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Sammendrag

Malet med denne oppgaven er a utforske hvilke, hvordan og i hvilken grad sosiale teknologier
brukes for utvikling og deling av kunnskap. Oppgaven er basert pa et kvalitativt casestudie i
EVRY, en bedrift som leverer IT-tjenester bade til offentlig og privat sektor. Dette innebar

atte semi-strukturerte intervjuer med forskjellige ansatte.

Min forskning viser at sosiale teknologier kan bidra til utvikling og deling av kunnskap. Ved
hjelp av virtuelle praksisfelleskap kan EVRY oppna en hybridstrategi med hgy grad av
kodifisert og personifisert kunnskapsstrategi. Her har ansatte muligheten til a identifisere
ekspertise, forenkle kommunikasjon pa tvers av organisasjonen og bevare kunnskap. Sammen
med sosiale teknologier i eksterne nettverk, kan kunnskapsspiralen strekkes utenfor

organisasjonens grenser.

Likevel er det gjort sentrale funn om at tradisjonelle verktay og metoder for kunnskapsdeling,
tiltros for den overnevnte hybridstrategi, brukes i hgyere grad enn sosiale teknologier. Ved a
se funnene i sammenheng med utfordringer knyttet til den eksisterende kunnskapsstrategien,

viser min forskning viktigheten av organisasjonell stgtte for bruk av sosiale teknologier.



Abstract

The aim of this study is to investigate what, how and to what extent social technologies are
used for creating and sharing of knowledge. This thesis is based on a qualitative case study
conducted at EVRY, a companie that provide IT services to both public and private sectors.

This included eight semi-structured interviews with different employees.

My research shows that social technologies can contribute to the development and sharing of
knowledge. By using virtual communities of practice, EVRY can achieve a hybrid strategy
with a high degree of codified and personalized knowledge strategy. Here employees can
identify expertise, facilitate communication across the organization and retain knowledge.
Along with social technologies in external networks, their knowledge spiral can stretch

beyond organizational boundaries.

Nevertheless | made a key discovery that traditional tools and methods for knowledge
sharing, despite the above hybrid strategy, is used to a greater extent than social technologies.
By seeing this in the context of challenges to the existing knowledge strategy, my research

shows the importance of organizational support for using social technologies.

Hagskolen i Oslo og Akershus, Fakultet for samfunnsfag
Oslo 2014
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1. Introduksjon

1.1 Bakgrunn for oppgaven

For flere tiar siden var det kontroll og bruk av naturressurser som var kilden til
konkurransefortrinn (Hansen, Nohria & Tierney, 1999). | nyere tid har det imidlertid skjedd
store endringer i den industrielle gkonomien. Ansatte har beveget seg fra  vare de som
utnyttet konkurransefortrinnet, til & bli selve konkurransefortrinnet (Hansen et al.). Med
gkende dynamiske omgivelser, settes det derfor krav til hvordan organisasjoner leder deres
beholdning av humankapital. Dette innebzrer a utvikle ny kunnskap, lere av tidligere
hendelser, dele erfaringer, samt gjer seg bevisst pa hvilken kunnskap organisasjonen besitter

(Hansen et al.).

Hansen et al. (1999) skiller mellom teknologi og sosiale interaksjoner for utvikling og deling
av kunnskap. Resultatet er to former for kunnskapsstrategi, personifisert og kodifisert. |
motsetning til Hansen et al., mener Wenger, McDermott og Snyder (2002) at utvikling og
deling av kunnskap i praksisfelleskap er lgsningen for bedrifter som gnsker a konkurrere pa
kunnskap. Dette er ogsa stattet av Gammelgaard og Ritter (2005), som argumenterer for

virtuelle praksisfelleskap. Her kan det sikres bade hgy grad av kodifisering og personifisering.

Samtidig har det i nyere tid vokst frem nye sosiale teknologier, som flere mener kan ha positiv
pavirkning pa utvikling og deling av kunnskap (Chui et al. 2012; Kiron, Palmer & Phillips,
2012; Miller et al., 2011). | falge Krogh (2012) er det behov for & utforske hvordan sosiale
teknologier stiller seg i forhold til tradisjonell teknologi for kodifisering og personifisering av
kunnskap. Dette behovet er ogsa rettet mot barrierer for bruk av sosiale teknologier i
organisasjoner (Krogh). Resultatet er et litteraturgap der sosiale teknologier kan kaste et nytt
lys over tradisjonelle kunnskapsstrategier, som alle er basert pa empirisk forskning av gammel

teknologi.



1.2 Problemstilling

Basert pa den overnevnte redegjgrelse, vil jeg i denne utredningen utforske hvordan
kunnskapsarbeidere bruker sosiale teknologier for utvikling og deling av kunnskap. | den
anledning har jeg valgt & gjennomfare studie i samarbeid med IT-selskapet EVRY, som
leverer en rekke forskijellige tjenester innenfor fagfeltet IT. Strategien deres ligger i & utvikle
innovative lgsninger for bade det offentlige og det private naeringsliv. Et sentralt virkemiddel
for dette, er faglig utvikling og kunnskapsdeling mellom medarbeidere. P& bakgrunn av det

overnevnte har jeg kommet frem til falgende problemstilling:

"Hvilke, hvordan og i hvilken grad brukes sosiale teknologier for utvikling og deling av
kunnskap i EVRY?".

Avgrensning

For a sikre at masteroppgaven gjennomfgres innenfor den aktuelle tidsrammen, er det gjort
avgrensninger. EVRY er en av Nordens sterste IT-selskaper med over ti tusen ansatte
representert pa 50 forskjellige lokasjoner. I min oppgave har jeg valgt & avgrense til EVRY

sitt hovedkontor pa Fornebu.

Utvikling og deling av kunnskap er et stort felt med mye forskjellige teorier og forskning. Jeg
har derfor valgt a rette oppgaven mot noen utvalgte temaer. Disse temaene er valgt pa
bakgrunn av en forutsetning om relevans. For & kunne utforske bruk av sosiale teknologier,
har jeg derfor avgrenset til teorier om sosiale teknologier, kunnskapsdeling og

kunnskapsstrategier.



2. Teoretisk tilneerming

| denne delen skal det presenteres teoretiske sammenhenger som danner grunnlaget for
forskningen. Tilnzrmingen skal pa den ene siden gi leserne et godt utgangspunkt for a kunne
sette seg inn i forskningen. Pa den andre siden, vil den veere sentral for senere analyse og

diskusjon.

Teorikapittelet er delt i to deler. For a forsta hvordan og i hvilken grad sosiale teknologier kan
bidra til utvikling og deling av kunnskap, er jeg ngdt til a ga i dybden pa tidligere forskning
og teori om sosiale teknologier. Dette gjeres for & fa oversikt over hva vi i dag vet om sosiale
teknologier for kunnskapsdeling. Dermed er det hensiktsmessig & se neermere pa tidligere
forskning og teori om kunnskapsledelse. Resultatet springer ut i en forskningsmodell, som er
sentral i det videre forskningsarbeidet.

Til & starte med vil jeg redegjere for forskjellige typer sosiale teknologier. Dernest vil jeg
redegjare for kunnskapsdeling, far jeg avslutningsvis gar naermere inn pa kunnskapsstrategier
for deling og utvikling av kunnskap.

2.1 Sosiale teknologier

Sosiale teknologier kan i farste omgang assosieres med applikasjoner som gir mulighet for
interaksjoner mellom privatpersoner utenom forretning. Imidlertid har bedrifter i nyere tid
funnet ut at sosiale teknologier kan ha positiv pavirkning pa utvikling og deling av kunnskap
(Chui et al. 2012; Kiron et al., 2012).

Ved hjelp av sosiale teknologier kan bedre samarbeid og kommunikasjon sikres. Dette gjelder
bade internt og pa tvers av organisasjoner (Kiron et al, 2012). | falge Chui et al. (2012) kan

bedrifter med hgy andel av kunnskapsarbeidere tjene pa bruk av sosiale teknologier.

Typer sosiale teknologier

| litteraturen er det variasjon i begreper og omfang rundt sosiale teknologier. Chui et al.
(2012, s. 4) definerer sosiale teknologier som: "Produkter eller tjenester som muliggjer sosial
interaksjon i en digital verden, ved at mennesker kan koble til og interagere virtuelt". Pa den

andre siden benytter Kaplan og Haenlein (2010) begrepet sosiale medier om sosiale



teknologier. Videre mener Kaplan og Haenlein at sosiale teknologier kan deles i seks

forskjellige typer. Med tanke pa min utredning, har jeg valgt a redegjare for falgende:

Samarbeidsapplikasjoner

Selve hensikten med slike applikasjoner er at samarbeid mellom flere aktarer skal lede til et
bedre resultat enn det en aktgr kan oppna alene (Kaplan & Haenlein, 2010). Dette gjares
mulig ved at applikasjoner gir mulighet til at mange brukere, gjennom et samarbeid, kan
skape et innhold. Neermere bestemt vil dette si at brukerne har mulighet til & legge til, fjerne
og endre. | tillegg har brukerne mulighet til & samarbeide om & rangere innhold som kan veere

verdifullt for sluttresultatet (Kaplan og Haenlein).

Sosiale nettverkssider
Sosiale medier innenfor denne kategorien er sveert utbredt. Boyd og Ellison definerer sosiale

nettverkssider som:

Web-based services that allow individuals to (1) construct a public or semi-public profile
within a bounded system, (2) articulate a list of other users with who they share a
connection, and (3) view and travers their list of connections and those made by others

within the system (gjengitt etter Kane, Alavi, Libanca & Borfatti, 2014, s. 278).

Med andre ord kan brukere opprette personlige profiler som kan gjares tilgjengelig for venner
og kollegaer, der kommunikasjon gjares gjennom epost eller direktemeldinger. Den
personlige profilen inneholder som oftest informasjon, bilder, video, lydfiler og blogger
(Kaplan & Haenlein, 2010).

2.2 Eksterne og interne nettverk

| falge Kubatova (2013) kan sosiale teknologier kategoriseres i interne og eksterne nettverk.
Sistnevnte kan forklares som nettverk tilgjengelig for allmenheten. Eksempler pa slike er
Facebook, LinkedIn, og diverse forumer. Nar det gjelder interne nettverk, er dette nettverk

som bare er tilgjengelig for selskapets ansatte (Kubatova).



Egenskaper ved interne nettverk

De viktigste egenskapene til sosiale teknologier i interne nettverk, i motsetning til
tradisjonelle kunnskapssystemer for lagring av kunnskap, er at de kan handtere raske
endringer i selskapers konkurransesituasjon (Miller et al., 2011). Dette gjeres ved at de sosiale
teknologiene gir mulighet til & identifisere ekspertise, forenkle kommunikasjon pa tvers av
grenser, samt bevare den institusjonelle kunnskapen (Miller et al.,). Sosiale teknologier har

derfor noen unike kapabiliteter som kan mgte de overnevnte konkurranse endringer:

Identifisere ekspertise

Ved hjelp av sosiale teknologier kan ekspertise identifiseres ved at problemlgsning blir
akselerert (Miller et al., 2011). Ved hjelp av muligheten til 4 tilslutte temaer av interesse, kan
ansatte interagere med langt flere enn de som befinner seg lokalt. Dette gjagres ved hjelp av
blogger, wikier og forumer for samarbeid og diskusjon. Problemstillingen blir dermed lgst

som en gruppe, der den kollektive intelligensen sgrger for optimalisering (Miller et al.).

Forenkle kommunikasjon pa tvers av grenser

Ved hjelp av sosiale teknologier, kan kunnskap enklere deles pa tvers av organisasjoner. Dette
gjeres ved at kommunikasjon og interagering gjennomfgres utenfor hierarkier. Neermere
bestemt innebarer dette muligheten for samtaler, diskusjoner og dokumentdelinger. Pa den

maten kan ansatte enklere samarbeid pa tvers av organisasjonen (Miller et al., 2011).

Bevare den institusjonelle kunnskapen

Ved at samhandling og redigering av dokumenter gjares i felleskap, blir kunnskap bevart i
tillegg til at kvaliteten forbedres (Miller et al., 2011). | motsetning til tradisjonelle
kunnskapssystemer, forblir ikke kunnskapen statisk. Sammen med de overnevnte
kapabiliteter, er det nettopp derfor sosiale teknologier er egnet til & handtere utfordrende

konkurransesituasjoner (Miller et al.).

Bruk av eksterne nettverk
| falge Shao (2009) kan personer bruke eksterne nettverk pa forskjellige mater. I henhold til
min utredning, har jeg valgt a redegjare for muligheten til 2 konsumere og delta i eksterne

nettverk.
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Konsumering refererer til personer som ikke deltar, men som ser eller leser innhold som er
publisert av andre (Shao, 2009). Nar det kommer til selve hensikten, kan det i falge Bowman
og Willis (2003) veere et resultat av at personer gnsker a forsta eller finne mer ut av hva
kolleger har forsgkt a leere dem. Forum og andre sider med brukergenerert innhold, kan derfor
fungere som en kilde til & forsta ulik kunnskap fra forskjellige synsvinkler (Bowman &
Willis). Ved a benytte sekemotoren Google, kan personer enkelt komme frem til
brukergenerert innhold i form av forumer, blogger eller wikier (Blackshaw & Nazzaro, 2004).

| tillegg til & konsumere brukergenerert innhold, kan flere personer vaere villige til & delta
gjennom interaksjon med selve innholdet. Et godt eksempel pa dette vil veere @ kommentere

eller rangere mulige problemer som er lagt ut pa forumer (Shao, 2009).

Enten det gjelder konsumering eller deltakelse, deler de det faktum at det er en enkel mate for
kunnskapsdeling. | falge Rainie og Tancer (gjengitt etter Shao, 2009, s. 16) er dette stottet av
en undersgkelse som viser at personer sgker kunnskap pa nettet pa grunn av letthet og ikke

ngdvendigvis det at informasjonen kan veere mer ngyaktig enn andre kilder.

2.3 Barrierer for bruk av sosiale teknologier
Paroutis og Saleh (2009) gjennomfarte en studie som tok for seg ulike barrierer ved bruk av
sosiale teknologier. De fant ut at de vanligste arsakene til at ansatte er motvillige til & bruke

eller bidra i sosiale teknologier, ligger i at ingen andre bruker det.

En annen barriere som ble indentifisert, var mangel pa kunnskap om fordeler og hvordan
teknologien skulle brukes. Dette hadde sammenheng med mangel pa stette fra ledelsen.
Narmere bestemt innebzrer dette & oppmuntre, trene, identifisere innsats og bruke incentiver
for deltakelse (Paroutis & Saleh, 2009).

Videre ble det gjort funn som viste viktig av & ha tid til & kunne bidra. Fglgende sitat ble brukt
for & forklare dette: "Time is the main factor. And it’s knowing what is out there and knowing
what discussions are going on. Have | got anything to input into them?" (Paroutis & Saleh
2009, s. 56).
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Paroutis og Saleh (2009) fant ogsa ut at en av hovedbarrierene for deling og samarbeid ved
hjelp av sosiale teknologier, ligger i at ansatte ikke gnsker a endre pa den etablerte maten for
deling og samarbeid. Neermere bestemt innebarer dette at ansatte, som i lang tid har brukt
tradisjonelle verktay og metoder for kunnskapsdeling, velger & benytte den tradisjonelle
maten. Arsaken ligger i at det er lettere og mer komfortabelt & bruke eksisterende verktgy
(Paroutis & Saleh).

Sammen med hgy kjennskap og bruk av tradisjonelle verktgy i organisasjonen, kan dette
derfor bidra til at det kan vaere utfordrende & ta i bruk ny sosiale teknologier. Lignende funne
ble ogsa gjort av Vuori og Okkonen (2012), der frykten for a kaste bort tid var en viktig
barriere. Neermere bestemt inneberer dette at ansatte som finner det utfordrende, samt at det
ikke gir noen fordeler, vil bruke den tradisjonelle metoden for deling av kunnskap (Vuori &
Okkonen).

Videre legger Vuori og Okkonen (2012) vekt pa betydningen av kultur for bruk av sosiale
teknologier. De finner ut at holdningen til kunnskap og kunnskapsdeling er skapt av
organisasjonens kultur. Dermed spiller det ingen rolle hvilken kanal som brukes for 4 stette

deling og utvikling, sa lenge ikke den ngdvendige kulturen er pa plass (Vuori & Okkonen).

2.4 Kunnskapsdeling

Taus og eksplisitt kunnskap

Nonaka og Takeuchi (1995) ser pa taus og eksplisitt kunnskap som to forskjellige typer
kunnskap. De skiller ved at erfaring er taus, psykisk og subjektive, mens eksplisitt tenderer til
a veere fornuftig og objektiv. Sistnevnte er kunnskap som kan utrykkes skriftlig og kan deles
ved at tidligere hendelser og objekter dokumenteres i databaser (Nonaka & Takeuchi).

Taus kunnskap derimot, er personlig og kontekstspesifikk, som gjgr den vanskelig a
formulere og kommunisere (Nonaka & Takeuchi, 1995). Denne kunnskap inneholder kognitiv
og tekniske elementer, der sistnevnte bestar av konkrete tilfeller av “kunne-hva”, handverk og
ferdigheter. Taus kunnskap deles gjennom direkte kommunikasjon mellom individer (Nonaka
& Takeuchi).
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Kunnskapskonvertering
Pa bakgrunn av forutsetningen om at kunnskap utvikles gjennom en integrasjon mellom taus
og eksplisitt kunnskap, skiller Nonaka og Takeuchi (1995) mellom fglgende metoder for

kunnskapskonvertering i organisasjoner:

o Sosialisering - Fra taus til taus kunnskap
o Eksternalisering - Fra taus til eksplisitt kunnskap
o Kombinering - Fra eksplisitt til eksplisitt kunnskap

o Internalisering - Fra eksplisitt til taus kunnskap

Sosialisering - Fra taus til taus kunnskap

Ved denne metoden jobber lerlinger med sine leeremestre for a leere ferdigheter gjennom
observasjon, imitasjon og praksis (Nonaka & Takeuchi, 1995). Resultatet er utvikling av taus
kunnskap gjennom tekniske ferdigheter og delte mentale modeller. Imidlertid forutsetter
sosialiseringen at personene som skal dele kunnskap, har en form for felles kunnskap.

