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FORORD

...0g der var malet nadd. Det er over fire ar siden jeg bestemte meg for &
gjennomfare et masterstudium ved siden av full jobb. Det har veert fire krevende,
leererike og engasjerende ar. Det har vert en lang reise, og det er ikke uten lettelse
og stolthet jeg sitter med en rykende fersk avhandling i hendene i dag. A
bestemme seg for & gjennomfare et sa omfattende prosjekt som en master er, ved
siden av alle livets oppturer og nedturer, krever utholdenhet. Prosessen har pa alle
mater veert enormt laererik, ikke bare faglig, men ogsa personlig. Lite visste jeg at
temaet jeg fattet interesse for tilbake i studiearet 2018/2019 skulle vise seg a bli
hayst relevant for oss alle da Covid-19 pandemien traff oss i 2020. Pandemien har
skapt sine utfordringer underveis i arbeidet, men ogsa forsterket min interesse og

engasjement for temaet.

Farst sa gnsker jeg a takke mine informanter som gledelig har delt av sine tanker,
erfaringer og kunnskap. Uten dere hadde ikke denne avhandlingen vert mulig.
Dere har bidratt med ny innsikt og perspektiver om tillit - og virkelig gitt meg ett

0g annet a tenke pa. Det er jeg enormt ydmyk og takknemlig for.

Jeg gnsker ogsa rette en stor takk til min veileder Magnus Frostenson. Du har
utfordret, sgrget for refleksjon og motivert meg gjennom hele arbeidet. Ditt
engasjement for temaet og troen pa forskningen min har vert hgyt verdsatt og gitt
en trygghet underveis. Du har hjulpet meg med a lafte blikket nar jeg har statt fast
og utfordret meg til a tenke selv. En stor takk ogsa til gvrige dyktige og engasjerte

forelesere ved Hagskolen i @stfold for et interessant og flott studie.

Sist, men ikke minst, ma jeg fa takke mine narmeste for & ha holdt ut med en til
tider ganske fravaerende versjon av meg selv. En spesielt stor takk til min kjeere
mann som har stgttet meg og gitt meg rom til & «melde meg ut» av alle ferie- og
helgeplaner for & begrave meg i bagker og artikler. Din tro pa hva jeg far til er helt

uvurderlig. Tusen takk!

Beate Secilia Pedersen
Asker, 15. januar 2022



SAMMENDRAG

For at en organisasjon skal kunne fungere, ved at vi sammen arbeider mot et felles
mal, sa er vi avhengig av tillit mellom partene. Tillit er beskrevet som samfunnets
lim og er en kritisk ingrediens i velfungerende samarbeidsforhold. Det er liten tvil
om at maten vi jobber pa og organiserer oss er i stadig endring. | var digitale
tidsalder ser vi en fremvekst av sakalte virtuelle organisasjoner. Her oppheves tid
og rom nar elektronisk informasjons- og kommunikasjonsteknologi muliggjer
samarbeid uten a veere tilstede samtidig pa samme fysiske sted. Dette endrer
tillitens kontekst. Nar omstedighetene endrer seg er det relevant a se nermere pa
om tillitsskapende faktorer identifisert i litteraturen fortsatt er relevante og
gjeldende. Gjensidig tillit er avhengig av bade tillitsmottakere og -givere og Vi
trenger dermed en multidimensjonal forstaelse av tillit som tar hensyn til bade
gjensidighet og konteksten som den utvikles innenfor.

Denne avhandlingen er et kvalitativt forskningsprosjekt. Formalet med studien har
veert a fa en starre forstaelse for tillitsbegreper og hvordan tillit viser seg i
henholdvis virtuelle og fysiske organisasjoner. 1 tillegg gnsket jeg a se nermere
pa hvordan man kan forsta tillit i ulike tillitsrelasjoner ved at tillit viser seg i form

av ulike dimensjoner.

Mine funn viser at pa et overordnet niva er det mye av de samme tillitsskapende
faktorene som er viktige i bade virtuelle og fysiske organisasjoner; blant annet
kommunikasjon, struktur og styring. De kanaliseres derimot ulikt ved ulik
organisasjonsform. Fysiske organisasjoner drar fordel av mer regelmessig og
uformell dialog, mens virtuelle organisasjoner ma veere mer obs tekniske
utfordringer og matestruktur for & kunne skape relasjoner tross distanse. Det er
her viktig & veere bevisst forskjellene, da virtuelle organisasjoner vil ha behov for
a vaere mer bevisst i sitt arbeid for en tillitsskapende kommunikasjon og kultur. 1
tillegg ble det tydelig at informantene pratet om gjensidig tillit som to ulike
dimensjoner. Mine funn viser at kategoriene «Tillit til andre» og «Tillit til meg»
ber sees pa individuelt i sammenheng med tillitsskapende faktorer. Dimensjonen
«Tillit til meg» viste seg a vaere sveert viktig da den gjerne ma veere tilstede farst

for & deretter kunne skape «Tillit til andre».



INNHOLDSFORTEGNELSE

L INNLEDNING.. .. ..ottt e e e e sneee e 1
1.1 Bakgrunn for problemstilling..........c.cccovveviiieieiieice e 2

1.2 Problemstilling........cccooieoieieie e 4

1.3 AVhandlingens StrUKLUT..........ccuoiioieiieesie e 5

2. TEORETISK RAMMEVERK ......oooi it 6
2.1 THHE. oot 6

2.1.1 Personlig og profesjonell tillit.............c.cccoevvvienieiiieieeee 8

2.1.2 Hvordan skape og utvikle tillit?...........cccooiiiniiiiiiee 9

2.1.3 Tillitens betydning.........cccoovieiininiiieeee e 12

2.2 Tillit og den organisatoriske KONtekSten..........cccccvvvvevvevevveceerie s, 13

2.2.1 0OrganisasjonsStrUKLUN..........cccvcvveieereeie e 13

2.2.2 Virtuelle organiSasjoner..........ccoeoererieeeieeienene e 14

2.2.3 Utvikling av tillit ved virtuell organisering...........cc.cocvvuenne. 15

3. FORSKNINGSDESIGN OG METODE........cccccoiiiiiieieeseeese e 17
3.1 Kvalitativ Metode.........ooveiiiiiiiiieieiee e 17

3. 1.1 AVOIENSNING...c.viiiiieieeiieieie ettt 17

3.2 Valg av metode for datainnsamling............ccocovvreiiniiiineneneicncis 18

3.2.1 Kvalitativt iNterVjU........cceeveiuieieiie e 18

322 UVANG. ..o 20

3.2.3 INTErVJUGUITE. ...t 21

3.2.4 Gjennomfaring av INtErVJUENE.......cccoervirereriieieriesie e 22

3.2.5 TransKribering........cccoeiieieeiie e 23

3.3 FOrskniNGSEtiKK.........ccoveiuiiiiiicie e 23

3.4 ANAlYSEPIOSESSEN.....cuveeteeuiesieecte et e steeite et steeste e te e e ee e sre e e sreereas 24

34 L KOUING. .. ittt 25

3.5 Validitet 0g reliabilitet..........ccocoiiiiiiiiceee e 27

A FUNNL Lottt sttt b e e 28
4.1 Hva skaper tillit til andre?..........coove i, 29

4.1.1 KOMMUNIKASJON......ccuiiiiiiiiieiiiesie e 29

A.1.2 STYFING. ettt 32

A.1.3 SEPUKLUT ... 35

AL A KUIUN o e 36



4.2 Hva skaper it til meg?......cccooeiieie e 38

4.2.1 KOMMUNIKASJON......cuciiiiiiiieieiiesie e 38

4.2.2 KOMPEBLANSE. ... .oiiiiiie ittt ettt 40

G T 171 1 1 TSRS 41

4.3 Tillitsskapende faktorer i virtuell og fysisk organisasjon.................... 42

4.3.1 Virtuell 0rganiSasjon..........cccerererererineeieiene e 43

4.3.2 FySiSK OrganiSasjOn..........ccccueeeereaieeseesieaeeseeseseeseesaesneens 47

5. DISKUSJON OG DRGFTING......ccccciiiiiiiiiieieie et 50
5.1 Hva SKAPET tHT?.....ceiiiiiiieeee e 51

5.2 Tillit i virtuell vs fysisk 0rganisasjon...........c.ccoceveieienenenenesenennns 53

5.3 Gjensidig tillit — to ulike dimeNSJoNer...........cccceeveiveve s 55

5.4 Oppsummering om tillit i praksis..........ccccvveveiiiiie i 57

6. AVSLUTNING OG KONKLUSJION.......cooiiiiieccie e 58
6.1 Teoretisk 0og empirisk bBidrag.........c.coovvereieiiiiic 60

6.2 Forslag til videre forskning..........ccccoveveiieie e 61
REFERANSELISTE. ...ttt 63
Vedlegg 1 — Informasjonsskriv og samtykKeskjema............ccocoveerinennnnnnnnennnn, 67
Vedlegg 2 — INEIVJUGUITE. .......cc.iiiiieieieee e 70



1. INNLEDNING

Tillit kan beskrives som samfunnets lim, smgremiddel og grunnmur (Grimen,
2013, s. 11) og er en kritisk ingrediens i velfungerende samarbeidsforhold. Tillit
er treleddet; noen stoler pa noen med henblikk pa noe (Grimen, 2013, s. 13). Dette
innebeerer at vi vet hvem noen er. Tillitsbaserte handlinger styres av forventninger
om hvordan andre bgr eller vil opptre. For a stole pa at den andre parten vil opptre
som forventet er vi avhengig av & kjenne personen godt nok til & anse de som
palitelige. Tradisjonelt sett har vi ansett at det & skape tillit er avhengig av
menneskelig kontakt fordi det krever at partene i tillitsforholdet knytter en naer
relasjon. Med det i bakhodet er det aktuelt & stille oss spgrsmalet om tillit fungerer

pa ulike mater i ulike typer organisasjoner, og si sa fall hvordan?

Elektronisk informasjons- og kommunikasjonsteknologi har endret arbeidsplassen
og maten vi kommuniserer pa i organisasjoner. Den enorme fremveksten av IKT-
baserte kommunikasjonskanaler har fart til stor utbredelse av virtuelle
organisasjoner. Her oppheves tid og rom ved at mennesker samarbeider uten &
veere til stede samtidig pa samme fysiske sted (Shin, 2005, s. 331). Organisasjoner
verden over er pa konstant leting etter bedre og mer effektive mater & organisere
seg pa. Pa jakt etter tidshesparelse, kostnadsredusering, fleksibilitet, hayere
inntjening og innovasjon for & nevne noe, ser vi en stor fremvekst i en ny mate &

jobbe pa med virtuell samhandling (Edwards & Wilson, 2004, s. 3).

Nar virtuelle organisasjoner etableres i stadig hayere grad i samfunnet er det
interessant a se pa tillit i et nytt lys. Hva skjer med tilliten i ulike strukturelle
sammenhenger? Er det forskjell pa hva som skaper tillit i virtuelle og fysiske
organisasjoner? Markedsanalyser rapporterer at i arbeidslivet benytter 71 % av
oss elektronisk kommunikasjonsteknologi. Dette er en gkning pa nesten 50 % det
siste tidret (Purvanova, 2014, s. 2). Et slikt tempo vil matte medfare utfordringer.
Paradoksalt nok vil raske endringer vi kontinuerlig mater, gke behovet for
menneskelig kontakt (Erlien, 2006, s. 224). Et godt system for kommunikasjon er
avhengig av tillit mellom partene (Erlien, 2006, s. 124) og mangelen pa
menneskelig kontakt vil derfor kunne utgjare en ekstra utfordring for bygging av

samhold, tilhgrighet og tillit i virtuelle organisasjoner.



Med virtuell samhandling har vi skapt en distanse mellom oss som kan gjare det
mer utydelig & vite hvem vi har med & gjere og om de er til & stole pa. Selv om
graden av virtualitet kan variere i ulike organisasjoner, prosjekter og team, vil
strategier for & bygge og opprettholde tillit bli mer og mer kritisk i takt med gkt
grad av virtuell organisering verden over. Med utgangspunkt i at elektroniske
kanaler aldri kan erstatte menneskelig kontakt (Erlien, 2006, s. 224) er det sveert
relevant & se pa hvilke hensyn som ma tas i et virtuelt aspekt for a skape og
opprettholde tillit og om tillitsskapende faktorer man har identifisert som viktige i

litteraturen fremdeles er gjeldende og relevante.
1.1 Bakgrunn for problemstilling

Innen fagomradet foreligger det en enighet om at tillit krever bekjentskap,
personlig tilknytning og personlig relasjon (Ford, Piccolo & Ford, 2017; Handy,
1995; Kassah, 2007; Purvanova, 2014). Tillit er fundamentalt for det enkelte
menneskets ontologiske sikkerhet og essensielt for at et sosialt system skal
vedlikeholdes (Kassah, 2007, s. 1). De som stoler pa hverandre samarbeider mer
og er mer tolerante, risikovillige, kreative og forngyde enn andre (Grimen, 2013,
s. 11). Dette er kritiske aspekter for at en organisasjon eller et team skal fungere
effektivt og sammen arbeide for & na felles mal. Schindler og Thomas (1993)
delte tillit inn i fem ngkkeldimensjoner som utgjer elementene i en tillitsrelasjon;
integritet, kompetanse, konsistens, lojalitet og apenhet. Dette er viktige faktorer
for a skape tillit. Tillit inngar derimot i en sammenheng. Tradisjonelt er denne
sammenhengen fysisk, sa nar den virtuelle organisasjonen gjar sin fremtreden og

blir vanligere er det behov for & undersgke hva dette gjar med tillitsrelasjonene.

Hjemmekontor, skypemgter og mail er noe som preger arbeidshverdagen til de
aller fleste av oss. | min tidligere lederstilling var i hovedsak all kommunikasjon
med min leder og hovedkontoret gjennom digitale kommunikasjonskanaler.
Avstanden mellom oss faltes stor, terskelen for a ta kontakt gkte og de
mellommenneskelige evnene som empati og samvittighet var darlig representert i
kommunikasjonen. Jeg merket hvordan dette gjorde det vanskeligere for meg a

stole pa min leder og omvendt.



| lzpet av arene jeg har gatt dette masterprogrammet pa Hagskolen i @stfold har
min erfaring med teknologiske kommunikasjonsverktgy gkt betraktelig. Fra a sitte
i en stilling hvor sa og si all kommunikasjon med ledelsen gikk gjennom mail,
telefon og Skype, til & begynne i en ny stilling hvor man ble tvunget til a bratt
omstille seg fra at fysiske mater, intervjuer og kundebesgk utgjorde mesteparten
av arbeidstiden din til en heldigital hverdag da en pandemi plutselig slo over oss.
Til igjen, & na sitte som en del av et team spredd utover Europa hvor fa av oss har
magttes fysisk. Tre ulike situasjoner hvor jeg har opplevd at tilnsermingen til
teknologi, virtuelle kommunikasjonsverktgy og tillitsbygging har veert sveert ulikt.
Min erfaring er at en apen og god dialog er avhengig av hgy tillit mellom partene,
og at en konsekvens i arbeidsforholdet hvis dette ikke er tilstede er darlig
informasjonsflyt og lite kommunikasjon. Det er lett & ende opp «pa hver sin tue»

uten dialog nar man ikke blir tvunget til a state pa hverandre i et kontorlandskap.

Ved virtuell samhandling hvor det er geografisk spredning mellom aktarene vil
etablering av tillitsrelasjoner mgte pa utfordringer. Det tar lenger tid for akterene
blir kjent med hverandre noe som skaper usikkerhet i de mellommenneskelige
relasjonene (Kassah, 2007, s. 1). Utvikling av tillitsforhold ved virtuell
organisering vil bli kritisk i enda stgrre grad enn normalt grunnet den manglende
personlige kontakten. En blir avhengig av et sterkt og varig fundament av tillit
hvor aktgrene stoler pa hverandres evner til & gjennomfgre oppgaven de er

adressert til & gjere (Martins, Gilson & Maynard, 2004).

I litteraturen ser vi en dramatisk forskjell mellom feltforskningen og den
eksperimentelle litteraturen i funn om virtuelle team. Purvanova (2014) har
gjennom en betydelig gjennomgang av begge litteraturene sett pa hvordan den
eksperimentelle litteraturen innehar et gjennomgaende negativt syn pa virtuelle
team, i kontrast fra resultater fra feltforskningen. Feltforskningen viser at selv om
aktgrene mgter pa mange utfordringer ved virtuell samhandling, er det starre
sannsynlighet for & overkomme dem enn ikke. Arsaker til dette kan veere at i
motsetning til den eksperimentelle litteraturen, hvor deltakerne ofte er studenter
med en kortere oppgavespesifikk tidshorisont, har profesjonelle aktarer i
arbeidslivet et starre eierskap til oppgaven som skal utfgres og tidshorisonten kan
variere mellom prosjekter pa 1-2 ar til stillinger som er organisert slik pa fast

basis. Til tross for uenigheten i litteraturen, er det ett aspekt det enes om. Begge



litteraturene rapporterer om funn hvor aktgrene foretrekker den menneskelige
kontakten du far ved ansikt-til-ansikt kommunikasjon, noe som underbygger den
tradisjonelle oppfatningen. Det ser ut til at mennesker har en underliggende
motstand mot virtuell kommunikasjonsteknologi som relasjonsskapende verktgy
(Purvanova, 2014, s. 24).

Et siste interessant aspekt ved tillit er at en gjensidig tillitsrelasjon er avhengig av
to parter; tillitsmottagere og tillitsgivere. Nar vi undersgker tillitsskapende
faktorer i ulike typer organisasjoner vil vi kunne se pa om omstendighetene
fortsatt gjer faktorene gyldige i alle retninger. Det vil si som to ulike dimensjoner
i form av tillit til andre og tillit til en selv.

1.2 Problemstilling

Tillit er nadvendig for & opprettholde et godt system for kommunikasjon og
samarbeid. | et virtuelt aspekt mgter aktgrene pa nye utfordringer ved at mangelen
pa menneskelig kontakt gjar utvikling av personlige relasjoner vanskeligere og
derfor skaper usikkerhet blant aktgrene. Uenigheten i litteraturen, samt inntoget
av en mer digital generasjon, indikerer et behov for empiriske studier som
undersgker virtuell samhandling og kommunikasjon i praksis. Til tross for at
teoriene rundt tillit er veletablerte, viser det seg at vi fortsatt er usikre pa
betydningen av virtuell kommunikasjonsteknologi for organisasjoners effektivitet
og suksess og om det fortjener sitt darlige rykte. Hvis elektroniske kanaler aldri
kan erstatte menneskelig kontakt, vil strategier for & bygge og opprettholde tillit

bli mer og mer kritisk i takt med gkt grad av virtuell organisering.

