoriene og teoriene blir for brede og abstraherte
(Langdridge, 2006). | arbeidet med min oppgave ble det spesielt viktig & kunne ga tilbake til
analysen etter hvert som jeg fikk pa plass mer teori pa omradet. Det var ogsa viktig & kunne
sammenligne kategoriene med hverandre for & skaffe et bedre bilde av sammenhengene i

datamaterialet.

En annen ting som var viktig i arbeidet med materialet mitt var a hele tiden se etter
sitater som ikke stemmer overens med de kategoriene jeg hadde laget. Denne prosessen kalles
negativ kasusanalyse og er viktig for & fange opp kompleksiteten i datamaterialet samtidig
som man passer pa a fa med individuelle variasjoner og forskjeller (Langdridge, 2006). Ved
flere tilfeller dukket det opp en eller to motstridende uttalelser fra informanter som gjorde at
kategoriene matte endres for a passe bedre til datamaterialet. Prosessen med & hele tiden se
etter om noe ikke stemte overens med en kategori tvang meg til & hele tiden forholde meg
neert til materialet samtidig som jeg matte jobbe hardt med a hele tiden definere kategoriene

jeg benyttet meg av.

Memo. Memoskriving er en stor del av arbeidet med grounded theory og gar ut pa at
man skriver ned uformelle analytiske notater underveis i prosessen. Disse notatene er ment for
a utvikle tanker og ideer man far gjennom analysen og dermed hjelpe til a reflektere over
sammenhenger mellom data og koder. Memoer er derfor viktig for utviklingen av mer

konseptuelle kategorier (Charmaz, 2006).
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| begynnelsen av arbeidet opplevde jeg det som tungvint a skrive ned memoer fordi
dette forte til at jeg matte ta pauser i det jeg holdt pa med for a utvikle memoene. Likevel tok
jeg meg selv i a stadig notere tanker, hypoteser og sammenligninger pa forskijellige steder i
materialet. Til slutt bestemte jeg meg for & samle og jobbe videre med disse. Etter dette sa jeg
mer nytten av memo skrivingen og jeg prioriterte a sette av tid til memoer nar de dukket opp.
Etter hvert i den videre analysen dukket forskjellige temaer opp og memoene hjalp meg bade
med 4 sette disse i sammenheng med hverandre og a bruke de forskjellige kodene bedre

gjennom prosessen med a skrive selve oppgaven.

Kvalitetskriterier
Et av de sterste problemene med kvalitative metoder er sparsmalet om hvordan kvaliteten

pa resultatene kan males. Tidligere har det blitt antatt at kvalitative metoder er
impresjonistiske og at intersubjektiv verifisering er forholdsvis vanskelig. For 8 mgte disse
utfordringene har Steinke (2004) argumentert for at tradisjonelle kvalitetskriterier som
benyttes for a vurdere kvantitative forskningsmetoder ikke passer til a evaluere kvalitativ
forskning og at man isteden burde utvikle nye kvalitetskriterier som gir en mer passende
vurdering av den kvalitative forskningen (Knoblauch, 2004). En av de som har forsgkt &
utforme validitetskriterier som skal veere gjeldene for kvalitativ forskning er Yardley (2008)

som foreslo fglgende fire kriterier:

— Foglsomhet for kontekst

— Transparens og Sammenheng
— Forpliktelse og ngyaktighet
— Innvirkning og viktighet

Falsomhet for kontekst handler i stor grad om a forsta hvilken innvirking informantenes
sosiokulturelle kontekst kan ha pa datainnsamling og analyse. For a skape en trygghet i
situasjonen gjennomfarte jeg samtlige intervjuer pa informantens arbeidsplass og jeg benyttet
meg av minst mulig utstyr som kan virke truende pa informantene. Jeg serget ogsa for a starte
intervjuene med lite truende spgrsmal og lot informanten i stor grad selv komme inn pa en del
av temaene jeg gnsket a snakke om. I to av intervjuene kommenterte informanten at jeg var
yngre enn de hadde forventet. Dette fikk meg til & tenke over at min rolle som ung kvinne kan
ha hatt en innvirkning pa hvorvidt informantene trodde jeg kunne forsta deres situasjoner og
deres bruk av kommunikasjonsverktgy. Det er imidlertid ikke stort jeg kan gjare for & endre

min identitet og jeg har derfor forsgkt a hele tiden reflektere over og veere bevisst hvilken
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innvirkning den kan ha hatt pa informantene for a sgrge for at kvaliteten pa resultatene

opprettholdes.

En transparent studie gjar at en leser kan fa en god forstaelse av hvordan studien er
gjennomfart og hvordan forskeren har kommet frem til de beslutninger som har blitt tatt.
Gjennom et detaljert metodekapittel haper jeg at jeg har klart & beskrive gjennomfgrelsen og
min egen resonnering gjennom studien. Jeg har spesielt forsgkt & vise transparens gjennom a

beskrive de utfordringene jeg mgtte gjennom arbeidet og hvordan jeg lgste disse.

Ngyaktighet og forpliktelse: Metodekapitlet har ogsa vaert ment a vise ngyaktigheten og
forpliktelsen i studien. Gjennom a forklare hvorfor jeg har valgt de informantene og
avdelingene jeg gjorde og ved a hele tiden beskrive hvordan analysen har blitt utfert haper jeg

a ha gitt et bilde av ngyaktigheten som er lagt til grunn i arbeidet med datamaterialet.

Sammenheng handler om hvorvidt de forskjellige delene av en studie er kompatible. |
oppgaven har jeg benyttet meg av teorier og modeller (JD-R modellen og medieteoriene) som
passer til den metodiske tilnaermingen jeg har brukt (grounded theory). Jeg har ogsa veert
sveert bevisst pa at analysen pavirkes av mine erfaringer, opplevelser og holdinger og at
resultatene derfor ikke kan veere en fullstendig objektiv fremstilling av virkeligheten. Dette er

likevel ikke noe som kan endres pa og som derfor ma ansees som en del av analysen.

Innvirkning og viktighet er et sveert viktig punkt som kan vere vanskelig & beskrive pa en
kort og enkel mate. Jeg vil derfor komme tilbake til dette i delen om implikasjoner for

forskningsfeltet og bedriften i diskusjonsdelen.

Etiske begrensninger
Gjennom arbeidet med oppgaven har jeg sett at det er mange etiske hensyn man ma ta

stilling til underveis i en forskningsprosess. Jeg har ogsa sett at det kan vare en utfordring a
skulle fglge disse til punkt og prikke i alle stadier av arbeidet. Videre vil jeg kort gjgre rede
for hvordan jeg forholdt meg til to av de viktigste punktene man ma ta hensyn til i en

kvalitativ studie; Informert samtykke og konfidensialitet.

Informert samtykke: Informert samtykke inneberer at alle informanter er
tilstrekkelig informert om undersgkelsens overordnede formal og prosedyrer. Det er ogsa
viktig at man sikrer at alle informanter deltar frivillig og at man informerer dem om deres rett

til & trekke seg fra undersgkelsen (Kvale og Brinkmann, 2009).
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I begynnelsen av hvert av intervjuene ble deltakerne orientert om hva undersgkelsen
handlet om og hva det skulle brukes til. De ble ogsa orientert om at deltakerne kan trekke seg
nar som helst og at intervjuene ble tatt opp med bandopptaker. | fokusgruppeintervjuene ble
det i tillegg nevnt at det var to assistenter til stede og hvilken funksjon de hadde. Etter at
intervjuene var ferdig utfert ble det dpnet for at informantene kunne stille spgrsmal om

prosjektet eller andre tema de lurte pa.

Far enkeltintervjuene fikk informantene utdelt et informasjonsskriv som beskrev
prosjektets tema og mal og hva deltakelsen i prosjektet ville ga ut pa. Det sto ogsa
kontaktinformasjon til meg og veileder, Fay Giaver i tilfelle noen hadde spgrsmal for de gikk
med pa & melde seg som informant. | tillegg til dette fikk de en samtykkeerklaring som skulle

signeres og leveres tilbake far intervjuet startet.

Konfidensialitet: | forskning innebzrer konfidensialitet at private data som
identifiserer deltakerne ikke avslgres (Kvale og Brinkmann, 2009). Gjennom arbeidet med
denne oppgaven har jeg sett at selv om dette hgres rimelig enkelt og selvfglgelig ut kan det
vaere en stor utfordring a fa til. For & anonymisere datamaterialet har jeg valgt ikke & navngi
informantene eller bedriften. Jeg har ogsa forsgkt a utelate sitater som kan avslare hvilken
stilling eller avdeling informanten jobber i. Dette er absolutt ikke problemfritt siden mye av
det som diskuteres i intervjuene i stor grad er relatert til arbeidet hver enkelt utferer. Det er
ogsa et problem siden fokusgruppeintervjuene foregikk med grupper med personer fra samme
lokasjon og avdeling og som jeg i noen tilfeller gnsket & sammenligne de forskjellige

avdelingene og lokasjonene med hverandre.
Innmelding av prosjektet til NSD

Fokusgruppeintervjuene jeg benytter meg av har blitt godkjent av NSD i sammenheng
med det opprinnelige prosjektet. Resten av arbeidet ble ogsa godkjent av NSD etter innsendt
meldeskjema. Det var ikke aktuelt @ melde inn prosjektet til REK siden studien ikke
innebzrer medisinsk eller helsefaglig forskning pa mennesker, humant biologisk materiale

eller helseopplysninger. Begge godkjenningene fra NSD kan finnes i appendiks.
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Resultat
Som tidligere nevnt kan psykososialt arbeidsmiljg sees som psykologiske og sosiale

forhold man opplever pa arbeidsplassen. | denne oppgaven fokuseres det pa hvordan bruken
av databaserte kommunikasjonskanaler pavirker det psykososiale arbeidsmiljget i en

organisasjon.

For & beskrive dette vil jeg dele opp resultatene mine i tre. Farst vil jeg fokusere pa de
negative resultatene ved bruk av databaserte kommunikasjonskanaler fer jeg gar over til &
fokusere pa de positive resultatene. Til slutt vil jeg se pa hvordan de databaserte
kommunikasjonskanalene har pavirket det sosiale pa arbeidsplassen. Her vil jeg se litt pa

organisasjonskultur og arbeidsmiljg i tillegg til relasjonsbygging mellom ansatte i bedriften.

Resultatene vil ta form som direkte sitater fra enkelt- og fokusgruppeintervjuene med
mine egne kommentarer og forklaringer mellom. Sitatene fra fokusgruppeintervjuene vises
ofte som deler av samtalen. Jeg velger a gjare det slik for a beholde litt av konteksten og fordi

det i noen tilfeller kan vise hva andre informanter mener om det som sies.

Negative effekter ved bruk av databaserte kommunikasjonskanaler
Utfordringer i samarbeid med andre: Samarbeid med kollegaer kan vaere

utfordrende for ansatte. Dette skyldes hovedsakelig at mesteparten av kommunikasjonen
mellom ansatte foregar via databaserte, ofte skriftlige kommunikasjonskanaler. Gjennom
denne typen kommunikasjon overfares fa eller ingen nonverbale signaler noe som kan fare til
misforstaelser mellom kollegaer. To informanter beskriver utfordringene med bruk av

databasert kommunikasjon til samarbeid slik:

3. Nar du ikke ser kroppssprak og sann kanskje. Der du tar ting litt annerledes enn det er
forstatt eller ment nar det er skrevet.

4. Det er vanskelig & se sinnsstemningen til den som prater til deg. Du kan bli misforstatt
pa sann da.
(Gruppa er enige)

4. Vi har ogsa noen deler i (Organisasjonen) som er veldig lakoniske nar du tar kontakt
med dem pa IM sann at det gar i enstavelsesord og sant, sann at du, hvis du leser litt
inn i det kan oppleve dem som enten veldig mutt eller sur, men i det gyeblikket du
snakker med dem sa opplever du det at de egentlig er sprudlende og blide egentlig.

