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Tillit til forbedring

Sammendrag

Tillit er en viktig del av var hverdag. Det viser seg at nordmenn er det folkeslaget som har
mest tillit til hverandre, og til samfunnssystemet. Dette kan man ogsa se i arbeidslivet. Tillit er
viktig bade for ledelsen og for de ansatte i bedriften. | denne avhandlingen er det sett pa
hvordan dette tillitsforholdet blir endret nar man innfarer et nytt system for lagring og deling

av alle ansattes jobbrelaterte dialoger.

For & besvare problemstillingen og forskningssparsmalene ble det gjennomfart ni intervjuer
med ansatte i ulike stillinger fra fem ulike bedrifter. Likheten mellom de ansatte var at de pa
et eller annet niva, direkte eller indirekte, ble pavirket av en slik innfgring. Intervjuene ble

gjennomfart bade digitalt og fysisk.

Av intervjuene ble det sagt at tillit er viktig i en bedrift, og det er viktig bade mellom ansatte,
og mellom ledelse og ansatte. Tillit ble plassert som den grunnleggende byggeklossen nar
man skaper samhandling i en bedrift, og sammenliknet med Maslow sin behovspyramide. Det
ble definert flere tillitsmekanismer, men apenhet og integritet ble ansett som de viktigste.

Diskusjonen ble avsluttet med at et system i seg selv vil ikke endre noen tillitsforhold. Alt
handler om hvordan man bruker dataene som er lagret. Derfor kan man si at en bedrift som
legger til rette for tillit, og videre skaper et behov for samhandling, vil danne grunnlaget for a
ta i bruk et system. Dersom man lagrer data i dette systemet, og gjentatte ganger opplever at
det ikke blir misbrukt, vil dette kunne gke tilliten i bedriften. Dette blir vist i TSS-modellen
(se 6.5.2 Pavirkning av tilliten).
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Abstract

Trust is an important part of our every day life. Studies has shown that Norwegians are the
people that is most trustfull to eachother, and to the government. This is also true in the
workplace. Trust is important to the management and to the employees in a company. This
thesis show how this relatonship of trust will change when a new system is introduced to save

and share all of the employees workrelated dialoges within a company.

To answer the topic and the research question, nine interviews with employees from different
positions in five different companies where completed. The similarity of the different
interwees were the influence of the introduction of this system. The interviews were

conducted both digitally and physically.

The interviews has shown that trust is an important part of a company, and is important both
between employees, and between employees and their management. Trust was talked of as
the basic building block to make cooperation in a company, and compared to Maslow’s
Hierarchy of Needs. The interwees talked about different kind of mechanisms to build trust,
but openness and integrity was seen as the most impontant ones.

It is shown at the end of the descussion chapter that a system in of itself will not change the
trustworthiness in a company. Everything is about how they use this data which is saved.
Therefore you may say that a company who facilitates trust, and creates a need to cooperate,
vil have the basics to use a new system. If you save data in this system, and repeatadelly see
that the data is not abused, then this could increase the trust in the company. This is shown in
the TSS-model (see 6.5.2 Pavirkning av tilliten).
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1 Innledning

Tillit er et tema som de aller fleste har et forhold til. Man kan for eksempel ha tillit til
politikerne vare. Det var en artikkel fra NRK om at tilliten sprekker om man ikke kan levere
det bendene i distriktene krever. Ifglge artikkelen har det ikke veert sa ille siden 1975 (Hagen
0g Sgrenes, 2022). Den siste tiden har det veert pandemi, og ifalge Dagbladet har ikke den
gjennomsnittlige nordmann like stor tillit til helsemyndigheten som tidligere (Andresen,
2021).

Hele samfunnet vart er bygd opp av tillit. Tillit er kjernen til hele velferdssamfunnet vi har
bygd rundt oss. Hvis vi ikke hadde hatt tillit til folk flest, eller til de som hadde forvaltet
pengene som betales i skatt, ville man ikke betalt (Eia, 2020a). Alt handler om tillit. Norge er
et land som setter barnevogner med sovende barn pa gata utenfor kafeen, det er et land med
automatiske kasser som fungerer. Nordmenn er karet til verdens mest tillitsfulle folk (Eia,
2020b). Ifglge Kleven (2016) er nordmenn pa tillitstoppen i Europa. Vi er pa topp tre med
tanke pa tillit til politiet og rettsvesenet, og helt pa topp nar det gjelder tillit til politikere,

partiene og nasjonalforsamlingen.

Spurkeland (2020) snakker om at tillit er viktig i enhver relasjon. Alm, Andersen og Kvalnes
(2013) snakker om at tillit bringer med seg mye positivt, man trenger blant annet ikke &
kontrollere alt en annen gjer, noe som bade er kostnadseffektivt og tidsbesparende. Julsrud
(2018) papeker at dersom man har tillit pa arbeidsplassen sa presterer man bedre i arbeidet

man gjer.

Tillit er med andre ord en viktig del av livene vare, og det er viktig bade privat og pa
arbeidsplassen. Hensikten med denne oppgaven er a se pa hvor stor betydning tillit har i
arbeidslivet, viktige tillitsmekanismer, og tillitsfornoldet mellom ansatte og ledelse. Alt dette

brukes som utgangspunkt for & besvare problemstillingen.

1.1 Problemstilling

Til denne oppgaven er det inngatt et samarbeid med den norske teknologileverandgren
eDialog24, som er i en prosess for & utvikle et nytt system for handtering, og automatisk
lagring og deling av alle ansattes jobbrelaterte dialoger, uavhengig av mobil eller stasjonzr

arbeidsform. eDialog24 gnsker gjennom denne oppgaven a styrke sin kunnskap om hvordan

Innledning 17
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tillitsforhold i en bedrift blir pavirket ved innfgringen av et slikt system. Denne oppgaven har
dermed fglgende problemstilling: Hvordan kan tillitsforholdet pavirkes til det bedre ved
innfgring av et nytt system for handtering, automatisk lagring og deling av alle ansattes

jobbrelaterte dialoger? Dette kan videre deles inn i tre forskningsspgrsmal:

Forskningssparsmal 1: Hvor stor betydning har tillit i arbeidslivet? For a kunne si noe om
hvordan man kan bruke endring av tillitsforhold til sin fordel, ma man farst snakke om

hvorvidt tillit er viktig i arbeidslivet. Dette vil legge grunnlaget for selve diskusjonen.

Forskningssparsmal 2: Hvilke tillitsmekanismer ma veere pa plass dersom man skal innfare et
system for handtering, automatisk lagring og deling av alle ansattes jobbrelaterte dialoger? Et
annet viktig aspekt i denne diskusjonen handler om tillitsmekanismer. Det er disse som kan
gke, eller minke tilliten i bedriften, og noe som er viktig i diskusjonen om hvordan man kan

gke tilliten ved innfgringen av et nytt system.

Forskningssparsmal 3: Hvordan pavirkes tillitsforholdet mellom ansatte og ledelse ved
innfering av et slikt system? Det siste en ma svare pa er hvordan tillitsforholdet mellom
ledelse og ansatte blir pavirket ved innfgringen av et nytt system for handtering, og

automatisk lagring og deling av ansattes jobbrelaterte dialoger.

1.2 Disposisjon

Denne oppgaven har felgende disposisjon:

e Kapittel 2: Teori — Her beskrives de ulike teoriene som er ngdvendige for & kunne
besvare problemstillingen.

o Kapittel 3: Casebeskrivelse — Her beskrives casene som er utgangspunktet for
datainnsamlingen.

o Kapittel 4. Metode — Her beskrives hvordan datainnsamlingen er funnet sted, og
hvordan analysen er gjennomfart.

o Kapittel 5: Resultater — Her beskrives et utvalg av de resultatene som er samlet inn.

o Kapittel 6: Diskusjon — Her diskuteres funnene fra datainnsamlingen opp mot
eksisterende teori.

e Kapittel 7: Avslutning — Her oppsummeres diskusjonen. Det kommer 0gsa en

beskrivelse av videre forskning og oppgavens begrensninger

Innledning 18
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2 Teori

| dette kapittelet skal det komme en gjennomgang av den eksisterende forskningen som er
relevant for & besvare problemstillingen. Farst kommer en gjennomgang av begrepet tillit og
plasserer dette inn mot en organisasjon. Videre skal samhandling og teamarbeid beskrives, for
det trekkes frem relevante teorier rundt organisasjoner. Teorikapitlet avsluttes med teorier om

kommunikasjon og lagring av informasjon.

2.1 Tillit

Tillit er en viktig del av enhver relasjon, og noe man ma danne over tid og vedlikeholde
(Spurkeland, 2020). Hvis man har tillit, trenger man ikke lenger kontrollere det en annen gjar.
Dette vil bade spare tid og kostnader. Tillit bringer med seg mye positivt, men kan ogsa ha en
negativ side da man for eksempel setter seg selv i en sarbar situasjon (Alm, Andersen og
Kvalnes, 2013).

En kan si at tillit er et konsept med tre ledd. Det handler om at noen (1) stoler pa noen (2) i
forhold til noe (3) (Grimen, 2009, s. 13). Tillit er situasjonsbestemt, selv om du stoler pa noen
i en situasjon er det ikke gitt at du stoler pa samme person i en annen. Det er viktig & se pa
falelser i sammenheng med tillit, da tillit er et resultat av falelsene. Tillit kan bade pavirke
folelser og pavirkes av falelser, og er avhengig av falelser for a skapes. Falelser er ogsa en
viktig konsekvens ved tillitsbrudd (Grimen, 2009).

Noen vil kanskje hevde at tillit er godt, og mistillit er ondt. Tillit handler om hvordan vi
forventer at en annen handler i en gitt situasjon. | enkelte situasjoner vil mistillit veere rett, for
eksempel hvis noen prgver a lure eller bedra en annen. Mens i andre situasjoner vil tillit vere

naturlig. Derfor er det ikke rett a snakke om tillit og moral pa denne maten (Grimen, 2009).

Grimen (2009) sier at noen teorier hevder at tillit skaper tillit. Dette gjelder spesielt nar man
har en varig interaksjon med et annet menneske. Videre kan man si at man har lettere for a ha
tillit til mennesker som ligner en selv. Man har starre tillit til landsmenn enn utlendinger, og

dette gjelder de fleste land.
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Tillit handler om a veere i stand til & kunne sette seg i en gitt situasjon, man trenger ikke
faktisk a sette seg selv i den situasjonen. Mayer, Davis og Schoorman (1995) kommer frem til
felgende definisjon:

The willingness of a party to be vulnerable to the actions of another party based on the expectations that the other
will perform a particular action important to the trustor, irrespective of the ability to monitor or controll that other
party (Mayer, Davis og Schoorman, 1995, s. 712).
Det er mange definisjoner av tillit, men de er stort sett enige om at noen ma veere villige til &
veere avhengig av det en annen gjar (Alm, Andersen og Kvalnes, 2013). Tillit er ikke lett &
skape, men visse mekanismer ma vere pa plass for at tillit skal ha muligheten for a oppsta:
evner (‘ability’), velvilje (‘benevolence’), integritet ( ‘integrity’) (Breuer et al., 2020; Mayer,
Davis og Schoorman, 1995), forutsigbarhet (‘predictability’), og gjennomsiktighet

(‘transparency’) (Breuer et al., 2020).

Evner

Velvilje

Teamet

Integritet

|
|
|

Gjennomsiktighet

Figur 2.1: Hlustrasjon av mekanismer som skaper tillit. Modellen er inspirert av "'Figure 1: lllustration of the
taxonomy of teamtrust including factors of percieved trustworthiness in the team and risk-taking behaviors." (Breuer
et al., 2020, s. 22)
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2.1.1 Evner

Evner kan deles inn i to kategorier, evner i forbindelse med oppgaven som skal gjeres, og
evner i forbindelse med det & arbeide i et team. Oppgaverelaterte evner handler om
kompetanse, at man har den kunnskapen som trengs for a gjennomfgare oppgaven pa en gitt
mate, eller at man kan velge rett teknologi for den aktuelle oppgaven. Videre kan det handle
om a legge ned litt ekstra innsats i oppgavene som skal gjares, eller at man har et godt rykte
(Breuer et al., 2020).

Teamrelaterte evner danner grunnlaget for en god kultur i teamet og skaper en hay
teamkohesjon (Breuer et al., 2020). Kohesjon kan ses pa som den tilhgrigheten individet har
til gruppen sin, og tilhgrigheten man har til oppgaven som skal lgses. Man kan si at kohesjon
er limet som holder gruppen samlet (Nelson og Quick, 2008). Kohesjon og samarbeid hgrer

tett sammen, og styrker hverandre (Franz, 2012).

Det & kunne ta ansvar for de oppgavene som skal gjares og jobbe selvstendig. | tillegg til & ha
hay deltakelse i teamet og en positiv holdning er alle viktige ferdigheter som er i de
teamrelaterte evnene. | tillegg er det viktig at man danner et grunnlag for en kultur for a gi

hverandre tilbakemeldinger innad i teamet (Breuer et al., 2020).

2.1.2 Velvilje

Ogsa velvilje kan deles inn i to kategorier; oppgaverelatert velvilje og teamrelatert velvilje.
Oppgaverelatert velvilje handler om evnen til a hjelpe andre teammedlemmer til &
gjennomfare oppgavene pa en god mate. Dette kan gjares ved a stgtte opp under arbeide som
andre teammedlemmer gjennomfarte, og kunne hjelpe til om det var behov for det. | tillegg
handler dette om & gi autonomi til hvert teammedlem. Altsa at man er selv ansvarlig for &
gjennomfgre oppgaven pa en god mate, og at de har beslutningsansvar ovenfor eget arbeid
(Breuer et al., 2020).

Teamrelatert velvilje handler om at man har goodwill ovenfor de andre i teamet. Dette kan
veere at man tar vare pa hverandre, for eksempel ved a hgre pa de andres problemer og
vanskelige situasjoner. I tillegg er dette med lojalitet viktig. Det at teammedlemmene kunne
vise gjentatte ganger at de var trofaste, og at teammedlemmene sto sammen om de

beslutningene som var tatt, til tross for eventuell motstand (Breuer et al., 2020).
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2.1.3 Integritet

Integritet gar pa hvordan teamet opptrer. Det handler om hvordan teamet forholder seg til
moralske prinsipper og standarder med tanke pa teamets verdier og interaksjoner. Her kan
man blant annet trekke frem konfidensialitet som viktig. Det gar pa at man holder ting
hemmelig dersom det skal holdes hemmelig. Det gjelder bade personlige ting og det som

omhandler teamet og dets arbeidsoppgaver (Breuer et al., 2020).

2.1.4 Forutsigbarhet

Forutsigbarhet er knyttet opp mot de oppgavene som teamet skal lgse. Dette handler om at
teammedlemmene ma ha en konsistent og forutsigbar oppfersel. Her snakker man om at
teammedlemmene ma holde seg til avtalene innad i teamet. Videre er det viktig at man har en
kultur i teamet om at man stort sett er tilgjengelig nar man trengs. Slik at teammedlemmene
ikke ma jobbe med & fa tak i enkelte teammedlemmer. Det er ogsa viktig at medlemmene i
teamet stort sett oppfarer seg pa samme mate, og pa den maten er forutsigbare a arbeide med
(Breuer et al., 2020).

2.1.5 Gjennomsiktighet

Gjennomsiktighet kan bade vaere knyttet opp mot oppgavene som skal lgses og teamet i seg
selv. Oppgaverelatert gjennomsiktighet handler om gode rutiner rundt kunnskapsdeling nar
det gjelder oppgavene til teamet. Det handler om at teammedlemmene deler all relevant
informasjon med de andre teammedlemmene, slik at alle har den informasjonen de trenger for
a gjere en god jobb. Videre er det viktig at man har en apenhet, og en pagaende dialog, om
rollefordeling, hvem som hadde ansvar for hva, og hvilke tidsfrister som er gjeldende (Breuer
et al., 2020).

Teamrelatert gjennomsiktighet handler om det a kunne danne en privat relasjon til de andre
teammedlemmene, noe som farer til & snakke apent om private temaer. For & oppna dette ma
man dele privat informasjon om seg selv, og det ma eksistere en kultur for a snakke apent om
private ting. Videre er det viktig at man kan snakke apent om fglelser og hvordan man har det
(Breuer et al., 2020).

2.1.6 Organisatorisk tillit

Ifglge Julsrud (2018) er tillit et viktig tema nar man skal arbeide sammen med flere
mennesker, ogsa da i arbeidssituasjoner. Han sier at tillit pa arbeidsplassen har mange
fordeler. Noe av det mest apenbare handler om at man ikke lenger trenger den samme formen
for kontroll og overvakning. Dersom en leder har tillit til sine ansatte slipper vedkommende a
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bruke denne tiden pa kontroll og overvakning. Lederen kan istedenfor bruke tiden pa mer
konstruktive arbeidsoppgaver. En ansatt som har tillit til sin leder trenger ikke bruke tid pa a
undre om bedriften er pa rett vei, istedenfor kan den bruke tiden pa de arbeidsoppgavene som
faktisk far bedriften til 2 komme i mal. Cohen og Prusak (2001) sier at tillit er essensielt for &

danne en effektiv organisasjon.

Videre sier Julsrud (2018) det viser seg at tillit i organisasjoner ogsa har indirekte positive
sider ved seg. De fleste yter mer og gjer en bedre jobb dersom de far tillit. Videre viser
forskningen at hgy grad av tillit pa arbeidsplassen bidrar til en ro og trygghet. Mens mistillit,
pa motsatt side, leder til uro og et stresset arbeidsmiljg. «Tillit er jo pa sett og vis gjensidige
forventninger til noe som ennd ikke er realisert, men som bare eksisterer i kraft av disse

forventningene.» (Julsrud, 2018, s. 13).

Kunnskapsdeling er et viktig tema for mange bedrifter. For a fa til dette pa en god mate er det
essensielt at bedriften har hgy grad av tillit. Dette gjelder spesielt nar flere personer med hgy
spesialisert kompetanse skal arbeide sammen, men det vil ha en viktig betydning i alle
bedrifter som driver med kunnskapsutvikling, innovasjon, og gnsker et effektivt samarbeid.
Tillit gjer de ansatte i bedre stand til & lase komplekse arbeidsoppgaver (Julsrud, 2018).

Nar man snakker om nettverksbygging, er dyader og triader viktige begreper. Nar tillit dannes
mellom to parter, snakker man om en dyade. Ofte er det dette man tenker pa nar man snakker
om tillit og tillitsrelasjoner. Hvis man har en tillitsrelasjon mellom tre aktgrer, snakker man
om en triade. Med en triade kan tillitsforholdene i en bedrift bli bade sterkere og mer
komplekse enn med dyader. Denne tredje personen kan da ha rollen som vitne eller formidler
nar en situasjon oppstar mellom to av personene i denne triaden. Hvis man gjar en darlig
handling som del av en triade risikerer man ikke lenger kun a fa en darlig relasjon til en

person, men til to personer (Julsrud, 2018).

Hermanrud (2016) forteller at digitale mater kan bidra til at tilliten gker dersom det ogsa
finnes noen form for sosialisering og etterprgving. Sosialisering er viktig fordi det skaper
felles normer og verdier nar det kommer til kunnskapsdeling. Etterpraving handler om at den
som mottar kunnskapen har mulighet til a sjekke det som er sagt. At kunnskapsformidleren
legger ved dokumentasjon eller liknende som kan bekrefte denne kunnskapen. Dette er med
pa a gke tilliten. Hermanrud (2016) kommer ogsa frem til mulige problemer med bruk av
teknologi til & avholde mgter. Han sier at verktayene apner for muligheten til & dele kunnskap

pa store avstander, men ogsa til a trekke seg unna eller gjere andre ting under mgter. Noe
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annet som svekker tilliten handler om distansering, der deltakere kan trekke seg unna mgter
eller at man ikke vet hvem som deltar og ikke.