Malet med min studie er & fa en starre forstaelse for tillitsbegrepet og hvordan
tillit viser seg i henholdsvis virtuelle og fysiske organisasjoner. I tillegg gnsker jeg
a se nermere pa om det er forskjeller i ulike tillitsrelasjoner ved at tillit viser seg i

form av ulike dimensjoner.
Med utgangspunkt i dette har jeg utarbeidet fglgende problemstilling:

Hvilke tillitsskapende faktorer finnes i virtuelle og fysiske organisasjoner, og

hvordan kan man forsta tillit i ulike tillitsrelasjoner?



Med denne studien gnsker jeg a synliggjere viktigheten av tillitsrelasjoner og det
a ha et bevisst forhold til hvordan tillitsskapende faktorer kan gjere seg gjeldende
i ulike organisasjonsstrukturer. Hovedfokuset er hva informantene legger vekt pa i
en profesjonell tillitsrelasjon, og hvilke suksessfaktorer og utfordringer de har

erfart for utvikling av tillit.
Jeg vil undersgke problemstillingen ved a stille fglgende forskningssparsmal:

1. Huvilke tillitsskapende faktorer kan identifiseres hos akterene?
2. Finnes det forskjeller mellom tillitsfremmende og tillitshemmende faktorer

I ulike tillitsrelasjoner?

Ved & intervjue ansatte i en virtuell organisasjon vil jeg identifisere faktorer som
oppfattes som viktige for utvikling av tillit. De ansatte har i tillegg erfaring fra
fysiske organisasjoner, og jeg vil pa denne maten kunne utarbeide et
sammenligningsgrunnlag og se pa hvordan faktorene er operative i to ulike
kontekster. Ved a se naermere pa ulike tillitsrelasjoner og den ekstra dimensjonen
ved gjensidighet, er malet & tilegne meg mer innsikt i tillit som helhetsbegrep. Pa
denne maten anser jeg min studie til & veere et viktig empirisk bidrag til
forskningen pa fagomradet ved a trekke paralleller mellom den tradisjonelle
oppfatningen av tillit og det virtuelle aspektet i en moderne organisasjon, samt

ved & utvide tillitsbegrepet.

1.3 Avhandlingens struktur

Avhandlingen er bygd opp av seks kapitler. Innledningsvis gjer jeg rede for
bakgrunn for problemstillingen og setter temaet i kontekst ved & vise til hvorfor
studien er av interesse og relevans. | kapittel 2 presenteres det teoretiske
rammeverket. Her starter jeg med a gjare rede for tillitsbegrepet, hvordan skape
og utvikle tillit og tillitens betydning. Deretter gar jeg mer inn pa teori om
organisasjonsstruktur, virtuelle organisasjoner og tillit ved virtuell organisering. |
kapittel 3 begrunnes mitt metodiske valg, og forskningsprosessen ved valg og
rekruttering av informanter, innhenting av data og analyseprossessen beskrives i
detalj. | dette kapittelet gjgr jeg ogsa rede for mine etiske vurderinger og
oppgavens validitet og reliabilitet. Kapittel 4 fokuserer pa studiens empiri. Her

presenteres mine funn. | kapittel 5 diskuteres og draftes funnene, far jeg avslutter



med konklusjon i kapittel 6.

2. TEORETISK RAMMEVERK

| dette kapittelet vil jeg presentere det teoretiske rammeverket som ligger til grunn
for arbeidet med problemstillingen. Teorien spiller en sentral rolle for a belyse
temaet, og vil veere til hjelp nar funn skal analyseres og draftes. Jeg vil forst
belyse teori om tillit, for a deretter ga inn pa organisasjonsstruktur og virtuelle
organisasjoner. Til slutt vil jeg knytte det sammen ved a se pa hva vi vet om

utvikling av tillit i virtuelle organisasjoner i dag.

2.1 Tillit

Forskningen pa tillit er et stort felt og det finnes mange diskusjoner og
definisjoner som tar for seg tillit som begrep og hva det innebzrer. Jeg har valgt &
forholde meg til en definisjon som mange likevel kan enes om; & stole pa noen er
a handle med fa forhandsregler (Grimen, 2013, s. 19). Fa forhandsregler er

tillitens mest allmenne kjennetegn, og hvis A stoler pa B, er det ofte slik at:

1. A overlater noe (X) til, eller har noe i, Bs varetekt i en viss tid.
2. A overlater — alltid faktisk og av og til juridisk — skjgnnsbasert makt over
X til B, eller er i en situasjon hvor B har slik makt.
3. Xerviktig for A.
4. A forventer at:
a) B ikke kommer til & gjere noe som skader As interesser,
b) B er kompetent til & ivareta X i trad med As interesser, og
¢) B rar over passende midler for & ivareta X i trad med As interesser.
5. A tar fa forhandsregler for a beskytte seg mot B.

I denne modellen vektlegges fire ting: varetekt (det a se etter noe for andre), det
ivaretattes verdi (dets viktighet for tillitsgiveren), tillitsgiverens forventninger
(situasjonsdefinisjon) og tillitsgiverens mate a forholde seg pa (i dette tilfellet 4 ta
fa forhandsregler) (Grimen, 2013, s. 19-20).

Tillit sies ofte & veere samfunnets lim, smgremiddel og grunnmur (Grimen, 2013,
s. 11). Et samfunns funksjonalitet er basert pa tillit (Skivik, 2018, s. 126).



Kaufman og Kaufman (2007, s. 369) argumenterer for at man i en tillitsrelasjon
har en positiv forventning om at den andre ikke vil handle rent opportunistisk.
Denne definisjonen innebzrer at man har tiltro til at den andre ikke vil svikte eller
handle annerledes enn forventet. A ha en tillitsrelasjon handler derfor ogsa om

apenhet, statte, fellesskap og palitelighet.

A stole pé noen innebearer ofte & delegere noe til dem. Vi gir dem da mulighet til &
skade oss og som tillitsgiver utsetter en seg for reell fare da vi ikke vet om de vi
stoler pa er palitelige. Vi forventer, tror, gnsker, forestiller oss, dremmer om og
haper det, men fordi tillit gjelder fremtidig oppfarsel kan vi aldri vite. Vi kan ha
forventninger til fremtiden, men ikke kunnskap om den. Forventningene om
palitelighet bygges gjerne pa tidligere erfaringer og antakelser om interesser,
normer, verdier, vaner og karaktertrekk (Grimen, 2013, s. 61). Tillitsmottakeren
har pa denne maten makt til a velge a veere palitelig eller ikke. Det er dette
usikkerhetsmomentet som kan gjare tillitsgiver usikker. Tillit gjar derimot
samarbeid lettere da det gjer det mulig & bygge pa hverandres arbeid. Hvis man
stoler pa hverandre, trenger man ikke kontrollere eller gjgre alt pa nytt (Grimen,
2013, s. 75).

Gjensidig tillit er avhengig av bade tillitsmotagere og tillitsgivere. Tillit er en
form for & bygge bro over mangelen pa kunnskap om tillitsmottageren (Grosse,
2007, Giddens, 1984). Tillitsbaserte handlinger styres av forventninger om
hvordan andre ber eller vil opptre, og det er her tillitsgiveren tar risiko fordi man
ikke kan vite med sikkerhet om forventningene er sanne. Videre kan man
argumentere for at det derfor er ufornuftig a stole pa noen man vet lite om.
Tillitsmotagere og -givere ma da vare forsiktige overfor hverandre fordi de ikke
har nok kunnskap om den andre (Hardin, 2006 i Grimen, 2009, s. 36-37). Som
nevnt vil en tillitsrelasjon kunne sikre samarbeid og kunnskapsdeling. Sikrer
tillitsmottaker og -giver at de kjenner hverandre godt nok, vil man kunne lette
overfgring av informasjon og kunnskap. Stoler tillitsmottager pa tillitsgiver,
trenger man ikke undersgke om det som deles av informasjon og kunnskap er
sant. Har den ene parten grunn til & mistro den andre derimot, har man ogsa grunn
til & mistro informasjonen (Grimen, 2009, s. 74). Dette kan gke terskelen for a
dele. I tillegg ma man bruke tid og energi pa a vurdere motpartens palitelighet
(Filstad, 2010, Grimen, 2009). Mistillit krever aktsomhet og det koster krefter a ta
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forhandsregler hele tiden (Grimen 2009, s. 76). Av denne arsaken kan vi tenke 0ss
at produktivitet henger tett sammen med tillit i et profesjonelt tillitsforhold.

Gjensidig tillit er avhengig av to dimensjoner av en tillitsrelasjon. Som nevnt har
du bade tillitsmottager og tillitsgiver. Dette innebarer ogsa at tillit vil vise seg i to
ulike former. Den er pa ingen mate ensrettet. Du kan ha tillit til andre, men for en
gjensidig relasjon er du ogsa avhengig av a kjenne at tilliten til en selv er tilstede.

Dette er viktig & bemerke seg for & forsta tillit som helhetsbegrep.

2.1.1 Personlig og profesjonell tillit

Det er beskrevet flere typer tillit, blant annet personlig tillit og profesjonell tillit.
Personlig tillit kan beskrives som tillit til folk man kjenner (Luhmann, 2005 i
Grimen, 2009, s. 98). Den personlige tilliten bygger pa gjentatt samhandling og
skapes fordi aktgrene kjenner hverandre og fordi de har hatt gjentatte positive
erfaringer. P4 denne mates kan aktgrene danne stabile forventninger om
hverandres fremtidige handlinger og risikoen oppleves derfor lavere. Det er viktig
a papeke at stabile forventninger trenger tid for 4 oppsta og aktgrene har i disse
tilfellene langvarig erfaring med hverandres mater a vurdere og handle pa.
Personlig tillit bygges ved hjelp av kompetanse, erfaring og demmekraft
(Gulbrandsen, 2000). Dette underbygger Luhmann sin teori om at tillit trenger tid
og positiv erfaring for & oppstd. Samarbeid og gjensidig leering gker tillit ved at
aktaren viser palitelig atferd. Palitelighet er knyttet sammen med det a dele og
evnen til & opptre aksepterende og stettende (Gulbrandsen, 2000) og tillit har
derfor en sammenbindende og integrerende oppgave (Giddens, 1984). Mennesker
med samme bakgrunn, utdanning eller erfaringer har lettere for & utvikle gjensidig
tillit enn personer hvor ulikhetene er store. Arsaken til dette er at denne likheten
sgtter opp om og gir grunnlag for identifikasjon og sosial fellesskapsfalelse
(Ekman, 2004, s. 109).

Den profesjonelle tilliten utvikles nar relasjonen mellom aktgrene er fokusert pa
maloppnaelse utover selve relasjonen. Fokus ligger saledes pa oppgaven og malet
som skal nas (Lewicki & Bunker, 1995). Ved tillit til profesjonelle spiller
forventninger om kompetanse og hjelpemidler en starre rolle. Tillitsgiverens
situasjonsdefinisjon gjelder tillitsmottagerens palitelighet (Grimen, 2013, s. 35).

Dette vil si at man kan ha starre forutsetninger for a uteve tillit ved a vite hva en



kan forvente av kunnskap og kompetanse fra sin kollega. Tillit og mistillit i seg
selv er en mate & handle pa, ikke mater a fale pa. Man tar eller ikke tar
forhandsregler. Pa denne maten viser tillit seg i det vi ikke gjar. Stoler en pa sin
kollegas kompetanse, er det visse undersgkelser man ikke foretar for a sikre at det
er rett (Grimen, 2013, s. 48-49). Dette innebarer at en tillitsrelasjon mellom
kolleger og ledere i en organisasjon vil kunne sikre samarbeid og kunnskapsdeling
(Filstad, 2010, s. 135-136). Tillit vil kunne lette overfgring av informasjon og
kunnskap (Grimen, 2013, s. 74), og skape betingelser for og mobilisere til riktig
samhandling (Serhaug, 1996, s. 22).

2.1.2 Hvordan skape og utvikle tillit?

Det finnes flere metoder og modeller for & skape og utvikle tillit. Grimen (2009)
har definert fire ulike metoder for a skape tillit og Lewicki og Bunker (1995) har
presentert en modell for hvordan bade profesjonell og personlig tillit skapes og
utvikles over tid.

Grimen (2009, s. 76) poengterer at det & skape tillit ofte dreier seg om & fa de
langsiktige fordelene med & samarbeide til & trumfe de kortsiktige gevinstene ved
a ikke samarbeide. Han presenterer fire ulike metoder for & skape tillit; «de sma
skritts metode», «tit-for-tat», «et dramatisk ferste skritt» og «mellomperson».

«De sma skritts metode» gar ut pa at den ene parten tar et lite skritt for & deretter
vente pa den andres reaksjon. Hvis den andre parten reagerer positivt, kan den
farste ta et starre skritt neste gang, inntil det er nok tillit mellom dem til at de kan
samarbeide uanstrengt i starre skala (Grimen, 2009, s. 76). Fordi tillitsgiveren kan
fremsta halvhjertet i forsgkene sine til & begynne med, kan det derimot gjare

tillitsmottaker mistenksom og skape negative reaksjoner.

Den andre metoden «tit-for-tat» ligner pa den farste, men er ikke avhengig av &
starte med sma skritt. Her starter partene med a samarbeide, og sa gjgr man det
samme som motparten i de pafglgende skrittene. Denne metoden fungerer trolig
best hvis samhandlingen skal vare og partene ikke vet nar den skal avsluttes. De
har tid og nok runder med samhandling til & leere hverandre a kjenne (Grimen,
2009, s. 77).



| «et dramatisk farste skritt» metoden er det fgrste skrittet kostbart, farefylt og
ugjenkallelig for den som tar det. Pa denne maten demonstrerer den farste parten
at det virkelig er gnskelig med en forandring av forholdet til den andre. Her

risikerer man & tape mye om den andre ikke gjengjelder (Grimen, 2009, s. 77).

Siste metode er a benytte seg av en «mellomperson». En mellomperson kan lede
forhandlinger og diskutere med partene, enten sammen eller hver for seg.
Mellompersonen kan overbevise partene om at de har fordeler av samarbeid,
overvake avtaler og se til at partene holder dem, inntil de stoler nok pa hverandre
til & holde pa avtalene selv. Samarbeid via en mellomperson kan vere
begynnelsen pa en tillitskjede sa lenge mellompersonen holder seg ngytral
(Grimen, 2009, s. 78). Fellesnevneren for alle metodene er at de er avhengig av at
en part tar det farste ensidige skrittet for a forandre et forhold; om det sa er et lite

skritt, et stort skritt eller kontakte en mellomperson.

| folge Lewicki og Bunker (1995) er utvikling av tillit hierarkisk oppbygd. De
presenterer 3 ulike faser basert pa tillitsniva; den laveste fasen kalt «calculus
based trust» (CBT), den midtre fasen kalt «knowledge based trust» (KBT) og den

hgyeste fasen kalt «Identification based trust» (IBT).

| CBT-fasen er tillit basert pa verdien av a bevare den gjensidige tilliten. Det er
her en felles forstaelse om at det vil lgnne seg a bade stole pa den andre, samt &
kunne bli stolt pa, i tillegg til at det ikke er verdt risikoen & bryte den positive
forventningen ved a vise seg uegnet til a bli stolt pd. Her er man motivert av ytre
faktorer og maloppnaelse. | arbeidssammenheng sa star ditt profesjonelle rykte pa
spill. A holde pé rykte som en erlig og tillitsfull arbeidstaker er gjerne viktig i et
arbeidsforhold og brudd pa dette kan gjere stade pa yrkeskarrieren (Lewicki &
Bunker, 1995, s. 120). P4 denne mates skapes en felles forstaelse om at den andre
parten vil opptre som forventet fordi det er i begges interesse a «gjgre en god
jobbx». Bygger man videre pa denne fasen, hvor tilliten kan vere ganske skjar, kan
en komme til KBT-fasen. Denne fasen baserer seg pa tillit i form av en dypere
relasjon, hvor man ikke bare er motivert av et ytre mal, men ogsa av a beholde

selve tillitsrelasjonen i seg selv.
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KBT-fasen utvikles over tid hvor man gjennom gjentatt interaksjon har utviklet en
tro pa at den andre er til & stole pa. Her leerer en hverandre & kjenne ved hjelp av
informasjonsdeling og derfor utvikler en starre forstaelse for atferd ved a ha
innsikt i den andre partens gnsker, preferanser og tilneerming til utfordringer
(Lewicki & Bunker, 1995, s. 121). | denne fasen er ikke tilliten like skjar, fordi
man ofte har en forklaring eller en forstaelse ved uforutsigbar atferd. Man vil
lettere kunne tilgi, for sa & ga videre i relasjonen. | arbeidssammenheng kan for
eksempel den ene parten tilgi den andre for & ikke ha gjort en oppgave fordi man
har forstaelse for at parten har ekstra arbeidsbelastning for gyeblikket, er stresset
eller noe uforutsett har hendt pa hjemmebane. Vi har likevel tro pa den andre

partens gode intensjoner og at de ville fullfgrt oppgaven om de kunne.

Siste fase i Lewicki og Bunker (1995) sin modell, IBT-fasen, baserer seg pa
positive forventninger basert pa persepsjon av verdier, felles mal og emosjonell
tilknytning. | denne fasen har man ikke bare tro pa den andre partens gode
intensjoner, man er ogsa villig til & stille opp for hverandre. En har tillit til at egne
interesser blir ivaretatt ved at man handler pa hverandres vegne (Lewicki &
Bunker, 1995, s. 122). IBT-fasen er avhengig av at man laerer hva som er viktig
for den andre parten, og at det derfor blir viktig for en selv. For eksempel ved at
den ene parten understreker sin forstaelse for den andre ved a gjennomfare en
oppgave, ikke pa grunn av oppgaven i seg selv, men fordi dette er viktig for noen
man bryr seg om. Ved & handle uforventet i disse tilfellene kan en konsekvent
veere at man ikke kun har vist seg uegnet for selve oppgaven, men at man har brutt
tillitsrelasjonen ved & ikke vise forstaelse for hvor viktig dette var for den andre
parten. I arbeidssammenheng er identifikasjonsbasert tillit avheng av at

arbeidsrelasjonene blir mer personlige.

