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Sammendrag

Temaet i denne studien er kvalitet pa IT-basert kundeinformasjonsbehandling, der Kukafka et
al. (2003) sitt rammeverk for IT-bruk benyttes for & identifisere barrierer kunderadgiverne i
Gjensidige star ovenfor ved IT-basert kundeinformasjonsbehandling. Kundeinformasjonen
behandles hovedsakelig i IT-systemer, og kvaliteten pa IT-basert kundeinformasjonsbehandling
pavirkes dermed av samspillet mellom teknologi og ansatte. Det er gjennomfert lite forskning
pa kvalitet pa IT-basert kundeinformasjonsbehandling (Boudreau 2003; Devos et al. 2014;

Korhonen-Sande 2007), noe som gjor det interessant for oss a forske videre pa dette temaet.

For a forske pa kvalitet pd IT-basert kundeinformasjonsbehandling har vi benyttet en casestudie
av kundesenter Fredrikstad 1 Gjensidige Forsikring. Gjensidige har de senere r registrert
mangelfull kvalitet pa kundeinformasjonen, og de ensker & finne arsakene til dette. E-leering er
et [T-basert opplaringsverktoy som anses som et viktig element i Gjensidige sin
kompetanseutvikling fremover (Gjensidige 2014b). Gjensidige ensker & benytte et e-
leringsprogram om informasjonsbehandling som et virkemiddel for & eke de ansattes kunnskap
om viktigheten av kundeinformasjon for Gjensidige. Basert pd dette er forskingsproblemet i

denne studien:

Hvordan kan Gjensidige forbedre kvaliteten p4 kundeinformasjonen gjennom e-

laeringsprogram?

Vi har gjennomfort fjorten individuelle dybdeintervjuer, fire observasjoner og et defekt
kvasieksperiment basert pd reelle registreringer av kundeinformasjon pa kundesenter
Fredrikstad. Funn fra undersgkelsene indikerer at det er en gjensidig sammenheng mellom
forsterkende faktorer og kvalitet pa IT-basert kundeinformasjonsbehandling. Dette anses som et
supplement til Kukafka et al. (2003) og den line@re sammenhengen mellom forsterkende
faktorer og kvalitet pa IT-basert kundeinformasjonsbehandling. Studien har ogsé identifisert
barrierer ansatte stir overfor ved IT-basert kundeinformasjonsbehandling, der e-
leringsprogrammets pavirkning pa disse barrierene har innvirkning pé kvaliteten pé
kundeinformasjonen. Et nytt funn studien har avdekket fra de kvalitative
datainnsamlingsmetodene, er at teknologi pavirker stemningen pé arbeidsplassen, der stemning

er et uttrykk for ansattes varierende motivasjon.

II



Abstract

The theme of this study is the quality of IT-based customer information processing, where
Kukafka et al. (2003) integrative framework for implementing IT is used to identify barriers
employees face in Gjensidige’s IT-based customer information processing. Customer
information is handled mainly in IT-systems, and quality of IT-based customer information
processing is thereby influenced by the interaction between technology and employees. The
limited research on the quality of IT-based customer information processing (Boudreau 2003;
Devos et al. 2014; Korhonen-Sande 2007) makes it interesting for us to investigate this subject

further.

To investigate this topic, we have used a case study of Customer Service Center Fredrikstad in
Gjensidige Forsikring. Gjensidige has in recent years recorded low quality of customer
information, and wants to find the reasons for this. E-learning is an IT-based training tool that
is considered as an important element in the future competence in Gjensidige (Gjensidige ASA
2014). Gjensidige wants to use e-learning to increase employees’ awareness of the importance

of information processing in Gjensidige. Based on this, the research problem in this study is:
How can Gjensidige improve the quality of customer information through e-learning?

We conducted fourteen individual interviews, four observations in Customer Service Center
Fredrikstad and a defective quasi experiment based on the numbers we received from
Gjensidige Forsikring. Findings from this study indicate that there is an interrelation between
the reinforcing factors and the quality of IT-based customer information processing. This is
considered as a supplement to Kukafka et al. (2003) and the linear relation between reinforcing
factors and quality of the IT-based customer information processing. The study has also
identified barriers employees face in IT-based customer information processing, where the e-
learning programs impact on these barriers affect the quality of customer information. A new
finding revealed from the qualitative data collection methods is that technology affects the

atmosphere at work, where the atmosphere is an expression of employees' varying motivations.
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1 Introduksjon

1.1 IT-basert kundeinformasjonsbehandling — samspill mellom ansatte og

teknologi
Det er en gkende interesse for forskning pé informasjonsbruk og informasjonsbrukens effekt pa
organisasjoners prestasjoner (Korhonen-Sande 2007; Souchon et al. 2004; Toften 2005; Zahay
& Griffin 2004). Toften (2005) finner en sammenheng mellom informasjonsbruk og
eksportprestasjoner, og Souchon et al. (2004) finner en sammenheng mellom informasjonsbruk
og reaksjonsevne, som igjen er positivt relatert til organisasjonens prestasjoner. Det stilles haye
krav til kvaliteten pd kundeinformasjonen som kommer inn i IT-systemene, og ansattes IT-
baserte kundeinformasjonsbehandling er dermed avgjerende for & oppné et godt resultat.
Kundeinformasjon blir stort sett behandlet ved hjelp av IT-systemer, og samspill mellom
teknologi og ansatte — brukerne til teknologien — er avgjerende for vellykket IT-basert

kundeinformasjonsbehandling.

Dette samspillet er imidlertid langt fra uproblematisk. Ifelge Boudreau (2003) kan bruk av
informasjonssystemer til og med redusere individuelle prestasjoner. IT-systemer er en del av
organisasjonens totale informasjonssystemer. Informasjonssystemer inkluderer det
teknologiske i tillegg til de menneskelige brukerne, mens IT-systemer kun er det teknologiske.
Ifolge forskning pa kunderelasjonsstyring (Payne & Frow 2013) er IT-systemer et
styringsverktoy som skal integrere kundedata og omgjere disse til kundeinteraksjoner. IT-
systemer og IT-basert kundeinformasjonsbehandling henger derfor tett sammen, da teknologi
stadig blir viktigere for organisasjoner. Basert pd tidligere forskning vet vi at det kan vare
krevende for organisasjoner a fa ansatte til & utnytte IT-systemer fullt ut (Kukatka et al. 2003;
Payne & Frow 2013). Teknologiens betydning gjer det interessant & se pd hva som er barrierene
ved bruk av IT-systemer, og dermed &rsakene til at IT-systemenes potensiale ikke utnyttes til
det fulle i IT-basert kundeinformasjonsbehandling. Ved & oke forstdelsen for disse barrierene
kan bedrifter bedre skreddersy oppleringsprogrammer for sine ansatte. E-laering er en
oppleringsmetode som passer i raskt endrende omgivelser, ettersom e-leringsprogrammer kan
gi ansatte opplaering uavhengig av tid og sted (Burgess & Russell 2003). Teknologiske
endringer gker kompleksiteten av og hastigheten i arbeidsoppgaver, noe som har endret maten
vi lever, arbeider, tenker og leerer pa (Weggen & Urdan 2000). Ansatte ma behandle mer

informasjon pa kortere tid, og det stilles dermed krav til at kunnskap og ferdigheter oppstér
8



raskere, til rett tid og pé rett sted (Weggen & Urdan 2000). P4 bakgrunn av dette mé
organisasjoner jobbe malrettet mot & oke ansattes kompetanseniva i trdd med den teknologiske

utviklingen.

1.2 Viktigheten av kundeinformasjon i forsikringsbransjen — case
Gjensidige Forsikring

Barrierene ved bruk av IT-systemer kan oppstd pd ulike organisatoriske niva (Curtis et al. 1988;

Kukafka et al. 2003; Lorenzi et al. 1997; Sward et al. 2008), og det er derfor viktig at faktorer

som pavirker brukeratferd ved IT-systemer, ses i et helhetlig perspektiv (Kukafka et al. 2003).

Basert pa dette har vi valgt & gjennomfere en casestudie om IT-basert

kundeinformasjonsbehandling i forsikringsbransjen.

Den teknologiske utviklingen i samfunnet de senere &rene har preget forsikringsbransjen ved at
kunder stiller hoyere krav til teknologiske lasninger tilpasset den enkelte kunde. Formalet med
forsikring er & spre risiko, der premien forsikringstakeren betaler, reflekterer den risikoen
forsikringsselskapet patar seg (Regjeringen 2000). Ved a ha korrekt kundeinformasjon
tilgjengelig kan ansatte utnytte kommunikasjons- og distribusjonskanalene bedre, foreta bedre

risikovurderinger, prise produkter korrekt, og levere mer skreddersydde tjenester til kunder.

Gjensidige ASA er organisert i seks virksomhetsomrader; skadeforsikring privat,
skadeforsikring naringsliv, skadeforsikring Norden, skadeforsikring Baltikum, pensjon og
sparing samt bank (Gjensidige 2014a). Konsernets strategi for 2015 bestér av tre grunnpilarer,
som er kundeorientering, nektern forretningskultur og analysedrevet kjernevirksomhet
(Gjensidige 2015a). «Gjensidigeopplevelsen» er konsernets rammeverk for kundeorientering
og baserer seg pa hvordan Gjensidige ensker at kundene skal oppfatte selskapet'. Formalet med
Gjensidigeopplevelsen er & gi kundene en folelse av at Gjensidige kjenner dem, bryr seg om
dem, gjor det enkelt for dem og hjelper dem (Gjensidige 2014b). For at Gjensidige skal oppnd
maélene 1 strategien og Gjensidigeopplevelsen, stilles det haye krav til kvaliteten pa
kundeinformasjonen. Mangelfull eller feil kundeinformasjon kan bidra til at kundeopplevelsen

ikke samsvarer med Gjensidigeopplevelsen.

' Gjensidigeopplevelsen inngar i Gjensidiges merkevareplattform, som er utviklet for & posisjonere Gjensidige
som det mest kundeorienterte forsikringsselskapet i Norden. Gjensidigeopplevelsen er pa organisasjonens
operasjonelle niva, og omhandler virksomhetsprinsipper og merkevareopplevelse (Gjensidige 2015b).



I lopet av de siste arene har Gjensidige imidlertid registrert mangelfull kvalitet pa sin
kundeinformasjon, der brukeratferden til de ansatte pavirker kvaliteten pa kundeinformasjonen
i IT-systemene. Gjensidige er opptatt av kontinuerlig kompetanseutvikling og har i den
forbindelse opprettet Gjensidigeskolen, som er bygget pa den pedagogiske grunntanken om at
leering skal knyttes til den enkelte ansattes arbeidsoppgaver (Gjensidige, A. 2014). E-lering har
vert en viktig del av opplaringsstrategien til Gjensidige siden 1991, og anses som et essensielt
element for kompetanseutviklingen videre (Gjensidige 2014b). E-lering som
oppleringsmetode er tilpasset en hektisk hverdag og er et effektivt opplaringsverktoy bade for
nyansatte og for de som har jobbet i konsernet en stund (Gjensidige, A. 2014). Dermed har
Gjensidige bestemt seg for & benytte opplaring som virkemiddel for & pévirke kvaliteten pé
kundeinformasjonen i organisasjonen. Gjennom e-lering som opplaeringsmetode er formélet at
ansatte skal fa okt kunnskap om viktigheten av kvaliteten pd kundeinformasjonen hos

Gjensidige.

Denne studien er et pilotprosjekt hvor det testes ut et e-leeringsprogram om
informasjonsbehandling pd kundesenter Fredrikstad i Gjensidige Forsikring. E-

leringsprogrammet inneholder tekst, spersmal til temaet, videoklipp og et interaktivt case.

Kundesenter Fredrikstad bestar av fem ulike avdelinger, men vi samlet inn data kun fra fire av
de fem avdelingene. De siste drene har kundesenter Fredrikstad foretatt store endringer internt.
Fra & vere et kundesenter med lave resultater har det blitt blant de kundesentrene som leverer
best resultater blant Gjensidiges kundesentre. Et viktig tiltak som er gjennomfert, og som
preger arbeidshverdagen, er innferingen av en ny arbeidsmodell (figur 1.2). Arbeidsmodellen
har snudd kundesenterets fokus fra kostnader til forneyde ansatte. Tankegangen er at forneyde
ansatte gjor en bedre jobb, som gir forngyde kunder, og som igjen vil bidra til okt salg. Okt salg

gir igjen forneyde ansatte, noe som fortsetter slik i en sirkelprosess.
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Forngyde
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@kt salg Sl

Forngyde
kunder

Figur 1.2: Arbeidsmodell for kundesenter Fredrikstad i Gjensidige Forsikring

1.3 Oppgavens formal og problemstilling

Som nevnt innledningsvis kan det vaere vanskelig & fa ansatte til & utnytte IT-systemene fullt ut
(Kukafka et al. 2003), og det er lite forskning pa kvaliteten ved bruk av informasjonssystemer
(Boudreau 2003; Devos et al. 2014; Korhonen-Sande 2007). I denne studien trekker vi en
parallell mellom kunderelasjonsstyring (Customer relationship management, CRM),
brukeratferd i IT-systemer og e-leering som et virkemiddel for & oke kvaliteten pa
kundeinformasjonen. Formélet er & forklare hvilke barrierer de ansatte star ovenfor i arbeidet,

og hvordan e-lering kan pavirke barrierene.

Denne oppgaven gir teoretiske implikasjoner til kunderelasjonsstyringslitteraturen og praktiske
implikasjoner for Gjensidige. Det kan i stor grad trekkes paralleller pa tvers av de ulike
kundesentrene til Gjensidige, ettersom de star overfor mange av de samme utfordringene.
Funnene i studien kan spesielt benyttes av HR- og markedsavdelinger som ensker a forbedre
kvaliteten pd kundeinformasjonen, og de kan vaere med pé a vise hvordan HR-aktiviteter gir

verdi for organisasjoner.
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Forskingsproblemet vért er folgende: Hvordan kan Gjensidige forbedre kvaliteten pa

kundeinformasjonen gjennom e-laeringsprogram?

Basert pa forskningsproblemet har vi utarbeidet tre forskningsspersmal som skal belyse

forskningsproblemet vért, og skape fokus i forskningsarbeidet.

1. Hbvilke barrierer opplever ansatte ved I'T-basert kundeinformasjonsbehandling
i IT-systemene S2000 og Dynamics?
2. Hvordan péavirker e-lzeringsprogram disse barrierene?

3. Hbvilken effekt har e-leeringsprogram pa kvaliteten av kundeinformasjonen?

12



2 Teori

2.1 Oversikt over det teoretiske rammeverket

I figur 2.1 presenteres det teoretiske rammeverket som er lagt til grunn i denne studien, og som
forklares i kapittel 2. Barrierene som er identifisert er disponerende, aktiverende og
forsterkende faktorer i tillegg til personlige egenskaper. Formalet med e-leeringsprogrammet
om informasjonsbehandling i Gjensidige er at ansatte skal forstd hvorfor kundeinformasjon er
sa viktig for Gjensidige, og dette e-leeringsprogrammet pavirker dermed kun de forsterkende
faktorene. Rammeverket viser at alle de nevnte barrierene pavirker IT-basert
kundeinformasjonsbehandling, og at kvaliteten pé kundeinformasjonen er et resultat av den IT-

baserte kundeinformasjonsbehandlingen.

For & gi en oversikt over det teoretiske rammeverket har vi valgt & presentere teorielementene

med tilherende delkapitler i figur 2.1.

Barrierer

Disponerende faktorer (2.4.2)

- Oppfattet brukervennlighet
- Opplevd nytte \

Aktiverende faktorer (2.4.3)
- Teknologiske evner

- Introduksjon av IT-systemer - IT-basert ) .

- Ledelsens holdning til IT- kunde- Kvalitet pa

systemer informasjons- > i fl(::rr:;z-'on

- Tidspress behandling e J
2.2 :

Forsterkende faktorer (2.4.4)
- Betydningsfulle arbeidsoppgaver _)

Oppleering - Karriereutvikling
2.5) = | _ Stottende ledelse
- Tilbakemeldinger

- Frihet i arbeidet

Personlige egenskaper (2.4.5)
- Initiativrik
- Proaktiv

Figur 2.1: Kvalitet pa kundeinformasjon

13



2.2 Kbvalitet pa kundeinformasjon og I'T-basert

kundeinformasjonsbehandling
Kundeinformasjon er informasjon om kunden, som ordrer, forventninger, tilfredshet og atferd
(Korhonen-Sande 2010). Kundeinformasjon er tett knyttet til [T-systemer, siden
kundeinformasjonen registreres og oppbevares i IT-systemene. Payne og Frow (2013) mener
det er fa som utnytter kundeinformasjon pé en tilstrekkelig méte. Det er nadvendig med rett
informasjon til rett tid, og passe mengde informasjon, for at organisasjoner skal evne 4 ha
relevant informasjon (Payne & Frow 2013). I denne studien benyttes Peltier et al. (2013) sin
definisjon av kvalitet pa kundeinformasjon, der kundeinformasjon defineres som & vare av hoy
kvalitet «ndr informasjonen som samles pa tvers av flere transaksjoner, bergringspunkter, og
kanaler gjenspeiler noyaktig atferd av kunder, bade kollektivt og individuelt» (Peltier et al.
2013).

Kvalitet pa kundeinformasjon kan males fra et internt og et eksternt perspektiv, og begge
perspektivene blir sett pa som relevante. Intern kvalitet baserer seg pa samsvar i forhold til
spesifikasjonene, mens ekstern kvalitet baseres pa relativ kvalitet opplevd av kunden (Payne &
Frow 2013). Gjensidiges egne datakvalitetskrav benyttes som sammenligningsgrunnlag i denne
studien av hvorvidt kundeinformasjonen er av hey kvalitet. « Gjensidiges kriterier for
datakvalitety (tabell 3.2.5.A) er deres egen tolkning av Brackstone (1999) sitt rammeverk «the

six dimensions of data quality».

For at organisasjoner skal ha nytte av kundeinformasjonen, er behandlingen av denne
informasjonen avgjerende. Vi har valgt & definere kundeinformasjonsbehandling som en serie
sammenhengende aktiviteter knyttet til kundeinformasjon, pa bakgrunn av Korhonen-Sande
(2007 s. 21) sin beskrivelse av informasjonsbehandling. Disse aktivitetene er innsamling,

sortering og bruk av kundeinformasjon (Payne & Frow 2013).

I denne studien blir det kun sett pa innsamling av kundeinformasjon. Kunderadgiverne i
Gjensidige mottar kundeinformasjon hovedsakelig via telefon og e-post. Denne informasjonen
registreres deretter i IT-systemene som blir benyttet. Data som registreres blir til informasjon

som igjen integreres i bedriftens kunnskapsbase om kundene (Peltier et al. 2013)*. Kvalitet pa

* Organisasjonen fir inn data. Nar disse data analyseres og oversettes blir de til informasjon. Oversettelse av data
samt informasjon representerer kunnskap (Payne & Frow 2013).

14



kundeinformasjon blir dermed et resultat av en prosess der informasjonen blir behandlet

gjennom flere stadier, og kundeinformasjonsbehandlingen til den ansatte pavirker kvaliteten.

Kundeinformasjonsbehandling kan bidra i organisasjoners verdiskapningsprosess og skape
bedre kundeopplevelser (Payne & Frow 2013). Informasjonen i seg selv gir ikke nedvendigvis
verdi, men hvordan informasjonen brukes og forvaltes kan bli en kilde til konkurransefortrinn
(Payne & Frow 2013). Kundeinformasjonsbehandling som kilde til konkurransefortrinn kan

forstas ved & se pa rollen informasjonsbehandling har i kunderelasjonsstyring (heretter CRM).

CRM er en styringstilneerming (Payne & Frow 2013) som omhandler IT og
informasjonsbehandlingens betydning for organisasjoner. Informasjonsbehandling spiller en
stadig viktigere rolle i CRM nér det kommer til & stotte innsamling, analyse og bruk av
komplekse kundedata (Payne & Frow 2013). Fremveksten av CRM har skapt et gkende fokus
pa kundedata som en viktig organisatorisk eiendel (Reimann et al. 2010). Kundedata som en
s@regen ressurs gir organisasjoner muligheten til & fange opp konkurransefortrinn. Dette ved &
utvikle tiltak gjennom flere kanaler for & opprette samt opprettholde nare relasjoner med
kunder (Kumar et al. 2009). Kundedataens begrensede levetid stiller krav til at data samles inn,
oppdateres og anvendes pé en organisert og integrert méte (Payne & Frow 2013). Dersom
informasjonsbehandlingen ikke holder tilstrekkelig kvalitet, kan det oppstd feil og mangler som
pavirker resten av CRM-prosessen. Lav datakvalitet kan dermed ha en betydelig pavirkning pa

organisasjonens prestasjoner (Eckerson 2002).