2.2 Teamarbeid og samhandling

Hjerta (2013) sier at teamarbeid er viktig for a fa gjort et godt stykke arbeid. Team er en form
for sosial interaksjon mellom mennesker, der man har et felles ansvar for de resultatene som
teamet gjor i fellesskap. Han kommer frem til tre grunnprinsipper for ethvert team: 1) et team
kan ofte veere mer enn bare summen av de individene som teamet bestar av, enten det er til
det bedre eller til det verre. 2) Et team er gjensidig avhengig av hverandre, og 3) det er alltid

et felles ansvar for teamets resultater. Han definerer et team som:

Et team er en relativt autonom arbeidsgruppe pa minst tre personer som i hgy grad arbeider gjensidig avhengig av
hverandre over tid, som i stor grad er felles ansvarlig for & innfri gruppens resultatmal, og hvor teammedlemmenes
relasjoner er gruppens bestanddel (Hjertg, 2013, s. 32).
Reeves (2010) sier at tverrfaglige team er viktig for a kunne gi et godt helsetilbud for
pasientene sine. Et tverrfaglig teamarbeid er en type arbeid der mennesker fra ulike
fagbakgrunner, som deler samme teamidentitet, er gjensidig avhengig av hverandre, og
arbeider tett sammen for a lgse problemer og tilby tjenester. Reeves, Xyrichis og Zwarenstein
(2018) legger til at de oppgavene som tilhgrer et tverrfaglig team gjerne er komplekse,

uforutsigbare og noe som haster.

2.2.1 Hvaer et samarbeid?

Et samarbeid er et aktivt pagaende partnerskap, gjerne mellom mennesker fra ulik bakgrunn,
som jobber sammen for & lgse problemer og tilby tjenester (Reeves, 2010). Et tverrfaglig
samarbeid handler om et type tverrfaglig arbeid, der mennesker fra ulike fagbakgrunner
jevnlig kommer sammen for & lgse problemer og tilby tjenester (Reeves, 2010; Reeves,
Xyrichis og Zwarenstein, 2018). Som man ser, er et tverrfaglig samarbeid nok sa likt et
tverrfaglig team. Hovedforskjellen ligger i hvilke oppgaver som gis de ulike gruppene, og en
felelse av samhold og identitet blir ikke ansett som like viktig i et samarbeid som det blir i et
team (Reeves, Xyrichis og Zwarenstein, 2018).

Teamarbeid, og samarbeid, er ofte sett pa som ngkkelen til suksess (Cross, Rebele og Grant,
2016). Suksess farer til det a vare lykkelig, men det viser seg at det a vare lykkelig ogsa farer

til suksess (Lyubomirsky, King og Diener, 2005).

Et fellesskap som baserer seg pa samarbeid oppfordrer sine medlemmer til & utnytte sine

unike ferdigheter, og kunnskaper, til a gjennomfare et felles gruppeprosjekt. Det handler om a
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bli motivert av et felles oppdrag, ikke personlige gevinster. Formalet er a danne en form for
en felles forstaelse rundt dette med en stettestruktur, noe som gjer at man kan flytte kunnskap
og ekspertise rundt i bedriftene pa en sveert effektiv mate. En slik tilnaerming ferer ikke bare
til mer innovasjon og en mer smidig bedriftsstruktur, men ogsa effektivitet i

arbeidsprosessene og bedrer mulighetene for utvidelse (Adler, Heckscher og Prusak, 2011).

Ifalge Hansen (2009) er det tre omrader der samarbeid kan gi en god effekt. Den farste er
bedre innovasjon, der mennesker fra ulike omrader gar sammen for & komme med nye ideer.
Den andre er forbedring av salget, der man forsgker a selge flere produkter til samme kunde.
Dette kan for eksempel vaere at en avdeling selger sine varer til en annen avdelings kunder.
Det siste omradet er bedriftens prosesser. Man kan effektivisere prosessene i bedriften ved &

gjenbruke eksisterende kunnskap eller kompetanse.

2.2.2 Barrierer for samarbeid

Mange mennesker har gjerne et naturlig gnske om a samarbeide med sine kolleger. Problemet
er at ledere legger ned sperrer for at samarbeidet skal blomstre av seg selv. Moderne ledelse
handler om a optimalisere seg og sin avdeling. Man skal belgnne de som far best resultater,
noe som farer til at ledelsen jobber mot & oppna egne mal og blir mindre interessert i a hjelpe
andre med & oppna sine mal. Over tid kan dette gjere avdelingene sa atskilt at de nesten ikke
har noe med hverandre a gjere. Det er identifisert fire typiske barrierer for samarbeid: ‘Ikke-
oppfunnet-her’-barrieren, oppsamlingsbarrieren, sgke-barrieren, og forflytningsbarrieren
(Hansen, 2009).

Den forste barrieren, ‘ikke-oppfunnet-her’-barrieren, handler om at man ikke er villig til & ga
utenfor sin sfere, eller avdeling, for & finne informasjon og kunnskap. Dette kan komme av
ulike faktorer. Det kan veere et resultat av at den kommunikasjonen som skjer i all hovedsak
er innenfor egen avdeling. En annen faktor kan stamme fra en folelse av ulik status. At man
rett og slett ikke gnsker & samarbeide med noen som har lavere status enn seg selv. Dette kan
handle om en kultur som sier at man skal fikse sine egne problemer, istedenfor a be om hjelp.
En siste faktor som kan spille inn handler om & anse det & sparre om hjelp som a veere
mislykket. Det er bedre a ga til allerede kjente mennesker, som man kan stole pa, og sparre

om hjelp istedenfor (Hansen, 2009).

Den andre barrieren, oppsamlingsbarrieren, handler om, i motsetning til den forrige, at man
lar veere & hjelpe til tross for at man er spurt om hjelp. Ogsa her er det flere faktorer som

spiller inn. Dette kan handle om en konkurranse mellom kolleger eller avdelinger. En annen
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faktor som spiller inn, er at man oppnar belgnning for egen prestasjon. Det kan veere at man
ikke har mulighet til & hjelpe sine kollegaer. En siste faktor kan vere at man potensielt mister

makt om man deler sin kunnskap. ‘Kunnskap er makt’ er det noe som heter (Hansen, 2009).

Den tredje barrieren, sgke-barrieren, handler om at man ikke har oversikt over den
kunnskapen man har lagret. «If only we knew what we know.» (Hansen, 2009, s. 56). Her
handler det ikke lenger om at man ikke er villig til & samarbeide, her handler det om at man
ikke finner den kunnskapen som trengs for & samarbeide. Det er flere faktorer som kan spille
inn her. En av de er stgrrelsen pa bedriften. Starre bedrifter har mer kunnskap som kan lagres
enn sma bedrifter. En annen faktor som kan spille inn handler om distanse. Det viser seg at
mennesker foretrekker 8 kommunisere med mennesker som er naerme en selv. En annen
faktor handler om & ha for mye informasjon til at en klarer a holde oversikt over det (Hansen,
2009).

Siste barrieren, forflytningsbarrieren, handler om at det er vanskelig a forflytte ekspertise,
kunnskap om hvordan ting skal gjeres, og teknologi nar man i utgangspunktet ikke vet
hvordan man skal samarbeide. Flere faktorer kan spille inn her. Taus kunnskap er et av de
vanskelige tingene a flytte, i motsetning til eksplisitt kunnskap. Taus kunnskap er gjerne noe
som ma gves pa over tid, og kan ikke skrives ned. En annen faktor er et manglende
rammeverk rundt arbeidet, som i stor grad handler om det  kjenne hverandre og dermed
kunne kommunisere pa en effektiv mate. En siste faktor handler om a ha svake band. Det
viser seg a veare vanskelig & overfare kunnskap til noen man ikke kjenner sa godt. For a kunne

samarbeide er det viktig med gode og sterke relasjoner, et sterkt band (Hansen, 2009).

2.3 Organisasjonsteori

En organisasjon er en samling med mennesker som har et sett med oppgaver og mal som
knytter de sammen (Jacobsen og Thorsvik, 2013). Videre vil vi fokusere pa bedriftskulturen,

endring i bedriften, og innfgring av nye systemer.

2.3.1 Bedriftskulturen

En organisasjonskultur handler om & danne et sett med grunnleggende antakelser som er
utviklet av en gitt gruppe. Disse antakelsene er ansett som riktige i en periode, og er dermed
ansett som sanne. Dette blir sa lzrt videre til nye medlemmer (Schein, 1985). Kulturen i

bedriften kan ha mye pavirkning pa hvordan ansatte i bedriften oppfarer seg. Det er i
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hovedsak fem effekter man ser at kulturen har pa atferd i en bedrift: Tilhgrighet og fellesskap,
motivasjon, tillit, samarbeid og koordinering, og styring (Jacobsen og Thorsvik, 2013).

2.3.2 Endring i bedriften

Endring er viktig for dagens bedrifter. En endring har skjedd dersom samme bedrift handler
ulikt pa ulike tidspunkter. Det kan skje en endring pa ulike aspekter i en bedrift. Endringen
kan blant annet besta av nye oppgaver, ny teknologi eller nye mater a gjare ting pa. Det kan
skje en endring i bedriftens struktur, altsd hvordan bedriften er bygd opp eller hvordan
arbeidsoppgaver er fordelt. Endringen kan ramme bedriftens kultur, noe som innebarer at
man endrer normer, verdier og de grunnleggende antakelsene som finnes i bedriften.
Endringene kan ramme bedriftens demografi, altsa hvilke ansatte som jobber der. Eller det
kan skje en endring i bedriftens prosesser, slik som produksjon eller kommunikasjon
(Jacobsen og Thorsvik, 2013).

Nar en endring skal forekomme, kan denne vere styrt fra ledelsen. For at dette skal lykkes er
det helt sentralt at man klarer & skape en opplevelse av behov for endringen blant de ansatte.
Dette kan for eksempel gjeres ved & gjennomfare markedsanalyser og vise disse frem for de
ansatte. Et annet viktig aspekt handler om hvorvidt endringen er reaktiv eller proaktiv. En
reaktiv endring skjer ved at det allerede har skjedd en endring i omgivelsene rundt bedriften,
som bedriften ma ta stilling til. Er endringen proaktiv gnsker man a gjere endringer i bedriften
far det har skjedd en endring i omgivelsene rundt (Jacobsen og Thorsvik, 2013). Man kan ha
store gevinster ved a ta en proaktiv endring, da dette kan fare til at man gjer noe farst, noe
som igjen kan skape verdi i seg selv (Jacobsen og Thorsvik, 2013; Osterwalder et al., 2015).
Det kan veere farlig & gjgre store endringer basert pa situasjoner man tror vil forekomme i
fremtiden, derfor er mange av endringene reaktive. En annen grunn til dette kan veaere at det er
vanskelig & skape et falt behov blant de ansatte nar omgivelsene ikke krever denne endringen
av bedriften enda (Jacobsen og Thorsvik, 2013).

2.3.3 Innfgring av nye systemer

En mye brukt modell for & se noe om sannsynlig bruk av et system er
teknologiakseptansemodellen (Technology Acceptance Model, TAM). Den sier at opplevd
nytteverdi og opplevd brukervennlighet skaper en viss holdning som igjen farer til aksept av

ny teknologi (Davis, 1989). Under fglger en visualisering av teknologiakseptansemodellen.
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Figur 2.2: Teknologiakseptansemodellen. Basert pa2 TAM-modellen (Davis, 1989)

Senere er det kommet en utvidelse av denne modellen. Det er lagt til flere faktorer som spiller
inn pa akseptansen pa ny teknologi. En av de faktorene som er lagt inn er ‘Deling’. Det viser
seg at det & dele kunnskap har en Kklar positiv innvirkning pa holdningen rundt dette systemet.
I tillegg vil deling gi en positiv innvirkning pa opplevd nytteverdi, intensjon til oppfarsel og
til sist hvordan systemet faktisk blir brukt (Cheung og Vogel, 2013).

Det er ikke lett & skulle definere suksesskriterier for implementasjon. Det er laget en modell
som skal vise hvilke kriterier som er viktig for en implementeringen, i tillegg til 4 vise hvilke
avhengigheter som dukker opp. De suksesskriteriene som er essensielle for implementeringen
er: Kvaliteten pa informasjon, kvaliteten pa systemet, kvaliteten pa service, bruksintensjon,
bruk, brukertilfredshet, og fordeler ved nettverket (DeLone og McLean, 2003). Modellen er

vist under.
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Figur 2.3: Suksesskriterier for implementeringsprosessen, basert pd D&M-modellen (DeLone og McLean, 2003, s. 24)

Informasjonskvaliteten handler om det systemet gir av informasjon. Dette er gjerne ansatt
som et ngkkelprinsipp til brukertilfredsheten. Systemkvaliteten handler om systemet i seg
selv. Det gar pa hvor brukervennlig det er og hva det kan brukes til. Dette blir ofte knyttet opp
mot ‘Opplevd brukervennlighet’ i TAM-modellen. Servicekvaliteten handler om den

systemstgtten og IT-hjelpen man kan fa med systemet (Urbach og Miiller, 2011).

Bruksintensjon og bruk handler om hvordan brukeren gnsker a ta i bruk systemet, og hvordan
det tas i bruk. Dersom systemet i utgangspunktet er frivillig & bruke, vil bruken av det kunne
veere en faktor for & male suksessen til systemet. Dersom det ikke er frivillig ma man legge
inn en ekstra faktor, bruksintensjon, fordi selv om systemet blir brukt betyr ikke det at
brukeren gnsker & ta det i bruk, som igjen farer til et ikke suksessfullt system (Urbach og
Miller, 2011).

En av de viktigste suksesskriteriene er brukertilfredshet. Det handler om hvor tilfreds
brukeren er etter a ha tatt i bruk systemet. Det er flere ting som skaper brukertilfredshet, blant
annet effektivitet og glede over a ta det i bruk. Det siste suksesskriterier er ‘Netto nytte’, Som
handler om at noen utenfor, for eksempel en interessent, ma se en netto nytte ved systemet og
pa den maten bedre bruksintensjonen og brukertilfredsheten blant brukerne av systemet
(Urbach og Mdller, 2011).
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2.4 Kommunikasjon og lagring av informasjon

Kommunikasjon er en basisprosess i alle bedrifter. Kommunikasjon er det som holder
bedriften sammen. Det danner grunnlaget for leering, utvikling, beslutninger og samhold. Med
ny teknologi har ogsa arbeidsoppgavene og maten man jobber pa blitt annerledes, noe som
har gjort at effektiv kommunikasjon i en bedrift er viktigere enn noen gang. Man er i starre
grad enn tidligere ngdt til & fa med seg et marked som stadig endrer seg raskere. Man ma
finne nye og bedre mater a innhente informasjon fra markedet pa og gjere noe fornuftig med
denne informasjonen. Etter hvert som behovet for kunnskap gker, gker ogsa behovet for a
arbeide i team, noe som igjen gker behovet for effektiv kommunikasjon (Jacobsen og
Thorsvik, 2013).

Med dagens teknologi er det ikke lenger ngdvendig og mates fysisk. Dette farer til at flere
velger & sitte pa hjemmekontor. Kommunikasjonen har med andre ord flere kritiske

funksjoner knyttet til seg (Jacobsen og Thorsvik, 2013, s. 278):

Det er en formidler av informasjon

Danner grunnlaget for a kunne planlegge veien videre
Med kommunikasjon kan man formulere malsettinger
Man kan utarbeide en strategi

Kommunikasjon kan styre oppfarsel

Koordinasjon av oppfarsel

Kommunikasjon kan brukes til & bygge relasjoner
Kommunikasjon kan utvikle kulturen i bedriften

© 0 N o g bk~ w0 DR

Kobler organisasjonen, eller organisasjoner, sammen i et nettverk

10. Presenterer bedriften for omverdenen.

Kommunikasjon dannes ved at en person, eller gruppe, sender et budskap til en mottaker.
Mottakeren vil sa tolke dette budskapet for & gi det en mening. Det kalles en
kommunikasjonsprosess nar to aktgrer kommuniserer med hverandre gjentatte ganger. Hver
av aktgrene vil dermed bytte pa a vaere sender og mottaker i en slik kommunikasjonsprosess.
Det kalles effektiv kommunikasjon nar mottakeren oppfatter det budskapet som senderen
gnsker a gi, og at det pa denne maten danner en felles forstaelse (Jacobsen og Thorsvik,
2013).
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2.4.1 Kommunisere med kunden

Verdiforslaget til en bedrift er et knippe med produkter og tjenester som en bedrift lover &
levere til et gitt kundesegment (Kotler et al., 2016; Osterwalder et al., 2015). For & kunne
levere dette verdiforslaget til kundesegmentet, og danne en relasjon med dem, er det

essensielt at bedriften har et sett med kommunikasjonskanaler (Osterwalder et al., 2015).

De kommunikasjons-, salgs- og distribusjonskanalene som bedriften velger a ta i bruk, danner
grensesnittet mot kunden. Alle disse kanalene spiller en viktig rolle nar det kommer til
kundeopplevelsen. Disse kanalene fyller flere funksjoner, som for eksempel & hjelpe kunden
med a vurdere virksomheten, gke kundens oppmerksomhet og gjere det mulig for kunden a

Kjgpe bedriftens produkter og tjenester (Osterwalder et al., 2015).

Kommunikasjon kan ogsa brukes for markedsfaring. Nar man har en kundebase, vil det alltid
veere noen som forsvinner, uansett hvordan man markedsfgrer. Det som er malet, er 3 lage en
markedsstrategi som far kunden til & komme tilbake. Med dagens teknologi kan man samle
data om kunden, og pa den maten lage skreddersydde markedsfaringskampanijer for den
enkelte kunde (Kotler et al., 2016).

Nar man snakker om salg er det flere mater man kan ta i bruk ulike kanaler pa, og hvor tett de
er integrert med hverandre. En bedrift kan for eksempel ta i bruk en multikanallgsning, der
bedriften tar nytte av flere kommunikasjons- og salgskanaler. Disse kan fungere hver for seg,
eller i en viss integrasjon. Idet man kan utnytte kommunikasjon gjort i en kanal, over i en
neste, snakker vi om en krysskanallgsning. Det er fremdeles ikke en full integrasjon, men noe
nermere enn med en multikanallgsning der de ulike kanalene i hovedsak fungerer parallelt.
En siste mulighet er en omnikanallgsning, der man ideelt skal fjerne skillene mellom de ulike
kanalene. Tanken er at bedriften skal operere sgmlgst i ulike kanaler, og det skal ikke veere
noe problem a bruke flere kanaler samtidig eller hoppe mellom kanalene (Fredriksen og
Sarebg, 2017).

2.4.2 Systemer for lagring av kundeinformasjon

| dag kan bedrifter samle inn informasjon om kundene sine for sa a lage skreddersydde
kampanjer mot den enkelte. Dette gjer de for & danne langvarige og sterke relasjoner til sine
kunder. Dette kan riktignok sla begge veier. Na som bedriften har langt starre tilgang pa
informasjon via internett, har kunden det samme. Kunden kan raskt og enkelt sammenlikne
priser fra de ulike bedriftene som tilbyr tilsvarende produkter og tjenester. De kan ogsa sla seg

sammen og snakke sammen om bedriften og dens tjenester (Kotler et al., 2016).
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Det finnes mange prosesser rundt det a lagre og bruke informasjon om kunder. Kundeledelse
(CRM — Customer relationship management) er en slik prosess. Formalet med denne
prosessen er & administrere detaljerte opplysninger om hver enkelt kunde og alle dens
kontaktflater med bedriften. Dette gjares for & danne lojalitet. Dersom bedriften benytter
denne dataen pa en effektiv mate, kan de gi kunden optimal kundeservice i sanntid. Bedriften
kan skreddersy markedsfgringsstrategier, tilbud, tjenester, budskap og medier til den enkelte
kunde (Kotler et al., 2016).