Lewicki og Bunker (1995, s. 125) argumenterer for at en signifikant andel av
profesjonelle arbeidsrelasjoner befinner seg i KBT-fasen. Pa jobb vil IBT-fasen
ofte utebli av ulike arsaker; enten fordi partene mangler tid og/eller energi til a
investere i relasjonen utover KBT-fasen, eller fordi partene ikke har et gnske om

et neerere forhold.
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2.1.3 Tillitens betydning

Tillit er en kritisk ingrediens i velfungerende samarbeidsforhold (Scott, 1980 i
Schindler & Thomas, 1993, s. 563). Tillit mellom individer og team i en
organisasjon er en sveert viktig faktor for stabilitet over tid, samt trivsel blant de
ansatte (Schindler & Thomas, 1993, s. 563). | en organisasjon hvor tillit ikke er
tilstede og aktgrene har mistillit til hverandre, vil mye tid, energi og ressurser ga
med pa & beskytte en selv eller unngd andre man ikke stoler pa. Derimot, nar
ansatte faktisk stoler pa hverandre og tillitsrelasjoner kontinuerlig utvikles, vil
bade effektivitet og jobbtilfredshet bedres (Schindler & Thomas, s. 563).

Schindler og Thomas (1993) delte tillit inn i fem ngkkeldimensjoner som utgjer
elementene i en tillitsrelasjon; integritet, kompetanse, konsistens, lojalitet og
apenhet. De s pa hvordan tillitsrelasjoner mellom bade ledere og ansatte pa en
arbeidsplass ble pavirket av de fem dimensjonene, samt viktigheten av hvert
enkelt element. Integritet innebeerer at det er samsvar mellom det en person sier,
og det en person gjar. Dette fremstar som den mest kritiske faktoren og uttrykker
viktigheten med at det er samsvar mellom tale og handling. Med integritet menes
at en person er &rlig og troverdig i sine ord og handlinger (Schindler & Thomas,
1993, s. 571), noe som kan knyttes opp mot persepsjon av en persons moralske
karakter (Schindler & Thomas, 1993, s. 564). Kompetanse handler om en persons
faglige og mellommenneskelige kunnskaper, og dermed evnen og forutsetningene
til 2 kunne utfare jobben sin. Konsistens defineres som palitelighet, forutsigbarhet
og god demmekraft ved handtering av situasjoner (Schindler & Thomas, 1993, s.
563). Det betyr at en person viser en konsekvent atferd over tid og evner a opptre
forutsigbart. Dette vet vi er viktig for at tillit kan utvikle seg, ved at risikoen for
tillitsgiver oppleves lavere. Lojalitet er villigheten til & stille opp for og stette en
annen. Her kommer argumentet om en positiv forventning om at en ikke vil
handle rent opportunistisk, men at man derimot vil veere lojal overfor den andre
inn. Apenhet handler om & veere rlig og tryggheten om at en person sier den hele
og fulle sannhet uten a holde tilbake informasjon. Det er en villighet til & dele
ideer, kunnskap og informasjon fritt (Schindler & Thomas, 1993, s. 563-564).
Apenhet vil dermed kunne gi en falelse av trygghet og inkludering, samt forhindre

uro og negativ stemning.
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Hver og en av de fem ngkkeldimensjonene utgjer viktige grunnelementer for a
bygge og utvikle tillitsrelasjoner i en organisasjon. Nar vi vet at tillit er kritisk for
at en organisasjon skal kunne fungere vil dette kunne utgjere hjelpemidler pa

veien.

Det er forsket mye pa tillit gjennom tidene. Vi vet mye om tillit og dens betydning
i organisasjoner i dag. Det er likevel viktig & huske pa at tilliten er avhengig av en
kontekst. Tillitens «plass» eller «sted» kan se sveert ulikt ut. | organisasjoner
utvikler tillit seg i strukturer, dette er omgivelsene og forutsetningene for hvordan
tillit kanalisereres. Av den arsak er det relevant a se videre pa teori om

organisasjonsstruktur.
2.2 Tillit og den organisatoriske konteksten

Forholdet mellom teknologi og struktur er i stadig utvikling og endring.
Teknologiens rolle i organisasjoner har fgrst og fremst veert som et verktgy de
ansatte benytter for a lgse oppgaver og oppna maloppnaelse (Leavitt, 1965). Som
resultat av fremveksten og utviklingen av elektronsik informasjons- og
kommunikasjonsteknologi har teknologien ikke bare endret maten vi
kommuniserer pa, men ogsa hvordan organisasjoner strukturerer seg. Det finnes
rimeligvis forskjeller mellom fysisk og virtuell organisasjon, noe som igjen vil

utgjere forskjeller for hvordan tillit skapes og kommer til syne.
2.2.1 Organisasjonsstruktur

Med organisasjonsstruktur menes gjerne hvordan organisasjonen er designet.
Design kan oversettes med forming, strukturering eller utforming. Generelt kan en
definere struktur som en stabil ordning av komponenter innenfor en helhet
(Fivelsdal, Bakka & Nordhaug, 2004, s. 69). | praksis omhandler dette de
grunnleggende strukturelle rammene som setter premissene for hvordan arbeidet i
organisasjonen organiseres. Mintzberg (1979, s. 2) forklarer begrepet

organisasjonsstruktur pa falgende mate:

Every organized human activity - from the making of pots to the placing
of a man on the moon - gives rise to two fundamental and opposing

requirements: the division of labor into various tasks to be performed, and
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the coordination of these tasks to accomplish the activity. The structure of
an organization can be defined simply as the sum total of the ways in
which it divides its labor into distinct tasks and then achieves coordination

among them.

Med andre ord kan organisasjonsstruktur sies a veere hvordan organisasjoner
bygges opp og utformes pa ulike mater (Fivelsdal, Bakka & Nordhaug, 2004, s.
68). A anlegge et strukturelt perspektiv pa organisasjoner gir oss mulighet til &
analysere og drgfte ulike organisasjonsformer og hvordan disse utgjar en
bestemmende faktor for atferd. Med det i bakhodet er det forstaelig at tillit
utvikles ulikt i ulike strukturer. Nar organisasjonsstrukturen legger til rette for ulik

atferd og samhandling vil dette ha konsekvenser for hvordan tillit utfolder seg.

| denne avhandlingen fokuserer jeg pa to ulike overordnede organisasjonsformer;
virtuell og fysisk. Jeg analyserer ikke strukturen dypere enn dette, da det forst og
fremst er forskjellen mellom fysiske og virtuelle organisasjoner jeg er interessert
i. De fleste av oss i dag er inneforstatt med betydningen av en fysisk organisasjon;
en organisasjon hvor alle mgtes fysisk pa samme plass for & jobbe sammen side
om side for a oppna et felles mal. Denne organisasjonsformen utfordres av de
virtuelle organisasjonene. Til forskjell fra de fysiske oppheves tid og rom ved at
mennesker samarbeider uten & veere til stede samtidig pa samme fysiske sted. | de
neste to avsnittene vil jeg redegjare nermere for hva vi vet om virtuelle

organisasjoner i dag.

2.2.2 Virtuelle organisasjoner

Virtuelle organisasjoner kan defineres som en reell organisasjon der reelle
mennesker arbeider sammen for & lgse en oppgave uten a vare tilstede samtidig
pa samme fysiske sted (Shin, 2005, s. 331). P& denne maten oppnar vi en
tidsuavhengighet og mulighet for samarbeid pa tvers av geografiske grenser og
tidssoner. | forskningslitteraturen snakkes det ofte om virtuelle team med en
kortere oppgavespesifikk tidshorisont. I denne avhandlingen undersgker jeg
derimot organisasjoner og stillinger som er organisert slik pa fast basis. Den
eksperimentelle litteraturen har ofte deltakere som er satt sammen i team av
midlertidig karakter med kortere tidshorisont (Purvanova, 2014). For

profesjonelle aktarer i arbeidslivet er virtuell organisasjon som strukturform, den
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grunnleggende strukturelle rammen for arbeidet, ikke preget av midlertidighet.
Aktgrene i organisasjonen jobber sammen for & oppna et mal, men ma
kommunisere og forholde seg til hverandre uten & fysisk veere tilstede samtidig pa
samme sted (Shin, 2005, s. 331).

2.2.3 Utvikling av tillit ved virtuell organisering

Forskningslitteraturen fra de siste 20 arene har identifisert flere gjentagende
faktorer som oppfattes som viktige for utvikling av tillit ved virtuelt samarbeid og

organisering.

Det a stifte bekjentskap til teammedlemmene dine og inneha en personlig
tilknytning til organisasjonen er noe som gar igjen i forskningen pa feltet. Handy
(1995) er opptatt av at tillit ikke vil kunne gis til de du ikke kjenner, har observert
i arbeid over tid eller vet med sikkerhet at er forpliktet til de samme malene som
deg selv. Risikoen du tar ved a stole pa noen du ikke kjenner er dermed for stor til
a veere verdt det. Over 10 ar etter Handy sin publikasjon er forskerne fortsatt enige
om dette punktet. Ved a gjgre medlemmene kjent med hverandres bakgrunn,
arbeidserfaring, kvalifikasjoner og individuelle forskjeller styrker du felelsen av
familizer tilknytning til de andre medlemmene. Funn viser at det er tidkrevende &
etablere personlige tillitsrelasjoner (Kassah, 2007, s. 580) og vil derfor kunne
utgjere en utfordring blant ansatte som kun kommuniserer med hverandre ved

hjelp av digitale kommunikasjonsverktay.

En av faktorene som kan bidra til bedre koordinering og samarbeid i virtuelle
team er en klar definisjon av ansvarsfordeling, da mangel pa dette vil kunne lede
til forvirring og frustrasjon (Jarvenpaa & Leidner, 1999, s. 812). Fra en
organisasjon sitt stasted er tillit i bunn og grunn fortrolighet i noens kompetanse
og forpliktelse til et mal. For a gi tillit, ma derfor en klar definisjon av malet veere
tilstede (Handy, 1995, s. 44). Purvanova (2014, s. 10) trekker frem at
kommunikasjonen i virtuelle organisasjoner blir mer oppgave-fokusert enn i
diskusjoner som foregar ansikt-til-ansikt. Da kommunikasjonen er begrenset, er
spesifikke mal en suksessfaktor ogsa for kommunikasjonsstrategier (Ford et al.,
2017, s. 32). Kommunikasjonen vil kunne flyte lettere og oftere om medlemmene

har klare oppgaver og mal 8 kommunisere om. Dette igjen vil veere
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tillitsbyggende, da det faktum at arbeidsaktiviteten til medlemmene er usynlig for
hverandre (Germain, 2011, s. 40). De vil derfor ha starre vanskeligheter med &
vurdere hverandres innsats og er avhengige av 8 kommunisere hva de til enhver
tid arbeider med. Tvetydighet rundt oppgaver, roller og ansvar er arsak til konflikt
ved geografisk spredning. Dette kan forhindres ved a skape en mer tillitsbasert
kultur med klare oppgaver, roller og ansvar for medlemmene (Shin, 2005, s. 342).

Virtuell ledelse har fatt starre fokus etter hvert som teknologien ogsa har utviklet
seg. Thomas og Bostrom (2008, s. 53) har sett neermere pa lederen sin rolle i
virtuelle team og konkludert med at tilrettelegging og statte er de viktigste
virkemidlene for tillitsutvikling. En utfordring med a lede et virtuelt team eller en
avdeling nar en ikke ser sine medarbeidere, er evnen til & gi slipp pa kontroll.
Kassah (2007) trekker frem empiri som viser at medarbeidere som opplever lite
direkte kontroll, vurderer dette som et uttrykk for tillit. For ledere som ikke ser
arbeidsaktiviteten i teamet, vil det pa lik linje som for de resterende
medarbeiderne, vaere sveert viktig a opprette gode kommunikasjonsstrategier og
benytte teknologien pa en god mate. Teknologi apner ogsa opp for flere mater &
uteve kontroll pa (Kassah, 2007), men her skal man trd varsomt da dette gjerne
grenser til detaljstyring og medfarer stress og usikkerhet hos de ansatte (Kassah,
2007, s. 589). Med bakgrunn i dette har ledelse av teknologisk tilpasning utviklet
seg; et tema bade Thomas og Bostrom (2008) og Ford, Piccolo og Ford (2017)
trekker frem som sveert sentralt i deres artikler. Ledere av virtuelle team og
avdelinger kan pavirke resultater positivt ved a se til at IKT-systemene blir brukt
effektivt i henhold til mélene. A lede og veilede de ansatte i bruk av de
teknologiske verktgyene vil bidra til hgyere grad av tillit og samarbeid (Thomas
& Bostrom, 2008, s. 54).

Selv om teoriene om tillit er veletablerte, vil fremtoget av virtuelle organisasjoner
skape en ny kontekst. Det er uklart hvorvidt tillitsrelasjoner fungerer pa den maten
teorien forutsetter. Det vil ta lenger tid far aktgrene blir kjent med hverandre og
det vil veere starre grad av usikkerhet i relasjonene (Kassah, 2007, s. 1). Uten
personlig kontakt skapes det en distanse som gjar det mer utydelig a vite hvem vi
har med a gjgre og om de kan stoles pa. Det vil derfor vere aktuelt a tilegne seg

mer kunnskap og innsikt om hvordan tillit kanaliseres i ulike strukturelle
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sammenhenger.

3. FORSKNINGSDESIGN OG METODE

| dette kapittelet vil jeg beskrive hvordan jeg har gatt frem for a besvare min
problemstilling. Jeg vil ta for meg hvilke valg og dilemma jeg sto ovenfor, samt
begrunne det metodiske valget. Videre vil jeg beskrive forskningsprosessen med
valg av informanter, hvordan jeg gikk frem for a rekruttere informanter,
innhenting av data og analyseprosessen, samt gjgre rede for etiske vurderinger og
studiens validitet og reliabilitet.

3.1 Kvalitativ metode

I en kvalitativ metodisk tilneerming gnsker man & undersgke et begrenset antall
enheter der man er interessert i & ga i dybden av meninger og stasted med mal om
a forsta subjektive opplevelser, sosiale prosesser og meningen folk har konstruert.
En kvalitativ studie er som regel intensiv grunnet fa enheter der data samles inn
som ord (Jacobsen, 2018, s. 145). Denne formen for undersgkelsesopplegg egner
seg godt nar man gnsker a fa en detaljert og grundig forstaelse av hvordan
virkeligheten er og oppfattes, og hvordan ting henger sammen (Jacobsen, 2018, s.
90). For min studie er en kvalitativ, intensiv metodisk tilnaerming velegnet da jeg
gnsker a tilegne meg en starre forstaelse av virtuell organisering i praksis og fa en
dypere forstaelse for individuell oppfattelse av tillit i et reelt arbeidsforhold.

3.1.1 Avgrensning

Da jeg startet pa arbeidet med masteravhandlingen gnsket jeg i utgangspunktet a
se pa to ulike organisasjoner med ulik grad av virtuell organisering. Pa denne
maten ville jeg etablere et sammenligningsgrunnlag mellom empiri hentet fra en
fullstendig og en delvis virtuelt organisert arbeidsplass. Underveis i arbeidet
oppdaget jeg imidlertid at dette ville blitt for omfattende for min studie.
Kvalitative studier krever tid og analysearbeidet er komplekst (Jacobsen, 2018, s.
146). 1 tillegg jobber vi alle mer eller mindre virtuelt i dag. Vi kan ha virtuelle
mgter med en kollega i rommet ved siden av; da spiller antageligvis ikke det

virtuelle sa stor rolle for opplevelsen av tillit. Dette er noen vi kjenner og stoler pa
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fra tidligere grunnet andre faktorer enn de vi etablerer i det virtuelle rommet. For
a sikre at innhentingen av data ble sa utfyllende som mulig og at denne i sterst
mulig grad er relevant for problemstillingen min, tror jeg denne avgrensningen
var et riktig og verdifullt valg. Dette ga meg tid til & ga i dybden pa og analysere
min empiri, samt at jeg fikk sikrestilt at det virtuelle aspektet 14 til grunn for
opplevelsen av tillit.

En annen avgrensning jeg tidlig bestemte meg for a gjare, var a intervjue kun
medarbeidere, og ikke ledere. Dette fordi avhandlingen fokuserer pa virtuelle
organisasjoner som strukturform og hvilken innvirkning det far pa tillitsrelasjoner
pa arbeidsplassen. Relasjonen mellom leder og medarbeider er et stort fagfelt og
hadde trukket oppgaven i en annen retning med annen teori til grunn. Min
intensjon var ikke & se pa ledelsesteorier, derfor ansa jeg det som en riktig
avgrensning a gjgre. Ved a intervjue ledere hadde det vert vanskelig & unnga teori
om blant annet fjernledelse, og oppgaven hadde tatt en annen vending. Av denne
grunn, var dette et valg jeg gjorde for & veere tro mot min egen problemstilling. |
tillegg gnsket jeg a lafte medarbeidernes stemme og hgre deres opplevelser og

erfaringer.
3.2 Valg av metode for datainnsamling

Det kvalitative undersgkelsesopplegget baserer seg i stor grad pa fire ulike
metoder; det individuelle, pne intervjuet, fokusgruppeintervju, observasjon og
dokumentundersgkelse (Jacobsen, 2018, s. 145). Datainnsamlingsmetoden vil
pavirke dataens validitet da det kan diskuteres om metoden som velges er egnet til
den problemstillingen som gnskes undersgkt (Jacobsen, 2018, s. 145).

I min studie gnsker jeg a se na&ermere pa et reelt arbeidsforhold og ga i dybden pa
den enkelte respondents holdninger og oppfatninger. Dette gjer kvalitative

intervjuer til en foretrukket metode.
3.2.1 Kvalitativt intervju

Personlige intervjuer er en klar form for individualisering (Jacobsen, 2018, s.
146). Her er malet a fa frem den enkelte respondents synspunkter, uten at det tas

hensyn til den sosiale sammenhengen. Vi kan ikke observere fglelser, tanker eller
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intensjoner — dette ma spgrres om (Patton, 2002, s. 341). Ved & intervjue ansatte i
en virtuell organisasjon kunne jeg beskrive det virtuelle aspektet og identifisere
faktorer som oppfattes som viktige for utviklingen av tillit fra den ansattes

perspektiv.

