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Artikkelen omhandler Telenor FoUs erfaringer med inn​før​ing av sam​arbeids​teknologi i ulike organisasjoner over en 10 års periode. Erfaringene presenteres som gode råd, og illustreres med eksempler fra forskningsvirksomhet innen ulike “bransjer”, bl a helsevesen, lokalpolitikk, nettverkssam​arbeid mellom små og mellomstore bedrifter. Diskusjonen tar sikte på å avdekke noen av faktorene som påvirker inn​før​ing av sam​arbeids​teknologi og å vise hvordan et bevist forhold til disse faktorene kan sikre en vellykket inn​før​ing.

1. INNLEDNING

Telenor FoU i Tromsø ble opprettet i 1987 med Telemedisin som det første store prosjektet. Senere har avdelingen gjennomført en rekke prosjekter i ulike bransjer, alle med kommunikasjons- og sam​handlings​teknologi som felles​nevner. Forsknings​miljøet ved Telenor i Tromsø har gjennom disse aktivitetene snart 10 års erfaring fra “pushing” av gruppe​vare eller sam​arbeids​teknologi (vi bruker fra nå av betegnelsen sam​arbeids​teknologi) til ulike bruker​grupper. Vi deler gjerne våre erfaringer med andre.

1.1 Pro​blem​stilling

Sam​arbeids​teknologi har etterhvert blitt tatt i bruk av ulike grupperinger og organisasjoner, og interessen for denne typen teknologi synes å være stigende. Det generelle inntrykket er imidlertid at anskaffelse av denne typen programvare blir sett på som en investering det er vanskelig å lykkes med. Vi stiller derfor spørsmålet: “Hvilke faktorer er avgjør​ende for at inn​før​ing av sam​arbeids​teknologi skal lykkes?” 

Til grunn for utvikling av sam​arbeids​teknologi for grupper ligger forestillinger om at slik teknologi kan (McGrath og Hollingshead 1994):

· Øke en gruppes effektivitet med hensyn til oppgaveløsning, ved å strøm​linje​forme og strukturere kommunik​asjonen innad i gruppen og gi støtte til/​effektivisere måten oppgavene blir utført på. 

· Oppheve de begrensninger som tid og rom tradisjonelt har satt for en gruppes samhandling. Dette gjøres ved å tilby rik, hurtig og interaktiv kommunik​asjon mellom deltagere som er adskilt i tid og rom, og derved muliggjøre sammen​setting av grupper som tidligere ikke ville vært mulig.

· Forbedre en gruppes tilgang til informasjon. Ved hjelp av teknologi kan enkel​tindivider og grupper gis raskere tilgang til mere informasjon. Teknologien kan også bidra til at informasjonen får høyere kvalitet og at mere informasjon kan håndteres. 

Med begrepet sam​arbeids​teknologi vil vi i denne sammenhengen referere til teknologi som er designet med basis i en eller flere av forestillingene ovenfor. Sam​arbeids​teknologi skiller seg fra annen programvare på flere måter. Viktigst i vår kontekst er at 1) sam​arbeids​teknologi er kompleks og innvevd i arbeidsmåtene til flere personer og 2) sam​arbeids​teknologi må nå en kritisk masse før den er nyttig for brukerne.

Disse særtrekkene har konsekvenser både for utvikling og for inn​før​ing av sam​arbeids​teknologi. Grudin (1989, 1994) diskuterer utfordringer for utviklere av sam​arbeids​teknologi med utgangspunkt i slike særtrekk, og gir en presentasjon av pro​blem​stillingene som vi både kjenner oss igjen i og har latt oss inspirere av i vårt arbeid. 

1.2 Arbeidsform 

I denne artikkelen presenterer vi resultatene av en retrospektiv anal​yse med fokus på suksess​kriterier ved inn​før​ingen av sam​arbeids​teknologi i ulike bruker​grupper. Følgende to spørsmål ble stilt: hvilke utfordringer ble ved inn​før​ingen av sam​arbeids​teknologi ble identifisert og hvilke faktorer bidro sterkest til suksessen (eventuelt mangelen på suksess) for prosj​ektene. 

I analysen ble følgende prosjekter be​handlet: Telemedisin - som fokuserte på helse​per​sonell (Nymo 1993), Tele​kommunikasjon i kommunal sektor (Svendsen et al 1993, Ytterstad et al 1996), Virtuelle Bedrifter - som rettet seg mot små sam​arbeidende bedrifter (Svendsen et al 1995), IT løsninger for Fiskerisektoren, Nett​basert arbeids​organisering (Evjemo et al 1996), samt Sam​arbeids​teknologi internt i Telenor. Alle disse prosjektene ble gjennomført ved Telenor FoU mellom 1987-1997 og hadde minst en av forfatterne av denne artikkelen som prosjektdeltager. I tillegg kommer erfaring fra egen hverdag: Vi jobber selv i distribuerte arbeidsgrupper, bruker sam​arbeids​teknologi, og føler problemer (og gode løsninger) på kroppen.

2. VÅRT STÅSTED OG VÅRE METODER

Som forskningsgruppe knyttet til en kommersiell teleoperatør er rammen for våre aktiviteter gitt: Vi skal bidra til at Telenor øker sitt salg av tjenester og produkter (både teletrafikk og “terminaler”). Vi driver anvendt forskning, og vår interesse for sam​arbeids​teknologi må ses i sammenheng med annen forskning på inn​før​ing av IT i organisasjoner. Vi konsentrerer oss om å forstå hvordan telekommunikasjon​/informasjonsteknologi kan understøtte sam​arbeid og kontakt mellom menne​sker og organisasjoner som har behov for samhandling. Dette omfatter kunnskap om forsøksvirksom​het, proto​typing og utvikling av helhetlige løsn​inger for spesielle bransjer og sam​funns​sektorer, inkludert innsikt i å analysere bruker​gruppenes arbeids​måter, verdi​normer og organisering. Dette forutsetter en tverrfaglig innfallsvinkel fra vår side.

2.1 Aksjonsforskning med felt​forsøk og nær bruker​kontakt

Vi utarbeider og prøver ut løsninger tiltenkt spesielle bruker​grupper. Vi trenger diskusjonspartnere for å kon​kretisere pro​blem​stillinger, og vi er avhengig av nært sam​arbeid med aktuelle brukermiljø for å etterprøve holdbarhet til frambragte ideer og hypoteser. Dette kan vi ikke gjøre uten i sam​arbeid med de det gjelder. Derfor har aksjonsforskning med feltforsøk og nær brukerkontakt blitt vårt varemerke.