(lokasjon 1)
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Slike utfordringer kan veere et problem i starten for de fleste informantene. Likevel nevner de
fleste at det kun er en utfordring den farste tiden far man blir kjent med personen og man

venner seg til hverandres mate & kommunisere pa.

Stress pa grunn av hgy pagang fra kunder og kollegaer kan vere en utfordring for
ansatte i bedriften fordi det av og til kan bli s& mye at det blir vanskelig a ta unna, og hele

tiden holde seg oppdatert pa alle henvendelsene som kommer inn:
Int.  Hender det at dere gar glipp av mail som var viktig? Sann at du ikke har sett den.
3. Hvis det er sann at man har for mange (sorterings) regler sa ja, det tror jeg.

2. Jeg har det stadig vekk, men ikke, altsa jeg har hatt en ambisjon om at det kan gjerne
ligge en liten mengde mail, men at det skal fa saksbehandling i lgpet av en dag eller to
eller tre sann at jeg far temt den da. Det er litt som & ta posten ut av postkassa

hjemme.
3. Og sa sitter du og sorterer det.

2. Men jeg har egentlig gitt helt opp jeg. Jeg greier ikke, jeg klarer ikke da ma jeg i alle
fall fa gjort unna en jobb. For tida na sa har jeg vel rundt 150 uleste mailer.

Int.  Hvordan opplever du det & ha en sa stor mengde mail som du ikke far lest?

2. Nei, det er en stressfaktor fordi du vet ikke hva som ligger der, plutselig sa er det ett
eller annet som jeg skulle gjort. Holdt en presentasjon for styringsgruppa eller du vet
aldri det da. Hva som er innimellom der er ganske kritisk og det kan veere

avtalemessige ting og alt mulig rart innimellom. (Lokasjon 2)
| et annet fokusgruppeintervju kommer det frem en lignende konklusjon:

Int.  Hvordan forholder dere dere til mengden elektroniske henvendelser som dere far i

lgpet av en arbeidsdag?
4. Blir jo frustrert da. (ler)

2. Mengden er et problem til tider fordi at mengden er sa stor at du mister oversikten
over hva er det som er viktig & ta nd og hva kan du sortere vekk. Noen ganger sa er det
et problem. Hvis det ryr inn 40 mail pa en dag, s, ja.. kan det vaere problem a ta

unna. (lokasjon 2)
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Mange av informantene forklarer ogsa at de mottar mye e-post de egentlig ikke har behov for.
Dette skyldes at ansatte ofte sender ut e-poster til flere enn ngdvendig for & veere sikker pa at
alle har tilgang pa den informasjonen de har a dele i tillegg til at den samme informasjonen
legges ut pa intranett. Dette farer til at informantene mottar for mye informasjon fra for
mange kanaler, noe som farer til informasjonsoverbelastning. En informant beskrev

informasjonen de far via e-post slik:

Problemet er at vi sender sa mye dokumentasjon. Eksempelvis et matereferat, er en
saksgang at sendes et dokument pa X antall sider ut pa en rundtur med sa mange
kopier. Og jeg og har den oppfatningen at jeg vil sgke etter den informasjonen pa et
informasjonslager et eller annet sted pa en mappe eller et fellesomrade, litt etter
hvilken type det er. For jeg er motstander av at vi skal sende sa mye mail som vi gjer.
Irriterer meg glatt over at vi far, kopiert pa, i tid og utid. Og av og til fgler jeg ogsa at
vi kopierer inn; vi setter pa en CC for vi fgler at da skal vi hvertfall fa gjennom en
ting. Hvis vi mangler respons pa en ting, sa sender vi det en gang til og sa hiver vi pa

[ navn ] og [ navn ] som kopimottakere for da far vi hvertfall igjennom det.

Denne formen for informasjonsoverbelastning kan fare til irritasjon og frustrasjon blant

ansatte.

IM som stressfaktor: Selv om det er stor enighet i at IM er et svert nyttig verktay er
det likevel en del som opplever bruken av IM som en stressfaktor. Dette skyldes i stor grad
mangel pa opplearing og at noen ansatte rett og slett ikke er vant til & benytte seg av IM

verktay. | et fokusgruppeintervju ble dette beskrevet slik:

2: IM programmet, den er veldig sann, avbruddsgreie... da blir du virkelig avbrutt. Da
fgler du at du er ngdt til & svare med en gang. Det er helt sann... man blir helt sann...
(gestikulerer)

(flere nikker at de er enige)

5: Den star og blinker.
2: Det er som om noen star bak deg og.. ja (ler)
5: Som en telefon egentlig. Som blinker og man fgler at man er ngdt til  ta den. Uansett.

Ellers far du darlig samvittighet. Jeg faler at jeg blir avbrutt midt i en sann tankegreie.
(Lokasjon 1)
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Utfordringer med utstyret nevnes ogsa som en utfordring som farer til irritasjon og

frustrasjon. En informant beskrev det slik:

(...) Noe som har satt utallige grd hdr i hodet pa meg oppi skallen, det er telefon biten
i IM. Det fungerer ikke. Der er det fifty fifty om du kommer gjennom eller ikke. Og
kommer du ikke gjennom ma du drive a ringe p4, ringe pa og ringe pa. Det er
skikkelig irritasjonsmoment altsa sa det er like fgr det systemet gar pa trynet ut
gjennom dgra altsa og jeg gar over til & bruke vanlig mobiltelefon. Den biten er ikke
brukbar. (Lokasjon 4)

Manglende normer for plassering av informasjon er et problem som nevnes av

flere av informantene og som kan fare til irritasjon og stress. Her er det hovedsakelig snakk

om at ansatte til tider har problemer med & finne den informasjonen de trenger pa egenhand

siden det ikke er klare regler for hvor forskjellig informasjon skal legges ut. Dette er ogsa en

av grunnene til at mange ansatte velger a sende ut e-poster med link til informasjonen eller

forklaring om hvor informasjonen de sender ut ligger.

1.

Int.

Int.

Ja, det er litt sann vilkarlig hvordan det kommer, hvilken form det kommer, for
eksempel fra ledelsen da. Det har jo veert litt forskjellige former med ledernytt. Det
har vaert pa mail og det har veert pa intranett og s& har det ikke veart pa en stund ogsa,

sa det er litt sann, det har ikke tatt form enda, den biten syns jeg ikke.
Nei.

Sa det ville veert bedre hvis det var mer fokusert da eller?

Jevnlig, hatt et medium liksom, og jevnt kanskje.

For eksempel rundt ledelsen, de kan legge ut informasjon pa intranett, men de er ngdt
til & sende en mail om at vi skal ga pa intranett for a lese det. Da kunne de likesa godt
ha skrevet det i mailen pa en mate.. Men, det er ngdvendig a gjare det sann.

Ogsa ma du ta med at vi har noe som heter EQS da vet du.
Hva er det for noe?

Kvalitetssystem. Det er en veldig hardt oppbygd base, sann personalweb pa en mate,
Det er prosedyrer farst og fremst. Skrevet tungvindt og helt umulig a finne fram i. Det
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star sann regelverk, vises det til EQS-prosedyren, men det er nesten ingen av 0ss som
far til & komme seg inn i det, ogsa kommer vi inn da, men du finner det ikke uten & ha

en direkte link da.
Int.  OK, sa det er mye informasjon da eller?
1. Darlig organisert.
Int. Nettopp. Hva tenker dere andre?

2. Nei, for vi klarer ikke & finne det av oss selv. Det ligger ikke synlig for oss i hverdagen
da, hvis vi skal ga inn der og se, sa vi ma henvises til det via et eller annet som vi
faktisk falger med pa da, og det gjer vi jo med mail. Vi finner det ikke ellers. (Lokasjon
1)

Positive effekter ved bruk av databaserte kommunikasjonskanaler
Databaserte kommunikasjonskanaler har gitt starre tilgang pa informasjon fra andre

lokasjoner, avdelinger og ansatte i bedriften. | tillegg til dette har det tydelig pavirket
tilgangen pa ansatte fra andre avdelinger og lokasjoner. Under vil jeg se pa de positive
effektene ved databasert kommunikasjon som beskrives av informantene og hvordan disse har
gjort arbeidslivet enklere.

E-post kan brukes som arkivsystem: Mens noen ansatte misliker mengden e-post
som mottas er andre positive til bruken av e-post siden de anser dette som en god mate a fa

informasjon pa og hvor man selv kan lagre og sortere den informasjonen de mottar.
Int. Hva tenker dere andre om & handtere e-post for eksempel, er det greit eller er det?

6. E-post tenker jeg er veldig greit for etter hvert som det kommer inn e-post sa praver

jeg a sortere det inn i forskjellige grupper da, sa vet jeg hva som skjer etter hvert.

3. Jeg fatter ikke sanne som har jobbet her mye lengre sann som du (navn) hvordan dere
klarer a ha altsa jeg har sett innbokser som er et veldig sinnrikt system for & si det

sann. Alt er i orden.
6. Ja, det
3. Jeg fatter ikke

6. Det er et arkivsystem ikke sant, jeg har navn pa boksene
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3. Sletter du mail som er eldre enn et ar?
6. Nei, men hvis ikke det er en viktig e-post sa sletter jeg han med en gang da (Lokasjon
2).

En annen informant uttrykte en lignende holdning slik:

1: Altsa, mail er jo et fantastisk verktay, ja, hovedsaklig er det jo det, for det er et
verktgy som kan hjelpe deg med & huske hva var det vi egentlig ble enige om, hvilke
svar fikk du, hvilken dato har vi avtalt, hva har vi spurt om, hva har vi ikke spurt om..
Altsa. Alt det der. S& hvis man bare larer seg a bruke det til det det er egnet som,
nemlig & gjere en del avklaringer og legge inn spgrsmal til dem som du kanskije ikke
trenger a snakke med pa telefonen her og na, eller pa IM her og na, sa er det et
kjempeverktgy. Det er en del ting det ikke er egnet til (...) (Lokasjon 1).

IM gjar det lettere & kontakte og samarbeide med andre ansatte for a fa hjelp: |
alle intervjuene diskuteres det hvordan IM verktgyet har endret arbeidshverdagen. For mange
har IM hatt en stor innvirkning og gjort det enklere & holde kontakten med kollegaer som
sitter pd andre lokasjoner. IM gir ansatte en oversikt over hvem som er tilgjengelige, det er
enkelt og fleksibelt & bruke og det gar raskere og er mindre formelt enn for eksempel e-post
og telefon. Et utdrag av samtalen fra et av fokusgruppeintervjuene beskriver noen av
fordelene som oppleves ved bruk av IM:

4. Det er fordi (IM) har to fordeler. Det ene er det at du ser nar folk er tilgjengelige sann
at folk ringer stort sett bare nar du faktisk er tilgjengelig sa det er fole lett da. Og det
andre er jo at du kan erstatte veldig mange av de derre korte, bekreftende samtalene

pa ti sekunder med en kjapp (IM) melding da.

2. Ja, det fungerer det, og sa kan du..
7. Sa kan du sende e-poster ogsa
2. Og sa har det eskalert pa en mate fra hvis du skriver et par setninger og sa ser du at

”0j dette er verre” eller at her ma vi snakke med hverandre, sa trykker du bare pa den
knappen ogsa ringer du bare ogsa finner vi ut at her er det noe som ma vises fram, ett

skjermbilde eller noe sant og da er det oppe her igjen.