Intervjuer kan gjennomfares i ulike former; ansikt-til-ansikt, eller over telefon,
chat og e-post. Fordelen med et fysisk mate mellom intervjuer og respondent er at
forholdende ligger til rette for & etablere apenhet og god flyt i samtalen. Dette
innebzrer ogsa pa den andre siden hgyere kostnader og mindre tidseffektivitet
grunnet blant annet reisevirksomhet og organisering av intervjurom (Jacobsen,
2018, s. 148). Et godt alternativ hvor respondent befinner seg i for stor geografisk
avstand er telefonintervju med bildeoverfering (for eksempel via Skype). Her vil
man kunne oppleve noe mindre intervjueffekt, men likevel holde pa den gode

flyten og konsentrasjonen rundt samtalen (Jacobsen, 2018, s. 148).

I min studie har jeg intervjuet respondenter som alle er godt vant med digitale
kommunikasjonsverktgy, noe som har gjort skillet mellom ansikt-til-ansikt
intervjuer og telefonintervjuer mindre. Jeg valgte derfor & gjennomfgre alle
intervjuene digitalt av to arsaker; delvis geografisk spredning og delvis
restriksjoner og anbefalinger i henhold til Covid-19 pandemien. Intervjuene ble
gjennomfart som videomete i plattformen Microsoft Teams. Jeg er selv godt vant
til & benytte Teams i jobbsammenheng, noe som bidro til en falelse av trygghet og

opplevde ingen tekniske utfordringer underveis i intervjuene.

Det er vanlig a skille mellom strukturerte, semi-strukturerte og ustrukturerte
intervju (Kvale & Brinkmann, 2019). Fordi jeg har et tydelig mal med mine
intervjuer; a fa hare respondentens egne oppfatninger og refleksjoner om tillit i en
virtuell organisasjon, og derfor ikke er uten mal og mening med samtalene ble
ustrukturerte intervjuer utelukket. Nar formalet er a fa vite noe vi ikke visste fra
for eller apne opp for nye sparsmal angaende problematikken, er det viktig & ikke
gjere intervjuguiden for detaljert eller falge den slavisk (Malterud, 2013, s. 129).
Jeg gnsket a ha mulighet til 3 stille oppfalgingsspgrsmal og informanten blir mer
fri til & prate apent om sine opplevelser. Jeg valgte derfor a benytte meg av semi-

strukturert intervjuform.
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3.2.2 Utvalg

Min problemstilling og mine forskningsspgrsmal er generelle og ikke
bransjespesifikke. Jeg sto derfor ganske fritt i forhold til hvilken organisasjon jeg
skulle gjennomfare studien i sa lenge de er virtuelt organisert. Det var likevel
noen spesifikke kriterier jeg @nsket at var til stede. For det farste gnsket jeg a ta
for meg en organisasjon med en noenlunde flat struktur, og for det andre gnsket
jeg at organisasjonen skulle ha veert i drift i noen &r. Arsaken til at jeg gnsket en
organisasjon med flat struktur er fordi de ansatte gjerne har mer fleksible og
selvstendige stillinger, noe som gjar at de gjerne har gjort seg flere erfaringer og
meninger om temaet jeg skal undersgke. Mitt andre kriterie om at organisasjonen
skal ha noen ar pa baken har bakgrunn i at jeg gnsket & undersgke en organisasjon
med kompetanse innen virtuell samhandling. Har man drevet med dette en stund
er man vant til a ta i bruk nye elektroniske verktgy, omstille seg raskt og utvikle
seg i takt med tiden. Mine funn vil dermed gi et bedre bilde pa hvordan virtuell
organisering fungerer i praksis, i motsetning til de tidsavgrensede eksperimentene

som er gjort i forskningen.

Mitt valg falt pa en organisasjon jeg hadde kjennskap til fra tidligere via min
forrige arbeidsplass. Jeg visste at organisasjonen var organisert ved hjelp av
digitale verktgy og at den oppfylte mine kriterier. For & legge forholdene til rette
for meg selv til a kunne lykkes med rekruttering av informanter og innhenting av
datamateriale, etablerte jeg dialog med to kontaktpersoner jeg fikk tak i ved hjelp
av nettverket mitt. Organisasjonen er en leverandgr av gruppetrening, og er
etablert over hele verden. De har ansatte i hvert land, og mye samarbeid pa tvers

av landene.

Mine krav til utvalget av informanter var at jeg gnsket en blanding av bade unge
og gamle, nye og mer erfarne, samt ulik teknisk erfaring. Dette for a sikre et sa
representativt utvalg og datagrunnlag som mulig. I tillegg har alle jeg har
intervjuet ogsa erfaring fra fysisk organisasjon, noe som gjer de egnet til & kunne
snakke for begge organisasjonsformer og sammenligne erfaringer. Da jeg startet
arbeidet med avhandlingen var intensjonen i hovedsak a undersgke tillit i virtuelle

organisasjoner, men underveis i arbeidet apnet det seg en mulighet for & kunne
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sammenligne virtuell og fysisk organisasjon nettopp fordi alle informantene hadde

denne erfaringen.

Krav til utvalget av informanter
e Bade junior og senior, nye og erfarne
e Unge og eldre
e Ulik teknisk erfaring
e Medarbeidere, ikke ledere
e Erfaring med fysisk og virtuell organisasjon

Figur 1: Krav til utvalget av informanter

Det var den ene kontaktpersonen jeg hadde etablert dialog med som forhgrte seg i
organisasjonen med utgangspunkt i kriteriene jeg hadde satt. Planen var a ha 6-8
intervjuer og jeg fikk 6 respondenter som sa seg villige til a delta. Farste kontakt
med informantene var via e-post, vedlagt et informasjonsskriv og
samtykkeskjema (vedlegg 1). Underveis i forskningsprosessen valgte dessverre én
respondent & trekke seg. Det ble da vurdert tid og mulighet for a fa rekruttert inn
en erstatter, men valget falt pa at dette ikke ble ngdvendig. Jeg var da pa et sted i
arbeidet hvor alle intervjuer var ferdig transkribert og analyseprosessen skulle
starte. Grunnet begrenset med tid og mengden data jeg hadde fatt samlet inn fra
resterende respondenter ansa jeg dette som riktig valg. Det er ogsa verdt & legge
til at pa dette tidspunktet var det gatt noen maneder siden farste intervju og
grunnet Covid-19 pandemien hadde en del endringer tredd i kraft i organisasjonen
jeg undersgkte. Jeg var derfor redd for at en ny respondent ville veere farget av
disse endringene og at datagrunnlaget ville skille seg for mye ut fra de 5 andre
respondentene.

3.2.3 Intervjuguide

Semi-strukturerte intervjuer ble valgt som metode for innsamling av data i denne
avhandlingen. Jeg @nsket en fleksibilitet i intervjusituasjonen som ga mulighet til
a stille oppfalgingsspgrsmal og ga i dybden pa respondentenes egne oppfatninger
og refleksjoner. | forkant av intervjuene utarbeidet jeg en intervjuguide (vedlegg
2) med hovedtemaene virtuell organisering og tillit. Ved a begynne intervjuet med
bakgrunnsinformasjon og litt mer handfaste erfaringer a knytte oppfatningene pa,

sikret jeg en flyt i dialogen fra start. P4 denne maten ble det ogsa enklere & ga inn
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pa de mer dype spgrsmalene rundt tillit senere i samtalen fordi respondentene
slappet mer av i situasjonen. Intervjuguiden ble ogsa sendt til respondentene pa
forhand fordi jeg ensket a gi de mulighet til a stille forberedt og ha reflektert rundt
spgrsmalene pa forhand. Det kan veere vanskelig a svare pa dyptgaende spgrsmal
om tanker og oppfatninger der og da, sa for a gi de beste forutsetningene for et
vellykket intervju ansa jeg dette som ngdvendig.

For a sikre kvaliteten pa datamaterialet spiller det en stor rolle hvordan
sparsmalene stilles og formuleres, samt hvordan intervjueren agerer med
intervjuobjektet (Saunders, Lewis & Thornhill, 2016, s. 391). Gjennom a
inkludere apne spgrsmal gnsket jeg a fa tak i genuine, selvopplevde erfaringer og
tanker som gjer dataene mer interessante og drgftbare. Jeg lyttet aktivt, og ba de

om & eksemplifisere og utdype ved behov.
3.2.4 Gjennomfgring av intervjuene

Intervjuene ble gjennomfart som videomgte i plattformen Microsoft Teams.
Underskrift pa samtykkeskjemaet (vedlegg 1) ble innhentet i forkant av hvert
intervju. Min opplevelse av & holde digitale videointervjuer var positiv, og jeg
opplevde ingen utfordringer ved dette. Som tidligere nevt er bade jeg og
respondentene godt vant til & benytte denne type kommunikasjonsverktay fra
tidligere. Dette sikret ogsa mest mulig likhet i gjennomfgring av intervjuene fordi
plattformen var lik for alle. For & kvalitetssikre intervjuguiden gjennomfarte jeg et
testintervju for & sikre at spgrsmalene ga meg relevante svar knyttet til
problemstillingen og forskningssparsmalene.

Intervjuets kvalitet avhenger av at intervjueren er tilstede og lytter aktivt til
informanten slik at det oppleves som en samtale hvor intervjueren er apen for alle
typer svar (Kvale & Brinkmann, 2019, s. 170). Jeg valgte derfor a benytte
lydopptaker for a sikre tilstedeveerelse, holde fokus pa gjennomfarelse av
intervjuet, lytte aktivt og komme med oppfalgingsspgrsmal. Ingen notater ble
skrevet underveis. Lyd ble tatt opp ved hjelp av appen «Diktafon» som er koblet
rett til hagskolens egen skylgsning «Nettskjema». Pa denne maten unngikk jeg

mellomlagring og var sikret korrekt oppbevaring av filene.
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3.2.5 Transkribering

| etterkant av intervjuene ble det innspilte datamaterialet transribert. Hvert
intervju ble transribert manuelt og hver lydfil tok omlag seks timer & transribere
for & sikre at ingen detaljer forsvant. Transkriberingen var en tidkrevende prosess,
men jeg opplevde den likevel som sveert nyttig da det ga meg en narhet til
empirien. Spgrsmal og svar ble nummerert slik at jeg enklere skulle kunne
navigere meg i materialet. All transkribert data ble anonymisert. Jeg benyttet meg
av en intelligent verbatim transkripsjonsmetode for  sikre en detaljert
gjengivelse, men hvor ungdvendige lyder og tenkepauser som ikke har betydning
for konteksten utelates.

3.3 Forskningsetikk

Samfunnsvitenskapelige undersgkelser har konsekvenser, bade for de som blir
undersgkt og for samfunnet. Som forsker har man plikt til a tenke ngye gjennom
hvordan forskningen kan pavirke dem det forskes pa, og hvordan forskningen vil
oppfattes og bli brukt (Jacobsen, 2018, s. 45). Utgangspunktet for
forskningsetikken i Norge i dag er tre grunnleggende krav knyttet til forsker og
informanter: informert samtykke, krav pa privatliv og krav pa a bli korrekt
gjengitt (Jacobsen, 2018, s. 47).

Informert samtykke handler om at den som undersgkes skal delta frivillig i
undersgkelsen, og at den frivillige deltakelsen skal vere basert pa at den som
undersgkes vet om hvilke farer og gevinster en slik deltakelse kan medfare
(Jacobsen, 2018, s. 47). For a innhente samtykke utformet jeg et
informasjonsskriv til alle deltakerne hvor jeg beskrev prosjektet, hva deltakelse vil
innebare og prosjektets formal. Dette ble signert av respondentene for a gi
samtykke til deltakelse. For & ivareta kravet om privatliv inneholdt
informasjonsskrivet ogsa en beskrivelse av hvordan anonymitet ivaretas, samt
taushetsplikt. All informasjon om respondentene i dybdeintervjuet er behandlet
konfidensielt, og anonymisering er ivaretatt gjennom all transkribering og

analyse.

Krav pa a bli korrekt angitt handler om at vi i den grad det er mulig, skal vi gjengi
resultater fullstendig og i riktig sammenheng (Jacobsen, 2018, s. 51). |
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transkriberingen av mine data har jeg lagt vekt pa a veere ngyaktig og se til at jeg
skriver ned ordrett det som blir sagt. Jeg har derimot valgt & utelate fyllord, pauser
og lyder sa lenge jeg ikke har sett det ngdvendig for flyten og forstaelsen av
teksten. Alle kravene til forskningsetikk er vanskelige a tilfredsstille fullt ut i en
forskningsprosess. Derfor ma kravene sees pa som idealer (Jacobsen, 2018, s. 53),
og det er viktig a ta hgyde for og veare klar over utfordringene som kan dukke opp

underveis i forskningsprosjektet knyttet til de etiske kravene.

Far jeg startet prosessen med a rekruttere informanter, utformet jeg
sgknadsskjema og innhentet godkjenning fra Norsk senter for forskningsdata
(NSD). Studien er foretatt i trad med retningslinjene fra NSD og
personvernregelverket. Jeg vurderte det som ungdvendig a stille sparsmal av
sensitiv art med tanke pa formalet med studien. Som tidligere nevnt ble hver
respondent anonymisert, og jeg benyttet meg av numerisk koding hvor det kun er
jeg som kjenner rekkefalgen pa respondentene. Fordi ledere ikke er en del av
utvalget, men at jeg sper om tillitsrelasjonen mellom leder og medarbeider, var
jeg ngye pa a omtale dette forholdet i generelle termer. Jeg benyttet derfor ord
som ledelsen og organisasjonen for & unnga innhenting av
tredjepersonsopplysninger. NSD sgknad og godkjenning foreligger kun digitalt og

legges derfor ikke ved avhandlingen.
3.4 Analyseprosessen

Analyse er prosessen i a skape mening og forstaelse av data (Merriam & Tisdell,
2016, s. 202). | etterkant av intervjuene satt jeg igjen med store mengder
datamateriale hvor jeg var avhengig av a finne en god mate & systematisere dette
pa for & kunne skape en viss oversikt og identifisere sammenhenger (Johannessen,
Christoffersen & Tufte, 2016, s. 163). Allerede underveis i transkriberingen
begynte jeg a se etter fellesnevnere og mulige funn. Med utgangspunkt i
problemstillingen min og forskningsspgrsmalene noterte jeg meg at informantene
fortalte om tillit i bade virtuell og fysisk kontekst. Dette var viktig for a kunne
besvare problemstillingen. | tillegg var det interessant a oppdage at tillit ble omtalt
i form av to ulike dimensjoner. Ved gjensidig tillit er det viktig a fa et helhetsbilde
av hvordan tillit fungerer, og da ikke bare i én retning, men begge veier. Dette

skapte grunnlaget for analyseprosessen.
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Jeg ansa en kombinasjon av deduktiv og induktiv metodetilnaerming til
forskningsprosjektet som hensiktsmessig, og dermed et samspill av teori og
empiri gjennom hele studien. En teoristyrt analyse lar teorien bestemme hva som
er interessant i dataene. | en datastyrt analyse styrer empirien og man oppdager
underveis hva som er de mest treffende observasjonene (Malterud, 2013, s. 95).
Jeg konstruerte og brukte en deduktiv matrise. Her sorterte jeg inn datamateriale
ut ifra en generell modell jeg konstruerte som et grunnlag for analysen i forkant
med fire overordnede kategorier; Tillit til andre, tillit til meg, virtuell organisasjon
og fysisk organisasjon. Deretter gikk jeg inn med en mer induktiv tilneerming hvor
jeg indentifiserte en rekke faktorer i de ulike kategoriene.

3.4.1 Koding

For & sikre god oversikt og systematisering av datamaterialet da jeg tok fatt pa
analysearbeidet, startet jeg med a fargekode hver av de fire overordnede
kategoriene. Jeg gikk inn i intervjuene og benyttet den respektive fargen til
understreke sitater som omhandlet eller omtalte en av kategoriene. Alle
setningene ble deretter samlet i en oversiktig modell som en databank. Dette

gjorde det enklere & navigere i eget datamateriale underveis i oppgaven.

"Tillit til "Tillit til Virtuell Fysisk
Respondent andre" meg"* organisasjon organisasjon
1 "Sitat", "sitat" "Sitat"
"Sitat"

2
3
4
5

Figur 2: Egenkomponert modell for kategorisering av sitater.

Etter at relevante sistater var blitt samlet inn i modellen tok jeg for meg hvert sitat
og pabegynte kodeprosessen. Setningene ble gjort om til betegnelser for a
sammenfatte meningen med sitatet. Betegnelsene, eller kodene, ble deretter
plassert inn i matrisen. Etter dette forsgkte jeg a sette sammen dataene i en starre
helhet. Ved a igjen benytte meg av fargekoding kunne jeg gruppere dataene og

dermed identifisere ulike faktorer i hver kategori.
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Virtuell organisasjon Fysisk or J
Transparent kommunikasjon om bakgrunn for beslutninger

Tillit til andre

Transparent kommunikasjon om bakgrunn for beslutninger
Regelmessig dialog

Uformell prat om rollen sin
Uformelle samtaler ved kaffemaskinen/i lunsjen

Faglig kompetanse

Manglende innsikt i andres meninger og tanker
Manglende innsikt i andres fglelser

Lite kommunikasjon/manglende dialog

Ukonstruktiv negativitet
Mangel pa personlig dialog

Daglige ordutvekslinger

'I

Transparent kommunikasjon rundt handlinger
Ukonstruktiv negativitet

Mister kroppsspraket
Tilpasset kommunikasjon

Kt el i

Lite toveiskommunikasjon

Konstruktiv, rettferdig og eerlig dialog

Figur 3: Utklipp av matrise underveis i analysering av faktorer

De endelige faktorene jeg kom frem til var kommunikasjon, styring, struktur,

kultur og kompetanse. Disse presenteres naermere i neste kapittel.