I følge Yin (1994, p. 13), kan feltforsøket beskrives som “an empirical inquiry that: investigates a contemporary phenomenon within its real-life context, especially when the boundaries between pheno​menon and context are not evident”. Dette er en omfattende arbeidsform, med både kvalitative og kvantitative tilnærmingsmåter. Kritiske røster hevder at feltforsøk frambringer resultater som bare er representative for gjeldende feltforsøk. Yin (1994) hevder at slike resultater har gyldighet også i liknende settinger.
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Figur 1 Interessante resultater som følge av gjensidig påvirkning mellom teknologi og brukere - muligheter og behov (Akselsen et al 1996).

Vår metode inkluderer aspekter av feltforsøk, men kan mer treffende karakteriseres som aksjonsforskning der enheten (bruker​gruppen) som studeres deltar aktivt i forskningsprosessen (Whyte 1990). Denne typen aksjon​s​forsk​ning (PAR- Participatory Action Rese​arch) har sitt utspring i Norsk arbeids​livs​forsk​ning (Thorsrud 1977, Elden 1979) og reflekterer en Skandinavisk tradisjon der betydningen av en felles lærings​prosess mellom for​skere og org​anis​asjonens representanter framheves (Elden og Levin 1990). PAR gir en arena der deltagerne, brukerne og forskerne, utveksler informasjon og erfaringer og gjør velinformerte valg, inkludert beslutningen om å delta (Argyris og Schön 1990). Dette er en syklisk under​søkels​esprosess som inklu​derer iden​tifiser​ingen av problemer, planlegging av aksjoner, implementering og evaluering av resultater. Målet er å produsere løsn​inger på det nåværende problem, men også å utvide eksisterende kunnskap om den spesielle typen problem som under​søkes (Elden og Chisolm 1993).

Et typisk prosjekt hos oss blir gjennomført med følgende faser: analyse av pro​blem​stilling (litt​eratur​gjennom​gang), kartlegging av arbeids​rutiner og eventuelle teknologibehov hos aktuell bruker​gruppe, prototyping sammen med brukere, utplassering av teknisk løsning (opplæring og oppfølging) og evaluering. Aktivitetene våre har gjerne preg av en syklus der samspillet mellom tek​no​log​iens muligheter og brukernes behov driver en utvikling som gir: pro​dukt​ideer, beviste brukere, dem​onstra​sjons​kasus, teknologer med bruker-erfaring og kunnskap om brukerne (se figur 1). Denne betraktningen ligger forøvrig også til grunn for en av Telenors nye prosesser for utvikling og spred​ning av nye tjenester, såkalt markeds​innovasjon (Stenvold et al 1997).

I forhold til sam​arbeids​teknologi har vi en bredde over våre forsøk som ikke så mange andre har:

· ulike bransjer 

· ulike bruker​grupper mht størrelse, kjenn​​skap til teknologi mm.

· ulike løsninger, ulik teknologi

· forsøkene har pågått over tid.

Det er nettopp slik bredde som etterlyses i bl. a. McGrath og Hollingsheads gjennomgang av eksisterende forskning og anbefalinger for videre forskning rundt teknologi og grupper (McGrath og Hollingshead 1994):

3. PÅ LETING ETTER SUKSESS​KRITERIER

Hva mener vi egentlig med suksess? Er det teknisk suksess eller økonomisk suksess ? - og hvem er det som skal oppleve suksess? Er det bedriften som helhet eller den enkelte arbeidstaker? McGrath (1984) opererer med tre mål som et slags rammeverk for suksess​kriterier knyttet til teamarbeid:

· effektivisere selve produk​sjons​pro​sessen (inkludert kvalitetsforbedringer)

· gi arbeidsgruppa som enhet gode arbeids​vilkår 

· innfri enkelt-individets trivselsbehov.
McGrath og Hollinghead (1994) har seinere satt disse tre momentene inn i et konseptuelt rammeverk for hvordan sam​arbeids​teknologi påvirker en organisasjon. Dette rammeverket beskriver hvilke faktorer som er virksomme (input) i en teknologisk endringsprosess, hvilke organisatoriske systemer som blir berørt og hvilke faktorer endringene synliggjøres gjennom (output). Disse output-faktorene - eller suksess​kriterier - knyttes til de tre ovenfornevnte mål, og spenner altså meget vidt.

Er så suksess kun betinget av målrettet, hard arbeid? Hva med den suksessrike forretningsmann som tilfeldigvis er “på rett sted til rett tid”? Her synes det som om det er evnen til å se nye muligheter i et kaos framfor nitidig søk etter gjenkjennelige mønster, som gir gevinst. Orlikowski (1996) illustrerer nettopp dette poenget når hun framhever at det ofte er andre enn planlagte resultater som blir viktige. Det gjelder bare å se de ikke predikerbare endringer, se dem i sammenheng med teknologiinn​før​inga, ta dem på alvor og ønske dem velkommen. Dette betyr at man undervegs i en inn​før​ingsprosess må endre kurs, og akseptere at omgivelser er i stadig endring. Endring baseres på aktørenes egne handlinger, deres tilpasninger og improvisasjoner i for​hold til de muligheter (og hindringer/​ulemper) ny teknologi representerer. Dette perspektivet er et tilsvar på mer tradisjonelle betraktningsmåter hvor man anser endringer som forutsigbare og styrte, og hvor teknologien i seg selv styrer utviklinga. Endring skjer over tid og endring er en kontinuerlig prosess (ibid). 

Oppmerksomhet knyttet til dynamikk, kompleksitet og tidsperspektiv preger mange miljø i dag som studerer effekter av sam​arbeids​teknologi (DeSanctis og Poole 1994, McGrath og Hollingshead 1994, Orlikowski 1996, Orlikowski og Hofman 1997). DeSanctis og Poole (1994) beskriver i sin Adaptive Structuration Theory (AST) det dynamiske perpektiv. De hevder at effekten av informasjonsteknologi er mer et resultat av hvordan folk velger å bruke den enn av teknologien i seg selv. Dette forklarer også hvorfor bruken og effektene i mange tilfeller avviker fra det man opprinnelig ønsket å oppnå. DeSanctis og Poole understreker betydningen av en optimal samordning av teknologiske og sosiale strukturer. 

I studier av hvordan infor​masjons​systemer påvirker organisasjoners virke​måte observerte man (Kraut et al 1989) at identisk maskin- og programvare i sammen​liknbare organisatoriske kon​tekster hadde ulike effekter. Dette ble forklart med at vår forståelse av endrings​forløp (med tekno​logisk utspring) er for snever. Kraut et al foreslo en modell som favner bredere, hvor blant annet arbeids​rutiner, bedrifts​strategier, fysisk rom​bes​kaffen​het og produktivitet- og kvalitets​spesifikasjoner ble framhevet som “tekn​o​​logiske elementer” på linje med teknologien selv.