4, Og sa hanker vi inn han ved siden av der
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2. Og sa sitter vi og diskuterer, ogsa trenger vi & snakke med han og da drar vi han inn
3. Og da er vel videoen gjerne i gang i tillegg sant
2. Sa du har fine sanne trappetrinnsmater a bruke det pa da.(Lokasjon 2).

Pa denne maten viser ansatte at samarbeidet og kommunikasjonen gar lettere ndr man benytter

seg av IM verktgyet. En annen informant uttrykte opplevelsen av a ta i bruk IM slik:

Det at vi fikk IM synes jeg var en, hva skal jeg si? Et enkelt ord som heter fantastisk
kanskje? Jeg synes det var det. Det er enkelt og det er veldig lett & ta kontakt med folk
sa jeg synes faktisk jeg har blitt bedre kjent med flere folk i (organisasjonen) etter at vi
fikk IM. Det er lettere & ta kontakt.(Lokasjon 5).

Sosial stgtte og bruk av elektroniske kommunikasjonskanaler
Sosial statte er det aspektet som har blitt mest pavirket av bruken av databaserte

kommunikasjonskanaler. Det er ogsa det aspektet som har blitt mest tvetydig pavirket.
Samtidig som databaserte kommunikasjonskanaler har gitt ansatte stgrre tilgang pa kollegaer
fra andre lokasjoner og avdelinger har de nye kommunikasjonskanalene ogsa fert til at ansatte
kommuniserer med hverandre pa en helt annen mate. Under vil jeg beskrive hva de ansatte

hadde a si om kulturen og arbeidsmiljget i organisasjonen.
Kultur og subkulturer:

Ansatte i bedriften er fordelt mellom forskjellige lokasjoner, avdelinger og prosjekter.
Dette gjar at de kollegene man ser hver dag pa kontoret ofte ikke er de man samarbeider med
i hverdagen. Denne fordelingen kan fare til at hver enkelt ansatt kan ha tilhegrighet til flere

grupper samtidig. | et av fokusgruppeintervjuene ble dette beskrevet slik:

2. Ja, vi som sitter rundt bordet her vi jobber i hovedsak ikke sammen i det hele tatt. Det
er mer unntaksvis at vi har noe til felles egentlig vi som er pa kontoret her, men vi har
kollegaer over alt pa alle andre lokasjoner da som vi har kontakt med mange ganger
om dagen og det tror jeg er litt spesielt altsa at vi i realiteten er sa fri fra geografien

som vi er hos 0ss. (...)

4, Men for & ga litt tilbake til spredning av personer sa ma jeg pasta at (IM) pa mange
mater har samlet (Organisasjonen) litt mer enn det den var fagr da. Det har blitt

mindre “de” og “dem” og vi har blitt mer en stor "vi”
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7. Det har blitt mer, det har blitt mer kommunikasjon

4. Ja

Int.  Hva er arsaken til det?

4. Rett og slett at det er sa enkelt a samle folk i forhold til det det en gang var

3. Enkelheten, for s matte du inn pa internett for a finne det rette nummeret til han (navn) i
(Navn pa lokasjon) sant, na er det bare a skrive (navn) og sa pufft sa er det bare a trykke

ring (Lokasjon 2).

Her kommer det frem at selv om bedriften tidligere har veert mer oppdelt har nye
kommunikasjonshjelpemidler fert til & bedre kommunikasjonen slik at man na har en bedre
opplevelse av organisasjonen som en stor helhet istedenfor flere forskjellige avdelinger. Dette
viser det seg likevel at det finnes delte meninger om og flere informanter snakket om “vi” og

”dem” innad 1 bedriften.
”Vi/dem” kultur

Samholdet i bedriften var noe som var spesielt interessant for bedriften og vi bestemte
oss for & undersgke dette neermere i enkeltintervjuer pa andre lokasjoner.
Fokusgruppeintervjuene hadde funnet sted pa 3 av de starste lokasjonene i bedriften og vi var
interessert i & finne ut hvordan ansatte pa mindre lokasjoner oppfattet bedriften. Gjennom
disse intervjuene kom det frem at slett ikke alle var enige 1 at bedriten nd var mer som “en stor
vi”. I hovedsak opplevde ansatte pad de mindre lokasjonene at ’dem” var hovedkontoret mens
resten var en stor ’vi”. Flere konkluderte likevel med at dette var naturlig pa grunn av méten

organisasjonen er bygd opp.

Nei, alts, det er ikke en hel stor vi, men det tror jeg heller ikke det er lagt opp til at
det skal veere. Det er basert slik at jeg tilhgrer en gruppe, han tilhgrer en annen
gruppe, men vi er fremdeles i samme enhet, vi er i samme, det som heter f. eks. IT-
service sann at vi pa det nivaet sa faler jeg at det fungerer bra og at vi er en stor
“dem”. Men det er kanskje noe med lokasjoner. Vi er jo en liten lokasjon.
Hovedkontoret er jo sterst, de fleste lederne sitter der og de fleste bestemmelsene
gjares jo der sann at vi faler kanskje at vi er litt distansert, og det har ikke sa mye med
roller & gjare, men kanskje mer med lokasjon, altsa fordelinga av hvor mye personell

er det pa hver lokasjon. (Lokasjon 5)
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| sitatet over var skillet basert bade pa lokasjoner og avdelinger. Dette er noe som kommer
frem hos flere av informantene og som viser at hver ansatt tilhgrer flere grupperinger innad i
bedriften samtidig. Det kommer ogsa frem at hvilken tilhgrighet man har kan variere noe fra
situasjon til situasjon. En informant foreslar at noe av grunnen til at man av og til skiller

mellom vi og dem” innad i bedriften kan vare at man ensker a fraskrive seg ansvar og skyld:

Ja, det er lett & skille og det er lett & legge skyld kanskje. Prgve & fraskrive seg ansvar
og fraskrive seg skyld. Det var dem, ikke sant eller dette er deres ansvar, det var ikke

vi som glemte det ikke sant sa det kan fort bli litt sdnn. (Lokasjon 4)
Det er obligatorisk a hjelpe andre sa sant man kan

Ansatte i bedriften mener de har en sunn kultur for samarbeid mellom lokasjoner,
avdelinger og prosjekter. Pa spgrsmal om hvordan det oppleves & kontakte og samarbeide

med kollegaer man ikke kjenner svarte en informant slik:

Det synes jeg ikke er noen utfordring. Sann fra mitt stasted sa synes jeg det er en god
kultur pa at vi deler kunnskap og vi er ikke sa opptatt av rang og hvem som pa en mate
har papirer og ikke har papirer og jeg har aldri opplevd at noen har sagt det at "’jo,
det her har jeg utdannelse pd og det har ikke du sa bare hysj” Det, jeg oppfatter det
som et veldig godt samarbeid. Du kan ringe en person som du aldri har snakket med
om det er nyansatte eller folk som har jobbet her i mange ar. Hvis jeg tar en telefon og
sier at jeg heter det og det og jobber der og der og jeg lurer pa en ting sa oppfatter jeg
det som at jeg alltid far svar sa jeg synes det at kommunikasjonen er god synes

jeg.(Lokasjon 5)

Det at man har en god kultur for samarbeid er noe som ogsa nevnes av andre informanter. En

informant uttalte det slik:

Nei, det er jo bannlyst det & ikke tra til hvis noen trenger hjelp. Da blir det styr.
(Lokasjon 4)

Denne holdningen kom ogsa til syne blant flere andre informanter og nevnes av flere
informanter som en av hovedarsakene til at bedriften fungerer sa godt som den gjar over sa

store avstander.

Uformell kommunikasjon er viktig for arbeidsmiljget: Viktigheten av uformell

kommunikasjon og det & mgtes ansikt til ansikt var noe som ble nevnt i alle intervjuene. Her
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forteller informanter at man faler seg mer komfortable med a kontakte ansatte etter at man har

magttes ansikt til ansikt og pratet om lgst og fast. Dette oppleves som et supplement til den

elektroniske kommunikasjonen og hjelper ansatte til & vite mer om hva man kan forvente nar

man kontakter kollegaer.

1.

Int.

Jeg tror det er lettere & ha samhold med de som fysisk er der du selv er. Avdelingene

er spredt over alt og det er jo pa en mate vanskeligere & ha samhold der.

Og det er merkbart bedre a kommunisere med dem som man ser forholdsvis ofte enn
om det er fremmedfolk. Jeg merker det er litt forskjell i hvor lett det er & kommunisere
med dem. Som nar du sitter med en i (navn pa lokasjon) og kommuniserer med en her,

som han aldri har sett fer da, sa..

Hvordan er det da?

Det blir pa en annen mate.

Terskelen for & kontakte den personen er litt hgyere i hvert fall.

Ja, man har liksom ikke samme falelse av hva man kan oppna da, i forhold til nar man
har matt personen. Av en eller annen grunn hadde jeg en rundtur til (lokasjon 3)og
(lokasjon 4), nar jeg kom, og det... jeg merka at det var det stor forskjell pa nar jeg
snakket med folk derfra enn pa de andre plassene hvor jeg ikke har veert. Selv om jeg
bare var en dag eller to pa plassene der ogsa. Som om at de er ekstra trivelige der

nede, i forhold til.. vet ikke hva som gjor det...

Det er i hvert fall stor forskjell pa det & kommunisere med noen over telefon eller noe
media som du har sett vedkommende, mgtt dem, vet hvem de er, kontra hvis du aldri
har sett dem. | hvert fall syns jeg det, og jeg snakker jo ja, mange ganger i uka med
folk pa (navn pa kunde) som jeg aldri har mett, sd... men jeg kjenner dem jo ikke pa
samme maten som hvis jeg har vart i noe felles mater for eksempel eller mgtt dem pa
noen uformell basis i jobbsammenheng ogsa, sa det blir helt annerledes. Og jeg ser jo
det at jeg kommuniserer jo med folk som sitter i (lokasjon 3 og 4), som jeg ble kjent
med for mange ar siden, ikke sant, sa det er jo ingen terskel for & ta kontakt med dem,
for de kjenner jeg sa godt. Men a ringe til en helt fremmed person som kanskje jobber
med et eller annet som jeg skal ha sammen med noen, den terskelen, altsa... det er jo

ikke sann at det er en terskel i den forstand, men det blir pa en annen mate, sa det er
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mye lettere & kommunisere, eller ta kontakt med noen du kjenner godt. I hvert fall faler
jeg det. Eller jeg innbiller meg det i hvert fall. Seerlig hvis man sgker kunnskap eller er
usikker pa hva man skal sparre om, om hvordan du skal formulere ting, altsa du er litt
usikker.. litt vag pa problemstillingen, sa er det mye bedre a kjenne folk enn a ringe til
folk du slettes ikke kjenner og skal begynne a prave a presentere et eller annet tema og

nerme deg en problemstilling som du skal diskutere. (Lokasjon 3)

Siden det i fokusgruppeintervjuene ble snakket en del om det a ha fysiske mater og bli kjent
med kollegaer ansikt til ansikt valgte jeg a sparre litt om dette i enkeltintervjuene pa de andre
lokasjonene. Her kom det tydelig frem at det & ha mgtt andre ansatte tidligere var en klar
fordel og at et fysisk mgte ikke kan erstattes av databasert kommunikasjon. Til dags dato
arrangeres det en gang i aret et mate der alle ansatte samles. Dette er noe som oppleves som
positivt av de fleste og det hjelper ansatte & bli bedre kjent med hverandre. 1 tillegg er det stor
apenhet i bedriften for at ansatte kan reise til andre lokasjoner for & veere med pa mater, starte
prosjekter osv. Ansatte er klar over disse mulighetene, men mange velger likevel & holde seg
mest i ro pa sin lokasjon. Mange ansatte sier ogsa at det & kontakte og samarbeide med
ukjente kollegaer egentlig ikke er et problem. Pa sparsmal om hvordan det oppleves a

kontakte og samarbeide med kollegaer man ikke kjenner svarte en informant slik:

Altsa, det er ikke et problem, men det er lettere & ta kontakt med dem du har mgtt. Det
er det ikke tvil om. Da fgler du at du hvertfall har et lite sann, en liten aning om hvem

de er.(Lokasjon 5)
Relasjonsbygging

Som tidligere nevnt kan bruken av databaserte kommunikasjonsmedier gjgre det mer
utfordrende for ansatte i bedriften & bli kjent med kollegaer pa kryss av lokasjoner og

avdelinger. En informant beskrev det slik:

2. Men et annet aspekt rundt denne elektroniske kommunikasjonen er jo at soppas
ekstremt som vi bruker det her da s& kan man, hvis det gar for langt sa kan man bli pa
en mate litt ensom selv om man sitter og har kommunikasjon med hele verden sa sitter

du fortsatt der dgnn alene

Int.  Kan du utdype det litt mer?
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2. Du far ikke den samme menneskelige relasjonsbyggingen som det gir nar det er, nar vi
sitter sann som vi gjgr na. Nar vi sitter her na sa blir vi, jeg vil ikke si at vi blir godt
kjent, men vi blir litt kjent hvert fall og sa kjenner vi kanskje igjen hverandre i andre
sammenhenger og sant, men sanne elektroniske mater sa er det mer agenda, punkt for
punk, hver sin tur & prate, litt mer sann annen sosial regelsett som gjelder der da. Man
kommer ikke sa mye personlig gjennom ruta til hverandre som du gjer nar du sitter
rundt et bord og det tror jeg at i det lange lgp at vi blir mer oppmerksom pa det.
(Lokasjon 2)

Flere av informantene reflekterte over at de hadde behov for & kommunisere med
kollegaer ansikt til ansikt i lgpet av en arbeidsdag. Selv om de ansatte ikke var avhengige av a
se hverandre for a kunne utfare arbeidet sitt konkluderte de med at det a spise lunsj sammen
og kunne dele litt ”lauspreik” var svert viktig for a ha det sosialt godt pa arbeidsplassen. Flere
fortalte ogsa at de ved noen anledninger hadde reist til andre lokasjoner under oppstarten av
prosjekter for 8 mate sine nye samarbeidspartnere ansikt til ansikt far man kommer i gang i
samarbeidet. Dette er noe de fleste sier fungerer fint sa sant man har tid til det og at det utgjar
en betydelig forskjell i samarbeidet videre. Gjennom videre samtaler viste det seg at
problemet med a ikke se kollegaer nok ansikt til ansikt er et betraktelig starre problem for
ansatte som jobbet pa eget kontor enn de som satt i kontorlandskap, da de i kontorlandskap

ikke opplevde a veere alene pa samme mate.

Noen informanter fra mindre lokasjoner nevner ogsa det at man av og til kan fale seg
litt utenfor nar man sitter utenfor hovedkontoret. Pa de sma lokasjonene kan det vere tilfelle
at det kun er en eller to ansatte fra hver avdeling. Dette kan fgre til at man gar glipp av noe av
den uformelle kommunikasjonen og informasjonsdelingen som foregar mellom kollegaer i

lapet av arbeidsdagen.

For meg sd foler jeg at vi er. Du blir litt alene her vi sitter da. (...)Du er litt i en sann
utkant. I Hovedkontor sa sitter de jo mange og de liksom bare prater over sann sa det

er liksom s& man blir litt utafor ogsa vi som sitter her. (Lokasjon 5)
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Diskusjon
Formalet med denne undersgkelsen var a finne ut hvordan bruk av databaserte

kommunikasjonskanaler pavirker det psykososiale arbeidsmiljget i en organisasjon. | dette
kapitlet vil jeg farst oppsummere og diskutere de viktigste resultatene fra analysen. Her vil jeg
fokusere pa positive og negative effekter av databaserte kommunikasjonskanaler pa
psykososialt arbeidsmilja. Deretter vil jeg reflektere rundt hvilke implikasjoner dette kan ha
for bedriften for jeg avslutter kapitlet med noen metodiske betraktninger og kritiske

refleksjoner.

Oppsummering og diskusjon av hovedresultater
Resultatene tyder pa at bruken av databasert kommunikasjon pavirker det psykososiale

arbeidsmiljget i en organisasjon gjennom a skape nye utfordringer i form av misforstaelser,
informasjonsoverbelastning, tekniske utfordringer osv. Bruken av databaserte
kommunikasjonskanaler gker ogsa tilgangen pa ressurser i form av kollegaer og informasjon.
En annen innvikning som kan veere av bade positiv og negativ karakter er at bruken av
databaserte kommunikasjonskanaler pavirker den sosiale stgtten ansatte opplever i en
organisasjon. Databasert kommunikasjon gjer det enklere for ansatte 8 kommunisere med
kollegaer pa andre avdelinger og lokasjoner, noe som har en positiv innvirkning pa
opplevelsen av sosial statte. Samtidig gjer bruken av databasert kommunikasjon det i noen
tilfeller ungdvendig & kommunisere med kollegaene ansatte har rundt seg pa egen lokasjon,

noe som kan gjare relasjonsbygging og utviklingen av et godt arbeidsmiljg vanskeligere.

Databaserte kommunikasjonskanaler farer til nye utfordringer
Bruk av databaserte kommunikasjonskanaler kan bade skape nye utfordringer og

bidra til & gjgre utfordringer som eksisterer selv uten bruk av databaserte
kommunikasjonskanaler vanskeligere a handtere. De utfordringene som i sterst grad pavirkes
av databaserte kommunikasjonskanaler og som jeg vil diskutere under er: samarbeid med

andre, informasjonsoverbelastning og manglende normer for plassering av informasjon.

Samarbeid med andre: En utfordring som forsterkes av bruken av databaserte
kommunikasjonskanaler er samarbeid og kommunikasjon med andre. Det at
kommunikasjonen mellom ansatte i bedriften hovedsakelig foregar via databaserte kanaler har
vist seg a fare til gkte utfordringer for ansatte. Dette skyldes at faren for misforstaelser gker
betraktelig som et resultat av mangelen pa nonverbale signaler og sosial kontekst. Mangelen
pa nonverbale signaler og sosial kontekst kan ifglge Sproull og Kieslers (1986) cues filtered
out tilneerming fare til vansker med koordinering og tilbakemelding som igjen farer til
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misforstaelser. | slike situasjoner brukes det mye tid og ressurser pa & oppklare misforstaelser
og avgjere hva som skal gjgres og hva som menes med sendte og mottatte beskjeder. Dette
kan vaere sveert negativt for den enkelte ansatte siden det kan oppleves som frustrerende, og i
noen tilfeller kan denne frustrasjonen rettes mot kollegaer man prgver & kommunisere med.
Problemer med fordeling av arbeid og lignende kan ogsa vaere skadelig for kvaliteten pa
arbeidet man utfgrer. Den gjeldende bedriften har ansvaret for det elektroniske utstyret til
eksterne kunder og en svikt hos bedriften kan derfor ha store innvirkninger bade pa egen

organisasjon og kunder.

Mangelen pa nonverbale signaler kan ogsa gjere det vanskeligere for ansatte a tolke
sinnsstemningen til den man kommuniserer med. Mange av de ansatte i bedriften samarbeider
og kommuniserer jevnlig med hverandre uten a ha mgttes ansikt til ansikt og flere av
informantene fortalte om situasjoner hvor de hadde dannet seg et inntrykk av personer pa
grunnlag av den databaserte (og ofte skriftlige) kommunikasjonen som viste seg a veere helt
feil nar man mgter personen ansikt til ansikt. Disse opplevelsene strider mot Walther (1996)
social information processing modell som argumenterer for at man kan utvikle
mellommenneskelige forhold og utvikle inntrykk av personer pa grunnlag av databaserte
kommunikasjonskanaler. Mange ansatte nevner likevel at samarbeid og kommunikasjon med
ansatte de ikke har mgtt hovedsakelig er et problem i begynnelsen av samarbeidet far man har
hatt tid til & bli kjent med personen og deres kommunikasjonsmgnster. Dette kan tyde pa at
Walthers SIP modell likevel har noe for seg og at det stemmer at man kan utvikle
mellommenneskelige forhold og tillit gjennom databaserte kommunikasjonskanaler. Walther
(1996) gikk ogsa sa langt som til & argumentere for at databasert kommunikasjon i noen
tilfeller kan vare bedre egnet for & utvikle mellommenneskelige forhold enn kommunikasjon
ansikt til ansikt. Dette skyldes at man gjennom databaserte kommunikasjonskanaler har stagrre
mulighet til 4 tilpasse den informasjonen man sender bade i form av verbale og nonverbale
signaler. Dette farer til at kommunikatorer kan skape en optimal presentasjon av seg selv og
den man kommuniserer med. Denne modellen gir under navnet "hyperpersonal model of
CMC” og kan vaere svert relevant & studere nermere i videre forskning. En mulig metode a
undersgke dette pa kan veare a sammenligne grupper som kommuniserer via databaserte
kommunikasjonskanaler med grupper som kommuniserer ansikt til ansikt. Her kan det veere
interessert a studere bade hvordan relasjonen mellom ansatte utvikles og hvordan samarbeidet

og effektiviteten utvikles i gruppene.
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Situasjoner hvor ansatte misforstar sinnsstemningen til hverandre forekommer
hovedsakelig nar kommunikasjonen foregar enten via e-post eller IM. Flere informanter
reflekterte blant annet over muligheten for at ansattes alder kunne ha en effekt pa hvordan
man kommuniserer gjennom slike verktay. Det ble spesielt nevnt at noen av de eldre
kollegaene ikke var spesielt komfortable med bruk av IM programmet og at dette farte til
sveert korte og konkrete svar som av noen opplevdes som lite imgtekommende. Informantene
nevnte likevel at dette bare var noen fa og at alder ikke ngdvendigvis var arsaken til lakoniske
meldinger og svar. En annen arsak til at noen ansatte er mindre komfortable med bruken av
IM kan veere mangelen pa opplearing. Dette kom frem i flere av intervjuene hvor informantene
fortalte at de i stor grad hadde mattet lzere seg a bruke de forskjellige systemene pa egen hand.
Noen informanter fortalte at dette gikk lett siden de allerede var godt vant med bruk av
chatteprogrammer som MSN og IRC fra studietid eller tidligere jobber. Andre hadde derimot
ikke satt seg inn i mer enn bare det absolutt mest ngdvendige for a bruke disse verktayene og
folte at de bare behersket de grunnleggende funksjonene av verktayet. Dette kan fare til at
ansatte forventer forskjellig sprak og bruk av verktgyene, og at disse forskjellene tillegges

personligheten til kommunikatorene istedenfor aspekter ved verktgyene.

Informasjonsoverbelastning: Et tema som dukket opp i de fleste intervjuene var
tilgangen pa informasjon. Flere av informantene fortalte at det var vanskelig & finne
informasjon og dokumentasjon de hadde behov for. Samtidig slet flere av informantene med
at de mottok sa mye informasjon pa e-post at de rett og slett ikke hadde kapasitet til a fa
oversikt over det. Dette er et interessant resultat som ikke var forventet. Det er ogsa en
situasjon det kan vere sveert vanskelig & lgse: Man kan ikke lgse det fgrste problemet (mangel
pa informasjon) ved & produsere og sende ut mer informasjon siden dette vil gke problemet
med informasjonsoverbelastning. Samtidig kan man heller ikke redusere mengden
informasjon som produseres og tilgjengeliggjares siden dette vil forsterke problemet med for
lite informasjon. Koninger og Janowitz, (1995) foreslar at lgsningen pa dette problemet ikke
er a legge til eller fjerne informasjon, men a strukturere informasjonen som tilgjengeliggjares.
De argumenterer for at man bgr sortere informasjonen som tilgjengeliggjares ved hjelp av a

vurdere 4 dimensjoner. Disse er som fglger:

1. Utvalg: Hvilken informasjon er viktig nok til & vurderes som nyttig og hvordan

bgr denne informasjonen presenteres?



