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Forord

Denne oppgaven er gjennomfert ved Mastergradstudiet i Informasjonssystemer ved
Hogskolen i Agder varen 2006. Malet med oppgaven har vert & utvikle et rammeverk for a
evaluere IKT-baserte kunnskapssamarbeid.

Vi vil takke veilederne vare, professor Bjern Erik Munkvold og hegskolelektor Willy Dertz,
for gode rad og tilbakemeldinger gjennom prosjektet. Vi vil ogsa rette en takk til stipendiat
Maeyfrid Sannarnes for gode innspill i forbindelse med evalueringen av rammeverket. I tillegg
vil vi takke prosjektdeltakerne fra Lyngdal kommune, Kvinesdal kommune og Sirdal
kommune som deltok pa workshopen 1 forbindelse med oppgaven.

Kristiansand 31. mai 2006
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Sammendrag

Malet vart med denne masteroppgaven har vert a utvikle et rammeverk for evaluering av
IKT-baserte tjenester som stetter samhandling og kompetanseutveksling i forbindelse med
interkommunalt samarbeid. Dette dannet grunnlaget for felgende forskningsspersmal: Hvilke
indikatorer fanger opp malsetningene og gevinstene ved IKT-basert kunnskapssamarbeid?
For & gjennomfere oppgaven har vi brukt design research som metode.

For a danne det teoretiske grunnlaget for oppgaven foretok vi en litteraturgjennomgang av
tidligere forskning innenfor de relevante emnene for utviklingen av rammeverket.
Rammeverket er basert pd DeLone og McLeans IS suksessmodell, med noen justeringer for &
tilpasse det til samarbeidsteknologi. Vi har kommet frem til indikatorer for hver av de seks
variablene i modellen, og fokusert spesielt pa indikatorene for individuelle og organisatoriske
effekter. Oppgaven har vert tilknyttet en case i form av et kunnskapssamarbeid mellom tre
kommuner. Dette gjorde at vi fikk anledning til & teste rammeverket vart, dog noe begrenset.
Systemet som dannet grunnlaget for evaluering pa dette tidspunkt var ikke fullstendig
implementert, men kun tilgjengelig i mindre utstrekning.

Rammeverket bestar av en modell og to tabeller over generelle indikatorer, og er
eksemplifisert gjennom seks sperreskjemaer. Vi svarer pa forskningsspersmaélet i oppgaven
ved at rammeverket inneholder indikatorer som fanger opp mélsetningene og gevinstene ved
IKT-basert kunnskapssamarbeid, og setter det i sammenheng i en generell modell.
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1 Innledning

Malet vart med denne masteroppgaven er a utvikle et rammeverk for evaluering av IKT-
baserte tjenester som stetter samhandling og kompetanseutveksling i forbindelse med
interkommunalt samarbeid. Vi vil forst gd gjennom bakgrunn og motivasjon for oppgaven.
Videre vil vi se pa problemstilling og forskningsspersméal, samt si noe om avgrensninger i
forhold til oppgaven. Til slutt beskriver vi kort oppgavens oppbygning videre.

1.1 Bakgrunn og motivasjon

Det er flere grunner til & evaluere IKT-basert kunnskapssamarbeid i offentlig sektor. P4 grunn
av den store utviklingen innen bredbéndsteknologi i den senere tid, har det apnet seg nye
muligheter for interkommunalt kunnskapssamarbeid. Dette har fort til at det er gjennomfort
flere slike prosjekter i kommune-Norge. Munkvold og Dertz (2005) karakteriserer det derfor
som et paradoks at deltakerkommunene som oftest bare i mindre grad utnytter potensialet i
bredbandsbaserte samarbeidstjenester nar det gjelder samhandling og kompetanseoverforing.
Ved a evaluere effektene av slike prosjekter, kan det vaere med pa a skape en forstaelse rundt
nytten av bruken av interkommunalt kunnskapssamarbeid.

Videre er det viktig a rettferdiggjore investeringene i teknologien for slike prosjekter, noe som
kan vere vanskelig uten noen form for evaluering. I folge rapporten “eKommune 2009 skal
alle kommuner i lapet av 2007 ha vurdert mulighetene for effektivisering og kvalitetsheving
av forvaltning og tjenesteproduksjon gjennom interkommunalt samarbeid basert pa bruk av
IKT” (KS, 2005, s.16). I tillegg skal alle kommuner og fylkeskommuner i lgpet av 2008
“kunne dokumentere at IKT-prosjekter har bidratt til bedre tjenester, effektivisering og
frigjoring av ressurser” (KS, 2005, s.29). Vart rammeverk kan vere et hjelpemiddel for
kommunene til & evaluere effektene av IKT-basert kunnskapssamarbeid.

Et prosjektsamarbeid mellom Lyngdal kommune, Kvinesdal kommune, Sirdal kommune,
Hogskolen i Agder og IT selskapet ErgoGroup med mal om & iverksette et interkommunalt
kunnskapssamarbeid, bidrar med en kontekst for utviklingen av rammeverket. Prosjektet er
ogsa med pa a tilrettelegge for en evaluering av det generelle rammeverket ved at det utgjor et
konkret eksempel. Dette er samtidig motiverende ved at det gir oss muligheten til & jobbe mot
et konkret prosjekt hvor man kan bidra med noe i praksis.

1.2 Problemstilling

Vi har definert malsetningen for oppgaven var pa folgende mate:

Utvikling av et rammeverk for evaluering av IKT-baserte tjenester som stotter
samhandling og kompetanseutveksling i forbindelse med interkommunalt samarbeid.

En viktig del av evalueringsrammeverket er indikatorene som skal fange opp gevinstene ved
IKT-basert kunnskapssamarbeid, og for & oppna méalsetningen for oppgaven har vi formulert
folgende forskningsspersmal:

Hvilke indikatorer fanger opp mdlsetningene og gevinstene ved IKT-basert
kunnskapssamarbeid?
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1.3 Avgrensninger

Rammeverket vart er basert pA DeLone og McLeans (1992) IS suksessmodell, med tilpasning
for IKT-basert kunnskapssamarbeid. Med utgangspunkt i rammeverket har vi utviklet en
effektmodell for kompetansegkning generelt, samt to effektmodeller knyttet til Hoykom-
prosjektet som gir oss mulighet for & evaluere rammeverket underveis. Det er ikke var
intensjon 4 teste ut gyldigheten av disse effektmodellene pa grunn av tidsavgrensninger i
forhold til masteroppgaven. Grunnen til at vi valgte & utvikle effektmodellene, er at de viser
sammenhengen mellom indikatorene i rammeverket, og danner et grunnlag for videre
forskning ved at de kan testes ut empirisk. Kommunene vil dermed kunne fokusere neermere
pa de aktuelle sammenhengene for & se hvor og i hvilken grad effekter av IKT-basert
kunnskapssamarbeid oppstar.

1.4 Oppgavens oppbygning

Vi har delt oppgaven inn i atte kapitler. Kapittel 2 er et litteraturstudium hvor vi danner det
teoretiske grunnlaget for oppgaven. Her ser vi pa litteratur om kunnskapsforvaltning og
kunnskapsforvaltningssystemer, samt e-forvaltning og forutsetninger for
kunnskapsforvaltning i offentlig sektor. Vi ser ogsé pa evalueringsteorier generelt, og i et
kunnskapsforvaltningsperspektiv.

I kapittel 3 presenterer vi vart valg av metodisk tilnerming, og gir en kort introduksjon til
design research som metode. Vi beskriver videre utviklingsprosessen og retningslinjer for
design research som vi har tatt hensyn til.

Kapittel 4 beskriver kort samarbeidsprosjektet som er med pé a sette var oppgave inn i en
konkret sammenheng.

Kapittel 5 tar for seg utviklingsprosessen i forhold til det generelle rammeverket. Samtidig
presenterer vi tre effektmodeller for & sette indikatorene inn i en sammenheng.

I kapittel 6 drefter vi validiteten av utviklingsprosessen. Videre gar vi gjennom de ulike
evalueringene av rammeverket vi har gjort underveis i forbindelse med utviklingen.

I kapittel 7 diskuterer vi valg av teoretisk grunnlag for vart rammeverk, samt drefting rundt
input fra workshop og intervju.