2.4.3 Kunnskapsdeling

Kunnskapsdeling er viktig i mange bedrifter, og mange kan ha god nytte av a dele
kunnskapen de sitter pa. Det er likevel viktig at den enkelte ser nytten av det for a delta i
denne kunnskapsdelingen. Det er gjort mye forskning pa deling av kunnskap (Allam et al.,
2020; Anand, Centobelli og Cerchione, 2020; Bloice og Burnett, 2016; Kim, Lee og Oh,
2020; Rode, 2016).

Rode (2016) kommer frem til at jo mer den ansatte tror at kunnskapsdelingen farer til sosiale
belgnninger, jo mer er de villig til & dele av sin kunnskap. Videre snakker han om at faktorer
som en glede av & kunne hjelpe andre, ikke hadde noen effekt pa den ansattes gnske om a dele
sin kunnskap. Det viser seg at ansatte heller deler kunnskap for eksterne fordeler, istedenfor

intern glede over & kunne hjelpe andre.

Den personlige identiteten man skaper pa nett, i tillegg til intensjon om kunnskapsdeling, bar
veere det grunnleggende nar man skaper et miljg for kunnskapsdeling pa sosiale medier. Det
viser seg at individer med gode sosiale ferdigheter, tette vennskap og kreativitet oftere statter
en tanke pa kunnskapsdeling pa et sosialt medium. I tillegg er det starre sannsynlighet at de
som har tro pa egen kunnskap, og den kunnskapen de produserer, har et gnske om a dele
denne kunnskapen med andre. Derfor bgr man legge til rette for dette nar man skal skape et

miljg for kunnskapsdeling (Kim, Lee og Oh, 2020)

Anand, Centobelli og Cerchione (2020) sier at det ikke er like lett & oppna god
kunnskapsdeling i en bedrift. Selv om kunnskapsdeling har veert et tema i lang tid, er det
fremdeles ansatte som ikke er villige til & dele av sin kunnskap. De kommer frem til flere
drivkrefter som farer til skjuling av kunnskap. En drivkraft handler om situasjonen, der man
ikke har tid til a dele kunnskap eller at det ikke er lagt opp til kunnskapsdeling pa
arbeidsplassen. En annen drivkraft er konkurranse og prestasjon, der man er ngdt til & holde

kunnskapen hemmelig for andre ansatte for at en selv skal overleve pa arbeidsplassen.
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Identitet og normer er en annen drivkraft, som kommer av at kunnskapen er individets, eller

gruppens, identitet og dermed ikke kan deles med andre.

Hermanrud (2016) sier at tillit er en av mange faktorer som er ngdvendig for en vellykket
kunnskapsdeling i organisasjonen. Nar det gjelder kunnskapsdeling handler tillit om det &
kunne stole pa at den kunnskapen som blir formidlet er sann, og at den er av stor relevans til

det arbeidet som skal gjares.

Bloice og Burnett (2016) snakker om barrierer for kunnskapsdeling. Disse barrierene kan
enten veere personlige, organisatoriske, tekniske eller annet. Eksempler pa en personlig
barriere kan vaere manglende selvtillit til & delta i kunnskapsdelingen, lite tid til & dele
kunnskap, manglende motivasjon, og lav tillit. Organisatoriske barrierer kan for eksempel
veere en kultur som fokuserer pa a levere istedenfor a dele beste praksis, lite ressurser til &
stette oppunder kunnskapsdelingen, eller darlig ledelse til & gjennomfare kunnskapsdeling.
Eksempler pa tekniske barrierer kan vare at IT-systemene ikke hjelper ansatte med &
identifisere kunnskapsbarere, manglende kunnskap rundt teknologien til & ta den i bruk pa

rett mate, og teknologien har ikke direkte lgsninger for a lagre og dele kunnskap.

2.5 Behovspyramiden

Ifalge Maslow (1943) har mennesker et sett behov de praver a oppna. Disse behovene er bygd
opp i et hierarki, som betyr at man ma fylle det nederste far man kan bygge seg oppover. Det
nederste behovet er fysiologiske behov, slik som mat og drikke. S& kommer trygghet, som
handler om sikkerhet og beskyttelse. Videre er det sosiale behov, for eksempel tilhgrighet og
kjeerlighet. Neste er behov for selvtillit, eller annerkjennelse. Det siste trinnet er behov for

selvrealisering. Slik som vist i Figur 2.4.
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Figur 2.4: Maslows behovspyramide (Maslow, 1970, s. 35-51)
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3 Casebeskrivelse

De fleste bedrifter i dag ma ha en eller annen form for kontakt med sine kunder. Dette kan for
eksempel vaere i form av salg eller reklame. Det finnes mange systemer for & handtere
kommunikasjon med kunden, og videre kunne danne kunnskap om kunden og bruke denne
kunnskapen. Et system for CRM skal samle informasjon om salg, markedsfering, support og
tilbakemelding i et og samme system. | falge SSB bruker 38% av private bedrifter i Norge
CRM for & samle inn, lagre og legge til rette for informasjon om kunder, og 21% av private

bedrifter i Norge bruker CRM for analysering av kundeinformasjon (Walther-Zhang, 2021).

Et system for kundekontakt har ikke alltid like god kontroll pa alle former for kundekontakt.
For eksempel kontakt via sosiale medier eller ansattes private mail kommer ikke innenfor
samme system. Ifglge Pay (2021a) har 99% av befolkningen i Norge mellom 16 og 79 ar tatt i
bruk internett de siste 3 manedene. Vi ser at 92% av disse bruker internett til a finne
informasjon om varer eller tjenester, og 87% bruker det for a ta del av et sosialt medium (Pay,
2021b). Derfor bar et godt system for kundekontakt ogsa ta hgyde for disse formene for
kundekontakt.

3.1 Systemet

eDialog24 er en teknologibedrift som ble stiftet i Trondheim i 2003 (@degard, 2020).
Bedriften har i dag 11 ansatte fordelt pa kontorer i bade Trondheim og Oslo. De jobber i
hovedsak med chat- og omnikanallgsninger for enterprise-markedet, der de har spesielt god
kompetanse innen tilpasninger, integrasjoner og kommunikasjonsflyt i store og komplekse
gkosystemer der det er hgye krav til sikkerhet og samsvar. | lgpet av de nesten 20 arene har de
opparbeidet seg god bransjekunnskap innenfor finans, bil og offentlig sektor. | tillegg har de
tatt pa seg et samfunnsansvar der de tilbyr frivillige og ideelle organisasjoner et gratis
lavterskeltilbud med anonyme chattetjenester siden 2016. | dag drifter og statter eDialog24
mer enn 20 av de stgrste organisasjonene i landet (eDialog24, 2022)

I lopet av 2022 skal eDialog24 lansere en ny kommunikasjonsplattform som i fgrste omgang
er tilpasset SMB-kunder, men i senere versjoner vil det kunne skaleres opp og tilpasses
Enterprise-kunder. eDialog24 ser nytten i a bruke den kunnskapen og erfaringen de har i dag

fra enterprise-markedet til & utvikle en god kommunikasjonsplattform for SMB-markedet.
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Denne kommunikasjonsplattformen kommer til & hente inn elementer fra ulike
kundehandteringslgsninger, CRM- og mobilt bedriftsnettlgsninger, og pa denne maten sikre
handtering, og automatisk lagring og deling av alle jobbrelaterte dialoger i en bedrift,

uavhengig av mobil eller stasjoner arbeidsform.

Den nye kommunikasjonsplattformen vil kunne gi sma, sa vel som store, bedrifter store
konkurransefordeler i form av vesentlig bedre kundeopplevelser, mer effektiv tidsbruk, gkt
etterlevelse av GDPR og bedre styring og lederskap innad i bedriften. For a legge til rette for
at innfgringen av et slikt system skal ga best mulig i de ulike bedriftene, gnsker eDialog24
gjennom denne forskningen a gke sin kompetanse om hvordan tillit i en bedrift kan bli

pavirket ved innfgringen av et system av denne typen.

3.2 Caser

For & besvare problemstillingen vil det vere naturlig a se pa ulike bedrifter, og gjennomfare
flere intervjuer i hver av bedriftene. Hver av bedriftene vil vare naturlige brukere av dette
systemet nar det lanseres, derfor er de valgt. @nsket er a se pa samme problemstillinger fra
ulike synspunkter, noe som danner en kollektiv case studie (Creswell og Poth, 2018).
Likheten mellom de ulike bedriftene er at de har behov for et system for kundedialog fordi de
har jevnlig kontakt med mange kunder. | lgpet av datainnsamlingen er det intervjuet ansatte i
fem ulike bedrifter fra ulike bransjer. Det er intervjuet ansatte fra et forlag, en bank, en
fagskole, et software selskap og et boligbyggerlag. For & beskytte anonymiteten til
intervjuobjektene er det ikke beskrevet hvilken bedrift som tilhgrer hvilken bransje. Videre i
oppgaven vil det heller ikke refereres til hvilken ansatt i bedriften som har sagt hva, kun
hvilken bedrift vedkommende kommer fra. Arsaken til dette er for & beskytte anonymiteten til

de som har deltatt i undersgkelsen.

3.2.1 Bedrift A
Dette er en bedrift som har mye kontakt med sine kunder, og retter seg mot bade
bedriftskunder og privatkunder. Bedriften har nesten 100 ansatte, og hadde et resultat for skatt

pa litt over 12 millioner kroner i 2020. Det er intervjuet tre ansatte fra Bedrift A.

e Informant Al: Leder forretningsstette. Veert i bedriften i 8 ar, og hatt samme stilling

hele tiden. Blant annet ansvarlig for drift og utvikling av I1T-systemer.
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e Informant A2: Kommunikasjonssjef. Ansatt i bedriften i 2 ar, hatt samme stilling hele
tiden. Jobber med innfgringen av nye systemer, forbedrer maten de kommuniserer pa i
bedriften.

e Informant A3: Leder kundesenter. Vert i bedriften i 3 ar, hatt samme stilling hele
tiden. Personalansvarlig for kundesenteret, i tillegg til a sitte som radgiver pa

kundesenteret.

3.2.2 BedriftB
Bedrift B er en bedrift med mange kunder, og retter seg bade mot privatkunder og
bedriftskunder. Bedrift B har over 600 ansatte, og hadde i 2020 et resultat fgr skatt pa mer enn

500 millioner kroner. Det er intervjuet to ansatte i Bedrift B.

e Informant B1: Leder for transformasjon og strategiske partnere. Ansatt i bedriften i 20
ar, hatt denne stillingen de siste 3 arene. Jobber mot at bedriften skal fornye seg og ta i
bruk ny teknologi.

e Informant B2: Kunderadgiver. Veart i bedriften i 8,5 ar, hatt samme stilling hele tiden.

Hjelper kunden med det de lurer pa.

3.2.3 BedriftC
Dette er en bedrift som i stor grad retter seg mot bedriftskunder. Bedriften har litt over 20
ansatte, og hadde i 2020 et resultat fgr skatt pa minus 3 millioner kroner. Det er intervjuet to

ansatte fra Bedrift C.

e Informant C1: Salgsansvarlig. Ansatt i bedriften i 11 ar, hatt denne stillingen de siste 4
til 5 ar. Ansvarlig for salg av produkter og kurs.

e Informant C2: HR-ansvarlig. Ansatt i bedriften i 15 ar, hatt denne stillingen de siste 3
til 4 ar. Ansvarlig for a ivareta de ansattes interesser, for eksempel personalhandbok,

fraveer og forsikringer.

3.2.4 Bedrift D
Bedrift D er en bedrift som hovedsakelig retter seg mot bedriftskunder, men har noen
privatkunder. Bedriften har litt over 20 ansatte, og hadde i 2020 et resultat fgr skatt pa litt

over 3 millioner kroner. Det er intervjuet en ansatt fra Bedrift D.

e Informant D1: Arbeidende styreleder. Ansatt i bedriften i 47 ar, hatt denne stilingen de

siste 10 ar. Jobber litt med prosjekter, litt med markedsfering og digitalisering
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3.25 BedriftE
Er en bedrift som i all hovedsak retter seg mot privatkunder, men har ogsa noen

bedriftskunder. Har under 10 ansatte, og hadde i 2020 er resultat fgr skatt pa nesten 20 000,-.
Det er intervjuet en ansatt fra Bedrift E.

e Informant E1: Teamleder kundeservice. Ansatt i bedriften i 10 ar, hatt denne stillingen
det siste aret. Har som hovedomrader a legge til rette for god kommunikasjon i

bedriften, sikre at informasjon er tilgjengelig, og skape gode kunderelasjoner.
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4 Metode

Her skal vi se pa hvordan datainnsamlingen har funnet sted og hvilke elementer som kan ha

hatt pavirkningen for tolkningen av de innsamlede dataene.

Dette forskningsprosjektet er kumulativt fordi utgangspunktet kommer fra forskningen som
allerede er gjort pa feltet. Tidligere forskning er viktig, og resultatene blir diskutert opp mot

det som er funnet ut tidligere (Dalland og Keeping, 2020)

4.1 Forskningsperspektiv

Det er ikke alltid like lett & plassere seg inn i en kategori. I noen tilfeller passer man best
innenfor en kategori, mens man i en annen situasjon passer innenfor en annen kategori. Det er
likevel fornuftig & tenke gjennom og definere seg innenfor en kategori nar man skal
gjennomfare et forskningsprosjekt, da dette vil ha betydning for hvordan man opplever det
man ser. Det filosofiske paradigmet sier noe om hvordan man opplever verden rundt seg
(ontologi) og hvordan man kan definere ny kunnskap (epistemologi) (Oates, 2006).

Nar man skal plassere seg innenfor en kategorien er det viktig at man tenker gjennom hva
man undersgker, og hvilken form for kunnskap man skal skape (Oates, 2006). | dette
prosjektet er det subjektene som er i fokus. Det handler om hvordan subjektene opplever tillit
og hvordan tillitsforhold endres ved innfaring av nye systemer. Slike holdninger dannes ikke
av enkeltindivider, men utvikler seg over tid i en gruppe. Derfor vil jeg se pa denne
forskningen med et sosialkonstruktivistisk perspektiv (Creswell og Poth, 2018; Tjora, 2017).

4.2 Forskningsdesign

| dette prosjektet gnsker vi & ga i dybden pa et konkret fenomen, en case. Derfor er det
passende med case som strategi (Busch, 2013; Creswell og Poth, 2018; Oates, 2006). En av
mange fordeler med a velge kvalitative metoder for datainnsamling er at man kommer mye
nermere informantene, og eventuelt kan stille oppfalgingssparsmal om noe er uklart. Dette
gjar at forskeren kan ga dypere inn i temaet, og fa en enda bedre forstaelse for det som
studeres (Larsen, 2017). Man gnsker a fange opp en mening i det som sies og oppleves, dette
er data som ikke lar seg tallfeste (Dalland og Keeping, 2020). Derfor velges intervju som

innsamlingsmetode og en kvalitativ dataanalyse.
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Valg av case er i dette prosjektet av pragmatiske arsaker, da eDialog24 tok kontakt og gnsket
at noen kunne ga i dybden av en del i et starre prosjekt. Dette kan ga pa bekostningen av
generaliserbarheten til de innsamlede dataene (Tjora, 2017), men bedriften har et gnske om a
fa sett pa dette og setter dermed mange ressurser tilgjengelig for dette prosjektet. De har
allerede en del kunder som skal ta i bruk dette systemet nar det lanseres, og det skal ikke vare
problematisk a fa representanter fra de ulike kundebedriftene a stille til intervju.

Formalet med denne studien er & danne en rik og detaljert analyse om et gitt fenomen. Det er
dermed en deskriptiv studie (Oates, 2006). Dette er et fenomen som bgr ses i forhold til flere
kontekster, og det er derfor et flercasedesign bestaende av fem caser (Johannesen,
Christoffersen og Tufte, 2020). Som utgangspunkt til analysen skal stegvis-deduktiv induktiv
metode benyttes. Det skal jobbes i etapper fra radata til endelige teorier (Tjora, 2017). Dette
gjer at forskningen hele tiden vil bevege seg mellom teori og empiri, og dermed kategoriseres
som abduktiv (Busch, 2013).
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Figur 4.1: Stegvis-deduktiv induktiv metode (Tjora, 2017, s. 19)

4.3 Datainnsamling

For a samle inn data som skal besvare problemstillingen skal det benyttes semistrukturerte
intervjuer. Dette er en form for intervjuer der man har en liste med spgrsmal man gnsker a
stille til alle informantene, samtidig som samtalen kan ga litt friere basert pa hvilken retning
den tar (Oates, 2006).
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Rekruttering av informanter til intervjuene har blitt gjort via kontaktpersonene i eDialog24.
Pa denne maten er det samlet informanter fra ulike bedrifter, som har ulikt utgangspunkt for a
besvare sparsmalene i intervjuet. | slutten av hvert intervju ble informantene spurt om de
kjente til andre i samme bedrift som kunne veert spennende a intervjue. Dette skapte en
sngballeffekt i maten & rekruttere informanter pa, da en starter med et lite antall informanter
som igjen kan gi flere kontakter, som nok en gang kan utvide antall informanter (Tjora, 2017).

4.3.1 Intervjuguide og forberedelser

For & utarbeide en intervjuguide ble det tatt utgangspunkt i problemstillingen og
forskningsspgrsmalene. Under hvert forskningssparsmal ble det skrevet ned alle sparsmal
som ville veere spennende 4 stille. Nar denne idégenereringen var gjennomfart, startet arbeidet
med & finpusse pd intervjuguiden. Formalet med & utvikle en intervjuguide var a forberede
intervjueren pa intervjusituasjonen og det faglige som skulle belyses (Dalland og Keeping,
2020).

Videre skal intervjuguiden vaere til hjelp i intervjusituasjonen for & huske hvilke temaer som
skal snakkes om. | starten av intervjuprosessen var intervjueren helt nybegynner pa dette, sa
intervjuguiden ble utfylt med bade spersmal og undersparsmal. Etter hvert som intervjueren
hadde veert gjennom noen intervjuer, og dermed ogsa gkt sin erfaring, ble spgrsmalene brukt
friere. Jo mer dpent intervjusituasjonen er, jo mer spontane og levende svar kan man forvente
a fa (Dalland og Keeping, 2020). Det er derfor stor forskijell i hvor levende intervjusituasjonen

var i de siste intervjuene, sammenliknet med de farste.

4.3.2 Gjennomfgring av intervjuene

Hvert intervju er blitt gjort opptak av ved hjelp av en diktafon. P& grunn av disse opptakene
kan fokuset ligge fult og helt pa selve intervjuet, og man trenger ikke a bruke tid pa a notere
det som blir sagt. Slike opptak kan ogsa gjere informantene mer nervgse for det de sier, og
dermed holde noe tilbake (Oates, 2006). Valget gikk likevel pa a gjennomfgre intervjuene
med lydopptak, fordi gevinsten ved a ha fokuset pa selve intervjuet ble ansett som starre enn

eventuelle konsekvenser ved at informantene valgte a holde noe tilbake.

Det ble gjennomfart bade digitale og fysiske intervjuer, da noen av informantene befant seg
pa andre lokasjoner enn der det var gjennomfarbart & intervjue fysisk. Det ble oppdaget at det
var enklere & gjennomfare intervjuene fysisk, da dette ga intervjusituasjonen mer liv. De

intervjuene som ble gjennomfart digitalt var mye mer knyttet opp mot intervjuguiden. Likevel
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gjorde gvelse i intervjusituasjonen at ogsa de digitale intervjuene ble bedre etter a ha

gjennomfart noen.

Etter intervjuene er opptakene blitt overfart til skyen i et system som NTNU har
databehandleravtale med, og deretter slettet fra diktafonen. Like etter transkribering ble
opptakene slettet.

4.3.3 Transkribering

Sa raskt etter intervjuet som mulig ble lydfilene transkribert. For at data ikke skulle komme pa
avveie ble lydopptakene skrevet inn i et word dokument i Microsoft Teams. Dette ble gjort
manuelt. I starten ble alle intervjuene transkribert sa ngyaktig som mulig, noe som ogsa
inkluderte & skrive pé dialekt og skrive inn alle pause og pauselyder. Arsaken til dette var &
miste minst mulig av intervjuet i oversettelsen til tekst. Selve analysen skulle komme i neste
fase (Dalland og Keeping, 2020).