De ovenfor nevnte modeller kan hjelpe oss å forstå sammenhenger (hvilke organisatoriske prosesser som påvirkes av ytre faktorer og hvordan de igjen påvirker produksjonsapparat og den enkeltes trivsel) som man umiddelbart ikke får øye på. Det synes imidlertid klart at de etterlyste suksess​kriterier ikke vil forefinnes i en endelig og uforgjengelig liste. Opplevelse av suksess er avhengig av øynene som ser. I neste kapittel vil vi betrakte sam​arbeids​teknologi in situ med praktikerens øyne.

4. VÅRE 10 BUD

Våre 10 bud er et forsøk på å gripe tak i enkeltuttalelser som vi stadig kommer tilbake til, og som går igjen i de prosjektene vi har analysert. Vi opplever også at disse etterhvert har fått konkret innhold i vårt miljø. 

1. Kjenn ditt “kasus”

2. Avklar suksess​kriterier sammen med brukerne

3. Skap eierfølelse hos brukerne

4. La brukerne prioritere

5. Lær sam​arbeids​teknologi i grupper

6. Teknologi er ikke viktig

7. Teknologi er viktig 

8. Kompenser for ulik kost/nytte for​deling i gruppa

9. Se opp for “vikar​ierende” argu​menter 

10.  Æres den som æren tar

I sin kortform kan de være “huskelista” over suksess​kriterier som vi tar med oss inn i neste arbeidsoppdrag. Samtidig er de merkelappene - eller knaggene - vi som gruppe, og enkeltpersoner, kan knytte kunnskap til. Disse knaggene hjelper oss å ordne og samordne felles kunnskap om inn​før​ing av sam​arbeids​teknologi, og er ikke minst funksjonelle i forhold til videreformidling av kunnskap.

“Budene” som de står her, representerer ingen innbyrdes prioritering, ei heller er de ment som en fullendt eller endelig opplisting av suksess​kriterier. De ligger alle langt fram i pannebrasken, men er ikke alle like velfunderte i forhold til anerkjent teori og metodisk fram​gangsmåte. Videre arbeid og refleksjon vil eventuelt utrangere noen til fordel for andre. I dag står de som likeverdige bud og taler for seg, hvert på sitt nivå og i sin sammenheng. Vi bruker egne erfarings​bilder og andres teorier og resultater om hverandre. 

4.1 Kjenn ditt “kasus”

Første bud “Kjenn ditt kasus” anses som behørig omtalt i beskrivelsen av vår arbeidsform og metode.

4.2 Avklar suksess​kriterier sammen med brukerne 

I forbindelse med prosjektet Virtuelle Bedrifter (Svendsen et al 1995) ble det utviklet et prosjektorientert dokument​håndterings​system basert på Lotus Notes (Grav et al 1995). Brukerne var et bedriftsnettverk, en virtuell bedrift, av seks under​leverandører innen tele-, data- og radio​komm​unikasjon. Komm​unikasjons- og dokumenthåndteringsstøtte var en viktig faktor for å få denne de​sentraliserte/​fragmenterte organisasjonen til å fungere som èn bedrift utad.

Spesifikasjonen til dok​ument​håndterings​systemet ble utarbeidet i sam​arbeid med brukerne under en serie workshops der sen​trale personer i bedriftsnettverket med kunn​skap om tilbudsutarbeidelse og prosjektarbeid mot offshoreindustrien deltok. Fem ulike faser i prosjektarbeidet ble identifisert: Markeds​føringsfase, Tilbudsfase, Prosjekteringsfase, Produksjonsfase, Driftsfase.

For sent oppdaget vi hvor stor arbeidsinnsats som skulle til, for å utvikle et system som understøttet samtlige fem faser. Både vi og våre sam​arbeidpartnere hadde urealistiske forventninger til prosjektet. Et stykke ut i prosjektet måtte vi innse at vi aldri ville klare å levere en anvendelig løsning i tide, dersom alle kravene i spesifikasjonen skulle møtes. Vi valgte da å levere en løsning til bruk i de to første fasene. Systemet kunne dessuten brukes som en generell dokumentdatabase i de tre siste fasene. 

Til tross for at løsningen var fullt brukbar, fikk nok våre viktigste støttespillere i organisasjonen en motivasjonsknekk. De måtte dessuten forklare sine kolleger at “disse forskerne” som de hadde forsvart så entusiastisk, ikke klarte å innfri forventningene.

Det er nærmest en naturlov at folk stritter i mot ved endringsforslag. Initiativtager må derfor tale varmt for hvilke for​bed​ringer og positive eff​ekter nyskapingen vil bringe med seg. Da vil han raskt møte følgende pro​blem​stilling: Hvordan skape entusiasme uten å “forlove seg”? 

Som utenforstående instans er vi av​hengig av å selge ideene våre for å få innpass i en organisasjon. For oss er dette derfor en meget relevant pro​blem​stilling. Vi ser overføringsverdien til mer “normale” teknologi-inn​før​ingsløp, og velger å synliggjøre poenget sett fra vårt ståsted.

Ulike parter går inn i prosjekter med forskjellig utgangspunkt og med noe forskjellig mål. Der finnes fellesnevnere, men partene har i tillegg egne motiver. I diskusjoner om målformuleringer - i den grad man tar seg tid til slike - kommer man stort sett til enighet. Etterhvert viser det seg likevel at noen tillegger enkelte faktorer mer vekt enn andre og ser prosjektet som et redskap for å fremme særinteresser. I andre tilfeller kan det være slik at sam​arbeidspartene ikke har vært inneforstått med de begrensninger og risiki forskningsprosjekt tross alt er beheftet med. Det er heller ikke gitt at ethvert miljø stiller seg åpen for Telenors forskning. I slike situasjoner kan man falle for fristelesen til å love mer enn man kan gå god for. Man billedgjør de muligheter teknologien representerer, og taler varmt for løsninger som ennå bare er på skisse​stadiet eller kun forefinnes i ustabile betaversjoner. I iver etter å skape entusiasme for et prosjekt, vil man kanskje ikke legge tilstrekkelig vekt på de begrensninger et forskningsprosjekt representerer og heller ikke ta forventningsavklaringer på alvor. Følgelig inngås sam​arbeid til dels på sviktende grunnlag. Dette resulterer i at en eller flere parter ikke opplever prosjektet som vellykket - deres forventninger blir ikke innfridd, og de mister interessen og melder seg ut. Eller de maler sin egen kake på felles​skapets bekostning. 

Når suksess​kriterier skal avklares sammen med brukerne, må man i en tidlig fase tenke gjennom og bli enige om hva som skal vektlegges Er det kostnads​effektive motiver som er fram​tredende eller er det de mer gruppedynamiske (jfr. kap. 2)? Dette må fram i klartekst. Bare slik kan man i ettertid vurdere prosjektets vellykkethet.