Arsaken ligger i at personene lettere skal forstd konteksten (Nonaka & Takeuchi).

Sosialisering er blant de enkleste formene for deling av kunnskap, men det er samtidig viktig
a bemerke at den tause kunnskapen er vanskelig a fange eller skrive ned (Dalkir, 2005). Dette
er i falge Davenport og Prusak (gjengitt etter Dalkir, 2005, s. 54) en av arsakene til at
ensformig fokus pa kunnskapsdeling, basert pa denne formen for konvertering, vil vaere

vanskelig i bedrifter.

| fglge Chatti, Klamma, Jarke og Naeve (2007) kan sosiale teknologier spille en viktig rolle
for & kunne overfgre den tause kunnskapen. Gjennom virtuelle felleskap og nettverk, kan
ansatte observere, imitere og delta slik at den tause kunnskapen overfgres mellom personer
(Chatti et al.).

Eksternalisering - Fra taus til eksplisitt kunnskap

| falge Nonaka og Takeuchi (1995), er hensikten med eksternalisering a frembringe eksplisitt
kunnskap ved hjelp av taus kunnskap. Typisk gjeres dette ved hjelp av metaforer,
sammenlikninger, konsepter, hypoteser eller modeller. Disse er gjerne da uttrykt i form av
tekst (Nonaka & Takeuchi). Sammen med at kunnskapen blir konkret og permanent, kan den

enkelt deles pa tvers av organisasjonen (Dalkir, 2005).
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Huvis vi ser eksternalisering i forhold til sosiale teknologier, vil dette typisk innebare blogger
og wikier (Chatti et al., 2007). Dette kan forklares ved at teknologiene gir personer mulighet
til & fange personlig kunnskap. Denne kunnskapen kan da na ut til en starre gruppe personer
som kan bidra til diskusjon. Sammen med direktemeldningsverktgy og telefon, kan

kunnskapen eksternaliseres gjennom apne deltakelser og diskusjoner (Chatti et al.).

Kombinering - Fra eksplisitt til eksplisitt kunnskap

Kombinasjon er en prosess som omhandler katalogisering av konsepter i kunnskapssystemer
(Nonaka & Takeuchi, 1995). Gjennom ulike systemer for & dele og kode kunnskap, kan
personer kombinere, sortere, legge til og inndele eksplisitt kunnskap. Resultatet av denne
prosessen kan i falge Nonaka og Takeuchi lede til ny kunnskap. Dalkir (2005) mener
imidlertid at ingen ny kunnskap oppstar, men snarer en ny kombinasjon av allerede

eksisterende eksplisitt kunnskap.

Ved & fange kunnskap, blir kunnskap eksplisitt (Chatti et al., 2007). | motsetning til
tradisjonelle kunnskapssystemer, som gjar kunnskap statisk, serger felleskapet for at
innholdet blir spredd pa tvers av organisasjonen (Chatti et al.). Ved a delta i diskusjoner i
wikier og blogger, i form av a interagere med allerede eksiterende kunnskap, kan kombinering

bidra til forhgyet kvalitet. Chatti et al. omtaler dette som den kollektive intelligensen.

Internalisering - Fra eksplisitt til taus kunnskap

Nonaka og Takeuchi (1995) mener at internalisering best kan sammenliknes med leering
gjennom gvelse. Videre papeker de at kunnskap bgr verbaliseres eller utrykkes i form av
dokumenter, manualer eller muntlige fortellinger, for & bidra til at eksplisitt kunnskap blir til
taus (Nonaka & Takeuchi).

Det er nemlig ikke nok at bedrifter sosialiserer, eksternaliserer og kombinerer. Dette er fordi
kunnskap bare gjennom internalisering til taus kunnskap kan skape verdi for individet, deres
praksisfellskap og organisasjon (Dalkir, 2005). Hensikten blir derfor & bidra til at erfaringer
blir delt mellom ansatte, slik at de letter kan oppta den tause kunnskapen (Nonaka &
Takeuchi, 1995).
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Kunnskapsspiral

Det er ikke nok at bedrifter benytter en form for kunnskapskonvertering, hensikten strever
mot en organisasjon med hgy grad av felles kunnskap ved hjelp av eksplisitt kunnskap
(Nonaka & Takeuchi, 1995). Gjennom en integrasjon mellom taus og eksplisitt kunnskap kan

organisasjonell kunnskap derfor oppsta, slik at innovasjon kan sikres (Nonaka & Takeuchi).

Det overnevnte vekselspillet formes ved hjelp av de forskjellige matene kunnskap konverteres
pa. Nonaka og Takeuchi (1995) kaller denne prosessen for kunnskapsspiralen. Her starter
utviklingen pa det individuelle planet, far den beveger seg oppover gjennom interaksjon i
felleskap, som krysser ulike barrierer som avdelinger, seksjoner og divisjoner (Nonaka &
Takeuchi).

2.5 Kunnskapsstrategier

Kodifisert kunnskapsstrategi

Kodifisert kunnskapsstrategi tar utgangspunkt i & kode og lagre kunnskap ved hjelp av
informasjonsteknologi (Hansen et al., 1999). Denne kunnskapen gjeres sa tilgjengelig for alle
ansatte i organisasjonen. Selve delingen skjer ved & omforme kunnskap til kunnskapsobjekter,
slik at den eksplisitte kunnskapen kan gjares tilgjengelig (Hansen et al.). Mentzas, Apostolou,
Young & Abecker (2001, s. 97) omtaler kunnskapsobjekter som informasjon som gjennom
personer blir transformert til kunnskap, gjerne i form av White Papers, beste praksis, R&D

materiale og lignende.

Hensikten med strategien er & effektivisere selskapet, ved at arbeidstakere gjenbruker
kunnskap (Hansen et al., 1999). Denne strategien omtales i litteraturen som en kodifisert
(Hansen et al.) eller produktsentrert (Mentzas et al,. 2001) kunnskapsstrategi.

| forhold til Nonaka og Takeuchi (1995) sine metoder for kunnskapskonvertering, vil denne
strategien ha hovedvekt pa a konvertere taus til eksplisitt kunnskap. Dermed kan den
eksplisitte kunnskapen, ved hjelp av informasjonsteknologi, deles pa tvers av organisasjonen
(Hansen et al., 1999). Ved hjelp av muligheten til & sgke, kan ansatte kombinere og bruke den

eksplisitte kunnskapen, slik at kunnskap blir internalisert (Nonaka & Takeuchi).
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Personifisert kunnskapsstrategi

Denne strategien omtales i litteraturen som en personifisert (Hansen et al., 1999) eller prosess-
sentrert kunnskapsstrategi (Mentzas et al., 2001). Strategien gar ut pa a dele taus kunnskap pa
tvers av organisasjonen, som er knyttet til enkelt personer (Hansen et al.). Dette gjores ved at
organisasjonen har oversikt over hvem som besitter den aktuelle kunnskapen. Delingen
gjennomfares ved hjelp av direkte kommunikasjonsprosesser mellom ansatte i bedriften.

(Hansen et al.).

| forhold til Nonaka og Takeuchi (1995) sine kunnskapskonverteringer, vil hovedfokuset ligge
i & overfere taus kunnskap i form av sosialisering. Naermere bestemt innebarer dette at
ansatte, ved hjelp av informasjonsteknologi, sgker opp ansatte som kan bidra med den rette
kunnskapen (Hansen et al., 1999). Dermed kan de komme i kontakt med personer som kan
overfare den tause kunnskapen. Kommunikasjon gjares enten ansikt til ansikt, eller ved hjelp

av telefon, mail eller andre lignende teknologier (Hansen et al.).

| tillegg til & fokusere pa & overfare den tause kunnskapen, vil det ogsa veere sentralt at ansatte
gjer den tause kunnskapen om til eksplisitt. Arsaken ligger i at ansatte med etterspurt

kunnskap skal kunne komme opp ved sgk pa ngkkelord (Hansen et al., 1999).

Bruk av kodifisert og personifisert kunnskapsstrategi
Pa grunn av sammenhengen mellom kunnskapsstrategi og konkurransestrategi, argumenterer
Hansen et al. (1999) for at selskaper bar vektlegge en av kunnskapsstrategiene som

hovedstrategi og den andre som stgttestrategi.

| fglge Hansen et al. (1999) vil organisasjoner som benytter en kodifisert kunnskapsstrategi,
skille seg fra konkurrentene ved at de kan tilby troverdig og rask gjennomfgring av prosjekter
med hgy kvalitet. Her vil fokuset ligge pa hgy vekst og omsetning, der virkemidlene ligger i a
investere stort i kunnskap tidlig. Kunnskapen brukes sa om igjen for & redusere kostnader og

gjennomfgringstid av prosjekter (Hansen et al.).

Pa den andre siden, har vi selskaper som tilbyr analytiske rad pa hgyt niva innenfor strategi
ved & benytte individuell kompetanse (Hansen et al., 1999). Disse vil vektlegge en
personifisert kunnskapsstrategi for a kunne dele den tause kunnskapen som ma til for a skape

nytenking og innovasjon. Prosjektgjennomfaringen er her gjerne en mer langsommere
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prosess, da taus kunnskap vil ta tid & dele. Det er gjerne feerre konsulenter per partner og

oppleringen av ansatte gjennomfares ved hjelp av personlige mentorprogram (Hansen et al.).

Basert pa sammenhengen mellom kunnskapsstrategi og konkurransestrategi argumenterer
Hansen et al. (1999) for at selskaper bar holde seg til en hovedstrategi. Et bytte i
hovedstrategi vil ha store konsekvenser for selskapets konkurranseposisjon (Hansen et al.).

Praksisfelleskap
Praksisfelleskap kan defineres som: "Grupper av mennesker som deler et problem, interesse
eller bekymring for et tema, der de utvikler kunnskap og ekspertise gjennom jevnlig

interaksjon” (Wenger, McDermott og Snyder 2002, s. 4).

Praksisfelleskap assosieres med lik lzring, delt praksis og utforskning av ideer (Wenger et al.,
2002). Det kan skilles fra prosjektteam og arbeidsgrupper ved at de er frivillig og selvvalgt.
Malene er da ofte varierende og basert pa leering, fremfor a veere satt av ledere (Wenger et
al.). Det er ikke slik at medlemmene er avhengig av incentiver for & investere i felleskapet.
Deltakere har imidlertid en tendens til & bli, da belgnninger som samarbeid og lering styrker
den indre motivasjonen (Hearn & White, 2009).

Praksisfelleskap kan eksistere i en avdeling, pa tvers av avdelinger og til og med pa tvers av
andre organisasjoner (Wenger et al., 2002). Det kan ogsa oppsta spontant uten noe form for
organisasjonell innblanding. Dette vil si at medlemmer spontant samles da de ser behovet for
et samarbeid med hverandre. Dette felleskapet holdes sammen av individuelle eller sma
grupper av personer som bryr seg om felleskapet (Wenger et al.). Videre tar disse ofte ansvar
for & informere medlemmene om hva som gjares, samt legge til rette for samlinger der ideer
kan deles (McDermott, 1999).

Hvorfor praksisfelleskap
Praksisfelleskap er lgsningen for bedrifter som gnsker a konkurrere med kunnskap. Dette er
fordi praksisfelleskap tar hensyn til mange utfordringer som oppstar i forbindelse med

kunnskapens natur (Wenger et al., 2002).
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Kunnskap er ikke statisk, men svert dynamisk (Wenger et al., 2002). Dette inneberer at det
som var sant i gar, ma tilpasses nye faktorer, data, oppfinnelser og problemer (Moe &
Blodgett, gjengitt etter Wenger et al., 2002, s. 10). Derfor er oppdatering av eksplisitt
kunnskap en av de viktigste oppgavene til praksisfelleskapet. Dermed kan ansatte, ved hjelp
av en felles kunnskapsplattform, fokuseres pa mer krevende og strategiske problemer
(Wenger et al., 2002).

Imidlertid er det viktig & papeke at evnen til & innhente eksplisitt kunnskap alltid vil vere
avhengig av personers tause kunnskap, som gjar at ansatte ofte ikke forstar konteksten nar
eksplisitt kunnskap deles (Tsoukas, 1996). Praksisfelleskapet kan handtere denne utfordringen
ved at det er egnet til 2 kombinere taus og eksplisitte aspekter (Wenger et al., 2002). Dette
gjeres ved at praksisfelleskap gir mulighet for samtaler, fortellinger og veiledninger. P& den
maten kan den tause kunnskapen overfares, som den eksplisitte kunnskapen er avhengig av

(Wenger et al.).

Wenger et al. (2002) mener videre at tradisjonelle kundefokuserte og prosjektbaserte
strukturerer ikke tar hensyn til kunnskapsrelaterte problemer. Selv om leaering oppstar i slike
strukturer, kan det forsvinne ganske lett da de er temporere eller at de er for fokuserte pa
oppna forretningsmal. Moore og Birkinshaw (gjengitt etter Wenger et al., 2002, s. 23)
forklarer dette ved at operasjonelle team ofte er fokusert pa deres egne oppgaver, dermed blir
kunnskapen ofte beholdt lokalt og separert fra andre som kan dra god nytte av kunnskapen.
Praksisfelleskap kan i fglge Wenger et al. (2002) vare lgsningen pa de overnevnte
utfordringer. Dette kan forklares ved at ansvaret legges pa deltakerne om hva som bar generes

og deles av kunnskap (Wenger et al.).

Virtuelle praksisfelleskap

| fglge Mukherji (2005, s. 33) er kodifisert og personalisert kunnskapsstrategi, snarere steg i
en evolusjon enn gjensidig utelukkende strategier. Kodifisering skal i falge Mukherji bare
fungere som et fundament for a skape strategiske fortrinn. Det skal derfor bare bidra til
produktivitet for kunden, men for & kunne henge med i konkurransen ma de ha nytenking og
innovasjon. Dette gjeres kun gjennom mellommenneskelig kommunikasjon, pa tvers av ulike

avdelinger og grupper (Mukherji, s. 33).
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Gammelgaard og Ritter (2005) gjennomfarte et litteraturstudie som ser pa fordelene ved a
kombinere personifisert og kodifisert kunnskapsstrategiene. De fant ut at det i henhold til
litteraturen er potensial for en kombinasjon mellom kunnskapsstrategien. Litteraturstudiet
ledet til en matrise med fire forskjellige situasjoner kunnskap kan tilegnes pa (Gammelgaard
og Ritter):

Strategimatrise

Bruk av personifisert strategi

Lans Hivy
Hay Kodifisarng Kombinasion
T ".I'II"II.EET:E Ta ksis
Bruk av -ielleskap
kodifisert
strategi = .
Individualt . ;
minne Sosial kapital
Law

Figi I: Kunnskapsstrategier. Basert pa figur hentet fa “ The Knowledge retrieval
matriv: codification and personification as separate strategies™ av Gammelgaard, T
& Ritter, T, 2005, Jowrnal of Knowledge Maagement, A4), s.136.

Individuelt minne

Denne kunnskapen gir mening for individ, og kodifiseres derfor bare pa det individuelle
minnet (Gammelgaard & Ritter, 2005). Dette betyr at kunnskapen ikke er en del av
organisasjonsminnet, da den ikke er lagret og tas bare frem ved aktiviteter som krever
kunnskapen. Resultatet kan i falge Walsh og Ungson (1991) ha negative effekter for
bedriften. Arsaken ligger i at kunnskap innhentes isolert. Resultatet kan bli ansatte i form av
eksperter som verken benytter databaser eller personlige nettverk (Gammelgaard og Ritter,
2005).

Database

En database tilbyr oppbevaring av kodifisert kunnskap (Hansen et al., 1999). Her reduseres

den individuelle innsatsen som trengs for & innhente informasjon (Huber, 1991, gjengitt etter
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Gammelgaard og Ritter, 2005, s. 136). | forhold til Hansen et al. sine kunnskapsstrategier
representerer database kodifisert kunnskapsstrategi i matrisen til Gammelgaard og Ritter.

Sosial kapital

| felge McElroy (2002) er sosial kapital verdien av relasjoner mellom ansatte i en bedrift og
bedriftens relasjoner til andre bedrifter. Nahapiet og Ghoshal (1998, s. 243) definerer det som:
"Summen av aktuell og potensielle ressurser innebygd, tilgjengelig og hentet fra et nettverk av
individer eller sosiale enheter”. | forhold til Hansen et al. (1999) sine kunnskapsstrategier, vil
sosial kapital representere personifisert kunnskapsstrategi i matrisen til Gammelgaard og
Ritter (2005).

Virtuelle praksisfelleskap

Med hovedvekt pa studiet til McDermott (1999), argumenterer Gammelgaard og Ritter (2005)
for at virtuelle praksisfelleskap er lgsningen for hgy grad av personifisert og kodifisert
kunnskapsstrategi. Dette gjgres ved at det legges vekt pa eksistensen av virtuelle
praksisfelleskap i kunnskapsbedrifter (Gammelgaard & Ritter). Her kan deltakerne gjennom
en utmerket plattform, stille sparsmal, ha dialoger, samt dele informasjon seg i mellom.

Dermed kan den tause kunnskapen overfgres (Bennet & Bennet, 2008).
Forskjellen mellom ikke-virtuelle og virtuelle praksisfelleskap, er at kommunikasjon og

koordinasjon av arbeid foregar i det virtuelle rommet ved hjelp av informasjonsteknologi
(Gammelgard & Ritter, 2005).
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3. Modell

Etter at det na er redegjort for den teoretiske tilnsermingen, der jeg har nevnt ulike begreper og
teorier som er viktig for & forsta og besvare problemstillingen, er det na opparbeidet et godt
grunnlag for a kunne gjennomfgre metode, analyse og diskusjon.

3.1 Bakgrunn for modell

Ved & ha redegjort for litteratur knyttet til bade sosiale teknologier, kunnskapsdeling og
kunnskapsstrategier, kan det na dannes en formening om hvordan sosiale teknologier kan
bidra til deling og utvikling av kunnskap. Den teoretiske tilneermingen vil na diskuteres, der

resultatet symboliseres ved hjelp av en forskningsmodell.