Etter en samtale med veileder ble det bestemt at alle pauselyder ikke var relevant for en slik
oppgave. Resten av lydfilene ble fremdeles skrevet ned ord for ord pa dialekt, men pauser og
pauselyder ble ikke lenger inkludert i transkriberingen. Det finnes ingen objektiv oversettelse
fra lyd til tekst, og det er derfor viktig a gjere den formen for transkribering som er relevant
for oppgaven som skal skrives. Det er ikke alltid lett & se fgr transkriberingen hva som er et
fornuftig niva a legge seg pa, derfor er det lurt & transkribere pa et niva som er ngyere enn hva

som er hensiktsmessig, slik at man ikke mister viktige elementer i intervjuet (Tjora, 2017).

4.3.4 Anonymisering av materialet
Nar alle intervjuene var ferdig transkribert, ble alt oversatt til bokmal. Dette var for & bevare
anonymiteten til de som deltok i prosjektet. Det er de anonymiserte dataene som ble brukt

videre i dataanalysen.

| casebeskrivelsen star det ikke skrevet hvilken bransje som hgrer til hvilken bedrift, dette er
for & sikre at heller ikke eDialog24 kan vite hvem som sier hva. | hver bedrift star det listet
opp hvem som har deltatt, beskrevet med stillingstype. I selve oppgaven er det ikke referert til
hvilken informant som har sagt hva, kun hvilken bedrift vedkommende kommer fra. Dette er

o0gsa et tiltak for & sikre at eDialog24 ikke kan vite hvem som har sagt hva.

4.4 Dataanalyse

Etter at alle intervjuene var gjennomfgrt og transkribert ble analyseverktayet NVivo brukt.
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Prosessen for analysen falger Tjora (2017) sin stegvis-deduktiv induktiv metode (se Figur
4.1). Den farste fasen i modellen handler om & generere data fra den verden vi gnsker a
studere. Dette er beskrevet i kapittel 4.3 Datainnsamling. Nar dette er gjort, skal vi ta et skritt
tilbake a se om utvalget av informanter er passende for & besvare problemstillingen (Tjora,
2017). Det viser seg at datamengden bade er stor nok, og den dataen som er generert er
passende for a besvare problemstillingen.

Etter dette ble all data kodet i NVivo. | denne kodejobben ble det brukt empirinzrekoder, og
all data ble kodet. Kodingen ble gjort ved at en del av materialet ble lest, for deretter & hente
ut essensen av tekstutdraget og skrive dette kort med ord hentet ut fra dette. Malet var a fa en
sa kort og konkret kode som mulig. Etter a ha skrevet ned koden, ble det stilt to spgrsmal: 1)
Kunne man skrevet koden fagr kodingen startet?, og 2) Hva forteller koden alene? Dersom den
forste fikk svaret nei, og det andre sparsmalet fikk svar om at det gjenspeiler det konkrete
innholdet i det som ble kodet, fikk koden sta. Etter hvert som det ble mange koder, kunne
noen av kodene brukes til flere utdrag (Tjora, 2017). Nar alt datamaterialet var kodet ferdig,

endte det med totalt 308 unike empirinzere koder.
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Figur 4.2: Skjermbilde av kodeprosessen i NVivo

Nar alle kodene var pa plass. Ble det gjennomfart en kategorisering av de ulike kodene. Ogsa
disse grupperingene skal dannes induktivt og lage et bilde av hva som snakkes om (Tjora,
2017). Etter & ha gruppert alle kodene, ble det lest gjennom for & veere sikker pa at alle kodene
var under en passende gruppe. Nar dette var gjort, ble gruppene videre samlet i temaer. Disse

temaene ble brukt som hovedoverskrifter i resultatdelen i oppgaven.

Kommunikasjon Beskrivelse av arbeid «Sa tre hovedoppgaver:

kommunikasjon, informasjon og
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kunderelasjon.» (Informant, Bedrift
E)

«Ja, ting du sier kan jo lagres
manuelt.» (Informant, Bedrift B)
«Ikke 2022 og ikke vite hva kunden
var i kontakt med oss om i gar.»
(Informant, Bedrift A)

«Hvor mye disiplin skal det til for at
det fungerer, eksempelvis.»
(Informant, Bedrift D)

«Det som [...] kan veere apenhet
rundt far du jo veldig belyst og, og
ser faktisk at det er rgrelse og det er
ting som [...] skjer da.» (Informant,
Bedrift C)

«Data pa avveie og
kommunikasjonsbrudd. /...] Da
svekker man tilliten.» (Informant,
Bedrift E)

«At en klarer & vaere apen og kalle en
spade for en spade, skulle en si.»
(Informant, Bedrift C)

«Hvis du ikke kan stole pa de du
samarbeider med, /.../ og kunden
ikke kan stole pa oss, da har vi et
problem.» (Informant, Bedrift D)
«Hvis vi ikke har tillit, sa gjer vi en
darlig jobb.» (Informant, Bedrift A)
«At man stoler pa hverandre. At man
er trygg pa at de andre tar de riktige
avgjerelsene.» (Informant, Bedrift B)
«Sa ma vi preve a finne en lgsning

sammen.» (Informant, Bedrift B)
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Innfgre nye

systemer

Innfgring av nye systemer

«Kaller det jo ikke I1T-prosjekter, jeg

kaller det for
digitaliseringsprosjekter.»
(Informant, Bedrift A)

Tabell 4.1: Oversikt over temaer, grupperinger og eksempler fra datamaterialet

Metode
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5 Resultater

Her kommer en oversikt over de resultatene som kom ut av intervjuene som ble gjennomfart.

5.1 Bruk av teknologi og kommunikasjon i bedriften

Det var stor variasjon i hvordan ansatte i de ulike bedriftene gjennomfarte arbeidet sitt, og
hvor langt de hadde kommet med bruk av teknologi. Noen av bedriftene tok i bruk mye
teknologi, og hadde automatiske prosesser pa det meste, mens andre bedrifter tok i bruk mer
eller mindre analoge hjelpemidler i arbeidet. Det virket som om de stgrre bedriftene hadde
relativt god kontroll pa data de hadde lagret, mens de mindre bedriften hadde mindre, eller

ingen kontroll pa dette.

Det var noen som kun satt pa stasjonzre arbeidsflater, men de fleste hadde en eller annen
form for blanding mellom stasjonare og mobile arbeidsformer. «Det er en blanding [...]|,
men] jobber nok mest stasjonart.» (Informant, Bedrift D). Mens andre kunne fortelle at de
aldri brukte stasjonere arbeidsflater. At stasjonaere arbeidsflater forst og fremst ble brukt av

ansatte i bedriften som hadde spesielt behov for & veere tilkoblet utstyr i bedriften.

Alle informantene fortalte at bedriften de jobbet for kunne nas pa flere mater, og at kundene
kunne velge i stor grad hvordan de gnsket a ta kontakt med bedriften. «Kunden kan na oss pa
mange mdater. [...] Egentlig litt for mange mdter, kanskje.» (Informant, Bedrift A). Dette viste
seg a vere et problem for flere. «Vi kommuniserer alt for mye pa for mange flater.»
(Informant, Bedrift C).

Da informantene ble spurt hvilken kommunikasjonskanal som var foretrukken for kundene,
var de fleste enige. Innringing og epost var mest brukt fra kunden sin side. Chat ble mer og
mer brukt, spesielt blant unge. «Yngre tar kontakt via chat, eldre tar kontakt helst med
radgiver direkte, altsa direktetelefon.» (Informant, Bedrift B). Det kan tyde pa at chat og

andre yngre kommunikasjonskanaler vokser frem.

Enkelte trakk frem at gnsket kommunikasjonskanal ble bestemt ut fra hva kunden lurer pa, i
tillegg til hvem de er. «Veldig avhengig av type kunde og hva slags oppgave de holder pa
med, rett og slett.» (Informant, Bedrift A). Det kan virke som om man gnsker & ringe inn
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dersom man gnsker a fa svar pa noe som er litt vanskelig, mens enklere ting er lettere a sparre

om pa mail.

5.2 Lagring av informasjon

Noen informanter kunne fortelle om gode, gjennomarbeidede automatiske og manuelle
prosesser for lagring og deling av informasjon internt i bedriften. «I utgangspunktet blir alt
lagra /...] [, og] kommer inn i samme system» (Informant, Bedrift B). Selv om bedriften ikke
hadde teknologien pa plass for a ha automatiske prosesser rundt lagring, kunne flere fortelle

om manuelle prosesser for a lagre informasjon.

Enkelte hadde kun manuelle prosesser nar de skulle lagre informasjon. «sa gar jeg jo inn pa
en kunde og noteter [...] hva som er foregatt.» (Informant, Bedrift C). Dette gjer at den
ansatte far mye makt i hva slags informasjon som blir lagret, og la mye av ansvaret for
avgjgrelsen om hva som var viktig og ikke over pa den enkelte ansatte. Videre kom det frem
at mye informasjon sannsynligvis ble borte fordi ansatte glemte eller lot vaere a lagre all

ngdvendig informasjon inne i systemene.

Det var stor variasjon i hvor mye data de ulike bedriftene tok vare pa, men de fleste hadde
mer data enn de hadde kontroll pa, eller hadde et gnske om a bruke data pa en bedre mate enn
de gjorde i dag. «Det er ikke 2022 og ikke vite hva kunden var i kontakt med oss om i gar.
[...] Sd en er nodt til a ha et CRM-system i dag.» (Informant, Bedrift A).

For de bedriftene som hadde et CRM-system var det gjerne prosesser rundt lagring av
informasjon ogsa. Det var ikke alle som hadde automatiske prosesser rundt lagring, men noen
retningslinjer var tilstede. Flere informanter kunne fortelle om flere systemer som snakket
sammen for a skape et nettverk av lagring og deling av informasjon i alle delene av bedriften.

«0g sa har vi en dataplattform bak, som egentlig har all informasjon.» (Informant, Bedrift B)

For a kunne gi et godt tilbud til et bredt spekter av kunder, som alle har tilgang til flere
konkurrenter via internett, er det viktig a kjenne kunden sin godt. Man er ngdt til & danne en
relasjon til kundene, og kunne tilby kunden det de gnsker av produkter. «Sgrge for at vi kan
ha et godt forhold til vare kunder. At de far den hjelpen de skal ha» (Informant, Bedrift C).

Det var ikke alle som hadde et CRM-system som de lagret informasjonen i. Noen hadde noe
de kalte for et ‘registreringssystem’ der de kunne lagre det de mente var viktig. Noen lagret
mailene ved a legge de inn i en ‘Ferdig behandlet-mappe’, 0g matte sgke via epostadressen
for & finne den igjen. Alle de som ikke hadde noe godt verktgy for lagring og handtering av
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dialoger hadde vanskelig for & ha oversikt over den informasjonen som var lagret. «Du skal
vare ganske strukturert for & [finne igjen informasjon].» (Informant, Bedrift C).

Flere informanter snakket om et behov for a gjare ting bedre. For a fa bedre verktay for a
lagre og handtere informasjon. Bedre rutiner. Spesielt de som ikke hadde en oversikt over
kundedialogen i dag ensket seg et bedre system for a fa dette. «Utfordringen er at det ligger
informasjon pa ulikt sted, og vi har ikke en plass hvor vi har fullstendig oversikt over all
kundedialog.» (Informant, Bedrift A).

5.2.1 Positive sider ved lagring og deling

Flere snakket om viktigheten i 4 lage en god kundeprofil som et av hovedpunktene nar det
kom til lagring og deling av informasjon. Det & kunne danne et sa godt bilde av den aktuelle
kunden som mulig, og pa denne mate kunne legge til rette for et godt og langvarig
kundeforhold. «Du har historikk pa kunden og du kan fortere sette deg inn i problemstillinger
hvis det er oppfglginger av tidligere saker.» (Informant, Bedrift B).

Det kan virke som om det er viktig a kunne fglge med pa markedet, og ha en oversikt over
hva kunden tenker om ulike aspekter ved bedriften og bedriftens produkter. «/...J kan vi jo
ikke sitte & gjette oss til [hva kunden mener], da ma vi jo sparre dem!» (Informant, Bedrift A).
Nar man skal selge noe i dag er det viktig & ha kunden i fokus, og hvis man skal fa en oversikt

over kundenes meninger ma de sparres.

«Helt avhengig av d ha gode FAQ er.» (Informant, Bedrift E). Nar man samler inn
informasjon kan man raskere fa svar dersom noe dukker opp igjen. En har ikke lenger behov
for & lgse de samme oppgavene flere ganger i en bedrift. Hvis en tar vare pa de lgsningene
som dukker opp, kan man senere bruke tid pa a videreutvikle disse lgsningene, istedenfor a

finne de samme lgsningene igjen.

Flere gnsket seg mer kunnskap. Det a vite i stgrre grad hva som foregikk rundt om i bedriften,
og ha rett informasjon tilgjengelig pa rett tid. Spesielt kundesentrene skulle gnske seg mer
kunnskap, slik at flere henvendelser kunne stoppe der, og ikke ga lenger inn i bedriften. «Jeg
har jo en drem om at et kundesenter, ikke skal veere et kundesenter, men et
kompetansesenter!» (Informant, Bedrift A). Ettersom kundesenteret er de som har den
naermeste relasjonen til kundene, vil kunnskapsheving der gjgre denne relasjonen enda bedre,

noe som igjen kan fare til bedre kundehandtering.
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A lagre informasjon kan brukes til mye, og det er mange positive sider ved dette. «Det gir
innsikt, og det er positivt.» (Informant, Bedrift E). Det er kunnskap som kan brukes til a gi
kundene en god kundeopplevelse. En kan svare kunden med utgangspunkt i det en allerede
vet om kunden. Kunnskapen kan hjelpe bedriften med a holde seg konkurransedyktige i et

marked som stadig utvikler seg.

5.2.2 Negative sider ved lagring og deling

Selv om mange var positive til 4 lagre informasjon var det ogsa negative sider som ble trukket
frem. Det er ikke hver dag man gjer en like god jobb, og noen dager svarer man kanskje litt
raskere enn man normalt ville gjort. Da er det ikke sikkert at man gnsker at det skal lagres pa
samme mate som alt annet. «Hvis du skriver en mail til meg og har kanskje en darlig dag, og

er litt sur og sann, [...] kanskje ikke sa kult at det den blir lagret.» (Informant, Bedrift B).

En ting er a tenke at man skal lagre informasjon, og ha den informasjonen man trenger nar
man trenger den. For a fa til dette er man helt avhengig av at ansatte tar steget og lagrer
informasjon i systemet. Flere informanter trakk frem dette som et mulig problem. At ansatte i
bedriften gjerne gnsker & ha informasjonen lagret, men gnsker ikke a lagre ting selv. «Og
samtidig s, sa er det dessverre sann at det bgr ogsa veare tvungent, at du ikke kommer deg
unna, du bare gjgr det. Sann at vi vet at alle gjar det.» (Informant, Bedrift B).

De fleste tok opp dette med overvakning. Bade med tanke pa de ansatte og bedriftens kunder.
«Sa kan det jo hende at de pa en mate er litt friere i telefondialog nar de vet at det ikke er
lagret.» (Informant, bedrift B). Kunder kan ogsa fale seg overvaket, og ikke ha den samme
muligheten til en konfidensiell samtale med radgiveren sin i bedriften, noe som kan fare til at

kunder lar vere a ringe inn og stille spgrsmalene.

Flere tok opp at man er noe mer forsiktig med det man sier og gjer dersom ting blir lagret.
Ingen av informantene informerte om at telefonsamtalene ble tatt opp i bedriften. Det var
enten ingen logging av det som ble sagt, eller at man manuelt kunne skrive ned et referat over
hva som hadde foregatt i dialogen. Dette kunne gjere at man «pa en mate er litt friere i
telefondialog nar de vet at ikke det er lagret.» (Informant, Bedrift B).

Alt som lagres kan misbrukes, og ifglge en av informantene vil historisk sett all data
misbrukes far eller siden. Nar mye lagres kan ansatte fa en frykt for & handle feil, og dermed
la veere & gjare jobben sin. «Det vil alltid vaere i en bedrift, de som er litt usikre. Som er
livredde for a gjare feil.» (Informant, Bedrift A).
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Hvis nok informasjon lagres kan det skape problemer i seg selv. En ting er at det kan bli
vanskeligere a finne tilbake til informasjon, med mindre man har gode systemer for det. Med
nok informasjon vil man kunne si noe om hva en person har gjort i lgpet av en hel arbeidsdag.
«/[...] se hva personen gjorde i lgpet av hele dagen. [...] ndr en sluttet d bruke systemet, eller
om en egentlig ikke gjorde annet enn & bare se ut vinduet. Sa alt synes liksom» (Informant,
bedrift B). Det er viktig at neermeste leder ikke kan fotfalge enkeltindivider via slike
systemer. Flere informanter nevnte at dersom naermeste leder skal ha ngyaktige rapporter, ma
dette veere pa gruppeniva. Slik at ikke enkeltindivider blir hengt ut. Det er heller ikke heldig
om en kunderadgiver kan se at en annen kunderadgiver har fatt vanskelige spgrsmal fra en

kunde.

Flere snakket om at & gjgre noe nytt enn de hadde gjort tidligere var litt skummelt. Det a gjare
jobben pa en annen mate, eller a lagre mer enn det var gjort tidligere. «Og na skal alle kunne

se. Og sa er det litt spooky, men.» (Informant, bedrift A). Det kan virke som om det skaper en
del usikkerhet nar nye prosedyrer og systemer skal innfares i en virksomhet, spesielt nar dette

gar pa a lagre informasjon om deg som individ.

5.3 Tillit

Det var flere av informantene som synes det var vanskelig 8 komme med en god og
gjennomtenkt definisjon av tillit, selv om alle hadde et forhold til det. «[tillit] det har vel jo
med & oppfare seg, for & si det sann.» (Informant, Bedrift D). Flere snakket om at tillit handlet
om det & veere en del av flere mennesker, vere en del av et fellesskap. Skal man forholde seg
til andre mennesker ma man ha en viss grad av tillit. De fleste definerte tillit med det & kunne
stole pa noe eller noen. «Jeg tenker litt sann at det er a stole pa, at en kan stole pa.
Informasjon, data, systemet. Ja, det er liksom det & stole pa og veere trygg pa. Pa noe.»
(Informant, Bedrift A). Man kan si at tillit handler om det & kunne la andre fa gjare jobben

med minimalt med kontrollmekanismer.

Flere av informantene snakket om at tillit gikk begge veier. «Det gar jo begge veier. Tillit er
tosidig.» (Informant, Bedrift B). Man kan hverken gi eller fa tillit om det ikke gar begge veier.

Dersom man velger & veere tillitsfull, og dermed gi tillit, vil man ogsa lettere fa tillit tilbake.

«A ikke ha tillit betyr ikke at du har mistillit.» (Informant, Bedrift B). Det & ikke ha tillit til
noe betyr ikke ngdvendigvis at man har mistillit. Hvis man har et system som data og
informasjon skal lagres i, og man ikke har tillit til at all data er lagret, sa vil man ikke

ngdvendigvis ha tillit. Et annet viktig prinsipp her er at man er ngdt til a bygge tillit over tid.
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Selv om alt ligger til rette for & ha tillit til noen eller noe, sa er det ikke sikkert at tilliten har
rukket og bli dannet enda.