Virtuell organisasjon | Fysisk organisasjon
Tillit til andre | Kommunikasjon Kommunikasjon
Struktur Struktur
Styring Styring
Kultur Kultur
Tillit til meg Kommunikasjon Kommunikasjon
Kompetanse Styring
Styring

Figur 4: Matrise

Flere av informantenes ytringer handlet om flere ting samtidig, sa arbeidet frem til
ferdig matrise var en omfattende prosess. Ved a forankre hver faktor teoretisk
skapte jeg tyngde i mitt valg av faktor og hvilke koder som tilhgrte hvor. Jeg gikk
tilbake til sitatbanken min flere ganger for a dobbelsjekke at jeg ikke overtolket
noen av uttalelsene og at jeg tolket koden riktig. Med utgangspunkt i
datamaterialet mitt satt jeg igjen med en matrise som illustrerte tillitsskapende
faktorer i henholdvis virtuelle og fysiske organisasjoner, samt den ekstra

dimensjonen ved gjensidighet i tillit.
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For a bedre kunne tolke matrisen og gjere forskjellene mellom de tillitsskapende
faktorene i ulike kategorier tydeligere ble den videreutviklet med fargekoder og
ord. Dette for & gjgre det som spesielt utmerket seg i funnene tydeligere. For
eksempel har faktoren kommunikasjon betydning for tillit i begge typer av
organisasjoner og dimensjoner, men den fungerer darligere for tillit til andre i
virtuelle organisasjoner fordi det oppleves mer upersonlig og vanskeligere a skape
relasjon. Her ser vi ogsa hvordan det er ulike aspekter ved styring som betyr noe i

ulike sammenhenger.

Virtuell organisasjon Fysisk organisasjon

Tillit til andre | Kommunikasjon (upersonlig) Kommunikasjon (personlig)
Struktur (mgtestruktur og distanse) | Struktur (mgtestruktur og naerveer)
Styring (beslutningsprosesser og Styring (beslutningsprosesser og
involvering) involvering)
Kultur Kultur

Tillit til meg Kommunikasjon (oppgaveorientert) | Kommunikasjon
Styring (detaljstyring og kontroll) Styring (detaljstyring og kontroll)
Kompetanse

Figur 5: Ferdig matrise

Faktorene uten rgd eller grgnn fargekoding er faktorer som har generell
betydning, men som i min studie ikke har blitt omtalt med et tydelig negativt eller
positivt syn. Heller mer som en tillitsskapende faktor det er viktig & vare klar over

generelt.
3.5 Validitet og reliabilitet

En undersgkelse ma underkastes en kritisk drafting nar det skal vurderes om
konklusjonene er gyldige og til & stole p&. A drgfte gyldighet og pélitelighet
kritisk betyr at vi forsgker a holde oss kritisk til kvaliteten pa de dataene vi har
samlet inn (Jacobsen, 2018, s. 227-228). Studiets gyldighet gar ut pa om
resultatene oppfattes som riktige og om i hvilken grad funnene fra en
undersgkelse kan generaliseres til andre prosesser en den man faktisk har
undersgkt (Jacobsen, 2018, s. 228-237). Studiets palitelighet handler om at
studien ma veere til & stole pa, og det er viktig a stille seg sparsmal om det er trekk
ved selve undersgkelsen som har skapt de resultatene man har kommet fram til
(Jacobsen, 2018, s. 241). Undersgkelsesopplegget, datainnsamlingen og analysen

kan pavirke resultatet, noe det er viktig a anerkjenne. For eksempel vil det
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menneskelige samspillet i intervjuet pavirke intervjupersonene, og kunnskapen
som produseres i intervjuet, pavirker vart syn pa menneskets situasjon (Kvale &
Brinkmann, 2019, s. 95).

Ingen forskningsprosess kan sies a veere feilfri, uten mangler eller svakheter
(Jacobsen, 2018). Det er derfor viktig a vaere klar over hvordan metodene som
benyttes i en undersgkelse kan forme resultatene, og at man reflekterer over dette.
Apenhet blir dermed et sentralt element i vurdering av kvaliteten pa forskningen
(Jacobsen, 2018, s. 247).

For & sikre reliabilitet har jeg via referanser beskrevet hvilke kilder jeg har brukt.
Prosessen for datainnhenting og -analyse er ogsa detaljert beskrevet i oppgaven.
Som nevnt tidligere i kapittelet har ansvaret for behandling og oppbevaing av data
blitt tatt alvorlig, og benyttet meg av sikre hjelpemidler utviklet til nettopp dette

formalet.

Ved a intervjue fem medarbeidere i en virtuell organisasjon kan jeg ikke trekke
slutninger som gjelder for alle virtuelt organiserte ansatte. Jeg kan derimot bidra
med ny innsikt i et tema ved & si noe om hva medarbeiderne i denne studien
legger vekt pa nar det kommer til a skape og utvikle tillit. Det er ogsa viktig &
veere bevisst sin egen forskerrolle da hvem jeg er som forsker har betydning for
validiteten pa avhandlingen. Dataene er tolket og analysert av meg. Som
beskrevet tidligere i kapittelet har jeg vert bevisst viktigheten av & ivareta en
objektivitet, i tillegg til at jeg stattet meg pa et samspill av teori og empiri
gjennom hele studien.

4. FUNN

| dette kapittelet vil jeg gjare rede for empiri i denne undersgkelsen. Forst
presenterer jeg resultater fra kategorien «Tillit til andre». Denne katoegorien
baserer seg pa informantenes uttalelser om hva som skaper tillit til andre og hvilke
faktorer som pavirker deres evne til a stole pa ledere og kolleger rundt seg.
Deretter vil den andre kategorien «Tillit til meg» presenteres. Her forteller
informantene om hva som gjer at de opplever a bli stolt pa og hvordan dette
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kommer til uttrykk i organisasjonen. Til slutt vil jeg se pa forskjellene vi finner
mellom fysisk og virtuell organisasjon og hvordan disse faktorene kanaliseres

ulikt i to forskjellige organisasjonsformer.

4.1 Hva skaper tillit til andre?

Tillit innebaerer at man har tiltro til at den andre ikke vil svikte eller handle
annerledes en forventet. Vi tror, gnsker, forestiller oss, drgmmer om og haper det,
men fordi tillit gjelder fremtidig oppfersel kan vi aldri vite (Grimen, 2013, s. 61).
Det er dette usikkerhetsmomentet som kan gjere tillitsgiver usikker og dermed
utsetter seg for en risiko ved a stole pa de rundt seg. Hos informantene var det fire
faktorer som skilte seg ut som viktige for a kunne stole pa andre kolleger og

ledere; kommunikasjon, styring, struktur og kultur.
4.1.1 Kommunikasjon

For & kunne stole pa andre i bedriften er det viktig med en transparent, arlig og

apen dialog. Informant fire sier:

«Jeg faler det har veert en sunn og god tillit med ledelsen, kommunikasjonen har veert veldig
straight forward og rettferdig og erlig, med forventninger om dette begge veier. Det har lagt
grunnlaget for en veldig god, profesjonell og saklig kommunikasjon — sa jeg har fglt at akkurat
den tilliten har veert pa plass.»

Her utheves viktigheten av god dialog for utvikling av gode tillitsrelasjoner, med
trykk pa at dette ma komme fra ledelsen for at informanten skal oppleve de som

palitelige. Opplever man pa den andre siden at kommunikasjonen ikke er sa apen

som den burde, sa vil tilliten svekkes. Informant fem bekrefter dette:

«Vel, visse beslutninger som fattes pa kontoret, det kommer kanskje ikke helt frem hva som har
ligget til grunn for beslutningene. De forteller oss at det er p& grunn av dette og dette, men sa
virker det som at det kanskje er andre bakenforliggende arsaker som vi ikke far innsikt i. Og det
gjer at tilliten blir darligere, fordi vi holdes utenfor og vi merker at det er ting de ikke sier til oss.
Det kjennes som at kommunikasjonen ikke alltid er 100 % arlig rett og slett, ikke ngdvendigvis at
de juger, men mer at det er ting de utelater a si. (...) Ikke kom og si at dere forsgker & dele
oppdrag rettferdig mellom alle nar det tydelig ikke er sdnn. Og det gjer at tilliten til beslutningene
som tas.. ja, ikke er pa topp.»

Tidligere erfaringer og antakelser om interesser, normer, verdier og karaktertrekk
er med pa & bygge opp om forventningene om palitelighet (Grimen, 2013, s. 61).

Tillitsmottaker har dermed makt til & velge a veere palitelig eller ikke. Ved a sikre
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at bedriftens interesser og verdier kommer tydelig frem ved apen og arlig

kommunikasjon kan man styrke dette. To av informantene sier:

«Jeg hadde en gang en leder som bare plutselig ble borte, ogsa fikk jeg bare en mail om at na har
han slutta. Og da begynner jo tankene, «okei, hvorfor har han slutta?», «Hva har skjedd?»,
«Hvorfor sa plutselig?» Vi fikk ikke vite noe mer rundt det. Bare harte at det hadde veert noe
krangling — og det er typisk at det er sann rykter og prat starter. Hadde veert bedre om vi bare fikk
vite hva som var greia. Jeg skulle veldig gjerne hatt en dpenhet slik at hvis en annen kollega spgr
meg hva som skjer i teamet vart sa ville jeg faktisk kunnet komme med en god og profesjonell
forklaring.» (Informant 3)

«Apenhet og @rlighet internt om hva som er selskapets planer og bakgrunn for valg som blir tatt
og lignende. Ja, rett og slett ha gjennomsiktighet i bedriften slik at vi ikke faler at vi blir matet med
en liten bit av det hele bildet. Det vil jeg si forsterker tilliten, hvis du fgler at de forteller hva som
skjer pa godt og vondt sa har jeg lettere for & stole pa dem.» (Informant 4)

Informant tre forteller at ved & ha en tranparent kommunikasjon rundt endringer
og beslutninger som tas kan man unnga at tid og energi benyttes pa
ryktespredning og spekulering. Uavhengig av arsak er det ogsa med pa a gi
mulighet til & kunne handtere endringen pa en god og profesjonell mate.
Informant fire beskriver viktigheten av a vare involvert pa godt og vondt for &

utvikle et godt tillitsforhold.

En transparent kommunikasjon er ogsa viktig kolleger i mellom. Handling ma sta
i stil med kommunikasjonen for a unnga at forventningen brytes og en negativ

konsekvens av apenhet. Informant en forteller:

«Jeg sa til kollegaen min at jeg opplever litt lite mestring for tiden, og jeg syns det er vanskelig &
motivere seg og jobbe hardt nar man faler pa at man ikke er god nok. Hun var veldig sgt i
samtalen var, men senere hadde jeg en samtale med en leder hvor jeg fikk spgrsmalet om hva jeg
tenkte om & bytte utdanningsprogram jeg var kursholder pa. Og personlig tror jeg at det var en
konsekvens av at jeg hadde veert s& @rlig i den samtalen. Det ble pakket inn pa en veldig hyggelig
mate, hvor jeg fikk komplementer pa hvorfor jeg vil passe til det andre programmet, hun fikk det til
a hares veldig flott ut, men jeg fikk en fglelse av at jeg skjgnte hvor det kom fra. Etter det har jeg
kjent pa det at jeg méa tenke litt over hvem jeg velger & vere arlig med.»

Ved a oppleve at bakenforliggende arsaker ble hold skjult sank ogsa opplevelsen

av tillit. Informant en kommer tilbake til samme hendelse senere i samtalen og

utdyper:

«Da jeg hadde en av mine fgrste utdanninger, hvor jeg apnet meg til kollegaen min, hadde hun da
sagt til meg «jeg kommer til & ta dette videre, ogsa kan vi finne en god lgsning», da hadde min
tillit veert hgyere. Men min tillit endte mye lavere, og jeg foler ikke lenger at jeg kan veere &rlig i
samme grad. Der opplevde jeg... ja, et tillitsbrudd. Det er apenhet da. Ikke bare a lyve, men &
unnlate & si alt».
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Informanten forteller at hendelsen ble opplevd som et tillitsbrudd grunnet
manglende kommunikasjon. Ved & unnlate a forklare hva som la bak handlingen
vokste det en falelse av a bli gatt bak ryggen pa. Dette gjer det vanskeligere for
informanten & stole pa bade kollegaen og lederen i fremtiden og det ma derfor
jobbes mye med a skulle bygge relasjonen opp igjen. I relasjoner med lav tillit vil
man kunne oppleve lite flyt i kommunikasjonen og mangel pa informasjon som
lett farer til misforstaelser og enda lavere tillit. Denne type hendelser vil derfor

fort kunne bli starten pa en negativ spiral.

Tillit letter overfaringen av informasjon og kunnskap. Hvis man derimot mistror
avsenderen, har man ogsa grunn til & mistro hans ord. Dette medfgrer at man har
en grunn til & unnga a formidle informasjon (Grimen, 2009, s. 74). For a skape og
bygge opp igjen tilliten kreves det tid til gjentatte positive samhandlinger og tid til
personlig kommunikasjon for & leere hverandre a kjenne (Lewicki & Bunker,
1995). To av informantene sier fglgende:

«Man har flere av disse tilfeldige samtalene, eller ikke tilfeldig, men disse lavterskel uformelle
samtalene hvor man har fatt en mer lgpende dialog. I tillegg sa har jeg blitt mer spurt om mine
meninger om ting og da far man mulighet til & dele hva man tenker.» (Informant 4)

«At man reglemessig sees og hgres. At man har en tydelig oppfelging og et samarbeid. Man ma
legge tid pa bygge relasjon, slik at man kjenner at man kan kommunisere, lgfte ideer, si imot hvis
det er noe man fgler at ikke funker, og at man kan vare erlig om hva som er viktig i sin stilling og
hvorfor man velger & prioritere og beslutte som man gjgr.» (Informant 5)

Informant fire forklarer hvordan de mer hyppige og uformelle samtalene
medvirker til & styrke tillitsrelasjonen. | tillegg er det en opplevelse av involvering
nar man blir spurt om egne meninger og synspunkt pa ting. Informant fem
bekrefter viktigheten av regelmessig dialog. | likhet med informant fire, nevner
ogsa informant fem muligheten til & involvere seg ved a lgfte ideer og kunne vare
arlig i tilbakemeldinger og at dette er med pa a styrke tilliten. Det & oppleve at
paliteligheten er sterk nok til & kunne kommunisere apent og &rlig avhenger av
regelmessig dialog uten av den positive forventningen brytes. Felles for alle er at

dialogen i tillegg ma vare personlig. Dette bekreftes av informant to:

«Hvis de alltid henvender seg til gruppa, sa forsvinner... da vil... hvis du ikke er en sterk
personlighet og trygg i deg selv, sa vil du fort fgle at du faller utenfor. Og da kommer mistilliten.»
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En selv som aktar i tillitsrelasjonen er et eget individ, ikke kun en del av en
gruppe eller et selskap. For at informantene skal kunne stole pa de rundt seg, ma
de derfor ogsa bli behandlet som, og snakket til, som egne selvstendige individer.
Pa denne maten unngar man a «drukne» blant resten av kollegene og falle utenfor

radaren.
4.1.2 Styring

En annen faktor som fremheves som viktig for & kunne stole pa de rundt seg er
organisasjonens styringssystemer. Med styring menes bedriftens systemer,
beslutningsprosesser og strategi. Det handler om hvilken vei vi velger a ta for &
oppna gnsket mal — hvordan kan vi styre bedriften i riktig retning? I likhet med
kommunikasjon, er dette en relativt omfattende faktor. Prosessene i
organisasjoner er knyttet til handling og samhandling, innenfor og utover
organisasjonens grenser. Med ordet prosess tenker vi pa bevegelse, utvikling og
forandring. Det er betydelige praktiske interesser knyttet til beslutninger i
organisasjoner, ofte dreier det seg om gkonomiske verdier (Fivelsdal, Bakka &
Nordhaug, 2004, s. 150). Informantene var opptatt av verdigrunnlaget for

beslutningstakingen i bedriften og tre av de sier:

«0g en av de tingene som har veart utfordrende for meg nar det gjelder tillit til ledelsen er at jeg
ser at det ikke alltid er det faglige som er det overveiende for hvem som blir valgt ut til de
forskjellige oppdragene, det er hvem som har flest falgere pa sosiale medier. Jeg forstar vi er en
kommersiell bransje og at det kommersielle er viktig, men jeg stiller sparsmal ved noen valg. Det
kjennes ut som at det faglige har mattet vike. Det er trist, og det har gjort at jeg har mistet litt tillit
til de beslutninger som tas og visse prosesser.» (Informant 2)

«Mange har reagert pa at det er de med mange faglgere, de som legger ut mye, det er de som far
fordelene. At det er ikke lenger ngdvendigvis de som er dyktige pa det de gjar... Og da svekkes
tilliten til ledelsen fordi du lurer pa hvorfor den personen blir brukt overfor meg nar de ikke
nedvendigvis er noe bedre i selve jobben sin enn meg.» (Informant 3)

«Men jeg kan jo si da, at min tillit til bedriften som helhet, p& verdensbasis — den er mye lavere.
For der er det s mye folk du ikke har med & gjere, og du veit at de ogsa er med pa & ta valg som
pavirker struktur og planer osv, men det er valg jeg ikke kjenner til, de kjenner ikke meg. (...)
altsa... det kan veere pa grunn av verdier, mine verdier, og at jeg ikke forstar meg helt pa valgene
de tar. Jeg vil kanskje si at de tar noen darlige valg, jeg syns de utvikler seg i en retning som er
annerledes enn jeg trodde og at de ikke har helt kontroll kanskje. Og nar det da i tillegg ikke
stemmer helt overens med mine vurderinger og verdier sa gar det litt utover tilliten jeg har til at
de vet hva de driver med og velger det som er best for selskapet.» (Informant 4)

Informantene sier at det a forstd hva som ligger til grunn for beslutningene er

viktig. Hvis de opplever tvil og mistro til prosessene og grunnlaget beslutningene
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tas pa gar dette utover tillitsrelasjonen. Informant to og tre peker pa at det faglige
har mattet vike for de kommersielle interessene i visse prosesser og avgjarelser.
Informant fire forklarer at han ikke er enig i retningen selskpet er pa vei pa grunn
av ulike verdier og synspunkt. Det er lettere for folk a stole pa hverandre hvis de
har samme verdenshilde og verdier; en sakalt fortrolig verden. Det muliggjar
stabile og gjensidige forventninger om hverandres handlinger ved a kunne utga fra
at alle tenker og vurderer som dem selv (Grimen, 2009, s. 99). Utfordringen er at
et moderne samfunn, eller en organisasjon, ikke er en fortrolig verden. En
moderne organisasjon bestar av ulike individer med ulike erfaringer, synspunkt og
verdier. Andre kan handle pa overraskende mater. Men det er mulig a stole pa
hverandre selv med ulike verdensbilder og verdier. Grimen (2009) uttrykker
viktgheten av a kjenne hverandre og kunne stgtte seg pa gjentagende positive

erfaringer med hverandre. Informant fire sier:

«QOrganiseringsmessig vil jeg si det er mye bedre enn far. For det er denne forventningen igjen. Vi
veit hva som er & forvente, vi veit hvordan kurs og utdanninger skal settes opp og hvordan de skal
forega, vi veit nar internmgtene holdes og hvordan. Det er lettere a vite hva som skjer fremover,
og det er positivt.»