Informasjonsbehandlingens funksjon i en CRM-kontekst er 4 omgjore informasjon til
anvendbar kunnskap og bruke denne kunnskapen effektivt og etisk riktig for a skape
kundeverdi (Payne & Frow 2013). Prinsippet bak CRM er evnen til & gjengi kunders tankesett
og bruke det til & forbedre kundeopplevelsen. Kundedatabasen er dermed det stedet hvor
organisasjonen far kunnskap om kundene og avgjer markedsfoeringsbeslutninger (Peltier et al.
2013). IT er et styringsverktoy som i CRM-sammenheng kan skape unike kundeopplevelser, da
IT-systemer skal integrere kundedata og omgjere disse til kundeinteraksjoner (Payne & Frow
2013). Effektiv CRM stiller krav til at IT-systemer gir nedvendig informasjon om kunden na og
i fremtiden, og at IT-systemet handterer administrative oppgaver (Payne & Frow 2013).
Organisasjoners IT-systemer er ofte utarbeidet over tid, med formél om & mete enkelte

avdelingers behov fremfor kunders behov.
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2.3 Ansattes atferd og IT-systemer

Utfordringer med kundeinformasjonssystemer er a fé ansatte til 4 bruke like standarder og
skape en felles forstaelse av meningen med informasjonen (Campbell 2003). Dersom disse
utfordringene handteres pa en god méte, kan kvaliteten pé kundeinformasjonen pavirkes.
Kvalitet pa kundeinformasjon og suksessen til CRM-systemet’ er basert pa kunderadgivernes
og beslutningstakernes evne til & oppdatere databaser og fa tilgang til dem nér og hvor de
trenger dem (Day 1992). Ansatte registrerer kundeinformasjonen i IT-systemene, noe som gjor

at brukeratferd i IT-systemer er svert relevant for kvaliteten pé kundeinformasjonen.

I denne studien benyttes deler av Kukafka et al. (2003) sitt rammeverk for & forstd hvorfor det
oppstér problemer med kvaliteten pa kundeinformasjonen i Gjensidige. For & forsta ansattes
atferd i forbindelse med IT-systemer mener Kukafka et al. (2003) at det ma trekkes lerdom fra
forskningen som foreligger pa mennesker og deres interaksjoner med IT-systemer. For &
realisere potensialet til IT-systemer méd de menneskelige- og organisasjonsmessige faktorene i
utviklingen og gjennomferingen av systemene forstéds. Det blir viktig at det teknologiske
systemet er funksjonelt og tilpasset den aktuelle mélgruppen (Kukafka et al. 2003). Dersom det
er svakheter i informasjonssystemer, fokuseres det ifolge Kukafka et al. (2003) pa tekniske
aspekter. Det er imidlertid en ekende tro pa at manglende kvalitet pd kundeinformasjon er et

organisatorisk problem, ikke bare et teknisk problem (Even et al. 2010; Homburg et al. 2008).

Med atferdsteorier refereres det til teorier som i atferdsvitenskapen brukes til 4 identifisere
forhold og bestemmende faktorer ved suksessfull IT-bruk (Kukafka et al. 2003).
Atferdsteoriene forklarer dermed arsakene til brukeratferden og hva som ligger bak den
menneskelige atferden (vedlegg 1). Forskning med grunnlag i atferdsteorier har blitt viktig for a
identifisere faktorer som forklarer og forutsier brukeratferd knyttet til IT-basert
kundeinformasjonsbehandling (Kukafka et al. 2003). I atferdsteoriene som Kukatka et al.
(2003) baserer sitt rammeverk p4, identifiseres barrierer og tilnerminger for 4 handtere
barrierene. Likevel hevder Kukafka et al. (2003) at bruk av en enkelt atferdsteori er et hinder

for & inkludere faktorer pé flere nivaer.

Kukafka et al. (2003) sitt rammeverk for IT-bruk bestar av fem faser, der formalet er & integrere

flere modeller og teorier for & sikre at forbedringer av IT-bruk planlegges pé flere nivieri

} Ifalge Menzel og Reiners (2014) er CRM-system en metode for & binde sammen informasjon og funksjonalitet
gjennom IT-system for & administrere kunder.
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organisasjonen”. I denne oppgaven fokuseres det pa tre av de fem fasene. Disse er atferd knyttet
til systembruk, faktorer som er forbundet med atferd, og systembruksfremkallende strategier.
Rammeverket har blitt brukt og utviklet av blant annet Sward et al. (2008), som har benyttet
Kukafka et al. (2003) sitt rammeverk for & identifisere og kategorisere arsaker bak barrierer ved

IT-bruk i sin forskning.

2.4 Barrierer som pavirker kvaliteten pa I'T-basert
kundeinformasjonsbehandling

2.4.1 Opversikt over barrierer ved I'T-basert kundeinformasjonsbehandling

Den gkende troen pa at kvalitet pa kundeinformasjon er et organisatorisk problem (Even et al.
2010; Homburg et al. 2008), gjor at brukeratferden ved IT-systemer blir mer fremtredende.
Utnyttelsen av IT-systemer avhenger av menneskelige og organisasjonsmessige faktorer, hvor
atferden til de ansatte er et viktig element. Kundeinformasjonsbehandling er den atferden som

utfores nar ansatte gjennomforer ulike aktiviteter i sin kundebehandling.

De disponerende, aktiverende og forsterkende faktorene i Kukafka et al. (2003) sitt rammeverk
er faktorer som assosieres med og pavirker atferd (Kukafka et al. 2003; Sward et al. 2008).
Disponerende faktorer kan defineres som «for det meste psykologiske og inkluderer kognitive
dimensjoner av 4 kjenne, fole, tro og ha en folelse av effekt. De er forlapere til atferd som
danner grunnlag for motivasjon» (Kukafka et al. 2003 s. 223-224). Eksempler pa disponerende
faktorer er opplevd nytte og oppfattet brukervennlighet. Kukafka et al. (2003 s. 224) definerer
aktiverende faktorer som «forlepere til atferd som realiserer motivasjon, men de er
begrepsfestet som faktorer i miljoet som enten barrierer for atferd eller tilretteleggere av
atferd». Aktiverende faktorer er ferdigheter individet trenger for & bruke systemet, eller faktorer
innen den organisatoriske infrastrukturen som kreves for IT-bruk. Eksempler her er
tilgjengelige ressurser, stottende politikk og tilgjengeligheten til IT-systemet. Den siste
grupperingen i rammeverket som assosieres med atferd, er forsterkende faktorer, og de blir
definert som «folger en atferd og gir belenning eller insentiver for gjentagelse eller utholdenhet
av atferden» (Kukafka et al. 2003 s. 224). Eksempler pé forsterkende faktorer er godtgjerelse,

belenning samt positive holdninger og atferd blant kolleger, kunder eller ledere.

* Bygger pa Green og Kreuter (1999) sitt rammeverk PRECEDE/PROCEDE.
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I tillegg til disponerende, aktiverende og forsterkende faktorer, er personlige egenskaper
inkludert i figuren. Dette fordi vi basert pé tidligere forskning (Crant 2000; Kelloway &
Barling 2000) har identifisert at initiativ og proaktiv atferd er egenskaper ved individer som
pavirker kvalitet pd kundeinformasjon. Personlige egenskaper er egenskaper ved individet som
ikke kan pévirkes i samme grad som de andre faktorene, men som bedriften kan ta hensyn til

ved rekruttering.

Kukafka et al. (2003) tar opp opplaering (education) som en systembruksfremkallende strategi,
og som med en proaktiv tiln@rming pavirker de identifiserte disponerende, aktiverende og
forsterkende faktorene. Et e-laeringsprogram kan pévirke alle barrierene dersom det er utformet
for & pavirke disse. Da e-l@ringsprogrammet om informasjonsbehandling i Gjensidige er
designet for & pavirke ansattes forstdelse for viktigheten av kundeinformasjonen 1

organisasjonen, vil e-leringsprogrammet kun pavirke de forsterkende faktorene.

E-leering er ifelge Weggen og Urdan (2000) et bredt sett av applikasjoner og prosesser,
herunder databasert lering, nettbasert lering, virtuelle klasserom og digital samhandling. I
henhold til Welsh et al. (2003) er det meste av dagens e-lering asynkron. Asynkron e-lering
betyr at e-l&ringen er tilgjengelig til enhver tid pa degnet, uavhengig av sted, slik at den evner
a gi opplering til mange lokasjoner og personer pa en og samme tid (Burgess & Russell 2003;
Welsh et al. 2003) E-lering gir mulighet til & oppdatere innholdet nér det er nedvendig
(Burgess & Russell 2003), noe som er viktig i1 de raskt endrede omgivelsene som

organisasjoner stdr overfor i dag.

2.4.2 Disponerende faktorer

Ifolge Avlonitis og Panagopoulos (2005) ber salgsorganisasjoner utvikle korrekte forventninger
om bruken og nytten av et CRM-system, da det gir brukerne av systemet et entydig bilde av
hva ledelsen forventer. Egenskapene ved et IT-system er et resultat av hvordan det er designet
og utviklet (Orlikowski 2000). Kukafka et al (2003) bygger pa Davis (1989) og
teknologiakseptmodellen (heretter TAM) og forklarer hvorfor brukerne avviser eller godtar et
system. Davis (1989) spesifiserer opplevd nytte og oppfattet brukervennlighet som forklaring
pa faktisk brukeratferd. Opplevd nytte blir definert som «i hvilken grad en person mener at &
bruke et bestemt system vil forbedre hans eller hennes jobbprestasjoner» (Davis 1989 s. 320)
og opplevd brukervennlighet defineres som «i hvilken grad en person mener at bruken av et

spesifikt system er uten anstrengelser» (Davis 1989 s. 320). TAM (figur 2.4.2) forklarer
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faktorene som ligger bak brukeraksept pa tvers av teorier og brukergrupper (Kukafka et al.

2003).

Forskning pé faktorer som skaper aksept for CRM-systemer stotter TAM, og Avlonitis og
Panagopoulos (2005) mener oppfattet brukervennlighet og opplevd nytte er nedvendige
faktorer for at salgspersonell skal benytte seg av CRM-systemer. Brukervennlige systemer er
tidssparende ved at det ikke brukes tid pé ikke-selgende aktiviteter, noe som gjor arbeidet mer

produktivt (Avlonitis & Panagopoulos 2005).

Opplevd nytte

Egenskaper ved T >

system design Holdning til bruk Faktisk bruk

Oppfattet
brukervennlighet

Figur 2.4.2: Teknologiakseptmodellen (TAM) basert pd Kukafka et al. (2003 s. 220)

Basert pa denne argumentasjonen foreslar vi folgende proposisjoner:

P1: Opplevd nytte ved IT-systemer oker kvaliteten pa ansattes IT-baserte
kundeinformasjonsbehandling.

P2: Oppfattet brukervennlighet ved IT-systemer eker kvaliteten pa ansattes IT-baserte

kundeinformasjonsbehandling.

2.4.3 Aktiverende faktorer

Aktiverende faktorer er «ferdigheter individet trenger for & bruke systemet eller faktorer
innenfor den organisatoriske infrastrukturen som kreves for IT-bruk» (Kukafka et al. 2003). IT
stiller en rekke krav, blant annet til kunnskap, ferdigheter, teknologi, ekonomiske midler og tid
(Dixon 1999).

Pa grunn av et stadig bredere omfang av informasjonsteknologi, spesielt nettbaserte losninger,
vil varierende grad av teknologiske evner kreves (Hunter 1999 s. 148). Gode IT-kunnskaper og
ferdigheter har betydelig pavirkning bade pa innferingen av IT og IT-adopsjonen (Lucchetti &
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Sterlacchini 2004; Shiels et al. 2003). Dersom ansatte har manglende ferdigheter og

kunnskaper, vil motivasjonen deres for a ta i bruk nye IT-systemer bli redusert (Dixon 1999).

Panayotopoulou et al. (2007) trekker i sin forskning frem at det ma investeres i [T-opplering,
da IT-ferdigheter og bevisstgjering om ferdighetene kan tilrettelegge for IT-adopsjon.
Introduksjon av IT for kunder, som for eksempel nettbank, har vist positive effekter pd ansattes
holdninger til teknologi (Panayotopoulou et al. 2007). Det er nedvendig at fordelene med
tjenestene kommuniseres for 4 eliminere motstand mot & bruke dem (Panayotopoulou et al.

2007).

Ledelsens ferdigheter, kunnskap og praksis knyttet til IT pavirker om IT godtas eller avvises av
de ansatte (Wainwright et al. 2005). Dette stottes av Levy og Powell (2003), som fant at
lederens holdning pavirker IT-adopsjon, spesielt innen internettrelatert teknologi. Ledelsen ber
dermed gi de ansatte oppmuntring og stette om systemene, da dette kan pavirke IT-adopsjonen
(Avlonitis & Panagopoulos 2005; Themistocleous 2004). De ansatte ma ogsa fa stotte til a
utvikle de nedvendige ferdighetene og holdningene, slik at de kan delta aktivt og bruke de nye

tjenestene (Panayotopoulou et al. 2007).

Tidspress er en faktor innen organisatorisk infrastruktur som kan vere en barriere for ansatte.
Dersom ansatte blir tvunget til & gjennomfere arbeidsoppgaver i en kort tidsperiode, kan det
vare en organisatorisk utfordring. Dette fordi det pavirker atferden og forer til at ansatte far

liten tid til & fokusere pa det de opplever (Dixon 1999).

Basert pa denne argumentasjonen foreslar vi folgende proposisjoner:
P3: Hoye teknologiske evner, god introduksjon av IT-systemer og ledelse som stiller seg
positive til IT-systemer oker kvaliteten pa I'T-basert kundeinformasjonsbehandling.

P4: Tidspress reduserer kvaliteten pa IT-basert kundeinformasjonsbehandling.

2.4.4 Forsterkende faktorer

Forsterkende faktorer «folger en atferd og gir belenning eller intensiver for gjentagelse eller
utholdenhet av atferden» (Kukafka et al. 2003). I henhold til Kukafka et al. (2003) sine
forsterkende faktorer ma vi forstd hvordan insentiver og belenning pavirker

kunnskapsarbeidere.

Kunnskapsarbeid defineres som «skjennsmessig atferd som har fokus pa bruk av kunnskap, der

kunnskapsarbeid gér ut pa 4 etablere, anvende, overfore og tilegne kunnskap» (Kelloway &
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Barling 2000 s. 287). IT-basert kundeinformasjonsbehandling er basert pa definisjonen av
kunnskapsarbeid. IT-basert kundeinformasjonsbehandling er dermed en skjennsmessig atferd
med fokus pa bruk av kunnskap, der den ansatte selv kan bestemme hvordan kunnskapen om
IT-systemene benyttes. IT-basert kundeinformasjonsbehandling krever teknologiske
ferdigheter, da slike ferdigheter er nedvendig for & kunne benytte IT-systemene. De
teknologiske ferdighetene som kreves for & benytte IT-systemer, mé etableres gjennom
opplering. Ferdighetene som tilegnes gjennom oppleringen mé anvendes, overfores og tilegnes

til kunnskap gjennom aktiviteter i det daglige.

For at ansatte skal engasjere seg i kunnskapsarbeid, mé organisasjonen tilrettelegge for det
(Kukafka et al. 2003). De ansatte m& dermed ha engasjerende arbeidsopplevelser,
karriereutviklingsmuligheter og en stottende ledelse (Carleton 2011). Det ber vare muligheter
for de ansatte til 4 vokse 1 organisasjonen ved at det investeres i opplering og
utviklingsaktiviteter (Kukafka et al. 2003). Kelloway og Barling (2000) peker pa at
kunnskapsarbeid krever at ansatte far optimale utfordringer, tilbakemeldinger og frihet i
arbeidet. Kunnskapsarbeidere trenger utfordrende, intellektuelt stimulerende og varierte
arbeidsoppgaver som tilferer verdi til organisasjonen (Jamrog 2004). I henhold til Jamrog
(2004) er ledelsen den viktigste kilden til motivasjon av kunnskapsarbeidere, da ledelsen er
hovedkilden til positiv forsterkning og inspirasjon. Ifelge Stajkovic og Luthans (2001) har
tilbakemeldinger storre nytte i komplekse arbeidsoppgaver enn i selvregulerende

arbeidsoppgaver, og de er dermed nyttig innen kundeinformasjonsbehandling.

Kunnskapsarbeidere motiveres av andre behov, verdier og faktorer enn tradisjonelle arbeidere.
Ifolge Carleton (2011) har det aldri for vert mer kritisk for organisatorisk baerekraft 4 beholde
og motivere kunnskapsarbeidere. Dagens arbeidsoppgaver har endret seg og krever mer
selvstyring av ansatte, noe som igjen krever at de ansatte foler forpliktelse og tar initiativ
(Thomas 2009). Kunnskapsarbeid stiller krav til mer enn ytre belenninger, som enske om okt
forpliktelse og initiativ fra ansatte. Kuvaas (2006) mener at kunnskapsarbeidere kan motiveres
av ytre belenninger, men understreker at det ikke nedvendigvis er de prestasjonsbaserte
variablene som er arsaken til at ansatte presterer godt. I folge Thomas (2009) benyttes ytre
belenninger ndr lederen vil sikre at jobben gjores riktig og at ansatte etterlever regler. I disse
tilfellene er ytre belenninger gjerne lonn, bonus, provisjon eller pengepremier. Ytre belonning
samt det & unnga straff bidrar til den ytre motivasjonen. Mennesket foler seg presset fra
omverdenen nar de er ytre motivert og opptatt av eksterne resultater ved gjennomferelsen av

aktiviteten (Foss et al. 2009; Ryan & Deci 2000).
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Indre belonning skiller seg fra ytre belenning ved at det kommer direkte fra arbeidet som
utfores (Thomas 2009). Indre motivasjon refererer til «a gjore noe fordi det er iboende
interessant eller morsomt» (Ryan & Deci 2000 s. 55), og det kan for eksempel vare gleden ved
utforelsen av arbeidet samt folelsen av virkelig & hjelpe til (Thomas 2009). I felge Thomas
(2009) er det fire typer indre belenning. Disse er folelsen av meningsfullhet, fremgang, valg, og

kompetanse.

Basert pa denne argumentasjonen foreslar vi folgende proposisjoner:

PS: Et insentivsystem som kombinerer indre- og ytre motivasjonsfaktorer eker kvaliteten
pa IT-basert kundeinformasjonsbehandling.

P6: IT-basert kundeinformasjonsbehandling som er vellykket og verdifull gir

kunnskapsarbeidere indre motivasjon.

2.4.5 Personlige egenskaper

Det blir ikke tatt hensyn til ansattes personlige egenskaper i Kukafka et al. (2003) sitt
rammeverk. Basert pa tidligere forskning (Ashford & Cummings 1985; Crant 2000; Frese et al.
1996; Frese et al. 1997; Kelloway & Barling 2000) har vi imidlertid identifisert at personlige

egenskaper kan ha stor innflytelse pd IT-basert kundeinformasjonsbehandling.

Kunnskapsarbeid kan forsterkes dersom ansatte blant annet er proaktive og initiativrike
(Kelloway & Barling 2000). Crant (2000 s. 436) definerer proaktiv atferd som «en som tar
initiativ til forbedringer i ndveerende omstendigheter». Proaktive mennesker seker aktivt etter
informasjon og muligheter til forbedring, og de venter ikke pa at informasjon eller muligheter
skal komme til dem (Crant 2000). Nyansatte vil engasjere seg i proaktive aktiviteter for &
utvikle en folelse av personlig kontroll og tilpasse seg den nye bedriften (Ashford & Black
1996). Ansatte kan delta i proaktive aktiviteter som en del av deres atferd der de oppfyller
grunnleggende arbeidskrav. Tilbakemelding pa arbeid er verdifullt for den ansatte, da dette
hjelper vedkommende i & produsere samt oppnd mél (Ashford & Cummings 1985). For
eksempel kan salgsansatte proaktivt seke tilbakemelding pa sine salgsteknikker for & forbedre

seg i arbeidet (Crant 2000).

Personlig initiativ er et atferdsmenster der den ansatte har en aktiv tilnerming til arbeidet og
gjor mer enn de formelle kravene (Frese et al. 1996; Frese et al. 1997). Personlig initiativ er
karakterisert ved at det er i samsvar med organisasjonens formaél, har et langsiktig fokus og er
malrettet og selvstartende (Crant 2000).
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Basert pa denne argumentasjonen foreslar vi folgende proposisjon:
P7: Proaktive og initiativrike ansatte oker kvaliteten pa IT-basert

kundeinformasjonsbehandling.

2.5 Effekten av e-lzering pa I'T-basert kundeinformasjonsbehandling

I motsetning til Kukafka et al. (2003) og fasen for systembruksfremkallende strategier er det i
denne studien utviklet en proaktiv tiln@rming rettet mot & pavirke de identifiserte forsterkende
faktorene (figur 2.1). Dette er fordi e-leringsprogrammet om informasjonsbehandling i

Gjensidige fokuserer pé a forklare hvorfor kundeinformasjon er viktig for organisasjonen.

Neavdal og Vollset (2012) mener opplering og oppfelging av ansatte er avgjerende for
informasjonsbehandlingen, ettersom informasjonen i systemene pdvirkes av de ansattes
tolkninger, rutiner og prosedyrer. En laeringsprosess kan ha innvirkning pé hvordan ansatte ser
pa omgivelsene (Jones 1998). Det har vist seg at ansatte pd samme arbeidsplass har ulike
individuelle leeringsstrategier (Lahn 2004), og det kan antas at ansattes rutiner og prosedyrer
blir pavirket forskjellig av ulike typer opplering. I en leringsprosess stdr menneskenes
selvstyrende og problemlosende aktiviteter sentralt. Det er ikke mulig & pavirke eller bestemme
hvordan menneskene er i en leringsprosess, da dette avgjores av deres egen problemlosning

(Dalsgaard 2006).