Historien innledningsvis peker på mang​lende forståelse for hva som kreves av arbeidsinnsats i selve utviklingsfasen. Kravspesifikasjon foreligger, men den har tydeligvis ikke vært så detaljert som utarbeidelse av nøyaktige tidsplaner krever. Det er imidlertid vanskelig å utarbeide kravspesifikasjoner for sam​arbeids​teknologi (jfr. særtrekk som omtales i pkt. 1.1). I tillegg anbefales ikke detaljspesifikasjon og derav følg​ende automat​isering av handlingsmønster i slike sammenhenger (jfr. Suchmans (1994) kritikk av Coordinator og Speech Act Theory). 

4.3 Skap eierfølelse hos brukerne

Ved å gi brukerne får en følelse av å eie prosjekt og løsning skapes det ekstra entusi​asme og pågangsmot. Vi har allerede nevnt at dialog og brukermedvirkning gir eierfølelse. Dette forsterkes ytterligere ved at brukerne på et tidlig tidspunkt får “håndtere redskapen”. De må få “ta i” prototypene og gjerne få være med på utprøving av betaversjoner. Her må man skjelne mellom entusiastene, som opplever feilsituasjoner som kreativ hjernejogg, og de øvrige (som nok er de aller fleste) som reagerer på maskin-trøbbel med frustrasjon (se også pkt. 4.7). 

Som det blir påpekt i pkt. 4.10, styrkes også eierfølelsen når brukerne selv forteller “historien” og høster eventuell anerkjennelse. Den slags markedsføring utad gjør brukerne til løsningens fremste forsvarere.

Hvis brukerne på en eller annen måte kjenner seg eller sin organisasjon igjen i systemet, er dette selvfølgelig positivt. Gjenkjennelsesaspektet er virkningsfullt. I politiker- prosjektet jobbet vi forøvrig meget bevisst i forhold til brukergrensesnittet (Ytterstad et al 1994). Vi opprettet grafiske kataloger hvror organisasjonskartet, med ulike styrer og utvalg, var lett gjenkjennelig. Vi anvendte også partiemblemene som klare og utvetydige navigasjonssymboler (se figur 2). Denne skreddersømmen bidro utvilsomt til eierskapsfølelese i forhold til både produkt og prosjekt.

4.4 La brukerne prioritere

I prosjektet Nettbasert arbeidsorganisering sam​arbeider vi med HMS (Helse Miljø Sikkerhet) - tjenesten i Telenor. Denne gruppa har medlemmer lokalisert på 5-6 forskjellige steder i Nord-Norge. Vi utformer en web/Lotus Notes- basert løsning som forhåpentligvis vil kunne fungere som en samhandlingsarena for de 8-9 involverte personene.
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Figur 2: Organisasjonskart og parti-emblemer gav gjenkjennelseseffekt

I opptakten til vårt sam​arbeid med HMS valgte vi å kjøre en relativt streng linje. Vi satte opp et prosjektdirektiv - utarbeidet som en slags kontrakt - hvor hovedideen var rendyrket og vi stod igjen med konkrete oppgaver og ditto arbeidsdeling. Dokumentet skapte en god del diskusjon, og avslørte at vi til tross for mange samtaler ikke hadde felles oppfatning av hva som skulle realiseres og hvordan dette skulle skje. Altså måtte vi uttrykke oss klarere - det gjaldt alle parter - og være konkret ned i minste detalj. Pendelen svingte muligens vel langt mot pedanteriet, men prosessen hadde sin misjon. HMS ble tvunget til å tenke nøye gjennom sine interesser og mål. De ble innforstått med at forventningene også lå på deres skuldre, og at det hele ville koste (i første rekke tid, men også initiativ og pågangsmot). For vår del fikk vi ryddet opp i uklarheter knyttet til ansvar og oppgavefordeling, som det etter all sannsynlighet hadde “kostet mer” å få bukt med på et seinere tidspunkt. Vi gikk så langt at vi fikk partenes underskrift på dokumentet, men dette var mer en symbolsk handling heller enn forsøk på å lage en juridisk bindende avtale. 

Som vi har nevnt tidligere, er brukermedvirkning viktig i vår måte å jobbe på. Denne arbeidsformen har vist seg gunstig av flere grunner. Først og fremst får man et system i tråd med brukernes behov. Dernest skapes det engasjement og eierskapsfølelse i forhold til systemet. Dette har selvfølgelig positiv virkning på den enkeltes endringsvillighet (organisatorisk og sosialt). Der hvor man tar i bruk hyllevare, vil ikke brukeren i samme grad komme til orde. Programvaren tas i bruk som den er, eller den tilpasses innenfor gitte rammer eller etter ansvarlige instansers evne og vilje til skreddersøm. Det er også her vanlig å involvere brukerne underveis. Når vi nå gjør et poeng av at vi skal la brukerne prioritere, er det å gå ett skritt videre. Vi skal ikke bare sørge for jevnlig informasjon og ta brukerne med på råd, men faktisk ansvarliggjøre dem i forhold til at noen ønsker (krav til systemet) ligger nærmere initielle målformuleringer, og at noen ønsker er mer kostbare å få realisert (rent teknisk, i utviklingskostnader eller ut fra hvor store følger de får for organisatoriske rutiner). Dette slår forøvrig begge veier: som systemutvikler og entusiastisk pådriver er det også lett å bli revet med av teknologiske muligheter.

La oss illustrere situasjonen slik: Som programutvikler kan det være stimulerende å møte brukerne for første gang med en rykende fersk prototype (dette kan være egenutviklet programvare eller mønsterklipp til påbegynt skreddersøm. Det er nå man skal få tilbakemelding og innspill til videre utvikling av løsningen. Når brukerne spør om hva som er mulig er det imidlertid lett å la seg rive med. De fleste programvare​utviklere ser stort sett bare muligheter. Da er det lett å glemme at funksjonaliteten også skal implementeres og fungere i en større sammenheng. Lett for utvikler å forlove seg, vanskelig for bruker å prioritere - velge bort. Underveis er dessuten sannsynligheten stor for at maskinvaren du i utgangspunktet utviklet for byttes ut, utviklingsverktøyet du bruker kommer i ny versjon og oppdragsgiveren blir omorganisert eller får dårligere råd. 

Yourdon (1996) har vært opptatt av disse pro​blem​stillingene, og har lansert følgende to tommelfinger-regler: 1) Finn ut hva som er godt nok og 2) del utviklingsløpet (evt. introduksjon av et større system) opp i flere faser/ porsjoner.

I forhold til hva som nå skal karakteriseres som “godt nok” spesifiserer Yourdon tre spørsmål, som alle bør besvares av brukerne:

· Hvilke krav er helt essensielle? - uten dem blir systemet ubrukelig.

· Hvilke krav er viktige? - uten dem blir systemet vanskelig eller tungvint å bruke.

· Hvilke krav kan regnes som tillegg? - av typen “kjekt å ha” og som gjør løsningen mere interessant eller artig å bruke.