Ved & sikre tydelighet i organisasjonen, hvordan oppgaver og prosesser foregar og
hvilken retning man er pé vei i, det vil veere med pa & styrke tilliten. A ha
forstaelse for beslutningsprosessene vil likevel ikke bety at man ngdvendigvis er
enig. Ved a skape tydelighet og forstaelse kan man likevel sikre et hgyere
toleranseniva som gjgr mistroen mindre tydelig. Videre ma en sikre at denne

forventningen ikke brytes. Informant fire forteller videre:

«Hvis jeg faler at noe ikke kommer som forventet, det er vel det farste som gjer at jeg kan miste
tillit. Hvis for eksempel jeg er vant til & fa holde sa og s& mange kurs og utdanninger innenfor det
programmet som er mitt hovedomréde — da har jeg en forventning om at dette fortsetter og at det
er veldig naturlig at jeg har disse kursene, og det mener jeg at du ogsa forstar og er enig i. Men
hvis det plutselig stopper opp og ikke skjer, s blir man pa en mate litt overrasket og jeg mister
kanskije tillit til den personen, men mer som et ledd i bedriften og pa hvilket verdigrunnlag
beslutningene blir tatt. Og da kan jeg miste tillit til den jobben den gjgr. Men det er ogsa fordi
man har hatt en tillit fra far, og man har fglt at man kan stole pa denne personen, for s a bli
skuffet.»

Den faglige tilliten til personen som en profesjonell brikke i organisasjonen
svekkes. Faglig tillit bygger pa tiltro til at den andre besitter fagkompetanse og
kan lgse utfordringer pa en god mate (Lewicki & Bunker, 1995). Informanten sier

0gsa at opplevelsen av mistro kommer av at det har veert en tillitsrelasjon der fra
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for som sa har blitt brutt grunnet en beslutningsprosess han ikke har forstaelse for.
Ved a legge pa dette overrakelsesmomentet i tillegg forsterke bildet av at aktgren

ikke er til & stole pa.

Prosessene i organisasjoner henger som nevnt sammen med handling og
samhandling. Organisasjoner er bevegelse og handling (Fivelsdal, Bakka &
Nordhaug, 2004, s. 150). Evnen til & bevege organisasjonen fremover er viktig.

Informant fire sier fglgende:

«Forvnetningen er jo at ting alltid skal jobbes med for & bli bedre nar man vet at det er noe som
ma forbedres... ikke bare ignorere det, og hvert fall ikke bli darligere.»

Dette uttrykker nettopp viktigheten av synlig handling pa forbedringsomrader.
Videre har hvordan leder velger a ta tak i ting betydning. Vi ser hos informantene
at fglelse av tilhgrighet og eierskap henger tett sammen med opplevd grad av tillit.

Informantene sier:

«Jeg er mindre engasjert na enn det jeg var. Jeg tenker at det blir en naturlig konsekvens av & ha
mindre & gjgre. Det gar litt utover tilhgrigheten ikke sant. Og skal du ha engasjement s& ma du
skape en tilhgrighet. Men det er jo situasjonen vi er i, men likevel noe jeg har kjent pa. Du ma
kjenne at du er en del av det som skjer hvis du skal vaere engasjert. Derav ogsa tillit, det henger i
hop.» (Informant 2)

«Jeg har fatt inntrykk av at konsekvensen for & vaere mindre motivert kan veere at du far mindre a
gjare. Dette vet jeg ikke, for jeg har jo ikke sagt noe, men mitt inntrykk er at hvis jeg sier «jeg er
litt lite motivert om dagen, hva kan jeg gjere?» sa tror jeg at leder hadde hjulpet og gitt noen tips,
men jeg ser ogsa for meg at da tar hun heller & gir et oppdrag til en som sier «jeg er
supermotivert, kan du please gi meg mer jobb, jeg er gira!» Og det er jo ikke sann veldig bra med
tanke pa tilliten.» (Informant 1)

«Man blir ikke s& veldig engasjert nar man ikke blir inkludert i noe. Og nar du ikke blir inkludert
s& mister du jo tilliten ikke sant, og da blir det litt sdnn «jaja, jeg dingler med litt til»... og jeg har
vert inne pa tanken om hvor lenge jeg skal holde pa, hvor lenge jeg gidder dette (...) men jeg tar
ikke si til dem at jeg har tenkt dette, for da hadde jeg vel ikke hatt noen arbeidsoppgaver igjen.
For du vet ikke hva som vil skje med deg og det er det jeg mener ikke sant, nar du hgrer om noen
som har mistet jobben uten at du far vite hvorfor. Da blir du redd for & si noe som kan sla tilbake
pa deg i en annen situasjon.» (Informant 3)

Her er det tydelig at hvordan organisasjonen styres og hvordan tilbakemeldinger
handteres ikke er med pa a styrke tilliten for informantene. De er redde for
negative konsekvenser av & velge a vere apen og erlig i dialogen. Man er
avhengig av a bli involvert i det som skijer i bedriften og a «fa veere med pa»
reisen, ikke kun bli staende og betrakte fra utsiden. Dette underbygger ogsa det

positive ved & bli spurt om egne meninger og synspunkt pa ting som nevnt i
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forrige avsnitt om kommunikasjon. Ved a sparre og involvere vil man ogsa kunne
leere av hverandre, noe som kan vere positivt a fa satt i system. Informant fem

forteller fglgende ved spgrsmal om hva som kan gke graden av tillit:

«Jeg tror at en veldig bra greie hadde vert at man satte opp et mer strukturert system for
oppfalging. Slik at man bade kan hjelpe hverandre og kommuniserer mer med ledelsen. (...)Vi
kunne ha hjulpet hverandre og laert masse av hverandre i stede for & bare sitte pa hver var tue, om
man kan si det slik. Det tror jeg hadde vart bra for oss som team og knyttet oss neermere
hverandre bade faglig og personlig. Og blitt bedre kjent.»

Her trekkes viktigheten av at systemene og prosessene i bunn legger til rette for
god kommunikasjon. Et godt oppfalgingssystem vil i tillegg kunne sikre
involvering og gkt opplevelse av tilhgrighet. Organisasjoners styringssystemer
skal ikke undervurderes i vurderingen av hva som fremstar som viktig for
utvikling av tilliten medarbeidere har til de profesjonelle aktgrene de har rundt

seg, samt bedriften som helhet.
4.1.3 Struktur

Strukturspgrsmal kan ofte behandles under overskriften «organizational design.
Design kan oversettes med forming, strukturering eller utforming. Generelt kan en
definere struktur som en stabil ordning av komponenter innenfor en helhet
(Fivelsdal, Bakka & Nordhaug, 2004, s. 69). Informantene forteller om de
grunnleggende rammene som ligger til grunn for hvordan arbeidet organiseres.
Nar en organisasjon vokser og man blir avhengig av et hierarki av flere ledd som

ma kommunisere sammen, kan dette by pa utfordringer. Informant to sier:

«For meg er det hvis det har blitt gjort en avtale i ledelsen og den ikke blir overholdt. Og det har
jeg opplevd noen ganger, det finnes flere ledd i ledergruppen, og den som er min naermeste
kontakt, de kan ha en forstaelse for hva som ma eller skal gjares, ogsa ma de fa en godkjennelse
fra leddet over seg igjen ogsa hender det nok at de noen ganger ikke er helt enig... det har jeg
opplevd noen ganger oppgjennom at det er ikke alltid jeg har kunnet stole pa lederne, at de har
sagt «ja, det gjar vil», ogsa skjer det ikke likevel. Det kommer bare vage og unnvikende svar. S&
for meg er det dette med & holde ord og veere erlig. Bare si ting som det er, ikke veer sa redde...
det er litt sdnn konfliktskyhet da. Det minsker tilliten syns jeg.»

Dette er selvfglgelig en sammensatt utfordring, hvor kommunikasjon ogsa spiller
en stor rolle. Det er likevel noe ved de grunnleggende rammene; hvilken
tillitskjede man er avhengig av. Profesjonelle aktgrer samarbeider ofte i
tillitskjeder hvor flere er involvert og hvor de utfgrer ulike oppgaver (Grimen,

2009, s. 80). For at tillitskjeden skal fungere ma struktur og rutiner vere tilpasset
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organisasjonen og dens aktgrer og mal. Samhandling med flere personer i ulike
roller kan neppe rutiniseres uten gjensidig tillit mellom dem (Grimen, 20009, s.
83). Nar informant to derimot opplever at ting stopper opp i systemet og handling
og forklaring uteblir, svekkes tilliten. Strukturens viktighet for tillitskjeden

utdypes videre av informant tre:

«Og det kan jo ha litt med den norske kulturen & gjgre ogsa, vi er veldig &pne, flate i strukturen og
er vant til at det er kort vei mellom leder og medarbeider. Mens i andre land er
organisasjonsstrukturen helt annerledes, i Tyskalnd for eksempel hvor det er veldig hierarki. S&
jeg tror at vi i Norge er vant til mye mer apenhet og flat kommunikasjon. Sa for meg tenker jeg at
det har veldig mye & si for tilliten.»

Strukturen har betydning for den opplevde avstanden mellom leder og
medarbeider. Samtidig ma strukturen legge til rette for samhandling og

oppfalging. Informantene forteller:

«Nar du far hare «ja, husk at vi vil ha deg i bedriften... det er bare noe annerledes nar du sitter
der og far hgre det direkte kontra at det blir skrevet pa slutten av en mail. Sa det a fa det virtuelle
matet og virkelig fgle at du blir satt av tid til, det syns jeg var veldig givende. (...) Det & kunne
snakke og se hverandre, personlig for meg var det veldig avgjerende for & oppleve at de ser meg,
jeg betyr noe, da har jeg en ordentlig samtale og ikke bare fordi jeg skal spgrre om noe kjapt. Det
gkte tilliten.» (Informant 1)

«Men det jeg kan si da, hvis det er noe jeg har fglt at har manglet sa er det innimellom veiledning
og kommunikasjon om stort og smatt som omhandler jobben. Det hadde veert mye gayere om var
tilstede, for da har du en mulighet til & utvikle deg, til & bli bedre, du vet mer hvor du star i forhold
til forventning. Men na s er det ingen som ser deg gjere jobben din.» (Informant 4)

Begge informantene legger vekt pa betydningen av mgtene som sikrer mer
utdypende dialog hvor man har mulighet til & snakke om bade stort og smatt. Her
vil matestruktur veere viktig & ha et bevisst forhold til for a kunne legge

forholdende tilrette for utvikling av tillit.
414 Kultur

Den siste betydningsfulle faktoren jeg identifiserte som viktig for a kunne ha tillit
til andre var kultur. Organisasjonskultur handler om normer og verdier i
organisasjoner. Kjemien, eller hvordan mennesker spiller ssmmen pa det sosiale
og emosjonelle planet. Kulturen kan vises pa maten en omgas, samarbeider, lgser
oppgaver og handterer konflikter pa. Den kan merkes pa stemningen og pa
omgangstonen mellom ledere og medarbeidere (Fivelsdal, Bakka & Nordhaug,
2004, s. 353). Kulturen kan vare litt vanskelig & fa grep om da det er mindre
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handfast, men informantene har likevel uttrykt meninger som kan kobles opp mot
nettopp dette. Opplevelsen av a bli sett og hart henger gjerne tett sammen med

normer og verdier, samt samspillet mellom menneskene. Informant to sier:

«For meg sa gar tillit pa det & kjenne at man blir sett, respektert og ledelsen sgrger for at du faler
deg som et fullverdig medlem av teamet. (...) de bryter ned den avstanden eller fglelsen av den
avstanden som et sant hierarki er bygd opp pa. At vi far alle til & fale at man virkelig bryr seg om
dem. (...) For & skape tillit ma de fale at de blir sett.»

Tonen ledere og medarbeidere i mellom, samt gnsket om a bryte ned avstanden i
mellom til tross for et hierarki sier noe om hvilken kultur de gnsker i bedriften.

Informant tre forteller:

«At de respekterer andre, at ikke jeg sitter i mgte med min leder og lederen prater om en annen
innad i firmaet om ting jeg ikke skal vite noe om, eller snakker nedsettende om en annen ovenfor
meg. For da vet jeg ikke om den personen snakker om meg en annen gang. Sa det gar jo pa hele
selskapet, at det ikke bare er hvordan de er overfor meg, men ogsa hvordan jeg ser de behandler
andre mennesker.»

Dette med & vise respekt overfor mennesker og hvordan man gnsker & behandle
kolleger og ledere utheves. Det vil oppsta et sosialt mgnster i enhver organisasjon
og det ma veare en sammenheng i mgnsteret. Ledelsen spiller en sentral rolle her
ved a komme med utspill, justere og utvikle mgnsteret (Fivelsdal, Bakka &

Nordhaug, 2004, s. 360). Informant tre sier videre:

«Det er et hierarki. Det er noen du har mer tillit til enn andre. Det er noen som du tenker at godt
kan ga bak ryggen din for & oppna det de selv gnsker. Det er en bransje med mye spisse albuer og
lange tunger oppi visse steder for & komme seg opp og fram i verden selv. Og da svekkes jo tilliten
0gsa.»

Her settes det ord pa eksterne pavirkningsfaktorer i tillegg ved a trekke inn
bransjen organisasjonen er en del av. En kultur for spisse albuer og mer
konkurranse kan ifglge Gulbrandsen (2000) bidra til & redusere tillit. Informant
fem beskriver at de mer personlige tillitsrelasjonene er vanskeligere & utvikle i

organisasjonen:

«Det som har med selve rollen min & gjere og min utvikling, det er jeg komfortabel med & skulle
lgfte. Men fordi jeg kanskje har opplevd & ikke bli ordentlig hert tidligere sa gidder jeg liksom
ikke. Men nar det kommer til trivsel og tillit, de mer personlige tingene, de er jeg ikke like
komfortabel med.»

Her beskrives det en faglig tillit som er delvis til stede, men at den personlige

tilliten uteblir. Den personlige tilliten bygger pa gjentatt samhandling og skapes
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fordi akterene kjenner hverandre og fordi de har hatt gjentatte positive erfaringer
(Luhmann, 2005 i Grosse, 2007). Informant en sier:

«Jo mer du kjenner de folka du skriver med, jo lettere er det. Jo mer hypet blir du faktisk. Sa det
opplevde jeg som en litt negativ spiral da jeg ikke kjente folk. (...) Jeg var egentlig ikke sa hyped,
jeg var livredd. Litt sann fake it till you make it.»

Her beskrives ikke bare mangelen pa bekjenskap som avgjgrende, men det sier
ogsa en del om kulturen nar det forventes a skulle «fake it till you make it».
Organisasjonen uttrykker en forventning, en kultur, for engasjerte «hyped»
medarbeidere. Nar dette ikke er tilstede fordi du ikke kjenner menneskene du
samhandler med, dekkes det over ved a late som at du innehar en sinnstilstand

som du ikke har. Informant en forteller videre:

«Samtidig fgler jeg at jeg alltid ser en veldig positiv side av kollegene mine, sa jeg har et godt
inntrykk av dem. Det er bare det at man ikke kjenner hverandre sa godt. Det blir litt overflatisk
kanskje.»

Fordi den positive siden alltid er den som kommer til uttrykk sa sitter informanten
likevel igjen med et positivt inntrykk, om enn overflatisk fordi man vet at det ikke

er hele sannheten.

Faktorene kommunikasjon, styring, struktur og kultur er alle avgjerende for &
skape tillit til andre. De kommer til uttrykk pa ulike sett, men har til felles at
informantene beskriver de ut ifra et syn pa tillit basert pa tillit til kolleger, ledere
og organisasjonen i seg selv. Videre skal vi se pa faktorene informantene
uttrykker som viktige for a skape tillit til seg selv.

4.2 Hva skaper tillit til meg?

| samtale med informantene var det interessant & oppdage at de snakket om tillit i
to ulike former; tilliten de har til andre og tilliten de opplever & motta selv. Det ble
identifisert tre faktorer som utpeket seg som viktige for a skape tillit til seg selv;
kommunikasjon, kompetanse og styring. Kommunikasjon og styring var viktige
faktorer for a skape tillt til andre ogsa, men viser seg her pa en litt annen mate.
Kompetanse skilte seg derimot ut som en spesielt viktig faktor nar jeg sa pa hva
som skaper tillit til meg.

4.2.1 Kommunikasjon
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Gjensidig tillit er avhengig av bade tillitsmotagere og tillitsgivere. Tillit er en
form for & bygge bro over mangelen pa kunnskap om tillitsmottageren (Luhman,
2005 i Grosse, 2007, Giddens, 1984). Vi kan likevel skape og oppleve tillit til en
selv til tross for at den ikke ngdvendigvis er gjensidig. Informantene uttrykte

viktigheten av transparent kommunikasjon og betydningen det har:

«Maten det ble gjort pa gjorde at jeg mistet tillit ja. For da falte jeg at hun ikke hadde tillit til meg,
og da mistet jeg ogsa tillit til henne. Hadde det vaert kommunisert pa en annen mate og hun hadde
vert erlig med meg, s& hadde det nok hatt et annet utfall.» (Informant 1)

«Min erfaring er at nar tilliten forsterkes og at det er en sunn, profesjonell kommunikasjon, da kan
man veere apne. La oss si at jeg faler at «oi, der gar det litt mer p& min bekostning den gangen
her, men jeg er profesjonell og skjgnner hva du sier og du er &rlig og selv om det ikke er din feil
engang, sa ser jeg at du har tillit til meg, men at dette valget matte tas slik denne gangen.» (...) Da
kan jeg si ifra uten & veere redd for at det skal pavirke deres forhold eller syn til meg eller mitt
arbeidsforhold. For deres tillit til meg er synlig i kommunikasjonen.» (Informant 4)

Informant en forteller at da hun opplevde en uzrlig kommunikasjon, sa fikk dette
konsekvenser i form av at hun fglte at den andre parten ikke stolte pa henne nok
til & vaere apen og rlig. Dette igjen farte til at informanten mistet sin tillit til
kollegaen sin. Her ble derfor opplevd tillit til en selv avgjgrende for om kollegaen
ble oppfattet palitelig eller ikke. Informant en etterlyste en bedre dialog, noe
informant fire bekrefter at kan styrke tillitsrelasjonen. Informant fire uttrykker
viktigheten av en dpen og arlig kommunikasjon, hvor den andre partens tillit til
ham kom tydelig frem til tross for beslutninger han ikke var enig i. Medarbeideren

ma oppleve a bli stolt pa for & kunne gi tillit i retur.