E-leering er et IT-verktoy som brukes i opplering, og defineres av Welsh et al. (2003 s. 246)
som «bruk av datanettverksteknologi, primert via intranett eller internett, for 4 levere
informasjon og instruksjoner til enkeltpersoner». E-laring er en leeringsform som passer godt i
organisasjoner som ensker situasjonstilpasset opplaring, fordi den kan gjennomferes stykkevis,
delt, modulisert og uavhengig av tid og sted (Naevdal & Vollset 2012). Forméalet med
situasjonstilpasset opplaering er at leeringen forekommer nér det oppstar et behov for ny
kunnskap. Nér innholdet i et e-leeringsprogram forst er laget, er det enkelt & gjenbruke det. E-
leering passer dermed godt til systemopplaring, saksbehandling og salgsopplaring (Navdal &
Vollset 2012).

Welsh et al. (2003) peker pa organisatoriske utfordringer ved bruk av e-leering, deriblant
manglende interaksjon mellom deltakerne i e-leeringsprogrammet. Laring krever ogsé evelse,
tilbakemelding og veiledning (Welsh et al. 2003). Et ensidig fokus pa tilgang til
informasjonsoverforing kan vare negativt, fordi informasjonsoverforing alene ikke er

tilstrekkelig for leering. Effekten av e-lering avhenger av hvordan e-laringen konstrueres,
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leveres og vurderes (Derouin et al. 2005). Basert pd Media Richness Theory fant Liu et al.
(2009) ut at den mest medierike e-leringspresentasjonen alltid generer hoyere konsentrasjon
blant brukerne. Det er ifolge Liu et al. (2009) tre méter e-leering kan presenteres pa. Disse
metodene er tekst- og lydpresentasjon, lyd- og videopresentasjon eller tekst-, lyd- og

videopresentasjon, der den siste er den som er mest medierik.

Basert pa denne argumentasjonen foreslar vi folgende proposisjoner:

P8: Et e-lzeringsprogram om informasjonsbehandling i Gjensidige eker kvaliteten pa
kundeinformasjonen gjennom forsterkende faktorer.

P9: Medierike e-lzeringsprogram som pavirker tolkninger, rutiner og prosedyrer oeker

kvaliteten pa kundeinformasjonen.
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3 Metode

3.1 Valg av forskningsdesign og oversikt over data

I denne studien har vi valgt 4 gjennomfere en casestudie som hovedsakelig baserer seg pa
kvalitative data (tabell 3.1). Det er vanlig & benytte casestudier i organisasjonsforskning, da
fokuset i casestudier er & innhente mye informasjon om fa enheter (Askheim & Grenness
2008). I felge Yin (2013) vil undersekelsen bli mest mulig detaljert og grundig dersom
casestudien avgrenses til undersekelser der fenomener studeres i deres naturlige miljo, samtidig
som den baserer seg pa flest mulige datakilder. Casestudier er relevante nar
forskningsspersmalet skal forklare naverende omstendigheter (Yin 2013), og dermed passer
det godt med et casestudie i denne studien fordi kvalitet pd IT-basert

kundeinformasjonsbehandling er en reell problemstilling i Gjensidige.

Det ble tatt utgangspunkt i forskningsproblemet (avsnitt 1.3) nér valg av
datainnsamlingsmetode skulle fastsettes, og datamaterialet mé dermed kunne gi svar pé
forskningsproblemet. I folge Yin (2013) egner forklarende forskningsproblem seg i casestudier,
der det blir benyttet ~vordan eller hvorfor. Denne studien egner seg dermed godt som
casestudie, ved at vi undersgker hvordan Gjensidige kan gke kvaliteten p& kundeinformasjonen
gjennom e-leering. Hensikten med studien er blant annet okt forstéelse for barrierene ansatte i
Gjensidige opplever ved IT-basert kundeinformasjonsbehandling. Forskningsproblemet stiller
krav til at vi er fleksible og tar hensyn til subjektive meninger (Silverman 2011), og det er de
ansatte selv som kan forklare hvilke barrierer de opplever ved IT-basert

kundeinformasjonsbehandling.

Casestudier forbindes ofte med kvalitative datainnsamlingsmetoder, men det mé ikke
nedvendigvis kun benyttes kvalitative undersekelser (Creswell 2012). Den unike styrken til
casestudier er muligheten til & anvende flere ulike bevis, som for eksempel dokumentasjon,

intervjuer og observasjoner (Yin 2013).

Béde Gjensidige og vi ensket & ga i dybden pd hvordan de kunne gke kvaliteten pa
kundeinformasjonen. For & komme i dybden pé dette var det naturlig & benytte en kvalitativ
datainnsamlingsmetode. I henhold til Graebner et al. (2012) ber det benyttes kvalitative data

slik at informantene kan utrykke seg med egne ord. P4 den maten kan forskeren fange opp
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individers egne subjektive erfaringer og tolkninger. Vi ansa individuelle dybdeintervjuer som

relevant, og betrakter dette som primerkilden i denne studien.

Underveis i studien fikk vi anledning til & observere kunderadgivere pd kundesenter
Fredrikstad. Vi benyttet oss av denne kvalitative datainnsamlingsmetoden for & fa et mer
helhetlig bilde, og ansé observasjon som et godt supplement til de individuelle
dybdeintervjuene. Direkte observasjon ga oss innblikk i hvordan den IT-baserte
kundeinformasjonsbehandlingen faktisk foregikk, fremfor at ansatte forklarte hvordan den var.
I tillegg ga observasjonene oss muligheten til & oppdage ubevisst atferd blant kunderadgiverne

(Askheim & Grenness 2008).

I tillegg til de kvalitative datainnsamlingsmetodene hadde Gjensidige anledning til & samle inn
kvantitative data for oss. De kvantitative dataene var et tallmateriale som viste reell registrering
av nye kunder og endrede opplysninger om eksisterende kunder i Gjensidige sine IT-systemer.
Kvantitative datainnsamlingsmetoder gir en analyse av virkeligheten samt avstand til
fenomenet som undersgkes, og er et godt verktoy for & beskrive et fenomen (Askheim &
Grenness 2008). Da vi ensket & evaluere hvilken effekt e-leering hadde pa kvaliteten av

kundeinformasjonen, var det relevant for oss & benytte en kvantitativ undersokelse.

Bruk av flere datainnsamlingsmetoder, metodetriangulering, gir et bedre grunnlag for a forsta
informantenes atferd og folelser. Metodetriangulering betyr & undersoke et fenomen fra flere
perspektiver ved a benytte ulike metoder for datainnsamling (Johannessen et al. 2011). Det kan
ogsé bidra til 4 redusere mulige feilkilder (Askheim & Grenness 2008), og vi ensket dermed &
underbygge de kvalitative dataene med en kvantitativ tilnerming. Det at vi benyttet oss av flere
datainnsamlingsmetoder, ga oss rikere og sterkere bevis enn det som er mulig ved en enkelt

datainnsamlingsmetode (Yin 2013).

Basert pa argumentasjonen over benyttet vi en casestudie med parallell innsamling av
kvalitative og kvantitative data. Tabell 3.1 gir en samlet oversikt over dataene som er samlet

inn 1 denne studien.
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Datainnsamlings- Begrunnelse Antall Tid (ca.) Sammenheng med Utvalg
metode deltakere forskningssporsmal
Dybdeintervju Forsta 14 40 min per  Forskningsspersmal Kunde-
informantens intervju 1og2 radgivere
refleksjoner og
opplevelser
Observasjon Studerer selve 4 60 min per  Forskningsspersmal Kunde-
arbeidspraksisen observasjon log?2 radgivere
Tall fra Gjensidige  Gir informasjon 110 - Forskningsspersmal Kunde-
om reelle 3 radgivere og
registreringer administrasjon

Tabell 3.1: Oversikt over dataene i studien

3.2 Datainnsamling

3.2.1 Dybdeintervju — begrunnelse for datainnsamlingsmetode, utvalg og gjennomforing

Dybdeintervjuene gjorde det mulig & samle inn refleksjoner, tanker og erfaringer fra

informantene, vedrarende IT-basert kundeinformasjonsbehandling. Formalet med et

dybdeintervju er & skape en autentisk forstaelse av menneskers erfaringer (Silverman 2011), og

denne datainnsamlingsmetoden gjor det mulig & innhente uttrykksfulle svar pa spersmalene

som stilles samt & gé i dybden pa forskningsproblemet (Silverman 2011). Dybdeintervjuene gir

ogsa anledning til & avdekke holdninger og motiver forbundet med sosiale eller fysiske forhold

pa arbeidsplassen samt innblikk i konsekvensene av tiltak som er gjennomfort (Askheim &

Grenness 2008). Et dybdeintervju er en fri samtale der temaene er bestemt pé forhind.

Eventuelle misforstéelser kan raskt rettes opp underveis fordi bade intervjuer og informant kan

stille oppfolgingsspersméal dersom noe er uklart.

Ifolge Silverman (2011) er det flere utfordringer ved bruk av individuelle dybdeintervjuer som

forskningsmetode. Blant annet er det tidkrevende a planlegge og gjennomfere, og det kreves en

del etterarbeid. Det er ogsa viktig & unnga at ansatte pavirkes underveis 1 intervjuet. Til tross for

disse utfordringene vurderte vi dybdeintervjuer som en relevant datainnsamlingsmetode for

studien. Ifelge Askheim og Grenness (2008) ber forskeren veere moderator under

dybdeintervjuene, fordi det kreves narhet til datamaterialet 1 analysearbeidet. Pa bakgrunn av

dette valgte vi & ta rollen som moderator selv.
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Vi uttrykte overfor Gjensidige at vi ensket & intervjue et representativt utvalg ved et av
Gjensidige Forsikring sine kundesentre. Kari Opdal satte oss i kontakt med lederen for
kundesenter Fredrikstad, Christine Lundberg Larsen. Via e-post avtalte vi opplegg og tidspunkt
for dybdeintervjuene, i tillegg til tidspunkt for gjennomfering av e-leringsprogrammet om
informasjonsbehandling. Utvalget for dybdeintervjuene bestod av atte informanter fra fire av de
fem avdelingene pa kundesenteret. Det stilte to informanter fra hver av de fire avdelingene,
med ulik ansettelsestid og folgelig ulike erfaringer. Informantene var av begge kjonn, med ulik
alder og utdanningsbakgrunn. Denne variasjonen i utvalget ga oss et representativt utvalg av

kunderddgiverne ved kundesenter Fredrikstad.

Informantene ble intervjuet to ganger med to ukers mellomrom, og vi hadde dermed utformet
to ulike intervjuguider. Vi benyttet semistrukturerte intervjuguider med standardiserte dpne
spersmél (Johannessen et al. 2011), og intervjuguidene var utgangspunktet for
gjennomforingen av dybdeintervjuene. Utformingen av intervjuguidene tok utgangspunkt i
teorien og proposisjonene fra kapittel 2. Intervjuguide 1 (vedlegg 3) var delt inn 1 henholdsvis
innledning, hoveddel og avslutning, mens intervjuguide 2 (vedlegg 5) ble bygget opp pa
bakgrunn av svarene fra ferste intervjurunde. Oppbygningen av hoveddelene i de to
intervjuguidene var ulike, da intervjuguide 1 var delt opp i fire kategorier, mens intervjuguide 2

var delt opp 1 to kategorier.

Det ble gjennomfort atte dybdeintervjuer 24. februar og seks dybdeintervjuer 10. mars 1 ar.
Intervjurunde 1 var for gjennomferingen av e-laeringsprogrammet, og intervjurunde 2 fant sted
etter gjennomfoeringen. To av informantene var syke ved gjennomferingen av intervjurunde 2,
noe som resulterte i at vi kun fikk intervjuet seks av atte informanter i denne runden. Alle
dybdeintervjuene ble gjennomfort i kundesenter Fredrikstad sine lokaler, og de ansatte ble
dermed intervjuet i trygge omgivelser. Hvert dybdeintervju varte i ca. 40 minutter, og vi hadde
pause mellom intervjuene. P4 grunn av tidsbegrensninger fordelte vi oss og gjennomforte

halvparten av dybdeintervjuene hver.

Intervjuguidene var det overordnede utgangspunktet for intervjuene, mens rekkefolgen pa

spersmélene kunne variere noe (Johannessen et al. 2011). Intervjuguidene ga oss en struktur,
men vi ensket 4 f s& mye informasjon som mulig fra informantene selv, uten foringer fra oss
(Johannessen et al. 2011). Vi var opptatt av a ikke stille spesifikke og ledende spersmal, for &
unnga 4 pavirke svarene fra informantene. Innledningsvis fortalte vi litt om oss selv, formalet

med intervjuet, opplyste om informantens mulighet til & trekke seg underveis i intervjuet og om
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hvordan personopplysningene ville bli behandlet. Avslutningsvis tok vi en kort oppsummering
av intervjuet og ga informanten mulighet til & legge til noe dersom den ensket det. Informanten
kunne ogsa fa tilsendt notatene som ble tatt under intervjuet, dersom det var enskelig. Alle
dybdeintervjuene ble tatt opp pa band, og vi kunne derfor gi tilbake & hore pa informantenes
svar. Slik sikret vi at notatene fra dybdeintervjuene var tilstrekkelige, og vi tilfoyde eventuelle

mangler i notatene.

3.2.2 Observasjon — begrunnelse for datainnsamlingsmetode, utvalg og gjennomfering
Etnografiske innsamlingsmetoder handler om & observere informanter péd deres naturlige arena,
noe som spiller en viktig rolle ved metodetriangulering (Askheim & Grenness 2008). Malet
med observasjon er 4 betrakte informanten fra deres eget stasted, og i kvalitative studier er
observasjon fundamentalt for & forsta en annen kultur (Silverman 2011 s. 43). I folge Askheim
og Grenness (2008) egner direkte observasjon seg for a tilegne seg ytterligere informasjon om
emnet som studeres, der det ses pd handlingsmenster og atferd. Observasjon gjor det mulig &
forsta hvorfor den ansatte tenker og handler pa en bestemt méte, ved at den ansatte blir
observert i sitt naturlige miljo (Askheim & Grenness 2008). Vi gnsket a benytte observasjon
fordi det ga oss muligheten til & fange opp ubevisst atferd hos informantene, og vi fikk en
forstaelse for de ansattes omgivelser og kulturen pa arbeidsplassen. Observasjonen ga oss
innblikk i ansattes IT-baserte kundeinformasjonsbehandling samt barrierer de opplevde ved

registrering av ny kundeinformasjon.

I forbindelse med gjennomfoeringen av dybdeintervjuene fikk vi anledning til & sitte pa
«medlytt» for & gke forstdelsen for hvordan kunderadgiverne jobber. Observasjonene ble
gjennomfort 24. februar og 10. mars i ar, og vi observerte totalt fire kunderadgivere pa disse to
dagene, med henholdsvis to observasjoner per dag. Kunderddgiverne som ble observert var
andre enn de som var informanter 1 dybdeintervjuene. Vi observerte kunderddgiverne hver for
oss der hver observasjon foregikk i en time, og det var ulikt hvor mange telefonsamtaler som

kom inn i dette tidsrommet.

Vi ble tildelt heretelefoner slik at vi kunne here kunden som ringte inn. Vi kunne ogsa here
kunderddgiveren fordi vi satt rett ved siden den ansatte som vi observerte. Dette gjorde det
enkelt for oss & fi oversikt over registreringen samt endringen av kundeinformasjonen som ble
utfort, i tillegg til hvordan kunderadgiverne brukte IT-systemene. Dersom det var stille pa

telefonen, forklarte kunderadgiverne hvordan IT-systemene fungerte og hva de mente var
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positive og negative sider ved IT-systemene. Kunderadgiverne var ogsé apne for & svare pd
spersmél som vi hadde. Vi tok notater underveis i observasjonen og noterte det resterende etter

gjennomfort observasjon.

3.2.3 Analyse av kvalitative data
Vi har hele tiden vert opptatt av & ha en neytral holdning til datamaterialet samt & vare apne
for nye tolkninger av dataene utenfor det teoretiske rammeverket. Kvalitative og kvantitative

datainnsamlingsmetoder krever ulike typer analyser, noe vi var klar over.

Dataanalyse i kvalitativ forskning er ifelge Askheim og Grenness (2008) bade sortering og
drefting av data. Det vil alltid vaere en risiko for at essensielle data overses eller feiltolkes 1
analysearbeidet (Askheim & Grenness 2008). For & begrense denne risikoen har vi begge to
analysert dataene fra dybdeintervjuene og observasjonene hver for oss. Det er en fordel at flere
personer arbeider med datamaterialet, og paliteligheten og gyldigheten blir styrket gjennom

felles oppfatninger om datamaterialet (Askheim & Grenness 2008).

Analyse av kvalitative data betraktes som en sirkuler prosess uten start- eller stopp-punkt
(Askheim & Grenness 2008). Var analyseprosess har vert en sirkulaer prosess, som bestod av &

beskrive, kategorisere og binde sammen data (vedlegg 7 og vedlegg 8).

1.  Beskrive

I folge Askheim og Grenness (2008) gar det forste steget ut pa & beskrive fenomenet som
studeres. Vi var opptatt av 4 beskrive kontekst (avsnitt 3.2.1 og 3.2.2) og case (avsnitt 1.2) for &
gi mening til informasjonen. En slik beskrivelse er nedvendig fordi dette gir forstielse til

informasjonen (Askheim & Grenness 2008).

Ved beskrivelse av dataene fra dybdeintervjuene valgte vi & ikke transkribere alle intervjuene
fullt ut, da det er sveart tidkrevende. Vi tok notater underveis i intervjuene, slik at ny og relevant
informasjon ble notert umiddelbart. I etterkant av intervjuene finskrev vi notatene og herte pé
opptakene for & sikre at vesentlig informasjon ikke ble utelatt. Vi fokuserte dermed pa de
delene av dybdeintervjuene som var relevante for studien, og transkriberte de delene vi ensket a

sitere.
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Vi observerte hvordan kunderadgiverne jobbet og hvilke utfordringer den enkelte stod overfor i
sitt arbeid. Vi noterte underveis, men passet pad a ikke ta fokuset bort fra observasjonen. I
etterkant av observasjonen noterte vi det vi ikke hadde fatt anledning til under observasjonen,

slik at s& mye informasjon som mulig ble ivaretatt.

II.  Kategorisere

Kodingen skjer for datainnsamlingen i kvalitativ analyse. Koding betyr at vi tilordner deler av
datamaterialet merkelapper, som deretter samles i mer overordnede kategorier. Kodingen skjer
delvis parallelt og delvis etter at datamateriale foreligger 1 beskrivende form (Askheim &
Grenness 2008). Analysen av de kvalitative dataene begynte underveis i intervjuet og
observasjonene, fordi selekteringen av informasjonen startet allerede da. Struktureringen av
data fra dybdeintervjuene foregikk delvis ved utarbeidelse av intervjuguidene og delvis i
etterkant. De semistrukturerte intervjuguidene baserte seg pa teorigrunnlaget i oppgaven, og
den starste delen av struktureringen av dataene fra dybdeintervjuene skjedde i etterkant av at
intervjuene var gjennomfert. Observasjonene ga oss ustrukturerte data, da vi ikke hadde
utformet noen guide pa forhdnd. Dette for at vi skulle fa mest mulig informasjon fra

informantene, uten pavirkning fra oss.

Vi systematiserte dataene fra dybdeintervjuene ved hjelp av «klipp- og lim-»-teknikk, der vi
begynte med a systematisere innholdet hver for oss. Dette gjorde vi ved & legge alle svarene til
hvert enkelt spersmal inn i hvert sitt dokument. P4 den maten fikk vi et innblikk i ulikhetene og
fellesnevnerne i informantenes svar. Analysen av dybdeintervjuene har et induktivt preg, fordi
vi analyserte egne tekster, der forstaelsen for teksten vokste frem mens intervjuene ble

gjennomfort og skrevet ut (Askheim & Grenness 2008).

Analysen av de kvalitative dataene ble gjennomfoert ved hjelp av dpen koding. Dette vil si at vi
trakk ut relevante og sentrale ord og uttrykk. Eksempler pa ord vi trakk ut var logging,
stemning, kvalitet, IT-systemer, motivasjon og leringsutbytte. Den apne kodingen gjorde
datamaterialet enklere a handtere, da vi reduserte informasjonsmengden ved at kodene

representerte meningsinnholdet i teksten (Askheim & Grenness 2008).
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III. Binde sammen

Naér data skal tolkes og bindes sammen, er det nedvendig & anvende relevant teori og empiri

(Askheim & Grenness 2008). Kodingen blir her delt inn i aksial koding og selektiv koding.

Aksial koding

Under den aksiale kodingen jobbet vi med & skape en forstaelse for hvordan kodene fra
dybdeintervjuene og observasjonene kunne forstés. Her er det ingen entydige svar, og ifelge
Askheim og Grenness (2008) preger tolkning aksial koding. Vi benyttet oss av teori (kapittel 2)
i tolkningen for & sette datamaterialet i en bredere kontekst. Datamaterialet vart ble kategorisert
etter disponerende, aktiverende og forsterkende faktorer, i tillegg til personlige egenskaper og

effekt av e-lering pd kundeinformasjonsbehandling.