Vi avslutter med konklusjon i kapittel 8, hvor vi ser pa implikasjoner for praksis og forslag til
videre forskning.
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2 Tidligere forskning

I dette kapitlet foretar vi en litteraturgjennomgang av tidligere forskning innenfor de emnene
som er relevante for utviklingen av rammeverket vart. Forst diskuterer vi begrepsapparatet
rundt kunnskap og kunnskapsforvaltning. Sa presenterer vi ulike verktoy som aktuelle for
slike formal. Deretter ser vi pa bruk av kunnskapsforvaltning i offentlig sektor. Til slutt gar vi
gjennom ulike metoder for evaluering av kunnskapsforvaltning.

2.1 Kunnskapsforvaltning

Stadig flere mener at kunnskap er den viktigste verdien i en bedrift og at kunnskap kan vaere
nekkelen til & opprettholde langsiktige konkurransefortrinn (Alavi og Leidner, 2001;
Davenport og Prusak, 1998; Hahn og Subramani, 2000; Kim et al., 2003). Kunnskap er
imidlertid kun en konkurransefordel for en organisasjon dersom den blir tatt i bruk og delt
mellom ansatte (Sveiby og Simons, 2002). Kunnskapsforvaltning, eller knowledge
management (KM), er et sentralt tema i forhold til dette.

Flere forfattere har laget ulike definisjoner av kunnskapsforvaltning. Sett fra et
forretningsperspektiv kan KM defineres som det & identifisere og heyne den kollektive
kunnskapen 1 en organisasjon for & hjelpe organisasjonen & konkurrere (von Krogh, 1998),
eller det a identifisere og bevisstgjere kunnskap for & oppna konkurransefortrinn og okt
forretningsverdi (Alavi og Leidner, 2001). En mer generell definisjon kan vere;
opparbeidelse og bruk av ressurser for & skape en omgivelse hvor informasjon er tilgjengelig
for individer, og hvor individer kan anskaffe, dele og bruke informasjon for & utvikle sin egen
kunnskap, som de igjen er motivert til og har muligheter for & kunne anvende til fordel for
organisasjonen (Brelade og Harman, 2000). Okkonen et al. (2002) mener basert pa tidligere
forskning og definisjoner at kunnskapsforvaltning som begrep er mer enn en teknologi eller et
verktey. De mener det snarere kan kalles en metodologi som kan gke organisatorisk ytelse
gjennom interaksjon mellom individer og grupper. Kunnskapsforvaltning fokuserer pa
systematiske og innovative metoder, praksiser og verktay, for 4 hdndtere dannelse,
anskaffelse, utveksling, vern, distribusjon og bruk av kunnskap, intellektuell kapital og
vanskelig malbare ressurser (Montana, 2000).

2.1.1 Kunnskap og kompetanse

For a fi en forstaelse av begrepet kunnskap mé man skille mellom data, informasjon og
kunnskap. Data er rd, ubehandlede og usystematiserte fakta som kan anses som kontekstfrie
og objektive. Informasjon er data som er prosessert og strukturert pa en méte som gir en
forstaelse eller som kan tolkes. Kunnskap er informasjon relatert til fakta, prosedyrer,
konsepter, tolkninger, ideer, observasjoner og vurderinger (Alavi og Leidner, 2001). Marwick
(2001) mener kunnskap ogsé kan defineres som individers erfaringer og forstaelse.

Alavi og Leidner (2001) legger frem ideen om at kunnskap er resultat av kognitiv
prosessering utlgst av ny stimuli. Dette vil si at informasjon blir konvertert til kunnskap 1
individers sinn, mens kunnskap blir konvertert til informasjon nér den blir artikulert og
presentert i form av tekst, grafikk, ord eller i andre betegnelser. En implikasjon av dette synet
pa kunnskap er at for at individer skal fi den samme forstaelsen av data eller informasjon, ma
de ha et felles kunnskapsgrunnlag eller kunnskapsbase.
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I tidligere forskning har det blitt definert to hovedkategorier for kunnskap (Alavi, 2000); taus
kunnskap, som kan defineres som kunnskap som er uartikulert og har rot i handlinger og
erfaringer; og eksplisitt kunnskap som refererer til kunnskap som er artikulert i en eller annen
symbolsk form, som for eksempel talt eller skrevet ord som beskriver hvordan en spesiell
oppgave skal utferes. Siden kunnskap er innprentet i mennesket, og selv om det er mye av
den, er den ikke alltid tilgjengelig for alle hvor som helst og til enhver tid. Det er viktig &
forsta kunnskapen som taus og ikke bare som eksplisitt, da den tause kunnskapen kan vere
problematisk for organisasjonen ved at den er vanskelig & beskrive, kommunisere og dele
(Stojanovic & Stojanovic, 2005). Tabell 2.1 forklarer og eksemplifiserer ulike typer kunnskap
(Alavi og Leidner, 2001).

Tabell 2.1: Kunnskapsklassifiseringer og eksempler (Alavi (jiLeidner, 2001)

organization

Knowledge Types Definitions Examplos
Tacit Knowledge is rooted in actions, Best means of dealing with speoific
experience, and Involvement in. customer
specific context
Cognitive tacil: Mental models dbvidual's belief on cause-
effect relationships
Technical taci: Know-how applicable to specific Surgery skills
wark
Exphicit Articulated, generalized knowiedgs Knowledoe of major customars in a
region o
dividuat Created by and inherent in the insights gained from completed
individual _ project
Social Created by and inherent in collective  Norms for inder-group
actions of a group corymunication
Baclarative Know-about What drug is appropriate for an
finess :
Procedural Know-how How to administer a parficular drug
Causal Kaow-why Understanding why the drug works
Copditional Know-when Linderstanding when o prescribe
ihe drug
Falational Kronwe-with Understanding how the drug
‘ interacts with other drugs
Pragmatic Liseful knowledge for an Best practices, business

frameworks, project experiences,
anginsaring drawings, market
reporis

Nonaka (1994) mener taus kunnskap bestar av bade kognitive og tekniske elementer. Det
kognitive elementet bestar av mentale modeller basert pa synspunkter, tro og paradigmer som
gjor det mulig & sette ting i1 perspektiv og danne assosiasjoner, mens det tekniske elementet
inneberer konkrete ferdigheter og know-how relatert til en spesifikk kontekst.

Et annet begrep som er interessant i forbindelse med kunnskapsforvaltning er kompetanse.
Kompetanseforvaltning (competence management) utgjer en viktig del av
kunnskapsforvaltning (Hustad og Munkvold, 2005). I likhet med kunnskap er det flere méter
a forklare kompetanse pa. Grenhaug og Nordhaug (2002, s.32) mener kompetanse vil si &
besitte “visse kunnskaper, ferdigheter og evner med bruksverdi i arbeidslivet”. Lai (2004,
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$.48) definerer kompetanse som “de samlede kunnskaper, ferdigheter, evner og holdninger
som gjor det mulig a utfore aktuelle funksjoner og oppgaver i trad med definerte krav og
mal”.

Venzin et al. (1998), som referert til i Skok og Kalmanovitch (2004), foreslar 4 la veere &
prove a finne en universell forklaring pa hva kunnskap er, og heller fokusere pa en praktisk
forstaelse av hva kunnskap bestér av, og hvordan den kan forvaltes, i forhold til ens egen
forskning. Vi vil derfor gjere en forenkling av begrepet kunnskap, og fokusere pa forskjellene
pa eksplisitt kunnskap og taus kunnskap.

Det er store likhetstrekk mellom definisjonene av eksplisitt kunnskap og informasjon, og
begge kan lagres i dokumenter og databaser. Alavi og Leidner (2001) definerer kunnskap
blant annet som informasjon i et individs tanker. I folge denne definisjonen er det kun
informasjon og ikke kunnskap som kan lagres i informasjonssystemer. Det er flere forskere
som setter likhetstegn mellom informasjon og kunnskap, og begrepene brukes ogsa om
hverandre (Skok og Kalmanovitch, 2004).