Som det kom frem innledningsvis finnes det forskjellige typer sosiale medier. Disse
teknologiene kan ha positiv innvirkning pa kunnskapsbedrifter (Chui et al., 2012). Ved hjelp
av muligheten til & identifisere ekspertise, forenkle kommunikasjon pa tvers av grenser og
bevare den institusjonelle kunnskapen, kan organisasjoner handtere drastiske
kunnskapsendring (Miller et al., 2011). Sett i forhold til koverteringsmetodene til Nonaka og
Takeuchi, kan sosiale teknologier ha positiv pavirkning pa organisasjonens kunnskapsspiral
(Chatti et al., 2007).

Nar det gjelder sosiale teknologier i eksterne nettverk, kan kunnskapsarbeidere enkelt
konsumere og delta i forumer, blogger eller wikier (Blackshaw & Nazzaro, 2004). Ved a se i
forhold til den overnevnte kunnskapsspiral, kan sosiale teknologier dermed gi
kunnskapsarbeidere muligheten til & internalisere kunnskap som er kombinert og

eksternalisert i eksterne nettverk.

Ved & vurdere de overnevnte egenskaper i forhold til litteraturstudie til Gammelgaard og
Ritter (2005), kan sosiale teknologier bidra til utvikling og deling av kunnskap i virtuelle
praksisfelleskap. Pa den maten kan organisasjoner oppna en hybridstrategi, med hgy grad av

kodifisert og personifisert kunnskapsstrategi.

Med tanke pa problemstillingen, er den overnevnte diskusjon rettet mot hvilke og hvordan.
For & utforske i hvilken grad sosiale teknologier brukes. Er jeg ngdt til a rette forskningen mot
den eksisterende strategien for utvikling og deling av kunnskap. Pa den maten har jeg ogsa

mulighet til & identifisere mulige barrierer for bruk av sosiale teknologier. Fglgende figur er
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utviklet pa bakgrunn av den overnevnte diskusjon:

Forskningsmodell
Hay grad Hay grad

ifiseri SV Virtuelle | ..., : DU !
Kochﬂsermg* [ praksisfelleskap ] >: Personffisering
I

5T = Sosiale teknologier

/ Eksterne nettverk \

/I-nteme netiverk ST \ST
. o
SN —=
Sosislsering Exsternaiz ering
ST
5T
Interna s ering Kot nering
\ P =_ =T /J ST

. 4

[ Kodifisering ] [ Praksisfelleskap ] [Personifisering]

Figur 2: Forskningsmodel. Basert pd four henret fa © The K nowledge-Creating Compamy: How
Japaness Comparies Create the Dyvnamcis of Inovation”, Nonaka, I & Takeuchi H., (1993), 5. 65,
Copwnght 1995 Oxford University Press Ink.

3.2 Forskningspotensialet

Ved & se pa figuren og dens bakgrunn, gis det et inntrykk av hva vi i dag vet om utvikling og
deling av kunnskap, samt hvordan sosiale teknologier kan bidra. Imidlertid, nar det gjelder
sistnevnte, eksisterer det lite empirisk forskning som ser pa sammenhengen mellom
kunnskapsstrategier og sosiale teknologier. Neste kapittel redegjer for hvilken metode som

egnet seg til & besvare problemstillingen.
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4. Metode

| dette kapittelet skal jeg vise hvordan forskningsdesign og metode egner seg til & besvare
problemstillingen. Naermere bestemt innebzerer dette en redegjarelse for utredningens
forskningsdesign, innsamling av data, samt handtering av relabilitet og validitet.

Avslutningsvis har jeg redegjort for etiske vurderinger som har preget utredningen.

4.1 Forskningsdesign
Forskningsdesign kan defineres som: "Den logiske sekvensen som kopler empirisk data til
forskningsspgrsmalet, og til slutt konklusjonen" (Yin, 2009, s. 26). Yin forklarer dette som en

logisk plan for & bevege seg fra problemstillingen, til en form for konklusjon pa utredningen.

Hensikt og tilneerming

| denne utredningen gnsket jeg a utforske bruken av sosiale teknologier for utvikling og
deling av kunnskap. | og med at jeg hadde lite informasjon pa forhand om hvordan
kunnskapsdeling gjennomfares i EVRY, bar forskningen derfor preg av a vere utforskende
(Celsi, Money, Samouel & Page, 2011).

Mye av teorien og forskningen rundt kunnskapsstrategier og kunnskapsdeling, er som nevnt
tidligere basert pa empiri av gammel teknologi. Sammen med at det eksisterer lite empirisk
forskning pa bruk av sosiale teknologier for utvikling og deling av kunnskap (Krogh, 2012),
var det derfor forventet a identifisere funn som kunne bidra til teoriutvikling. Forskningen
bearer derfor induktive trekk (Saunders, Lewis & Thornhill, 2009). Dette impliserte at jeg pa
forhand ikke forutsa hvilke funn som skulle gjgres. Resultatet var derfor at jeg formulerte

apne spgrsmal, slik at jeg kunne fa dypere innsikt i hvordan sosiale teknologier brukes.

Samtidig som viktigheten av det induktive gjorde seg gjeldene, bar ogsa forskning deduktive
trekk. Dette kan forklares ved at jeg pa forhand brukte eksisterende teori og forskning som et
viktig ledd, bade til forberedelse av datainnsamling og besvarelse av problemstillingen. Dette
er i henhold til Jacobsen (2000), som mener at det i nyere tid har blitt vanligere & snakke om
mer eller mindre dpne tilnerminger til datainnsamling. Dette innebaerer hvor mye

begrensninger som legges inn far undersgkelsen skal startes (Jacobsen).

Pa bakgrunn av det overnevnte, bar utredningen derfor preg av bade induktive og deduktive
trekk. Oppsummert innebar dette bruk av litteratur for & bedre kunne utforske muligheter og
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problemer. | fglge Celsi et al. (2011) vil en kvalitativ tilneerming derfor veaere mest egnet for a

kunne besvare problemstillingen.

Kvalitativ forskning

Kvalitativ forskning er drevet etter mening og formalsforklaringer (Ringdal, 2007). Dette
innebzrer en apen metode uten mange feringer (Jacobsen, 2000). Med tanke pa & utforske,
egnet kvalitativ metode seg svert godt ved at det legger fa avgrensninger. Dermed kunne det
unike ved hver respondent fanges (Jacobsen). Pa den maten var det respondentene som
avgjorde hva slags informasjon som ble samlet inn. Dermed kunne hadde jeg mulighet til &

utforske det tidligere nevnte litteraturgapet.

Imidlertid kan det knyttes utfordringer til den kvalitative metoden. Farst og fremst er det
ressurskrevende, da spesielt pa tid (Jacobsen, 2000). Intervju er ofte tidkrevende, der en i
tillegg ma bruke sveert mye tid i etterkant for & analysere. Resultatet blir ofte da fa
respondenter, der et generaliseringsproblem kan gjar seg gjeldene (Jacobsen). Se delkapittelet

om utvalg og validitet for neermere informasjon.

Casestudie

Jeg valgte & gjennomfare et kvalitativt casestudie i EVRY. Yin definerer casestudie som en:
"Empirisk undersgkelse av et samtidig fenomen i sine naturlige omgivelser, der grensefelte
mellom fenomenet og omgivelsene ikke er klare, og det benyttes flere datakilder” (gjengitt
etter Ringdal, 2007, s. 149).

Arsaken til at jeg gjennomfarte et casestudie, 14 i problemstillingens natur. | fglge Yin (2009)
bar casestudie benyttes nar problemstillingen gnsker svar pa hvordan og hvorfor, nar
forskeren har liten kontroll over hendelser, og nar det fokuseres pa hendelser som skjer i
natid. Det var derfor naturlig & velge casestudie, da problemstillingen var i henhold til det

overnevnte.

Casestudier forutsetter en modell pa forhand, som skal gi et sett med forutsetninger for
avgrensing, identifisering og diskusjon av funn (Andersen, 2013). Yin (2009) forklarer dette
ved at man gnsker a utvikle en forelgpig teori. Denne utviklingen er sentral, enten man gnsker

a utvikle eller teste teori (Yin). I forhold til min forskning, er denne forelgpige teorien uttrykt
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i form av den teoretiske forskningsmodellen. Dette kan forklares ved at forskningsmodellen la

grunnlag for datainnsamling, analyse og diskusjon.

Design av casestudie

Som en viktig del av et casestudie, ma det gjagres valg om hvordan studie skal designes. |
falge Yin (2009) gar dette valg pa antall case og undersgkelsesenheter. Yin skiller mellom
design for enkeltcase og flercase. Enkeltcase brukes ofte hvis det representerer et unikt eller
kritisk case, men det kan ogsa brukes nar caset er typisk eller gir en god mulighet til &

observere og analysere fenomener som fa har sett pa fer (Saunders et al., 2009).

Jeg valgte & gjennomfare casestudiet som et enkeltcase. Pa den maten kunne jeg sikre dypere
innsikt i den valgte organisasjonen. Denne innsikten var forutsatt av problemstillingen og
innebar forstaelse og utforsking av en rekke forskjellige temaer. Dette ville veert utfordrende

ved gjennomfaring av flere case.

Nar det kommer til valg av organisasjon, ble dette gjort pa bakgrunn av relevans og
tilgjengelig. Ettersom jeg hadde en kontakt i EVRY, som kunne hjelpe meg med
datainnsamlingen, kunne jeg frigjere tid og ressurser. Dermed hadde jeg muligheten til a
bruke mer tid pa selve forskningen. Valget falt derfor pa IT-selskapet EVRY.

Nar det kommer til EVRY som case, kan det undersgkes som en helhet eller som mange ulike
undergrupper (Saunders et al., 2009). I min utredning valgte jeg flere undersgkelsesenheter.
Dette er fordi organisasjonen ikke kan ses pa som en helhet, da det eksisterer svaert mange
avdelinger og grupper av ansatte. Dette var ogsa sentralt for a statte valget om enkeltcase.

Hvordan og hvilke respondenter som velges, redegjeres i utvalgsavsnittet.

Nar det gjelder mulighet for & kunne generalisere de funn som gjares, vil dette vere vanskelig
ved enkeltcase (Yin, gjengitt etter Saunders, Lewis & Thornhill, 2009, s. 147 ). Dette var
imidlertid ikke hensikten med denne utredningen. Se delkapittelet relabilitet, for neermere

informasjon.
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Hvorfor EVRY?
Som det kom frem innledningsvis i utredningen, kan sosiale teknologier ha stort potensial for
bedrifter med hgy andel av kunnskapsarbeidere (Chui et al, 2012). Naturligvis impliserte dette

valg av en kunnskapsbedrift.

| falge Nordenflycht (2010) er kunnskapsbedrifter, bedrifter der produksjonen av output er
avhengig av en stor andel kompleks kunnskap. Dette innebeerer at store deler av kapitalen
ikke er materielle eiendeler, som lager, fabrikker eller verktgy. Pa bakgrunn av det
overnevnte, kan EVRY derfor klassifiseres som en kunnskapsbedrift da deres IT-tjenester er

avhengig av medarbeidernes kunnskap (EVRY, udatert).

EVRY er svart opptatt av at medarbeidere skal delta i faglige nettverk for
kompetanseoverfaring og faglig oppdatering. Dette er for a sikre at kvaliteten er i henhold til
markedets forventninger, og for a pavirke medarbeidere til a ta ansvar for egen leering
(EVRY, 2013). De har ogsa tett samarbeid med deres globale teknologipartner slik at de ved
behov har tilgang til relevant kompetanse. Samlet vil dette vere viktige drivere for & sikre
effektivitet og lgennsomhet (EVRY, 2013).

For konsulentene har EVRY tilrettelagt en rekke konsulentnettverk som strekker seg bade
lokalt og nasjonalt (EVRY, 2013). Hensikten med de overnevnte nettverk er a gi konsulentene
mulighet til & etablere relasjoner med kolleger pa tvers av selskapet, slik at de kan ta til seg
faglig oppdatering pa sentrale temaer. For a forenkle denne prosessen, er det lagt til rette for
aktivt samarbeid og kompetanseoverfgring ved hjelp av diverse samhandlingsverktgy (EVRY,
2013).

| Oslo regionen eksisterer det et fagnettverk pa seks forskjellige tjenesteomrader. Hensikten er
a dekke selskapets kompetansebase. Hvert av disse tjenesteomradene er igjen delt i egne

praksisfelleskap, der dedikerte personer har ansvar for faglig oppfelging (EVRY, 2013).

Pa bakgrunn av det overnevnte, vil EVRY derfor vaere godt egnet som case, da det legger opp
til utvikling og deling av kunnskap mellom medarbeidere bade lokalt og nasjonalt (EVRY,
2013). Dette kan stattes av Chui et al. (2012) som mener programvarebedrifter kan oppna

starst fordeler ved bruk av sosiale teknologier.
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4.2 Datainnsamling

Nar det gjelder datainnsamlingen, vil valget om casestudie ha stor innflytelse. Som Yin
(2009) legger vekt pa, er casestudie godt egnet til & triangulere datakilder. @kt
forskningskvalitet kan derfor sikres gjennom flere kilder til data. Dette innebeerer intervju,
observasjon og sekundzrdata. Nar det gjelder farstnevnte, vil det na redegjares for hvilket

utvalg intervjuene baserte seg pa.

Utvalg

Likt som Ringdal (2007), mener Jacobsen (2000) at man bgr ta utgangspunkt i
forskningsdesign nar man skal velge kriterier for utvalg. Deretter kan man selv bedemme
hvilke enheter som bgr vaere med, slik at problemstillingen kan besvares (Saunders et al.,
2009; Jacobsen). | forhold til min forskning, vil kriteriene veere kunnskapsintensivitet, samt

variasjon blant respondenten med tanke pa avdeling og tjenesteomradet.

Nar det gjelder utvalgsmetode, ble utvalget gjennomfert med tanke pa a finne personer som
kunne bidra med informasjon pa en best mulig mate (Jacobsen, 2000). Denne utvalgsmetoden
ble gjennomfert ved hjelp av en ngkkelrespondent. Denne respondenten var strategisk valgt
for & gke sannsynligheten for a finne riktige respondenter. Ved hjelp av et personlig nettverk,
som strakk seg over forskjellige avdelinger og tjenesteomrader, identifiserte respondenten
aktuelle personer som kunne bidra med relevant data. Resultat ble en prosjektleder, fem
konsulenter i forskjellige tjenesteomrader, en selger, samt en redaktgr som jobbet tett med

ledelsen.

Nar det gjelder starrelsen pa utvalget, eksisterer det en uenighet i litteraturen. Creswell
(gjengitt etter Saunders, Lewis & Thornhill, 2009, s. 235) mener man bgr ha mellom 25 til 30
intervjuer. Saunders et al. mener at det ikke bgr sta pa antall, men snarer om forskeren selv
mener at det er samlet inn tilstrekkelig med data. | forhold til min forskning, ble det samlet
inn tilstrekkelig med data gjennom atte individuelle intervjuer. Dette var ogsa i henhold til tid

og ressurser, som var viktige begrensninger for denne utredning (Jacobsen, 2000).

Intervju
Basert pa tidligere redegjarelser om forskningsdesign, i tillegg til at intervju er den viktigste
kilde til informasjon ved casestudie (Yin, 2009), falt valget naturligvis pa bruk av intervju

som hovedkilde for datainnsamling. Ved hjelp av intervju kunne jeg derfor fa god innsikt i
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hva respondentene forklarte, i form av holdninger og oppfatninger. Dette er i henhold til

Jacobsen (2000) ngdvendig for & sikre respondentenes fortolkning av fenomener.

| fglge Jacobsen (2000) innebezerer intervju ansikt til ansikt kommunikasjon, der data kommer
inn i form av ord, setninger og fortellinger. I forhold til mine intervju, tok denne
kommunikasjonen utgangspunkt i en intervjuguide. Denne intervjuguiden sgrget for at

intervjuet ble gjennomfart som et ikke-standardisert intervju (Saunders et al., 2009)

Ikke-standardiserte intervju

Siden min forskning var utforskende, var det i falge Cooper og Schindler relevant a
gjennomfare ikke-standardiserte intervjuer (gjengitt etter Saunders, Lewis & Thornhill, 20009,
s. 323). Naermere bestemt innebar dette en form for apenhet, med tanke pa spgrsmalene. Pa
den maten fikk respondentene mulighet til & forklare og bygge videre pa de svar som var gitt

(Saunders et al.).

Ved bruk av ikke-standardiserte intervju, kan det forekomme at diskusjoner ledes mot
omrader som pa forhand ikke er planlagt, men som likevel kan bidra forskningen (Saunders et
al. 2009). Dette var et sveert hensiktsmessig valg, da flere respondenter gikk inn pa temaer
som pa forhand ikke var planlagt, men som senere ble bruket i analyse og diskusjon.

| litteraturen skilles det mellom ulik grad av apenhet i intervjuet (Jacobsen, 2000; Yin, 2009,
Saunders et al., 2009). Helt apne intervjuer vil vaer mer naturlige og uhgytidelig, der
intervjuobjektet har muligheten til & prate fritt rundt temaer, tanker og atferd relatert til
problemstillingen (Saunders et al., 2009; Jacobsen, 2000). Imidlertid bar et intervju beere preg
av en strukturering (Jacobsen). Naermere bestemt innebarer dette at man pa forhand
bestemmer hvilke temaer som skal vaere med i intervjuguiden. P4 den maten unngar man at
dataen som blir innhentet, er av sa stor kompleksitet at det blir sveert ressurskrevende a

analysere (Jacobsen).

| forhold til min forskning, der den teoretiske tilnaermingen spilte en avgjgrende rolle for
datainnsamlingen og analyse, bar intervjuet preg av en strukturering ved hjelp av de teoretiske
temaene. | og med at spgrsmalene var apne, var det naturlig & unnga forhandsbestemt
rekkefalge pa sparsmalene. Overordnet, kan intervju derfor karakteriseres som et semi-

strukturert intervju (Saunders et al., 2009).