51

2. Tid: Kan informasjonen sorteres etter hvor lenge den vil vaere relevant?
Informasjon som kun vil veere relevant i en kort periode kan skilles fra
informasjon som kan brukes over lengre tid.

3. Hierarki: Kan man sortere etter type informasjon? For eksempel etter tema,
viktighet eller om informasjonen er relevant for alle eller kun en avdeling eller
gruppe?

4. Rekkefglge: I hvilken rekkefalge bar informasjonen legges ut? Passer det for
eksempel best med alfabetisk rekkefalge, nummerering, eller nar et dokument

sist ble oppdatert?

Ved & sortere informasjonen etter disse kriteriene kan bedrifter skape en struktur hvor
ansatte lettere kan lete seg frem til informasjonen de trenger. For a bedre informasjonsflyten
er det ifalge Soucek og Moser (2010) viktig a leere opp ansatte til & bli flinkere & handtere
informasjonen de sender og mottar. Det vil si at ansatte ma lere & forsta strukturen bedriften

sorterer etter slik at de selv kan tilpasse informasjonen til denne strukturen.

En slik struktur kunne veert svaert nyttig for ansatte i bedriften. Flere ansatte sliter med
mye pagang og mas fra bade kunder og kollegaer som sgker informasjon. Dette gjar at ansatte
far ekstra mange henvendelser noe som kan fare til mer stress. Et resultat av dette kan veere at
ansatte velger a sende ut informasjon per e-post til flest mulig for & unnga at kollegaer tar
kontakt for & spgrre om informasjonen. Denne formen for informasjonsutsendelse kan fare til
en vond sirkel for ansatte i bedriften: (1) ansatte skaffer seg informasjonen de trenger ved &
sparre kollegaer istedenfor & sgke den opp selv, (2) ansatte stresses av stor pagang fra
kollegaer og ma bruke tid pa a besvare henvendelsene, (3) den ansatte sender ut mest mulig
informasjon via e-post til alle som kan ha nytte av den for a sgrge for at alle har tilgang pa
informasjonen (og trenger derfor ikke sparre ham/henne), (4) ansatte stresses av for mye e-
post og rekker ikke a lese alt. De velger derfor igjen a ty til kollegaer for a fa svar pa spgrsmal
og spare tid pa a slippe & sgke etter informasjonen selv. Ved & skape en bedre struktur for
tilgjengeliggjering av informasjon pa intranett og dokumentbaser kan muligens antallet
henvendelser via IM og masseutsendelser via e-post reduseres betraktelig. Dette vil kunne
redusere noe av stresset med informasjonsoverbelastning uten at man reduserer (og kanskje til
og med gker) informasjonen ansatte har tilgang pa. Siden stress som falge av
informasjonsoverbelastning kan fare til psykosomatiske plager og lavere jobbtilfredshet
(Moser et al. 2002) kan reduksjonen av denne formen for stress ha en sveert positiv

innvirkning bade pa den enkelte ansatte og bedriften som en helhet.



52

Databaserte kommunikasjonskanaler gkter tilgangen pa ressurser
Sa langt har jeg diskutert utfordringene som kommer med bruken av elektroniske

kommunikasjonskanaler, men bruken av databaserte kommunikasjonskanaler er langt fra bare
negativ. Videre vil jeg se n&ermere pa noen av de positive effektene av bruken av databaserte

kommunikasjonskanaler, nemlig gkningen av informasjons og vurderingsstotte.

@kt informasjons- og vurderingsstatte: En av de starste fordelene med bruken av
databaserte kommunikasjonskanaler er at ansatte na har tilgang pa ressurser i form av
kollegaer og informasjon som befinner seg pa andre lokasjoner og avdelinger enn en selv.
Dette kan fare til gkninger i det House (1981) referer til som vurderings- og

informasjonsstatte og som kan veere sveert positivt for en bedrift:

Den gkte vurderingsstgtten gjar at ansatte kan fa realistiske tilbakemeldinger pa
arbeidet de utfgrer og avgjerelser de tar. Det at ansatte har en kontinuerlig kontakt med
kollegaer som jobber med samme type oppgaver og utfordringer gjer det lettere & holde
hverandre oppdatert pa hva som gjgres og hvordan. Ansatte kan kontinuerlig dele erfaringer
og leere av hverandre pa tross av at de befinner seg pa forskjellige lokasjoner. Dette vil kunne
bidra til en starre trygghet blant de ansatte samtidig som det vil kunne gjenspeiles i bedre

resultater siden ansatte kontinuerlig laerer av hverandre og holder hverandre oppdaterte.

@kningen i informasjonsstatte kan ogsa ha positive innvirkninger pa en bedrift.
Ansatte har fatt starre tilgang pa informasjon som et resultat av utviklingen av intranett,
oppslagstavle osv. I tillegg kan mye informasjon deles raskt og enkelt via e-post og IM.
@kningen i tilgjengelig informasjon kan likevel veere et toegget sverd: Hvis det ikke er klare
nok retningslinjer for hvordan informasjon skal tilgjengeliggjeres risikerer man & skape en

informasjonsoverbelastning som ble diskutert tidligere i oppgaven.

Synkron og multimodal kommunikasjon effektiviserer samarbeidet: Flere ansatte
forteller at IM verktgyet har gjort det betraktelig enklere & ta kontakt med og samarbeide med
kollegaer. Dette skyldes at IM er et multimodalt verktgy hvor ansatte kan kommunisere bade
skriftlig (via chat), muntlig (via telefonfunksjonen) eller via videokonferanser. Ansatte kan
ogsa benytte seg av skjermdeling og enkel overfgring av filer og bilder som gjer det lettere a
samarbeide med hverandre. | situasjoner hvor ansatte far var avhengige av a sende e-poster
for sa a vente pa svar fra mottakeren (asynkron kommunikasjon) kan ansatte na sende
informasjon frem og tilbake samtidig som de kommuniserer med hverandre gjennom ulike

funksjoner (synkron kommunikasjon). Dette farer til at ansatte na kan skaffe den
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informasjonen og kompetansen de trenger mye raskere og enklere enn man kunne fgr. Mange
ansatte nevner ogsa at de har stor nytte av a bruke e-posten sin som et slags arkivsystem.
Dette farer til at de har tilgang pa informasjon som har blitt sendt tidligere. Mange bruker
ogsa e-posten for & holde oversikt over avtaler og planer. Denne bruken av e-post som
arkivsystem krever likevel en viss innsats fra den ansatte og sorteringen av informasjon kan i
noen tilfeller fgre til at informasjon forsvinner. Her kommer man igjen tilbake til behovet for
strukturering av informasjon og opplering av ansatte for a skape en bedre informasjonsflyt

som ble diskutert tidligere.

Databasert kommunikasjon og sosial statte
I denne studien kom det frem at bruk av databaserte kommunikasjonskanaler farer til

bade gkte jobbkrav og gkt tilgang pa ressurser. Ved a sette disse jobbkravene og
jobbressursene opp mot hverandre i JD-R modellen kan man i teorien vurdere seg frem til
hvilke resultater dette har for organisasjonen og dermed ogsa effekten pa det psykososiale
arbeidsmiljget. Dette er likevel ikke sa enkelt siden hvert krav og hver jobbressurs ifalge
Bakker og Demerouti (2007) vil ha forskjellig innvirkning pa forskjellige yrker og forskjellige
personer. Det er spesielt vanskelig & vurdere viktigheten av den sosiale stgtten man far tilgang

pa gjennom bruken av databasert kommunikasjon.

Sosial statte er blant de viktigste variablene som kan fungere som en buffer mot
jobbstress (Van der Doef og Maes, 1999). Dette er derfor en sveert viktig variabel a regne med
nar man vurderer innvirkningen databaserte kommunikasjonskanaler har pa det psykososiale
arbeidsmiljget. Videre vil jeg fokusere pa noen effekter bruken av databaserte
kommunikasjonskanaler har hatt pa organisasjonskultur, arbeidsmiljg og relasjonsbygging

blant ansatte.

Vi/dem — kultur: | intervjuer med hovedkontoret og sterre lokasjoner beskrives
organisasjonen i stor grad som en helhet mens informanter fra sma lokasjoner er svert klare
pa at det eksisterer et skille mellom “’vi og dem”. I denne beskrivelsen er ”vi” de smé
lokasjonene og "dem” er hovedkontoret. Det nevnes flere ganger at rutiner og informasjon
som tilpasses hovedkontoret ikke vil kunne fungere pa samme mate hos de mindre
lokasjonene og at dette er noe det tas for lite hensyn til. Noen informanter fgler ogsa at de blir
sittende ’litt utenfor” nér de befinner seg i smé lokasjoner istedenfor pa hovedkontoret. Dette
er noe som for flere informanter oppleves som urettferdig og negativt. Det at man pa en mate

blir marginalisert fordi man sitter pa en mindre lokasjon kan veere skadelig for arbeidsmiljget
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siden det skaper et tydelig skille mellom ansatte. Dette skillet kan fare til darligere samarbeid
mellom ansatte pa store og sma lokasjoner. Det kan ogsa fare til irritasjon blant de ansatte
som igjen kan fare til darlig stemning og et darligere arbeidsmiljg for ansatte.

Arbeidsmiljg og relasjonsbygging er viktig for & bygge opp et sosialt stgtteapparat pa
arbeidsplassen. Teorier innen mediepsykologi som for eksempel cues filtered out
tilnermingen (Sproull og Kiesler, 1986) og social information processing tilneermingen
(Walther, 1996) har ulike syn pa hvordan bruken av databaserte kommunikasjonskanaler
pavirker utviklingen av sosiale relasjoner mellom mennesker. I intervjuene kan man finne
statte for begge teoriene. Informanter har rapportert at misforstaelser kan veere et problem og
at det ofte kan veere utfordrende a lese og oppfatte reaksjonene til kolleger gjennom
databaserte kanaler. I tillegg har noen informanter nevnt at ved a bruke e-post er det lettere a
sende ut sure beskjeder som til tider har fart til darlig stemning mellom kommunikatorene.
Disse beskrivelsene statter cues filtered out tilneermingen som argumenterer for at
kommunikasjon hvor man mangler nonverbale og situasjonelle variabler kan vare en
utfordring og fare til krassere kommunikasjon mellom partene. Samtidig nevner mange
ansatte at disse utfordringene kun er et problem i begynnelsen av kommunikasjonen fgr man
leerer & kjenne personen og hans eller hennes kommunikasjonsmgnster. Dette stgtter social
information processing tilneermingen ved at det viser at det er fullt mulig & utvikle
bekjentskaper via databaserte kommunikasjonskanaler, men at det vil ta noe lengre tid enn det

antagelig ville gjort om man kommuniserte ansikt til ansikt.

Noen informanter nevnte at den ekstreme bruken av databaserte
kommunikasjonskanaler til tider kan gjare at man blir litt ensom pa arbeidsplassen. For
mange informanter sitter nermeste samarbeidspartner mange timer unna og man
kommuniserer kun via databaserte kanaler. Dette gjar at noen ansatte (avhengig av lokasjon
og avdeling) uten problemer kan sitte pa kontoret en hel arbeidsdag og kun kommunisere med
kollegaer via elektroniske kanaler. Dette gjer at man gar glipp av noe av den sosiale

relasjonsbyggingen som oppstar gjennom samarbeid ansikt til ansikt.