Selektiv koding

Under den selektive kodingen var formélet & forklare viktige fenomener som studien var hadde
avdekket. Ved selektiv koding ble kjernekategoriene kvalitet pa kundeinformasjon, barrierer og
e-leering identifisert med utgangspunkt i kodene fra dpen og aksial koding. Disse
kjernekategoriene var sentrale for & forklare og eventuelt forsta problemstillingen (Askheim &

Grenness 2008).

3.2.4 Tall fra Gjensidige — begrunnelse for datainnsamlingsmetode, utvalg og
gjennomforing

I motsetning til kvalitative datainnsamlingsmetoder blir informasjonen representert med en

tallverdi i kvantitative datainnsamlingsmetoder (Askheim & Grenness 2008). Tallmaterialet fra

Gjensidige ga oss muligheten til 4 samle inn data fra et sterre utvalg, og vi fikk en oversikt pa

detaljniva om den IT-baserte kundeinformasjonsbehandlingen. De kvantitative dataene gjorde

det mulig a analysere virkeligheten og se om den IT-baserte kundeinformasjonsbehandlingen

var slik de ansatte ga uttrykk for i dybdeintervjuene.

I undersekelsen gjennomfort av Gjensidige, var det Kari Opdal, Shahnaaz Nazerali-Larsen
(koordinatoren til Kari) og Merete Sether som samlet inn datagrunnlaget for tallmaterialet.
Formalet med denne undersgkelsen var & {4 et innblikk i reelle registreringer foretatt av ansatte
pa kundesenter Fredrikstad. Vi hadde et meote med Kari, Shahnaaz og Merete, der vi fikk se
tallmaterialet. De gikk gjennom jobben de hadde gjort, og de forklarte detaljert hvordan de
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hadde gjennomfort undersegkelsen. Vi fikk muligheten til & stille spersmal underveis i denne

gjennomgangen.

Fra finanssystemene til Gjensidige ble det hentet ut lister over kundesenter Fredrikstad sine
ansattes identitet (kalt g-ident) og deres registreringer i perioden. Uttrekk av tallene foregikk i
to perioder. Den forste perioden (heretter Tr) ble gjennomfort i uke 7 og 8, mens den andre
perioden (heretter Tg) ble gjennomfert i uke 10 og 11. Uttrekket fra Tr representerer
registreringene til de ansatte i de to ukene for vi gjennomferte intervjurunde 1 og e-
leringsprogrammet. Uttrekket fra Tg representerer registreringene i de to ukene etter.
Uttrekksgrunnlaget dekket de fem avdelingene ved kundesenter Fredrikstad, som utgjer 93
ansatte. Alle ansatte i avdelingene var inkludert i utvalget, bade de som jobber administrativt og
de som er kunderadgivere. Utvalget ble filtrert etter hvem som hadde registrert nye kunder eller
gjort endringer pa eksisterende kunder i Tr og Tg. Gjennom denne filtreringen fikk Gjensidige
fram det reelle antallet ansatte som registrerte en endring i eksisterende kunde eller registrerte
ny kunde i de nevnte tidsrom. Det reelle antallet i T var 57 ansatte, og det reelle antallet 1 Tg
var 53 ansatte. Avviket i antall ansatte mellom Tr og T begrunnes med sykdom eller fravaer pa
grunn av ferie. Totalt ble det registrert at 40 ansatte gjennomforte e-l@ringsprogrammet om

informasjonsbehandling i Gjensidige i perioden mellom intervjurunde 1 og 2.

Etter filtreringen ble innholdet organisert og systematisert i Excel, og hver av periodene ble lagt

i hver sin Excel-fil. Tallmaterialet ble sett over for & registrere eventuelle feil og mangler.

I denne studien har vi benyttet et defekt kvasieksperiment med «one-group before-after»-
design, som 1 henhold til Yang og Dickinson (2013) vil si at vi samlet inn informasjon om den

avhengige variabelen for og etter tiltak (se tabell 3.2.4.A).

Y i2X2Y;
Y, = Registrering av kundeinformasjon for e-laering
X = E-l@ring

Y, = Registrering av kundeinformasjon etter e-laering

Tabell 3.2.4.4: Defekt kvasieksperiment: «one-group before-after»-design (Yang & Dickinson 2013)

33



Kriteriene for et ekte kvasieksperiment er randomisering’, at det benyttes bade kontrollgruppe
og eksperimentgruppe samt at informasjonen for og etter tiltak gjengis. Dersom vi hadde hatt
muligheten ville vi benyttet et ekte kvasieksperiment med «after-only»-design som vist i tabell
3.2.4.B. Ved gjennomfoeringen av et ekte kvasieksperiment ville vi benyttet en avdeling ved
kundesenter Fredrikstad som eksperimentgruppe og gjennomfort e-leeringsprogrammet om
informasjonsbehandling i den avdelingen. Samtidig ville de andre avdelingene ved
kundesenteret ikke gjennomfort e-leeringen. Metoden evner & fastsla effekten av tiltak som 1
dette tilfellet er e-laeringsprogrammet om informasjonsbehandling i Gjensidige (Yang &

Dickinson 2013).

Tabell 3.2.4.B er en oversikt over utformingen av et ekte kvasieksperiment med «after-only»-
design. Tabellen illustrerer at eksperimentgruppen utsettes for et tiltak, mens kontrollgruppen

ikke gjor det, og begge gruppene méles i etterkant.

Manipulasjon Miling av avhengig
variabel
Eksperimentgruppe X Y
Kontrollgruppe Y

Tabell 3.2.4.B: Ekte kvasieksperiment: «after-only»- design (Yang & Dickinson 2013)

3.2.5 Analyse av undersokelse

Det kvantitative tallmaterialet vért krever en annen type analyse enn de kvalitative
datainnsamlingsmetodene, fordi dataene er representert i form av tall (Askheim & Grenness
2008; Johannessen et al. 2011) og ofte er samlet inn fra et storre utvalg som er representativt

for populasjonen (Askheim & Grenness 2008).

Tallmaterialet ble sammenlignet med Gjensidiges kriterier for datakvalitet (Tabell 3.2.5.A),
som er Gjensidiges versjon av Brackstone (1999) «The six dimensions of data quality».
Grunnet tids- og systembegrensninger ble det kun sett pa kriteriene valid og komplett (markert i

tabell 3.2.5.A). Kriteriet valid sa blant annet pa om e-postadresser var registrert med alphakrell

> Randomisering vil si at det er tilfeldig om ansatte havner i kontrollgruppen eller eksperimentgruppen
(Johannessen et al. 2011).
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(@) eller punktum, hvor mange tall det var i telefonnumrene, hvilke tall telefonnumrene startet

pa, hvor mange tall postnumre var registrert med, og om det var riktig innhold i de ulike

feltene. Ved datakvalitetskriteriet komplett ble det sett pa forkortelser, ufullstendig

informasjon, og format pa inntastet navn, telefonnummer, postnummer samt poststed.

Attributtene til kundene (tabell 3.2.5.B) ble analysert i henhold til feil og mangler.

Datakvalitet Beskrivelse:

kriterier:

AKkkurat Data ma ha en hey grad av tillit, og reflektere de reelle verdier eller sannheter som
det kan verifiseres mot.

Konsistent Data er konsistent pa tvers av systemer.

Unik Data er unike, det vil si duplikat verdier eksisterer ikke.

Integritet Data meter de krav som forretningsreglene stiller til relasjonen mellom tabeller og
felter. Relasjonen mellom entiteter og attributter er konsistent.

Valid Data er innenfor den definerte rammen av gyldige verdier, formater og
regler.

Komplett Data ma representere alle relevante variabler pa tvers av
forretningsomrader og system.

Tidsriktig Data ma vaere oppdatert og levert i tide, det vil si til rett tid.

Tabell 3.2.5.4: Gjensidiges kriterier for datakvalitet
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Analyserte attributter

Fornavn

Etternavn
Prioritert adresse 1
Postnummer
Poststed

E-post

Telefon

Mobil

Fodselsdato
Personnummer
Organisasjonsnummer
Kjenn

Part_ref

Tabell 3.2.5.B: Analyserte attributter

3.3 Reliabilitet, validitet og generalisering

Reliabilitet, validitet og generalisering er normalt tre faktorer som benyttes som indikatorer pa
kvalitet i et forskningsopplegg (Askheim & Grenness 2008; Tjora 2013), og kan henholdsvis
omtales som palitelighet, gyldighet og overforbarhet (Tjora 2013). Disse indikatorene kan bade
benyttes ved kvalitativ og kvantitativ forskning.

Reliabiliteten og validiteten ved var forskning har blitt styrket som folge av at vi har benyttet
oss av metodetriangulering (Askheim & Grenness 2008). Metodetriangulering har bidratt til at
vi har unngatt skjevheter som kan oppsta dersom det kun benyttes en datainnsamlingsmetode.
En styrke ved denne studien er at vi méler variasjonen i selvrapportert bruk, i tillegg til at vi
supplerer med bade observasjoner og reelle tall pa faktisk IT-basert

kundeinformasjonsbehandling.

3.3.1 Kbvalitativ datainnsamlingsmetode

Fualitelighet gér ut pa 1 hvilken grad resultatene er palitelige og inngar i kravet om
etterprovbarhet (Askheim & Grenness 2008). Krav om etterprovbarhet betyr at alt vi foretar
oss, skal kunne etterproves av andre, og det gjelder alt fra hvilke datainnsamlingsmetoder som

anvendes til konklusjonene som trekkes. Vi har vart to personer som har kodet det samme
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datamaterialet, noe som bidrar til & styrke péliteligheten ved analysene av det kvalitative
datamaterialet. Ifolge Tjora (2013) blir péliteligheten styrket dersom noen av sitatene fra
intervjuene blir gjort synlige for leseren. Ved at vi benyttet oss av opptak under
dybdeintervjuene, har vi kunnet referere til direkte sitater 1 vart resultat- og analysekapittel
(kapittel 4). Dersom en annen forsker hadde gjennomfort de samme kvalitative undersokelsene
som oss, mener vi at forskeren i stor grad ville fitt de samme resultatene. Grunnen til det er at
vi verken hadde kjennskap til informantene eller bedriften fra tidligere. Gjennom hele
prosessen har vi vaert fokusert pd & ha transparens i alt vi har foretatt oss, og vart sa dpne som
mulig omkring det vi har utfert. Dette har vi har gjort ved & beskrive gjennomferingen av

dybdeintervjuene (avsnitt 3.2.1) og observasjonene (avsnitt 3.2.2).

Gyldighet gar ut pa i hvilken grad forskningen representerer det sosiale fenomenet som det
refereres til. Gyldighet er dermed en vurdering av om var studie faktisk sier noe om kvalitet pa
kundeinformasjon og IT-basert kundeinformasjonsbehandling, som er det fenomenet vi pastar
at vi analyserer (Silverman 2011). Studien var er av kommunikativ gyldighet, da den har blitt
testet i diskusjon med forskersamfunnet (Kvale 1997; Tjora 2013). Dette vil si at vi har sett pa
tidligere forskning og teorier som er foretatt innen samme tema, og har sammenstilt vare funn
med funn fra andres forskning. Tjora (2013) hevder at kunnskapen ber utvikles steg for steg for

a holde en hoy kvalitet, noe vi mener er gjort i denne studien.

Funnene i studien kan benyttes i organisasjoner som driver IT-basert
kundeinformasjonsbehandling. Vi hevder at HR- og markedsavdelinger i disse organisasjonene,
kan bruke funnene for & forbedre kvaliteten pa kundeinformasjonen. Dette vil si at kunnskapen

fra denne studien kan overfores (Johannessen et al. 2011).

3.3.2 Kvantitativ datainnsamlingsmetode

Paliteligheten til den kvantitative datainnsamlingsmetoden blir pavirket av gjennomferingen av
mélingene samt av hvor neyaktig dataene har blitt behandlet (Holme & Solvang 1996). Vi
mener uavhengige mélinger av 4 studere kvalitet pa kundeinformasjon, ikke vil gi samme
resultat som vi har fétt i den kvantitative datainnsamlingsmetoden, og péliteligheten til tallene
er dermed lav (Holme & Solvang 1996). Vi har heller ikke fatt sammenliknet uavhengige
undersokelser av samme fenomen, da vi har benyttet oss av et defekt kvasieksperiment (Yang

& Dickinson 2013).
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Dersom vi hadde hatt muligheten til & benytte et ekte kvasieksperiment, ville péliteligheten til
tallene blitt hayere enn de er i vért tilfelle. Da det regnes som at de kvantitative dataene har lav
palitelighet, vil dette ogsa si at denne datainnsamlingsmetoden har liten betydning & for
problemstillingen (Holme & Solvang 1996). Vi har beskrevet bruken av tallene fra Gjensidige
(avsnitt 3.2.4) sa detaljert og noyaktig som mulig. Dette fordi vi ensker & ha transparens 1 det vi

har foretatt oss.

Undersokelsesresultatet fra tallmaterialet er ikke virkelighet, men viser bare visse sider av
kvaliteten pd kundeinformasjonen (Holme & Solvang 1996). Dette fordi tallene viser et
engangstilfelle og kan inneholde mange variabler som ikke er dekket i studien. I kvantitative
datainnsamlingsmetoder blir gyldigheten vurdert ut i fra hva som males, og om dette er
egenskaper vi ensker at forskningsproblemet skal avklare. Tallmaterialet fra Gjensidige krevde
anonymitet og ga oss derfor ikke tilgang til data pa individnivd. Anonymiteten og mangelen pa

en kontrollgruppe gjorde at det oppstod begrensninger for bruken av tallene.

3.4 Etiske avveininger

21. januar i ar sendte vi inn meldeskjema til Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste (NSD),
da vi ansd forskningsprosjektet virt som meldepliktig etter personopplysningsloven. Det ble
sendt ut e-post til informantene (vedlegg 2) en uke for intervjurunde 1 ble gjennomfort. I det
utsendte skrivet forklarte vi bakgrunnen for og formalet med forskningsprosjektet, hva det
innebar for den enkelte & delta, hvordan informasjonen ville bli behandlet av oss, at deltakelsen

var frivillig, og at alle opplysninger om informanten ble anonymisert.

I alle fasene av arbeidet har vi vaert opptatt av & behandle informasjonen anonymit, slik at
informantene ikke kan identifiseres. Opptakene fra intervjuene har blitt slettet i ettertid, og det

er kun vi som har benyttet opptakene.
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4 Resultater og analyse

I dette kapittelet presenteres og tolkes funnene fra de fjorten dybdeintervjuene og fire
observasjonene av ansatte pa kundesenter Fredrikstad. Tallmaterialet vi har fatt fra Gjensidige

blir ogsa tolket.

Funnene i studien sammenliknes med proposisjonene vi utledet fra teorien (kapittel 2). Vi har
valgt & bygge opp resultat- og analysekapittelet ved & presentere funn og tolkninger basert pa
figur 2.1. Figuren bestar av kvalitet pd kundeinformasjon, disponerende, aktiverende og
forsterkende faktorer, samt personlige egenskaper og effekten av e-lering pa IT-basert

kundeinformasjonsbehandling.

4.1 Kbvalitet p4 kundeinformasjon

Funn

Samtlige informanter ga uttrykk for at de retter opp feil i kundeinformasjonen dersom de
oppdager slike, selv om de ikke har gjort feilen selv. Dersom informantene var usikre pa om de
hadde oppfattet kunden riktig, uttrykte de at de enten sper en gang til eller ringer kunden opp
igjen. I dybdeintervjuene ga samtlige informanter uttrykk for at de mener det er viktig med hoy
kvalitet pa kundeinformasjonen, bade intern kvalitet og ekstern kvalitet. En informant sa at

kundeinformasjonen mé vere neyaktig, riktig og konsis for at den skal vere av hey kvalitet.

Vi observerte at kunderadgiverne registrerte kundeinformasjon direkte i IT-systemene nar de
var 1 kontakt med kunder, og at de fikk opp informasjon om kunden pé skjermen fra de samme
IT-systemene. Tabell 4.1 viser kunderadgivernes reelle registrering av kundeinformasjon i IT-
systemene for gjennomfering av e-leringsprogrammet. Som nevnt tidligere er Gjensidiges
kriterier for datakvalitet (tabell 3.2.5.A) sammenlikningsgrunnlaget for kvaliteten pa
kundeinformasjonen. Enkle skrivefeil, som for eksempel feil i stor og liten bokstav, gér under
betegnelsen feilregistreringer. Feilregistreringene er ikke nedvendigvis avgjerende for
kundeopplevelsen, men er likevel mangelfull kvalitet pd kundeinformasjonen, noe som ikke
onskes i1 Gjensidige. «Betydelige» feilregistreringer betyr i denne forbindelse mangelfull
informasjon, i form av manglende kontaktinformasjon. Dersom informasjonsfeltet er blankt,

eller om det er satt inn spersmaltegn istedenfor ordentlig informasjon, omfattes dette som en
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«betydeligy feilregistrering. Grunnen til at Gjensidige definerer dette som «betydelige»
feilregistreringer, er at det er grove feil i forhold til Gjensidiges visjon om «& kjenne kunden

best og bry seg mest» (Gjensidige 2015b), samt at der pavirker kundeopplevelsen.

I Tr er det registrert 141 nye kunder og endrede eksisterende kunder. Av de 141 registreringene
er det 27 feilregistreringer. Tallene fra Tr viser dermed at 19,1 % av de nye eller endrede
kundene inneholder en form for feilregistrering. Av de 27 feilregistreringene er det 7

«betydelige» feilregistreringer, som tilsvarer 25,9 % av alle feilregistreringene.

Periode Antall nye Antall feil- Feilregistreringer i  Antall «Betydelige»
og endrede registreringer prosent av nye og «betydelige» feilregistreringer
kunder endrede kunder feilregistreringer i prosent av
av alle antall

feilregistreringer feilregistreringer

Tr 141 27 19,1% 7 25, 9%

Tabell 4.1: Tallmaterialet fra Gjensidige Forsikring

Tolkning

Ved at informantene retter opp i feil i kundeinformasjonen som oppdages, og at de sper en
gang til dersom de er usikre p4 om de har oppfattet kunden riktig, kan tolkes som at
informantene er opptatt av kvalitet i sitt arbeid. Det indikerer ogsa at de anser IT-basert
kundeinformasjonsbehandling som viktig for kvaliteten pa kundeinformasjonen i IT-systemene.
Peltier et al. (2013) mener kundeinformasjon er av hgy kvalitet nir informasjonen gjenspeiler
neyaktig atferd av kunder, og informantenes uttalelser tolkes pa bakgrunn av dette som at de

hele tiden jobber for at kundeinformasjonen skal vere av hey kvalitet.

Telefon og e-post er viktige kommunikasjonskanaler 1 Gjensidige, og kan tolkes som at dagens
IT-baserte kundeinformasjonsbehandling er et problem slik Gjensidige pastér, ved at de ikke
nér ut til alle kundene. Det blir nermest umulig for Gjensidige & na ut til kundene nér det
foreligger «betydelige» feilregistreringer, fordi det her ofte handler om manglende
kontaktinformasjon. Pa bakgrunn av at det forekommer «betydelige» feilregistreringer, er det
vanskelig 4 etterleve dagens strategi. Data som registreres blir til informasjon (Peltier et al.

2013), og for at Gjensidige skal kunne benytte kundeinformasjonen, er kunderadgivernes
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informasjonsinnhenting og informasjonsbehandling utslagsgivende. Registreringen av

kundeinformasjon er dermed helt avgjerende for Gjensidige.

4.2 Barrierer som pavirker kvaliteten pa I'T-basert
kundeinformasjonsbehandling

4.2.1 Disponerende faktorer

Funn

Alle informantene ga uttrykk for at opplevd nytte ved IT-systemene er stor, siden IT-systemene
gir informantene informasjon som er til hjelp i kundekontakten. Samtlige informanter sa ogsa at
den informasjonen de far fra IT-systemene, er veldig nyttig. Informantene var enige om at IT-

systemene er avgjerende for & kunne utfere arbeidsoppgavene.

Informantene uttrykte at graden av brukervennlighet ved de to IT-systemene varierer, og at I'T-
systemene har stor pavirkning pa arbeidet deres. Det var en informant som sa at IT-systemene
burde vere samkjorte for & oppné hey kvalitet i arbeidet, fordi det er krevende & overfore
informasjon fra et IT-system til et annet. Flere informanter trakk frem at kombinasjonen av to
IT-systemer kan veare utfordrende i arbeidet. Samtlige informanter sa at IT-systemene ofte
henger seg opp og i perioder stanser arbeidet. Perioder hvor IT-systemene ikke fungerer ble

trukket frem som et irritasjonsmoment av flere informanter.

Informant Sitat

Informant4  «IT-systemene er veldig nyttige, og er den store forankringen. Det kan vaere
positivt og negativt.»

Informant 2 «IT-systemene er var hukommelse, alt ligger der.»

Informant3  «Vier avhengige av IT-systemene hele tiden. Noen av oss har ikke systemer som
er palitelige i det hele tatt. Det er veldig utfordrende.»

Informant 1 « IT-systemene péavirker mye. Det er irriterende med systemer som henger.»