Som utviklere bør vi i tillegg tvinge brukerne til å foreta en prioritering. Hvis oppdragsgiveren mener at alle kravene er like viktige, bør utvikleren snarest se seg om etter en annen jobb…

Ved å dele løsningen opp i moduler eller leveranser oppnås mange fordeler. For det første fører dette til at brukerne veldig tidlig får noe håndfast å forholde seg til. Interessen for prosjektet opprettholdes og eierskap til løsningen etableres. For det andre kan løsningen på denne måten enkelt justeres underveis. Man kan lettere identifisere potensielle feilkilder, og eventuelle feilsatsninger blir lettere å forutse. Et siste poeng er av mer strategisk natur: Ledelsen føler seg tryggere når de kan hoppe av ved flere milepæler (i fall de vegrer seg for å gi de nødvendige klarsignal).

I samband med utforming og utplassering av sam​arbeidsverktøy for kommune​politikere (Ytterstad et al 1994, 1996) konsulterte vi brukerne hele vegen. De kom med ønsker som vi noen gang etterkom - andre ganger ikke. Vi kastet innspill tilbake til brukerne med an​mod​ning om at de vurderte nye ideer opp mot vårt felles utgangspunktet. Vi satte strek for utvidelser av den konkrete løsningen, og plasserte “kjekt å ha”-ønskene i ventekø til eventuelle nye prosjekter (med eller uten medvirkning fra oss). Forsøket viste hvordan personer og grupperinger - med ulik bakgrunn - utnyttet konseptets muligheter. Den nære koblingen til et aktivt brukermiljø fikk helt klart betydning for valg av funksjonalitet og brukergrensesnitt. 

4.5 Lær sam​arbeids​teknologi i grupper 

Tilbake til kommunepolitikerne: Vi gjennom​førte vi en felles opplæringsseanse for hele kommunestyret (Evjemo og Ytterstad 1996). Kommunens kulturhus var leid for anledningen, og var - akkurat den ene dagen - det mest datamaskinbefengte kulturhus i hele landet. En trailer hadde kvelden i forvegen landet 33 PC-er, et ditto antall modem og telefoner, samt en hussentral i bakgården. Maskinene ble plassert i heste​skoformasjon - som til gjestebud - med kabler inn til midten, hvor hussentralen tronet som symbol på samband og fellesskap. Dette var i stor grad folk uten særlig kjennskap til datateknologi, og vi måtte billedgjøre - klart og tydelig og fysisk - for dem hvordan den enkelte maskin fungerte, men også hvordan maskiner og telefoner kunne spille sammen. 

Orlikowski (1992) hevder at sam​arbeids​teknologi ofte blir brukt som om den var programvare av “godt gammelt merke” (f.eks. tekstbehandlingsprogrammer eller regneark). Folk utnytter ikke sam​arbeids​teknologiens unike muligheter for sam​arbeid og samhandling. Orlikowski sier videre at der hvor sam​arbeidsånden fra før ikke er framherskende, der vil heller ikke sam​arbeids​teknologi sånn uten videre lokke den fram. I mer akademiske ordelag, fokuseres det altså her på: 1) folks mentale modeller knyttet til tek​nologi og eget arbeid, og 2) strukturelle egen​skaper ved organisasjonen (stra​teg​ier, normer, belønningssystem).

Sam​arbeids​teknologi gir f.eks. brukerne mulighet for å sam​arbeide uavhengig av tid og rom. Dette aspektet vil ikke “ferske” brukere av sam​arbeids​teknologi ta til seg og utnytte sånn uten videre. Deres mentale modell av datasystemer knyttet til egne arbeidsrutiner, må endres fra “kontor​støtte​verktøy til​passet per​sonlige behov” til et “sam​arbeids​verktøy som inkluderer og synliggjør kollegene og deres aktiviteter”. Og dette trenger folk flest hjelp til. Om den før omtalte hus​sentralen med ditto til​koplings​ledn​inger faktisk bidro til å endre politikernes mentale modeller - det kan vi ikke med sikkerhet si. Som pedagogisk virkemiddel var den iallefall nyttig der og da. 

Under neste punkt presenteres flere mo​menter som er nært beslektet med de vi har omtalt her.

4.6 Teknologi er ikke viktig

Tilbake til våre kommunepolitikere (Evjemo og Ytterstad 1996): Som sanne demokrater, oppnevnte de nærmest umiddel​bart ei representativt (partipolitisk) sammen​satt styringgruppe. Denne gruppa fungerte også som ref​eransegruppe og pilotgruppe. Pilotgruppa fikk opplæring og utstyr i forkant av de andre. Det viste seg å være avgjørende for ei partigruppes bruk av løsningen, om deres representant i pilot​gruppa hadde mediatorens evner. Der hvor mediatoren fantes, skapte gruppene sine egne arbeidsrutiner og jobbet bevisst med bruk av verktøyet. Andre forble passive gjennom hele prosjektperioden. 

Kommunestyrets ordfører var prosjektets høveds​mann (champion). Han ryddet veg for prosjektet og sørget for at de rette kontakter og beslutninger ble tatt. Dette gav prosjektet den nødvendige tyngde i startfasen.

For å lette inn​før​ingen av sam​arbeids​teknologi til mange brukere, synes det formålstjenlig å etablere en pilotgruppe. Dette ble gjort i både i forbindelse med prosjektet rettet mot politikerne og i forbindelse med inn​før​ing av Lotus Notes-løsninger i ulike deler av Telenor. Bruken av pilotgrupper muliggjør utplassering av tidlige prototyper slik at småfeil, misforståelser og uklarheter blir ryddet av vegen. I tillegg får man, nesten gratis, en brukerstøttegruppe som de øvrige etterhvert kan få hjelp fra. 

Dernest skal man tidlig identifisere potensielle mediatorer. Dette er ledende brukere (de er gjerne med i pilotgruppa), som forstår verktøyets muligheter (jfr. Orlikowski’s mentale modeller) i forhold til aktuelle arbeidsoppgaver og brukernes rammevilkår. Mediatorene er med på å tilrettelegge bruk av verktøyet, og får mye å si for den generelle holdning til verktøyet og det bruksmønster som etterhvert avspeiler seg. Det er derfor avgjørende at de følges spesielt godt opp. Okamura et al (1994) tillegger mediatorrollen stor vekt, og hevder at “mediation - as an ongoing and organizationally sanctioned intervention - may be particularly effective at overcoming some of the problems in CSCW use identified by other researchers”. I politiker-forsøket så vi at bruksmønsteret varierte sterkt mellom partigruppene, og vi forklarte dette ut fra tilstedeværelse av mediatorer (Ytterstad et al 1996). Mister mediatoren inspirasjonen eller troen på løsningen, blir det vanskelig å overbevise resten av gruppa. Det er ikke minst viktig at mediatoren opptrer inkluderende i forhold til de øvrige gruppedeltagerne. I TIGER-prosjektet med fokus på pensjonerte ressurspersoner og mulig etablering av kompetansenettverk (Evjemo og Stenvold 1995), så vi hvordan to entusiastiske brukere dro med de andre, mer beskjedene brukerne, inn i diskusjonen ved aktivt å spørre etter deres mening.