28



Andre kilder til data

Som nevnt tidligere, egner casestudie seg sveert godt til & triangulere datakilder for gkt
validitet (Yin, 2009). I min forskning var en viktig del av denne gkningen observasjon. Denne
observasjonen ble gjennomfart ved hjelp av ngkkelrespondenten som i ettertid av intervjuene,
viste meg hvordan flere sosiale teknologier fungerte. Dette bidro til en gkt forstaelse for
mange av de identifiserte teknologiene, som var sentralt for analyse og diskusjon.
Observasjonen ble gjennomfart pent og deltakende (Jacobsen, 2000). Arsaken 14 i at
ngkkelrespondenten var klar over observasjonen, samt at det ble gitt instrukser pa hva jeg

gnsket & vite mer om.

I tillegg til primerdata, har sekundzrdata ogsa blitt brukt. Denne dataen omhandler farst og
fremst EVRY, og er hentet ut fra arsrapporter og hjemmeside. | tillegg er informasjon mottatt
gjennom e-postutvekslinger med enkelte respondenter. Dette ble i hovedsak gjort for &
bekrefte informasjon om EVRY. | henhold til Yin (2009), er dette viktig ved bruk av
sekundeerdata.

Analyse av data

Som en viktig del av forskningen, ma den innsamlede dataen analyseres. Etter at hvert av
intervjuene var gjennomfert, valgte jeg a transkribere. En av fordelene ved a transkribere er at
man enklere far et helhetlig bilde av intervjuene (Jacobsen, 2000). Dermed reduseres risikoen

for & ga glipp av noe, samt at man far enklere oversikt over funn som er gjort (Jacobsen).

Etter at intervjuene var ferdig transkribert, fordelte jeg data i forskjellige kategorier. | farste
omgang tok jeg utgangspunkt i de teoretiske temaene som var representert i intervjuguiden.
Videre sa jeg behov for a dele dataen opp i ytterligere kategorier. Deretter vurderte jeg hver
kategori opp mot problemstillingen. De viktigste funnene er derfor redegjort for i kapittel

seks, bade i form av diskusjon og sitater.

4.3 Relabilitet og validitet

Relabilitet
| falge Ringdal (2007, s. 86) gar relabilitet pa om gjentatte malinger med samme
maleinstrument gir samme resultat. Med andre ord vil dette si at en annen person skal komme

frem til samme funn og konklusjon ved gjennomfgaring av likt casestudie med lik
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fremgangsmate (Yin, 2009). Utfordringer ligger derfor i hvordan jeg kan ivareta god
relabilitet. Som et farste steg, er metodekapittelet dokumentert pa en best mulig

fremgangsmate (Yin).

Imidlertid kan paliteligheten svekkes ved gjennomfaringen av intervju. Saunders et al. (2009)
forklarer dette ved at respondentene kan svare det sjefen forventer at de skal svare, de kan ha
darlig tid, jeg kan risikere a tolke svarene annerledes enn det respondenten mener, samt at jeg
kan stille sparsmalene forskjellig i hvert av intervjuene. Nar det gjelder sistnevnte ble denne
situasjonen handtert ved at jeg valgte a gjennomfgre semi-strukturerte intervjuer, med
forhandsbestemte temaer. Videre ble det benyttet bandopptaker for sikre best mulig

dokumentasjon fgr analyse.

Validitet
| og med at jeg gjennomfarer et utforskende studie, ber jeg i falge Yin (2009) forsgke &
handtere begrepsvaliditet og ekstern validitet. Nar det gjelder farstnevnte, gar dette ut pa om

jeg maler det teoretiske begrepet jeg ensker a male (Ringdal, 2007, s. 87).

For & gke grad av begrepsvaliditet er det viktig & vaere godt forberedt nar data skal samles inn
ved hjelp av intervju (Saunders et al., 2009). Ved hjelp av den teoretiske tilnsermingen, har jeg
opparbeidet meg ngdvendig kunnskap for forskningen. Nar intervjuet ble gjennomfart, var jeg
derfor mer rustet til & sette i gang diskusjoner og stille oppfalgingsspersmal. Videre ga jeg
respondentene informasjon pa forhand om hvilke temaer intervjuet vil omhandle. Dette ble
gjort for at de skulle ha muligheten til & forberede seg. Videre valgte jeg & gjennomfare flere
intervjuer med forskjellige respondenter, og jeg lot ogsa en ngkkelrespondent ga igjennom de
resultater jeg kom frem til. Dette er i henhold til Yin (2009) viktig grep for a gke
begrepsvaliditet.

Nar det gjelder ekstern validitet vil det vaere utfordrende & generalisere de funn jeg gjort (Yin,
2009). Dette kan forklares ved at jeg i min forskning benytter enkeltcase og det er fa
respondenter. Imidlertid mener Yin at den eksterne validitet kan gkes ved at teori legger
grunnlag for analyse og innsamling av data. Ved hjelp av teoretisk tilneerming mener jeg
derfor at ekstern validiteten i en viss grad ble handtert. Det er samtidig viktig a papeke at

generalisering ikke er et mal med denne oppgaven.
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4.4 Etiske vurderinger

Etiske problemstillinger oppstar nar man skal velge organisasjon for datainnsamling,
analysere resultater, samt diskutere funnene (Saunders et al. 2009, s. 183). Det settes derfor
krav til at de handlinger jeg har gjort i denne utredningen kan vurderes som etisk gode. Ved a
ta utgangspunkt i Saunders, Lewis og Thornhill sine ngkkelsituasjoner for etisk vurderinger,
ble etiske situasjoner handtert pa en best mulig mate. Dette resulterte i at jeg fra starten av
intervjuprosessen sendte ut informasjonsbrev til de forskjellige deltakerne, der jeg ga
informasjon om bruk av bandopptaker og anonymitet. Videre laget jeg en samtykkeerklearing
som intervjuobjektet skrev under pa etter intervjuet, som blant annet spesifiserte at intervjuet

var frivillig og anonymt.

Under selve intervjuet var jeg bevisst pa a fremsta hyggelig, jeg ga respondenten god tid til &
svare og jeg lot respondenten velge tid og sted for intervju. Hensikten med dette var at
respondenten pa ingen mate skulle fgle seg stresset eller lite konvertabel (Saunders et al.,

2009). Pa bakgrunn av dette mener jeg at det er tatt gode etiske vurderinger.
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5. Forskningskonteksten

5.1 Om EVRY

Selskapet EVRY er et resultat av fusjonen mellom EDB og ErgoGroup. EVRY er i dag
Nordens neste starste 1T-selskap, med 10 000 ansatte fordelt pa 50 lokasjoner (EVRY,
utdatert). De har ansvaret for rundt en tredjedel av alle IT-leveranser i Norge, der de gjennom
innsikt, lgsninger og teknologi bidrar til & utvikle fremtiden. Ambisjonen er & ha nordisk
lederskap innen 2015, som vil si at EVRY skal vere den ledende integrerte leverandgren av
IT-tjenester i Norden (EVRY, 2013). Dette innebarer at EVRY skal utvikle innovative

lgsninger med hgy verdi for bade kunder og samfunn (EVRY, utdatert).

EVRY skal gjennom bredde kunne tilby medarbeidere utviklingsmuligheter gjennom
spennende, utviklende og faglig krevende prosjekter (EVRY, 2013). EVRY sin visjon for
satsingen i Norge inneberer at de skal vaere naer kundene (EVRY, utdatert). Dette innebaerer
en rolle som innovativ padriver for lannsom vekst og fornyelse innen bade naringslivet og
offentlig sektor (EVRY, 2013).

Selskapet er notert pa Oslo og har hovedkontor pa Fornebu i Oslo. De har rundt 13 milliarder
kroner i arlige omsetning (EVRY, utdatert). De tilbyr konsulenttjenester, forretningslgsninger
og infrastrukturtjenester innenfor IT. Dette gjares i norske og nordiske naringsliv,
finanssektor, samt offentlige virksomheter innen bade stat, kommune og helsesektor (EVRY,
utdatert).
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6. Funn og analyse

| dette kapittelet skal jeg presentere funn som er gjort i forbindelse med datainnsamlingen.

Den innsamlede dataen har lagt grunnlag for kapittelets struktur.

Jeg vil starte med a redegjare for funn som er gjort i forbindelse med bruk av sosiale
teknologier. Deretter vil jeg ga nermere inn pa kunnskapsstrategi i praksis. Avslutningsvis vil
ga inn pa motivasjon og silotankegang for kunnskapsdeling. De mest sentrale funnene vil bli

diskutert opp mot teori i neste kapittel.

6.1 Bruk av sosiale teknologier i EVRY
For utvikling og deling av kunnskap er det identifisert bruk av forskjellige sosiale teknologier.
Det kan skilles mellom sosiale teknologier i eksterne og interne nettverk. Farstnevnte er

tilgjengelig for allmenheten. Interne derimot, er kun tilgjengelig for ansatte i EVRY.

Interne nettverk

SharePoint

SharePoint er et verktgy som er tilgjengelig for alle ansatte i EVRY. SharePoint kan med
andre ord omtales som et intranett. Ved hjelp av SharePoint har ansatte muligheten til & dele
og samarbeide pa dokumenter internt, og pa tvers av avdelinger og regioner. Hensikten med
SharePoint er & hindre at kunnskap gar tapt i interaksjoner mellom ansatte som samarbeider.
Brukere har i tillegg mulighet til & redigere de dokumenter som deles, men dette forutsetter at

dokumenteieren gir ngdvendig tilgang:

"I SharePoint kan man laste opp et dokument og bestemme hvor apent det skal vare for alle
andre. Man har leserrettigheter og rettigheter for at andre skal kunne skrive i det, sa det blir
mye samhandling i form av at dokumentet ikke bare er last til deg. Flere kan dermed delta og

samarbeide".

En SharePoint-selger forklarer at SharePoint spiller en viktig rolle for a holde seg oppdatert
ovenfor kunder. Ved a vaere medlem i et gruppekonsept ved navn Smart Team, der en ansatt i
Trondheim er ansvarlig, kan dokumenter deles effektivt i et gruppeomrade. Dermed kan
selgeren ha tillit til at dokumentet til en hver tid er av den nyeste versjonen. Pa den maten

unngar man at dokumenter og annen informasjon forsvinner i mailbokser.
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Det gjeres ogsa funn som viser at SharePoint ikke bare gir muligheten til & dele og redigere
dokumenter. I tillegg kan teknologien ogsa brukes til & lokalisere personer med etterspurt
kunnskap. Dette fungerer ved ansatte kan sgke pa forskjellige fagomrader, der de kan fa
opplysninger om personer som kan besitte aktuell kunnskap. Fglgende sitat gir forklaring pa
dette:

"Dette gjares ved & bruke funksjonen My Site i SharePoint, som lister opp data om hver
eneste bruker. Da kan man ogsa se kvalifikasjoner og slike ting. Hvis du sgker pa SharePoint
eller Cisco for eksempel, kan man fa opp personer som har den kunnskapen. Det er nyttig. |

stedet for & matte spgrre noen, kan man heller finne personen direkte selv".

Nar det gjelder i hvilken grad SharePoint brukes, er det fa av de atte respondentene som
utrykker at de bruker teknologien mye. Imidlertid er mange klar over at det ligger et stort
forbedringspotensial i bruken av SharePoint. Dette kan forklares ved at de gir utrykk for at

sveert fa bruker teknologien:

"Vi har ogsa SharePoint som egentlig skal hjelpe. Jeg bruker det ikke. Vet ikke hvem som
bruker det. Har aldri satt meg inn i det, kjenner ingen som bruker det heller".

"Far ofte sparsmal fra kunder jeg ikke kan svare pd. Da ma jeg finne det. Det er hovedsakelig
en konsulent som kan svaret. Hvor finner man han? Det er veldig vanskelig, s& da praver jeg
a benytte SharePoint farst. Da sgker jeg etter kompetanse, men dette forutsetter at de har vert

flinke til & tagge profilen sin i slike omrader. Dette er som oftest ikke gjort".

Basert pa den overnevnte redegjerelsen om SharePoint, kan det tyde pa at SharePoint brukes i
mindre grad blant respondentene bade til deling, samarbeid av dokumenter, samt lokalisering

av kunnskap.

Yammer

Det gis litt varierende informasjon om den sosiale teknologien Yammer. Enkelte forklarer at
Yammer er noe nytt som med tiden skal fa sterre rolle i EVRY, enten i form av en integrasjon
med eller ren erstatning av SharePoint. P4 den ene siden forklarer en av respondentene at

Yammer na befinner seg i en testfase, der et fatall ansatte er med pa a teste teknologien. Pa
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den andre sider mener to respondenter at Yammer har veert i bruk fgr, men den ble erstattet av

den sosiale teknologien Socialcast.

Det kommer imidlertid frem at Yammer nylig ble kjgpt opp av selskapet Microsoft, som ogsa
eier SharePoint. Jeg tolker det derfor som om Yammer har blitt brukt far, men har fatt et nytt
fokus ettersom Microsoft na er eier. Tiden vil med andre ord vise om Yammer vil fa stgrre
rolle hos EVRY. Men bade konsulenten, og selgeren som er med i testgruppen, kjenner godt

til teknologien. Dermed far jeg en god beskrivelse av hvordan teknologien fungerer:

"Blir nesten som et slikt forum pa en litt mer strukturert mate. Jeg kan da stille spgrsmal, som
alle som er medlemmer vil fa muligheten til & se og besvare. Akkurat som man ser for seg
Facebook, der man legger ut en oppdatering eller sparsmal slik at ansatte kan svare, like,

eller videresende. Man kan ogsa laste opp filer og videoer".

Det kommer frem at hver ansatt har en egen brukerprofil med bilde og hva man jobber med.
Dermed kan ansatte sgke etter personer med etterspurt kompetanse. Yammer kan derfor bidra
til & lokalisere kunnskap hvis det brukes ordentlig, men selgeren legger samtidig vekt pa at det
er lettere sagt enn gjort. Basert pa erfaring, gir selgeren fglgende forklaring nar jeg spar om
bruk av Yammer for lokalisering av kunnskap:

"Det er liksom ikke slik det gjores her, det er mer ‘kjenner du noen som kan dette? Jaja, han
kan du snakke med’. Det er ofte de samme personene som jobber sammen. Det er ikke
samhandling pa veldig hgyt niva. Det er 20 Prosent teknologi og 80 prosent kultur. Det

handler om a f& folk til & bruke det. Hvis noen skal bruke, ma nesten alle bruke det".

Bade konsulenten og selgeren av SharePoint mener Yammer er den riktige veien a ga for gkt
kunnskapsdelingen, men selgeren retter imidlertid oppmerksomhet mot den gjennomsnittlige
alderen i EVRY. Neermere bestemt innebarer dette at en bedrift med en stor andel unge
ansatte, som er vant til & benytte ulike sosiale teknologier, kan lettere dra nytte av Yammer

enn bedrifter med hgy gjennomsnittlig alder:

"Yammer blir stort, vi har allerede kunder som begynner a bruke det. Men gjennomsnittlig

alder i bedriften er gjerne litt yngre. Nar man smatt inn farste gang ser det ut som LinkedIn,
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Facebook og Twitter. Gjer man det i hverdagen, vil det veere lettere a gjgre det pa jobb

0gsa".

Det kan derfor tyde pa at den gjennomsnittlige alderen i EVRY kan ha negativ pavirkning pa

bruken av sosiale teknologier.

Socialcast

To av respondentene forklarer at de har brukt Socialcast til 4 dele og tilegne kunnskap. Denne
teknologien har veert tilgjengelig i flere ar og beerer store likhetstrekk med Yammer. Ved hjelp
av Socialcast kan ansatte delta eller opprette faggrupper. Her kan diskusjoner holdes i form av
spgrsmal og besvarelser. Det er opp til den ansatte om spgrsmalet skal veere tilgjengelig for
alle, eller om det skal stilles i en spesiell faggruppe. Likt som med Yammer brukes ogsa

Facebook som eksempel for & illustrere Socialcast:

"Vi har ogsa det som heter Socialcast, det er et sosialt medium som ligner pa Facebook. Her
kan man ta opp faglige utfordringer og spgrsmal som man tror andre kan svare pa. Det er
tilgjengelig for alle i EVRY. Her legger jeg ut en post pa feeden, ogsa kan man like og

kommentere".

Det kommer ogsa frem at Socialcast brukes som et virkemiddel for at kunnskapsdelingen ikke
bare skal forega internt i avdelingen. Videre gjgres det ogsa funn som forklarer hvordan
Socialcast gir muligheten til 4 identifisere personer med etterspurt kunnskap. En respondent
forklarer at de ved behov, kan stille spgrsmal om hvem som kan bidra med etterspurt

kunnskap:

"Det kan brukes til & lokalisere kunnskapen. En gang stilte jeg et spgrsmal i Socialcast om
hvem som hadde skrevet en brukermanual, da jeg gnsket naermere forklaring. Det viste seg at
personen var medlem i den faggruppen jeg stilte sparsmalet i. Dermed kom jeg i kontakt med

han".

Basert pa den overnevnte forklaringen om lokalisering av kunnskap, kan det derfor antas at
kunnskapen kan lokaliseres enten ved at personen selv svarer, eller at andre brukere henviser
til den riktige personen. Imidlertid er det ngdvendig a se funnene om Socialcast opp mot at de

resterende respondentene, ikke benytter teknologien.
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Ved hjelp av intervjuene, kommer det frem at flesteparten av respondentene ikke bruker
teknologien. Nar det gjelder arsaken til den lave bruken, gis det lite forklaring pa hvorfor de
ikke bruker den. Flesteparten av respondentene vet hva Socialcast er, men bare en av
respondentene gir en handfast forklaring pa hvorfor teknologien ikke brukes. Denne
forklaringen leder tilbake til de funn som er gjort om den sosiale teknologien SharePoint,

nemlig fraveer av aktive bruker:

"Jeg er jo avhengig av at mine kolleger ogsa er aktive der, det er ikke vits a slenge ut et
spagrsmal nar ingen av dem har en konto. Det har aldri vert en del av maten a jobbe. Jeg tror
knapt folk bruker det".