Definisjonene pa kompetanse av Lai (2004) og Grenhaug og Nordhaug (2002) har store
likheter med Marwicks (2001) definisjon av kunnskap og Nonakas (1994) syn pa taus
kunnskap, jfr. ferdigheter, evner, erfaringer og know-how, samt synspunkter, tro, paradigmer,
forstaelse og holdninger. Vi velger derfor a se pa kunnskapsforvaltning som lagring av
kunnskap i form av informasjon, og formidling og deling av taus kunnskap og kompetanse.

2.1.2 Kunnskapsdannelse

Kunnskap 1 en organisasjon kan dannes pé fire méter; socialization, externalization,
internalization og combination (Nonaka, 1994), vist i figur 2.1. Alavi og Leidner (2001)
papeker at de fire begrepene i stor grad er avhengige av hverandre og flyter over i hverandre.
De definerer socialization som overfering av taus kunnskap til ny taus kunnskap mellom
personer gjennom interaksjon og deling av erfaringer som for eksempel lerlingrollen.

Tacit knowledge To Explicit knowledge

mﬁedg@ Socialization Externalization
From } 4
ibwicgge | Internalization Combination

Figur 2.1: Former for kunnskapsdannelse (Nonaka, 1994)
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Combination er dannelse av ny eksplisitt kunnskap ved 4 ta i bruk og sld sammen eksisterende

eksplisitt kunnskap, for eksempel det & skrive en ny rapport basert pa tidligere notater og
kilder til markedstrender. Externalization vil si & overfere taus kunnskap til ny eksplisitt

kunnskap ved & eksempelvis nedtegne egne erfaringer. /nternalization er a tilegne seg ny taus

kunnskap fra eksplisitt kunnskap for eksempel gjennom lesing og diskusjoner.

2.1.3 Tilnaerminger til kunnskapsforvaltning

Det finnes to ulike tilneerminger for & fange opp kunnskap; kodifisering og personifisering
(Hansen et al., 1999). Den ene utelukker ikke den andre, og begge ber anvendes for & fi med
hele organisasjonens kunnskap. Begge tilneermingene har fordeler og ulemper. Leidner et al.
(2006) har summert opp egenskaper for begge, vist i tabell 2.2.

Tabell 2.2: ”Process approach” og ”practice approach” i kunnskapsforvaltning (Leidner et al., 2006)

Process Approach Practice Approach
Typeof Expheit knowledge —codified m mules, | Mostly tacit knowledege —
Knowledge tools, and processes. unarticulated knowledge not
Supported easily captured or codified.
Means of Formal controls, procedures, and Informal social groups that
Transmission standard operating procedures with engage m storvtelling and
heavy emphasis on information unprovisation.
techuologies 1o support knowledge
creation, codification, and transfer of
knowledge.
Benefits Provides structure to harness generated | Proandes an eavironment to
ideas and knowledge. generate and transfer igh value
tacit knowledge.

Achieves scale m knowledge reuse.
Provides spark for fresh wdeas
and responsivensss to changing
environment.

Disadvantages Fails to tap tnto tacit knowledge. May | Can result in inefficiency.
linnt mmovation and forces participants | Abundance of dzas with no
mito fixed patterns of thinking. structure to implement them.

Rale of Heavy wyvestment o I'T to connect Moderate mvestment in IT 1o

Information people with reusable codified facilitate conversations mud

Technology nowledgs. wransfer of tacit knowledge.

Ved kodifisering, ogsa kalt process approach (Leidner et al., 2006) og referert til som
repository model 1 forbindelse med informasjonssystemer (Alavi, 2000; Hansen et al., 1999),
gjennomferer man koding av eksplisitt kunnskap ved formaliserte rutiner og prosesser
(Hansen et al., 1999). Kunnskap blir konkretisert ved hjelp av objekter som kan samles,
organiseres og distribueres. Fokus er pa koding, lagring og gjenfinningsmetoder for den
informasjonen som er relevant. Eksempler pé objekter som kan lagres er maler, notater,
produkt- og markedsinformasjon, rutiner for beste praksis, prosedyrer for kvalitetssikring,
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kundeinformasjon, markedstrender, kunnskap om konkurrenter, faglige tidsskrifter og
journaler (Bowman, 2002; Eppler, 2001; King et al., 2002; Nonaka, 1994).

Ulempen med kodifisering er at det ikke tas hensyn til den tause kunnskapen, det vil si
kunnskap som er av mer kognitiv art (Nonaka, 1994) som finnes i organisasjonen hos hver
enkelt ansatt. Ved personifisering betraktes kunnskap som personlig, og overfores gjennom
sosialt samspill via direkte kommunikasjon og kontakt mellom enkeltpersoner. Bruk av IKT
kan stette kunnskapsflyt innen organisasjoner ved hjelp av samarbeidsteknologi som for
eksempel virtuelle meteplasser og instant messaging. Mélsetningen er ikke a kodifisere eller
ekstrahere kunnskap for lagring i databaser, men a overfore kunnskap mellom enkeltindivider
basert pa direkte kontakt og kommunikasjon. En annen mate 4 si det pé er at man identifiserer
kilden til kunnskap framfor selve kunnskapen, og betrakter individene som innehar
kunnskapen som et objekt. Personifisering blir ofte henvist til som practice approach
(Leidner et al., 2006) eller network model (Alavi, 2000; Hansen et al., 1999).

Alavi og Leidner (2001) viser pa en mer forklarende mate hvordan kunnskap dannes basert pa
Nonakas (1994) modell. Figur 2.2 far ogsa frem hvordan kunnskap kan deles mellom
individer. Pilene illustrerer hver av de fire formene for kunnskapsdannelse. Figuren viser
hvordan kodifisering skjer gjennom externalization og combination, og hvordan
personifisering oppstar gjennom internalization og socialization.

Individual A’'s \ ¢ | Individual B's

ac.it Knmwiedg S T a3 it Knowggd /
B B
Al|l /X A
e Fa _ R
Individual A's Individual B's

\ Explicit Knowledge Explicit Knowledge

Storage (document, Storage (document,
e-mail, intranet...) e-mail, intranet...)

A—Externalization; B—Internalization;
C—Socialization; D—Combination

Figur 2.2: Kunnskapsdannelse mellom individer (Alavi og Leidner, 2001)
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2.1.4 Communities of practice

Communities of practice (CoP) er et godt virkemiddel for & {4 1 gang deling av kunnskap i en
organisasjon. CoP er i folge King et al. (2002) et nettverk av selvorganiserte grupper hvor
medlemmene deler felles profesjonelle interesser. De kan vere distribuert i forhold til hvor de
jobber. Wenger og Snyder (2000) forklarer CoP som uformelle grupper av mennesker som er
knyttet sammen ved & dele ekspertise og interesse for et felles fagomrade. I disse gruppene
leerer nykommerne av de mer erfarne ved at de kan delta i oppgaver som er relatert til
praksisen for dette samfunnet, og over tid vil de bevege seg fra & vaere i periferien over til full
deltagelse (Hildreth et al., 2000).

CoP skiller seg pa flere mater fra andre former for gruppeorganiseringer. Prosjektteam
opprettes, for eksempel, av ledere for & fullfere spesifikke prosjekter. Lederne velger
teammedlemmer pa grunnlag av deres evner til & bidra i forhold til teamets mal, og gruppen
oppleses etter at prosjektet er fullfert. CoP er derimot mer uformelle og har ansvaret for a
organisere seg selv. Medlemskap i CoP er selvvalgt, og deltakerne vet selv nar og om de skal
slutte seg til et CoP (Wenger og Snyder, 2000)

2.2 Kunnskapsforvaltningssystemer

Alavi (2000) definerer et kunnskapsforvaltningssystem (knowledge management system;
KMS) som et IT-basert system utviklet for & statte og forbedre primare organisatoriske
kunnskapsforvaltningsprosesser som generering, kodifisering og overfering av kunnskap. [
mange initiativ for & innfore et KMS har hovedfokus vert lagring av eksplisitt kunnskap i for
eksempel erfarings- og kunnskapsdatabaser (Hahn og Subramani, 2000).