En positiv og oppmuntrende dialog vil kunne oppleves motiverende, i tillegg til

bygge opp under falelsen av a bli stolt pa:

«Ledelsen viser en ganske stor grad av tillit til oss. Nar vi har mgter, enten over Zoom eller om det
er mail, sa er de flinke til & si at «jeg har trua pa deg, dette kommer du til & klare». Og for
eksempel nar de gir deg ansvar for et spesifikt kurs, sa blir det en slags bekreftelse pa tillit om at
du fikser dette. Det gjar at man faler at de tror pa meg, na er det min tur til & tro pd meg og bevise
at de har grunn til & vise meg denne tilliten.» (Informant 1)

«Bra fordi de tar kontakt og spgr om jeg kan holde en utdanning, jeg sier ja, ogsa sier de topp, og
stoler da pa at jeg gjgr en bra jobb der. Den kommunikasjonen og den tilliten funker.» (Informant
5)

Informantene forteller om en tydelig falelse av a bli stolt pa av bedriften og

ledelsen. Informant fem trekker frem at en konkret oppgaveorientert
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kommunikasjon uten ngling eller behov for kontrollering sikrer en tillitsskapende

kommunikasjon.
4.2.2 Kompetanse

Kompetanse omhandler en persons faglige og mellommenneskelige kunnskaper,
og dermed evnen og forutsetningene til & kunne utfare jobben sin (Schindler &
Thomas, 1993, s. 563). Profesjonelle tenderer mot a stole pa hverandres
kompetanse. Pa denne maten dannes en kompetansebasert tillitskjede. Tillit til
kompetanse og teknologi er viktig i profesjonell arbeidsorganisering (Grimen,
20009, s. 82).

Under intervjuene med informantene kom det tydelig frem at opplevd tillit til
deres egen kompetanse og evne til & utfgre jobben sin var sveert viktig.
Kompetanse var derfor farst og fremst en faktor med betydning for a skape tillit

til en selv. Informantene sier:

«Hvis jeg faler at de har tillit til meg, s& far man lyst til & gjgre en god jobb og fortsette med det.
Men nar jeg tenker litt tilbake ogsa, til starten da jeg var usikker og tenkte «herregud, de vet ikke
hva de har ansatt» og var egentlig litt redd, da viste jo de en ekstrem mengde tillit til meg ved &
bare «kjgr pa, vi har trua pa deg, du er dritgod!» (Informant 1)

«Vel, for eksempel sa vil jeg si at kontoret har veldig mye tillit til oss som trenere. Ved & stole pa
at vi lgser var jobb pa en god mate. De er jo veldig sann «ja, na kan du holde i dette kurset, have
fun!» ogsa stoler de pa at det lgser vi og at vi eventuelt sier ifra om det skulle veere noe.»
(Informant 5)

«P& en mate fgler jeg at de stoler pa at jeg gjar den jobben jeg skal bra. Jeg faler at jeg far mye
tillit og jeg mener at jeg gjar jobben min bra. Jeg har jo en slags frihet, jeg vet hva jeg skal gjare
og hvordan, men jeg er ikke redd for at noen skal falge med og detaljstyre.» (Informant 4)

«Jeg faler at jeg blir sett for den jeg er sann faglig sett. Jeg faler at jeg kan ytre mine meninger pa
godt og vondt og bli mgtt pa det.» (Informant 2)

«Du er jo selv ansvarlig for & bli trygg med de teknsike hjelpemidlene og systemene, og faler du
deg komfortabel s er det bare «Her, kjgr!» Du far kanskje litt vel mye tillit akkurat der.»
(Informant 3)

Informantene opplever at at de blir stolt pa til & kunne utfgre jobben sin pa en god
mate. Organisasjonen viser ingen tvil til deres evne og forutsetninger for a kunne
utfgre jobben sin. Tillit til informantenes kompetanse som fagpersoner er derfor
tydelig til stede. Informant en uttrykker hvordan dette er positivt fordi det gir deg

lyst til & vise seg tilliten verdig og levere et godt resultat. Informant to forteller
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o0gsa at ved a bli sett for den fagpersonen man er, sa apner dette opp for en god
faglig dialog. Informant tre nevner den tekniske kompetansen, noe som kanskje er
litt utenfor informantenes egentlige fag, men at det ogsa her utgves stor grad av
tillit. Informant tre lurer pa om det kanskje uteves litt vel mye tillit pa det
omradet, men det kan ogsa virke pa den maten at bedriften viser i praksis at det er
lov & preve og feile i starten.

I likhet med faktoren kommunikasjon, er informantene avhengig av at tilliten til

de selv er tilstede for de kan stole pa andre. Informant fire sier:

«Det viktigste for at jeg skal kunne stole pa en leder er at jeg ma fale at han eller hun kjenner meg
og jeg ma fale at lederen har tillit til meg og har denne positive forventningen til meg. At han vet
hva jeg kan og at det er det han baserer seg pa, og har det positive synet pa hva jeg far til.»

Informant fire uttrykker viktigheten av at en leder ser ham for den fagpersonen
han er, hva han kan og hans kompetanse, for & kunne ha en positiv forventning og
tillit til ham. Pa denne maten faler informant fire seg tryggere pa at tilliten til ham

som fagperson ikke brytes.

«Vi far jo en ny leder etterhvert nd, og det kommer til & vaere utfordrende tror jeg. For hvis den
nye lederen ikke kjenner meg og ikke tar seg tid til & bli kjent, sa blir det vanskelig & bygge tilliten
igjen og fale at jeg kan fgle meg trygg pa at de vet at jeg gjer en god jobb.» (Informant 4)

Ved bytte av leder forteller informant fire videre at det blir svaert viktig at lederen
tar seg tid til & gjere seg kjent med ham pa et faglig plan. Dette bygger opp under
Grimens (2009, s. 35) teori om at tillitsgiverens situasjonsdefinisjon gjelder
tillitsmotakerens palitelighet. Det vil si at man kan ha stgrre forutsetninger for a
uteve tillit ved & vite hva en kan forvente av kunnskap og kompetanse fra sin

kollega.

4.2.3 Styring

Siste faktor jeg identifiserte som viktig for at informantene opplever a bli stolt pa
er styring. | kategorien «Tillit til andre» snakket vi om styring i forbindelse med
beslutningsprosesser, handling og involvering. | denne kategorien, «Tillit til
meg», ser vi styring komme til uttrykk farst og fremst i forbindelse med sitater om

detaljstyring og kontroll. Informantene forteller:

«De tar jo ikke og sjekker eller kontrollerer om vi har husket alt, de titter ikke innom for & sjekke
nar du holder kurset. Spesielt nd nar vi holder utdanninger og kurs online, sa er det ingen som
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dobbeltsjekker om jeg har sendt avgarde det matriellet jeg skal pa fornand eller om jeg har husket
ditt og datt, de stoler fullt og helt pa at det lgser jeg.» (Informant 5)

«Vi gjar jo veldig mye selvstendig arbeid og vi blir veldig mye satt aleine. Jobben din blir opp til
deg selv da. Og «her har du dokumenter, les!» - det at man gjar det sann, uten noen kontrollering
av hvordan du lgser det, tar jeg som et tillitstegn. Sa vil egentlig si at tilliten den veien er veldig
hgy.» (Informant 1)

«Nar jeg holder kurset ogsa — sa er det ingen som sitter pa medlytt for & sjekke meg, det er ingen
som dobbeltsjekker agendaen min. Jeg har jo innholdet for kurset selvfalgelig, det man skal levere
pa for at kursdeltakerne kan fa kurset bestatt, og der er det klare kriterier, men hvordan jeg legger
opp selve kurset er helt og holdent opp til meg selv. Sa der stoler de veldig pa at jeg lgser det og at
jeg tilpasser det til gruppen jeg har der og da for eksempel» (Informant 5)

Detaljstyring og kontroll kan oppleves mer personlig noe som kan veere arsaken
til at dette kommer tydeligere frem i denne kategorien. Informant fem forteller om
frihet til & legge opp utdanninger og kurs slik hun selv mener er best, og at hun
opplever lite kontroll fra organisasjonen; ingen som dobbeltsjekker, titter innom
eller sitter pa medlytt. Informant en bekrefter at jobben er opp til en selv uten
kontroll av hvordan du velger a lgse det. Den riktige balansen mellom tillit og
kontroll kan vere utfordrende & finne. Hvordan balansen bgr vare, er avhengig av
hva som skal gjares og hvor viktig det er (Grimen, 2009, s. 88). Nar vi snakker
om kontroll som styringsmekanisme kan det ogsa knyttes opp mot faglig tillit og
kompetanse. Et vesentlig trekk ved a stole pa kompetanse, er tiltro til den
profesjonelles evne og vilje til & oppdage og korrigere egne feil (Grimen, 2009, s.
65). Informantene forteller frihet og et spillerom som muliggjar nettopp det &

kunne oppdage og korrigere egne feil far det nar andre ledere og kolleger.

Styring kommer ogsa til uttrykk ved hvordan oppgaver tildeles og ansvar fordeles.

Informant tre sier:

«Det sier jo litt om tilliten ledelsen har til deg, om du far visse store oppdrag, oppgaver, eller
ikke.»

Nar dette kombineres med faglig frihet og handlingsrom, er det gode
forutsetninger for a skape og oppleve tillit til en selv.

4.3 Tillitsskapende faktorer i virtuell og fysisk organisasjon

Vi har na sett neermere pa tillitsskapende faktorer i kategoriene «Tillit til andre»
og «Tillit til meg». For & identifisere faktorene har vi snakket om tillit pa et

generelt niva. | dette avsnittet tar jeg analysen videre ved a se pa forskjellene vi
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finner mellom fysisk og virtuell organisasjon. Faktorene er operative i to ulike
kontekster og kanaliseres ulikt i to forskjellige organisasjonsformer.

4.3.1 Virtuell organisasjon

Nar informantene trekker frem hva som spesifikt gjer seg gjeldende i virtuelle
organisasjoner, er det hovedsaklig faktorene kommunikasjon og struktur som
fremheves. Disse to faktorene henger tett sammen da strukturen ma legge til rette

for mater og personlig og regelmessig dialog. Informantene sier:

«Vanskelig sparsmal. Jeg vet faktisk ikke helt. Men kanskije til en viss grad, vet ikke om dette
svarer helt pa spgrsmalet, men det jeg kan kjenne pa er at nar jeg ikke kommuniserer like mye med
folk s& har man generelt mindre innblikk i hva andre sitter og tenker og syns. Og det gjer kanskje
at man blir litt mer ngytral til ting. Denne tilliten til at det er ok & komme med saker eller fgle pa
utfordringer og si det hayt, der har det nok tapt seg litt. Og det henger jo sammen med at man rett
og slett ikke prater like mye sammen og at man blir mer.. ja, distansert. Og det gjgr at man ogsa
blir mer usikker...» (Informant 5)

«Det & ha mgter og ringes er avgjgrende for a kjenne tilhgrighet og kjenne at du faktisk
representerer selskapet. De gnsker seg jo en ambassadar, et ansikt utad, og da er det viktig for
dem at du faler tilhgrighet og som en del av teamet. Det oppnar de ved digitale mater og hyppig
dialog, men kanskje ikke i samme grad som om det hadde vert fysiske mgter da. Men da hadde
bedriften heller ikke veert mulig.» (Informant 1)

«Jo mindre kontakt du har med noen jo vanskeligere er det & opprettholde tilliten. Du mangler
relasjon og nar du ikke har en relasjon sé tenker du bare at dette er et perifer menneske borti der
som organiserer noe og administrerer noe for meg. Men som ikke har noe med meg som person &
gjere.» (Informant 3)

«Akkurat som i en narere relasjon ogsa, hvis du ikke ser vennen din, kjeeresten din, familien din
eller hvem det er, ser du de ikke og de alltid kontakter deg fra avstand s begynner du jo & lure
ikke sant. Jeg tror det er kjempe viktig & huske pa den personlige kontakten, selv om man ikke
mgtes fysisk, ta den telefonen! S& man tar vare pa den 1:1 kontakten. For det som veldig lett skjer
digitalt er at man fort blir distansert i en gruppe hele tiden.» (Informant 2)

De forteller om en mangel pa regelmessig og personlig dialog. At denne
kommunikasjonen kan veare vanskeligere a fa til nar man er virtuelt organisert.
Nar man opplever a bli mer distansert til hverandre kan det blir vanskeligere a
lgfte utfordringer, kjenne tilhgrighet og eierskap og ha forstaelse for hverandre.
Dette svekker relasjonene og dermed ogsa tilliten. Informant to uttrykker
viktigheten at man ikke mister én til én dialogen, og de er alle enige om at det ma
legges til rette for digitale mater som sikrer regelmessig kontakt. Informant en

bekrefter dette:
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«Hyppigere digitale mgter var den starste forandringen. Og jeg falte at jeg fikk rom til & si ogsa
de sma tingene, setninger som ellers bare hadde blitt borte fordi det blir silt ut i en begrenset
kommunikasjon. Du far sagt det lille ekstra, skyti inn den lille kommentaren.» (Informant 1)

Her forklares det hvordan hyppigere mgter hvor det blir satt av mer tid var
avgjgrende for a sikre utvikling av bedre kommunikasjon. En kommunikasjon
som bidrar til & knytte relasjon uten & bli sa begrenset at den ikke tillater aktarene

& komme narmere hverandre.

Et annet aspekt nar kommunikasjonen er digital er begrensningen ved at mye av

kroppsspraket forsvinner. Informant tre sier:

«Det syns jeg er en utfordring, det & sitte... for du ser ikke kroppsspraket, selv om du ser ansiktet
pa personer sa ser du ikke kroppsspraket. Og nd som vi er feerre som har pa kamera i mgtene sa
ser du heller ikke hvordan andre reagerer pa det som blir sagt. Sann som du da gjar ellers.»

Kroppssprak er en betydelig del av menneskers kommunikasjon, og nar dette blir

vanskeligere a se kan man oppleve en stgrre distanse mellom hverandre.

Informant to bekrefter dette:

«Alle skrur av kamera og mikrofon nar sjefen prater ogsa hvis noen har noe pa hjertet sa setter
man pa kamera og mikrofon. Vi har prgvd & jobbe med dette og inviterer medarbeidere til & ha pa
kamera, det er selvfglgelig valgfritt, men vi ser at fler og fler setter pa kamera. Og da far man mer
en falelse av at man er sammen enn at man bare ser det ene ansiktet og s& ser man en masse navn.
Men jeg merker at det blir en avstand, spesielt nd nar teamet har vokst seg sa stort og pa grunn av
corona.»

Magtestruktur og retningslinjer ma bygge opp under behovet for dpen og hyppig

kommunikasjon. Informant en sier:

«P& webinarer vi har hatt nd, da har de vert sdnn «vi haper dere vil sette pd kamera sa vi kan fa
se dere, det hadde veert veldig veldig hyggelig, sa koselig & se dere», da faler man ogsé at det bare
er for gay, ikke for & kontrollere at du fglger med. Da er det selvfalgelig ikke alle som tar det pa,
men noen gjar det, og jeg opplever s& mye mer connection bare av & se de andre sitter og lytter.
Pa en eller annen merkelig méate sa faler jeg mer... tillit faktisk, til de andre i matet. Jeg tror det
bare er fordi man blir bedre kjent pa et vis av & se kroppssprak og hvem som gjemmer seg bak
navnet. De blir mer menneskelige.»

Informant en forteller om opplevelsen hun har hatt ved at flere og flere velger &
sette pa kamera. Fordi kroppssprak er en del av menneskers kommunikasjon og
fordi vi faler vi kjenner hverandre bedre av a se hverandre, sa opplevde

informanten at dette ogsa gkte tilliten.

44



Matestruktur kan ogsa handle om starrelsen pa mgtene ved antall deltakere. Ved
starre mgter kan den personlige dialogen blir vanskeligere a opprettholde og en
konsekvens kan veere at man fgler seg mer distansert. Dette kommer spesielt til
uttrykk ved virtuell organisering hvor deltakerne i tillegg mister naerveeret til

hverandre. Informantene sier:

«Kommunikasjon er det det bunner ned til. Det er mer utfordrende nar alt er digitalt. N& har vi
dette mgtet en gang i maneden hvor vi sitter en svaer gjeng pa Zoom og sitter da alt fra noen og 40
opptil 70 stykker som sitter der. Og det sitter lenger inne for mange, det blir en del stillere. Kan
ogsa vare vanskeligere a fglge med, man detter lettere ut og lar seg lettere distrahere nar man
sitter alene.» (Informant 2)

«Men na har man liksom ikke sett hverandre, og jeg faler man derfor kanskje blir litt mer
distansert i disse store videomgtene og ender med & bare sitte og fglge med. Jeg har ingen aning
om hva andre sitter og tenker og faler.» (Informant 5)

«Altsa... Jeg faler det er sa f& som kommuniserer egentlig. Det er jo sjefen som sitter og prater,
o0gsa er det de samme som kommer med spgrsmal hver gang. Sa det er veldig lite toveis
kommunikasjon. Det er mest enveis kommunikasjon.» (Informant 3)

Det fortelles om store mater med lite toveiskommunikasjon. Fordelen av 1:1

mgter beskrives av informant en:

«Jeg er apenbart ikke i sentrum av hennes hverdag, men i disse mgtene sa var jeg i sentrum. Da
faler man seg veldig sett, s det er noe fint ved det ogsa. Hadde vi mgttes face-to-face sa hadde vi
kanskje kjent hverandre bedre, men samtidig sa far du et forhold som er positivt og inspirerende
og som kun handler om jobben.»