Ettersom de respondentene jeg intervjuet stort sett jobbet i forskjellige avdelinger, kan dette
derfor tyde pa at det er stor variasjon i hvilke fagomrader som er aktivt representert i
Socialcast. Dette kan igjen fore til at det kan ta tid a fa svar hvis et spagrsmal stilles i en

faggruppe med fa aktive brukere:

"Jeg tror sosiale teknologier for deling av kunnskap blir vanskelig. Man trenger svar der og
da. Min erfaring er at det kan ta tid. Jeg sitter ikke pa Socialcast for a se hva folk spgr om.
Kan ikke bare si til kunden, nei jeg fikk et sparsmal her, ma vent med det andre. Det er ikke
slik hverdagen er for oss. Bikker man over 40 timer i uken og man vet man ma jobbe to timer

til for & kunne delta i sosiale teknologier, ryker disse to ganske lett".

For utenom at det kan ta tid & fa svar, viser dette sitatet viktigheten av & ha tid til & delta.
Dermed kan det hende at ansatte rett og slett ikke har tid til & svare. Dette kan da resultere i
frafall av brukere. Pa den andre siden, betyr det ngdvendigvis ikke at Socialcast ikke har et
potensial i EVRY. Et sentralt funn ligger i organisasjonell statte:

"Vi ma rett og slett ta opp bruken i organisasjonen. Tror man ma knytte incentiver til det. For

eksempel, manedens beste pa Socialcast".

Pa bakgrunn av det overnevnte kan det derfor tyde pa at det er lite statte for bruk av
Socialcast i EVRY. Dette kan ha blitt bekreftet av en annen respondent som uttrykte et behov

om at organisasjonen tok grep, samt prioriterer mer tid og ressursers pa a endre den negative
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trenden. Pa den maten kan organisasjonen tettere knyttes sammen.

Intern wiki - Confluence

En av respondentene som jobber som systemutviklingskonsulent, forklarer at de har tilgang til
en intern wiki som kan bidra til kunnskapsdeling mellom ansatte. Dette gjares ved hjelp av en
Wikipedia-lignende teknologi med navn Confluence. Her kan ansatte formidle og
dokumentere forskjellige problemer. Dermed kan andre enkelt ga inn for a se om deres

problem har blitt lgst far:

"Der jeg jobbet far fungerte det veldig bra. Der var alle veldig for at man skal dokumentere
og lage en FAQ side hvor vi skriver ned ofte stilte sparsmal. Far egentlig svar veldig fort.

Men i den nye avdelingen er det ikke s& mange som bruker det .

Pa bakgrunn av sitatet ovenfor, kan det tyde pa at EVRY ikke har hatt noe innflytelse pa at
ansatte skal bruke teknologien. Snarer er dette opp til avdelingen selv om de skal ta
teknologien i bruk. Systemutvikleren forklarer at det mest sannsynlig bare er utviklerne som
benytter det:

"Ja Confluence. Alle pa EVRY kan bruke det, men jeg tror ikke det blir brukt, kanskje en del

utviklere bruker det, men ikke masse prosjektledere".
Denne pastanden kan stattes, da en av respondentene jeg intervjuet var prosjektleder. Det ble
nemlig ikke gjort noe funn om at denne prosjektlederen brukte Confluence. Lignende funn ble

ogsa bekreftet i et intervju med en annen respondent:

"Ogsa finnes det et business- area som bruker wikis veldig aktivt, men det er bare en del av

organisasjonen”.

Pa bakgrunn av det overnevnte, ser man at bruken av Confluence baerer likhetstrekk med de

resterende teknologiene, der har fraveer av aktive brukere gjgre seg gjeldende.
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Eksterne nettverk

Google

Sosiale teknologier i eksterne nettverk er som nevnt tidligere, tilgjengelig for allmenheten ved
hjelp av internett. Et sentralt funn er at en stor andel av respondentene nevner sgkemotoren
Google som en sentral kilde for a tilegne kunnskap. Basert pa intervjuene, kommer det frem at

Google kan brukes pa flere mater:

"Jeg bruker mye Google ogsa. Noen ganger er det lettere faler jeg, hvis det er noe jeg ikke
kan s& mye om, eller hvis jeg ikke far tak i noen konsulenter. Da er det Google med en gang.

Det er jo mye lettere. Der far man svar fort".

"Det hender at informasjonen er sa detaljert. Spesielt nar det gjelder teknisk. Derfor hender
det at jeg ikke forstar hva de sier. Da bruker jeg kompisen min Google, for & leere mer. Det

har funket frem til n&".

Videre kommer det frem at Google, ved enkelte problemstillinger, er lettest & bruke. Arsaken
ligger i at problemet kan omhandle kunnskap om et produkt, eller et spesielt fagomrade. Noen

ganger kan det ogsa vare en effektiv mate a dobbeltsjekke om arbeid er utfert riktig.

En av respondentene forklarer at Google brukes for a komme frem til forumer der kunnskap
kan innhentes ved & stille spgrsmal, eller lete i tidligere besvarelser og diskusjoner. Pa samme

mate bruker systemutviklingskonsulenten Google aktivt for a lgse ulike problemstillinger:

"Huvis jeg lurer pa noe i form av for eksempel Java, kan jeg sparre om det pa Google. Da
kommer sannsynligvis Stack Overflow opp. Dette er et slags forum, der jeg kan stilles
sparsmal eller sgke pa ting som er spurt om, og svart pa fgr. For min del brukes det ofte til

lgse problemer jeg har".
Basert pa de funn som er gjort innenfor denne kategorien, kan det tyde pa at flere av

respondentene er positive til a bruke Google, bade som en sentral og alternativ kilde til

kunnskap.
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Blogg og Twitter
For utenom Google kommer det frem at forskjellige fagpersoner kan bidra med kunnskap.
Dette gjores ved hjelp av Twitter eller blogg. To respondenter forklarer at de selv velger ut

hvilke personer de mener kan bidra med kunnskap:

"Eller s& har man jo tro det eller ei, bloggere. Du plukker ut noen blogger du vet kommer
med mye bra, eller som det kan vare greit a falge med pa. De gir bort mye god kunnskap".

"Jeg bruker Twitter masse. Bruker det som en informasjonskanal, der jeg henter kunnskap fra
andre. Hvis jeg har vert pa et bra foredrag for eksempel, vil jeg gjerne falge personen pa
Twitter. De legger ofte ut veldig smarte artikler".

Samtidig er det viktig a papeke at bade Twitter og blogg ikke brukes for a lgse en
problemstilling. Snarere gis det utrykk for at respondentene bruker tjenestene til & holde seg
oppdatert pa produkter og teknologier, slik at de ved en senere anledning kan fa bruk for

kunnskapen:

"Twitter syntes jeg er veldig bra nar man skal hare om hva som for eksempel kan skje
fremover med et produkt, eller er nysgjerrig pa hvordan utviklingen ligger an og slik. Det er

veldig kjekt med tanke p& nar Microsoft har sine happenings".

Facebook og LinkedIn
Nar jeg stilte respondentene spgrsmalet om hvordan de tilegnet kunnskap, kom det frem at tre
respondenter bruker Facebook og LinkedIn som kilde til kunnskap. Dette gjgres ved a stille

spegrsmal i grupper som er beregnet for fag:

"Ogsa er det jo Facebook, der vi har grupper som er fagorienterte, som for eksempel
Microsoft CRM. Her kan jeg legge ut sparsmal. Det er ikke bare EVRY folk her, det er

tusenvis. Hensikten er a hjelpe hverandre. Det samme gjelder LinkedIn",
En av fordelene med a tilegne kunnskap pa denne maten er at de nar ut til svaert mange

potensielle personer, som kan besvare spgrsmalet. Dermed kan resultatet bli av hayere

kvalitet. Dette ma imidlertid vektes mot det faktum, at det kan ta tid far respondentene far
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svar ved slike grupper. Ofte er da enklere a ta kontakt med en ansatt direkte:

"Det tar ofte et par dager far man far svar pa LinkedIn. Sender man en mail til en direkte
person, far man svar med en gang. Ulempen er at man bare nar en person. Er man pa

LinkedlIn, er det liksom 100 personer som ser det. Da kan man jo fa bedre svar".

"Facebook er ikke en viktig rolle for meg, nar det kommer til & sparre. Er ikke sa relevant
alltid. Er mer konvertabel med & sparre direkte. Det har noe med tiden man bruker for a fa

svar".

Pa den andre siden kommer det frem at Facebook og LinkedIn kan brukes hvis man mgter pa
en situasjon der det kan veere vanskelig a finne kolleger i EVRY. Behovet for kunnskap rettes

derfor ut fra organisasjonens grenser:

"Facebook er typisk hvis det er en ny oppdatering av et system. Da er det ikke sa stor erfaring
om akkurat det hos EVRY. Derfor blir det vanskelig & bruke kolleger. Heller da ikke
Socialcast som bare gjelder for EVRY, men man kan kanskje da bruke Facebook og LinkedIn

grupper. Der er det gjerne alltid andre kunder som har veert der litt for".

Pa bakgrunn av den overnevnte redegjgrelse, kan det derfor indikeres at Facebook og
LinkedIn kan brukes hvis ansatte har kunnskapsrelaterte spgrsmal. Imidlertid ma behovet

vektes mot tiden det kan ta far et eventuelt svar foreligger.

Oppsummering

Det er lagt til rette for utvikling og deling av kunnskap ved hjelp av forskjellige sosiale
teknologier i interne nettverk. Ved hjelp av SharePoint kan ansatte dele og samarbeid pa
dokumenter. Her ligger hensikten i & ta vare pa kunnskap. Yammer og Socialcast baerer i stor
grad likhetstrekk med hverandre. Ved hjelp av en Facebook-lignende teknologi, kan ansatte
delta eller opprette faggrupper der kunnskapsrelaterte diskusjoner kan holdes. Sentrale funn er
at ansatte kan lokalisere kunnskap og sikre kunnskapsdeling pa tvers av avdelinger ved hjelp

av slike teknologier.
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Det kommer ogsa frem at ansatte har tilgang til en intern Wiki. Ved hjelp av en Wikipedia-
lignende teknologi, kan ansatte formidle og dokumentere forskjellige problemer. Hensikten

ligger ogsa her i gjenbruk av kunnskap.

Nar det gjelder eksterne nettverk, gjgres det funn om at flesteparten av respondenten bruker
Google til a tilegne kunnskap. Det kommer frem at dette gjares pa forskjellige mater, men
mest sentralt er bruk av forskjellige forumer for kunnskapsrelaterte sparsmal. Blogg og
Twitter kan ogsa bidra med kunnskap, men dette brukes mer som en informasjonskanal for &

holde seg oppdatert pa produkter og teknologier.

Facebook og LinkedIn gir ansatte mulighet til a stille sparsmal i faglige grupper. Imidlertid
ma dette vektes mot tiden det kan ta fer svaret foreligger. Samtidig kan det i noen situasjoner
vaere hensiktsmessige a benytte Facebook og LinkedIn hvis man mgter pa en situasjon der det

kan vare vanskelig a finne en kollega med etterspurt kunnskap.

Nar det gjelder bruken av de forskjellige sosiale teknologiene i interne og eksterne nettverk, er
det bare Google som brukes i hgy grad. Med tanke pa de sosiale teknologiene i interne
nettverk, gis det en felles oppfatning av at det er fravaer av aktive brukere. Arsaken kan ligge i
manglende stgtte for bruk av teknologiene. Med Facebook og LinkedIn, kan arsaken skyldes

tiden det tar for et eventuelt svar foreligger. Falgende tabell oppsummerer:

Oppsummering av sosiale teknologier
Teknologi: Inteme Eksterne | Lav bruk | Hay
nettverk nettverk bruk
SharePoint X X
Yammer X X
Socialcast X X
Confluence X X
Google X X
Blogg/Twitter X
Facebook/ X X
LinkedIn
Tabell 1: Oppsummer av sosiale teknologier
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6.2 Kunnskapsstrategi i praksis.

Personifisert
Nar det gjelder hvordan kommunikasjon foregar mellom ansatte i EVRY, ble det gitt en felles
oppfatning om at det foreligger en kultur for & kontakte kolleger hvis det er behov for

kunnskap. Fglgende sitater gir beskrivelse av hvordan kunnskap deles og tilegnes:

"Mye av det administrative og organisatoriske gar pa mail. Ja, veldig mye mail. Jeg har ogsa
en veldig flink prosjektleder jeg har god kontakt med, som jeg snakker med stort sett en time

hver dag".

"Det er jo fagmiljeet her, konsulentene deler veldig mye kunnskap. Jeg far veldig mye hjelp av
de rundt meg, har pa en mate en mentor ogsa, men det blir veldig hvordan vi deler kunnskap.

Det er jo gjennom & snakke med hverandre. Det er jo mest naturlig".

For utenom viktigheten av mail, er det spesielt et verktgy som respondentene retter
oppmerksomheten mot. Dette verktayet er et virkemiddel for & sikre at ansatte effektivt kan
samhandle med hverandre. Her har ansatte muligheten til a sgke opp andre kolleger, ringe,
gjennomfare videokonferanser, samt sende direktemeldinger. En prosjektleder forklarer
viktigheten av Microsoft Lynk:

"Vi har ogsa den interne chattefunksjon Lynk, som vi bruker veldig ofte. Den er veldig bra &
bruke fordi vi kan se om vedkommende er i mgte, er ledig eller er bort. Vi ser dette ved hjelp
av status. Er han opptatt sa ringer vi ikke. Star det at han er ledig, ringer vi gjerne".

Nar gjelder hvordan spgrsmal stilles og besvares ved hjelp av Lynk, viser det overnevnte
sitatet at ansatte svarer nar de har tid. I lys av dette, er det ikke gitt noe utrykk for at det tar
lang tid & fa svar, eller besvare meldinger som er sendt pa Lynk. Dette kan ha en sammenheng

med at spgrsmal som stilles gjerne er korte og konkrete:

"Jeg syntes ofte at det er letter at folk svarer pa Lynk enn at det drukner i en innboks. Vi
konsulenter far en del mail om dagen, og hvis vi stiller sparsmal der, blir det fort glemt. Det
er derfor lettere at man svarer pa Lynk. Det er ofte mindre ting 0ogsa, det er jo ofte en setning

eller et eller annet. Det er liksom ikke lange utredninger jeg bar lese".
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"Det er mye bedre enn & sende mail, man far det opp pa skjermen. En melding der man

skriver ‘Hei, er du ledig?’. Det blir veldig konkret, derfor kan jeg svare".

Nar det gjelder bruk av Lynk, forutsetter teknologien at man pa forhand vet hvem man gnsker
& kontakte. Arsaken ligger i at Lynk bare gir mulighet til & sake opp personer etter navn. Dette
impliserer at ansatte ma lokalisere kunnskapen farst. | den anledning kommer det frem at

dette stort sett gjares ved a sparre kolleger:

"Vi kaller det syvende far i huset, det er sann at det begynner et sted, ogsa baller det pa seg.

Snakk med han, snakk med han, sa kommer de til slutt til den riktige personen™.

Med over 10 000 ansatte er det klart at kunnskapen finnes i EVRY, men de fleste av
respondentene uttrykker at det kan vare utfordrende a finne riktig person. Nar jeg stiller
sparsmalet om de opplever at kunnskapen ikke finnes i organisasjonen, gir flesteparten utrykk
for at det kan veere utfordrende og tidkrevende a finne den. Seniorkonsulenten og SharePoint-

selgeren forklarer:

"Den finnes jo der, men problemet i EVRY er jo a finne den. Vi er jo 10 000 ansatte, sa vi ma
jo vite, men det kan veare vanskelig a finne den, det kan det".

"‘Kan du hjelpe meg med dette? Nei du bor snakke med den og den personen’, sa bruker man
Lynk videre. Men det bruker jeg mye tid pa. Bruker mye tid pa a fa svar pa enkle sparsmal. Vi

er s mange".

Det gjeres imidlertid et interessant funn om at flesteparten med tiden leerer seg hvor og hvem
de skal henvende seg til nar de trenger kunnskap. Basert pa falgende sitater, kan det tyde pa at
ansatte utvikler et personlig nettverk, som i hgy grad brukes for innhenting og deling av

kunnskap:
"Jeg har jo jobbet i firmaet i fire ar og jeg kjenner min vei ganske godt. Jeg kjenner mange

rundt omkring og jeg kjenner jo da litt forskjellige folk i forskjellige avdelinger. Jeg begynner
a kunne klare a navigere. Men sann sett er jo jeg ganske heldig. Har masse nettverk".
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"Man vet stort sett hvem som jobber forskjellige steder. EVRY er en stor bedrift, sa det er ofte
vanskelig & finne, men jobben blir mye enklere jo flere man kjenner. Man vet jo da som regel
hvem som kan forskjellige ting. Man hopper da bare videre".

Basert pa de overnevnte funn om personifisert kunnskapsstrategi, gis det indikasjon pa at
ansatte farst og fremst benytter et personlig nettverk ved tilegning av kunnskap. Med unntak
av Lynk og mail, spiller teknologi dermed en mindre rolle for kunnskapsdeling pa tvers av

organisasjonen.

Kodifisert

Flere respondenter gir utrykk for at de benytter dokumenter for a tilegne kunnskap. Men dette
er imidlertid ikke dokumenter som er publisert av ansatte i EVRY, med hensikt om gjenbruk.
Nar jeg sper om hvilken informasjon de er avhengig av, far jeg falgende forklaringen fra

seniorkonsulenten og intranett-redakteren:

"Ellers sa er det jo generelt, hvordan er virksomheten organisert, hvordan jobber vi i
hverdagen, hva trenger jeg a vite, lover, regler og annen nyttig informasjon. Ogsa prever

man & holde seg oppdatert pa fagomrader og lese fagartikler pa nett ".

"Det er jo mye forskjellig. Mye kommunikasjon, mye webutvikling, ja ting som gar pa digital

kommunikasjon. Det er det jeg er opptatt av, og det jeg innhenter informasjon om".