Enkelte nevnte at man til tider har mer tillit til systemene pa arbeidsplassen, enn det man har
til mennesker enkelte ganger. «/.../ faktisk mere tillit til et system noen ganger. Enn du har til
en person.» (Informant, Bedrift B) Det kan virke som om man tidvis har enklere for & fa en
melding fra et system om at man ma jobbe bedre, enn om sjefen kommer og sier det samme.
Dette gjelder selv om systemet ogsa kan melde fra til ledelsen. Det ble poengtert at dette kan
skyldes at en slik mekanisme inne i et system kan skrus av, og at man da fgler pa en starre

kontroll over systemet fremfor menneskene i bedriften.

«Jeg tror det er vanskelig a fa til hundre prosent tillit pa en arbeidsplass.» (Informant,
Bedrift C). Selv om bedriften legger inn tiltak for a fa best mulig tillit vil det alltid vaere noe.
Noen som ikke er helt erlig, eller noen som ikke er enig i det som gjeres. Derfor trenger ikke
bedrifter & jobbe mot full tillit, det holder & ha nok tillit til at de ansatte kan jobbe sammen pa
en hensiktsmessig mate. Det holder at de ansatte har nok tillit til ledelsen, slik at de ansatte

forholder seg til arbeidsoppgavene pa en god mate.

Det er viktig at de ansatte kan gjgre jobben sin. De ma kunne jobbe med senkede skuldre og
ikke tenke over hvordan de opptrer fordi de blir overvaket. «Jeg er en menneskeperson. [...]
Derfor sa er det viktig for meg at det alle skal fa lov til & veere seg selv og ha senkede skuldre
og ikke tenke pa at det du blir overvaket, eller alt det du sier blir dokumentert. Sapass tenker
jeg man ma stole pa medarbeiderne sine.» (Informant, Bedrift A). Det kan ikke veere slik at
ansatte nesten ikke ter a veere pa jobb fordi alt de sier og gjer blir dokumentert. Da har man
ikke tillit til sine medarbeidere.

5.3.1 Huvorfor tillit

Tillit kan vaere viktig i mange deler av en bedrift. Det er viktig at man kan stole pa det som
sies av andre ansatte, det man far hgre nar man ringer inn til kundeservice, og det som sies fra
ledelsen. «Jeg synes at [tillit] er like viktig i alt. Opp og ned og sideveis.» (Informant, Bedrift
A). Skal man gjere det godt i dagens marked er tillit viktig.

Ifelge noen av informantene er det viktig for bedriften at de ansatte har tillit til hverandre. Det
er viktig at ansatte kan ha tillit til at de andre gjgr jobben sin, og at man kan std sammen mot
et felles mal. Tillit pa arbeidsplassen er viktig for 4 fa alt til & ga rundt, det bidrar til trygghet.
«Sa for meg sa er tillit alfa omega egentlig da.» (Informant, Bedrift C).

Resultater 52



Tillit til forbedring

Det ble identifisert mange mulige konsekvenser ved manglende tillit i bedriften. Flere papekte
at arbeidet til den enkelte ville bli darligere om man ikke hadde tillit til andre ansatte eller
ledelsen. «Hvis ikke de har det bra gjer de heller ikke en god jobb.» (Informant, Bedrift D).
Flere nevnte at de ville blitt demotivert dersom de ikke hadde opplevd & ha tillit til dem som

de jobber sammen med.

«Altsa hvis du ikke har tillit til kapteinen som sitter ved siden av deg. Vil du da fremsta som
en god representant for selskapet?» (Informant, Bedrift E). Det handler ikke bare om det &
gjare en god jobb nar vi snakker om manglende tillit. Det handler om maten man snakker om
bedriften pa. Det handler om hvordan man oppferer seg nar man ikke befinner seg pa

arbeidsplassen, eller blir sett pa av ledelsen.

En annen konsekvens med manglende tillit er at man ikke drar i samme retning. Man jobber
ikke i fellesskap mot et felles mal. Dette vil gjere at det tar lang tid for bedriften 8 komme
fremover, og alle arbeidsoppgaver vil ta veldig lang tid. «[Han] hadde jo ikke fatt gjort mye
annet enn & matte sitte a passe pa meg da.» (Informant, Bedrift B). I tillegg ville det veert
ngdvendig og ansette noen som ma passe pa at ting blir gjort rett for seg, noe som igjen ville
veert veldig kostbart for bedriften.

Dersom tilliten ble lav nok var det flere som kommenterte at de ville ha byttet arbeidsgiver.
«Hvis jeg ikke hadde hatt en leder som jeg kunne hatt tillit til, sa vil jo jeg begynne & vakle og
etter hvert sa vil jeg finne meg noe annet a gjgre.» (Informant, Bedrift C). En annen
informant snakket videre om at vedkommende helst ikke hadde s& mye med noen som
informanten ikke hadde tillit til. Derfor kan man si at tillit er viktig, ogsa i arbeidslivet, og
hvis ansatte ikke opplever tillitsforhold til bedriften de jobber for sa finner de seg en annen

arbeidsplass.

Hvis man gnsker & bygge et langvarig forhold til sine ansatte, sine kolleger eller sine kunder
er det viktig at man har tillit i bunnen. «Du gnsker liksom & bygge et langsiktig forhold. Det
ma da veere tillit i bunnen.» (Informant, Bedrift E). Her snakket informanten om at man kan ta
i bruk behovspyramiden til Maslow og plassere den inn i arbeidslivet. Dersom man gnsker a
bygge et langsiktig forhold, og danne et godt grunnlag for samhandling, sa ma det ligge tillit
til grunn. Tillit er en av de grunnleggende byggesteinene man ma ha pa plass dersom man
gnsker a fa til en god samhandling mellom mennesker. Man kan se pa det som «Pro-

versjonen av Maslow» (Informant, Bedrift E).
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5.3.2 Bygge tillit

Flere av informantene snakket om at tillit er noe som ma bygges. «Det vil jo si at du bygger
liksom stein pa stein. Hvis du har informasjon om meg som jeg vet du kan misbruke, og du
ikke misbruker den sa vil jo etter hvert tilliten til deg ga opp.» (Informant, Bedrift B). Derfor
er det viktig & ha tid til & bygge et tillitsforhold. Nar man farst har oppnadd tillit mellom to
parter, ma tilliten pleies for at den skal opprettholdes. Det er viktig at man kontinuerlig jobber

med denne tilliten, ettersom situasjonen kan endre seg med tiden.

Det er viktig med god oppleering. Man ma fa en innfgring i hvordan systemet skal brukes, og
hva informasjonen som lagres skal brukes til. «Altsa det ma veere tydelighet i hva det skal
brukes til. Hvilken informasjon som skal ligge der, og hvordan det blir brukt.» (Informant,
Bedrift A). Det er viktig at de ansatte forstar hvorfor det skal lagres. Nar de ansatte har en
forstaelse for hvorfor informasjonen skal lagres vil de lettere akseptere at informasjonen
lagres, og faktisk lagre det som skal lagres.

I tillegg er det viktig med godt definerte roller, og tilgangsbegrensninger basert pa lag. «Et

system som er basert pa lag, og rettigheter inne pa hvert lag.» (Informant, Bedrift E). Dette
var de fleste informantene enig i. All informasjon trenger ikke veere tilgjengelig for alle, noe
som gjar at man ma bestemme tilgangsrettigheter. For flere av informantene var det viktig a

presisere at den informasjonen som lagres kun var tilgjengelig for de den var tenkt til.

Selv om man ansa det som kjempeviktig & sikre at uvedkommende ikke hadde tilgang til
informasjon, var det like viktig at de som skulle ha tilgang, hadde enkel tilgang til
informasjonen. «Det blir for mye informasjon, man skal ha riktig informasjon til riktige
personer.» (Informant, Bedrift C). Dette handler ikke bare om overflod av informasjon, det

kan likesa godt handle om at informasjon og data ikke skal havne pa avveie.

Apenhet ble tatt opp av de fleste informantene. Apenhet er viktig for & skape, og etter hvert
beholde tillit. «/...] ndr du er dpen [...] da vet jeg at du stoler pa de ansatte. Du vet hva som
rerer seg i bedriften. At du far et litt mer eierforhold nar du vet hva de ulike avdelingene gjar,
hva som er pa gang. Det skaper nysgjerrighet.» (Informant, Bedrift A). Hvis man har en
apenhet om sa mye som mulig i bedriften, sa vil dette fare til gkt tillit, bade til de andre

ansatte og til systemet.

«Jeg tror dpenhet [...] er jo et stikkord her. At en klarer d vaere apen og kalle en spade for en
spade skulle en si. Apenhet, &rlighet.» (Informant, Bedrift C). Det er viktig at man snakker

sammen i bedriften. Dette handler ikke bare om & vaere apen rundt det enkelte gjer i lgpet av
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en dag, og hva kundene kontakter bedriften om. Dette handler ogsa om at man skal sta
sammen for & gjere bedriften best mulig. Flere informanter tok opp dette med dialog. Det er
viktig at man har en dialog rundt ting, at ansatte kan komme med tilbakemeldinger bade til
andre ansatte og til ledelsen. For a stgtte opp under denne dialogen kan man legge til rette for

fysiske mater, eller sakalte husmgter, der man kan snakke sammen om hva som opptar en.

Flere av informantene snakket om regelverket. Da tenkte de farst og fremst pd GDPR. «/...]
at alt som skrives [i systemet] er innenfor regelverket. Blant annet til GDPR da, at man kan
ha den tilliten at folk forholder seg til reglene, sa ingen kan fa noe trgbbel i forhold til det
da.» (Informant, Bedrift C). Det er viktig & holde seg innenfor regelverket nar det kommer til
GDPR. Det vil ikke bare gke tilliten som ansatte har til bedriften, men det vil ogsa gjare at

kunden vil fa en bedre tillit til bedriften, da de vet at bedriften forholder seg til lover og regler.

Som allerede nevnt gar tillit begge veier. Dersom ansatte far tillit fra ledelsen, vil det i seg
selv kunne bygge tillit til ledelsen igjen. «Det er hvert fall sann jeg tenker min rolle som leder
er. Bygge trygghet og fa tillit. Vise tillit, da kan jeg fa tillit tilbake.» (Informant, Bedrift E).
Hvis ansatte far tillit fra sin leder, sa vil det veere med pa a bygge trygghet, som igjen er med
pa a bygge tillit til ledelsen. Videre er det viktig a vise tilliten verdig, og ikke bryte med den

tilliten en far. Det tar tid & bygge tillit, men den kan brytes ned igjen ganske raskt.

5.3.3 Svekke tilliten

Det er mange mater a svekke tilliten pa. Noe som ble trukket opp mye av informantene var
data pa avveie. «Brudd pa tillit det er jo data pa avveie.» (Informant, Bedrift E). Dette kunne
de fleste si seg enig i. Nar man skal ha et system som man lagrer informasjon i, er det veldig
viktig at informasjonen kun er tilgengelig for de som skal ha den tilgjengelig. Det er viktig at

det ikke blir noen lekkasjer i informasjonsflyten.

Nar man farst lagrer data, selv om den ikke kommer pa avveie, er det viktig at den ikke
misbrukes. «Hvis det bare er et eksempel pa det, det blir misbrukt, eller brukt feil av ledelsen
sa vil jo tilliten ganske raskt ga ned.» (Informant, Bedrift A). Det er viktig at man lagrer
informasjon og at den informasjonen ikke blir benyttet mot deg i etterkant. Man skal ikke
kjenne pa en falelse av at det er farlig a lagre informasjon, selv om informasjonen potensielt

kan sette deg i et darlig lys.

En mate & misbruke data pa, som ble mye snakket om blant informantene, handlet om a bli
brukt som et eksempel. «At du ikke blir brukt som et eksempel og trukket frem negativt pa
grunn av en negativ tilbakemelding.» (Informant, Bedrift A). Det er viktig at ledelsen ikke
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henger ansatte ut pa bakgrunn av en darlig dag, eller en darlig tiloakemelding. Det kan vare
greit & ha en samtale om dette er et pagaende problem, men sann i utgangspunktet bar ikke
denne lagrede informasjonen brukes som utgangspunkt nar man skal ha en samtale med

ansatte som ikke har gjort jobben tilfredsstillende den siste perioden.

Videre er det viktig at data ikke blir brukt til & pavirke kundene i den ene eller andre
retningen. Man kan ikke samle inn og lagre informasjon for sa a reklamere eller pavirke
kundene pa en mate. Dette gjelder spesielt om man ikke har fatt samtykke fra kundene om &
gjere nettopp dette. «De dataene blir jo brukt da til & pavirke, eller til & gi et annet budskap
gjennom kanalene vare.» (Informant, Bedrift B). Dette kan ogsa svekke tilliten. Da

informasjon og data som samles inn brukes til noe annet enn man har sagt at er greit.

«Det er kommunikasjonsbrudd. Fullstendig kommunikasjonsbrudd. [...] Da svekker man
tilliten.» (Informant, Bedrift E). Manglende eller darlig kommunikasjon kan ogsa fere til
svekket tillit. I denne sammenhengen vil kommunikasjonen ga pa for eksempel opplearing
eller & bli informert om at nye prosedyrer eller systemer skal innfgres. Det kan ogsa handle
om at man snakker rundt hverandre og dermed ikke klarer @ samarbeide. Det med en god
kommunikasjonsflyt er viktig for & opprettholde tilliten. Her kan man ogsa trekke inn dette
med punktlighet. For eksempel hvis man avtaler et mgte ma man gi beskjed om det skulle

forekomme noen forsinkelser.

Flere informanter snakket om at dette med dialog og kommunikasjon er viktig. At man far
informasjon om at beslutninger er tatt, og hvorfor de ulike beslutningene er tatt. «Sa det er det
jeg ensker a forsta, et hvorfor-budskap og ikke bare bli pafart ting.» (Informant, Bedrift B).
Videre kan man si at hvis man ikke far all den informasjonen man trenger, vil man heller ikke
kunne sette seg inn i saken og vaere med pa a ta beslutninger. Kommunikasjon er viktig. Man
trenger et hvorfor, og man trenger all ngdvendig informasjon for a henge med i de

beslutningene som tas i bedriften.

Datakvaliteten er viktig for a opprettholde tilliten. Flere informanter nevnte at dersom man
ikke kan stole pa det som ligger lagret i systemet, er det ikke noe poeng a lagre i det hele tatt.
«l Dynamics er vi helt avhengig av god datakvalitet. [...] at det som lagres har god kvalitet,
fordi at det skal veere mulig & spore opp kunden.» (Informant, Bedrift E). Det er viktig at den
samme dataen ikke lagres flere ganger, fordi da blir det bare rot i systemet. Det er ogsa viktig

at det som lagres stemmer.
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Et annet viktig aspekt som ble nevnt handlet om ledelsens evne til & lgse problemer. «Jeg har
ikke tillit til at [min neermeste leder] klarer a lgse problemer.» (Informant, Bedrift B). Dette
er ogsa noe som er med pa a svekke informantens tillit til denne lederen. Det er viktig at
lederen har den kunnskapen, og evnen, som skal til for a kunne lgse de problemene en star
ovenfor. Videre er det viktig at man kan oppleve stgtte fra ledelsen. Hvis man ikke har en
opplevelse av statte, eller at lederen ikke har ryggen din, vil tilliten svekkes.

«Hvor vi sa det at vi, spesielt lederen, som ikke klarer a sta i stormen, som hadde behov for
gjerne a skylde pa andre eller ikke ta helt ansvar for det.» (Informant, Bedrift A). Det er ikke
alltid det er like lett & veere leder, det er ikke alltid like lett & ta riktige avgjerelser. Det er
likevel viktig at man klarer & sta for det som skjer, og det som er blitt gjort. Vi er alle
mennesker, og mennesker kan tra feil. Det & handle feil er ikke i seg selv arsaken til at tilliten
svekkes, det handler om hvordan man forholder seg til de handlingene man gjagr. Samme
gjelder motstand. Som leder ma man fra tid til annen ta vanskelige beslutninger, noe som kan
fare til motstand. I slike situasjoner er det viktig at man star i valgene man har gjort, man ma

std i stormen.

5.4 Samhandling i bedriften

Samarbeid og samhandling var temaer som ble tatt opp i flere av intervjuene. Noen kunne
fortelle at de hadde bredt samarbeid i bedriften, mens andre skulle gnske at samarbeidet var
bedre. «Og nar det gjelder utvikling sa. Skjer jo det. Via et bredt spekter av samarbeid i
bedriften.» (Informant, Bedrift A). Det kan virke som om dette med samhandling og
tverrfaglighet var viktig for flere, og at flere hadde behov for systemer som stettet opp under
dette.

Felleskap og samhold har kanskje forsvunnet litt fra arbeidslivet. «Jeg synes dette med ‘vi’
har forsvunnet litt fra arbeidslivet. [...] det er ansatte som tenker for mye pa meg, meg, meg
og forlite pa hva som er felles beste.» (Informant, Bedrift A). Flere informanter kunne fortelle
at det er store fordeler med & kunne samarbeide innad i bedriften, og dele informasjon for at

de ansatte i fellesskap skal gjare en bedre jobb.

Nar man har en stgrre bedrift, med flere avdelinger, er det ikke alltid sa lett & ha samsvar
mellom gnskene i de ulike delene. «Og na sa er det litt sann at den ene gruppa gnsker & ha
det sann og fa ferdig det, mens den andre gruppa konsentrerer seg om sann og sann. Og da er
ikke det samsvar mellom gnskene.» (Informant, Bedrift C). Dette er et resultat av darlig

kommunikasjon, og manglende dialog rundt forventninger fra de ulike avdelingene.
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Informanten selv papeker at dette utfordrer tilliten blant de ansatte, og haper det er noe som
bedrer seg ganske raskt.

5.4.1 A bedre samhandlingen

Det er mye som kan bedre samhandlingen i bedriften. En av tingene handler om a samle
sammen en gruppe mennesker som fungerer sammen. «Det store bildet det er [...] d fa til
dette med personer som fungerer sammen, som fungerer som [...] et godt team.» (Informant,
Bedrift D). Det er viktig at man har en gruppe mennesker som kan jobbe sammen og videre
danne et godt team. Dette er ikke alltid sa lett. Det kan veere lurt & ansette mennesker pa et
engasjement farst, slik at man kan prgve de litt ut sammen med de andre i teamet, far de blir
ansatt pa fulltid.

Nar man driver en bedrift er det viktig at man ikke bare ser pa avvik. Det er ikke bare avvik
man skal unnga at dukker opp. Noen ganger ma man ogsa se pa hva som er gatt bra, og
hvordan man skal kunne gjare det flere ganger. «Hva i all verden skjedde na siden vi lykkes!»
(Informant, Bedrift E). Skal man jobbe sammen som et lag er det viktig at man unngar avvik,

og legger til rette for det som gar bra.

«Trekkes frem de tre beste. Du ma ikke ha konkurranse pa det, fordi at kundene er jo ulike.»
(Informant, Bedrift A). Skal man jobbe sammen som et lag er det viktig at man ikke jobber
mot og vinner over kollegaene sine. Det skal ikke vaere viktig & vaere den beste i sin bedrift.
Skal man ha en god samhandling innad i bedriften er det viktig at man jobber sammen mot
fellesskapets beste. Man skal jobbe mot at bedriften som helhet skal bli best mulig.

Alle kan gjare feil. Og dersom det skulle skje er det viktig at man gar sammen og snakker om
hva som skjedde, og hva som burde veert gjort annerledes. Det er viktig at man ikke trakker pa
hverandre dersom noen skulle gjar feil, men heller stgtte og snakke sammen slik at den
samme feilen ikke gjentas. «Hvis vi bommer pa en ting, sa blir vi ivaretatt. Vi blir ikke

iakttatt. Men vi blir ivaretatt.» (Informant, Bedrift E).