Den generelle oppfatningen av viktigheten av kunnskapsforvaltning har fert til en
teknologidrevet innfering av systemer for & handtere dette (Hahn og Subramani, 2000). En
slik innfering tar ofte ikke hayde for hvilke problemer teknologien skal lose eller hvilke
prosesser den skal forbedre. Enhver vurdering av & ta i bruk IT-basert kunnskapsforvaltning
ber starte med de menneskelige prosessene fremfor de teknologiske (Walsham, 2001). Det er
flere utfordringer knyttet til dette, blant annet barrierer for overfering av kunnskap. Dette kan
1 folge Szulanski (1996) vere:

e Mottakerens kapasitet til & absorbere kunnskapen.

e Uklarheter og tvetydigheter mellom kilde og mottaker.

e Et vanskelig forhold mellom kilde og mottaker.

For at et KMS skal vare vellykket kreves det kontinuerlig administrasjon av systemene. Faren
ved innferingen av et KMS er at dersom det ikke settes av ressurser til vedlikehold og
oppdateringer av dataene kan systemene virke mot sin hensikt, giennom a egke tiden ansatte
bruker pa & lete etter informasjon og dermed redusere effektiviteten (Desouza og Awazu,
2005). Organisasjoner som planlegger a ta i bruk KMS ber derfor vurdere hvilke verktoy de
har behov for, og legge en strategi for hvordan KMS skal héndteres av organisasjonen
fremover.

For at et KMS skal vare vellykket kreves det kontinuerlig administrasjon av systemene. En
fare ved innforingen av et KMS er at dersom det ikke settes av ressurser til vedlikehold og
oppdateringer av dataene, kan systemene virke mot sin hensikt gjennom a egke tiden ansatte
bruker pa & lete etter informasjon og dermed redusere effektiviteten (Desouza og Awazu,
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2005). Organisasjoner som planlegger & ta i bruk KMS ber derfor vurdere hvilke verktey de
har behov for, og legge en strategi for hvordan KMS skal handteres av organisasjonen
fremover.

Okt utvalg av teknologi som kan brukes for 4 handtere en organisasjons kunnskap (Skok og
Kalmanovitch, 2004). Kunnskapsforvaltningssystemer kan besta av for eksempel intranett,
sekemotorer, databaser, dokumenthéndteringssystemer, arbeidsflytsystemer, elektronisk
publiseringsverktoy og datavarehus (Alavi et al., 2005; Skok og Kalmanovitch, 2004), men
ogsa verktey for elektronisk samarbeid (e-collaboration) (Alavi et al., 2005; Munkvold,
2003).

2.2.1 Verktoy for kunnskapsforvaltning

Hahn og Subramani (2000) presenterer et rammeverk (vist 1 figur 2.3) som skal gjere det
lettere & velge hvilke verktoy som er mest hensiktsmessige a ta i bruk for en organisasjon.
Selv om et verktey forbedrer arbeidsprosesser eller reduserer saksbehandlingstiden i en
avdeling, vil man ikke nedvendigvis oppna de samme resultatene i andre avdelinger (Hahn og
Subramani, 2000; Walsham, 2001).

Locus of Knowledge
Artifact Individual
@
'm -
@ Z Document Repository Yellow Pages of Experts
2 B il
= 5]
T E Data Warchousing Expertise Profiles
£ = amd Databases
o
i
2
B -
B
-
- D
& 4
z .2 Collsborative Filtering o
ol 31 Electromic Discogsion
ﬁ g Forums
T Intranets and
;§ Search Engine

Figur 2.3: Rammeverk for kunnskapsforvaltning med eksempler pa verktey (Hahn og Subramani, 2000)

Det er to viktige spersmal a ta hensyn til i forbindelse med KMS (Hahn og Subramani, 2000):
e Hvor kunnskapen befinner seg
e [ hvilken grad kunnskapen er strukturert

Rammeverket viser ulike kunnskapsforvaltningsverktey kategorisert etter disse to
spersmélene. Den horisontale dimensjonen viser hvor kunnskapen befinner seg; er den
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kodifisert, for eksempel i et dokument eller en database (artifact), eller er det kunnskap en
person besitter (individual) gjennom personifisering. Den vertikale dimensjonen sier hvorvidt
kunnskapen mé veare strukturert eller ikke, det vil si om data som skal inn i et KMS er mulig &
kategorisere og indeksere.

2.2.2 Samarbeidsverktoy

Samarbeidsverktoy statter kommunikasjon og utveksling av bade taus og eksplisitt kunnskap
mellom ansatte, og kan bidra til ekt og mer effektivt samarbeid (Alavi og Leidner, 2001;
Alavi et al., 2005). Det storste bidraget kunnskapsforvaltningssystemer tilbyr, skjer gjennom
héandtering av eksplisitt kunnskap, men stotte for dannelse og kommunisering av taus
kunnskap er i stadig utvikling (Marwick, 2001).

Deling av taus kunnskap er vanskelig pa grunn av den tause kunnskapens abstrakte natur
(Koh et al., 2005), og selv det mest sofistikerte informasjonssystem har ikke mulighet til &
fange opp all den tause kunnskapen (Reid et al., 2004). Gjennom konseptualisering, elisitering
og formidling, typisk gjennom samarbeid med andre, kan noe av den tause kunnskapen fanges
opp 1 en eksplisitt form (Marwick, 2001). Den mest effektive méten & opparbeide og dele taus
kunnskap skjer imidlertid fortsatt ansikt til ansikt (Marwick, 2001).

Munkvold (2003) presenterer en firefeltsmatrise over ulike samarbeidsverktey klassifisert
etter tid og sted (vist i figur 2.4). Figuren har sine begrensninger, men den gir en fin oversikt
over ulike verktoy som kan benyttes. Organisatorisk arbeid er sjelden begrenset til kun et av
feltene, men omfatter som regel interaksjon med en kombinasjon av verktey fra flere av
feltene (Grudin og Poltrock, 1997, som referert i Munkvold, 2003). Kommunikasjon som
foregar pa samme tid kalles ogsa synkron kommunikasjon, mens kommunikasjon til
forskjellig tid kalles asynkron kommunikasjon.

TIME
Same Time Different Time
@ Electronic meeting systems E-mail
B Document management systems
oy Calendar and scheduling systems
% Workflow rmanagement systems
W Hectronic bulletin boards
g
5
o Audioconferencing f-mail
= Videoconferencing Docurment management systems
= Data conferencing Web-based teamy/project rooms
& Instant messaging Calendar and scheduling systems
;E:f Desktop conferencing Workflow management systems
o Hectronic bulletin boards

Figur 2.4: Tid-sted matrise for klassifisering av samarbeidsverktey (Munkvold, 2003)
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2.2.3 Kunnskapskart

Kunnskapskart, ogsa referert til som kompetansekart (Hustad og Munkvold, 2005), er et
velegnet verktoy for & kartlegge og legge til rette for kommunikasjon og deling av kunnskap i
en organisasjon (Bowman, 2002; Kim et al., 2003; Marwick, 2001; Vail, 1999). For eksempel
kan man ved hjelp av databaser med oversikt over eksperter og deres profiler, og gjennom
opprettelsen av sosiale nettverk, eke tilgangen til ressurser i form av kolleger (Davenport et
al., 1998; Pickering og King, 1995).

En mer avansert type kunnskapskart defineres av Vail (1999) som en visuell fremstilling av
kunnskap og forbindelser pé varierte detaljniva som muliggjer effektiv kommunikasjon og
kunnskapservervelse. Eppler (2001) papeker imidlertid at Vails definisjon ikke skiller mellom
forkjellige typer kunnskapskart som kan bli brukt i en organisasjon. Han nevner fem ulike
typer (vist i tabell 2.3), men papeker at det ogséa er mulig & bruke egenskaper fra flere av
kartene og lage nye kombinasjoner.

Tabell 2.3

En strukturering av personell etter hva slags kunnskap de
besitter, sortert etter relevante sgkekriteria. Det sier noe om
hvem kan hva (gule sider, kunnskapsprofiler), og om hva slags
prosjekter man har deltatt i tidligere.

Knowledge source maps

En visuell fremstilling av individers, gruppers, avdelingers eller
hele organisasjonens kunnskap og erfaringer innenfor gitte
Knowledge asset maps omrader. Kan for eksempel si noe om hvor mange prosjekter
man har deltatt i, og hvor mange ar man har veert i
organisasjonen.

Gar ut pa a strukturere kunnskapsomradet og gjere det lettere a
Knowledge structure maps tolke hva slags kunnskap som trengs for en gitt oppgave og
hvilke egenskaper som relaterer til hverandre.