Informant5  «Designet pa S2000 er gammeldags. Det kunne vert mer oversiktlig og enklere &
bruke.»

Informant 4 «Dersom systemene hadde vert samkjort ville det gkt kvaliteten pa arbeidet. Det
er utfordrende med overforing av informasjon fra system til system og notering av
informasjon pé lapper.»

Informant 4 «Et sogmlgst system er dremmescenariet.»

Tabell 4.2.1: Disponerende faktorer
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Tolkning

I henhold til Davis (1989) sin definisjon av opplevd nytte kan det tolkes som at den opplevde
nytten av IT-systemene var stor blant informantene, ettersom de trakk frem at IT-systemene ga
dem nyttig informasjon samt var til hjelp i arbeidsdagen. Observasjonene ga oss ogsé inntrykk
av at IT-systemene var nyttige i arbeidet til kunderadgiverne. Dersom kunden som ringte inn
hadde vert i kontakt med Gjensidige tidligere, kom informasjon om kunden samt tidligere
samtalelogger opp pé dataskjermen. Vi la merke til at kunderaddgiverne ofte gikk inn pa loggen
for & se hva kunden hadde snakket om tidligere. I henhold til Kukafka et al. (2003) pavirker
opplevd nytte brukeratferden, og den er dermed en faktor som forklarer hvorfor brukere godtar
eller avviser et IT-system. Da alle informantene ga uttrykk for at opplevd nytte er stor, kan
dette, basert pa Kukafka et al. (2003), tolkes som at det eker kvaliteten pd IT-basert

kundeinformasjonsbehandling.

I henhold til Davis (1989) sin definisjon av oppfattet brukervennlighet kan det ut i fra
informantenes svar tolkes som at brukervennligheten ikke er tilstrekkelig, fordi bruken av
systemene krever anstrengelser fra kunderadgiverne. Fremveksten av IT-systemer som brukes
pa tvers av organisasjoner, kan ifelge Payne og Frow (2013) vare en utfordring for struktur og
drift av eksisterende informasjonsbehandlingsprosesser. S2000, som er
produksjonsprogrammet, preges av at det er gammelt og har fulgt organisasjonen i mange ar.
Informantene ga uttrykk for at kombinasjonen av S2000 og Dynamics preger arbeidet til
kunderadgiverne, og gjeor det anstrengende a bruke IT-systemene effektivt. Brukervennligheten

pavirkes negativt av at gamle IT-systemer kombineres med nye.

Informantene mente at IT-systemene har stor pavirkning pa arbeidet og er avgjerende for at de
skal kunne gjore jobben sin. Dette stottes Avlonitis og Panagopoulos (2005), som mener at
arbeidet blir mer produktivt nér IT-systemene er brukervennlige. Det er tydelig at IT-systemer
som ikke fungerer optimalt, til tider oppleves som en utfordring blant kunderddgiverne pa
kundesenter Fredrikstad. I disse situasjonene kan IT-systemene ha en negativ pavirkning pa

kvaliteten av kundeinformasjonen som blir registrert.

Graden av brukervennlighet pavirker brukeratferden og er dermed en faktor som forklarer
hvorfor brukerne godtar eller avviser et system (Kukafka et al. 2003). Dette kan tolkes som at
brukervennligheten ved IT-systemene pa kundesenter Fredrikstad, pavirker kvaliteten pa IT-

basert kundeinformasjonsbehandling, fordi ansatte far problemer med & utnytte systemene
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optimalt. At graden av brukervennlighet varierer mellom IT-systemene, kan indikere at

brukervennligheten er en faktor som reduserer kvaliteten i arbeidet til informantene.

Proposisjonen om at opplevd nytte ved IT-systemer eker kvaliteten pd ansattes IT-baserte
kundeinformasjonsbehandling, samsvarer med funnene.
Proposisjonen om at oppfattet brukervennlighet ved IT-systemer oker kvaliteten pd ansattes IT-

baserte kundeinformasjonsbehandling, samsvarer delvis med funnene.

4.2.2 Aktiverende faktorer

Funn

Flere informanter mente at de har tilstrekkelige teknologiske kunnskaper og ferdigheter for a
gjiennomfore arbeidsoppgavene. Likevel var det noen av informantene som sa at de til tider

ikke hadde tilstrekkelige teknologiske ferdigheter.

Informantene var tilfredse med opplaringen, bdde som nyansatte og underveis som ansatt i
Gjensidige. En informant sa at opplaringen for nyansatte er bedre tilrettelagt nd enn tidligere,
fordi oppleringen foregar pa Gjensidigeskolen. Det ble hevdet at det var mye systemopplaering

tidligere, og at det er blitt mer fokus pa produktopplaering og trening de senere drene.

Enkelte av kunderddgiverne har en prosentvis stilling som opplaringsansvarlig. Flere av
informantene uttrykte at de henvendte seg til oppleringsansvarlig dersom de hadde problemer
med IT-systemene. Oppleringsansvarlig har ferdigheter, kunnskap og praksis knyttet til IT-
systemene. Dette var ogsa noe vi observerte da vi satt pa «medlytt». Flere av informantene
nevnte at ledelsen gir ansatte stotte i bruk av IT-systemene, og at det ikke legges foringer pa
hvor mange kundesamtaler den enkelte ansatt mé ha. Det ble uttrykt at lederens holdning til IT-
systemene er at systemene er viktige for arbeidet, og at kvaliteten pa arbeidet er viktigere enn
kvantiteten. En informant ga uttrykk for at lederen forventer at IT-systemene skal beherskes sa
godt som mulig og brukes effektivt. En annen informant sa at lederen forventer at de behersker
det dagligdagse, men at det ikke er noen spesifikke krav til bruken av IT-systemene. Flere

informanter mente at ledelsen legger til rette for videreutdanning ved behov eller enske om det.

Observasjonene viste at arbeidsdagen til tider var stressende, noe som informantene ogsé ga
uttrykk for i dybdeintervjuene. Informantene hadde ulik formening om tidspresset i sitt arbeid.
En informant hevdet at det brukes flere forkortelser i hektiske perioder. Flere av informantene

uttrykte at de brukte forkortelser i samtaleloggen, men at de passet pa at disse forkortelsene var
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forstaelige. Vi observerte at en del av kunderadgiverne brukte forkortelser, men det var ofte de
samme forkortelsene som gikk igjen. Inntrykket vi fikk var at det varierte fra person til person
hvor utfyllende de valgte & skrive samtaleloggen. Flere informanter uttrykte at de til tider ikke
rekker & loggfore sa godt som de ensker, da det ikke er tid til dette. Informantene mente ogsé at
tidspresset kan fore til at de ikke leverer den enskede kvaliteten pa arbeidet. Det var kun en

informant som mente at tidspress ikke preger kvaliteten pa arbeidet i negativ forstand.

Informant Sitat

Informant 1 «Ja, jeg foler meg trygg pa IT-systemene som jeg bruker i arbeidet. Jeg foler
jeg har tilstrekkelig kompetanse.»

Informant S « Veldig bra opplering. Vi gikk igjennom IT-systemer som var relevant for
arbeidet.»

Informant 6 «Lederen passer pa at vi foler oss trygge pa IT-systemene, da IT-systemene blir
sett pa som veldig viktige i arbeidet.»

Informant 7 «Kwvaliteten blir darligere ved tidspress, man slurver med feringen og

loggingen blir darligere.»

Tabell 4.2.2: Aktiverende faktorer

Tolkning

De teknologiske ferdighetene til informantene ser ut til & vere tilstrekkelig i de fleste
situasjoner, men enkelte kan til tider fole at de ikke helt strekker til. Da Shiels et al. (2003) og
Lucchetti og Sterlacchini (2004) peker pé at gode IT-kunnskaper og ferdigheter pavirker
innferingen av IT og IT-adopsjon, indikerer dette at de teknologiske ferdighetene til
informantene stort sett pavirker adopsjonene og innfering av IT-systemene positivt.
Kunderadgiverne far ekt motivasjon for nye IT-systemer hvis de har tilstrekkelige teknologiske

ferdigheter i de fleste situasjoner ( jf.Dixon 1999).

Panayotopoulou et al. (2007) hevder at det ma investeres i IT-opplaring, noe informantene
uttrykker at Gjensidige gjor. Det er mye fokus pé produktopplering og trening, og de ansatte
mener opplaringen har gitt dem nedvendige teknologiske ferdigheter til & kunne benytte IT-
systemene. Det kan tolkes som at kunderadgiverne foler seg trygge péd IT-systemene, og at de
ser fordelene med de, noe som i felge Panayotopoulou et al. (2007) vil vaere med pa a redusere

motstand mot & bruke IT-systemene.
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Det blir nevnt at ledelsen passer pa at de ansatte far stotte ved bruk av IT-systemene, og at de
har egne opplaringsansvarlige pd avdelingen, som sitter inne med ferdigheter, kunnskap og
praksis knyttet til IT-systemene. Oppleringsansvarlige er ogsd kunderadgivere, men har en
prosentvis stilling som oppleringsansvarlig. Da Gjensidige har oppleringsansvarlige som
innehar ferdigheter, kunnskap og praksis knyttet til IT-systemene, kan det veere med pé & bidra
til at kunderadgiverne godtar systemene ( jf. Wainwright et al. 2005). Dette stottes av Levy og
Powell (2003), som fant at lederens holdning pavirker IT-adopsjon. Lederen og
oppleringsansvarlige er stottende i bruken av IT-systemene, og kan tolkes som at deres
holdninger bidrar til IT-adopsjon blant kunderddgiverne. Informantenes uttalelser gir inntrykk
av at de ansatte far tilstrekkelig stotte, oppmuntring og ferdigheter for bruk av IT-systemene,
noe som igjen har positiv pavirkning pd IT-adopsjonen ( jf. Avlonitis & Panagopoulos 2005;
Themistocleous 2004). At kunderddgiverne far tilstrekkelig stette, bidrar til at kunderddgiverne
kan delta aktivt og benytte seg av tjenestene (Panayotopoulou et al. 2007).

Basert pa informantenes uttalelser far vi inntrykk av at tidspress er en organisatorisk utfordring
for Gjensidige, da ansatte til tider ma gjennomfore arbeidsoppgaver pé svert kort tid (Dixon
1999). Ved at de ansatte gir uttrykk for at det til tider er vanskelig a registrere all informasjon
som kunden oppgir samt at de feler de kun rekker a skrive forkortelser i samtaleloggen, kan

tolkes som at de har liten tid til & fokusere pa det de opplever (Dixon 1999).

Proposisjonen om at haye teknologiske evner, god introduksjon av IT-systemer og ledelse som
stiller seg positive til IT-systemer oker kvaliteten pd IT-basert kundeinformasjonsbehandling,
samsvarer med funnene.

Proposisjonen om at tidspress reduserer kvaliteten pé IT-basert kundeinformasjonsbehandling,

samsvarer med funnene.

4.2.3 Forsterkende faktorer

Funn

Majoriteten av informantene var tilfredse med utfordringsnivaet i arbeidet. Likevel er det en
informant som har jobbet i Gjensidige lenge, som mente at det ikke er noen krevende
arbeidsoppgaver. Informantene pekte pa ulike oppgaver de synes er utfordrende i IT-basert
kundeinformasjonsbehandling. Informantene som hadde vert ansatt i en lengre periode, mente
det var lite utfordringer i de dagligdagse oppgavene, men at de fikk andre utfordringer som for
eksempel opplering av nyansatte eller ved a delta i prosjekter. Det var informanter som mente
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det var krevende & snakke med kunden i telefonen, samtidig som informasjon om kunden skulle
registreres 1 IT-systemene. Kombinasjonen av 4 snakke med kunden og registrere informasjon
kunne gjore det vanskelig & skape en god dialog. Nyansatte mente det var flere utfordringer i

arbeidet, men fordi de hele tiden lerte nye ting, var utfordringene overkommelige.

Informantene mente at tilbakemeldingene de fér pa arbeidet, er tilstrekkelige. Kunderddgiverne
trakk frem at de far tilbakemeldinger fra lederen, kollegaer, gjennom kundetilfredshetsindeksen
(heretter KTI) og insentivene i arbeidet, som for eksempel bonus.. Kollegaene roser hverandre
ndr noen har gjort en god jobb, og kommer med tips og rdd dersom de ser noe som kunne vert
gjort annerledes. Det viser seg at tilbakemeldingene fra KTI-ene kan virke motiverende eller
demotiverende pa kunderddgiverne, ved at den til tider slér tilbake pd feil kunderddgiver.
Kunderadgiverne har tilgang til sin egen KTI, som viser hvor forneyd kundene er etter
samtalen. Tilbakemeldingene fra KTI-ene stemmer ikke nedvendigvis overens med
kundebehandlingen som er gitt av den enkelte kunderadgiver. Grunnen til dette er at en kunde
kan vere 1 kontakt med flere kunderddgivere i lapet av en telefonsamtale. Likevel far den forste
kunderddgiveren som kunden er i kontakt med, tilbakemeldingen pa sitt malekort. KTI-ene kan
pavirke bonusen til kunderadgiverne bade positivt og negativt, og denne malemetoden blir
dermed trukket frem som et irritasjonsmoment. En informant sa at dersom KTI-ene ikke

stemmer, pleier han 4 fortelle det til lederen sin, som viser forstielse for dette.

Gjennom datainnsamlingen kom begrepet «stemningy frem i ulike sammenhenger, bade i
dybdeintervjuene og under observasjonene. Under intervjurunde 1 (vedlegg 3) og den forste
observasjonen, fikk vi inntrykk av at det var god stemning pd arbeidsplassen. Samtlige
informanter sa ogsa at de var tilfredse med arbeidsmiljoet pd kundesenteret. Pa bakgrunn av

dette valgte vi & inkludere spersmal om stemning i intervjurunde 2 (vedlegg 5).

Ansatte pa kundesenter Fredrikstad sitter i kontorlandskap og jobber dermed tett pd hverandre.
Det merkes raskt dersom noen av kunderadgiverne har en dérlig dag pa jobb, og de pavirkes av
hverandre. De fleste informantene uttrykte at stemningen pa arbeidsplassen stort sett er positiv.
En informant sa at stemningen pdvirkes av resultatene de leverer, fordi kunderadgiverne driver
med prestasjonsrettet arbeid. En annen informant sa at det kan bli darlig stemning dersom det er
problemer med teknologien. Nar teknologiske problemer oppstar og stemningen er nedgdende,
handteres dette ved 4 ta et kort mete om viktigheten av & holde positiviteten oppe i arbeidet,
noe som pleier & fungere bra. Flere informanter mente at humeret og energien pa

arbeidsplassen er utslagsgivende for kvaliteten 1 arbeidet, og hvordan de opptrer 1 samtalen med
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kunden. Resten av informantene mente selv at stemningen pavirker humeret deres, men ikke

kvaliteten 1 deres arbeid.

Gjennom dybdeintervjuene og observasjonene ga kunderddgiverne inntrykk av 4 kunne
disponere sin egen arbeidsdag. Samtlige informanter folte frihet i sitt arbeid ved at de kan
strukturere dagen selv. Likevel mente informantene at de ma holde seg innenfor visse rammer

og budsjetter, og arbeidet er dermed bare delvis selvbestemt.

Samtlige av informantene trakk frem bade ytre og indre motivasjonsfaktorer i arbeidet. Flere av
informantene ble motivert av gode salgstall, salgskonkurranser og insentiver. Vi ble fortalt at
kunderddgiverne far anerkjennelse gjennom kéringer av ansatte som gjor det bra i en gitt
periode, noe som virker motiverende ved a jobbe mot fastsatte mal. Selv om informantene trakk
frem ytre motivasjonsfaktorer i arbeidet understreket de at den vedvarende motivasjonen deres
kom fra indre motivasjonsfaktorer. De indre motivasjonsfaktorene de trakk fram, var
arbeidsmiljeet, folelsen av & vere til hjelp, forneyde kunder, betydningsfulle oppgaver, felles
maél 1 avdelingen samt karriereutvikling og ny lering. Samtlige informanter mente at
arbeidsmiljoet er en viktig motivasjonsfaktor, og refererer eksempelvis til arbeidsmiljoet som

«veldig bray og «helt supert».
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Informant Sitat

Informant 1 «Utfordringsnivaet er pa et passe niva. Dersom du ensker & ta en
videreutdannelse er det mulig.»

Informant 6 « Jeg far tilbakemeldinger gjennom lederen og gjennom bonus. Jeg blir
belennet med bonus, men tilbakemeldingene underveis kommer fra leder. Jeg
synes tilbakemeldingene er tilstrekkelige»

Informant 7 «Jeg far tilbakemeldinger av lederen og kollegaer. Vi har hey takheyde, sa
tilbakemeldinger gis bdde pd meter eller der og da. Dersom man herer en
kollega som sier noe bra i telefonen eller far til et bra salg, gis ros eller en
klapp pa skulderen.»

Informant 6 «Ja, jeg har frihet i arbeidet. S& lenge jeg leverer det jeg skal sé er arbeidsdagen
stort sett selvbestemt. Jeg kan strukturere arbeidsdagen selv.»

Informant 2 «Jeg motiveres av betydningsfulle arbeidsoppgaver og at jeg vet at kunden er
sikret gkonomisk. Konkurranser motiverer ogsa, men det er en motivasjon som
er mer varierende.»

Informant 1 «Jeg motiveres av gode og forngyde kunder, hyggelige tilbakemeldinger, gode
salgstall, felles loft der alle har gode resultater. Det som er mest motiverende
vil jeg si er gode tilbakemeldinger fra kunder.»

Informant 8 «Humeret og energien pa arbeidsplassen er viktig for god kvalitet i arbeidet.
Det er litt kjedelig at det har vert problemer med IT den siste tiden, det har
pavirket humeret. Men vi hadde et meote der vi snakket om at vi ma holde

positiviteten oppe. »

Tabell 4.2.3: Forsterkende faktorer

Tolkning

Da kunderadgiverne i Gjensidige Forsikring anses som kunnskapsarbeidere, mé det blant annet
tilrettelegges for engasjerende arbeidsopplevelser, stottende ledelse, optimale utfordringer,
tilbakemeldinger og frihet i arbeidet (Carleton 2011; Kelloway & Barling 2000).
Utfordringsnivéet ser ut til & vaere i overenstemmelse med Jamrog (2004), som hevder at
kunnskapsarbeidere trenger utfordrende arbeidsoppgaver som tilferer verdi til organisasjonen,
dette siden kunderédgiverne hele tiden har behov for nye utfordringer for 4 kunne utvikle seg.
Det at en informant mente at det ikke er noen utfordrende arbeidsoppgaver, kan vere en
indikasjon pd at utfordringsnivaet i enkelte tilfeller kan virke demotiverende ( jf. Carleton

2011). Arbeidsdagen til de ansatte er kun delvis selvbestemt, og indikerer at storre grad av
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frihet i arbeidet legger til rette for IT-basert kundeinformasjonsbehandling ( jf. Kelloway &
Barling 2000).

I henhold til Kelloway og Barling (2000) tilrettelegges det for kunnskapsarbeid ved at
informantene fér tilstrekkelig med tilbakemeldinger i arbeidet fra ledelsen og kolleger.
Samtlige informanter hevdet at tilbakemeldingene i arbeidet var tilstrekkelige. Det ble trukket
frem at tilbakemeldingene fra KTI-ene kan vare demotiverende i situasjoner der de ikke
oppleves som rettferdige. Det at informanten mener at lederen viser forstielse for feil 1 KTI-
ene, indikerer at ledelsen er stottende ovenfor kunderadgiverne i deres arbeid ( jf. Carleton

2011).

Motivasjonsfaktorene til kunderadgiverne er viktige for hvordan de benytter kunnskapen de
tilegner seg om kundeinformasjonsbehandling i Gjensidige ( jf. Kelloway & Barling 2000).
Kunnskapsarbeidere bestemmer selv hvordan kunnskapen deres skal anvendes (Davenport
1999), og motivasjonen til kunderadgiverne blir viktig for kvaliteten pa IT-basert
kundeinformasjonsbehandling. Informantene motiveres av gode salgstall, salgskonkurranser og
insentiver, og pd bakgrunn av dette kan det tolkes som at de ansatte er ytre motivert ved at de
motiveres av utfallet av en bestemt handling (Foss et al. 2009; Ryan & Deci 2000). De ansatte
motiveres av anerkjennelser gjennom kéringer pa arbeidsplassen og kan tyde pa at ytre
belenninger mé ligge til grunn for at kunderadgiverne skal fole seg motiverte. Men det er ikke
nedvendigvis disse faktorene som er avgjerende for kvaliteten pa den IT-baserte

kundeinformasjonsbehandlingen (Kuvaas 2006).

Det at informantene trekker frem indre motivasjonsfaktorer som er i overenstemmelse med
Thomas (2009) sine fire typer for indre belonning, kan tolkes som at kunderddgiverne har en
iboende interesse for arbeidet som blir utfert. Informantene blir blant annet motivert av
forngyde kunder og betydningsfulle oppgaver, og dette kan tolkes som at de har glede av det
arbeidet de gjor (Ryan & Deci 2000). Dette kan tilsi at hey kvalitet pa
kundeinformasjonsbehandlingen gir de ansatte indre belonning gjennom en folelse av mening 1

arbeidet og at de far vist sin kompetanse (Thomas 2009).