Sikring av kvaliteten på informasjonen som deles og gjenfinning av informasjon er et annet problem som kan oppstå når sam​arbeids​teknologi har vært i bruk en stund. En mediator kan bidra til at informasjonen som legges inn, kategoriseres og beskrives på en noenlunde konsistent måte. Ettersom informasjonstilfanget vokser og prosjektet kanskje kommer over i nye faser oppstår ytterligere behov for ved​like​hold, rydding og restrukturering. Denne “gartner-virksomheten” er det lett å undervurdere, men man kan få mye igjen ved å definere dette som en oppgave og sette av ressurser til det. 
Høvedsmannen er viktig, ikke bare i de stolte nordlandsbåtene. Alt glir så mye lettere med en fore​gangs​mann (champion) på laget. Hvis man i bruker​gruppen har en slik person er mye vunnet. Han vil kunne rydde av vegen hindringer av praktisk og byråkratisk natur, og sørge for gode arbeidsvilkår for både brukere og de gode hjelpere (utviklere og initiativtakere). Han er dessuten den som med selvfølgelighet sørger for publisitet og markedsføring (se også pkt. 4.10). 

Sammen med kommunepolitikerne utformet vi kjøreregler for bruk av løsningen. Ut fra det bruksmønster vi til da hadde sett, valgte å ta tak i hver enkelt partigruppene og vektlegge rutiner og ideer hos de grupper som fungerte best (jfr. pkt. 4.4 hvor det kommer fram at sam​arbeids​teknologi gir positiv effekt der hvor man fra før har etablerte samhandlingsmønster). Vi gikk gjennom arbeidsrutinene for å få et bilde av hvordan informasjon ble spredd i gruppa, hvem som tok initiativ til ulike oppgaver, hvordan samhandling internt i gruppa foregikk, og hvordan og i hvilke sammenhenger samhandling med eget partistyre, andre partigrupper og administrasjonen foregikk. Vi endte opp med et sett retningslinjer som ble vedtatt fulgt i resten av prosjektperioden. Dette ble ikke gjort før et godt stykke ut i prosjektperioden, - men bedre sent enn aldri. På grunn av generell lav bruksfrekvens, var det vanskelig å fastslå effekten av kjørereglene isolert sett. Gruppene fikk i det minste gjennomdiskutert egne erfaringer, og fikk satt ord på og konkretisert hva som til enhver tid ble forventet av aktive handlinger, og det pirret utvilsomt de før nevnte mentale modeller.

Fra prosjektene knyttet til Sam​arbeids​teknologi i Telenor (Malm 1995) snakker vi om kjøreregler på et litt annet plan. Her går man inn i detaljert bruk av programvaren: Hvem har ansvar for å slette dokumenter, når kan dette tidligst gjøres, hvordan skal aksess til ulike dokumenter administreres osv. Dette kan kodes inn, men for å bevare en viss fleksibilitet er omforente kjøreregler å foretrekke. Det er med på å skape felles forståelse for sam​arbeids​teknologiens bruksområde og virkemåte, og samtidig gi verktøyet rolle/posisjon i gruppa. Dette likner det vi fra Internett News kjenner som “nettikette”. I Telenors bruker​grupper av diskusjonsdatabaser basert på Lotus Notes kan reglene relateres til enkle ting som hensiktsmessige utforming av titler på innlegg, hvordan man skal svare på et innlegg osv. 
4.7 Teknologi er viktig

En av delprosjektene under Virtuell Bedrift (Hamnvik og Munkvold 1995) gikk ut på å lage en kommunikasjonsløsning for Nord-Norsk Bygg Gruppe (NNB), et sam​arbeidsorgan bestående eid av fire nordnorske entrepenørbedrifter fra Tromsø, Bodø, Sørreisa og Melbu. NNB hadde egen administrerende direktør og sekretær lokalisert i Harstad. Formålet med NNB var å konkurrere om større byggeoppdrag, og da i første omgang i forbindelse med OL på Lillehammer i 1994.

Løsningen for NNB gikk i korthet ut på at man etablerte et “virtuelt” lokalnett mellom seks lokasjoner. Post- og filtjeneren sto i Tromsø og maskinene i “lokalnettet” sto på Finnsnes, i Bodø, Melbu, Sørreisa og Harstad. Det ble videre utviklet en løsning for elektronisk post, telefoni og fildeling mellom sam​arbeids​bedriftene. 

På grunn av ulike tekniske problemer (umoden teknologi) gikk det i alt 4 mnd fra løsningen ble tilgjengelig for de første bedriftene og frem til den siste av bedriftene ble koblet opp i NNB-nettet. På grunn av forsinkelsen mistet prosjektet styrefart og de som fikk løsningen først kunne ikke kommunisere med alle før lenge etter at de fikk opplæring på løsningen. 

Videre var det et problem at løsningen ikke var integrert på de maskinene som brukerne satt med i sitt daglige arbeid. For å kommunisere med de andre i NNB måtte brukerne forlate maskinen på arbeidsplassen sin og gå bort til “NNB-maskinen”.

I de fleste miljøene vi har vært i kontakt med er stort arbeidspress og steinhard prioritering av tidsforbruk en del av de ansattes hverdag. Oppgaver som ikke haster legges til side og ting som ikke virker kastes. Et utbredt problem for oss som ønsker å drive forsøk med ny teknologi er at selv om brukerne har stor forståelse for, og gjerne etterlyser, sam​arbeids​teknologi, har de ofte lite tid å investere til inn​før​ing og opplæring. Ledergrupper vi har vært i kontakt med har vært svært fornøyd etter å ha vedtatt å ta i bruk sam​arbeids​teknologi, men kan senere bli svært indignert over at de må sette av tid til opplæring eller at maskinen deres begynner å “oppføre seg annerledes”. I denne settingen kan tek​niske “barnesykdommer” og uforutsette problemer med ny og umoden teknologi lett bli “spikre i kisten” til inn​før​ingsprosjektet. Lange responstider, knapper som ikke virker, uforutsette krasj og funksjoner som i verste fall ødelegger for de andre verktøyene de ellers bruker (“malene mine er borte”, “tekst​be​hand​leren min virker ikke lenger!”) må tas på alvor.

Medlemmer av gruppa som i utgangspunktet var negativ, får nye gode argumenter og tidligere entusiaster og støttespillere kommer i en “gissel-posisjon” i forhold til gruppa. 