5.4.2 Resultater av samhandling

Det er mange fordeler ved god samhandling. Det gjar at en kan lgse langt mer komplekse
oppgaver, og man trenger ikke finne alle Igsninger pa egenhand. Ideelt sett bar man prove a
danne synergier ved god samhandling, og ved a sette sammen kunnskap fra ulike disipliner til
a lgse felles problemstillinger. «Er det noe som butter imot sa skal /...] det snakkes om. Sd ma

vi prgve a finne en lgsning sammen.» (Informant, Bedrift B).
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«Vi er mest sarbare hvis vi er helt avhengig av en person, en navngitt person. /...] Mens vi er
kjempesterke hvis vi jobber helt gjennomsiktig, og at vi deler prosjektene med andre. [...] Du
star aldri oppi noe helt alene.» (Informant, Bedrift E). Det er viktig at man star ssmmen som
en bedrift nar man skal lgse ting. Det handler ikke om & vaere den ene som kan gjgre denne
ene arbeidsoppgaven, det handler om a veere et fellesskap der alle hjelper alle for a fa gjort det
som trengs. En bedrift er mest sarbar om enkeltindividene er essensielle for a fa ting til 4 ga
rundt. Dersom man deler den informasjonen, og kunnskapen, man sitter pa kan man som
bedrift komme seg videre. Man blir en del av en starre helhet, som sammen klarer a finne et

sterkt feste i markedet.

Det er viktig at man har en apenhet i bedriften, ogsa nar ting ikke fungerer. Da kan man sette
seg ned a snakke gjennom det som ikke fungerer sa godt. «Har vi behov for en korrigering jeg
og du, sa setter vi oss sammen og sa gar vi gjennom det der som er plutselig et avvik fra
normalen.» (Informant, Bedrift E). Det er ikke alltid at alt gar bra. Da er det viktig at man har
et godt nok samhold i bedriften slik at man kan sette seg ned og lgse konflikten, for sa 4 ga

tilbake igjen til normalen.

5.5 Innfare nye systemer

Nar man skal innfgre nye systemer er det mye man ma tenke over. Farst og fremst ma man
tenker over hva slags system man gnsker. Hvilke behov gnsker man & dekke med dette
systemet og hvordan det skal passe inn med de systemene som allerede er inne i bedriften.
Flere av informantene snakket om at det er sveert viktig at eventuelle nye systemer ma veere
kompatible med allerede eksisterende systemer. «Nar en organisasjon skal ga til anskaffelse
av et nytt system sa ligger det i kravspekken at de skal vaere kompatible.» (Informant, Bedrift
E).

De fleste informantene sa pa oversikt, og det & ha oversikt pa et sted, som viktig i sin bedrift.
«Det er jo gnskelig at man kan fa oversikt et sted.» (Informant, Bedrift A). Flere av
informantene hadde ikke denne oversikten i dag, men hadde et gnske og behov for a fa den

om ikke sa lenge.

| intervjuene kom det frem et gnske om at det ma vere et system som er enkelt & ta i bruk. Det
ma veere intuitivt og veere et naturlig valg nar man skal gjgre jobben sin. «Det ma vere
kjempeenkelt & bruke. Det ma ikke oppfattes som noe mye ekstra byrakrati. Det ma ga
kjempefort a skrive en logg og ga videre.» (Informant, Bedrift B). Det bar vaere et system som

stetter opp under det de allerede gjer i jobben, og som gjer dette raskere og enklere.
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Det viktigste nar man innfgrer nye systemer er at det blir brukt av de ansatte. Flere
informanter nevnte noen utfordringer og en av de utfordringene handlet om a fa folk til a ta
systemet i bruk. Det hjelper ikke med et system for deling av informasjon, hvis man ikke har
informasjon som lagres der. «Men det er jo faktisk folk som ma bruke systemet rett for at en
skal fa effekt ut av det.» (Informant, Bedrift A).

5.5.1 Hovorfor innfgre et system for lagring og deling av informasjon?

Ansatte vil i stor grad preve a gjare seg selv sa god som mulig i en arbeidssituasjon. Det betyr
at man gjerne er flinkere med ting som blir malt og sett pa, i motsetning til ting som ikke blir
malt og sett pa. «Veldig ofte sa er det slik at ansatte prgver a optimalisere seg selv og sin
egen hverdag. Altsa fremsta, om ikke bedre enn dem er, sa hvert fall sa bra som dem er.»
(Informant, Bedrift B). Det kan virke som om man lar vere & gjere arbeidsoppgaver som ikke

blir malt, slik at man har tid til & gjare mer av det som blir sett pa.

Informantene snakket om at slike typer systemer far de ansatte til a spare tid. Det gjgr at man
ikke lenger trenger a sparre flere personer for & fa tak i den informasjonen en trenger, det
finnes allerede i systemet. «Da vil du jo fa den tilgangen veldig lett da. [...] Sé lenge det
fungerer, sa vil en jo spare tid.» (Informant, Bedrift C). Det er viktig & legge merke til at man
vil legge ned mye arbeid i starten av en slik innfaring, for a kunne disponere tiden sin
annerledes i fremtiden. Flere informanter snakket om at de i dag jobbet litt dobbelt opp, og at

samme informasjon matte lagres i flere systemer.

5.5.2 Hvordan innfare

Aller farst ma man sette seg ned a se hvor man er i gyeblikket, og gjare dette klart for ansatte.
Ansatte ma fa et innblikk i hvilken situasjon bedriften befinner seg i, slik at de kan fa et
grunnlag for forstaelse rundt hvorfor man trenger a innfare nye systemer. Denne
informasjonen er viktig for & fa motiverte ansatte. «Jeg tenker start ofte med a sette en fot i
bakken. Og vite. Hva som skjer na, hvor er vi.» (Informant, Bedrift A). Farst nar man har

funnet ut dagens situasjon, kan man finne retningen fremover.

Mange informanter snakket om dette med viktigheten rundt informasjon, og det a
gjennomfare gode runder med opplering. Dette handler om hvordan systemet skal brukes, og
det handlet om hvordan data skulle brukes i ulike situasjoner. «Sanne ting som god opplaring,
hvorfor har vi det her. Hvem har tilgang til det jeg na produserer av data.» (Informant,

Bedrift B). Det kan virke som om spersmal som ‘Hva skal lagres av informasjon?’, ‘Hvorfor
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er dette viktig informasjon a lagre?’ og ‘Hvem har tilgang til det jeg produserer av

kunnskap?’ var viktige spgrsmal a fa svar pa allerede fer innfaringen av nye systemer.

Litt avhengig av starrelsen pa prosjektet, og systemet som skal innfgres, sa ma bruker vare
involvert. «Hvis du kjenner til hvordan det er bygd opp, far litt eierskap til det. Sa tror jeg det
farer til trygghet.» (Informant, Bedrift A). Det er de ansatte som til syvende og sist skal ta
dette systemet i bruk, og da er det viktig at de far noe a si til hvordan det skal se ut. Det virker
som om hvis brukeren far vaere med i den prosessen, vil det gjere at brukeren far en sterkere

tilknytning til hele prosessen, som igjen farer til at de sannsynligvis tar dette i bruk.

| store prosjekter kan tilliten bli utfordret. Da er det viktig at man har apenhet rundt hele
prosessen, og en god ledelse som tar a dele og vaere apne ovenfor sine ansatte. Det er viktig
med en god ledelse som ter a ta beslutninger, og som tar a fa motstand fra de ansatte. «Det

blir jo veldig omfattende prosjekt som krever [...] masse innenfor prosjektledelse. [...] For &
lykkes.» (Informant, Bedrift A).

Ved innfaring av et slikt system, er det viktig at hele bedriften er med og jobber mot at dette
skal bli bra. Det vil derfor bli feil & kalle det et IT-prosjekt. Det er ikke IT-avdelingen som
skal vaere ansvarlig for noe som rammer hele bedriften pa denne maten. Dette handler om hele
bedriften. Alle ansatte ma veere med pa a innfare dette, de ma veere med pa denne prosessen
med ledelsen i spissen. «Kaller det jo ikke IT-prosjekter, jeg kaller det for
digitaliseringsprosjekter. [...] det er ikke prosjekter som skal kjgres av IT, det er prosjekter

som skal kjares av forretningen.» (Informant, Bedrift A).

5.5.3 Pavirkning av tilliten

Nar man innfarer nye systemer som skal lagre og dele informasjon, sa kan det se ut til at det
ikke har sa mye a si med tanke pa tilliten. Informantene kunne fortelle at de trodde det ville
bli en positiv endring av bade tilliten og kulturen i bedriften. Dette kunne skyldes en enkelhet
rundt det & lagre og hente data fra et og samme sted. «Jeg tror at det vil pavirke [tilliten] i
positiv retning. /.../ Fordi at om jeg ville kunne ha et sted som jeg kunne hente og gi
informasjon, og vare trygg pa at informasjon bade er gitt og jeg kan hente og fa den.»
(Informant, Bedrift C).

Systemet i seg selv har ikke noe a si for hvordan tilliten endrer seg. Et system er bare et
system. Det viktige er hvordan man endrer arbeidsprosessene rundt nye systemer. «System er
et system. Og det er jo litt som & finne ut hvordan vare prosesser skal veere da. /...] Hvordan
vi jobber frem det prosjektet blir vell sa viktig som det systemet vi velger. Det er det vi ser.»
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(Informant, Bedrift A). Det virker som om det ikke er systemet som har noe & si for endringen
av tilliten, men hvordan man bruker systemet. Det er ikke innfgringen av nye systemer som

danner motstand, men endring av arbeidsprosesser.

«Sa alt handler om hvordan den der dataen som blir samla inn blir brukt. /...7 Jeg har ikke
noe imot at det dataen blir samlet, og i de fleste tilfeller sa er det jo nyttig data, som kan
brukes veldig fornuftig, men den méa ikke misbrukes og brukes mot noen. Den skal brukes som
et redskap.» (Informant, Bedrift B) Hva slags system det er, selv om systemet er nytt, har ikke
noe 4 si for tilliten sin del. Det som er viktig er hvordan data blir brukt. Data kan ikke bli
brukt som et malesystem, eller til & rangere ansatte. Det er viktig at dataen som samles inn
brukes som et hjelpemiddel slik at de ansatte kan gjgre jobben sin. Den dataen som lagres ma

ses pa som et verktay, et redskap.
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6 Diskusjon

Det varierte mellom de ulike bedriftene hva slags arbeidsform de benyttet eller hvilke verktgy
som var viktige for a fa gjort arbeidet. Noen kunne fortelle om en hverdag med reising der en
mobil arbeidsform var a foretrekke, men de fleste holdt seg stort sett stasjonert i bedriften.
Det var ogsa et tilfelle der de fleste i bedriften arbeidet mobilt, mens kun de med spesielt
behov jobbet stasjoneert. Dette var fordi de skulle ha tilgang til det utstyret som fantes i
bedriften.

6.1 Kommunikasjon

Kommunikasjon er det aller viktigste i bedriften. Kommunikasjon er en formidler av
informasjon, det danner relasjoner og gjar det mulig a presentere bedriften for omverdenen
(Jacobsen og Thorsvik, 2013). Kommunikasjonen bgr dermed veere noe av det viktigste i

bedriften, og noe som bgr vaere pa plass.

Alle informantene kunne lett snakke om kommunikasjonen i bedriften, det er derfor ingen tvil
om at den eksisterte. Problemet ligger i at ikke alle hadde oversikt i den kommunikasjonen
som fant sted. Flere kunne fortelle at de kommuniserte pa flere plattformer enn de hadde
kontroll pa. Jacobsen og Thorsvik (2013) forteller at effektiv kommunikasjon er funnet sted
nar mottakeren oppfatter budskapet fra senderen korrekt, og pa den maten skaper en felles
forstaelse for en sak. Dette er vanskelig om mottakeren aldri mottar budskapet da kanalen

som ble brukt er blitt glemt i et virvar av kanaler for kommunikasjon.

Likevel er det viktig & ha et spekter av kommunikasjonskanaler som man kan velge blant. Det
er ikke alle som er like, og ulike mennesker vil ha ulik preferanse nar det kommer til
kommunikasjonskanaler. Hvilken kanal som er gnskelig vil ogsa variere ut fra hvilken
oppgave som skal lgses. Osterwalder et al. (2015) snakker om at de kanalene som brukes i en
bedrift skal mer enn kun & kommunisere, det skal skape selve grensesnittet mot kunden.
Funnene i denne studien sier at man gjerne ringer inn til bedriften dersom man gnsker svar pa
noe vanskelig, mens mail er foretrukket om man gnsker svar pa noe enklere. Derfor er det
hensiktsmessig med valgmuligheter for kommunikasjon, slik at den enkelte kan velge sin

foretrukne kanal til det budskapet som skal gis.
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Selv om det er viktig med valgfrihet nar det kommer til kommunikasjonskanaler, trenger man
ikke a kunne velge alle. De fleste informantene kunne fortelle at epost og telefon var mest
brukt. De som hadde unge kunder, kunne fortelle at chat ble noe brukt. Her kan man si at
yngre kommunikasjonskanaler vokser frem, eller at chat er mer tilgjengelig for en ung
kundemasse. Det viktige er a trekke frem at man ikke trenger a ha god kontroll pa alle
tenkelige kommunikasjonskanaler. Dersom man fokuserer pa telefon og epost, kanskje ogsa

chat, sa treffer man de aller fleste.

6.2 Lagring av informasjon

Ogsa nar man snakker om lagring av informasjon var det stor variasjon blant informantene.
Noen kunne fortelle at de nesten ikke lagret det som skjedde med kunden, andre hadde gode
gjennomarbeidede prosesser der de lagret alt inne i et CRM-system. De aller fleste I3 et sted i

mellom, da noe ble lagret manuelt og noe ble lagret automatisk.

Kotler et al. (2016) sier at man kan lagre informasjon om kunden og pa denne mate danne en
sterk og langvarig relasjon med kunden. Funnene i denne studien kan bekrefte dette. Det er
funnet at nar man lagrer informasjon om den enkelte kunde, kan dette brukes til a bli kjent
med kunden, og man kan enklere fglge opp saker som er kommet opp. Kunden trenger ikke &
gjenfortelle alt som er sagt i tidligere samtaler med bedriften, men heller bruke tiden til 4 fa
hjelp med det aktuelle problemet.

Pa den annen side ble overvakning tatt opp av flere informanter. Nar mye, eller alt, lagres kan
den ansatte og dens kunde fale pa en overvakning fra ledelsen. Funnene i denne studien
forteller at ansatte kanskje har en tendens til & vare litt friere i samtalen om det som sies ikke
blir lagret. Ansatte kunne sensurere seg selv, eller la vere a si noe, fordi de ikke gnsker a sette
seg selv i et darlig lys. Hvis ansatte lar veere & gjere jobben sin i frykt for overvakning, er ikke

lagring av informasjon lenger et gode, men onde vi ma unnga.

Likevel var det flere informanter som kunne fortelle at de var helt avhengig av at informasjon
ble lagret, slik at denne kunne brukes pa nytt. De var helt avhengig av a kunne dele kunnskap
pa tvers av bedriften, slik at andre kunne lare av feilene som var gjort tidligere, eller at
ansatte pa kundesenteret hadde den informasjonen de trengte for & kunne besvare spagrsmal fra
kunden. «Jeg har en drgm om at et kundesenter, ikke skal veere et kundesenter, men et
kompetansesenter!» (Informant, Bedrift A). Hvis denne dremmen skal ga i oppfyllelse

handler det ikke bare om a legge flere ressurser inn i kundesenteret og gi opplearing til de
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ansatte, det handler ogsa om a kunne dele kunnskap og ha den tilgjengelig nar det trengs for
alle ansatte.

Selv om kunnskapsdeling blir ansett som viktig, og er blitt ansett som viktig i flere ar, er det
ikke alltid like lett & fa til. Det finnes barrierer som motvirker kunnskapsdelingen. En slik
barriere kan for eksempel veere at man ikke har selvtillit til egen kunnskap, eller evne til &
delta i kunnskapsdelingen (Bloice og Burnett, 2016). Dette kom ogsa til syne i funnene, da

flere nevnte at det kunne veere vanskelig eller ubehagelig a dele den kunnskapen de satt pa.

Spesielt nar man sitter pa kundesenteret ma man jobbe mot klokken nar en kunde kommer
med et spgrsmal. Litt avhengig av hvilken kanal som kunden kontakter pa, forventes det at det
kommer et svar raskt. Tar man kontakt pa telefon, vil ikke kunderadgiveren ha mange
sekundene til radighet fer kunden forventer et svar. Kotler et al. (2016) sier at dersom man
samler inn og bruker dataen pa en effektiv mate, kan man gi kunden en optimal kundeservice

i sanntid. Det er rett og slett helt ngdvendig a samle denne dataen og dele kunnskap for at

kunden ikke skal oppleve bedriften som treig og userigs.

6.3 Tillit

Ifalge teorien er tillit en viktig del i enhver relasjon (Spurkeland, 2020). Har man tillit trenger
man ikke & kontrollere det som gjares av noen man har tillit til, noe som er kostnadseffektivt
og tidsbesparende (Alm, Andersen og Kvalnes, 2013). Funnene i denne studien sier mye av
det samme. Har man tillit til noen, eller noe, vil man kunne overlate arbeidsoppgaver til denne

personen, og en selv kan gjgre noe annet.

Det ser ut til at man kan ha grader av tillit. Det er ikke slik at man enten har eller ikke har
tillit. Flere informanter snakket om at det ikke er mulig & oppna 100% tillit til noen. Det er
alltid noen som holder noe tilbake, eller ikke er helt &rlig. Det viktige her er ikke at man har
100% tillit, det viktige er at man har god nok tillit til & fa gjort den jobben som skal gjares.
Man trenger ikke a legge livet sitt i armene til den man skal jobbe sammen med. Hensikten er

a skape nok tillit til at man far gjort jobben pa en hensiktsmessig mate.

Informantene snakket om at det enkelte ganger er lettere a ha tillit til et system enn en person.
Det viser seg at man er mer mottakelig for at systemet kommer med en irettesettelse, enn om
den samme irettesettelsen kommer fra ledelsen. Mye av arsaken til dette kan veere at
funksjonen i systemet kan man skru av, man har rett og slett mer kontroll pa den. Man kan si

at ansatte har et behov, og et gnske, om & ha kontroll over egen hverdag. Man har et gnske om
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a kunne styre hva som skjer med den informasjonen som er gitt. Dersom man kan ha denne

kontrollen, vil man ogsa styrke tillitsforholdet til de andre ansatte og til ledelsen.

De fleste informantene snakket om at tillit var viktig, bade privat og i arbeidslivet. Dette kan
teorien bekrefte. Julsrud (2018) snakker om at tillit pa arbeidsplassen kommer med mange
fordeler. Man slipper blant annet a bruke tid pa kontroll og overvakning av sine ansatte. Dette
kom ogsa til syne i funnene i denne studien. Informantene kunne fortelle at hvis de ikke hadde
hatt tillit pa arbeidsplassen sa matte det ha vaert noen som alltid fulgte med for & passe pa at
de gjorde jobben sin pa en tilfredsstillende mate. Videre sier Julsrud (2018) at manglende
tillit, eller mistillit, farer til stress og uro blant de ansatte. Ogsa dette bekrefter funnene i
studien da flere informanter snakket om at uten tillit ville man veert veldig usikker. De fleste

informanter fortalte at hvis tilliten ble for lav, ville de ha byttet arbeidsgiver.

Som allerede nevnt flere ganger; tillit er viktig pa en arbeidsplass. Julsrud (2018) sier at
ansatte som har tillit yter mer og gjer en bedre jobb i det arbeidet de skal gjere. Funnene i
denne studien bekrefter dette. Det er viktig pa arbeidsplassen a ha tillit dersom man skal vare
effektiv og kunne samarbeide med andre. Maslow (1943) snakker om et hierarki av behov,
der man farst ma dekke det farste trinnet, far man kan bevege seg oppover i pyramiden (Se
Figur 2.4). Funnene i denne studien sier at behovspyramiden til Maslow skisserer de private
behovene. Man kan ta utgangspunktet i denne for a lage en profesjonell versjon av pyramiden.
Bunnen, og selve grunnlaget i denne pyramiden, vil vere tillit. Dersom man gnsker a bygge
en effektiv arbeidsplass som baserer seg pa samhandling, er tillit en forutsetning.