Proposisjonen om at et insentivsystem som kombinerer indre- og ytre motivasjonsfaktorer oker
kvaliteten pd IT-basert kundeinformasjonsbehandling, samsvarer med funnene.
Proposisjonen om at IT-basert kundeinformasjonsbehandling som er vellykket og verdifull gir

kunnskapsarbeidere indre motivasjon, samsvarer med funnene.
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4.2.4 Personlige egenskaper

Funn

Alle informantene ga uttrykk for at de aktivt sper om hjelp i situasjoner hvor de har problemer
eller er usikre pa hva de skal gjore. Det ble ogsa trukket frem at de er flinke til & hjelpe
hverandre ved behov. Observasjonene understetter inntrykket fra dybdeintervjuene, ved at vi la
merke til at informantene roste hverandre nér kollegaene gjorde en god jobb. Kunderddgiverne
kontaktet en kollega nar de trengte hjelp eller var usikre pé hvordan de skulle hindtere en

situasjon.

Flere av informantene mente at det er lederens oppgave a folge opp kunderadgiverne, men at de
normalt hjelper hverandre dersom de har mulighet til det. En av kunderadgiverne, som ikke
hadde vert ansatt i kundesenter Fredrikstad sa lenge, sa at kollegaene har vert veldig flinke til

a hjelpe til, og delt mye av sin kunnskap med vedkommende.

Samtlige informanter ga uttrykk for at de gjorde andre arbeidsoppgaver dersom IT-systemene
er nede eller det er stille pa telefonen. En informant nevnte at det er tungvint a gjere jobben sin
nér IT-systemene ikke fungerer som de skal, men at de gjor det beste ut av situasjonen ved &
benytte seg av tilgjengelige ressurser. Informantene mente ogsa at det er av stor betydning
hvilke IT-systemer som er nede, i forhold til hvilke arbeidsoppgaver som er mulig &
gjennomfore. Det ble nevnt at de normalt falger opp eksisterende kunder eller sjekker e-post 1

slike tilfeller.

Informant Sitat

Informant 1 «Dersom IT-systemene er nede eller det er stille pa telefonen, ringer jeg ut pa
oppfelging, og gjer andre oppgaver som a lese e-post eller lignende.»

Informant 2 «Dersom kolleger trenger hjelp bidrar jeg med det jeg kan. Vi er flinke til &
hjelpe hverandre.»

Informant 3 «... enkelte ting har jeg ikke tilstrekkelig kompetanse pa. Da sper jeg om

hjelp av de rundt meg.»

Tabell 4.2.4: Personlige egenskaper
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Tolkning

Det at kunderddgiverne ga uttrykk for at de aktivt sper om hjelp og seker etter informasjon, kan
tolkes som at de er proaktive, siden proaktive mennesker aktivt seker etter forbedring
istedenfor & vente pd at muligheter eller informasjon skal komme til dem ( jf. Crant 2000). Det
viser ogsa at kunderddgiverne tar initiativ til & forbedre ndvarende situasjon, noe som ifolge

Crant (2000) kjennetegner proaktiv atferd.

Kunderadgiverne gir hverandre ros dersom noen gjor noe bra, og det bidrar til at de hjelper
hverandre med & produsere og oppnd mal ( jf. Ashford & Cummings 1985). Nyansatte vil
engasjere seg i proaktive aktiviteter for blant annet & tilpasse seg den nye bedriften (Ashford &
Black 1996). En informant som kun hadde jobbet pa kundesenter Fredrikstad i en kort periode,
tilpasset seg Gjensidige, ved at informanten hadde fatt mye hjelp og kunnskap gjennom sine

kollegaer.

Informantene har en aktiv tilnerming til arbeidet, og kan ifelge Frese et al. (1996) og Frese et
al. (1997) tolkes som at de tar personlig initiativ i sin arbeidsdag. Kunderadgiverne ved
kundesenter Fredrikstad gar ogsd under Crant (2000) sin karakteristikk av personlig initiativ.
Dette ved at de er selvstartende og at de utferer andre arbeidsoppgaver, dersom noen av
systemene er nede eller det er stille pé telefonen. Det kan ogsa tolkes som at informantene er
mélrettet, fordi de utforer oppgaver som har relevans for deres arbeid i situasjoner hvor de tar
initiativ.

Ettersom de ansatte er bade proaktive og initiativrike, kan det ifelge Kelloway og Barling

(2000) hevdes at kunnskapsarbeid forsterkes som folge av dette, i kundesenter Fredrikstad.

Proposisjonen om at proaktive og initiativrike ansatte oker kvaliteten pd IT-basert

kundeinformasjonsbehandling, samsvarer med funnene.
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4.3 Effekten av e-lzering pa I'T-basert kundeinformasjonsbehandling

Funn

Samtlige kunderddgivere er forneyd med opplaringen de fir i Gjensidige, og informantene ga
uttrykk for at opplaringen er blitt mer omfattende de senere ér. Flere informanter sa at de lerte
noe nytt av e-laeringsprogrammet om informasjonsbehandling i Gjensidige, men det var glemt

allerede en uke etter at det var gjennomfort.

Informantene sa at e-lering har bade positive og negative sider nar det kommer til
leringsutbytte. Flere informanter sa at en fordel med e-leeringsprogrammer er at det kan
gjennomfores nar det passer dem, og at de kan ga tilbake og se pé e-laeringsprogrammet dersom
de ensker det. Informantene mente det er positivt at det er mulig & se hvem som har
gjennomfort e-leringsprogrammet. Dette forer til at de ansatte foler de md gjennomfoere e-
leringsprogrammet, og de ansatte blir pa den méten ansvarliggjort. Pa4 den annen side sa
informantene at ansvarliggjeringen kunne vaere negativ for kvaliteten pa opplaringen. Dette
fordi noen ansatte gar for fort igjennom e-laeringsprogrammet for & vise at de har gjort det, og
dermed ikke fér tilstrekkelig leeringsutbytte. Flere av informantene nevnte at en negativ side

med e-leringsprogrammer er at de ofte inneholder feil, siden de ikke er oppdaterte.

De fleste informantene sa at e-laering er en god laeringsmetode, men at det er ulikt hvor nyttig
og bra det enkelte e-leringsprogrammet oppleves. Flere informanter mente e-
leringsprogrammet mé vare relevant for arbeidet de skal utfore, for at de skal fa leringsutbytte
av det. Det ble sagt at dersom innholdet i1 e-leeringsprogrammet ikke blir brukt daglig, er det lett
a glemme det som er gjennomgatt. Noen av informantene sa at det er nedvendig at de far
praktisert det de laerer, for at de skal huske det, og at repetisjon er en god metode for a huske
det som blir gjennomgétt i e-leeringsprogrammet. Det ble nevnt at e-leering ofte er overfladisk,
og at det ikke gar i dybden pé temaet som blir gjennomgatt. Flere informanter sa at e-
leringsprogrammer ofte ikke tar for seg det viktigste som ma leres. Informantene mente ogsa
at e-lering er en oppleringsmetode som passer bedre for ansatte som har vert i organisasjonen

en stund, spesielt dersom e-laering er den eneste oppleringsmetoden som benyttes om temaet.

Flere av informantene sa at e-leering passer bedre som et supplement enn som en
oppleringsmetode alene. En informant hevdet ogsé at e-laering ikke kan erstatte tradisjonell
opplering. Informantene mente likevel at medierike og varierte e-leringsprogrammer gir bedre
leringsutbytte enn de som kun inneholder tekst. Det ble sagt at e-laeringsprogrammer med mye

tekst, gir lite leringsutbytte, men at leringsutbytte blir bedre dersom e-laeringsprogrammet
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inneholder oppgaver og andre elementer. Det ble ogsa nevnt at e-laeringsprogrammer med
variasjon av informasjon og spersmaél er bedre enn de som ferst presenterer masse informasjon,

for deretter & ha alle spersmalene til slutt.

Informant Sitat

Informant 1 «Opplaeringen har blitt mer omfattende de siste arene.»

Informant 1 «For a lere er det viktigste at man ser behovet for & leere og nytteverdien av
det...»

Informant 7 «Jeg har hatt veldig god nytte av e-leering. Veldig mye informasjon, men mye
informasjon blir ikke brukt. Det mé vere relevant for arbeidet mitt.»

Informant 3 «Det kunne vert mer variasjon mellom informasjon og spersmal, fremfor masse
informasjon forst ogsa spersmaélene tilslutt.»

Informant 2 «Mitt inntrykk er at e-lering ikke kan erstatte tradisjonell opplering, men kan
vare et supplement.»

Informant 2 «Jeg fér lite utbytte av de e-leringsprogrammene med mye tekst. De e-

leringsprogrammene som det er oppgaver og andre ting i fir jeg mer utbytte av.»

Tabell 4.3.4: Effekten av e-leering pd kundeinformasjonsbehandling

Tolkning

Det at informantene mente de lerte noe av e-leringsprogrammet, kan ifelge Naevdal og Vollset
(2012) indikere at ansattes tolkninger, rutiner og prosedyrer pavirkes. Kunderédgivernes
tolkninger, rutiner og prosedyrer er avgjerende for IT-basert kundeinformasjonsbehandling, og
det kan dermed tolkes som at opplaring har direkte effekt pa kvaliteten pa kundeinformasjonen
(jf. Nevdal & Vollset 2012). Likevel er det vanskelig & si noe konkret om endringer i ansattes
tolkninger, rutiner og prosedyrer som folge av e-laeringsprogrammet om
informasjonsbehandling, fordi de nevnte faktorene er innarbeidet over tid og kan vare preget
av vaner. Det at flere av informantene uttrykte at de ikke husker det de lerte gjennom e-
leringsprogrammet en uke etter de gjennomforte dette, kan tolkes som at manglende

interaksjon gjor at temaet informasjonsbehandling lett glemmes i ettertid (Welsh et al. 2003).

Samtlige informanter er forneyde med opplaringen i Gjensidige, og kan tolkes som at ansatte
foler at ledelsen verdsetter arbeidet de gjor og investerer i dem gjennom opplaring. I slike
situasjoner oppleves ledelsen som stettende. Informantene mente en fordel med e-laering var at

de kunne gjennomfere det nér de selv ensket det samt at det var lett tilgjengelig. Dette kan
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tolkes som at kunderddgiverne mener situasjonstilpasset opplering er passende i den jobben de
har (Naevdal & Vollset 2012). Spesielt siden dette bidrar til sterre frihet i arbeidet enn ved

tradisjonelle oppleringsmetoder.

Informantenes ulike oppfatninger om e-laering som opplaringsmetode indikerer at de ansatte
pavirkes forskjellig av ulike typer opplaering ( jf. Lahn 2004). Nér informantene sier at e-
leringsprogrammet mé veare relevant for arbeidet som skal utfores, er det i overenstemmelse
med Neavdal og Vollset (2012), som sier at formalet med situasjonstilpasset e-laring er at

leringen foregar nér det er behov for ny kunnskap.

Welsh et al. (2003) stotter informantenes uttalelser om at e-leering passer bedre som supplement
til andre leringsmetoder, da de mener at informasjonsoverforing alene ikke er tilstrekkelig for
lering. Det kreves ogsa avelse, tilbakemelding og veiledning. Informantenes svar om at det var
store variasjoner i nytten ved det enkelte e-leeringsprogram, kan tolkes som at utformingen av
e-leringsprogrammet har betydning for leringseffekten. Dette er i overenstemmelse med
Derouin et al. (2005), som mener at effekten av e-leringen avhenger av hvordan e-leringen
konstrueres. Da det nevnes at varierte e-laeringsprogrammer gir bedre leringsutbytte, er det i
overenstemmelse med Liu et al. (2009), som hevder at det mest medierike e-

leringsprogrammet generer hoyere konsentrasjon blant brukerne.

Det at de ansatte hevdet at de laerte noe nytt av e-leringsprogrammet, indikerer at ansatte har
behov for mer kunnskap om temaet informasjonsbehandling. Det kan ogsa se ut til at
kunderddgiverne har sterre forstielse for viktigheten av sine arbeidsoppgaver etter gjennomfort
e-leringsprogram. De reelle tallene pd ansattes registreringer og endringer av
kundeinformasjon, for og etter e-leringsprogrammet om informasjonsbehandling 1 Gjensidige,
viser en effekt i kvaliteten pa kundeinformasjonen. Antall feilregistreringer har blitt redusert fra
Trtil Tg, 1 og med at antall feilregistreringer har gétt ned fra 27 til 21. «Betydelige»
feilregistreringer har ogsa blitt redusert i det samme tidsrommet, en nedgang fra 7 til 2 kunder.
Prosentvis endring i «betydelige» feilregistreringer har gatt fra 25,9 % i Tr til 9,5 % 1 Tk.
Tallene ma tolkes med forsiktighet, da vi ikke hadde noen kontrollgruppe ved gjennomferingen
av analysen. Vi kan dermed ikke beregne om forskjellen er statistisk signifikant. Likevel viser
dette at det har vart en positiv tendens, men det er usikkert om dette alene skyldes e-
leringsprogrammet om informasjonsbehandling, fordi andre faktorer ogsa kan ha pévirket

tallene.
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Periode Antallnye Antall feil- Feilregistrering  Antall «Betydelige»

og endrede registreringer eriprosentav  «betydelige» feilregistreringer i
kunder nye og endrede feilregistreringer prosent av antall
kunder av alle feilregistreringer
feilregistreringer
Tr 141 27 19,1% 7 25,9%
Tk 147 21 14,3% 2 9,5%

Tabell 4.3.B: Tallmaterialet fra Gjensidige Forsikring

Proposisjonen om at et e-leringsprogram om informasjonsbehandling i Gjensidige eker
kvaliteten pd IT-basert kundeinformasjonsbehandling gjennom forsterkende faktorer, samsvarer
med funnene.

Proposisjonen om at medierike e-laeringsprogram som pavirker tolkninger, rutiner, og

prosedyrer gker kvaliteten pa kundeinformasjonen, samsvarer delvis med funnene.

4.4 Oppsummering av resultater

Sammenstillingen av proposisjoner og funn er presentert i tabell 4.4. Tabellen gir en oversikt
over proposisjonene som ble utledet i kapittel 2, og om proposisjonene samsvarer eller

samsvarer delvis med funnene i analysen (kapittel 4).

I sammenstillingen av proposisjoner og funn (tabell 4.4) er proposisjonene plassert under det
teoretiske omradet de tilherer. I tilfellene hvor proposisjon og funn stemmer overens, har vi
krysset av for samsvarer 1 tabellen. Nér det samsvarer, vil det si at det er en klar sammenheng
mellom proposisjonen og datamaterialet, og resultatene er i samsvar med tidligere forskning. Vi
har krysset av pa samsvarer delvis 1 de tilfellene vi ikke fant noen klar ssmmenheng mellom

resultatene og proposisjonen.

Gjennom datamaterialet fant vi underveis i studien faktorer som ikke er omtalt ved tidligere
forskning. Vi ansé dette som et nytt funn, og vi har forklart det nye funnet n&ermere i avsnitt

5.2.1.
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Proposisjon

Samsvarer

Samsvarer delvis

Disponerende faktorer

P1: Opplevd nytte ved IT-systemer gker kvaliteten pa
ansattes [T-baserte kundeinformasjonsbehandling.

P2: Oppfattet brukervennlighet ved IT-systemer gker
kvaliteten pa ansattes IT-baserte
kundeinformasjonsbehandling.

Aktiverende faktorer

P3: Hoye teknologiske evner, god introduksjon av IT-
systemer og ledelse som stiller seg positive til IT-systemer
oker kvaliteten pa IT-basert kundeinformasjonsbehandling.
P4: Tidspress reduserer kvaliteten pa IT-basert
kundeinformasjonsbehandling.

Forsterkende faktorer

PS: Etinsentivsystem som kombinerer indre- og ytre
motivasjonsfaktorer gker kvaliteten pa IT-basert
kundeinformasjonsbehandling.

P6: IT-basert kundeinformasjonsbehandling som er
vellykket og verdifull gir kunnskapsarbeidere indre
motivasjon.

Personlige egenskaper

P7: Proaktive og initiativrike ansatte oker kvaliteten pa IT-
basert kundeinformasjonsbehandling.

Effekten av e-leering pa kundeinformasjonsbehandling
P8: Ete-leringsprogram om informasjonsbehandling i
Gjensidige oker kvaliteten p& kundeinformasjon gjennom
forsterkende faktorer.

P9: Medierike e-leringsprogram som pavirker tolkninger,
rutiner og prosedyrer gker kvaliteten pa

kundeinformasjonen.

Tabell 4.4: Sammenstilling av proposisjoner og funn
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5 Diskusjon

5.1 Svar pa forskningsspersmailene

5.1.1 Forskningssporsmal 1

Forskningsspersmal 1 gér ut pd hvilke barrierer ansatte opplever ved IT-basert
kundeinformasjonsbehandling i IT-systemene S2000 og Dynamics (avsnitt 1.3). Basert pd
analysene ser det ut til at tidvis lite brukervennlige IT-systemer og tidspress er barrierer
kunderadgiverne star overfor ved IT-basert kundeinformasjonsbehandling (tabell 4.4). Studien
har vist at de forsterkende faktorene ved IT-basert kundeinformasjonsbehandling ikke er
stabile, da de kan bli lavere eller hayere ut i fra stemningen pa arbeidsplassen. Stemningen er et
uttrykk for variasjonen i ansattes motivasjon i lopet av arbeidsdagen, og den utarter seg som et
resultat av tilbakemeldingene de mottar. Stemningen er dermed helt avgjerende i en stressende

jobb som IT-basert kundeinformasjonsbehandling.

Kunnskapsarbeidere krever tilbakemeldinger og er normalt gode pa & hindtere disse.
Kunderddgivernes motivasjon pavirkes av hvordan IT-systemene fungerer. Dersom
kunderddgiverne har frihet i sitt arbeid og IT-systemene fungerer som de skal, klarer
kunderadgiverne a motivere seg selv og hindtere eventuelle negative tilbakemeldinger de far i

arbeidet. Grunnen til dette er at kunderddgiverne er bade initiativrike og proaktive.

De aktiverende faktorene er stabile og mi ligge til rette for at de forsterkende faktorene skal gi
de ansatte indre motivasjon. Disse barrierene pavirker dermed hverandre (figur 5.1.4), og
kunderddgivernes frihet i arbeidet avhenger av ledelsens holdninger til IT-systemer samt at

tidspresset pa arbeidsplassen hindteres pa en riktig méte.

5.1.2 Forskningsspersmal 2

Forskningsspersmal 2 gér ut pa hvordan e-leeringsprogram pavirker barrierene (avsnitt 1.3). E-
leringsprogrammet om informasjonsbehandling 1 Gjensidige tar sikte pd & gjore ansatte
oppmerksomme pé hvor viktig kundeinformasjon er for organisasjonen. De forsterkende
faktorene pavirkes av at kunderddgiverne blir mer oppmerksomme pa viktigheten av
kundeinformasjon, og e-leeringen oker derfor ansattes indre motivasjon (figur 5.1.4). Selv om e-

leringsprogrammet om informasjonsbehandling i Gjensidige pavirker den indre motivasjonen
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til kunderadgiverne, er det andre faktorer som ogsé har betydning for IT-basert
kundeinformasjonsbehandling. Eksempler pa dette er hvordan IT-systemene fungerer og

insentiver for kunderadgiverne.

Studien har kartlagt en gjensidig sammenheng mellom forsterkende faktorer og IT-basert
kundeinformasjonsbehandling (figur 5.1.4). Denne sammenhengen kan virke selvforsterkende,
fordi IT-basert kundeinformasjonsbehandling pavirker kunderadgiverne sin indre motivasjon
ved at kunderddgiverne hele tiden fér tilbakemeldinger i arbeidet (se avsnitt 4.2.3). For
kunderadgiverne er arbeidet i seg selv en motivasjonsfaktor, og dersom de foler at

tilbakemeldingene er gode, vil det bidra til en folelse av at arbeidet er meningsfullt.

5.1.3 Forskningsspersmal 3

Forskningsspersmal 3 gér ut pa hvilken effekt e-leringsprogram har pa kvaliteten av
kundeinformasjonen (avsnitt 1.3). Analysen i avsnitt 4.3 viser at opplaring har direkte effekt pd
kvaliteten av kundeinformasjonen (figur 5.1.4). Det er usikkert om effekten vi ser alene skyldes
e-leringsprogrammet om informasjonsbehandling i Gjensidige, ettersom andre faktorer ogsé

kan ha pavirket tallene.
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5.1.4 Oversikt over det teoretiske rammeverket inkludert resultater
Figur 5.1.4 viser det teoretiske rammeverket fra avsnitt 2.1, men med resultatene vi har fatt

gjennom studien.