Fra forskerne sin side er det viktig å innse hvor mye som egentlig står på spill under de første dagene og ukene av en inn​før​ing. Tett oppfølging av brukerne i denne perioden er derfor av essensiell betydning. Under flere av Telemedisin-forsøkene var en av forskerne kontinuerlig bisitter for brukerne, slik at eventuelle tekniske problemer kunne tas på sparket. Vi har også hatt god erfaring med en slags vaktordning i denne perioden, slik at forespørsler fra brukerne kan besvares umiddelbart. Dette gir brukeren en følelse av at hans forespørsel blir tatt på alvor og at “noe” skjer. 

4.8 Kompenser for ulik kost/nytte i gruppa

I forbindelse med Telemedisin-prosjektet ble det utviklet en løsning kalt teleradiologi (Sund et al 1991). Utgangspunktet var at Troms Militære Sykehus (TMS) på Setermoen hadde røntgenutstyr og radiograf (spesialutdannet sykepleier) men ingen radiolog (røntgenlege) til å diagnostisere røntgenbilder. Radiologene på regionsykehuset i Tromsø (RiTø) hadde derfor en ambulerende tjeneste der en radiolog en gang i uken reiste med bil til Setermoen og gikk gjennom ukens røntgenbilder. Dette var tid- og kostnadskrevende. I sam​arbeid med Telenor FoU i Tromsø ble det utviklet en løsning der radiografene på Setermoen la de ferdige røntgenbildene i en skanner tilknyttet en datamaskin med kommunikasjon til en arbeidsstasjon på RiTø. På en høyoppløselig dataskjerm på RiTø (en radiologistasjon) kunne så radiologene foreta diagnostisering umiddelbart etter skanning/overføring av bildene. 

Innsparingspotensialet var høyt, men den forventede entusiasmen uteble (Gammon, 1991). Ved nærmere undersøkelse viste det seg at til tross for variable kjøreforhold ble den totimers lange bilturen til Setermoen sett på som et behagelig avbrekk i en ellers stresset hverdag. Det ble heller ikke kompensert for det nye arbeidet de måtte utføre, og de mistet kilometergodtgjørelsen og kostpengene. Da det ble kompensert for dette, gikk legene etterhvert inn for løsningen 

De fleste IT-systemer er avhengig av en kritisk masse for at de skal oppleves som vellykkede, dvs. at en høy andel av målgruppa bruker systemet (Greenberg 1991, Whittaker 1996). Det er ingen vits i å kjøpe telefon om du ikke har noen å ringe til (Licklider og Vessa 1978). 

Det kan lett bli en skjevhet mellom de som må gjøre arbeidet og de som kan høste fordelene ved bruk av sam​arbeids​teknologi. Enkelte i gruppa føler kanskje at de må gjøre dobbelt​arbeid uten at det gir noe tilbake. Det var kanskje ikke engang de som ønsket at dette verktøyet skulle innføres. Et hyppig brukt eksempel på dette er inn​før​ing av elektroniske gruppekalendere (Grudin 1988 og 1994, Bullen og Bennet 1990). Her er det gjerne den som oftest initierer møter, gjerne sjefen, som tjener på at alle i gruppa tar ekstraarbeidet med å holde sine elektroniske kalendere oppdatert. Slik kan hun til en hver tid finne tidsluker der alle i gruppen kan delta i et møte. For mange gruppemedlemmer innebærer dette dobbeltføring; i den papirbaserte 7.sansen og i den elektroniske gruppekalenderen. Det er derfor ikke uten grunn at elektroniske gruppekalendere for noen år tilbake (Grudin 1994) ble titulert “en av de mest tilgjengelige, men minst anvendelige sam​arbeids​teknologier.”

Hvordan kan man så kompensere for ulik kost/​nytte i gruppa? Gruppe​kalender​systemer, som vi ovenfor har beskrevet, er nå på full fart inn igjen. Dette kan skyldes at enkeltindividene etterhvert begynner å få kompensert for det evt. ekstra-arbeid som følger med å føre de elektroniske kalenderne. Kal​ender​sys​temene fungerer i større grad som aktivitets​støtte også for enkeltindividet, med personlige aktiv​itets​lister, hendige adresselister og mulig​het for kobling mellom adresselisten og epost, telefaks og telefon. 

4.9 Se opp for “vikarierende” argumenter

Ved flere anledninger lanserer sam​arbeids​teknologien nye sam​arbeidsformer og måter å arbeide på som ikke alle ønsker velkommen. I en av våre prosjekter introduserte sam​arbeids​teknologien en mulighet for for tidligere perifere medlemmer til å kommer tettere i inngrep beslutningsprosessene i gruppa. Dette var en effekt vi ikke hadde forutsett, men som vi ønsket velkommen. Andre gruppemedlemmer var imidlertid ikke like begeistret. Kunnskap er makt - og når informasjonen plutselig flyter fritt kan de som tidligere baserte sin posisjon som informasjonsformidlere i gruppa lett føle seg truet. 

For maktpersonene kan det være en ubehagelig å oppdage at informasjonen tar nye “ukontrollerbare” veier, men det er samtidig få som vil innrømme at dette er grunnen til deres lunkne interesse for den nye teknologien. Da er det lettere å skylde på tekniske problemer, dårlig design osv.

Som vi nevnte i historien om Tele​radiologi og TMS (Gammon 1991) i kap​ittelet over, var det i vanskelig å ta tak i de egentlige problemene. Kanskje var heller ikke legene selv helt sikre på hvorfor de savnet “gode gamle dager”. Det er imidlertid viktig å være forberedt på at brukerne enten ikke er klar over, eller ikke ønsker å fortelle den egentlige grunnen til at de motarbeider eller er i mot løsningen. 

4.10 Æres den som æren tar

Telemedisinprosjektet hadde i utgangspunktet ikke de beste forutsetninger for å lykkes. Her rusket vi borti det store, tunge helsevesenet med sine byråkratiske rutiner, profesjonskamper, sensitive pasientopplysninger og hvitkledde stab i kronisk tidsnød. Vi vant etterhvert innpass med teknologiske løsninger og forsøksvirksomhet: elektronisk prøvesvarsformidling, teleradiologi, telepsykiatri, fjerndiagnostisering osv. Vi lot helsepersonellet stå fram og fortelle “historien”. Legene fjerndiagnostiserte for åpen scene og høstet velfortjent applaus i konferanselokalet. Slik ble eierfølelsen for ide og forsøk styrket. De ble entusiastiske pilotbrukere og forsøkenes beste talsmenn - både internt og som sannhetsvitner i andre sammenhenger. Legen i hvitt som i positive ordelag forteller sin historie, har en tyngde vi andre bare kan drømme om.