6.3.1 A skape tillit

Grimen (2009) sier at tillit skaper tillit. Funnene i denne studien sier det samme. Det er
kommet frem at tillit er toveis, og et tillitsforhold ma ga begge veier. Dersom man gnsker a
bygge tillit er den enkleste maten a gi tillit til noen. Hvis man gir tillit, vil man ogsa fa tillit

tilbake. Videre sier Grimen (2009) at det er enklere a bygge tillit til noen som likner en selv.

Det tar tid a bygge tillit (Spurkeland, 2020). Det er viktig at tillitsaktgrene har tiden de trenger
for & bygge denne tilliten for a ha noe effekt av den. DeLone og McLean (2003) har laget en
modell for suksesskriteriene med tanke pa implementering av et system (se Figur 2.3). Netto
nytteverdi kan ogsa trekkes inn med tanke pa tillit. Nar tillit tar tid & utnytte, vil det bety at
korte prosjekter potensielt ikke vil ha en positiv netto nytteverdi. En positiv netto nytteverdi
kan farst komme i etterkant av selve prosjektet, og kan resultere i en fglelse av at innsatsen
ikke er verdt det.
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Funnene i studien sier at tillit ma bygges over tid, men kan svekkes raskt. Tilliten kan svekkes
hvis man ikke har troen pa at vedkommende ikke evner & lgse den aktuelle oppgaven. Videre
var eksempelet med data pa avveie og kommunikasjonsbrudd effektive mater a svekke tilliten
pa. Av disse sa ser det ut til at data pa avveie var viktigere for informantene enn
kommunikasjonsbrudd, men begge kan sies a vere ekstremt viktig. Kan man ikke vite at data
som lagres holdes hos de som skal ha den, og at den brukes pa en gitt mate, kan man heller
ikke ha tillit til personen. Det samme gjelder kommunikasjonen. Man kan aldri bygge opp en

tillit til noen, om man ikke klarer & kommunisere med dem.

6.3.2 Tillitsmekanismer

Til na er det snakket om tillit, og hvorfor tillit er viktig. | denne delen av oppgaven vil det
handle om hvordan man bygger tillit. Breuer et al. (2020) snakker om fem mekanismer som
er essensielle om man skal bygge tillit i et team; evner, velvilje, integritet, forutsigbarhet og

gjennomsiktighet.

Evner kan handle om den kompetansen som finnes hos den enkelte i teamet, evne til & gi og fa
tilbakemeldinger, eller det kan handle om gjennomfaringen av selve oppgaven (Breuer et al.,
2020). Funnene i denne studien peker pa mye av de samme mekanismene. Flere kunne
fortelle at opplering var viktig, slik at ansatte hadde den korrekte kompetansen som skulle til
for & gjennomfare oppgavene. En annen mekanisme som kom opp flere ganger handlet om
arlighet, og det & vaere direkte i tilbakemeldingene. Det er viktig for informantene at man kan
veere direkte, og ikke ga rundt grgten om det skulle vere noe. Dette er essensielt for a bygge
tillit.

Breuer et al. (2020) snakker videre om velvilje, som blant annet handler om & statte
hverandre, og gjere hverandre gode. Funnene i denne studien kan bekrefte dette. Flere
informanter kunne snakke om hvor viktig det er a std sammen om det skulle forekomme noe.
Hvor viktig det er & kunne statte og hjelpe, istedenfor a konkurrere og dytte ned. Dette er noe

av det aller viktigste nar man snakker om god samhandling.

For & oppna tillit er det viktig at man har en viss form for forutsigbarhet. Dette kan handle om
at man holder avtaler og oppfarer seg pa en gitt mate (Breuer et al., 2020). Ogsa funnene i
denne studien snakker om dette. Det er viktig a holde avtaler, og at man kan stole pa at en

gjer det en sier en skal gjare.

En annen viktig tillitsmekanisme er integritet, som blant annet handler om a holde
informasjon for seg selv (Breuer et al., 2020). Ifglge funnene i denne studien, var dette sveert
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viktig for informantene. Dette var et punkt som alle informantene hadde noe de ville si noe
om. Det handlet om at man skulle kun ha tilgang til informasjonen om du hadde behov for
den, eller at data som var lagret ikke skulle misbrukes pa noen mate. Hvis man skal gi fra seg
informasjon, er det viktig at denne informasjonen ikke gdelegger noe for en. Dette med
integritet, og da spesielt konfidensialitet, er kanskje noe av det viktigste nar man skal lagre og

dele informasjon.

Gjennomsiktighet, blant annet apenhet, er en annen viktig tillitsmekanisme. Dette handler om
a dele kunnskap, og at man har det man trenger tilgjengelig (Breuer et al., 2020). Funnene i
denne studien kan bekrefte dette. | tillegg til integritet, var apenhet noe av det som
informantene snakket mye om. Prinsippet handler om at man skal ha enkel tilgang pa den
informasjonen man trenger i situasjonen, uten at uvedkommende skal ha tilgang til den
samme informasjonen. Dette er et vanskelig mal & oppna. Desto enklere det er a fa tak i
informasjonen, desto enklere kan dette bryte med konfidensialiteten.

6.4 Samhandling

Tillit bidrar til mye. Kunnskapsdeling er et viktig tema for mange bedrifter, og for a fa til
dette ma man ha tillit til hverandre. Videre er samhandling helt avhengig av tillit for & veere
effektivt. Tillit gjor de ansatte bedre i stand til & lzse komplekse arbeidsoppgaver (Julsrud,
2018). Funnene i studien kan bekrefte at samhandling var viktig. Det viser seg ogsa at

samhandling har blitt vanskelig for mange bedrifter.

Cross, Rebele og Grant (2016) sier at samarbeid er ngkkelen til suksess. Likevel kan flere

informanter fortelle om en situasjon der ‘Vi’-et er forsvunnet fra arbeidslivet, der en selv star i
sentrum og er det viktige for hvordan arbeidsdagen bgr se ut. Det er ikke lenger viktig & jobbe
mot det felles beste. Til tross for at tverrfaglighet vokser frem i bedriften, er det flere som kan

fortelle om en kultur der det viktigste er a tenke pa seg selv farst.

Danner man en tillit innad i bedriften, som igjen farer til en bedre samhandling, kan dette gi
store fordeler for bedriften. Man bgr sikte mot a skape en samhandling der teamets resultater
er bedre enn summen av resultatene til den enkelte. Man bgr sikte mot & skape synergier i
bedriften der man optimaliserer teamene, og samhandlingen. Man ma hjelpe hverandre til &
oppna felles mal, fremfor & dytte seg selv opp. Man skal utnytte sine unike ferdigheter og
kunnskaper til & danne et felles gruppeprosjekt, der man blir motivert av teamets prestasjoner

i fellesskap, ikke bare egne bragder.
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Det er enkelte ting som er viktig om man skal skape god samhandling. Funnene i denne
studien snakker om viktigheten av dialog og statte, og at man ikke organiserer ansatte basert
pa en konkurranse. Hansen (2009) snakker om fire barrierer for samarbeid, hvorav den farste
handler om kommunikasjon, at man enten ikke har den teknologien som trengs for & samle
bedriften, eller at man lar veere a sparre om hjelp i frykt for a bli oppfattet som mislykket. En
annen barriere handler om at man lar vere a hjelpe, til tross for om man er spurt. Dette bygger
gjerne pa en konkurransesituasjon, der man risikerer & miste sin posisjon om man deler

kunnskap.

6.5 Innfaring av nye systemer

Funnene i denne studien sier at det er mye man ma tenke over nar man skal innfare et nytt
system. Farst og fremst handler det om hvilket system man skal velge, og hvordan dette kan
passe inn med resten av systemene som allerede finnes i bedriften. Davis (1989) sier at
opplevd nytteverdi og opplevd brukervennlighet er de faktorene som har en betydning for
akseptansen av ny teknologi (Se Figur 2.2). Funnene i denne studien sier noe av det samme.
Det viser seg at hvis innfaringen av et nytt system skal fa en stor aksept, ma de ansatte ha en
opplevd nytte av det. Hvis systemet far en opplevd nytteverdi vil det ogsa tas i bruk. I tillegg

ma det vaere enkelt & bruke.

DeLone og McLean (2003) er kommet frem til noen suksesskriterier for implementeringen av
et nytt system (Se Figur 2.3). De tre kriteriene som bedriften kan gjere noe med er
informasjonskvalitet, systemkvalitet og servicekvalitet. Man ma ha kvalitet pa det som lagres
inne i systemet. I tillegg ma man sgrge for & innfare et system med god kvalitet, og til sist
sikre at man far den hjelpen, og opplaringen, som kreves for at dette skal bli en suksess.
Funnene i denne studien peker pa mye av det samme. Flere informanter kunne fortelle at god
opplaering var kjempeviktig i en implementeringsprosess. | tillegg var det viktig med god
statte rundt, slik at de fikk hjelp til & bruke systemet pa best mulig mate. Videre fortalte de at
de var helt avhengig av god datakvalitet, at hvis de ikke kunne stole pa den dataen som ble
lagret var det ikke noe poeng. Hvis de ikke kunne bruke dataen til noe, var det ikke noe poeng

a lagre den.

For at innfaringen av et slikt system skal bli en suksess er det viktig at hele bedriften er med.
Derfor blir det feil a kalle en slik innfaring et IT-prosjekt, dette er ikke noe IT-avdelingen skal

gjore alene. Hele bedriften ma std sammen for at dette skal bli bra, med ledelsen i front. Det
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ma veere et digitaliseringsprosjekt. Et digitaliseringsprosjekt for hele bedriften, av hele
bedriften.

6.5.1 Endring i bedriften

Endring er i dag helt avgjerende for om en bedrift skal overleve. Bedriften ma tilpasse seg et
marked som stadig er i bevegelse. Endring kan forekomme mange steder i bedriften, for
eksempel ved innfaring av ny teknologi eller endring av bedriftens prosesser (Jacobsen og
Thorsvik, 2013). | dette tilfelle vil endringen forekomme ved innfgring av ny teknologi.
Funnene i denne studien sier at innfaringen vil ha betydning for flere elementer i bedriften,
ikke kun teknologien som brukes. Det vil ha en enorm betydning for hvordan
arbeidsprosessene blir fremover, og for de fleste, til det bedre.

Endringer kan alltid veere skummelt i en bedrift. Det smarte er & ha en proaktiv endring i
bedriften, men det gjor det vanskelig a skape en falelse av behov blant de ansatte. Med en
reaktiv endring i bedriften kan man lettere skape en tanke om behov blant de ansatte, men da
kan det veere for sent og man mister hold i markedet (Jacobsen og Thorsvik, 2013). Motstand
er viktig a ta hgyde for nar det kommer en endring. Flere informanter snakket ogsa om dette,
og var usikre pa hvordan de skulle komme seg gjennom en slik endring, selv om dette vil
veere en reaktiv endring for flere av bedriftene.

Flere informanter kunne fortelle at et slikt system vil ha stor betydning for hvordan de gjar
arbeidet sitt. Et eksempel er at det vil spare en del tid for de ansatte. De trenger ikke lenger a
notere ned dialoger manuelt i et gammelt registreringssystem. De trenger heller ikke bruke tid
pa a lete frem kunnskap de vet ligger i et system. Tanken med dette systemet er at ansatte
raskt og enkelt skal fa den informasjonen de trenger, nar de trenger den. Dette skaper en
opplevd nytteverdi for brukeren av systemet. Hvis man i tillegg har et system som er enkelt &
bruke, som diskutert over, og dermed oppnar opplevd brukervennlighet, da er man godt pa vei

for & skape aksept for et nytt system.

6.5.2 Pavirkning av tilliten

Det var litt variert hva informantene tenkte rundt dette med endring av tillitsforholdet etter en
innfaring av et system for lagring og deling av informasjon. Det var likevel positive svar.
Enten svarte de med at tilliten vil veere den samme etter en slik innfgring. Eller sa svarte de at
et slikt system vil gjare arbeidsdagen enklere, man kan i stgrre grad enn i dag fokusere pa
arbeidet som skal gjeres, noe som vil ha en positiv innvirkning pa tilliten til bade systemet og

bedriften som helhet.
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Informantene fortalte at hvilket system som benyttes til lagring og deling ikke har sa mye a si.
Derfor vil ikke tilliten endre seg hverken til det bedre eller det verre ved en innfgring av et
nytt system. Det er hvordan dataen blir brukt som pavirker tillitsfornoldet. Det handler om
konfidensialitet, brukervennlighet og opplevd nytteverdi, mer enn hvorvidt et system er
utviklet for & lagre og dele informasjon. «System er et system.» (Informant, Bedrift A).
Systemet i seg selv vil ikke endre noe tillitsforhold, det er jo bare et system. Et system kan
ikke misbruke data. Hvis man lagrer data over tid, og far gjentatte bekreftelser at det ikke blir
misbrukt av ledelsen, og at en opplever noen tillitsmekanismer i systemet, kan man ende med
a gke tilliten.
Holdning
Oppleering

Behov for systemer
Tillitsmekanismer

Gjentatt

suksess
u_ ( Systembruk)
CTillit ?] N
[

Teknologi

Komplekse
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\
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Figur 6.1: TSS-modellen

TSS-modellen (se Figur 6.1) viser at hvis bedriften legger inn visse tillitsmekanismer, kan
tilliten gke. Dette skaper kohesjon og gjer det mulig a gi de ansatte mer komplekse oppgaver,
som igjen skaper et behov for samhandling internt i bedriften. Hvis bedriften i tillegg legger
til rette for denne samhandlingen og innfarer retningslinjer for samhandling, vil alt ligge til
rette for god samhandling i bedriften. Dette gjer at bedriften bar innfagre teknologi for a bygge

oppunder denne samhandlingen og de ansatte vil oppleve et behov for slike systemer. Hvis
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man i tillegg jobber med ansattes holdninger rundt disse systemene, gir de god opplering, og
innfarer et system som ansatte opplever som enkelt & bruke, vil dette fare til en aksept for det
nye systemet. Nar ansatte videre bruker systemet til a lagre og dele informasjon, og de
opplever gjentatte ganger at dette ikke blir misbrukt, kan dette videre fare til gkt tillit. Pa
denne maten er det skapt en positiv spiral der tilliten far mulighet til a bli en god og sterk

grunnmur i bedriftens kultur.
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7 Avslutning

I denne avhandlingen er det diskutert tillit, og hvordan tilliten kan bli utfordret ved
innfgringer av et nytt system for automatisk lagring og deling av alle ansattes jobbrelaterte
dialoger. Det er diskutert hva tillit farer til, og hvordan man kan bygge tillit pa arbeidsplassen.

For & svare pa alle disse sparsmalene er det intervjuet ni informanter, fra fem ulike bedrifter.

Tillit ferer til bedre kommunikasjon og samhandling i bedriften. Tillit gjer at den enkelte fagler
en trygghet og en tilhgrighet i den bedriften de er ansatt. Alle informantene var enig i at tillit
var veldig viktig mellom ansatte og i bedriften generelt. Det er det som far alt til & ga rundt.
Tillit ble ogsa snakket om i sammenheng med behovspyramiden til Maslow. Tillit er en av de
grunnleggende byggeklossene som ma vare pa plass om man skal oppna samarbeid, og
samhandling, i bedriften. Videre skal vi ta for oss forskningsspgrsmalene og besvare disse pa

bakgrunn av diskusjonen, far vi til slutt besvarer problemstillingen.

Det farste forskningsspersmalet er: hvor stor betydning har tillit i arbeidslivet? Tillit har vist
seg a vaere viktig i arbeidslivet, og for de informantene som har deltatt i studien. Tillit er
viktig for & fa bedriften til & ga rundt, og for at den ansatte skal fa gjort den jobben den skal.
Hvis man ikke har tillit til de andre i bedriften vil man heller ikke vaere en god representant

for bedriften man jobber i. Tillit er rett og slett med pa a gjare at de ansatte gjgr en god jobb.

Det andre forskningsspgrsmalet er: hvilke tillitsmekanismer ma vaere pa plass dersom man
skal innfare et system for handtering, automatisk lagring og deling av alle ansattes
jobbrelaterte dialoger? Det er mye som ma vaere pa plass om man vil bygge tillit i en bedrift,
og mye av det samme ma veere til stede ved innfaring av nye systemer. Evner, velvilje,
forutsigbarhet, integritet og gjennomsiktighet er noen stikkord. | denne studien er vi kommet
frem til at integritet og gjennomsiktighet trolig er de viktigste. Det er kjempeviktig at det er en
apenhet rundt det som foregar i bedriften, og at den ansatte far en forstaelse for hvorfor ting
gjares. | tillegg er det viktig at man ikke deler data med noen som ikke skal ha den. Man ma
kunne stole pa at de andre i bedriften tar gode valg og at de tar vare pa den informasjonen

som ikke skal komme pa avveie.

Det tredje forskningsspgrsmalet er: hvordan pavirkes tillitsforholdet mellom ansatte og

ledelse ved innfering av et slikt system? Overraskende nok vil ikke tillitsforholdet endres kun

Avslutning 73



Tillit til forbedring

ved innfaring av ny teknologi. Det kom frem at tilliten ikke blir pavirket av nye systemer,
men hvordan data blir brukt. Ser man dette i sammenheng med TAM-modellen (se Figur 2.2),
kan et system for lagring og deling av ansattes jobbrelaterte dialoger bli akseptert blant de

ansatte og igjen veere med pa a bygge tillit.

Problemstillingen pa oppgaven er: hvordan kan tillitsforholdet pavirkes til det bedre ved
innfaring av et nytt system for handtering, automatisk lagring og deling av alle ansattes
jobbrelaterte dialoger? Alt handler om hvordan data blir brukt, et system i seg selv vil ikke
endre tillitsforholdene i bedriften. Hvis man bruker data pa rett mate, i tillegg til & skape en
opplevd nytteverdi av systemet og et intuitivt system som er enkelt a bruke, kan
tillitsforholdet bli bedre. Dette er et system som er tenkt at skal kunne forenkle hverdagen til
de som skal bruke det ved hjelp av teknologi. Hvis systemet fungerer som tenkt, og data blir
brukt etter hensikten, vil man se at tillitsforholdet bedres i bedriften. Dette kommer frem i
TSS-modellen (se Figur 6.1)

Hvis bedriften legger til rette for at tilliten i utgangspunktet er bra, altsa innfarer visse
tillitsmekanismer. Sa kan ledelsen gi mer komplekse oppgaver til sine ansatte, noe som skaper
et behov for & samhandle. Hvis ledelsen igjen legger inn visse retningslinjer for samhandling,
sa vil samhandling veere en naturlig fglge av dette. Denne samhandlingen vil kreve mer
teknologi, spesielt om samhandlingen foregar over en viss avstand. Det er allerede skapt et
behov for systemet ved denne samhandlingen, hvis man i tillegg gir de ansatte god oppleering,
0g jobber med holdningene og kulturen i bedriften, vil dette veere et system som blir brukt.
Man har dermed en opplevd nytteverdi og opplevd brukervennlighet, noe som skaper en
aksept, og bruk, av systemet. Hvis man gjentatte ganger over tid lagrer og deler informasjon i
systemet, vil dette igjen skape tillit. P4 denne maten har man skapt en positiv spiral der tilliten
blir sterkere og sterkere.

7.1 Videre forskning

Tillit er et viktig tema, og noe som er forsket en del pa allerede. Ogsa tillitsforhold i
arbeidslivet er forsket noe pa, men det er et tema det kunne kommet mer forskning rundt. Til
denne oppgaven var det vanskelig a finne eksisterende forskning angaende tillitsforholdet
mellom ledelsen og ansatte. Derfor burde dette tillitsforholdet bli forsket mer pa i fremtiden.