Barrierer

Disponerende faktorer (2.4.2)
- Oppfattet brukervennlighet
- Opplevd nytte

Aktiverende faktorer (2.4.3)
- Teknologiske evner

- Introduksjon av IT-systemer
- Ledelsens holdning til IT-
systemer

- Tidspress *

IT-basert
kunde-
informasjons-
behandling

Kvalitet pa
kunde-
informasjon
2.2)

2.2)

Forsterkem*e faktorer (2.4.4)
- Betydningsfulle arbeidsoppgaver

Opplzering - Karriereutvikling QL

@.5) = | _Stgttende ledelse

- Tilbakemelding

- Frihet i arbeidet

Personlige egenskaper (2.4.5)
- Initiativrik
- Proaktiv

Figur 5.1.4: Kvalitet pd kundeinformasjon med nye sammenhenger

5.2 Teoretiske og praktiske implikasjoner

5.2.1 Teoretiske implikasjoner

Rammeverket til Kukafka et al. (2003) forutsetter en lineeer ssmmenheng mellom de
identifiserte barrierene og IT-basert kundeinformasjonsbehandling. Hovedfunnet vért er et
supplement til den lineeere sammenhengen Kukafka et al. (2003) har identifisert, ved at vi har
kartlagt en gjensidig sammenheng mellom forsterkende faktorer og IT-basert
kundeinformasjonsbehandling. Denne gjensidige sammenhengen skyldes at IT-basert
kundeinformasjonsbehandling som er vellykket vil gi kunderddgiverne indre belenning, noe

som igjen vil fere til at kunderddgiverne yter god IT-basert kundeinformasjonsbehandling.

59



Dette viser at indre belenning kommer direkte fra arbeidet som utferes, noe som er i

overenstemmelse med Thomas (2009).

I henhold til Kukafka et al. (2003) er det organisasjonens ansvar & motivere de ansatte.
Kelloway og Barling (2000) mener kunnskapsarbeidere motiveres av frihet i arbeidet, optimale
utfordringer og tilstrekkelige tilbakemeldinger. Studien viser at kunderéddgiverne foler de far
stor grad av frihet i arbeidet og at tilbakemeldinger har stor nytte i den IT-baserte
kundeinformasjonsbehandlingen. Dette stottes av Stajkovic og Luthans (2001), som mener at
tilbakemeldinger har stor nytte i komplekse arbeidsoppgaver. Kunderddgiverne mente ogsa de
hadde tilstrekkelige utfordringer i arbeidet. Samlet viser disse forholdene at organisasjonen har
lagt til rette for at kunderadgiverne ved kundesenter Fredrikstad skal veere motiverte, noe som

igjen pavirker kunderadgivernes IT-baserte kundeinformasjonsbehandling positivt.

E-leringsprogrammet om informasjonsbehandling i Gjensidige har en direkte effekt péa
kvaliteten pd kundeinformasjonen. Vi er ikke kjent med at kundesenter Fredrikstad har foretatt
endringer pa gruppeniva eller organisasjonsniva i tidsrommet studien har foregatt. Gjensidige
har sa langt gjennomfoert endringen pé individniva ved at de har utarbeidet et e-laeringsprogram
om informasjonsbehandling for kunderddgiverne. For at kvaliteten pd kundeinformasjonen skal
veere tilfredsstillende for Gjensidige, ma det ogsa foretas endringer pa gruppe- og
organisasjonsniva. Dette fordi det kreves en helhetlig endring for & kunne fa full effekt av
oppleringen, ettersom brukeratferd kan pavirkes pé individniva, gruppeniva og
organisasjonsniva (Curtis et al. 1988; Kukatka et al. 2003; Lorenzi et al. 1997; Sward et al.
2008). Ifelge Kukafka et al. (2003) kan IT-bruk pévirkes av faktorer pé ulike nivéer i

organisasjonen, noe som gjor at det er behov for flerdimensjonale tiltak.

I analysen har vi identifisert teknologi som en faktor som pévirker stemningen pé
arbeidsplassen, ettersom oppfattet brukervennlighet ikke er tilstrekkelig. Da vi ikke kan se at
forholdet mellom teknologi og stemning konkret har blitt omtalt ved tidligere forskning, mener
vi at dette kan betraktes som et nytt funn som er avdekket gjennom denne studien. Ansatte
indikerer at stemningen pavirker kvaliteten pa deres kundeinformasjonsbehandling, noe som
stottes av George (1991), som mener at selgere med positiv stemning pé arbeidsplassen yter
kundeservice av hoyere kvalitet enn selgere med negativ stemning. Stemningen pa
arbeidsplassen pavirker ogsa ansattes tankeprosesser og dermed hvordan de forholder seg til en

bestemt oppgave (Forgas 1998; Forgas & George 2001). Forholdet mellom teknologi og
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stemning pa arbeidsplassen har ikke blitt omtalt ved tidligere forskning, og vi anser derfor

funnet som videreutvikling av teori.

5.2.2 Praktiske implikasjoner

Den gjensidige sammenhengen mellom forsterkende faktorer og IT-basert
kundeinformasjonsbehandling som har kommet frem i denne studien, viser at Gjensidige ma
veaere klar over at kunderadgiverne motiveres av de identifiserte forsterkende faktorer som
dermed pavirker kvaliteten 1 deres arbeide. Stemningen pé arbeidsplassen gir uttrykk for
variasjonen 1 kunderadgivernes motivasjon i lopet av arbeidsdagen. For & opprettholde
kunderddgivernes motivasjon er det dermed viktig at negativ stemning korrigeres raskt. Dette
kan gjeres ved hjelp av for eksempel korte samtaler med de aktuelle ansatte om hvor viktig det

er & holde motivasjonen oppe.

Ansattes personlige egenskaper er avgjerende for stemningen pa arbeidsplassen, og Gjensidige
ber derfor fokusere pa dette allerede i rekrutteringen. Personer som er initiativrike og proaktive
er flinkere til selvkorrigering, og til & skaffe seg tilbakemeldinger samt handtere eventuelle
negative tilbakemeldinger som mottas gjennom arbeidet. Gjensidige ber dermed rekruttere
kunderddgivere som bade er initiativrike og proaktive. Et arbeidsmiljo som tilrettelegger for
frihet 1 arbeidet vil bidra til at kunderadgiverne far bruke sine initiativrike og proaktive evner,

og Gjensidige ber dermed ta hensyn til dette ved organiseringen kundesentrene sine.

Andre praktiske implikasjoner for Gjensidige er at dersom e-leringsprogrammer skal brukes
som opplaringsmetode, ber det utformes til & pavirke alle barrierene som er blitt identifisert i
denne studien. E-leringsprogrammet om informasjonsbehandling i Gjensidige er i dag ikke
utformet pa en slik méte, ved at e-leeringsprogrammet kun pavirker de forsterkende faktorene.
Analysene indikerer at det kan veare hensiktsmessig & benytte e-leeringsprogram i kombinasjon
med andre opplaringsmetoder for at kunderadgiverne skal fi mest mulig leeringsutbytte. For &
f4 ansatte til & begrense «betydelige» feilregistreringer omtalt tidligere i studien, kan Gjensidige
legge inn en kvalitetssikring der systemet sjekker om e-posten eller telefonnummeret
kunderddgiveren har registrert, er riktig. Kunderadgiverne far da beskjed med en gang om
informasjonen de har registrert, er korrekt. Dette kan vare med pa & redusere kunderadgivernes

«betydelige» feilregistreringer og kan bidra til at Gjensidige nar ut til flere av sine kunder.
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5.3 Begrensninger og videre forskning
En begrensning ved studien er at vi gjennomfoerte dybdeintervjuene parallelt pd grunn av
tidsbegrensninger. Dersom en av oss hadde intervjuet og den andre hadde tatt notater, kunne vi

styrket paliteligheten fra dybdeintervjuene ytterligere.

Gjensidige gjennomforer «roadshow» nér de innferer nye e-leringsprogrammer 1
organisasjonen. Dette gr ut pd at representanter fra Gjensidige orienterer om temaet som skal
leeres, 1 tillegg til at e-leringsprogrammet gjennomfores. Et gjennomfort «roadshow» i
forbindelse med e-leringsprogrammet om informasjonsbehandling i Gjensidige ville ha fort til
at ansatte hadde fatt en bedre innfering i temaet. Studiens begrensede tid, og hey aktivitet pa
kundesenter Fredrikstad, forte til at det ikke var mulig & gjennomfere dette i praksis. Dersom vi
hadde sikret at alle kunderadgiverne ved kundesenter Fredrikstad hadde gjennomfort e-

leringsprogrammet ville tilliten til tallmaterialet vaert storre.

Tilliten til tallmaterialet ville ogsa vert storre dersom vi kunne benyttet data pd individniva, og
gjennomfort et ekte kvasieksperiment med «after-only»-design (Yang & Dickinson 2013). Den
reelle effekten av faktiske registreringer kunne da vert identifisert. Et ekte kvasieksperiment
ville vaert verdifullt for denne studien, da vi kunne undersekt arsaks-virkningsforholdet mellom
e-leringen og IT-basert kundeinformasjonsbehandling (Yang & Dickinson 2013), noe som har
spesiell verdi i HRM-studier. For videre forskning kan det dermed vert interessant &
gjennomfore en kvantitativ datainnsamlingsmetode for & se pa effekten e-leering har pa kvalitet
pa kundeinformasjon, hvor det da benyttes ekte kvasieksperiment slik at effekten blir mer

synlig.

Fra observasjonene fikk vi inntrykk av at kunderddgivernes arbeidsdag ble styrt av
arbeidsgivers méalinger. Pa bakgrunn av dette kan det vare interessant & forske videre pé

hvordan kvalitet pd kundeinformasjon pavirkes av de mélingene som benyttes i organisasjonen.

Det ber foretas videre forskning og empiriske undersekelser pa det nye funnet denne studien

har avdekket, det vil si om sammenhengen mellom teknologi og stemning pa arbeidsplassen.
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6 Konklusjon

Formalet med denne studien har vaert & forklare hvilke barrierer de ansatte star ovenfor i sitt
arbeid, og hvordan e-lering kan pavirke barrierene. Barrierene som har blitt identifisert ved IT-
basert kundeinformasjonsbehandling er gruppert i disponerende, aktiverende og forsterkende
faktorer 1 tillegg til personlige egenskaper. Studien har kartlagt en gjensidig sammenheng
mellom forsterkende faktorer og IT-basert kundeinformasjonsbehandling, der vellykket IT-
basert kundeinformasjonsbehandling gir kunnskapsarbeidere indre motivasjon. E-
leringsprogrammet om informasjonsbehandling i Gjensidige har i denne studien kun pavirket
de identifiserte forsterkende faktorene, men er av betydning for den IT-baserte
kundeinformasjonsbehandlingen. Dersom e-leringsprogrammet hadde vert lagt opp annerledes
kunne det ogsa ha pavirket de identifiserte disponerende og aktiverende faktorene, og effekten

pa den IT-baserte kundeinformasjonsbehandlingen kunne dermed ha vart storre.

Funnene i denne studien kan vere nyttige for HR- og markedsavdelinger i organisasjoner som
driver med IT-basert kundeinformasjonsbehandling og som ensker a gke kvaliteten pa
kundeinformasjonen. Barrierene i ansattes IT-baserte kundeinformasjonsbehandling har blitt
identifisert, og organisasjonene kan pa bakgrunn av dette skreddersy opplaring tilpasset sine
behov. Barrierene studien har identifisert kan ogsa benyttes av HR- og markedsavdelinger 1
organisasjoner generelt som ensker & benytte e-laering som opplaringsmetode. Barrierene har
innvirkning pa ansattes atferd knyttet til IT-bruk, og identifiseringen av barrierene kan derfor
hjelpe organisasjoner til 4 utforme e-laeringsprogrammer som gir best mulig laeringsutbytte for

den aktuelle organisasjonen.

Det er avgjerende at Gjensidige forstr at IT-basert kundeinformasjonsbehandling har
betydning for kvaliteten pé kundeinformasjonen. Gjensidige mé ogsa forsta hvilke barrierer
som begrenser den IT-baserte kundeinformasjonsbehandlingen og dermed er drsaken til at IT-
systemenes potensiale ikke benyttes fullt ut. Forskningsproblemet var hvordan Gjensidige kan
forbedre kvaliteten pa kundeinformasjonen gjennom e-leringsprogram. For & svare pé dette har
vi benyttet tre ulike datainnsamlingsmetoder, som bdde var kvalitative og kvantitative. Studiens
kartlegging av barrierer som ansatte stir overfor ved IT-basert kundeinformasjonsbehandling
hjelper Gjensidige & malrettet kunne utforme e-leeringsprogrammer for & pavirke de

disponerende, aktiverende og forsterkende faktorene. Identifiseringen av barrierene som ansatte
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star ovenfor ved IT-basert kundeinformasjonsbehandling gjer det enklere for Gjensidige &

jobbe mélrettet mot & pavirke disse barrierene gjennom e-lering som opplaeringsmetode.
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8 Vedlegg

8.1 Vedlegg 1: Atferdsteoriene

Atferdsteoriene identifiserer barrierer og utvikler tilnaerminger for & handtere barrierene ved IT-systemer (Kukafka
et al. 2003). Atferdsteoriene kan sorteres i tre stremninger av atferdsvitenskap, der hver stremning har en
underliggende hovedtilnerming.

En stremning i atferdsvitenskapen er intensjonsbaserte teorier der Theory of reasoned action og theory of planned
behavior gjer seg gjeldene (Kukafka et al. 2003). Intensjonsbaserte teorier fokuserer pa den enkeltes atferds-
bestemmelse for & kunne forutsi bruksmenster. Teoriene tar sikte pa & identifisere faktorer som pévirker
intensjonen, som for eksempel holdninger og sosial pavirkning. Theory of planned behavior utvider theory of
reasoned action ved a inkludere oppfattet atferdskontroll. Oppfattet atferdskontroll skal vise de faktorene som er
utenfor individets kontroll, men som likevel pavirker individets intensjon og atferd. Eksempler pé faktorer utover
intensjonen som pavirker atferd er tilgjengelighet av nedvendige muligheter og ressurser (Ajzen 1991). Det betyr
at intensjon for bruk av ny teknologi eker dersom aktiviteten er personlig enskelig, stottes av sosiale normer og er
gjennomferbar i henhold til tilgjengelige ressurser og muligheter (Ajzen 1991). Ajzen (1991) mener intensjonen
for atferd og opplevd atferdskontroll kan brukes direkte for & forutsi atferd. Intensjonen fanger opp
motivasjonsfaktorer som pavirker atferden til den enkelte (Ajzen 1991). Ajzen (1991) mener at et individs
intensjon om & utfere en bestemt atferd sammen med nedvendige muligheter og ressurser til dette forer til at den
enkelte lykkes i & utfore atferden. Intensjonen og tilgjengelighet av nedvendige muligheter og ressurser
representerer menneskets faktiske kontroll over egen atferd. The technology acceptance model er en tilpasning av
the theory of reasoned action, der formalet er & modellere bruksaksept ved IT-systemer.

En annen stramning er sosialkognitiv teori forklarer bruksmenster med fokus pa gjensidig determinisme (Bandura
& McClelland 1977). Gjensidig determinisme er det som skjer nar person, atferd og miljo sammen bestemmer
atferd og ny lering. Sosialkognitiv teori gar ogsa ut pa selveffekt som handler om forestillingen om evnen den
enkelte har til & utfore en bestemt atferd. Selveffekt er viktig fordi det betyr at det ikke er tilstrekkelig og kun
overbevise den enkelte om fordelene ved en teknologi, men at personens evne til & uteve en bestemt atferd ogsa
krever nadvendige ferdigheter og selvtillit (Bandura & McClelland 1977). Selveffekt ses pa som en viktig forleper
til IT-bruk ved & fremme adapsjonen av ny atferd og opprettholdelsen av den. Suksessfulle interaksjoner med
teknologi er forsterkende, og har dermed en viktig pavirkning pa selveffekt. I denne sammenheng er Task-
technology-fit modellen relevant, fordi den handler om i hvilken grad teknologien og oppgaven som skal utferes
passer sammen. Brukere velger teknologiske verktey som utferer oppgaven pa best mulig mate. Teknologien som
ikke er bedre enn konkurrerende systemer vil dermed ikke bli tatt i bruk.

En tredje stromning i atferdsforskningen er diffusjonsteorien som forklarer ulikheter i implementeringsrater.
Egenskaper ved personene som tar i bruk en innovasjon, og bestemte kjennetegn ved innovasjonene er faktorer
som pavirker atferd. Ifelge Kukafka et al. (2003) klassifiseres personer i fem ulike adopsjonskategorier, basert pa
sin innovasjonsevne. De klassifiseres som innovaterer, tidlige adopsjonstakere, tidlig flertall, sent flertall og
etternglere. Nyskapninger iverksettes ikke samtidig i et sosialt system, men sprer seg forst gjennom
endringsagenter som aktivt fremmer nyskapningen. Deretter spres den videre i okt hastighet, ettersom flere
benytter seg av nyskapningen. Den tidlige fasen i denne prosessen er avgjorende, fordi endringsagentene arbeider
for & kommunisere nyskapningen gjennom passende kommunikasjonskanaler. Spredningen av en nyskapning
pavirkes av kommunikasjonen og kjennetegnene ved innovasjonen. Disse faktorene bidrar til & forklare forskjeller
i tilpasningen. Elementer som har betydning for tilpasning er om innovasjonen oppfattes som bedre enn den
opprinnelige ideen, er i samsvar med eksisterende verdier, tidligere erfaringer og behovene som ma tilfredsstilles.
Andre elementer er i hvilken grad innovasjonen er lett & forstd og bruke, samt om resultatene fra innovasjonen er
synlig for andre.

Green og Kreuter (1999) sitt konseptuelle rammeverk PRECEDE og PROCEED bestar av to komponenter som
har blitt brukt som basis for planlegging av helseprogrampromotering. PRECEDE er et akronym som stér for
disponerende, forsterkende og aktiverende konstruksjoner i pedagogisk diagnostisering og evaluering (Kukafka et
al. 2003). PROCEED stér for politikk, regulatoriske og organisatoriske konstruksjoner i pedagogisk og
miljebetinget utvikling. Formaélet er & guide mer en et teoretisk perspektiv, for & utvikle effektive tiltak pa flere
nivéer. Dette gjores ved at rammeverket gir en kontinuerlig serie av faser som bygger logiske koblinger mellom
ulike nivéer av drsakssammenhenger.
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8.2 Vedlegg 2: Informasjonsskriv til informanter

Folgende skriv ble sendt til informantene til dybdeintervjuene via e-post en uke for vi kom:

Hei,

I forbindelse med de individuelle dybdeintervjuene vi skal gjennomfere hos dere neste uke, ensker vi &
sende litt praktisk informasjon.

Bakgrunn og formdl

Vi er to studenter som tar master i ekonomi og administrasjon pd Handelsheyskolen ved Norges miljo-
og biovitenskapelige universitet (NMBU). I masteroppgaven undersoker vi IT-basert
kundeinformasjonsbehandling i Gjensidige.

Gjennom intervjuer med ansatte pd kundesenter Fredrikstad i Gjensidige Forsikring ensker vi & 4 en
innsikt i hvordan ansatte jobber, hva som er viktig pa arbeidsplassen og ansattes tanker om e-lering som
oppleringsmetode. Informasjonen vi fér fra intervjuene skal sammen med relevant teori besvare var
problemstilling om IT-basert kundeinformasjonsbehandling.

Hva innebcerer deltakelse i studien?

Det blir gjennomfoert dybdeintervjuer. Hver informant vil totalt gjennomfore to dybdeintervjuer pa ca.
40 minutter hver. Det vil bli tatt notater til intervjuet som brukes som transkript for analyser. Vi vil ogsd
sperre om tillatelse til & ta opp intervjuet. Opptaket vil kun brukes av oss og var veileder, og vil bli
slettet etter prosjektslutt.

Hva skjer med informasjonen om deg?

Alle personopplysninger vil bli behandlet konfidensielt. I oppgaven vil vi ikke gjengi intervjuene i sin
helhet, og det vil dermed ikke vaere mulig at deltakerne blir gjenkjent i publikasjonen. Prosjektet skal
etter planen avsluttes 15. mai 2015. Etter prosjektslutt vil alle innsamlede personopplysninger slettes.

Frivillig deltakelse

Det er frivillig & delta i studien, og du kan nar som helst trekke ditt samtykke uten & oppgi noen grunn.
Dersom du trekker deg, vil alle opplysninger om deg bli anonymisert. Det vil ikke ha noen
konsekvenser i forhold til arbeidsgiver eller arbeidsforhold om du deltar eller ikke.

Dersom du har spersmal til studien kan du kontakte oss pé e-post: elisabeth.opdal@nmbu.no eller
telefon: 47 02 54 53. Veileder for masteroppgaven er Silja Korhonen-Sande. Hun kan kontaktes pa e-
post: silja.korhonen-sande@nmbu.no eller telefon: 64 96 63 95.

Studien er meldt til Personvernombudet for forskning, Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste AS.

Med vennlig hilsen
Marte Jensen Ryeng og Elisabeth Vale Opdal
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8.3 Vedlegg 3: Intervjuguide 1

Innledning
Jeg er masterstudent pd handelsheyskolen ved NMBU, og skriver masteroppgave denne viren om IT-

basert kundeinformasjonsbehandling i Gjensidige. Oppgaven handler om arbeidet som foregér pé
kundesentrene og det lages né et e-leringsprogram som skal testes ut som et pilotprosjekt i de fire
avdelingene pé kundesenter Fredrikstad. Dette intervjuet skal bidra med innsikt i hvordan dere jobber,
hva som er viktig for ansatte i de daglige arbeidsoppgavene og deres tanker om e-lering som
opplaringsmetode generelt samt spesielt i forbindelse med opplaring i IT-basert
kundeinformasjonsbehandling.