Det kommer imidlertid frem at Prosjektlederen er avhengig av dokumenter hvis en eventuell
lasning blir for detaljert, men dette er ikke lagret i datasystemer. | stedet er det personen, som

det er opprett kontakt med, som deler:

"Nar det er teknisk, kan de ofte svare der og da. Men hvis det er noe veldig detaljert, sa ma
man ta det med dokumenter. Jeg er ganske blank pa dette her med teknisk, s& nar jeg far

informasjon fra dem, blir jeg pa en mate litt utdannet pa omradet".
Pa bakgrunn av de funn som er gjort ovenfor og tidligere, kan det na antas at ansatte i liten

grad benytter dokumenter som er produsert med hensikt om gjenbruk. Imidlertid eksisterer det

en form for koding. Ved hjelp av direktemeldingsverktayet Lynk, kan diskusjoner kodes:
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"Veldig glad i Lynk. Jeg har det slik at jeg kan se og lagre alt jeg snakker om, sa jeg har fulle
logger, der jeg kan sgke etterpa. Kjempe greit. Fungerer glimrende, ogsa er det slik at man
kan skrive til folk, sa svarer de nar de har tid".

Imidlertid er dette bare tilgjengelig for de som har kommunisert. Dette kan veere uheldig for
organisasjonen, ettersom flere gi utrykk for at samhandling mellom ansatte bgr dokumenteres

mer:

"Jeg deler mye kunnskap verbalt, jeg sitter na pa et prosjektbord og hvis noen har et problem
blir det sagt heyt. Den informasjonen blir jo fort borte igjen, men malet na er at vi skal bruke
veldig mye online-lgsninger for a legge ut dokumentasjon og kildekoder. Sa slipper vi at det

forsvinner".

"Jeg selger lgsninger innenfor samhandling, og samhandling handler jo mye om a dele
kunnskap. Spesielt om hvordan bedrifter kan utvikle og ta vare pa kunnskapen sin, slik at den

kan brukes om igjen".

Praksisfelleskap

Det kommer frem at det eksisterer forskjellige faggrupper i de forskjellige tjenesteomradene
respondentene jobber i. Et sentralt funn er at disse faggruppene arrangerer mgter der bade
ansatte og eksterne kan interagere. Disse mgtene arrangeres normalt en gang i maneden, men
det kommer frem at det ved behov kan arrangeres oftere. Dette gjgres hvis en teknologipartner

har behov for a dele kunnskap om ny teknologi eller lignende.

Flere av respondentene mener at deltakelse pa slike mater er basert pa interesse for a leere.
Nzarmere bestemt innebzrer dette at de frivillig velger hvilke mgater de gnsker a delta pa.
Imidlertid er det ofte styrt etter hvilke fagomrade man selv jobber med. Fglgende sitat fra

prosjektlederen, gir god beskrivelse av hvordan faggruppemater fungerer:

"Faggruppemgter er noe vi har manedlig. Her har vi en faggruppeleder, som setter agenda
for hva vi skal snakke om. Hvis man lurer pa noe, er dette stedet a spgrre. ‘Hvordan gjor man
dette? Hva er best praksis pd ting som kommer opp?’ I tillegg kan man fa

tredjehandspersoner til a presentere".
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Sitatet viser fokus pa kompetanseoverfgring mellom ansatte. SharePoint-konsulenten forklarer
at det ofte er ansatte, som er svert dyktige pa sitt felt, som er ansvarlig for a holde foredrag og
lignende:

"Under mgtene gar vi igjennom ulike temaer som kan veere nyttig. Ofte er det vare partnere
og gjesteforelesere som forteller sistenytt om markedet. Videre har vi noen interne kolleger
som har opplevd ulike scenarioer ute hos kunden. Disse er gjerne sveert dyktige pa sitt felt.

Dermed er det sveert nyttig for oss alle. Man blir kjent med ulike problemstillinger”.

Mange av respondentene forklarer at de stort sett jobber ute hos kundene. Dette gjar at det kan
ta lang tid mellom hver gang kolleger ser hverandre fysisk. | denne sammenhengen forklarer
prosjektlederen at det ofte oppstar spgrsmal som ikke lar seg stilles, eller besvares ved hjelp
mail eller telefon. Arsaken ligger i at ansatte kan vaere opptatt med sitt. P& faggruppemsater
derimot, stilles det tid til radighet. Her kan ansatte ta opp kunnskapsrelaterte sparsmal som
lgses i felleskap. Ofte kan en annen kollega lure pa det samme. Dermed far de begge far svar

samtidig.

Nar det gjelder bransjen EVRY opererer i, gjgres det noen interessante funn. Flere av
respondentene mener nemlig at bransjen setter krav til kunnskapsdeling. Arsaken ligger i at
det ofte er raske endringer i teknologi, som gjgr at ansatte er ngdt til a dele kunnskap med

hverandre:

"IT er jo et felt som oppdaterer seg sa utrolig fort. Hvis man ikke utnytter kunnskapen til
kollegaene dine, og deler den videre, tror jeg vi ville ha problemer med & holde fglge. Derfor

har vi slike faglige mater".

| tillegg til faggruppemater, legger EVRY til rette for faglig utvikling gjennom ulike fagdager.
Her kan bade ansatte fra Oslo og andre regioner tilegne kunnskap pa gnskede fagfelt. For
utenom viktigheten av det faglige, nevner flere respondenter at slike faglig felleskap er

avgjgrende for a skape et nettverk:

"Ja, slike ting er veldig viktig. Det er da ansatte blir kjent med deg. Det er der jeg faler at jeg
far mest ut av kunnskapsdelingen. Det er den enkleste maten. Plutselig mgter man en fra

Bergen som sier at han hadde en kunde som trengte noe for en mdned siden. ‘Kan ikke vi
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jobbe sammen?’ Det er sdann det skjer. Det er ikke en veldig effektiv mdte spor du meg, men

det er den maten som fungerer best i EVRY".

Pa bakgrunn av det overnevnte kan det derfor tyde pa at fagmgter og fagdager spiller en
avgjarende rolle for deling og utvikling av kunnskap. Spesielt med tanke pa & utvikle det
personlige nettverket, som tidligere har blitt identifisert som sentralt for lokalisering av

kunnskap.

Oppsummering

Nar det gjelder hvordan kunnskap tilegnes og deles mellom ansatte, gjeres dette for det meste
ved hjelp av mail eller direktemeldingsverktgyet Lynk. Imidlertid gir flere utrykk for at det
kan vare utfordrende a lokalisere etterspurt kunnskap, men et personlig nettverk kan her

spille en avgjegrende rolle.

Nar det gjelder koding av kunnskap, gis det indikasjoner pa at respondentene i liten grad
tilegner og deler kunnskap ved hjelp av dokumentsystemer. Likevel kodes det, men dette er
som oftest samhandling mellom ansatte ved hjelp Lynk. Denne kodingen er ikke tilgjengelig
for andre enn de som har kommunisert. | den anledning, mener flere at samhandling bar
dokumenteres og gjeres mer tilgjengelig. Dermed kan kunnskapen brukes ved senere

anledning.

Et sentralt funn er at EVRY legger til rette for utvikling og deling av kunnskap ved hjelp av
faglige mater og samlinger. Deltakelse pa slike mgater er basert pa interesse for a laere. Her er
fokuset pa kompetanseoverfgring mellom ansatte. Ofte gjgres dette ved at erfarne ansatte
holder foredrag og lignende. Flesteparten av respondentene mener dette er sveert viktig for
EVRY.

6.3 Silotankegang
Som det kom frem tidligere, gjennomfares mye av kunnskapstilegningen ved hjelp av
kommunikasjon mellom ansatte. Imidlertid gjeres det samtidig funn om at det kan veere

utfordrende & tilegne kunnskap med ukjente. Prosjektlederen forklarer:
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"Noen er litt redd for a sparre, det er derfor man har gode relasjoner. For min del praver jeg

ikke & sparre de jeg ikke kjenner".

Det overnevnte sitatet bekrefter viktigheten av det tidligere nevnte nettverket for
kunnskapsdeling. Videre gjares det ytterligere funn som styrker verdien av nettverk.
Flesteparten av respondentene mener nemlig at kunnskapsdelingen stort sett flyter innad i
avdelingen, og lite pa tvers. Falgende sitater gir god beskrivelse av hvordan respondenten

opplever kunnskapsdelingen:

"Det virker som om folk ikke har lyst til & samarbeide sa mye mellom avdelingene. Jeg mener
det er viktig & formidle kunnskap eksternt, men det er bedre internt da man kjenner

hverandre. Blir litt stopper faler jeg".

“Det er litt for mange mennesker. Hvor begynner man? Det blir jo slik at man ma jobbe med
sitt. Vi er jo flinke til & dele kunnskap i avdelingen, vi sitter jo sammen. Det deles mye, men

ikke pa tvers “.

Det gjares imidlertid et interessant funn i forhold til det overnevnte. Nar det gjelder
konsulentene er det ikke ngdvendigvis slik at det bare er mangel pa kjennskap alene som er
arsak til at det deles lite pa tvers. Flere utrykker at arsaken ogsa kan ligge i maten
konsulentavdelingene er organisert pa. Fglgende sitater fra SharePoint-konsulenten og
systemutviklingskonsulenten gir stgtte for dette nar jeg stiller spgrsmalet om hjelp utenom

avdelingen:

"Det er litt hgyere terskel for & gjere det. Jeg tror det er litt sann for mange
konsulentbedrifter at du kan sparre spegrsmal til en viss grad, men skal man ha hjelp noe, blir
avdelingen fakturert fordi de ma bruke av sin tid. Jeg syntes dette er uheldig. Man praver a

finne det fra naerliggende farst".

"Jeg fikk sparsmal fra en annen avdeling som hadde et problem. Jeg sa ja til & hjelpe, men det
tok to timer, som er ganske mye av en arbeidsdag. Var ikke noe problem som avdelingen min
har ansvar for & lgse. Sjefen lurer da litt pa hva jeg har drevet med. Skulle egentlig ta betalt

for det, men blir jo litt dumt & matte ta betalt nar det er samme firma".
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Ved & ha intervjuet en respondent som jobber tett med ledelsen, far jeg indikasjon pa at
EVRY er klar over at det deles lite pa tvers av avdelinger. Dette vil jo veare naturlig, da
kollegaer i avdelingene stort sett jobber med det samme. Imidlertid gis det utrykk for at det
ofte er situasjoner der ansatte, i ulike regioner eller avdelinger, kunne ha samarbeidet.

Arsaken ligger i at de jobber med det samme, uten & veere klar over det:

"Na sitter kanskje noe i Trondheim og tenker ut noe lurt, ogsa sitter det noen i Stavanger og
tenker ut noe lurt. Hvis de hadde snakket sammen, kunne de ha brukt halvparten av tiden og

de kunne ha laget noe som er tre ganger sa lurt".

6.4 Motivasjon

Som et viktig ledd i & forsta hvordan kunnskap deles i EVRY, gnsket jeg a stille spgrsmalet
om de s& pa kunnskapsdeling som en ekstra arbeidsoppgave. Dette gjorde jeg for & fa inntrykk
av motivasjon for kunnskapsdeling. Alle respondentene utenom en, nevnte at det var en
naturlig del av arbeidsdagen. Falgende sitater fra Prosjektlederen og SharePoint-konsulenten

gir en god beskrivelse hva de forskjellige syntes:

"Det er en naturlig del av dagen bade det a dele og tilegne seg kunnskap. Det er en del av
arbeidsoppgavene”.

"Nei, man far sa mye tilbake. Det er jo vanskelig a se pa det som slitsom arbeid, sa lenge det

fales givende. Blir jo en naturlig del av arbeidsdagen”.

Nar det gjelder det sistnevnte sitatet, gar SharePoint-konsulenten inn pa en viktig egenskap
ved a dele kunnskap. Neermere bestemt innebarer det at kunnskap deles med tanke pa at man
selv har veert i situasjonen, samt at de forventer a fa noe tilbake. Fglgende sitater gir god
beskrivelse av dette nar jeg spar hvorfor de deler kunnskap:

"Det er fordi jeg er interessert i at mine kolleger skal fa til det de prever pa. Jeg vet at jeg har

vart i den situasjonen mange ganger fgr og jeg setter stor pa pris pa a fa hjelp".

"Det er jo, hva er det man sier? ‘You scratch my back, | Scratch your’. Det er jo for & hjelpe

hverandre til & bli bedre, man vil jo at avdelingen skal ga bra".
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Disse funnene viser at respondentene i stor grad er avhengig av a dele og tilegne kunnskap
med andre kolleger, som igjen indikerer at kunnskapsintensiviteten er hgy. Imidlertid viser det
nederste sitatet noe som gar igjen hos flere respondenter, nemlig det at delingen handler om at
avdelingen skal prestere. Dette er med pa a statte funnene som er gjort tidligere om

silotankegang.
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7. Diskusjon

Som en viktig del av & kunne svare pa problemstillingen, vil jeg i dette kapittelet ta
utgangspunkt i de mest sentrale funnene fra kapittel 6. Neermere bestemt innebzrer det a
diskutere funn opp mot eksisterende teori og forskning.

Jeg vil starte med a diskutere funn i forbindelse med sosiale teknologier. Det tenkes da pa
hvilke og hvordan sosiale teknologier bidrar til utvikling og deling av kunnskap. Deretter vil
jeg diskutere funnene som er gjort i forbindelse med kunnskapsstrategi. Dette ble gjort for &
kunne besvare problemstillingens siste ledd, nemlig i hvilken grad sosiale teknologier brukes
for utvikling og deling av kunnskap i EVRY. Dette ledet diskusjonen videre til barrierer for

bruk av sosiale teknologier i EVRY.

7.1 Bruk av sosiale teknologier i EVRY

Interne nettverk

Basert pa funnene i kapittel seks, fant jeg ut at det er lagt til rette for bruk av tre typer sosiale
teknologier i EVRY. Dette er SharePoint, Socialcast og Yammer. Nar det gjelder sistnevnte,
vil denne teknologien bli utelatt i den videre diskusjon. Arsaken ligger i at Yammer bare er i

en testperiode og barer store likhetstrekk med Socialcast.

SharePoint

SharePoint brukes for samarbeid og deling av dokumenter. Som det er redegjort for i den
teoretiske tilnermingen, skiller Kaplan og Haenlein (2010) mellom tre typer sosiale
teknologier. Basert pa funn, kan SharePoint klassifiseres som en samarbeidsapplikasjon. Dette
er fordi teknologien gir mulighet til samarbeid ved at brukere kan legge til, fjerne og endre

(Kaplan & Haenlein).

Sett i forhold til Nonaka og Takeuchi (1995) sine metoder for kunnskapskonvertering, kan
SharePoint brukes for eksternalisering og kombinering av kunnskap. Dette gjares ved at
dokumenter redigeres i felleskap og gjeres tilgjengelig for andre. Dermed kan SharePoint

spille en viktig rolle for deling av den eksplisitte kunnskap.

Det kommer ogsa frem at deler av SharePoint kan falle inn under kategorien sosiale

nettverkssider (Kaplan & Haenlein, 2010). Dette er fordi brukere har mulighet til & sgke pa
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nekkelord for a finne mennesker med spesielle ferdigheter eller erfaringer. Dette er i farste
omgang identifisert av Miller et al., 2011 som en av de viktigste egenskapene til sosiale
teknologier. Men som det kommer frem i kapittel seks, er denne muligheten avhengig av at

ansatte har tagget profilen sin med ngkkelord. Funnene viser at dette ikke er tilfellet.

Videre er det samtidig viktig & papeke at SharePoint bare gir muligheten til & dele og
samarbeide pa dokumenter i forhandsbestemte grupper. De unike egenskapene til Miller et al.
(2011) forutsetter derimot at ansatte har muligheten til a tilslutte temaer av interesse, der
sparsmal kan stilles og besvare i form av blogger, wikier eller forumer. Dermed vil
SharePoint i mindre grad ha muligheten til & bidra til sosialisering og deling av kunnskap pa
tvers. Snarere vil det veare et verktgy for ansatte, som pa forhand har inngatt et samarbeid.

Socialcast
Basert pa observasjon og funn i kapittel seks, beerer Socialcast likhetstrekk med den sosiale
tjenesten Facebook. Neermere bestemt inneberer dette sosiale interaksjoner mellom brukere,

ved hjelp av personlige brukerprofiler og verktay for kommunikasjon.

| forhold litteraturstudie til Chatti et al. (2007), kan Socialcast bidra til eksternalisering og
kombinering av kunnskap. Arsakene ligger i at enkelte respondenter forklarer at de har deltatt
i diskusjoner, enten ved a stille sparsmal eller besvare andres. Dermed kan den eksplisitte
kunnskapen, som bade eksternaliseres og kombineres, internaliseres ved at ansatte bruker
kunnskapen i jobbsammenheng (Nonaka & Takeuchi, 1995).

Socialcast kan ogsa spille en sentral rolle for overfarsel av taus kunnskap. | henhold til Chatti
et al (2007) gjeres dette ved hjelp virtuell sosialisering. Neermere bestemt inneberer dette
kunnskapsoverfarsel gjennom observasjon, imitasjon og praksis (Nonaka & Takeuchi, 1995).
Videre viser funnene at teknologien ogsa kan brukes til & lokalisere etterspurt kunnskap.
Dermed bidrar Socialcast til at ansatte raskt og enkelt kan komme frem til den etterspurte

kunnskapen.

Ved a se funnene i forhold til Miller et al. (2011) sine unike kapabiliteter, kan en ytterligere
forstéelse for teknologiens egenskaper forklares. Arsaken til dette ligger i at faglige

diskusjoner kan holdes virtuelt. Ved hjelp av forumer og personlige brukerprofiler, kan den
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kollektive intelligensen sarge for ekspertise. Dermed blir kunnskapen optimalisert gjennom
kombinasjon, som senere kan internaliseres (Nonaka og Takeuchi, 1995). | henhold til Miller
et al., kan derfor kunnskapen enklere deles pa tvers av organisasjonen. Dette ble bekreftet i

min forskning, ved at en av respondentene brukte Socialcast med en slik hensikt.