Pa tross av at man ikke ngdvendigvis er avhengig av kollegaer ved lokasjonen for & fa
utfart arbeidsoppgavene sine rapporterer alle informantene at de har et behov for a
kommunisere med kollegaene pa lokasjonen i lgpet av arbeidshverdagen. Her trekkes det frem
at uformell kommunikasjon og “lespreik” var sveert viktig for a skape trivsel og en opplevelse

av tilhgrighet. Dette stemmer godt med Karasek og Theorell, (1990) som argumenterte for at
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det & omgas kollegaer er svert viktig for a utvikle et godt arbeidsmiljg og trivsel blant de
ansatte. Dette er spesielt viktig i komplekse organisasjoner hvor ansatte er avhengige av a
samarbeide pa kryss av geografiske avstander. Tidligere forskning (e.g. Walther, 1995; Bos,
Olson, Gergle, Olson og Wright, 2002) har ogsa vist at bekjentskap fremmer god
kommunikasjon mellom ansatte, gjar terskelen for & ta kontakt mindre og reduserer risikoen
for misforstaelser. Det er derfor tydelige fordeler ved & oppfordre ansatte til & skape og
opprettholde gode bekjentskaper bade innad i lokasjonen og i bedriften som en helhet.

Mulige implikasjoner for bedriften
Forhapentligvis kan bedriften bruke denne studien til & bli mer klar over hvilke

utfordringer de ber jobbe med for a gjare bruken av databaserte kommunikasjonskanaler mer
tilpasset sine ansatte og dermed redusere utfordringer som farer til stress og irritasjon. Mange
av de utfordringene som ble nevnt av informanter er ting det er mulig a gjere noe med uten alt
for store omveltninger. Et eksempel pa tiltak som kan bidra til & gjere bruken av
kommunikasjonsverktgy enklere er & danne noen retningslinjer for hvor informasjon skal
publiseres og sgrge for at dette er tilgjengelig og leses av alle: For eksempel kan informasjon
som skal ut til alle (for eksempel ledernytt, informasjon om nyansatte og diverse
kunngjeringer) samles og legges ut pa et fast sted pa intranettet. Intranett beskrives av Erlien
(2006) som et verktgy som gir gode muligheter for a tilgjengeliggjere store mengder
informasjon for mange uten a dynge ned ansatte med informasjon de ikke trenger.

Det vil ogsa vaere viktig a strukturere dokumentasjonsbaser slik at de blir mer sgkbare
for de ansatte. Slike tiltak vil kunne fare til betraktelig mindre mas fra kollegaer som ikke
finner frem den informasjonen de sgker etter. 1 tillegg vil det & legge ut fellesinformasjon
redusere mengden e-post ansatte mottar. Dette vil gi de ansatte som sliter med for mye e-post
muligheten til & roe ned arbeidstempo og dermed ogsa redusere stress.

Hayere fokus pa opplaering i bruk av datasystemer som IM, intranett, oppslagstavle,
osv. kan ogsa veere med pa a redusere stress og usikkerhet i forhold til bruken av databaserte
kommunikasjonskanaler. Mer opplaring av bade nyansatte og ansatte som har jobbet i
bedriften en stund vil kunne veere av stor nytte for bedriften. Dette vil kunne fare til bade

mindre misforstaelser og mindre mas pa andre kollegaer.

Ved a redusere utfordringene som kommer med bruken av databaserte
kommunikasjonskanaler (for eksempel ved hjelp av tiltakene beskrevet over) kan bedriften

redusere irritasjon, frustrasjon og stress. | tillegg kan bedriften se n&ermere pa og videreutvikle
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det ansatte opplever som positive aspekter ved bruk av databaserte kommunikasjonskanaler
(for eksempel gkt tilgang pa informasjon og sosial statte). Dette kan gjgres ved & fokusere
enda mer pa samholdet mellom kollegaer som jobber i samme avdeling og som jobber med
samme oppgaver. En mulighet kan veere & organisere samlingsmgter for hver enkelt avdeling
hvor ansatte far muligheten til & bli bedre kjent med hverandre. Dette kan redusere faren for
misforstaelser og gjare det enklere for de ansatte a kontakte hverandre. En annen og kanskje
enklere mulighet kan veere a skape en oversikt over de ansatte. Flere ansatte nevnte at selv om
de har tilgang pa ansatte i bedriften, kan det veere vanskelig a vite hvem som kan veere
behjelpelig med hva. En lgsning pa dette kan vare a lage en oversikt over de ansatte med
informasjon om hvem som jobber med hva, kontaktinformasjon og kanskje et bilde av
personen. Ved 4 sette i gang noen av disse tiltakene kan bedriften bedre det psykososiale
arbeidsmiljget som igjen vil fare til bedre resultater for bedriften som helhet og for den

enkelte ansatte.

Implikasjoner for videre forskning
Psykososialt arbeidsmiljg er som tidligere nevnt et viktig tema i dagens arbeidsliv.

Likevel eksisterer det fortsatt lite enighet om hvilke faktorer psykososialt arbeidsmiljg
innebarer eller hvordan man enkelt kan definere dette begrepet. Denne oppgaven har bidratt
med a sette fokus pa hva som pavirker det psykososiale miljget i bade positiv og negativ
retning. Samtidig har denne oppgaven forsgkt a sette to viktige tema for dagens arbeidsliv opp
mot hverandre, nemlig psykososialt arbeidsmilje og bruk av elektroniske
kommunikasjonskanaler. Pa tross av at elektroniske kommunikasjonskanaler og IKT blir
stadig viktigere for organisasjoner er det forelgpig lite forskning som fokuserer pa hvordan
disse endringene pavirker de sosiale relasjonene pa arbeidsplassen. Denne oppgaven vil
forhapentligvis vekke en interesse for dette temaet og bidra til at andre studerer
sammenhengen mellom psykososialt arbeidsmiljg og bruk av databaserte

kommunikasjonskanaler.

Jeg haper at andre skal kunne ta for seg min problemstilling i andre organisasjoner og
kanskje ved hjelp av andre metoder. Slik vil man kunne se om de resultatene jeg fant kun er
tilfelle hos bedriften jeg undersgkte eller om dette er noe som kan veere aktuelt for flere
organisasjoner. Siden bruk av databasert kommunikasjon har blitt en sa viktig del av
arbeidshverdagen til de fleste vil det gagne bedrifter a vite mest mulig om hvilke effekter

implementering og bruk av disse verktgyene vil ha pa arbeidsmiljget og individene i
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organisasjonen. Mer informasjon om dette vil gjgre det enklere for ledere & velge og a ta i

bruk IKT som vil passe best mulig til de ansatte i bedriften.

Denne undersgkelsen har tegnet et bilde av bruken av databaserte
kommunikasjonskanaler i en organisasjon og ulike konsekvenser av dette. Det er allikevel
flere andre tilnzrminger til sparsmal omkring kommunikasjonsteknologi i arbeidslivet som
burde undersgkes nermere. Organisasjonskultur kan for eksempel vaere interessant i
forbindelse med bruk av IKT: Hvordan endres organisasjonskulturen av IKT? Kan
organisasjonskulturen pavirke hvordan man benytter seg av IKT? Hvilken innvirkning har
enkeltindividers holdninger og erfaringer pa bruk av IKT? Disse er bare et par eksempler pa

spgrsmal som kan stilles rundt dette temaet.

Metodiske betraktninger
Jeg vil i dette avsnittet reflektere over noen begrensninger denne studien har hatt med

tanke pa datainnsamling, analyse og min rolle som uerfaren forsker.

Denne studien tok som tidligere nevnt utgangspunkt i 4 fokusgruppeintervjuer og 6
semistrukturerte enkeltintervjuer med ansatte som gnsket a dele sine tanker og meninger om
bedriftens bruk av databaserte kommunikasjonskanaler. Dette gav meg innsikt i hvordan de
opplevde sin arbeidssituasjon og hvordan denne pavirkes av bruken av databaserte

kommunikasjonskanaler.

Kontroll over datasamlingen har veert noe begrenset. Det har vert helt frivillig a delta
og det kan derfor tenkes at de informantene som gnsket a delta var spesielt glade i a uttrykke
sine meninger om arbeidsplassen eller at de var spesielt interessert i temaet de ble intervjuet
om. Det kan ogsa tenkes at rekruttering av informanter kan ha foregatt etter den sakalte
sngballmetoden. Dette skyldes at jeg hadde kontaktpersoner ved de forskjellige lokasjonene
som sgrget for rekrutteringen av informanter. Det er da en mulighet at disse valgte kollegaer
de kjenner godt eller som var lett tilgjengelige, noe som ifalge Langdridge, (2006) farer til at
utvalget ikke kan ventes a vare representativt for hele populasjonen. Pa en annen side er det
sveert trolig at dette var den eneste maten jeg kunne skaffe nok informanter. Siden bedriften
slet med at ansatte ikke rakk a lese over all e-posten som mottas og mange benyttet seg svert
lite av oppslagstavlen virket bruk av kontaktpersoner som den beste lgsningen for a spre
foresparselen til flest mulig. Forhapentligvis har denne rekrutteringsmetoden ogsa gjort at jeg
fikk motiverte informanter som var interesserte i temaet og derfor meldte seg frivillige til &

delta pa undersgkelsen. Pa tross av at utvalgsmetoden benyttet kanskje ikke var den optimale
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med tanke pa et representativt utvalg fikk jeg, som jeg ba om, informanter som harte til
forskjellige avdelinger, aldersgrupper og med forskjellig erfaring, bakgrunn og kjgnn. Dette

gjer at jeg opplever & ha fatt et variert bilde av sitasjonen i bedriften.

En annen svakhet med utvalget mitt var at jeg ikke intervjuet personer fra alle
lokasjonene. Det hadde helt klart veert en fordel & snakke med noen fra hver av lokasjonene,
men praktiske og tidsmessige arsaker gjorde dette umulig. Selv om det kunne veert fint & fa
muligheten til & snakke med flere informanter fra forskjellige lokasjoner er det viktig a ta
hensyn til at man tar tid fra avdelingen nar ansatte blir borte fra sitt arbeid under intervjuene.
Dette var en utfordring i de mindre lokasjonene og det ble dermed bestemt at det var nok &
intervjue informanter fra et par av disse. Ved de minste lokasjonene var det av og til tilfelle at
kun en person hadde ansvaret for en bestemt oppgave eller et system. Dette ble da stoppet helt
opp 1 lgpet av den tiden jeg snakket med informanten. Det var derfor viktig at jeg holdt
intervjuene korte nok til at det var mulig for informantene & delta uten at dette fikk alt for
store konsekvenser for arbeidet. Hvis intervjuene hadde blitt for lange kunne jeg risikert &
ikke fa nok informanter. Jeg kunne ogsa risikert at informantene jeg snakket med ikke tok seg
tid til a svare pa spersmalene mine pa en utfyllende og gjennomtenkt mate, men isteden svarte
kort for & bli ferdig sa raskt som mulig. Siden intervjuene var forholdsvis korte og
informantene deltok frivillig tror jeg likevel jeg fikk sa utfyllende svar som mulig fra alle

informantene mine.

Selv om jeg i stor grad har veert alene om & utfare denne oppgaven har ikke alt blitt
utfart av meg selv pa egenhand. De 4 fokusgruppeintervjuene ble styrt av en annen, mer
erfaren forsker noe som kan pavirke narheten til datamaterialet. Jeg var likevel til stede ved 3
av de 4 fokusgruppeintervjuene og har veert med pa flere diskusjoner rundt utferelsen av
intervjuene. | tillegg ble tre av fokusgruppeintervjuene transkribert av andre enn meg selv. Jeg
har senere sett at jeg har lettere for & huske deler fra de intervjuene jeg selv utfarte og
transkriberte og dette kan ha pavirket hvilke sitater jeg har valgt & benytte meg av i denne
oppgaven. Jeg ble tidlig obs pa denne forskjellen og har brukt mye tid pa a gjennomga de
andre intervjuene slik at de skulle bli sa kjente som mulig. Jeg opplever derfor a ha fatt til en

grei balanse hvor jeg har tatt i bruk alle intervjuene like mye.