For vi starter vil jeg opplyse om at dette intervjuet er helt frivillig, slik at du kan velge & trekke deg nar
som helst. Alle personopplysninger vil bli behandlet konfidensielt. I oppgaven vil vi ikke gjengi
intervjuene i sin helhet, og det vil dermed ikke vere mulig & identifisere deg. Etter prosjektslutt vil alle
innsamlede personopplysninger slettes. Det vil kun vaere meg, hun jeg skriver sammen med og var
veileder som vil ha tilgang til informasjonen.

Er det greit for deg at jeg tar opp intervjuet?

Hoveddel

BAKGRUNN TIL INFORMANTEN

Hva slags utdanning har du?

Hvor lenge har du arbeidet i Gjensidige Forsikring?
Har du hele tiden vert ansatt i Kundesenter Fredrikstad?

ARBEIDSOPPGAVER: OVERSIKT OG BARRIERER

Hyvilke arbeidsoppgaver var utfordrende i lzere seg, knyttet til informasjonsbehandling?
Bruk av IT-system og telefon samtidig

Vite hva som er rett registrering

Etc.

Hvordan var oppleeringen til stillingen da du startet i Kundesenter Fredrikstad?

Hvordan er den faglige og personlige oppfelgingen fra din leder?

Hvilke omréder?

Er det noen andre omrider du skulle enske det var mer fokus pé i opplering/oppfelging. Hvorfor?

Kan du beskrive en vanlig arbeidsdag?
Hva er ditt handlingsmenster ved registrering av nye kunder?
Hvor stor frihet har du i utferelsen av ditt arbeid?

Anser du ditt arbeid som betydningsfullt for andre ansatte pa din avdeling?

KVALITETEN OG BARRIERER

Hva betyr kvaliteten pa kundeinformasjonsbehandling for deg?

Kan du beskrive en situasjon hvor det var vanskelig 4 oppna god kvalitet?
Hva kreves for at du kan oppna god kvalitet?

Ledelsen? Insentiver? Kolleger? Personlig og faglig utvikling?

Hvordan pavirker IT-systemer kvaliteten pa kundeinformasjonsbehandling?

Hvordan formulerer du deg i fritekstfeltet? Hva er viktig for deg nar du skriver i fritekstfeltet?
Forkortelser?
Hele setninger?

71



Hyvilke faktorer motiverer deg i en arbeidssituasjon?
Arbeidsmiljo? Insentiver? Arbeidsoppgaver?

Hva anser du som den sterste motivasjonsfaktoren i jobben din?

Hvordan vil du beskrive arbeidsmiljoet pa kundesenter Fredrikstad?
Forbedringspotensial? Sosiale aktiviteter?

Pa hvilken mate pavirker it-systemene arbeidsdagen din?
Er systemet nyttig i forhold til arbeidsoppgavene?

Hyvilke forventninger har din leder til din bruk av it-systemet?
Hvordan oppfatter du at kolleger og lederen din forholder seg til IT-systemet?

Feler du deg trygg pa IT-systemet du bruker i arbeidet?
Har du tilstrekkelig kompetanse?

Kan du fortelle hva som skjer med kundeinformasjon etter at du har registrert den? Hvem er
brukere? Hvordan blir den brukt?

Har din registrering pévirkning pd andre avdelinger i virksomheten?

Hva far du igjen ved god informasjonsbehandling av nye kunder?

Anser du antall kunder eller hvordan du registrerer kunden som mest betydningsfullt for
Gjensidige Forsikring?

Hvorfor?

Anser du ditt arbeid som viktig i forhold til resten av Gjensidiges virksomhet?

Hyvilke av dine arbeidsoppgaver mener du har heyest prioritet for din leder?
Hva tror du er arsakene til dette?

E-LARING

Har du veert med pa oppleering gjennom e-leering tidligere?

Dersom du har erfaring med e-leringskurs, hva var bra og hva var darlig?
Hva kan gjares for & opprettholde det du lerer gjennom et e-laeringskurs?

Hva synes du om e-laering mer generelt som opplaeringsmetode?
Hvorfor? Begrunnelse

Dersom det er noe vi ikke forstdir og som er uklart etter sporsmdlene: Kan du utdype hva du mente
under sporsmal X?

Avslutning

Oppsummering av informasjonen vi har fétt i lopet av intervjuet. P4 denne méten har respondenten
mulighet til & korrigere og rette opp i eventuelle uklarheter.

Har du noe mer du ensker a legge til?
Dersom du ensker kan du fi tilsendt intervjuet med notater, slik at du kan kvalitetssikre informasjonen
som vil brukes i oppgaven. Dersom du skulle ha noen spersmal i etterkant er bare & kontakte meg.

Takk for at du tok deg tid til intervjuet!
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8.4 Vedlegg 4: Intervjuguide 1 sin sammenheng med teori

Spersmal stilt til informantene

Teoretisk grunnlag
for spersmalet

Bidrag til a svare pa
forskningsspersmal

BAKGRUNN TIL INFORMANTEN
Hva slags utdanning har du?

Avsnitt 2.4.4

Forskningsspersmal 1

Avlonitis & Panagopoulos
(2005)
Formélet var 4 kartlegge

Hvor lenge har du arbeidet i Gjensidige Formalet var & kartlegge

Forsikring? informantens bakgrunn informantens bakgrunn
Har du hele tiden vert ansatt i Kundesenter Formalet var 4 kartlegge Formalet var & kartlegge
Fredrikstad? informantens bakgrunn informantens bakgrunn

ARBEIDSOPPGAVER: OVERSIKT OG
BARRIERER

Hvilke arbeidsoppgaver var utfordrende &
lere seg, knyttet til informasjonsbehandling?

Hvordan var opplaeringen til stillingen da du
startet i Kundesenter Fredrikstad?

Avsnitt 2.4.3
Kelloway og Barling
(2000)

Avsnitt 2.4.2 og 2.5
Panayotopoulou et al

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

(2007) og Dixon (1999)
Avsnitt 2.2, 2.4.2 og 2.4.3
Payne og Frow (2013) og

Hvordan er den faglige og personlige
oppfelgingen fra din leder?

Forskningsspersmal 1

Carleton (2011)
Kan du beskrive en vanlig arbeidsdag? Avsnitt 2.4.1,2.4.2,2.4.3 Forskningsspersmal 1
og 2.4.4
Hva er ditt handlingsmenster ved registrering  Avsnitt 2.3, 2.4.1 Forskningsspersmal 1
av nye kunder? Campell (2003)
Hvor stor frihet har du i utferelsen av ditt Avsnitt 2.4.3 Forskningsspersmal 1
arbeid? Kelloway & Barling
(2000)

Anser du ditt arbeid som betydningsfullt for
andre ansatte pa din avdeling?
KVALITET OG BARRIERER

Avsnitt 2.1 og 2.2 Forskningsspersmal 1

Hva betyr kvaliteten pa Avsnitt 2.1 Forskningsspersmal 1

kundeinformasjonsbehandling for deg?

Kan du beskrive en situasjon hvor det var Avsnitt 2.3 Forskningsspersmal 1

vanskelig & oppna god kvalitet? Day (1992)

Hva kreves for at du kan oppné god kvalitet?  Avsnitt 2.4.1, 2.4.2,2.4.3  Forskningsspersmal 1
og2.4.4

Avsnitt 2.4.1

Davis (1989), Avlonitis &
Panagopoulos (2005)
Avsnitt 2.2 og 2.3

Payne og Frow (2013)
Avsnitt 2.4.3

Hvordan pavirker IT-systemer kvaliteten pa
kundeinformasjonsbehandling?

Forskningsspersmal 1

Hvordan formulerer du deg i fritekstfeltet? Forskningsspersmal 1

Hvilke faktorer motiverer deg i en

arbeidssituasjon?

Hva anser du som den storste Avsnitt 2.4.3

motivasjonsfaktoren i jobben Thomas (2009), Carleton

din? (2011), Jamrog (2004),
Ryan og Deci (2000),
Foss et al. (2009),

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1
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Hvordan vil du beskrive arbeidsmiljeet pa
kundesenter Fredrikstad?

Pé hvilken méte pévirker it-systemene
arbeidsdagen din?

Er systemet nyttig i forhold til
arbeidsoppgavene?

Hvilke forventninger har din leder til din
bruk av it-systemet?

Hvordan oppfatter du at kolleger og lederen
din forholder seg til IT-systemet?

Foler du deg trygg pa IT-systemet du bruker
1 arbeidet?

Kan du fortelle hva som skjer med
kundeinformasjon etter at du har registrert
den?

Har din registrering pavirkning pd andre
avdelinger i virksomheten?

Hva fér du igjen ved god
informasjonsbehandling av nye kunder?
Anser du antall kunder eller hvordan du
registrerer kunden som mest betydningsfullt
for Gjensidige Forsikring?

Anser du ditt arbeid som viktig i forhold til
resten av Gjensidiges virksomhet?

Hvilke av dine arbeidsoppgaver mener du
har hayest prioritet for din leder?
E-LERING

Har du veert med pé opplaering gjennom e-
lering tidligere?

Hva kan gjeres for & opprettholde det du
leerer gjennom et e-leringskurs?

Hva synes du om e-lering mer generelt som
oppleringsmetode?

Gardner et al. (2004),
Kuvaas (2006), Stajkovic
og Luthans (2001),
Jenkins Jr et al. (1998)
Avsnitt 2.4.3

Avsnitt 2.4.1

Davis (1989) og Avlonitis
& Panagopoulos (2005)
Avsnitt 2.4.1

Avsnitt 2.4.2

Avsnitt 2.4.2
Wainwright et al (2005),
Levy & Powell (2003),
Themistocleous (2004)
Avsnitt 2.4.2

Dixon (1999) og Shiels et
al (2003)

Avsnitt 2.1

Avsnitt 2.1 og 2.2
Avsnitt 2.1 og 2.3
Campell (2003)
Avsnitt 2.2
Avsnitt 2.2

Avsnitt 2.4.2

Avsnitt 2.5

Avsnitt 2.5
Liu et al. (2009), Derouin
et al. (2005)
Avsnitt 2.5

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1
Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 2

Forskningsspersmal 2

Forskningsspersmal 2
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8.5 Vedlegg S: Intervjuguide 2

Innledning
Som nevnt ved forrige intervju skriver jeg en masteroppgave om IT-basert

kundeinformasjonsbehandling i samarbeid med Gjensidige. Dagens intervju gér ut pa de samme
temaene som vi snakket om sist, men vi gnsker na a fa en enda bedre forstaelse om hvordan
arbeidshverdagen er hos dere slik at vi kan tilby et godt e-leeringsprogram til de nye ansatte og gjore
jobben enklere for dere.

For vi starter vil jeg opplyse om at dette intervjuet er helt frivillig, slik at du kan velge & trekke deg nar
som helst. Alle personopplysninger vil bli behandlet konfidensielt. I oppgaven vil vi ikke gjengi
intervjuene i sin helhet, og det vil dermed ikke vere mulig & identifisere deg. Etter prosjektslutt vil alle
innsamlede personopplysninger slettes. Det vil kun vaere meg, hun jeg skriver sammen med og var
veileder som vil ha tilgang til informasjonen.

Er det greit for deg at jeg tar opp intervjuet?

Hoveddel
ARBEIDSOPPGAVER: OVERSIKT OG BARRIERER
Kan du beskrive en virkelig god dag pa jobben og en darlig dag pa jobben?

Vi har hatt mulighet for 4 observere en vanlig arbeidsdag her hos dere. Du og kollegene dine
jobber tett sammen og hverdagen deres er ganske hektisk. Kan du kjenne pa stemningen pa
arbeidsplassen? Varierer den mye fra dag til dag?

Hvordan pavirker stemningen pa arbeidsplassen deg? / Hvordan pavirker humeret ditt kvaliteten
pa arbeidet du utferer?

Hvordan du registrerer informasjon (vil humer pavirke mengde som registreres?), kundeopplevelsen
(kundebehandling via telefon)

Hva er det som motiverer deg til 4 komme pa jobb?
Lonn, medarbeidere, arbeidsmiljo, arbeidsoppgavene, bonus

Hvordan far du tilbakemeldinger pa ditt arbeid?

Bade fra leder og/eller giennom insentiver? Er de tilstrekkelige for deg?

Pa hvilken méte har du frihet i ditt arbeid?

Er arbeidsdagen din selvbestemt?

Hvordan ser du pa utfordringsnivaet i ditt arbeid?

Er utfordringene overkommelige? For store utfordringer? Lite/ingen utfordringer?

Hvordan oppfatter du utformingen/designet av IT systemene som brukes i det daglige?
Enkle d bruke, kompliserte, oppdaterte, gamle

I hvilken grad kan du selv pavirke det nidvzerende IT-systemet?

Hva gjor du dersom systemene er nede eller det er stille pa telefonen?
Spor leder om arbeidsoppgaver

Ringer opp kunder

Forefallende arbeid

Initiativrik eller ikke?

Hva gjer dere dersom dere opplever at andre medarbeidere har problemer i utferelsen av sitt

arbeid? Kan du gi meg eksempler pa hvordan dere hjelper hverandre?
Deler kunnskap, hjelper til?
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Hvordan péavirker tidspress kvaliteten pa ditt arbeid?
Negativt? Positivt?

Sa har vi noen mer spesifikke spersméil om kundeinformasjonsbehandling i praksis:
Anser du antall kunder eller hvordan du registrerer kunden som mest betydningsfullt for
Gjensidige Forsikring?

Hvorfor?

Hva tenker du om a bruke tid pa 4 oppdatere kundeprofilen til en kunde dersom du oppdager feil
informasjon om kunden?

Ordner opp med en gang, gdr videre til neste kunde

Hvis du retter opp, hvorfor mener du det er viktig at informasjonen om kunder er riktig til enhver tid?

Hva gjor du dersom du er usikker pa om du har oppfattet informasjon om en kunde riktig?
Ringer opp for a forsikre meg om at det jeg har er rett, gar videre til neste kunde osv.

E-LARING
Hva péavirker deg i en lzeringsprosess?
Hva bidrar til at du lcerer?

Hvordan opplevde du e-leeringsprogrammet om informasjonsbehandling?
Hva var bra, hva var darlig med dette e-lceringskurset?

Hyvilket utbytte har du fitt av e-lzeringsprogrammet?

Har e-leeringsprogrammet okt kunnskapen din om informasjonsbehandling?
Har e-leeringsprogrammet gitt deg ny innsikt i informasjonsbehandling?
Lcerte du noe nytt?

Mener du e-leeringsprogrammet bidrar til & vise hvordan ditt arbeid pavirker andre deler av
Gjensidige Forsikring?

Hvordan har e-leeringsprogrammet pavirket deg og dine medarbeidere i det daglige arbeidet?
Basert pa det e-leringsprogrammet du har vert igjennom n4, hvilke tiltak kan gjores for at du
ikke glemmer det du har laert?

Dersom det er noe vi ikke forstdar og som er uklart etter sporsmdlene: Kan du utdype hva du mente
under sporsmal X?

Avslutning
Oppsummering av informasjonen vi har fatt i lepet av intervjuet. P4 denne maten har respondenten

mulighet til & korrigere og rette opp i eventuelle uklarheter.
Har du noe mer du ensker a legge til?

Dersom du ensker kan du fi tilsendt intervjuet med notater, slik at du kan kvalitetssikre informasjonen
som vil brukes i oppgaven. Dersom du skulle ha noen spersmaél i etterkant er bare & kontakte meg.

Takk for at du tok deg tid til intervjuet!
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8.6 Vedlegg 6: Intervjuguide 2 sin sammenheng med teori

Spersmal stilt til
informantene

Teoretisk grunnlag
for spersmalet

Bidrag til 4 svare pa
forskningsspersmal

ARBEIDSOPPGAVER: OVERSIKT OG
BARRIERER

Kan du beskrive en virkelig god dag pa
jobben og en darlig dag pa jobben?

Vi har hatt mulighet for & observere en
vanlig arbeidsdag her hos dere. Du og
kollegene dine jobber tett sammen og
hverdagen deres er ganske hektisk. Kan du
kjenne pa stemningen pa arbeidsplassen?
Varierer den mye fra dag til dag?
Hvordan pavirker stemningen pa
arbeidsplassen deg? / Hvordan pavirker
humeret ditt kvaliteten pa arbeidet du
utforer?

Hva er det som motiverer deg til & komme
pa jobb?

Hvordan far du tilbakemeldinger pa ditt
arbeid?

P4 hvilken mate har du frihet i ditt arbeid?

Hvordan ser du pé utfordringsnivaet i ditt
arbeid?

Hvordan oppfatter du utformingen/designet
av IT systemene som brukes i det daglige?

I hvilken grad kan du selv pavirke det
naverende IT-systemet?

Hva gjer du dersom systemene er nede
eller det er stille p telefonen?

Hva gjor dere dersom dere opplever at
andre medarbeidere har problemer i
utforelsen av sitt arbeid? Kan du gi meg
eksempler pd hvordan dere hjelper
hverandre?

Avsnitt 2.4.1, 2.4.2,2.4.3
og2.4.4

Utarbeidet pa bakgrunn av
informasjon vi fikk i
intervjurunde 1

Utarbeidet pa bakgrunn av
informasjon vi fikk i
intervjurunde 1

Avsnitt 2.4.3

Thomas (2009), Carleton
(2011), Jamrog (2004), Ryan
og Deci (2000), Foss et al.
(2009), Gardner et al. (2004),
Kuvaas (2006), Stajkovic og
Luthans (2001), Jenkins Jr et
al. (1998)

Avsnitt 2.4.3

Kelloway og Barling (2000),
Stajkovic og Luthans (2001),
Ashford og Cummings
(1985), Crant (2000)
Avsnitt 2.4.3

Kelloway og Barling (2000)
Avsnitt 2.4.3

Kelloway og Barling (2000)
Avsnitt 2.4.1

Davis (1989), Kukafka et al
(2003), Avlonitis og
Panagopoulos (2005)
Avsnitt 2.4.1

Davis (1989), Kukafka et al
(2003), Avlonitis og
Panagopoulos (2005)

Avsnitt 2.4.4

Kelloway og Barling (2000)
Avsnitt 2.4.4

Avlonitis og Panagopoulos
(2005), Kelloway og Barling
(2000)

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1
Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1
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Hvordan pavirker tidspress kvaliteten pé
ditt arbeid?

Anser du antall kunder eller hvordan du
registrerer kunden som mest
betydningsfullt for Gjensidige Forsikring?
Hva tenker du om a bruke tid pa a
oppdatere kundeprofilen til en kunde
dersom du oppdager feil informasjon om
kunden?

Hva gjor du dersom du er usikker pad om du
har oppfattet informasjon om en kunde
riktig?

E-LERING

Hva péavirker deg i en l@ringsprosess?

Hva bidrar til at du lerer?

Hvordan opplevde du e-leeringsprogrammet
om informasjonsbehandling?

Hvilket utbytte har du fétt av e-
leeringsprogrammet?

Mener du e-leringsprogrammet bidrar til &
vise hvordan ditt arbeid pdvirker andre
deler av Gjensidige Forsikring?

Hvordan har e-leeringsprogrammet pavirket
deg og dine medarbeidere i det daglige
arbeidet?

Basert pd det e-leringsprogrammet du har
veart igjennom nd, hvilke tiltak kan gjores
for at du ikke glemmer det du har lert?

Avsnitt 2.4.2
Dixon (1999)
Avsnitt 2.1

Avsnitt 2.1

Avsnitt 2.1

Avsnitt 2.5

Lahn (2004)
Avsnitt 2.5

Lahn (2004)
Avsnitt 2.5

Derouin et al. (2005)
Avsnitt 2.5

Naevdal og Vollset (2012),
Liu et al. (2009), Derouin et

al. (2005)
Avsnitt 2.5

Avsnitt 2.5
Liu et al. (2009)

Avsnitt 2.5

Liu et al. (2009), Derouin et

al. (2005)

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 1

Forskningsspersmal 2

Forskningsspersmal 2

Forskningsspersmal 2

Forskningsspersmal 2

Forskningsspersmal 2

Forskningsspersmal 2

Forskningsspersmal 2
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8.7 Vedlegg 7: Analyseprosessen

Beskrivelse av kontekst og case
1. Beskrivelse Delvis transkribering av dybdeintervju Datamaterialet
Utfylling av notater fra observasjon
€« Teori
Trakk ut relevante ord og

uttrykk

Sortering av svar etter hvert .
Sortering av

. al
2. Kategorisere sparsma datamaterialet
Apen koding
"Klipp og lim” teknikk
D Teori

Benytte teori for &
forklare kodene fra
3. Binde sammen dybdeintervjuene og
observasjonene

Aksial koding Beskrivelse og tolkning

Kategorisering av av datamaterialet

materialet

Identifisering av

kjernekategorier
Selektiv koding
€« Teori
Teori
Videreutvikling av teori forankres i
data

Figur 8.6: Beskrivelse av analyseprosessen, basert pd Marschan-Piekkari og Welch (2004 s. 517)
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Eksempel pa tolkning

8.8 Vedlegg 8
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Figur 8.7: Eksempel pd tolkning
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