Dette leder mot viktigheten av @ kombinere personifisert og kodifisert kunnskapsstrategi. |
motsetning til Hansen et al. (1999), viser Socialcast at bade hgy grad av koding og
personifisert kunnskapsstrategi kan sikres. Dette er i henhold til Mukherji (2005) som mener
at kunnskapsstrategiene snarere er steg i en evolusjon, enn gjensidig utelukkende strategier. |
forhold til litteraturstudiet til Gammelgaard og Ritter (2005), viser funnene at Socialcast er i
henhold til det forfatterne beskriver som virtuelle praksisfelleskap. Dermed kan EVRY ved

hjelp av Socialcast, oppna en hybridstrategi.

Intern wiki - Confluence

En av respondentene utrykker at en intern wiki ble aktivt brukt i tidligere avdeling. En slik
wiki kan likt som teknologiene ovenfor bidra til bade eksternalisering og kombinering av
kunnskap (Chatti et al., 2007). Arsaken ligger i at det kan kategoriseres som en
samarbeidsapplikasjon. Her kan brukerne gjennom et samarbeid, legge til, fjerne og endre

eksternalisert kunnskap (Kaplan og Haenlein, 2010).

I motsetning til Socialcast, vil det ikke veaere noe muligheten for sosial interaksjon mellom
brukere. Snarere vil fokuset ligge i a spre eksplisitt kunnskap av hgy kvalitet pa tvers av
organisasjon og avdeling. Dette gjeres ved at ansattes kunnskap eksternaliseres og gjeres
tilgjengelig for kombinering gjennom kollektiv intelligens (Chatti et al., 2007). Dermed blir

den institusjonelle kunnskapen bevart og forbedret (Miller et al., 2011).

Eksterne nettverk

Google
Et sentralt funn i denne utredningen er at flere respondenter bruker Google som kilde til
kunnskap. Blant disse respondentene, var det en felles oppfatning om at sgkemotoren er en

effektiv og rask mate a fa svar pa kunnskapsrelaterte spgrsmal pa. Dette funnet stemmer
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overens med forskningen til Rainie og Tancer (gjengitt etter Shao, 2009, s. 16) om at det er

svaert enkelt & bruke.

Nar det kommer til hvordan Google brukes, gjares dette pa forskjellige mater. Blant annet
forklarte en prosjektleder at sskemotoren brukes nar det er vanskelig a forsta hva en kollega
forsgker a dele. Bowman og Willis (2003) mener dette er en viktig egenskap ved bruk av
eksterne nettverk. Videre fant jeg ut at flere bruker Google for & innhente ngdvendig
informasjon, eller komme frem til forumer der fagrelaterte spgrsmal kan stilles og besvares.
Ser vi dette i forhold til forskningen til Shao (2009), stemmer dette overens med de ulike

matene a benytte brukergenerert innhold pa.

Nar det kommer til selve arsaken til at personer hjelper andre personer i eksterne nettverk,
viser min forskning at dette kan handle om et gnske om a lere selv. Forklaringen ligger i at
EVRY kan tjene pa at ansatte svarer pa spgrsmal som er publisert i eksterne nettverk. Som
funnet i kapittel seks viser, inneberer dette at ansatte kan gke sitt eget kunnskapsniva ved a

besvare kunnskapsrelaterte spgrsmal.

Blogg og Twitter

I tillegg til viktigheten av Google, fant jeg ogsa ut at flere respondenter bruker Twitter og
blogger som Kilde til kunnskap. Imidlertid, som det kommer frem i kapittel seks, brukes ikke
disse tjenestene til & besvare en problemstilling, men til & holde seg oppdatert pa produkt eller
fag. Dette betyr at blogger og Twitter ikke spiller en vesentlig rolle for deling og utvikling av
kunnskap i EVRY. Snarer kan det brukes for kombinering (Nonaka & Takeuchi, 1995), ved

en senere anledning.

Facebook og LinkedIn

Et sentralt funn i denne forskningen, er at Facebook og LinkedIn kan brukes for & tilegne
kunnskap. To av respondentene forklarte at de enkelte ganger stiller sparsmal i faggrupper.
Det mest sentrale funnet i forhold til dette, er at teknologiene kan veere aktuelt & bruke nar det
kan veere utfordrende & lokalisere kunnskap i EVRY.

En av disse faggruppene er Microsoft Dynamics CRM. Ved hjelp av observasjon, kommer det

frem at hensikten ligger i & diskutere sparsmal relatert til CRM-teknologien til Microsoft.
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Videre viser observasjonen at ansatte ved hjelp av kapabilitetene til Facebook, kan ha dialoger

og dele informasjon med eksterne brukere. Dermed kan faglige diskusjoner holdes.

| forhold til Kaplan og Haenlein (2010) faller Facebook og LinkedIn under kategorien sosiale
nettverkssider. Imidlertid viser min forskning at det er behov for a oppdatere den nevnte
kategorien. Funnene viser nemlig at kommunikasjon ikke trenger a gjares mellom bekjent,
ved hjelp av direktemeldningsverktgy eller epost (Kaplan & Haenlein). Snarer, kan ukjente

holde faglig diskusjoner i forumer tilgjengelig for allmenheten.

Oppsummering

Den overnevnte redegjgrelsen viser at sosiale teknologier kan brukes for utvikling og deling
av kunnskap. Mye av arsaken ligger i at teknologiene kan statte koverteringsmetodene
sosialisering, eksternalisering og kombinering. Imidlertid bgr mest av oppmerksomheten

rettes mot den sosiale teknologien Socialcast.

Ved hjelp av muligheten til & identifisere ekspertise, forenkle kommunikasjon pa tvers av
organisasjon og bevare kunnskap (Miller et al., 2011), kan Socialcast alene stotte alle
koverteringsmetodene til Nonaka og Takeuchi (1995). Dermed kan teknologiene vare svert
sentral for & sikre hgy grad av personifisert og kodifisert kunnskapsstrategi. Dette gjares ved

hjelp av virtuelle praksisfelleskap.

Sammen med blogg, Twitter, Google, LinkedIn, Facebook og andre brukergenererte
innholdssider, kan kombinering og internalisering ogsa gjgres pa bakgrunn av kunnskap som
er eksternalisert utenfor EVRY. Resultatet er en kunnskapsspiral som ikke bare spinner innad
i organisasjonen. Konsekvensene for problemstillingen blir dermed at EVRY, ved hjelp av
sosiale teknologier i bade eksterne og interne nettverk, kan bidra til utvikling og deling av
kunnskap i en hybridstrategi. Med utgangspunkt i forskningsmodellen, er falgende figur
utviklet:
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Hybridstrategi
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Figur 3: Hvbridstrategl Basert pa figur hentet fia “ The Knowledge-Creating Company: How
Japanese Companies Create the Dvnamels of Tnnovaton”, Nonaka, 1. & Takeuchi, H., (1993}, 5. 65.
Copvright 1995 Oxford University Press Ink.

7.2 Kunnskapsstrategi i praksis

Na som det i henhold til problemstillingen er redegjort for hvilke og hvordan, er det na tid for
a ga videre i forskningsmodellen. Na&ermere bestemt inneberer dette i hvilken grad sosiale
teknologier brukes for utvikling og deling av kunnskap i EVRY.

Personifisering
Blant de respondentene som er intervjuet, gis det en felles oppfatning om at det & dele og
tilegne kunnskap for det meste gjennomfgres ved a ta direkte kontakt med kolleger. Dette

gjeres enten ansikt til ansikt, eller ved & benytte mail, telefon eller direktemeldningsverktay.

Som funnene viser, vil et viktig ledd for slik kunnskapsdelingen omhandle det a finne frem til
personer med etterspurt kunnskap. | forhold til rammeverket til Hansen et al. (1999), kan dette
indikere en personifisert kunnskapsstrategi med fokus pa overfarsel av taus kunnskap.
Imidlertid er det viktig a rette oppmerksomheten mot at taus kunnskap er vanskelig a

formulere og kommunisere (Dalkir, 2005)
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Overfarsel av taus kunnskap er gjerne en langvarig prosess, som forutsetter sosialisering over
lengre tid (Hansen et al., 1999). | min forskning derimot, viser funnene at mye av delingen
gjeres ved hjelp av kort spgrsmal og besvarelser i Lynk. Dette reduserer muligheten for

sosialisering i henhold Nonaka og Takeuchi (1995).

Den personifiserte kunnskapsstrategien til Hansen et al. (1999) forutsetter ogsa at bedriften
har systemer med oversikt over hvem som innehar aktuell kunnskap. Funn viser at dette ikke
er tilfellet, snarer belyser respondenten viktigheten av et personlig nettverk. Naermere bestemt
innebzrer dette en felles oppfatning om at personlig nettverk er avgjgrende for a lokalisere
etterspurt kunnskap.

Konsekvensene for problemstillingen blir dermed at sosiale teknologier brukes i mindre grad
for personifisert kunnskapsstrategi (Hansen et al., 1999). Arsaken ligger at
direktemeldingsverktay og mail brukes i hgyere grad, der et personlig nettverk er avgjgrende

for lokalisering av kunnskap.

Kodifisering

Nar det gjelder kodifisert kunnskapsstrategi, gis det liten indikasjon pa at det brukes mye tid
pa a dele og innhente kunnskap ved hjelp av dokumentsystemer. Imidlertid er det viktig &
rette oppmerksomheten mot at det har skjedd mye siden Hansen et al. (1999) gjennomfarte sin
forskning. Spesielt gjelder dette bruk av teknologier i eksterne nettverk, som i min forskning
brukes aktivt i forhold til dokumentsystemer. Men det betyr ikke at det er totalt fraveer av

koding.

Som redegjgrelsen om SharePoint viser, gir teknologien mulighet for at ansatte kan legge til,
endre eller fjerne dokumenter som er publisert. Dermed forblir ikke kunnskapen statisk.
Imidlertid er det dokumenteieren selv som bestemmer tilgjengelighet pa dokumentet.

Resultatet blir derfor at kodingen forblir mellom ansatte som har samarbeidet pa dokumentet.
Videre, ved hjelp av tidligere funn om Socialcast, er det variasjon i hvilke tjenesteomrader

som bruker teknologien. Hagy grad av kodifisert kunnskapsstrategi vil derfor bare eksistere i

enkelte tjenesteomrader og avdelinger. Dette er ogsa identifisert om den interne wikien.
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Nar det gjelder kommunikasjonsverktgyet Lynk, kan ansatte sende korte direktemeldinger. Et
sentralt funn er at disse kan lagres for senere bruk. Pa den andre siden, kan ikke Lynk
klassifiseres som noe sosial teknologi. Arsaken ligger i at kodingen ikke er tilgjengelig for

andre enn de som har kommunisert.

Ved & ha sett kunnskapsdelingen i forhold kodifisert kunnskapsstrategi (Hansen et al., 1999)
kan det na veere hensiktsmessig a vurdere funnene opp mot litteraturstudiet til Gammelgaard
og Ritter (2005). Dette er fordi litteraturstudiet kan brukes for & danne et bilde av situasjonen.
Nermere bestemt indikerer dette, pa bakgrunn av den overnevnte redegjarelsen, at EVRY kan
veere i en situasjon med lav grad av kodifisert kunnskapsstrategi. De overnevnte funn om
kunnskapsstrategi, sammen med at respondenter gnsker mer dokumentering av samhandling,

statter denne pastanden.

Konsekvensene for problemstillingen blir dermed at sosiale teknologier i eksterne nettverk
bidrar til & sette kodifisering i et nytt lys, da ansatte ngdvendigvis ikke er ngdt til & innhente
kunnskap i tradisjonelle kunnskapssystemer. Likevel brukes ikke interne sosiale teknologier i
hagy grad, da ansatte for det meste deler ved hjelp av direktemeldingsverktay og mail. Dermed

blir koding mellom de som samarbeider.

Praksisfelleskap
Som det kommer frem i forskningskonteksten, tilrettelegger EVRY for relasjonsbygging og
faglig oppdatering ved hjelp av faglige nettverk. 1 Oslo regionen eksisterer det et fagnettverk

pa seks forskjellige tjienesteomrader. Mine respondenter var representert i flere av disse.

Det kommer frem at tjenesteomradene arrangerer faggruppemegter. Ved a se beskrivelsen om
hvordan mgatene fungerer, kan det i felge definisjonen til Wenger et al. (2002) indikere at
deling og utvikling av kunnskap gjennomfares ved hjelp av praksisfelleskap. Det kommer
ogsa frem at enkelte personer har ansvar for a arrangere og lede mgtene. | forhold McDermott

(1999) er dette typiske mater et felleskapet holdes sammen pa.

Et sentralt funn er at faggruppemagtene er frivillige, og det gis ikke noe form for incentiver for
deltakelse. Snarere gir flere respondenter utrykk for at megtene er avgjgrende for utvikling og
deling av kunnskap. | forhold til forskningen til Hearn og White (2009), stemmer dette

overens med belgnninger i form av samarbeid og leering
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| falge Wenger et al. (2002) er praksisfelleskap lgsningen for bedrifter som gnsker &
konkurrere pa kunnskap. | forhold til min forskning, kan dette bekreftes ved hjelp av funnet
om at mgtene er viktig for & holde seg oppdatert pa nye omrader. | henhold til Moe og
Blodgett (gjengitt etter Wenger et al., 2002, s. 10) er dette en av de viktigste egenskapene til

praksisfelleskapet.

Ved hjelp av tredjehandspersoner og erfarne ansatte med ekspertise pa ulike fagomrader, kan
ansatte fa faglig oppdatering gjennom foredrag og veiledning. | forhold til Wenger et al.
(2002), innebzerer dette utvikling av en felles kunnskapsplattform. Imidlertid er det viktig a
papeke viktigheten av taus kunnskap for a forsta den eksplisitte (Tsoukas, 1996). Basert pa
redegjerelsene om hvordan kunnskap deles i faggruppematene, legges det derfor til rette for

overfarsel av taus kunnskap (Nonaka og Takeuchi, 1995).

Et sentralt funn ligger i viktigheten av & se andre kolleger fysisk. Ved hjelp av faglige
gruppemgter og samlinger, kan ansatte bygge nettverk pa tvers av organisasjonen. Som
identifisert tidligere, er slike nettverk viktig for kunnskapsdelingen. Videre gis det ogsa
utrykk for at for mange tilbringer mye tid ute hos kunden. Uten a veere klar over det, kan flere
derfor sgke den samme kunnskapen. Ved hjelp av mgter basert pa fag, kan slike situasjoner
handteres. Sett i forhold til tidligere forskning, statter dette studiet til Moore og Birkinshaw
(gjengitt etter Wenger et al., 2002, s. 23) om ulempene ved at kunnskap blir behold lokalt.

Konsekvensene for problemstillingen kan na gjere seg gjeldene, ved at praksisfelleskap kan
veere sveaert sentralt for utvikling og deling av kunnskap i EVRY. | den anledning, kan det
derfor indikeres at Socialcast ikke brukes i hgy grad for utvikling og deling av kunnskap i

virtuelle praksisfelleskap.

Oppsummering
Det gis en felles oppfatning om at det & dele og tilegne kunnskap for det meste gjennomfgres
ved a ta kontakt med kolleger i et personlig nettverk. Dette gjeres stort sett ved hjelp av mail

og Lynk. Imidlertid reduserer dette muligheten for overfarsel av taus kunnskap.

Nar det gjelder kodifisering, viser diskusjonen at dette gjeres i lav grad. Snarere, som det er

redegjort om tidligere, bruker respondentene i starre grad eksterne nettverk for a tilegne kodet
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kunnskap. Direktemeldingsverktayet Lynk er ogsa sentralt for koding av kunnskap, men

denne koding forblir imidlertid mellom de som kommuniserte. Flere ser dette som uheldig.

Pa bakgrunn av det overnevnte, kan det derfor antas at det ikke eksisterer noen
kunnskapsstrategi som er i henhold til Hansen et al. (1999) sine tradisjonelle
kunnskapsstrategier. Likevel viser funnene at tradisjonelle verktgy for personifisering fortsatt

brukes i hgy grad.

Sammen med de overnevnte verktgy legger EVRY til rette for utvikling og deling av
kunnskap i praksisfelleskap. Flesteparten av respondentene mener dette er sveert viktig for
kunnskapsdeling mellom ansatte. Her kan overfarsel av taus kunnskap sikres mellom

deltakerne.

Konsekvensen for problemstillingen blir dermed at sosiale teknologier ikke brukes i hgy grad
for utvikling og deling av kunnskap. Dette er imidlertid sveert interessant, ettersom
utredningen viser at hybridstrategien kan ha positiv pavirkning pa den allerede eksisterende
strategien for utvikling og deling av kunnskap. Diskusjonen ledes derfor mot barrierer for

bruk av sosiale teknologier

7.3 Barrierer for bruk av sosiale teknologier i EVRY
| dette delkapittelet gnsker jeg & ga naermere inn pa selve arsaken til den lave bruken av
sosiale teknologier. | den anledning, skal jeg her forsgke a identifisere barrierer for bruk av

sosiale teknologier i EVRY.

Gjennomsnittlig alder

Et sentralt funn, som kan tilfgres Paraoutis og Saleh (2009) sine barrierer for bruk av sosiale
teknologier, er at gjennomsnittlig alder i bedriften kan ha pavirkning pa bruken av sosiale
teknologier. Dette er fordi yngre ansatt kan finne det enklere & sette seg inn i sosiale

teknologier, da de allerede har god erfaring fra privat bruk.
Ettersom det kommer frem at den gjennomsnittlige alderen i EVRY er hgy, kan dette ha

negativ pavirkning pa bruken av sosiale teknologier. Basert pa tidligere funn, kan dette lede til

feerre brukere, som igjen kan farer til at andre avstar fra teknologien.
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Tid

Nar det gjelder bruk av Socialcast, LinkedIn og Facebook, gjeres det funn som beviser
viktigheten av tid bade ved tilegning og deling av kunnskap. Nar det gjelder bruk av sosiale
teknologier i interne nettverk, kan arsaken til dette skyldes fa brukere innenfor
tjenesteomradet. Pa den andre siden, kommer det frem at arbeidssituasjonen kan gjgre det

vanskelig & fa tid til & svare pa spersmal som er publisert.