Viser hva slags kunnskap som er ngdvendig for ulike
Knowledge application maps arbeidsprosesser og hvor den kan oppdrives (dokumenter,
spesialister, databaser).

Et diagram som viser hvilke trinn man ma gjennom for & oppna
Knowledge development maps tilstrekkelig kunnskap. Kan fungere som organisasjonens
samlede visjon for organisatorisk lzering.

All innhentet kunnskap kan bli sammenfattet og abstrahert gjennom et kunnskapskart ved at
eksplisitt kunnskap kan bli omformet til objekter. Det samme kan gjeres med taus kunnskap
ved at man betrakter individene som innehar kunnskapen som et objekt (Eppler, 2001; Kim et
al., 2003). Kunnskapskart representerer dermed ikke bare kunnskap og kunnskapsflyten
innenfor en organisasjon, men danner ogsa et velorganisert grunnlag for et KMS (Eppler,
2001; Kim et al., 2003; Vail, 1999).

2.3 Kunnskapsforvaltning i offentlig sektor

Offentlig administrasjon har i de siste arene gjennomgatt store endringer som et resultat av e-
forvaltning (e-government) prosjekter. E-forvaltning refererer til bruk av Internett og andre
digitale teknologier for & forenkle eller forbedre maten innbyggere, ansatte,
forretningspartnere og andre myndighetsorganer samhandler og utferer forretninger (Koh et
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al., 2005). E-forvaltning sees ogsa pa som et middel for & kutte kostnader ved a automatisere
rutinebaserte transaksjoner (Koh et al., 2005).

Den nye utfordringen for offentlige administrasjoner ligger i hvordan kunnskapsressursene
utnyttes for a bedre prosessene, og tilby mer effektiv service til kundene. Kunnskap méa
behandles som en nekkelressurs for enhver organisasjon (Bolici et al., 2003), og den er en
administrasjons viktigste grunnlag for beslutning og handling (Quirchmayr og Tagg, 2002).

E-forvaltning har endret méten innbyggere kommuniserer med myndigheter pa ved & gi okt
tilgang til informasjon og forbedrede kontaktmuligheter for & na offentlig ansatte (Koh et al.,
2005). Nye muligheter for involvering og samarbeid har oppstatt. Det er imidlertid store
utfordringer pa grunn av sterrelsen og kompleksiteten av strukturer og den mengden
informasjon som offentlig forvaltning ma vedlikeholde.

Kulturelle endringer i organisasjonen kan vare nedvendig for a stette opp om
kunnskapsdeling (Koh et al., 2005). Selv om implementeringen av
kunnskapsforvaltningsverktey og samarbeidsverktey kan stette opp om en slik kulturendring,
viser forskning at det er mennesker og ikke teknologien som er den sentrale faktoren for
endring (Chase, 1997, som referert til i Koh et al., 2005). For eksempel kan det a initiere
communities of practice 1 offentlige administrasjoner og se hvordan de kan koordineres
gjennom forskjellige forbindelser, vare et kjernepunkt innen e-forvaltning. P4 den maten blir
malet ikke bare en introduksjon av ny teknologi for bruk i de eksisterende prosessene, men en
forbedring av offentlige administrasjoners aktiviteter ved utnyttelse av intern kunnskap
(Bolici, 2004).

Debatten rundt e-forvaltning har hovedsakelig fokusert pa hvordan en kan danne en teknisk
infrastruktur, og har lagt mest vekt pa det 4 ha vellagde databaser for lagring av kunnskap og
opprettelsen av intranett for deling av kunnskap. Det argumenteres derfor for at fokuset ber
skiftes til betydningen av den sosiale konteksten og utviklingen av sosiale relasjoner for
kunnskapsdeling (Reid et al., 2004).

2.3.1 Faser for kunnskapsdeling i offentlig sektor

For a hjelpe offentlige organisasjoner med & legge en kurs for effektiv planlegging og
implementering av IKT, har flere forskere utviklet modeller med beskrivelser av ulike faser
(Layne og Lee, 2001; Moon, 2002). Koh et al. (2005) har utviklet en modell tilpasset
kunnskapsforvaltning i forbindelse med effektivisering av e-forvaltning, vist i figur 2.5.
Kunnskapsforvaltning, e-forvaltning og e-commerce, og forholdet dem imellom danner
grunnlaget for modellen. Gjennom e-commerce har forbrukere blitt vant til & kunne handle
produkter og tjenester hjemmefra, og na forventer de a kunne dra nytte av samme teknologi
pa myndighetenes nettsider (Koh et al., 2005).

12
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Figur 2.5: Modell for endring av kunhskapsforvaltning i e-forvaltning (Koh et al., 2005)

Kunnskapsforvaltning og elektronisk samarbeid blir som regel sett pa som noe som bare
gjelder internt i en organisasjon for interne interessenter (Koh et al., 2005), 1 motsetning til e-
commerce som fokuserer pa transaksjoner med eksterne akterer. En kombinasjon av disse kalt
knowledge commerce (k-commerce), er samarbeid og deling av kunnskap med eksterne
akterer (Kocharekar, 2001).

Koh et al.s (2005) modell er i utgangspunktet vinklet pa det offentliges kontakt med
innbyggere (government to citizen; G2C). Basert pd sammenlikning med de generelle
modellene for e-forvaltning, mener vi den kan passer like godt til interorganisatorisk
samarbeid mellom offentlige organisasjoner (government to government; G2G). Modellen har
fem faser: 1) informasjonsfase, 2) interaksjonsfase, 3) transaksjonsfase, 4) integrert fase og 5)
samarbeidsfase, og beskriver fasene ved hjelp av 4 funksjoner i kunnskapsforvaltning: 1)
kunnskapsanskaffelse, 2) kodifisering og lagring av kunnskap, 3) kunnskapsformidling og 4)
bruk av kunnskap.

Informasjonsfase

Den forste fasen bestar stort sett kun av & formidle informasjon til borgere og egne ansatte.
Dette blir typisk gjort giennom en enkel hjemmeside med for eksempel en liste over tjenester
og kunngjeringer. I tillegg kan det vaere lagt ut kontaktinformasjon som gjer det lettere &
komme i kontakt med riktig person. Dette kan vare en enkel form for gule sider jfr. figur 2.3
og tabell 2.3. Kunnskapen som formidles er eksplisitt og informasjonskilden er intern for
organisasjonen.

Interaksjonsfase

I den andre fasen foregér det enkel interaksjon mellom ansatte og kunder ved hjelp av e-post
eller kontaktskjema pé nettsiden. Bruk av e-post gker kommunikasjonen, og er en form for
kunnskapsutveksling. Bade en slik interaksjon og tilgjengeliggjoring av offisielle skjemaer
elektronisk for nedlasting, gjer det mulig for organisasjonen a fange opp kunnskap fra
eksterne kilder elektronisk.

13
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Transaksjonsfase

I transaksjonsfasen skjer utveksling av informasjon 1 begge retninger, og myndighetenes
produkter og tjenester kan overfores elektronisk. Informasjonen som inngar i transaksjoner
setter hoyere krav til sikkerhet og integritet. Det krever ogsa en utstrakt integrasjon med ulike
datakilder. Dette gjor det mulig & fange opp kunnskap fra bade interne og eksterne kilder, og
en effektiv bruk av denne kunnskapen kan gke nytteverdien av tjenestene betraktelig.

Integrert fase

Denne fasen kjennetegnes ved et somlost brukergrensesnitt som har flere offentlige prosesser
integrert. Dette skiller seg fra tradisjonell mate & tilby tjenester pa, der tjenestene er gruppert
og tilbudt avdelingsvis etter en hierarkisk organisasjonsstruktur. I denne fasen er tjenester
tilbudt etter funksjoner som gjerne gar pa tvers av avdelinger. Et eksempel pa en slik
applikasjon er Altinn der flere ulike offentlige organisasjoner har nettsider som er
skreddersydde for brukeren og legger frem all informasjon som er nadvendig for kunden. Alt
skjer innenfor samme brukergrensesnitt, og brukeren kan vere sikker pa at informasjonen gar
tilbake til riktig instans. Om de to siste fasene, bruker Layne og Lee (2001) og Moon (2002)
begrepene vertikal og horisontal integrering. Vertikal integrering vil si at like systemer er
samkjert innenfor like funksjoner i organisasjonen.