I Telemedisin-prosjektet hadde vi til dels sammenfallende interesser med de leger og de avdelinger vi til enhver tid sam​arbeidet med. I tillegg hadde vi overordnede interesser som var det enkelte delprosjekt uvedkommende. Hvis vi tenker gjennom hvordan initiativ til inn​før​ing av sam​arbeids​teknologi kommer istand, er det ikke så uvanlig at en gruppe “utenfra” er involvert. Det kan være innleide konsulentfirma med BPR (Business Process Re-engineering) strategier i veska, omstillingsteam eller utsendinger fra offentlige omstilling- eller teknologiprogrammer. 

Valg av strategi mht. hvem som først konsulteres, er avhengig av struktur og størrelse på organisasjonen. Selv om læreboka sier at beslutningsdyktige leder bør være med på laget, er det ikke alltid lurt å gjøre “innsalget” der. Erfaring tilsier at det er lettere å få formell støtte for noe som allerede er på gang (snøballen som ruller) enn å få toppsjefen til å initiere aktivitet (kramme snøen). Toppsjefer har som kjent stor fallhøyde. De kan imidlertid være utmerkede - og nødvendige - garantister for løsningen på et seinere tidspunkt. 

Som Telemedisin-eksempelet viser vil vi som forskere (og teknologipusherne) i lengden tjene mer på å la ledere og pilotgrupper stå fram og høste æren for vellykkede foretak. I det de gjør dette, tar de samtidig på seg risiko og ansvar for det videre arbeid, og dermed blir det også logikk i utsagn som “æres den som æren tar”.

5. DISKUSJON

Fører vår arbeidsform fram- sett i sammenheng med innføring av sam​arbeidsteknologi? Dette spørsmålet peker i minst to retninger: 

1) Kan vi påstå at det å frambringe 10 gode råd - som vi nå så generøst har delt med dere - skyldes vår aksjonsorienterte arbeidsform? Er rådene generaliserbare? - og betyr dette at vi fra nå av ikke opplever feilslåtte prosjekter innen denne genre?

Som de originale 10 bud, kan også våre bud være vanskelige å holde og forholde seg til. Noe begynner etterhvert å bli allmennkunnskap i vårt miljø, og vi har håp om at arbeider som dette fører til ytterligere bevisstgjøring i egne rekker. Ved å sammenfatte - nærmest ekstrahere - erfaringskunnskap som vi har gjort her, tror vi at det blir lettere for andre å nyttiggjøre seg våre erfaringer. I det minste kan vi forvente reaksjoner som støtter våre antagelser, eller reaksjoner som framskynder korrigeringer. På en eller annen måte tror vi at dette kan bringe nye, fruktbare innspill til diskusjonen. 

Vår arbeidsform gjør det mulig å frambringe konkrete eksempler på nye tjenester og produkter i bruk. Dette avdekker andre problemstillinger enn de man er i stand til å se fra tegnebordet. For markedsføring av arbeid - både internt og eksternt - er det nyttig å kunne vise til faktisk gjennomførte forsøk i realistiske omgivelser. Arbeidsformen gir dessuten mulighet for å presentere troverdige sannhetsvitner for de som sverger til førstehåndsopplysning. Vi mener også at vi bidrar til å mobilisere opinionsledere, som i etterkant av forsøket promoterer resultatene for egen maskin. Et ikke uvesentlig moment er at vi tilegner oss kunnskaper om brukergrupper og bran​sjer som vi ikke på noe annet vis kunne ha fått. Det er nyttig i forsk​nings​miljøet, men også viktig for andre enheter i konsernet (les markedsenheter). Vi kan se de 10 bud om innføring av gruppevare eller sam​arbeidsteknologi som et av flere resul​tater fra vår aksjonsorienterte arbeids​form og plassere budene til høyre i figur 1 som en ekstra pil. 
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Figur 3: Våre 10 bud kan relateres til selve innføringsprosessen av sam​arbeidsteknologi.
I forhold til generaliserbarhet av våre resultater, er vi klar over begrensningene knyttet til case-studier (jfr. pkt. 2.1). Vi mener imidlertid at den bredde våre forsøk har (jfr. pkt. 2.1), styrker overføringsverdien til påviste resultater og vil så absolutt hevde at de kan ha gyldig​het utover deres opprinnelige opphav.

2) Kan vi se koplinger mellom våre jordnære 10 bud og de mer generelle modeller som er under utarbeidelse (jfr. McGrath/Hollingshead’s konseptuelle rammeverk, Grudins presentasjon av problemstilllinger knyttet til utvikling og innføring av sam​arbeidsteknologi, DeSanctis/Poole’s AST-teori). 

McGrath og Hollingshead (1994) beskriver tre overordnede målsettinger for utvikling av sam​arbeidsteknologi (jfr. kap. 1.1). Vi kan se en direkte knytning mellom disse målsettingene og de behov som gjerne er identifisert i organisasjoner der innføring av gruppevare er aktuelt. Grudin (1994), som i flere år har arbeidet med problemstillinger rundt utforming av sam​arbeidsteknologi, vektlegger for​skjell​ene i brukergrensesnitt mellom en-bruker og flerbrukersystemer (sam​arbeidssystemer). Dette poenget er avgjørende for beskrivelsen av utford​ringer knyttet til design av sam​arbeidsapplikasjoner. Flere av våre råd er beslektet og kan også ses i sammenheng med sam​arbeidsteknologiens komp​leks​itet og behov for kritisk masse (jfr. kap 1.1). I etterkant av et innføringsprosjekt skal evalueringen av løsningen knyttes opp mot suksesskriteriene (jfr. McGrath 1984, kap. 3).

Hvor kommer så våre ti bud inn? Som figur 3 viser, ser vi helt klart våre ti bud i sammenheng med innføringsprosessen. De framstår som huskeregler, eller “best practice-beskrivelser” for innføring av sam​arbeidsteknologi. 


For å studere problemstillinger rundt selve innføringen av (pila i figur 3) teknologien kan det være fruktbart å låne elementer fra diffusjonsforskning. Diffusjonsteorien ser på hvilke faktorer som virker inn på spredning av nye produkter. Innbakt i bruken av diffusjonsbegrepet er tempo og omfang av bruk av en innovasjon blant potensielle brukere eller målgrupper (Gammon 1991). Munkvold (in prep.) har på bakgrunn av Cooper og Zmud (1990) tatt tak i en faseinndeling av hvordan informasjonsteknologi generelt innføres (“Initiation, Adoption, Adaption, Acceptance Routinization and Infusion”), og relatert erfaringer fra case-studier av innføring av samarbeidsteknologi. Også her kan det være formålstjenlig å fram​stille prosessen i slike step. Vi ser også at våre ti bud kan relateres til denne faseinndelingen. 

Som figur 3 antyder ser vi at det finnes en sammenheng mellom målsetting,  utforming, innføring og evaluering av sam​arbeidsteknologi. Vi ser utfordringer knyttet til en ytterligere klargjøring av disse koblingene, og tror videre arbeid her vil kunne bidra til at flere opplever innføring av sam​arbeidsteknologi som en vellykket investering.
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