Videre bar det forskes pa forbedring og videreutvikling av TSS-modellen (se Figur 6.1). Tillit
er et spennende tema, og noe som er viktig for alle bedrifter. Det & kunne forske frem mater

der man far tilliten til & vokse av seg selv, vil vare nyttig for flere. Dette er en modell som
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beskriver hvordan bedriften kan bruke allerede eksisterende tillit til & ke samhandlingen,
som igjen bedrer systembruken, som igjen gker tilliten. Dette bar tas som utgangspunkt i

videre forskning.

7.2 Begrensninger

Det er flere begrensninger som naturlig kommer som en faglge av en slik oppgave. En av de
store begrensningene er tiden. Dette er en oppgave som skal skrives pa et semester, noe som
er relativt kort tid. Det legges pa noe tid da noe av planleggingen starter semesteret fgr, men
det er likevel begrenset med tid. | tillegg sa er det en begrensning pa antall sider som skal
benyttes. Denne sidebegrensningen er bare veiledende, men det skal begrunnes godt om man

havner utenfor.

Dette er et prosjekt som er utviklet i samarbeid med en ekstern bedrift. Dette kommer med
mange muligheter, men ogsa noen begrensninger. Man blir ngdt til & sikte seg inn pa noe som
er interessant for denne bedriften, i tillegg til at det skal passe med egen interesse. Man ma
holde seg innenfor de rammene som er avtalt pa forhand. Det har ogsa gitt en del muligheter,
da bedriften har stilt med passende informanter som kan stille til intervju, og har veert

behjelpelige gjennom hele prosessen.

Det er ikke alle som har hatt mulighet til & delta pa et slikt intervju. Det er et intervju som
skulle ta omtrent 45 minutter & gjennomfare, noe som ikke alltid var mulig a ta seg tid til i en
hektisk arbeidsdag. Derfor matte man prgve a fa tak i mest mulig variasjon ut ifra de som

kunne ta seg tid til a delta.

Det er ogsa gjort noen avgrensninger i denne prosessen. Man kan ikke snakke med alle.
Derfor er det satt et maksantall pa hvor mange intervjuer man kan gjennomfgre. Det har ogsa
veert et mal om & snakke med flere i samme bedrift. Dette har ikke veert mulig i alle
bedriftene, men det er flere av bedriftene hvor det er gjennomfgrt bade to og tre intervjuer.
Ettersom det tar mye tid a transkribere og analysere de dataene som samles inn, er det

gjennomfart ni intervjuer fra fem ulike bedrifter.

Hvis noe skulle ha vert gjort annerledes i denne oppgaven ville det veert a lese flere artikler
om temaet allerede far intervjuguiden ble utviklet, slik at man hadde enda starre forstaelse for
temaet og problemstillingen fgr datainnsamlingen fant sted. Dette ville ha hjulpet til med &
konkretisere spgrsmalene mer inn mot det temaet som faktisk er blitt undersgkt i prosjektet,

og jeg kunne brukt mer tid pa det som faktisk var viktig a fokusere pa. Samtidig har det veert
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vanskelig & ikke la kunnskapen en allerede vet spille inn i selve intervjusituasjonen. Derfor
har det veert greit a ikke kjenne til alle aspekter ved tidligere forskning i intervjusituasjonen.

Dette har gjort det enklere & la informantene snakker mer fritt i intervjuene.

Nar jeg ser tilbake pa det, sa burde selve intervjusituasjonen veert gvd mer pa i forkant av det
farste intervjuet. Jeg hadde aldri gjennomfart et intervju tidligere, og det var dermed
vanskelig a frigi seg fra intervjuguiden. Farst i transkriberingen ble det oppdaget at jeg burde
ha stilt oppfelgingssparsmal om ting som ble nevnt i intervjuet. Videre burde sgknad til NSD
veert sendt inn tidligere, slik at det var pa plass allerede far januar. Dette ville gjort det mulig &

starte innsamlingen enda tidligere.
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Vedlegg 1: Intervjuguide

Intervjuguide — kunde

Del 1: uformell prat

Navn

Kjgnn

Alder

Tid i selskapet

Stilling/posisjon

Tid i dagens stilling/posisjon
Underskrift av tidligere utsendt avtale
Informasjon om meg og mitt studium

Informasjon om prosjektet.
Del 2: Rammer for intervjuet

Start opptak

Samtykket til deltakelse er for & informere informantene om hva jeg skal gjere med
opplysningene i etterkant av intervjuet. Jeg er bundet til denne avtalen sa lenge prosjektet

vedvarer. Svarene vil anonymiseres og alle lydopptak slettes etter transkribering.

Deltakelse i intervjuet er frivillig, og det vil ikke ha noen negative konsekvenser for deg a
delta. Det du sier, eller om du velger a trekke deg, vil ikke bli videreformidlet til bedriften du
jobber for eller dens samarbeidspartnere. Det er lov a ikke svare pa spgrsmal og trekke seg fra

studien i etterkant av intervjuet.
Del 3: Sparsmal

Intervjuet bestar av 5 deler. Farst skal vi snakke litt om deg og dine arbeidsoppgaver, far vi

gar videre over pa tillit og tillitsmekanismer.

Om informanten
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1. Kan du fortelle litt om stillingen din, og dine arbeidsoppgaver?

2. Jobber du mest pa mobile eller stasjonzre flater? Begge?

3. Har du direkte kundekontakt?

a. HvisJA:
i. Hva gar kommunikasjonen ut pa?
ii. Hvilke kanaler blir brukt? Hvilke kanaler blir brukt mest?
iii. Er det du eller kunden som vanligvis initierer kontakt?
b. Hvis NEI:
i. Huvilke kanaler kan kunden na dere gjennom?
ii. Hvilke kanaler blir mest brukt?

4. Har din virksomhet ett eller flere systemer for handtering, lagring og deling av intern
og ekstern kommunikasjon? (F.eks. Mobilt bedriftsnett, kontaktsenterlgsning, teams,
FB Workspace, CRM..)

a. HvisJA:
i. Lagres kommunikasjonen manuelt eller automatisk? Begge deler?
ii. Hva slags informasjon lagres i dag?
iii. Erinformasjonen som lagres tilgjengelig for alle ansatte?
Iv. Hva brukes informasjonen til?
v. Har din virksomhet retningslinjer for samtykkehandtering og GDPR?
b. Hvis NEI:
i. Hvordan handteres, lagres og deles intern og ekstern kommunikasjon i
virksomheten?

5. Huvis dere har et kundesenter. Hva er forskjellen mellom lagring og handtering som
skjer inne i kundesenteret, og kommunikasjon pa utsiden av kundesenteret?

a. Er det et felles system som alt lagres i, eller flere systemer.
b. Snakker systemene sammen?

6. Se for deg et system som sikrer handtering i tillegg til automatisk lagring og deling av
alle ansattes jobbrelaterte dialoger, uavhengig av kanal og mobil-/stasjoner
arbeidsform. Et system som sikrer at rett informasjon er tilgjengelig for rett person til
rett tid.

a. Hvilke fordeler ser du ved implementeringen av et slikt system?
b. Hvilke ulemper ser du ved implementeringen av et slikt system?
I. Tenker du at noe kan redusere disse ulempene? For eksempel

brukermedvirkning? Hvordan?
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ii. Kun et notis om at noe er lagret, og mulighet for & angre lagringen,
eller spgrsmal om man skal lagre forst?
iii. Logge oppstatt kontakt vs logging av innhold i samtalen
7. Nar vi na snakker om lagring og deling av informasjon.
a. Hvilken informasjon tenker du skal kunne deles med alle ansatte?

b. Hvilken informasjon bgr ha en tilgangsbegrensning?
Tillitsmekanismer

8. Huvis jeg sier tillit. Hva tenker du da?
a. Tenker du tillit er en viktig del av din arbeidshverdag?
b. Paen skala fra 1 til 10 hvor viktig mener du tillit er mellom ansatte? Hvorfor?
c. Paen skala fra 1 til 10 hvor viktig mener du tillit er mellom ansatte og ledelse?
Hvorfor?
d. Huvor stor tillit har du til bedriften du jobber for? Hvorfor?
9. Hvilke tillitsmekanismer anser du som viktig pa din arbeidsplass?
a. Har ledelsen gjort noe for a gke tillitsforholdet til deg?
b. Er det noen tillitsmekanismer som du fgler mangler i din bedrift?

10. Dersom din bedrift gnsker a innfgre et system for handtering og automatisk lagring av
alle ansattes jobbrelaterte kundedialoger, hvilke tillitsmekanismer mener du ma vare
pa plass for at du skal fgle deg komfortabel med et slikt system?

a. Tror du ulike kanaler vil kreve ulike tillitsmekanismer?
11. Hva tror du kan svekke tillitsforholdet ditt til bedriften du jobber for?

Betydning av tillitsmekanismer

12. Er tillit viktig for deg?
a. Tenker du pa tillit som viktig mellom ansatte? Hvorfor/Hvorfor ikke?
b. Tenker du pa tillit som viktig mellom ansatte og ledelse/bedrift?
Hvorfor/hvorfor ikke?
13. Hva tenker du er det viktigste som ma veere til stede for a gke/beholde din tillit?

a. Hvorfor?
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Pavirkning av tillitsforhold

14. Tror du implementeringen av et system for handtering i tillegg til automatisk lagring
og deling av ansattes jobbrelaterte dialoger vil pavirke din tillit til bedriften enten i
positiv eller negativ retning?

a. Vil dette endre hvilke tillitsmekanismer du mener bgr vaere pa plass eller ikke?

15. Hvis tilliten din til bedriften endres, tror du dette vil pavirke dine arbeidsprosesser?

a. Ville du ha gjort dine arbeidsoppgaver pa en annen mate?
b. Hvorfor?

Annet

16. Er det noe mer du gnsker a tilfaye?
17. Kjenner du til noen andre i bedriften som det kan vare interessant for meg a snakke

med?
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Vedlegg 2: Informasjonsskriv

Vil du delta i forskningsprosjektet
Masteroppgave i digital samhandling ved NTNU?

Dette er et spagrsmal til deg om a delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er & se pa hvordan
tillitsforhold kan endre seg ved innfgring av nye systemer. | dette skrivet gir jeg deg informasjon om
malene for prosjektet og hva deltakelse vil innebzre for deg.

Formal

I samarbeid med eDialog24 ved Eljar Ness skal jeg se pa hvordan tillitsforhold blir pavirket ved
innfaring av nye systemer for sporing og lagring av jobbrelaterte dialoger med eksterne kunder. Dette
er en del av min masteroppgave ved NTNU varen 2022.

Problemstilling: Hvordan vil tillitsforhold i organisasjoner pavirkes ved automatisert sporing og
lagring av ansattes jobbrelaterte dialoger?
Forskningsspgrsmal:
1. Huvilke tillitsmekanismer ma vare pa plass dersom man skal innfare et system for sporing og
lagring av jobbrelaterte dialoger? Er det ulike tillitsmekanismer for ulike kanaler?
2. Hvor stor betydning har tillitsmekanismene ved innfaring av et slikt system?
3. Hvordan pavirkes tillitsforholdet mellom ansatte og ledelse ved innfgring av et slikt system?

Prosjektet har oppstart januar 2022, og avsluttes 15.juni 2022.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?
NTNU er ansvarlig for prosjektet.

Hvorfor far du spgrsmal om a delta?
eDialog24 har kontaktet sine kundebedrifter for a finne subjekter til dette prosjektet. De som velger &
delta vil bli spurt om de kjenner til andre som kan veere interessante a ha med i samme bedrift.

Du blir spurt om a delta fordi du er ansatt i en av bedriftene som eDialog24 tilbyr tjenester til.
Eventuelt ansatt i en bedrift som potensielt ansker & motta eDialog24s tjenester i fremtiden.

Hva innebarer det for deg a delta?

Hvis du velger & delta i prosjektet, innebzrer det at du deltar i et intervju. Det vil ta deg ca. 45
minutter. Intervjuet vil inneholde sparsmal om stillingen du har i bedriften, hvordan du opplever tillit,
hva du tenker om ulike tillitsmekanismer og hvordan innfgring av nye systemer kan pavirke
tillitsforhold i din bedrift. Jeg tar lydopptak av intervjuet. Lydopptaket blir lagret i NTNU sine
systemer og transkribert like etter intervjuet.

Det er frivillig & delta

Det er frivillig & delta i prosjektet. Hvis du velger a delta, kan du nar som helst trekke samtykket
tilbake uten & oppgi noen grunn. Alle dine personopplysninger vil da bli slettet. Det vil ikke ha noen
negative konsekvenser for deg hvis du ikke vil delta eller senere velger & trekke deg.

Det du sier vil ikke veere tilgjengelig for andre enn studenten og hennes veileder. Dine

personidentifiserbare data vil ikke veere tilgjengelig hverken for bedriften du jobber for, eller dens
samarbeidspartnere.
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Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger
Vi vil bare bruke opplysningene om deg til formalene vi har fortalt om i dette skrivet. Vi behandler
opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket.

| prosjektet vil NTNU ved Charlotte Valdem (student) og Torstein Hjelle (veileder) ha tilgang
datamaterialet. For a sikre at ikke andre far tilgang vil lydopptakene tas opp med en diktafon for sa a
lastes direkte over i OneDrive under NTNU sitt omrade. Navn og kontaktopplysninger erstattes med
en kode som lagres i en egen navneliste adskilt fra gvrige data.

Deltakere vil ikke kunne gjenkjennes i endelig publikasjon.

Hva skjer med opplysningene dine nar vi avslutter forskningsprosjektet?
Opplysningene anonymiseres nar prosjektet avsluttes/oppgaven er godkjent, noe som etter planen er
15.juni. Alle personopplysninger og lydopptak vil dermed slettes.

Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:
- innsyn i hvilke personopplysninger som er registrert om deg, og a fa utlevert en kopi av
opplyshingene,
- &farettet personopplysninger om deg,
- afaslettet personopplysninger om deg, og
- asende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger.

Hva gir oss rett til & behandle personopplysninger om deg?
Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.

Pa oppdrag fra NTNU har NSD — Norsk senter for forskningsdata AS vurdert at behandlingen av
personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med personvernregelverket.

Hvor kan jeg finne ut mer?
Hvis du har sparsmal til studien, eller gnsker a benytte deg av dine rettigheter, ta kontakt med:
e Charlotte Valdem (student), epost: charlv@stud.ntnu.no, telefon: 95 48 91 00
e Torstein Hjelle (veileder), epost: torstein.hjelle@ntnu.no, telefon: 91 70 23 58
e Vart personvernombud: Thomas Helgesen, epost: thomas.helgesen@ntnu.no,
telefon: 93 07 90 38

Hvis du har sparsmal knyttet til NSD sin vurdering av prosjektet, kan du ta kontakt med:
e NSD — Norsk senter for forskningsdata AS pa epost (personverntjenester@nsd.no) eller pa
telefon: 55 58 21 17.

Med vennlig hilsen

Torstein Hjelle Charlotte Valdem
(veileder) (student)
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Samtykkeerkleering
Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet masteroppgave i digital samhandling ved NTNU,
og har fatt anledning til a stille spgrsmal. Jeg samtykker til:

O adeltai intervju
O lydopptak under intervjuet

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet

(Signert av prosjektdeltaker, dato)
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Vedlegg 3: Tilbakemelding fra NSD

31.01.2022, 11:19 Meldeskjema for behandling av personopplysninger

D NORSK SENTER FOR FORSKNINGSDATA

Vurdering

Referansenummer

209216

Prosjekttittel

Masteroppgave
Behandlingsansvarlig institusjon

Norges teknisk-naturvitenskapelige universitet / Fakultet for informasjonsteknologi og elektroteknikk (IE) /
Institutt for datateknologi og informatikk

Prosjektansvarlig (vitenskapelig ansatt/veileder eller stipendiat)

Torstein Hjelle, torstein.hjelle@ntnu.no, tif: 91702358

Type prosjekt

Studentprosjekt, masterstudium

Kontaktinformasjon, student

Charlotte Valdem, charlv(@stud.ntnu, tif: 95489100

Prosjektperiode

03.01.2022 - 15.06.2022

Vurdering (1)

27.01.2022 - Vurdert

Det er var vurdering at behandlingen av personopplysninger i prosjektet vil vaere i samsvar med
personvernlovgivningen sa fremt den gjennomfores 1 trad med det som er dokumentert i meldeskjemaet med
vedlegg den 27.01.2022.

Behandlingen kan starte.

TYPE OPPLYSNINGER OG VARIGHET
Prosjektet vil behandle alminnelige kategorier av personopplysninger frem til 15.06.2022.

LOVLIG GRUNNLAG

Progjektet vil innhente samtykke fra de registrerte til behandlingen av personopplysninger. Var vurdering er
at prosjektet legger opp til et samtykke 1 samsvar med kravene 1 art. 4 og 7, ved at det er en frivillig,
spesifikk, informert og utvetydig bekreftelse som kan dokumenteres, og som den registrerte kan trekke

tilbake.

Lovlig grunnlag for behandlingen vil dermed veere den registrertes samtykke, jf. personvernforordningen art.
6 nr. 1 bokstav a.

https:/imeldeskjema.nsd nodvurdering/51a236a6-65838-4589-980a-hdaed7657e00 12
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31.01.2022, 11:19 Meldeskjema for behandling av personopplysninger

PERSONVERNPRINSIPPER
Personverntjenester vurderer at den planlagte behandlingen av personopplysninger vil felge prinsippene i
personvernforordningen om:

- lovlighet, rettferdighet og apenhet (art. 5.1 a), ved at de registrerte far tilfredsstillende informasjon om og
samtykker til behandlingen

- formalsbegrensning (art. 5.1 b), ved at personopplysninger samles inn for spesifikke, uttrykkelig angitte og
berettigede formal, og ikke behandles til nye, uforenlige formal

- dataminimering (art. 5.1 ¢), ved at det kun behandles opplysninger som er adekvate, relevante og
nodvendige for formalet med prosjektet

- lagringsbegrensning (art. 5.1 e), ved at personopplysningene ikke lagres lengre enn nedvendig for &
oppfylle formalet

DE REGISTRERTES RETTIGHETER
Sa lenge de registrerte kan identifiseres i datamaterialet vil de ha felgende rettigheter: innsyn (art. 15), retting
(art. 16), sletting (art. 17), begrensning (art. 18), og dataportabilitet (art. 20).

Personverntjenester vurderer at informasjonen om behandlingen som de registrerte vil motta oppfyller lovens
krav til form og innhold, jf. art. 12.1 og art. 13.

Viminner om at hvis en registrert tar kontakt om sine rettigheter, har behandlingsansvarlig institusjon plikt
til 4 svare innen en maned.

FOLG DIN INSTITUSJONS RETNINGSLINJER

Personverntjenester legger til grunn at behandlingen oppfyller kravene i personvernforordningen om
riktighet (art. 5.1 d), integritet og konfidensialitet (art. 5.1. f) og sikkerhet (art. 32).

OneDrive er databehandler 1 prosjektet. NSD legger til grunn at behandlingen oppfyller kravene til bruk av
databehandler, jf. art 28 og 29.

For & forsikre dere om at kravene oppfylles, ma dere folge interne retningslinjer og/eller radfere dere med
behandlingsansvarlig institusjon.

MELD VESENTLIGE ENDRINGER

Dersom det skjer vesentlige endringer 1 behandlingen av personopplysninger, kan det veere nedvendig a
melde dette til oss ved a oppdatere meldeskjemaet. For du melder inn en endring, oppfordrer vi deg til a lese
om hvilke type endringer det er nedvendig a melde: https://www.nsd.no/personverntjenester/fylle-ut-
meldeskjema-for-personopplysninger/melde-endringer-i-meldeskjema

Du mé vente pa svar fra oss for endringen gjennomfores.

OPPFOLGING AV PROSJEKTET
Personverntjenester vil felge opp ved planlagt avslutning for 4 avklare om behandlingen av
personopplysningene er avsluttet.

Lykke til med prosjektet!

https:/fmeldeskjema.nsd_nofvurdering/61a236a6-6838-4599-980a-bdaed765fe99 212
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