Samarbeidsfase

For & né den siste fasen kreves det horisontal integrering, altsa samkjering av systemer pa
tvers av funksjoner. Dette krever nye metoder for & kodifisere kunnskapen. Organisasjonen
ma finne den mest hensiktsmessige méten & fange opp den kunnskap som blir utvekslet.
Spredning av kunnskap skjer gjennom synkrone og asynkrone samarbeidsverktoy, alt fra
instant messaging til offisielle meningsmalinger over Internett. Denne fasen muliggjor
gjennom slike verkteoy en heyere grad av involvering av befolkningen og har dermed en
betydelig nytteverdi for begge parter.

2.3.2 Faktorer som er viktige for kunnskapsdeling

For at kunnskapsdeling skal lykkes, er det visse forutsetninger som ma ligge til rette.

Koh et al. (2005) identifiserte tre faktorer (enablers of transformation) som de anser som
viktige for at e-forvaltning skal lykkes. Faktorene ma tas hensyn til i hver fase for & né neste
trinn.

Strategisk alignment

Sterkt lederskap er kritisk for fremgang innen e-forvaltning (Koh et al., 2005), og spesielt for
kunnskapssamarbeid (Karlenzig, 2002, som referert i Koh et al., 2005). Reid et al. (2004)
mener det md klare retningslinjer for kommunikasjon og formelle prosesser til for & fa til
diskusjoner og kunnskapsdeling. Koh et al. (2005) papeker at ledelsen mé vare proaktivia
oppmuntre og tilby insentiver til & dele informasjon og kunnskap mellom ansatte bade pa
tvers av avdelinger og kommuner, samt til befolkningen. Ledelsen ma vise stotte gjennom &
nedtegne konkrete initiativ i strategiske planer, og formidle det til alle niva. Det er viktig &
skape en forstéelse for at e-forvaltnings initiativ er viktig ikke bare for det daglige virke, men
ogsa for langsiktig suksess.

System og data integrasjon

Integrasjonen mellom Internettapplikasjoner og andre applikasjoner blir viktigere for hver
fase, jfr. vertikal og horisontal integrasjon. Fordi data er delt fra felles kilder er koordinering
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essensielt (Koh et al., 2005). Standardiseringer for & oppna konsistente data er nedvendig i de
senere fasene i e-forvaltning. Prosesser for kunnskapsdeling og en hensiktsmessig
infrastruktur er ngkkelelementer, men en kultur for kunnskapsdeling er det viktigste (Reid et
al., 2004).

Sikkerhet og personvern

Pa grunn av de sensitive opplysningene som ofte er del av det offentliges arbeid, stilles det
krav til sikkerhetstiltak bade fra myndighetene og befolkningen. Det er derfor viktig &
formidle hvilke tiltak som er iverksatt med tanke pa personvern i forbindelse med
interaksjoner (Koh et al., 2005). Dette gjelder bade etiske retningslinjer og teknisk sikkerhet.

2.4 Evaluering av kunnskapsforvaltning

For & folge med i utviklingen i forhold til interaksjonen mellom mennesker og datamaskiner,
ma evalueringsmetodene for IT-systemer tilpasses. De fleste tidligere evalueringsmetodene
var opptatt av en enkelt bruker som satt alene foran skjermen og utferte oppgavene sine.
Evaluering av samarbeidsverktoy er generelt sett mer omfattende, mer tidkrevende, vanskelig
a implementere og vanskelig a tolke. Det er behov for nye, mer fleksible evalueringsstrategier
for & avdekke sentrale spersmal i forhold til suksess eller fiasko for slike systemer (Neale et
al., 2004).

I litteraturen henfaller evalueringsrammeverk i tre forskjellige leirer. Metodologiorienterte
rammeverk beskriver ulike typer eksperimenter og metodologier. Disse rammeverkene er
nyttige nar det gjelder forstaelsen av de ulike evalueringsmetodene som er tilgjengelige, men
de gir liten veiledning i forhold til & velge mellom de forskjellige metodene. Andre
rammeverk beskriver gruppefaktorene som ber tas i betraktning ved en evaluering. Dette er
konseptuelle rammeverk som skjelner mellom hva som skal evalueres. Til slutt er det
konseptorienterte rammeverk som fokuserer pa bestemte aspekter i forhold til en gruppe, slik
som kommunikasjon eller koordinasjon. Disse rammeverkene er mer begrenset, men de tilbyr
spesifikke rad for & fokusere pa isolerte sider ved gruppeinteraksjon (Neale et al., 2004).

2.4.1 Evalueringsmodell for distribuerte samarbeidsapplikasjoner

Neale et al. (2004) presenterer en modell (figur 2.6) for evaluering av distribuerte
samarbeidsapplikasjoner. Formalet med modellen er & gi oversikt over de viktigste variablene
man ma ta hensyn til under evaluering av denne type applikasjoner. Et av malene med denne
modellen er & forenkle de viktigste faktorene for & forsta relasjonene mellom variablene. Ikke
alle aspekter ved et komplekst system kan evalueres samtidig. S& ved & forsta relasjonene
mellom variablene kan man lettere avgjore hvilke faktorer som er viktigst & studere i en gitt
situasjon, i forhold til vekslende krav og forhold.
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Figur 2.6: Modell for evaluering av distribuerte samarbeidsapplikasjoner (Neale et al., 2004)

Evalueringsmodellen fokuserer pa de sentrale relasjonene som ligger bak prosessene ved
distribuert gruppearbeid. Kommunikasjon, koordinasjon og arbeidskobling danner grunnlaget
for & forklare hvor vellykket en gruppe fungerer. Disse faktorene er kraftig begrenset av
bakgrunnsfaktorer (contextual factors), felles forstaelse (common ground) og bevissthet
(awareness) (Neale et al., 2004).

De kontekstuelle faktorene danner grunnlag for alle samarbeidsaktiviteter og former
arbeidsstrukturen. Begrepet arbeidskobling (work coupling) i grupper og organisasjoner har
en rekke meninger pa tvers av fagomrader, men ndr det gjelder IKT-stottet samarbeid har det
blitt et begrep i forhold til & definere intensiteten pa arbeidet for & dele informasjon, eller
hvilket niva ettersparselen for kommunikasjon ligger pa (Borghoff og Schlichter, 2000; Olson
og Olson, 2000, som referert i Neale et al., 2004). De forskjellige gradene av arbeidskobling
gir et uttrykk for hvilket kommunikasjonsniva som er nedvendig for & fullfere en
arbeidsoppgave. Kommunikasjon som finner sted pa de lavere nivéene er ukomplisert og
enkel (loosely coupled). Videre ser vi at arbeid som er tightly coupled i stor grad er avhengig
av hyppig kommunikasjon. Denne kommunikasjonen er krevende fordi arbeid med oppgaver
som 1 hey grad er avhengige av hverandre, fordrer god kommunikasjonskvalitet (Neale et al.,
2004).

To menneskers felles forstaelse (common ground) er den kunnskapen hver av dem tror de har
felles med den andre. For & kommunisere, samarbeide og koordinere er det nedvendig for
mennesker & ha en meget stor mengde med informasjon eller felles kunnskap. Felles
forstaelse for grupper kan oppnas ved samtaler, relaterte aktiviteter og bredere interaksjon
over lengre tid. Det er nedvendig & opprettholde en felles forstaelse og kontinuerlig oppdatere
den. P4 et konverseringsniva er dette den kontinuerlige prosessen med & prove a fastsla at det
som er blitt formidlet er blitt forstatt slik det var ment. Dette er en gjensidig innsats som
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gjelder begge partene i en samtale. Nar det gjelder utvekslinger og utvidede aktiviteter er det
viktig & oppna forstaelse om blant annet hverandres aktiviteter, hvilke artefakter de har felles,
naverende status og planer (Neale et al., 2004).