Ved a se de overnevnte funn i sammenheng med hverandre, ser man at de begge kan fare til
lavere bruk av sosiale teknologier i interne nettverk. Dette stemmer overens med studiet til
Paraoutis og Saleh (2009), som sa pa hvorfor sosiale teknologier ikke blir brukt. Imidlertid,
kan det i felge Paraoutis og Saleh vere ytterligere arsaker til den lave bruken. Funnene mine
leder derfor diskusjonen mot viktigheten av organisasjonell kultur og statte for bruk av sosiale

teknologier.

Kultur og statte

Som det kom frem i kapittel seks, kan vellykket bruk av sosiale teknologier veere et resultat av
20 prosent teknologi og 80 prosent kultur. Dette funnet springer ut fra SharePoint-selgeren,
som har erfaring med a selge og implementere Yammer for samhandling. Ser vi dette i
forhold til studiet til Vuori og Okkonen (2012), stemmer dette overens med at fraveer av

kultur kan veere en barriere for bruk av sosiale teknologier.

Likevel er det viktig & vurdere den overnevnte pastandene opp mot de resterende funnene om
kultur og motivasjon for kunnskapsdeling. Blant respondentene gis det nemlig et inntrykk om
at det eksisterer en god kultur for kunnskapsdeling. Men et sentralt funn ligger i at flere mener
at for mye av delingen foregar internt i avdelingene, og lite pa tvers. For at kunnskapsdelingen

skal ga utenfor avdelingen, er ansatte avhengig av nettverk.

Med utgangspunkt i matrisen til Gammelgaard og Ritter (2005), kan den overnevnte
situasjonen fare til hay grad av sosial kapital innad i avdelingene, og liten grad i
organisasjonen. Resultatet kan derfor bli at avdelingene utvikler et individuelt minne, som
ikke er en del av det organisasjonelle (Gammelgaard og Ritter). Dermed kan det oppsta en
situasjon der ansatte i EVRY gar glipp av muligheter til a effektivisere og forbedre arbeid.
Funn i kapittel seks statter dette.
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Ved a se de overnevnte utfordringer i sammenheng med bruk av sosiale teknologier i interne
nettverk, kan arsaken til den lave bruken indikeres. Vuori og Okkonen (2012) omtaler denne
barrieren som den tradisjonelle metoden. Pa grunn av fa aktive brukere, kan ansatte derfor
veere motvillige til & bruke sosiale teknologier. Ansatte kan derfor hvile pa sitt eget personlige
nettverk, i stedet for & bruke sosiale teknologier. Sammen med bruk av mail og
direktemeldingsverktay, kan det bli lite kunnskapsdeling pa tvers avdelinger. Funn i kapittel
seks viser at flere respondenter ser dette som uheldig.

Basert pa det overnevnte, kan viktigheten av stette for bruk av sosiale teknologier gjere seg
gjeldende. Neermere bestemt innebarer dette at sosiale teknologier, tiltros for at min forskning
viser at sosiale teknologier kan vere lgsningen pa de overnevnte utfordringer, brukes i liten
grad. Paroutis og Saleh (2009) omtaler manglende statte som en av hovedbarrierene for bruk
av sosiale teknologier. Dette innebarer kommunikasjon av fordeler og tilrettelegging for bruk.
Sammen med at flere ikke hadde hgrt om Socialcast, gir fglgende sitat stette for det

overnevnte:

"Det finnes ikke retningslinjer i organisasjonen for hva man skal bruke i dag. Det er derfor vi
i dag jobber med & f& organisasjonen mer samkjart. Arsaken er at vi ser behov for at ansatte
ikke bare skal snakke med bekjente™.

Oppsummering

| dette delkapittelet har jeg forsgkte a identifisere arsaken til at sosiale teknologier brukes i lav
grad. Et sentralt funn er at hgy gjennomsnittlig alder kan ha pavirkning pa bruk av sosiale
teknologier. Videre kan mangel pa tid pavirke bruken. Dette kan imidlertid lede til feerre

bruker, og vare et resultat av fa brukere.

Samtidig gjeres det funn om at for mye av kunnskapsdeling gjennomfares i avdelingene, og
lite pa tvers. Sett i forhold til den lave bruken av sosiale teknologier, kan hovedbarrieren ligge
i mangel pa organisasjonell statte for bruk av sosiale teknologier. Pa bakgrunn av
forskningsmodellen kan falgende figur oppsummere diskusjonskapittelet:
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Oppsummering

Hay grad Hay grad
: Kodifisering :=---- V_lrtuelle ----»=. Personifisering -
..................... praksisfelleskap
[ Barrierer Mangel pa statte ]
/ Eksterne nettverk Facebook \
ﬂnteme nettverk Socialcast
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i —_—
—
Inter nalis ering Kaombiner ing
| . |
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\ Google Linkedin /

[ Praksisfelleskap ]

Figur 4. Oppsummering Bazert pa fiowr hentat fa ™ The Knowledge-Creating Compary: How
Japanese Comparies Create the Dvnamcis of movation”™, Nonaka, I & Takeuchi, H., (1983), 5. 65,
Copvright 1993 Oxford University Press Ink.
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8. Konklusjon

Formalet med denne oppgaven var a svare pa felgende problemstilling: "Hvilke, hvordan og i
hvilken grad brukes sosiale teknologier for utvikling og deling av kunnskap?". Som et viktig
ledd i denne besvarelsen, valgte jeg a ta utgangspunkt i IT-selskapet EVRY. Ved hjelp av et

kvalitativt casestudie, ble det gjennomfagrt atte individuelle intervjuer.

8.1 Svar pa problemstillingen

Min forskning viser at sosiale teknologier kan ha positiv pavirkning pa utvikling og deling av
kunnskap. Arsaken ligger i muligheten for en hybridstrategi, med hgy grad av personifisert og
kodifisert kunnskapsstrategi. Denne strategien baserer seg pa en kunnskapsspiral bestaende av

forskjellige sosiale teknologier, bade i interne og eksterne nettverk.

Funn viser at den sosiale teknologien Socialcast, gir muligheten til & dele og utvikle kunnskap
i virtuelle praksisfelleskap. Her kan ansatte identifisere ekspertise, forenkle kommunikasjon
pa tvers av organisasjonen, samt bevare kunnskap. | tillegg kan Socialcast alene bidra til
eksternalisering, kombinering og sosialisering (Nonaka og Takeuchi, 1995). Pa den maten vil

Socialcast veere selve ryggraden i den overnevnte hybridstrategi.

Likevel viser utredningen at kunnskapsspiralen ytterligere kan stgttes. Pa den ene siden,
gjares dette ved hjelp av samarbeidsverktayet SharePoint og den interne wikien Confluence.
Pa den andre siden, kan bruken av sosiale teknologier i eksterne nettverk gjare seg gjeldene.
Som forskningsmodellen viser, gjares det nemlig funn om at kunnskapsspiralen ikke bare
baserer seg pa kunnskapsdeling innad i organisasjonen.

Ved hjelp av Google, blogg, Twitter, LinkedIn og Facebook, kan ansatte tilegne og dele
kunnskap pa forskjellige mater. Sterst interesse bgr imidlertid rettes mot bruken av Google.
Arsaken ligger i at flesteparten av respondentene oppgir & bruke Google aktivt. Her kan
ansatte konsumere og delta i diverse forumer for kunnskapsdeling. Sammen med en
indikasjon pa at Google spiller en starre rolle enn tradisjonelle dokumentsystemer, kan

Google derfor veere en sentral kilde for kunnskapstilegning.

Nar det gjelder i hvilken grad sosiale teknologier brukes, viser min forskning, med unntak av

Google, at de sosiale teknologiene brukes i liten grad. Dette kan forklares ved at respondenten
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for det meste deler og tilegner kunnskap ved a ta direkte kontakt med kolleger. Her brukes
tradisjonelle verktay som mail og direktemeldningsverktay i hgy grad. Nar det kommer til
selve lokaliseringen av kunnskap, gjares det sentrale funn om at respondentene bruker et

personlig nettverk.

Med tanke pa eksisterende kunnskapsstrategi, viser funn at EVRY legger til rette for utvikling
og deling av kunnskap i praksisfelleskap. Flesteparten av respondentene ser dette som sveert
viktig for organisasjonen. Ved & ha fatt innsikt i eksisterende kunnskapsstrategi, kan
forskningen derfor indikere at sosiale teknologier brukes i lav grad for personifisering,

kodifisering og virtuelle praksisfelleskap.

Det er imidlertid av stor interesse at de sosiale teknologiene ikke brukes mer, ettersom
hybridstrategien kan ha positiv pavirkning pa den eksisterende kunnskapsstrategien.
Oppmerksomheten rettes derfor mot funnene om at det kan vaere utfordrende a lokalisere
kunnskap, samt at det er for lite kunnskapsdeling pa tvers av avdelinger. Min forskning viser
nemlig at hybridstrategien kan handtere de overnevnte utfordringer knyttet til den
eksisterende kunnskapsstrategien. Hovedbarrieren kan derfor ligge i mangel pa

organisasjonell stgtte for bruk av sosiale teknologier.

Basert pa det overnevnte, har utredning besvart hvilke, hvordan og i hvilken grad sosiale
teknologier brukes for utvikling og deling av kunnskap. P& den maten er det kastet et nytt lys
over tradisjonell teori og forskning om kunnskapsdeling og kunnskapsstrategier (Nonaka &
Takeuchi, 1995; Hansen et al., 1999; Wenger et al., 2002; Gammelgaard & Ritter, 2005), som
alle var basert pa empiri av gammel teknologi. Viktigheten av teoretiske implikasjoner og

forslag til videre forskning har derfor gjort seg gjeldende.

8.2 Teoretiske implikasjoner og forslag til videre forskning

Ved hjelp av et kvalitativt casestudie basert pa et enkeltcase, hadde jeg mulighet til & utforske
bruk av sosiale teknologier i en kunnskapsbedrift. Imidlertid er det i den anledning vanskelig
a generalisere funnene som er gjort (Yin, 2009). Samtidig har det ogsa dukket opp
problemstillinger som det kunne veert hensiktsmessig a falge opp, men som har falt utenfor
utredningens rammer. | den anledning er det derfor utarbeidet forslag til proposisjoner, som

kan danne grunnlag for videre studier.
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Bruk av kunnskapsstrategi

Min forskning kan vise at bedrifter ikke ngdvendigvis ma velge en av kunnskapsstrategiene til
Hansen et al. (1999) som hovedstrategi. Ved hjelp av sosiale teknologier, kan kodifisert og
personifisert kunnskapsstrategi snarere bli to komplementare strategier. I den anledning
hadde det veert spennende og sett naermere pa om hybridstrategi er fordelaktig uansett

konkurransestrategi. Falgende proposisjon er utledet:

P1. "Hvordan og hvorfor er hybridstrategi fordelaktig i en kunnskapsbedrift, uavhengig av

konkurransestrategi?".

Overfarsel av taus kunnskap i virtuelle praksisfelleskap

Ved & ha vurdert funnene om Socialcast i forhold til tidligere litteratur, gir teknologien
mulighet for overfarsel av taus kunnskap (Chatti et al., 2007; Gammelgaard & Ritter, 2005).
Imidlertid er det ikke gjort noe funn som kan bevise en overfarsel. Det hadde derfor veert
interessant a ha sett n&ermere pa overfarsel av taus kunnskap i virtuelle praksisfelleskap. I den

anledning er falgende proposisjon utarbeidet:

P2:  "Hvordan og hvorfor overfgres taus kunnskap i virtuelle praksisfelleskap?".

Ekstern kunnskapsspiral

Min forskning viser at kunnskapsspiralen til Nonaka og Takeuchi (1995) ikke bare befinner
seg innad i organisasjonen. Likevel er det ikke gatt dypt inn pa betydningen av ekstern
kunnskap i forhold til den interne. Videre er det ogsa gjort funn som viser at deltakelse i
eksterne nettverk er drevet av et gnske om a laere. Basert pa det overnevnte, er fglgende

proposisjoner utarbeidet:

P3a: "Hvilken betydning har ekstern kunnskap for utvikling og deling av kunnskap i

kunnskapsintensive bedrifter?".

P3b: "Hvordan og hvorfor deler ansatte kunnskap pa tvers av organisasjoner?".
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Gjennomsnittlig alder som barriere

| denne utredningen er det gjort funn som indikerer at hgy gjennomsnittlig alder kan ha
pavirkning pa bruken av sosiale teknologier. Det hadde derfor veert spennende a ha sett
narmere pa sammenhengen mellom bruk av sosiale teknologier og gjennomsnittlig alder i

organisasjonen. Fglgende proposisjon er utledet for videre studier:

P4:  "Hvordan og hvorfor har gjennomsnittlig alder pavirkning pa bruk av sosiale

teknologier for utvikling og deling av kunnskap i organisasjoner?"
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10. Vedlegg

Vedlegg 1.

Intervjuguide

Tema:

el A

Tema:

Tema:

Takke for at personen tok seg tid til intervju
Presentasjon av meg selv og hensikten med dette intervjuet
Presentere de ulike temaene sparsmalene skal stille etter
Forespgrsel om bruk av bandopptaker
o Gi informasjon om at lydband slettes etter bruk
Gi opplysninger om anonymisering, samt respondentens rettigheter
Legge frem samtykkeerklaering
Generelle introduksjonsspgrsmal:
Stilling:
Avdeling:
Hvor lenge har du jobbet i denne stillingen?
Hvordan er en typisk arbeidsdag for deg?
Strategi
I hvilken grad mener du kunnskapsdelinger er viktig?

Hvordan mener du det legges til rette for deling og utvikling av kunnskap i
EVRY?

1. Variasjon?

I jobbsammenheng, hva mener du er viktigst for utvikling av kunnskap?

Deling av kunnskap

Hvordan vil du definere kunnskapsdeling?
Hvordan deler du kunnskap?

Hva slags kunnskap er det som deles?

Hva er arsaken til at du deler kunnskap?

Hvem deler du kunnskap med?
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1. Hvordan kommer dere i kontakt med hverandre?

6. Hvilke verktay benyttes?

Tema:

1. Hvordan fungerer disse verktayene?

2. Hvor viktig mener du bruken av disse er for a kunne dele og utvikle
kunnskap?

1. Hvorfor?

Ser du pa kunnskapsdeling som en ekstra arbeidsoppgave?
1. Hvorfor?
Opplever du problemer med at andre ikke forstar det du forsgker a dele?

1. Hvorfor?

Tilegning av kunnskap
Hva slags kunnskap er du avhengig av?
Hva bruker du denne kunnskapen til?
Hvordan tilegner du deg denne kunnskapen?
Hvilke verktgy brukes?
1. Hvordan fungerer disse verktgyene?
2. Hvor viktig mener du disse verktgyene er for din utvikling?
Hvem deler kunnskap med deg?
I hvilken grad opplever du problemer med a forsta det andre deler med deg?
I hvilken grad opplever du at den riktige kunnskapen ikke finnes i EVRY?

1. Hvagjer du da?

Tema: Deltakelse i praksisfelleskap

1.

Hvilke faglige nettverk er du deltaker i?

1. Hvordan bruker du disse/dette nettverket?
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2. Hvorfor benytter du disse/dette nettverket?
3. Er det frivillig?
2. Hvilke ansatte er med i nettverkene?
3. Hvordan deles kunnskap i nettverk?
4. Hvor ofte bruker du nettverk?
5. Hvilke verktoy benyttes?
6. Hvor viktig mener du faglige nettverk er for utvikling og deling av kunnskap?

1. Hvorfor?

Takk for at du tok deg tid til dette intervjuet!
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Vedlegg 2.

Informasjonsbrev

Til deltaker

Informasjon om intervju

Som en avsluttende del av min mastergrad pa Hagskolen i Oslo og Akershus skriver jeg na
masteroppgave om utvikling og deling av kunnskap ved hjelp av sosiale medier. Jeg gnsker a
fa nzermere innsyn i hvordan dette foregar ved a utforske hvordan dere deler og utvikler

kunnskap. Dette gnsker jeg a gjere da det er gjennomfart lite forskning pa temaet.

Gjennom intervjuet kommer jeg til & stille sparsmal som omhandler, hvordan du jobber,
hvordan du deler og tilegner kunnskap, hvilke verktay som brukes, samt deltakelse i faglige
nettverk. Intervjuet vil bli gjennomfart som et semi-strukturert intervju. Dette betyr at jeg
kommer til & felge en intervjuguide med temaer jeg gnsker samtalen skal knyttes opp mot.

Lengden pa intervju kan variere, men jeg tror det vil vare rundt 60 minutter.

Under intervju gnsker jeg & benytte bandopptaker. Arsaken til dette er at jeg gnsker & fange
opp all relevant informasjon, som senere skal analyseres. Dette lydopptaket slettes
umiddelbart etter at innholdet er analysert og du som deltaker vil vaere anonym under videre

bruk av den innsamlede dataen.

Hvis du har spersmal eller gnsker mer informasjon om oppgaven, ta gjerne kontakt med meg

pa e-post.

P4 forhand, tusen takk

Med vennlig hilsen

Bendik Steinland Myhren
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Vedlegg 3.
Samtykkeerklaering

@GSKOLEN | OSLO

G AKERSHUS

Bruk av sosiale teknologier for utvikling og deling av kunnskap

Masteroppgave ved Hggskolen i Oslo og Akershus - varen 2014

Prosjektansvarlig
Bendik Steinland Myhren
Veileder

Karl Joachim Breunig

Intervjuobjektet samtykker

At deltakelsen er frivillig

« Atintervjuet vil bli tatt opp pa lydband

e Atintervjuet i etterkant vil bli brukt i analyse

o Atall referanse til intervjuet i masteroppgaven vil veere anonymt og konfidensiell

e At deltakelse kan bli sitert anonymt i masteroppgaven

Ved & signere dette dokumentet godtar jeg de overnevnte vilkar, samt at jeg kan trekke meg

som deltaker i denne masteroppgaven innen 15. april 2014.

Dato og Sted Underskrift intervjuobjekt
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