Et positivt aspekt ved at flere var med pa a transkribere fokusgruppeintervjuene var at
jeg fikk muligheten til & diskutere fremgangsmaten og avgjgrelser med andre. A transkribere

intervjuer er en fortolkningsprosess og jeg tror diskusjoner og sammenligning av
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transkriberingen har gjort transkripsjonsarbeidet mer reliabelt. Samarbeidet med en mer
erfaren forsker er ogsa noe jeg tror har hjulpet meg i det selvstendige arbeidet med oppgaven.
Som fersk forsker har jeg lite erfaring med intervjusitasjoner, transkripsjoner og analyse. Ved
a ha observert og snakket med en mer erfaren person fikk jeg muligheten til & se hvordan slike
situasjoner utfolder seg i praksis. Dette tror jeg har gjort meg tryggere i utfgrelsen og

transkriberingen av enkeltintervjuene som alle ble utfart pa egenhand.

Jeg har gjennom hele denne prosessen veert sveert bevisst min rolle som uerfaren
forsker og hvordan dette kan ha pavirket bade datainnsamling og analyse. Det er likevel slik
at man ma preve og feile for a skaffe seg erfaring og dette er noe jeg har gjort gjennom
arbeidet med denne oppgaven. I tillegg har jeg hele tiden gjort mitt beste med & forberede meg
sa godt som mulig og dermed pravd a gjere opp for min uerfarenhet. Jeg har ogsa benyttet
meg av veileder og andre studenter for a radfere meg nar jeg var usikker.

Gjennom hele oppgaven har jeg forsgkt & fglge grounded theory som
forskningsprosess. Jeg har opplevd denne som en god metode som i det store og hele passet
godt til mitt arbeid. Jeg har valgt a stette meg pa Charmaz (2000, 2006) konstruktivistiske
tilnerming til metoden. Dette har fungert bra siden jeg ikke var interessert i en absolutt
sannhet, men heller hvordan informantene opplever sin omverden og virkelighet. Denne
studien kunne antagelig ogsa blitt undersgkt gjennom en fenomenologisk tilnerming som
beskriver en persons opplevelser av verden sett i forhold til vedkommendes livserfaringer
(Langdridge, 2006). Jeg mener likevel at grounded theory er den metoden som passet best til
studien og min rolle som uerfaren forsker. Analysestegene og fleksibiliteten til grounded
theory har veert sveert viktige for at jeg som fersk forsker skulle klare & utfgre en slik studie pa

best mulig mate.

Det er et spgrsmal om hvorvidt mine funn kan viderefares til andre organisasjoner enn
den jeg studerte. Det er sannsynlig at det er en viss overfarbarhet, men det vil ogsa kunne
veere noen forskjeller. For eksempel kan andre kunnskapsintensive bedrifter som er avhengig
av mye informasjonsdeling slite med samme problemer i form av informasjonsoverbelastning
og uklare normer for plassering. Mine funn og forslag til tiltak for bedriften kan derfor
overfgres til andre lignende organisasjoner. En ting som var spesielt med denne bedriften var
at de ansa seg selv som ekstrembrukere av databaserte kommunikasjonskanaler. Det kan
derfor veere den ekstreme bruken av databaserte kommunikasjonskanaler som forer til

utfordringene de sliter med. Hvis dette er tilfelle kan det vaere vanskelig & overfgre mine funn
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til organisasjoner som ikke er like avhengige av a samarbeide med kollegaer og kunder

gjennom bruk av databaserte kommunikasjonskanaler.

Selv om forskning vil kunne gi noen indikasjoner pa effektene av databaserte
kommunikasjonskanaler pa arbeidsmiljg blir det vanskelig a finne en definitiv oppskrift pa
hvordan organisasjoner og individer pavirkes. Her er det spesielt viktig & vere klar over at
forskjellige kommunikasjonskanaler og teknologi kan ha forskjellige effekter pa individer
avhengig av forskijeller i personlighet, tidligere erfaringer osv. Dette styrker ogsa valget om &
benytte en kvalitativ metode siden dette gir et bedre bilde pa hvordan individer selv opplever
effektene av bruk av databaserte kommunikasjonskanaler. Slike tykke beskrivelser som
anskaffes gjennom kvalitative forskningsmetoder som intervjuer og observasjoner (Jacobsen,
2005) bidrar til & gi en bredere kunnskap om informantenes opplevelse og situasjon. Man far
blant annet en kontekstuell kunnskap det ikke ville veert like enkelt & skaffe gjennom andre

mer kvantitative metoder (Kvale og Brinkmann, 2009).

Organisasjoner kan ogsa vere svert forskjellige. Det kan veere forskjell i
organisasjonskultur, regler, hvordan oppgaver utfgres osv. som kan ha en innvirkning pa
hvordan kommunikasjonskanaler og teknologi mottas og benyttes. Dette vil kunne fore til helt

andre resultater enn de jeg har funnet gjennom min studie.

I tillegg er teknologi og IKT i stadig utvikling. Derfor bgr man vise en viss forsiktighet
i & trekke konklusjoner om virkninger av IKT systemer. Det som var situasjonen under
intervjufasen trenger ikke & veere situasjonen i dag. Dette betyr pa ingen mate at det er
bortkastet & forske pa slike tema, men tvert imot at forskningen bgr forega kontinuerlig for pa

best mulig mate & kunne reflektere det miljget man undersgker.
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Konklusjon
Denne studien hadde som mal & undersgke hvordan bruken av databaserte

kommunikasjonskanaler pavirker det psykososiale arbeidsmiljget i en bedrift. Dette ble
undersgkt ved hjelp av fokusgruppeintervjuer samt semistrukturerte enkeltintervjuer av
ansatte fra en bedrift. Gjennom analysen ble det oppdaget bade positive og negative effekter
av denne formen for kommunikasjon. Det ble ogsa identifisert flere spesifikke utfordringer

ansatte opplevde som et resultat av denne formen for kommunikasjon.

Bedriftens fysiske oppbygging som er preget av at ansatte befinner seg pa forskjellige
lokasjoner gjgr ansatte spesielt avhengige av denne formen for kommunikasjon for a kunne
samarbeide med kollegaer fra andre lokasjoner. | en bedrift hvor ansatte er s& avhengige av
databaserte kommunikasjonskanaler kan positive og negative effekter av disse ha en stor
innvirkning pa enkeltpersoners opplevelse av arbeidsdagen. Faktorer som stress, trivsel,
opplevd effektivitet, sosial tilhgrighet osv. er med pa & pavirke det psykososiale
arbeidsmiljget. Det psykososiale arbeidsmiljget vil deretter pavirke bade den enkelte ansattes

helse og trivsel organisasjonen som en helhet.

Problemstillingen ble besvart ved hjelp av analyse av det kvalitative datamaterialet. |
tillegg har jeg benyttet meg av medieteorier (cues filtered out tilnrmingen samt social
information processing modellen) og Jobbkrav- ressurs modellen. Disse ble benyttet for a
skape en bedre forstaelse av prosessene som foregar nar man kommuniserer og for & skape et
helhetlig bilde av hvordan effektene av databaserte kommunikasjonskanaler pavirker det

psykososiale arbeidsmiljget.

Ved & beskrive disse effektene haper jeg pa a kunne hjelpe bedriften med a forbedre
sitt psykososiale arbeidsmiljg. Ved a fa en beskrivelse av hva som fungerer bra, og hva som er
utfordrende kan bedriften utfare tiltak som bedrer kommunikasjonen og dermed ogsa det
psykososiale arbeidsmiljget. Med tid og videre forskning haper jeg ogsa at dette kan overfares

til andre bedrifter med lignende form for kommunikasjonsmanster.
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Appendiks

Appendiks A
Intervjuguide for fokusgruppeintervju

1. Kan dere fortelle hva dere heter og hva dere jobber med?

2. Kan dere fortelle litt om hvordan dere hvordan dere bruker elektroniske kanaler for &
kommunisere med hverandre i bedriften?

Hjelpesparsmal

- Hvilke elektroniske kanaler?

- I hvilke situasjoner bruker dere e-post? Hvorfor?

- I hvilke situasjoner bruker dere IM? Hvorfor?

- Gi eksempler pa hvilke type innhold som ikke hgrer hjemme i en e-post?
- I hvilke situasjoner er det utenkelig a bruke IM/e-post?

- Hvor raskt er det forventet & besvare en mail?

- Hvor raskt er det forventet & besvare en henvendelse pa IM?

3. Hvordan opplever dere a bruke elektroniske kanaler pa denne maten?

Hjelpesparsmal:

- Hvordan pavirker det maten dere jobber pa?

- Hva er det som fungerer spesielt bra? Hvorfor?
- Hva er det som fungerer darlig?

4. Hva er det som avgjer hvilken kanal dere skal bruke nar dere skal kommunisere med
en kollega?

Hjelpesparsmal:

- Er det klart definerte regler for nar man skal bruke ulike kanaler?

- Finnes det situasjoner hvor det er vanskelig a vite hvilken kanal man skal bruke.
Hvorfor?

- Hva skjer hvis noen bruker feil kanal?

5. Huvilke type utfordringer oppstar nar man kommuniserer elektronisk?

Hjelpesparsmal

- Hvorfor oppstar disse utfordringene?
- Hvagjoer dere da?

- Hvordan fungerer det?
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. Vi snakket litt i stad om at mye av kommunikasjonen pa (bedriften) gar gjennom e-
post og IM. Hvorfor tror dere disse kommunikasjonskanalene brukes mest?

Hjelpesparsmal

- Hvordan fungerer det?

- Finnes det andre kommunikasjonskanaler som kunne veert brukt mer?
- Huvilke, hvorfor?

Hvordan forholder dere dere til mengden elektroniske henvendelser som dere far i
lgpet av en dag?

Hjelpesparsmal?

Hvordan oppleves det?

Hvorfor det?

Hvordan handterer dere mengden elektroniske henvendelser?
Er alle henvendelser ngdvendige?

Hvis dere kunne endre noe med maten dere kommuniserer elektronisk med hverandre
pa i (bedriften), hva ville det veert?

- Hvorfor det?

- Huvilken effekt tror dere det ville hatt?

Er det noe annet jeg burde tatt opp som vi ikke har snakket om?
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Appendiks B
Intervjuguide for enkeltintervju

1.
2.

Kan du fortelle hva du heter og hva du jobber med?

Kan du fortelle litt om hvilke elektroniske kanaler du bruker i arbeidshverdagen din?

Hvordan opplever du bruken av elektroniske kanaler i arbeidshverdagen din?
a. Hvordan pavirker det maten du arbeider pa?
b. Hva er det som fungerer bra? Hvorfor?

c. Hva er det som fungerer darlig? Hvorfor?

Hvordan opplever du at bruken av elektroniske kanaler pavirker forholdet til
kollegaene dine?

a. Hva fungerer bra? Og hvorfor?

b. Er det noe som ikke fungerer sa bra? Hvorfor?

c. Kunne du tenkt deg a ha mer fysiske mgter med kollegaer?

d. Hvordan oppleves det & kontakte og samarbeide med kollegaer du aldri har

magtt?

Hvordan opplever du samarbeidet med kollegaer ved andre avdelinger eller lokasjoner
i (bedriften)?

a. Opplever du at det er en vi- dem” kultur?

b. Eller oppleves organisasjonen som en samlet enhet?