Evalueringsmodellen kan oppsummeres ved & bruke begrepene nevnt ovenfor.
Arbeidskoblingsnivaet setter kravet for hvor mye kommunikasjon som trengs, og hva som ma
til for & oppna en felles forstdelse. Felles forstaelse gir ogsé et rammeverk for & forsta
koordinering, som er prosessen eller styringsmekanismen for a fullfere samarbeidsaktiviteter.
Omfanget av gruppemedlemmenes felles bakgrunn utgjer en enorm forskjell pd kvaliteten av
deres felles forstaelse, og er fundamentet for & bestemme nivéet pa felles bevissthet (Neale et
al., 2004).

2.4.2 Evalueringsrammeverk for samarbeidsverktoy

Steves og Scholtz (2005) presenterer en metode for & evaluere effektiviteten av
samarbeidssystemer og videre et rammeverk (figur 2.7) som brukes av denne metoden for &
strukturere evalueringen. Dette er et rammeverk med flere nivder som gjor det mulig &
definere maleenheter (metrics) og indikatorer (measures) i sammenheng med systemets
malsettinger (system goals) og evalueringsmalsettinger (evaluation objectives).

Goals 1
gesfmnme
protess, and

@ prodiuct goals

Evaluation :
Obijectives Partitioned
valuation
CORCBINS
Attribute
assessments /| 0 Metrics O 0/
7ol o conceptual} U /1
Z v
Performante, / & \ :
indicators Measures "o
; tual
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, , gfz} (conceptua )ﬁ\

Measures g

g B %
%m;}kementatlon_ '
specific} @ B

Measured
sahies

Figur 2.7: Evalueringsrammeverk for samarbeidsverktey (Steves og Scholtz, 2005)
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Systemets malsetninger, som er pa det gverste nivaet i rammeverket, er den tiltenkte
gevinsten eller funksjonaliteten som IT systemet skal gi. Hvert mal kan spesifisere enten et
maél 1 forhold til teknisk programvareytelse eller et organisatorisk mél, som for eksempel en
prosess- eller produktforbedring. Det neste nivaet i rammeverket er evalueringsmalsettinger,
som gir en ytterligere raffinering av evalueringen. Hver evalueringsmélsetting utledes fra
systemets mal. Evalueringsmaélsettingen for hvert enkelt systemmal ber derfor spesifiseres pa
en slik méte at de dekker alle sidene ved systemets mal som skal evalueres, samtidig som de
ikke overlapper hverandre.

Videre velges méleenhet (conceptual metrics), generelle indikatorer (conceptual measures) og
kontekstuelle indikatorer (implementation specific measures). 1 dette tilfellet er méleenhet en
tolkning av ett eller flere medvirkende elementer (som for eksempel indikatorer) som
samsvarer med hvilken grad disse virker inn pé kvaliteten. Tolkningen kan vare menneskelig
vurdering eller en beregning, ofte den summerte verdien av de medvirkende elementene
(Steves og Scholtz, 2005).

De to nederste nivdene i rammeverket er delt inn i generelle indikatorer og kontekstuelle
indikatorer. For & identifisere type data som blir samlet inn brukes generelle indikatorer, mens
de kontekstuelle indikatorene identifiserer det seregne ved et bestemt innsamlingstilfelle
(Steves og Scholtz, 2005).

2.4.3 IS suksessmodell

En av de mest kjente og mest brukte evalueringsmodeller er DeL.one og McLeans (1992) IS
suksessmodell. Bakgrunnen for utviklingen av modellen var at det tidligere har blitt gjort
mange forsek pa & identifisere hvilke faktorer som bidrar til suksess ved innferingen av et
informasjonssystem. DeLone og McLean (1992) gikk gjennom 180 artikler med konseptuelle
og empiriske undersekelser relatert til maling av nytteverdien av informasjonssystemer, fra
perioden 1981-1987. I deres sok etter en variabel for & male IS suksess fant de flere mal,
nesten like mange mal som det var studier. De forklarer at grunnen til dette er forstaelig nar
man ser at informasjon som utdata fra et informasjonssystem eller meldingen i et
kommunikasjonssystem, kan méles pd flere forskjellige nivaer iberegnet teknisk niva,
semantisk niva og effektivitetsniva. I Shannen og Weavers (1949, som referert i DeLone og
McLean, 1992) pionerarbeid innen kommunikasjon definerte de det tekniske nivaet som
neyaktigheten og effektiviteten av systemet som produserer informasjonen, det semantiske
nivéet som suksessen ved a transportere informasjonens tilsiktede mening, og
effektivitetsnivaet som effekten av informasjonen pa mottaker. Mason (1978) har bygget pa
dette ved a endre effektivitet til innflytelse, og ved & ta med en serie hendelser som omfatter
mottak av informasjon, evaluering av informasjon og bruk av informasjon som ferer til en
forandring i mottakers opptreden og en forandring i systemytelsen.

Basert pa Shannen og Weaver (1949) og Mason (1978) utviklet DeLone og McLean (1992)
seks forskjellige kategorier eller aspekter (figur 2.8) av informasjonssystemers suksess. Disse
er systemkvalitet, informasjonskvalitet, bruk, brukertilfredshet, individuell effekt og
organisatorisk effekt.
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Figur 2.8: IS suksess kategorier (DeLone og McLean, 1992)

Hamilton og Chervany (1981) foreslo dataaktualitet, responstid, turnaround time,
datangyaktighet, palitelighet, fullstendighet, systemfleksibilitet, og ease of use som en del av
et grunnleggende evalueringssystem for & male systemkvalitet. Andre IS forskere har
foretrukket & fokusere pa kvaliteten til informasjonssystemets utdata, det vil si kvaliteten pa

informasjonen som systemet produserer, primert 1 form av rapporter (DeLone og McLean,
1992).

Bruken av informasjonssystemer er et av de mest hyppige rapporterte mél pa suksess for et
informasjonssystem. Bruk er et vidt begrep som kan males fra flere perspektiver, og et slikt
maél gir kun mening dersom bruken er frivillig (DeLone og McLean, 1992). Flere IS-forskere
har ogsa foreslatt brukertilfredshet som et suksessmal for deres empiriske IS forskning (Ein-
Dor og Segev, 1978; Hamilton og Chervany, 1981, som referert i DeLone og McLean, 1992).

Av alle malene pa IS suksess er effekt (impact) sannsynligvis det vanskeligste a definere pa
en klar og tydelig mate. Det star i neer forbindelse med ytelse, sa ’forbedring av min — eller
min avdelings — ytelse” er et klart bevis pa at informasjonssystemet har hatt en positiv
innvirkning. Men, effekt kan ogsé vare en indikasjon pa at informasjonssystemet har gitt
brukeren en bedre forstielse av beslutningskonteksten, har forbedret hans eller hennes
beslutningstakingsproduktivitet, har fremkalt en forandring i brukeraktivitet, eller har
forandret beslutningstakerens forstaelse av betydningen eller nytten av informasjonssystemet
(DeLone og McLean, 1992).

Mason (1978) foreslo at en metode for & male IS effekt er & bestemme hvorvidt systemets
utdata forer til at mottaker (dvs. beslutningstakeren) forandrer sin opptreden. Andre metoder
for a male IS effekt er & sperre avdelingssjefer om & estimere verdien av
informasjonssystemet (DeLone og McLean, 1992).

Forsegk pa a méle effekten pa den samlede organisatoriske ytelsen blir ofte ikke satt i gang pa
grunn av vanskeligheten med a isolere bidraget fra informasjonssystemenes funksjon fra
andre bidrag til organisatorisk ytelse. Ikke desto mindre er denne koblingen av stor interesse
for IS-praktikere og toppledelse. Maling av organisatorisk ytelse fortjener mer utvikling og
testing (DeLone og McLean, 1992).

En IS suksessmodell bestaende av seks konstruksjoner som er gjensidig avhengige av
hverandre, impliserer at et méleinstrument som viser samlet suksess basert pa vilkarlig valgte
punkter fra de seks IS suksesskategoriene sannsynligvis blir problematisk. Figur 2.9 viser
DeLone og McLeans (1992) IS suksessmodell hvor kategoriene for IS suksess er kombinert
pa en systematisk mate.
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Figur 2.9: IS suksessmodell (DeLone og McLean, 1992)

DeLone og McLean (2003) diskuterer mange forskningsbidrag rundt evaluering av
informasjonssystemer det seneste tiaret, og fokuserer spesielt pa forskning som har brukt,
godkjent, utfordret og foreslétt forbedringer av deres originale IS suksessmodell. Basert pa
disse bidragene har de foreslatt forbedringer av modellen og lagt frem en oppdatert DeL.one
og McLean IS suksessmodell (DeLone og McLean, 2003), vist i figur 2.10.

Information
Quality \
Intention to Use

o \
System Net
Quality Benefits

\ 4

User
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Service 7y
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Figur 2.10: Den oppdaterte IS suksess modellen (DeLone og McLean, 2003)

I denne modellen er det tre hovedkategorier for kvalitet; informasjonskvalitet, systemkvalitet
og servicekvalitet. Disse ber males eller kontrolleres hver for seg fordi de enkeltvis eller felles
vil berere pafelgende bruk og brukertilfredshet (DeLone og McLean, 2003).

Pitt et al. (1995) argumenterer for at servicekvalitet ber vurderes som et tilleggsmal pa IS
suksess. [ mange tilfeller er et produkt kun et middel for & fa tilgang til en tjeneste. PC
brukere ensker ikke bare en maskin, heller et system som tilfredsstiller deres behov. Derfor er
IT avdelingens evne til & levere tjenester som installasjonsassistanse, produktkunnskap,
programvaretrening og stette, og online hjelp en faktor som vil ha en effekt pa forholdet
mellom informasjonssystemer og brukere (Pitt et al., 1995).

Seddon (1997) argumenterer for & fjerne bruk som en suksessvariabel i den kausale suksess

modellen, han sier at bruk passer inn i en prosessmodell, men ikke i en kausalmodell. Han
argumenterer for at bruk ma komme for effekter og fordeler, men at det ikke forarsaker dem.
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DeLone og McLean (2003) er ikke enige i denne kritikken. De mener at systembruk er et
egnet mal pa suksess i de fleste tilfeller. Videre sier de at det har vert en for enkel definisjon
pa en sa kompleks variabel som bruk. Bare & si at mer bruk vil gi flere fordeler, uten a ta i
betraktning brukens natur, er klart utilstrekkelig. Brukens natur kan adresseres ved &
bestemme hvorvidt et systems fulle funksjonalitet blir brukt for det planlagte formal.

I den originale IS-suksessmodellen er uttrykket effekter brukt, mens Seddon (1997) brukte
betegnelsen nettogevinster (net benefits) for & karakterisere effekter. DeLone og McLean
foretrekker ogsé a bruke nettogevinster fordi effekter kan vaere bade positive og negative. Noe
som kan fore til mulige misforstdelser om hvorvidt resultatet er godt eller dérlig. Videre
forklarer DeLone og McLean (2003) at ordet netto er viktig i uttrykket nettogevinster fordi
ingen resultater er helt positive, uten noen negative konsekvenser. Hvor man velger 4 male
effektene vil vaere avhengig av systemet eller systemene som evalueres og deres formal.

Jurison (1996) foreslar & gruppere malbare IT-fordeler i tre kategorier. Forst individuelle
fordeler, som males innen de forste manedene etter at systemet er installert. Deretter folger en
overgangsfase hvor de forste kortsiktige effektene pa det individuelle niva kan males med
bade konsistens og palitelighet. Disse kan som regel bli observert innen 6-8 maneder etter at
systemet er installert. Den siste gruppen av effekter er langsiktige, organisatoriske mal som
forst kan observeres etter ett ar.
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3 Metodisk tilnarming

I dette kapitlet redegjor vi for vért valg av design research som metodisk tilneerming. Forst
diskuterer vi hva tidligere forskning legger i design research. Deretter forklarer vi hvordan vi
har gatt fram for & gjennomfere prosjektet. Til slutt ser vi pa 7 retningslinjer som kan vere til
hjelp for a forstd design research.

3.1 Design research

Vi har valgt a bruke design research fordi vi skal foreta en evaluering av et fenomen der vi
mener det ikke eksisterer et fullverdig eller godt nok evalueringsrammeverk. Vi vil benytte
oss av design research for & utvikle og evaluere et rammeverk som skal hjelpe med & dekke
dette behovet. Design research kan vere nyttig ved forskning pé nye omrader eller nar man
utforsker nye ideer (Rossi og Sein, 2003). Design research bestér av utvikling og evaluering
av teknologiske artefakter som har som formal & dekke organisatoriske behov i tillegg til &
utarbeide tilhgrende teorier (Cole et al., 2005).

Design er bade en prosess (et sett med aktiviteter) og et produkt (artefakt) (Walls et al., 1992).
Designprosessen er en sekvens med aktiviteter som resulterer i et innovativt produkt, og er en
fremgangsmate som kontinuerlig skifter fokus mellom prosess og artefakt for & lose det
samme problemet. Evalueringen av artefaktet gir tilbakemeldinger og en bedre forstaelse av
problemet som igjen gjor det mulig & forbedre bade produktet og prosessen. En slik iterativ
utvikling og evaluering repeteres som regel et visst antall ganger for det endelige produktet er
ferdig (Markus et al., 2002).

Teknologi og mennesker blir karakterisert av Hevner et al. (2004) som grunnlaget for to
hovedtilnerminger innen IS forskning, behavior science og design science (videre referert til
som design research). Behavior science dreier seg om teorier som forklarer menneskelig eller
organisatorisk atferd, og design research dreier seg om a utvikle nye og innovative artefakter
(Cole et al., 2005).

Behavior science har sitt utspring fra natural science (Hevner et al., 2004), og March og
Smith (1995) argumenterer for at bade design research og natural science er nedvendig for &
sikre at IT forskningen bade gir effekter og er relevant. De skiller mellom deskriptiv og
preskriptiv forskning. Deskriptiv forskning prever a forklare effektene av IT ved & innhente
kunnskap, noe som ifelge Hempel (1966, referert i March og Smith, 1995) stemmer overens
med natural science. Preskriptiv forskning tar derimot i bruk kunnskap for a forbedre
effektene fra IT. Dette sammenfaller med design research som beskrevet av Simon (1996),
referert til i March og Smith (1995).

Hevner et al. (2004) presenterer et konseptuelt rammeverk (figur 3.1) for a forstd, utfore og
evaluere IS forskning ved & kombinere og plassere behavior science og design research i
henhold til hverandre. Omgivelser (environment) definerer hvor forskningen foregéar og hva
den spiller inn pd. Omgivelser bestar av mennesker, organisasjoner og teknologi, bade
eksisterende og ensket teknologi. I dette inngar mélene, oppgavene, problemene og
mulighetene som samlet definerer forretningsbehovet og hva man ensker & endre.
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Figur 3.1: Rammeverk for forskning pa informasjonssystemer (Hevner et al., 2004)

Kunnskapsgrunnlaget (knowledge base) bestar av det teoretiske fundamentet og metodologier.
Tidligere IS forskning og resultater fra andre forskningsomrader danner hovedgrunnlaget for
teorier, rammeverk, modeller og metoder som kan benyttes i utviklingsfasen i en
forskningsstudie. Metodologier gir retningslinjer for verifiserings- og evalueringsfasen.
Rigiditet (rigor) opprettholdes ved & ta i bruk normative teorier og metodologier. Behavior
science blir adressert gjennom & utarbeide (develop) og verifisere (justify) teorier som
forklarer fenomener knyttet til et forretningsbehov, mens design research tar i bruk utvikling
(build) og evaluering (evaluate) av artefakter som skal innfri forretningsbehovet.

IT forskning studerer kunstige fenomener skapt av mennesker, som for eksempel
organisasjoner eller informasjonssystemer. En av de sterste vanskelighetene ved design
research er at artefaktets ytelse er sterkt knyttet til omgivelsene hvor det opererer.
Sammenliknet med andre metodiske tilneerminger hvor en ber vare varsom med 4 ha en for
stor vekt pa kontekstuelle teorier, er fokuset pa problemlosning og anvendelighet
hovedstyrken til design research (Hevner et al., 2004). En mangelfull forstéelse av en slik
kontekst kan fore til feilkonstruerte artefakter eller uenskede effekter av artefaktene (March
og Smith, 1995). Hevner et al. (2004) understreker at kunnskapsgrunnlaget<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>