¢c. Hvorfor?

| de tidligere intervjurundene ble det nevnt at noen ansatte fikk sveert mange
elektroniske henvendelser i lgpet av en dag. Hvordan opplever du dette?

a. Opplever du at du far mange elektroniske henvendelser?

b. Hvordan oppleves det?

c. Hvordan handterer du mengden elektroniske henvendelser?

Hvis du kunne endret noe med maten dere kommuniserer elektronisk med hverandre
pa, hva ville det veert?

a. Hvorfor det?

b. Hvilken effekt tror du det ville hatt?
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Appendiks C

Informasjonsskriv til informanter

Jeg er masterstudent i “arbeid — organisasjon og kommunikasjons psykologi” ved NTNU i
Trondheim og jeg arbeider na med min avsluttende masteroppgave.

Temaet for oppgaven er elektronisk kommunikasjon og hvordan bruken av elektroniske
kommunikasjonskanaler oppleves av ansatte i en bedrift. Jeg er spesielt interessert i a finne ut
hvordan bruken av disse kommunikasjonskanalene pavirker samarbeidet mellom de ansatte

og i hvilken grad arbeidsmiljget pavirkes av disse kommunikasjonskanalene.

For a finne ut av dette gnsker jeg a intervjue 5-6 ansatte i (bedriften), gjerne ved forskjellige
avdelinger og lokasjoner. Sparsmalene vil dreie seg om hvilke kanaler som brukes i

arbeidshverdagen og hvordan den ansatte opplever bruken av disse.

Jeg vil benytte meg av bandopptaker og ta noen notater mens vi snakker sammen. Intervjuet

vil ta 30-45 minutter og vi kan sammen bli enige om tid og sted.

Det er helt frivillig a veere med og du kan nar som helst trekke deg uten a matte oppgi noen
grunn for dette. Dersom du velger a trekke deg vil all data samlet inn fra deg slettes. Alle
opplysninger vil bli behandlet konfidensielt og ingen enkeltpersoner vil kunne gjenkjennes i
den ferdige oppgaven. Opplysningene anonymiseres og lydopptakene slettes nar oppgaven er
ferdig innen utgangen av 2013. Ingen andre enn meg vil ha tilgang til de innsamlede dataene

fgr de anonymiseres.

Dersom du gnsker & vaere med pa intervjuet er det fint om du skriver under pa den vedlagte

samtykkeerklaringen og sender den til meg eller leverer den nar vi mates til intervjuet.

Hvis det er noe du lurer pa kan du kontakte meg pa telefon: 416 37 546 eller pa epost:

siljenos@stud.ntnu.no. Du kan ogsa kontakte min veileder Fay Giaver ved psykologisk

institutt ved NTNU eller pa e-post: fay.gjaver@svt.ntnu.no.

Studien er meldt til personvernombudet for forskning, Norsk samfunnsvitenskapelig
datatjeneste (NSD).

Med vennlig hilsen
Silje Ngsen Nyland
Jarlsborgveien 14d
7041 Trondheim
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Appendiks D

Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste AS
NORWEGIAN SOCIAL SCIENCE DATA SERVICES

Harald Harfagies gate 29

M-5007 Bergen
- . Mot way
Vibeke Mllch ) Tel. +47-55 58 21 17
Psykologisk institutt Fax +47-55 58 96 50
NTNU nsd@nsd ub no
wivevy nsd b nn

Dragvoll g m 985 321 884
7491 TRONDHEIM
Vir dato: 05.03.2012 Var ref:29965 / 3/ MSI Deres dato: Deres ret:

TILBAKEMELDING PA MELDING OM BEHANDLING AV PERSONOPPLYSNINGER

Vi viser til melding om behandling av personopplysninger, mottatt 22.02.2012. Meldingen gjelder

prosjektet:

29965 Elektronisk konmunikasjon
Bebandlingsansvarlig NTNU, ved institusjonens overste leder
Daglig ansvarlig Viibeke Milch

Personvernombudet har vurdert prosjektet og finner at behandlingen av personopplysninger er
meldepliktig i henhold til personopplysningsloven § 31. Behandlingen tilfredsstiller kravene i
personopplysningsloven.

Personvernombudets vurdering forutsetter at prosjektet gjennomferes i trid med opplysningene gitt i
meldeskjemaet, korrespondanse med ombudet, eventuelle kommentarer samt personopplysningsloven og
helseregisterloven med forskrifter. Behandlingen av personopplysninger kan settes i gang.

Det gjores oppmerksom p3 at det skal gis ny melding dersom behandlingen endres i forhold til de
opplysninger som ligger til grunn for personvernombudets vurdering. Endringsmeldinger gis via et eget
skjema, http://www.nsd.uib.no/personvern/forsk stud/skjema html. Det skal ogsa gis melding etter tre
ar dersom prosjektet fortsatt pigir. Meldinger skal skje skriftlig til ombudet.

Personvernombudet har lagt ut opplysninger om prosjektet 1 en offentlig database,
http://www.nsd.uib.no/personvern/prosjektoversikt.jsp.

Personvernombudet vil ved prosjektets avslutning, 22.06.2012, rette en henvendelse angiende
status for behandlingen av personopplysninger.

Ve’r}nlig hilsen

fdl, d— .
Vigis Namtvedt Kvalheim I%W >‘l AT
Marte Sivertsen

Marte Sivertsen tlf: 55 58 33 48
Vedlegg: Prosjektvurdering

Avdehngskontorer £ Onstrct Oflies
OSO NSD Universitetet  Oslo, Pusthoks 105 Blindern, 0316 Oslo el 14722 85 52 11 nsgéuwio no
TROMOHEIM MSD Noiges toknsk-natinatensk ratet, 2491 ondhoin el 147-/3 40 1907 kyere svarva@syl ntinn no
TROMSE NSD SVT, Unwersitetet 1 Tromse, 9037 Tromsa Tel +47 77 64 43 36 nsdmaa@svuit 1o
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Personvernombudet for forskning (ﬁ)

Prosjektvurdering - Kommentar

Prosgjektnr: 29965

Formélet er & undersake hva som fremmer og hemmer god elektronisk kommunikasjon
(i bedriften) Utvalget til sparreundersekelsen vil veere alle ansatte (i bed.), totalt 250,
og til intervjudelen vil mellom 25-30 av de ansatte rekrutteres.

Data innhentes gjennom questback sperreundersekelse og grupperintervju. Lydopptak av intervju
og sperreskjema behandles elektronisk,

Informasjon om prosjektet gis skriftlig. Personvernombudet forstar det slik at svar ph
sperreundersekelsen er & regne som samtykke, og at det innhentes muntlig samtykke til
gruppeintervju. Personvernombudet finner i utgangspunktet informasjonsskrivene tilfredsstillende,
men anbefaler at nest siste setning i siste avsnitt i informasjonskrivet angiende
sperreundersekelsen, endres til: "Vennligst ikke skriv noe som kan indentifisere andre,” da
personvernombudet vurderer opplysningene som innhentes som indirekte identifiserbare for
informanten sin del.

Select Survey benyttes som databehandler. Det er oppgitt at det foreligger databehandleravtale
mellom NTNU og Select Survey. Personvernombudet legger til grunn at bruken av privat pceri
trdd med NTWU sine rutiner for informasjonssikkerhet,

Det er oppgitt at datamaterialet skal anonymiseres ved prosjekislutt, innen 22.06.12, For at
datamaterialet skal vaere anonymt, ma lydopptak og direkte personopplysninger (navn, e-
postadresse og telefonnummer el.) sleftes og indirekte personidentifiserende opplysninger
(bakgrunnsopplysninger som yrke, avdeling, alder og kjenn) slettes eller grovkategoriseres, slik at
ingen enkeltpersoner kan gjenkjennes i materialet.
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Appendiks E

Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste AS
NORWEGIAN SOCIAL SCIENCE DATA SEAVICES

Hemakd Hirlzapes gaio 75

M-S0 Bergan
Fay Gimver ]
Payholopgiak ing titutt Tel #4755 58 31 17
NTHNU Fan 44755 5 06 50

] Eneaad b ey
749 TRONDHEIM worve e wh s

Oy i 85 321 Bad

Vi dalo: 22.10.2002 Warref 31847 1 31 WAS [Deees deio: Do ref:

TILBAKEMELDING PA MELDING OM BEHANDLING AV PERSONOPPLYSNINGER

Wiwiser til melding o hehandling sv personopplysningee, morar 17.10.2012 Meldingen gielder prosjeltet:

FR47 Elekiromisi fomatanibosion op arbeidimife
Bebanalingranseaniy TN, ved furiiseriomens sovertz Jeder
[2anfie answarkp Fay Gizver

Sewelget Jiffe Dosen INyland

Personvemombudet har vurdert prosjekiet o faner at behandlingen av personopplysninger er meldeplitiig i
henhold 6l pessonopplysningsloven § 31. Behandlingen tilfredsstiller kravene | pemonopplysningsloven.

Persomvemombudets vardering foratsetter at prosjekiet gjennomfaces § trid med opplysningene gitt
mcldeskjemaet, korrespondanse med ombuadet, eventuelle kommentarer szmi personopplysningsloven og
helseregisterloven med forskrifrer. Behandlingen av personopplysninger kan settes § gang,

Dt pjares oppmesksom pd ar det skal gis ny melding dersom behandlingen endees § forheld tl de opplysninger
scun iggres til grunn for personvernombudets vardering, Endringsmeldinger gis via et eget skjema,

] shejerna bl Det skal opsi gis melding etter tre dir dersom
prosjektet fortsatr pdgis, Meldinger skal skje shriftig ol ombuder.

Personvernombaudet har lagt ut opplysninper om prosjektet { en offentlip database,

Pemanvernombudet vil ved prosjektets avslutning, 31.12.2013, rette en heavendelse anghende status for
behandlingen av personopplysningee.

Vennlig hilsen
Lé;; rr

Vigdis Namivedt Kvalheim M%&%

Mads Solberg E: 55 58 89 28
Vedlep: Prosjekasdering
Kopi: Slje Magen Myland, Jadshorgveten 14d, 7041 TRONDHEIM

kg o 1 Ol Oies
FRCT) WY Ueracrsbdet o Ok, Posthoks WS Hindvn, 0096 0sin B 4000 B B0 00 el s
TRERAV NS RED Hheigen kink s dembpebos urmeraiel, M1 Tooftesm T o80-00 590 B 07 b svorvalit ninu s
TR HALS Sk, dinsorulpiet | lromeg, TP Forma Il 34807 40 04 85 mdmasSoenr mo
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Personvernombudet for forskning (3)

Prosjektvurdering - Kommentar

Prosjekinr: 31847

Prosjektet undersaker ansatte i en 1T-bedrifis erfaringer med databasert kommunikasjon og hvordan
dette pavirker arbeidsmilje.

Utvalget bestér av opptil 6 ansatte som rekrutteres via epost til ansatte. Ferstegangskontakt skjer via
kontakiperson | bedriften,

Deet skal henyties anonymiserte transkripsjoner fra et fidlipere prosjekt (29965),

Ifalge prosjektmeldingen skal det innhentes muntlig og skrifilig samtykke basert pi skrifilig
informasjon om prosjektet og behandling av personopplysninger. Personvernombudet finner
informasjonsskrivet tilfredsstillende utformet i henhold til personopplysningslovens vilkdr,

Prosjektet skal avsluttes 15052013 og innsamlede opplysninger skal da anonymiseres.
Anonymisering innebaerer at dirckte personidentifiserende opplysninger som nav'koblingsnekkel
slettes, og at indirekte personidentifiserende opplysninger (sammenstilling av
bakgrunnsopplysninger som f.eks. yrke, alder, kjonn) fjernes eller grovkategoriseres slik at ingen
enkeltpersoner kan pjenkjennes i materialet,