Informanten beskriver at til tross for at distansen er stgrre og at de ikke kjenner
hverandre like godt som de hadde gjort ved fysisk organisering, sa skapes det
likevel et positivt faglig mate hvor de begge er fokusert pa den oppgaven de har.
Dette opplever informanten som inspirerende for jobben hun gjer. A oppna god,
arlig og apen kommunikasjon ved virtuell organisering kan veere utfordrende og

kreve mer av organisasjonen. Det er informantene enige om:

«Ja, man er sa langt unna hverandre, at noen ganger fgles det veldig langt borte. Da fales det
plutselig ikke naturlig at jeg skal ta opp telefonen og ringe for & ta opp saker heller.» (Informant
5)

«Det handler ikke bare om @rlighet pd mail, men det handler om at man snakker sammen. Nar
distansen er stor og man er spredd over mange land s& ma dette prioriteres, og spesielt leder til
ansatt.» (Informant 4)

«Man ma jobbe hardere for & opparbeide seg tillit nr det er virtuelt. Og man ma veere mye mer

bevisst tror jeg, hvordan man sier og skriver ting. At man legger inn litt mer innsats i det.»
(Informant 1)
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«Men jeg tror at det gar utover tilliten fortere ndr man skaper distanse. Det finnes mange fine
fordeler, mye mer tilgjengelig, enklere & veere med, mindre kostnader, men det resulterer jo i
mindre menneskelige mater.» (Informant 2)

Informantene mener at en mer tilpasset og bevisst kommunikasjon, bade i
hvordan man formulerer seg og i strukturen som ligger til grunn vil kunne veere
med pa a utvikle og skape tillit. Pa spgrsmalet om hvordan opplevelsen av a starte

a jobbe i en virtuell organisasjon var, sa svarte informant en og fire:

«Det er veldig sann at hvis du lurer pa noe, s& ma du ta kontakt. Hvis du vil bli god, s& ma du ta
initiativ og du star veldig alene. Sa jeg hvert fall, som litt usikker i starten av jobben, syns at det
var ekstremt krevende. Bare det & skulle ringe en leder for a bare spgrre et lite spgrsmal, terskelen
blir sa hay. Assa de sier «bare ring, bare ring» ... men til syvende og sist, nar du sitter der alene
og tenker «ma jeg?»... nei, du tarr jo ikke det ngdvendigvis.» (Informant 1)

«For min del tror jeg det pavirket kanskje hvor trygg jeg falte meg. Ikke misforsta meg, ikke at jeg
fglte meg utrygg i jobben eller noe sant, men mer i forstand at man... du vet kanskje ikke helt hva
som er i vente. (...) Skriver du en mail s& kan du skrive pa en mate og mene det sann her, men sa
oppfatter jeg det kanskje sann, og det ble det en usikkerhet pd hvordan man skal oppfatte alt. Ogsa
blir man jo ikke like godt kjent, det er det andre, ingen visste egentlig hvem jeg var.» (Informant 4)
De forteller om en starre usikkerhet i starten hvor terskelen for kommunikasjon
ble hay, i tillegg til at opplevelsen av a bli forstatt fordi man kjente hverandre
manglet. Informant fire uttrykker likevel at han ikke falte seg utrygg i selve
jobben han utfarte, noe som bekrefter den opplevde profesjonelle tilliten til en
selv som nevnt tidligere i kapitlet. En tredje faktor som kommer til uttrykk ved
snakk om spesifikt virtuell organisering, er kultur. Struktur og kommunikasjon ma
pa plass, for at det deretter utvikles til en kultur hvor menneskene i organisasjonen

gnsker & knytte band til tross for distanse. Informant en forteller:

Det & skrive «How are you? How are you doing?» nar man egentlig bare skal spgrre om noe kort.
Og man ikke bare fir «I’m finey til svar, men at de ogsd svarer «1 know its a difficult time...» at de
utdyper og stiller konkrete sparsmal, for eksempel «How are your training going?» mer enn bare
«How are you doing?». Bare litt mer konkret, nok til at du ogsa ma reflektere litt mer. Du faler at
noen bryr seg — den kulturen syns jeg er veldig bra! Kultur for & kommentere pa innlegg, kultur
for & ta kontakt, sende en melding til kollegaer i hvilket som helst land. Det er avgjgrende for &
skape tillit tror jeg.»

Dette vil hver og en kunne oppleve forskjellig selvfalgelig, og der har man ogsa
utfordringen av a samarbeide pa tvers av landegrenser og kulturer. Det er ikke

sikkert samme budskap nar frem overalt. Informant fem sier:

«(...) s& tror jeg mye kommer av at folk lener seg litt pa det at man er et globalt team som sitter
veldig spredt. Og at man ikke gidder & bruke s& mye til pa a bygge relasjon eller bygge tillit
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nettopp pa grunn av det. Og der tror jeg virkelig man gjar seg selv en bjgrnetjeneste, fordi det er
jo nettopp derfor vi trenger det.»

A nedprioritere relasjonsbygging fordi man ikke sees er nok den tydeligste
utfordringen for & skape tillit i virtuelle organisasjoner. | dette avsnittet har vi sett
at dette arbeidet ma begynne i strukturen, slik at de organisatoriske rammene
stetter opp under dette arbeidet. Dette vil igjen pavirke kommunikasjonen hvor
man ogsa ma jobbe med hvordan man kommuniserer og i hvilke kanaler. For til
slutt & skape en kultur hvor det & bygge relasjon er noe som gnskes og prioriteres

av alle menneskene i organisasjonen.
4.3.2 Fysisk organisasjon

| samtale med informantene sa sammenlignes ofte den digitale hverdagen med
hvordan det hadde veert i en fysisk organisasjon. De hadde alle erfaring fra en
fysisk organisasjon i tillegg, noe som tillater meg & sammenligne de to
organisasjonsformene. Fordi faktorene kommunikasjon og struktur var de mest
fremtredende i snakk om hva som skaper tillit i en virtuell organisasjon, er det
naturlig at det er faktorer som ogsa trekkes frem ved fysisk organisering da det er

her de starste forskjellene beskrives.

Informantene forteller at far koronapandemien inntraff, sa pleide de a ha fysiske
mgter omtrent en gang i aret. Selv sa lite fysisk kontakt viser seg a ha positiv
effekt. Informantene forteller:

«Og der har det skjedd en forskjell, for fgr covid, sa sa vi hverandre ca 1 gang pr ar. Typ en helg
der teamet kunne treffes. Men det har vi ikke gjort nd. Far reiste vi jo ogsa rundt for & holde
fysiske kurs og utdanninger, da kunne det hende at vi var noen som reiste sammen. Slik at da fikk
man sett hverandre noe, et par ganger i aret om ikke annet, og da fikk man pratet ut litt, snakket
jobb, trenerrollen i stort og smétt, utvikling og mal, pa en annen méte enn nar man bare
kommuniserer om konkrete ting pa mail eller nar leder holder et videomgte.» (Informant 5)

«Normalt sett har vi en gathering en gang i aret hvor vi i juni mates hele bedriften, Europa, Asia,
alle drar til et sted i utlandet og har workshops, teambuilding, og det er i regi av bedriften og der
far du mgtt alle sammen. Det foregar over en hel uke. Og det har vart veldig givende, det er
ekstremt gay, & se mennesket bak profilbildet, & fa snakke... det var farste gang jeg ikke falte meg
sa alene lenger, og ting som jeg hadde falt frustrasjon over — det & oppdage oi, det er ikke bare jeg
som foler det sann. Da var det ikke sd geeli’ lenger pd en mdte, men det skulle nok et fysisk mote til
far man klarte & ordentlig loosen up og prate sammen i en mer uformell setting pa den maten.»
(Informant 1)

«Vi har jo pleid & mgtes en gang i aret vi som jobber i Europa, og det er jo helt kiempe-stemning i
flere dager, og i sommer hadde vi dette digitalt. Altsd, nar du sitter aleine hjemme i stua... du kan
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ikke sammenligne det engang. Det gjgr noe med engasjementet, det er ikke sa engasjerende og kan
ikke bli det samme.» (Informant 2)

«Jeg folte ikke jeg kjente resten av organisasjonen noe seerlig. Ikke far det fysiske matet hvor jeg
dro til Sverige for et mate der. Nar var det da? Det ma ha veert et ar senere [etter oppstarten] eller
noe sant. Det var det farste fysiske matet jeg hadde og da var det pa hovedkontoret og da fikk vi
litt mer innblikk i organisasjonen og ble kjent med andre i teamet som jeg etter hvert ville fa mer
med & gjgre.» (Informant 4)

Informantene forteller om en uformell prat som gir bedre innblikk i «personen bak
profilbildet». En mulighet til & lettere dele tanker og falelser, noe som ble trukket
fram som utfordrende i en virtuell organisasjon. Et fysisk mgte eller arrangement
er med pa a skape engasjement og tilhgrighet, mest sannsynlig fordi det gir en
narhet til menneskene rundt deg og dermed har lettere for & skape relasjon. A
skape dette ved hjelp av fysiske mateplasser er en selvfalge i fysiske

organisasjoner da den grunnleggende strukturen sikrer dette. Informant en sier:

«Nar det skjer noe face-to-face sa ser du kroppsspraket, du ser holdning, du ser ansiktsuttrykk —
ja, du bare ser at de er tilstede og hvordan de ter seg — og det er en del av et farsteinntrykk som
jeg faler er med pa a opparbeide en forstaelse av personen og som igjen faktisk gjer det lettere &
skulle stole pa& personen. Men nar det er digitalt syns jeg det kan veere vanskelig & vite hva
personen egentlig faler, det kan vaere vanskelig a lese den andre personen og nar jeg ikke kjenner
denne personen da er det vanskeligere & opparbeide en god tillit.»

Ved a se kroppsspraket og fa en mer helhetlig forstaelse for personen fales det
ogsa lettere a skulle stole pa ham eller henne. Kommunikasjon er sammensatt, og
det er tydelig at tilstedeveerelsen av, eller mangelen pa, en persons kroppssprak er

av betydning nar tillit skal skapes.

Kommunikasjon i fysiske organisasjoner kjennetegnes ogsa av mer uformell

smaprat. Informant fem sier:

«Jeg tror det hadde kunnet bli mindre friksjon, det tror jeg. For da far du disse mer uformelle
samtalene ved kaffemaskinen og i lunsjen, man bygger en annen base for relasjonene. Sa tror jeg
det er mulig digitalt ogsa, men da tror jeg man ma kommunisere veldig mye mer enn det vi gjer.
Og at man virkelig ma jobbe med & bygge den relasjonen da digitalt, og det tar tid som man i sa
fall ma prioritere.»

| fysiske organisasjoner ligger forholdende til rette for mer smaprat og uformell
relasjonsbygging ved at man automatisk mgter pa hverandre ved kaffemaskinen
eller i kantinen. I en virtuell organisasjon mister du disse mgtene sa fremt du ikke
gar aktivt inn for a ta kontakt eller ringe en kollega. Informant en forteller om

betydningen av positive smakommentarer i hverdagen:
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«Den lille oppmuntrende kommentaren man gir hverandre pa kontoret, den forsvinner. Eller bare
det & si hei til hverandre hver morgen. Det er sdnne smating som jeg tror bidrar til at man faler
seg bedre i hverdagen og som er vanskeligere digitalt. Man ma vere litt mer bevisst pa &
kommunisere mer, gjgre opp for narvaeret som blir borte. Bade mater, mailer og ja, egentlig alt.
Sa litt mer arbeid for & skape tillit.»

Informant en nevner at bare det & si hei til hverandre om morgenen er av
betydning for kommunikasjonen og tillitsbyggingen til dine kolleger og ledere.
Det er tenkelig at disse daglige ordutvekslingene gir en positiv forventning fordi
det kommunisereres pa regelmessig basis over tid. Selv om kommunikasjonen
ikke er av starre karakter gir det en gkt falelse av a kjenne den andre personen pa

grunn av den gjentatte samhandlingen.

Det er ingen tvil om at kommunikasjon er en viktig faktor for a skape tillit og at
denne gjer seg gjeldende pa ulike mater. | fysiske organisasjoner kan narver,
kroppssprak og bedre flyt i samtalen pa grunn av fraveer av tekniske utfordringer

legge bedre til rette for pen dialog:

«Det blir vanskeligere & stille spgrsmal enn ndr man er tilstede fysisk. Nar vi sitter pa skjerm sa er
det vanskeligere & engasjere og fa til denne to-veis kommunikasjonen. S& vi har pratet mye om
dette, og det viktigste er at man legger opp til mye mer dialog og stiller sparsmal og sann. | mgter
har vi blant annet droppet denne vanlige power pointen man gjerne har og heller lagt opp til prat
og diskusjon. Det som funker best fysisk er ikke ngdvendigvis det som funker best digitalt.»
(Informant 2)

«Jeg syns det er lettere a ta ordet i fysiske mater enn i digitale mgter. Nar jeg vil ta ordet er det
ofte jeg er litt impulsiv, og n& ma du rekke opp handa og s& ma noen fa med seg at du gjgr det,
ogsa har samtalen kanskje gatt videre fgr noen har fatt med seg at du har gjort det eller far sagt
noe.» (Informant 3)

Informant to forteller om hvordan det gjerne er lavere terskel for
toveiskommunikasjon ved diskusjoner og sparsmal i fysiske mgter. | digitale
mgter blir man derimot ngdt til & veere bevisst dette og legge til rette for denne
dialogen pa et annet vis for at den ikke skal forsvinne. Informant tre bekrefter ved
a ytre at hun syns det er lettere a ta ordet i fysiske mgter. Her kommer ogsa
faktoren struktur inn, da mgtestruktur, samt hvordan matene styres, vil ha

betydning for hvordan kommunikasjonen far utfolde seg.

Fysiske organisasjoner har fordelen av narveer. Dette naervaret kan vaere med pa
a skape en flatere struktur i organisasjonen med kort avstand mellom de ulike
leddene i hierarkiet. Informant to forteller at nar dette naervaeret fjernes sa er det

heller ikke like lett & se at ting jobbes med andre steder i organisasjonen:
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«Og nar vi ikke ser hverandre hver dag s& m& man mase og spgrre for man ser ikke at det jobbes
med heller.»

Dette vil kunne veere med a pavirke tilliten til andre fordi du mister oversikt over
arbeid og fremdrift hos de andre aktgrene du er avhengig av. | en fysisk
organisasjon vil de strukturelle rammene derimot kunne legge bedre til rette for
dette. Informant to forteller ogsa om det faktum at nar man sees hver dag sa er
terskelen lavere for a tolerere de litt darligere dagene:

«Hvis man jobber sammen fysisk hver dag, sa ser man de darlige dagene ogsa. Men da er det pa
en mate mer innafor ogsa.» (Informant 1)

Tillit i form av & gi deg rom og forstaelse for de darlige dagene kan oppleves
enklere i fysiske organisasjoner fordi relasjonen bygger pa flere dimensjoner og
dermed gir en mer helhetlig forstaelse for deg som medmenneske. P4 samme mate
som at det er viktig & skape en kultur for relasjonsbygging i virtuelle
organisasjoner, s3 ma det ogsa skapes en kultur hvor man viser hgyere toleranse
for at det er lov & vise at livet gar opp og ned. Det er umulig & vere pa sitt aller

beste hver eneste dag.

Muligheten til & skape tillitsrelasjoner basert pa flere dimensjoner av

kommunikasjon er det starste fortrinnet fysiske organisasjoner har.

«Alle er fantastiske mennesker nar jeg har mgtt dem, men det vet man ikke ngdvendigvis nar du
sitter bak en skjerm.» (Informant 1)

Vi har i dette avsnittet sett at naervaer har stor betydning i tillitsbygging da det
legger til rette for kommunikasjon ved hjelp av kroppssprak, smidigere dialog og

regelmessighet. At strukturen bygger opp om dette kan vare avgjgrende.

5. DISKUSJON OG DR@FTING

| kapittel 4 presenterte jeg funn fra intervjuene jeg har gjennomfart. Basert pa
informantenes uttalelser, meninger og oppfatninger definerte jeg betydningsfulle
faktorer for a skape tillit; bade pa et generelt niva og sett opp mot spesifikk
organisasjonsform. Ved a se pa funnene med et noe analytisk blikk kunne jeg
forankre faktorene teoretisk. De to dimensjonene ved gjensidig tillit — det faktum

at man er avhengig av a bade skape tillit til andre og til en selv — var avhengige av
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forskjellige tillitsskapende faktorer, i tillegg til at faktorene til en viss grad viste
seg i ulik form.

| dette kapitlet vil jeg drafte de empiriske funnene ved a lafte blikket og se pa hva
som skaper tillit, samt hvordan dette kommer til syne i virtuelle og fysiske
organisasjoner. Dette vil knyttes opp mot de to ulike dimensjonene av gjensidig
tillit. Til slutt skisseres mitt teoretiske bidrag.

5.1 Hva skaper tillit?

For a stole pa noen ma du ha en positiv forventning om at den andre ikke vil
handle rent opportunistisk (Kaufmann & Kaufmann, 2007, s. 369). Dette
innebarer at man har tiltro til at den andre ikke handler annerledes enn forventet.
Tillit ma derfor utvikles over tid ut ifra tillitsverdig atferd som ikke brytes.

Tillit ma utvikles over tid ut ifra tillitsverdig atferd som ikke brytes. For & oppna
tillitsverdig atferd har vi sett at faktorene kommunikasjon, kompetanse, struktur,

styring og kultur pa hver sin mate er med pa a skape tillit.

Kommunikasjon dreier seg farst og fremst om en transparent, apen og rlig
dialog. De ansatte gnsker a veere involverte pa godt og vondt. En begrenset
kommunikasjon forsterker derimot en fglelse av a bli holdt utenfor. Ifglge Grimen
(2013, s. 48-49) er tillit og mistillit i seg selv en mate & handle pa, ikke mater &
fole pd. Man tar eller ikke tar forhandsregler. Pa denne maten viser tillit seg i det
vi ikke gjar og manglende kommunikasjon kan oppleves som tillitsbrudd. For &
bygge opp tilliten kreves det gjentatt samhandling over tid. Funnene viser at en
regelmessig personlig dialog er ngdvendig for & lzere den andre parten a kjenne.

Hyppige og uformelle samtaler vil styrke relasjonen, og dermed ogsa tilliten.

Kompetanse handler om en positiv forventning til den andres faglige evne og
forutsetning for a kunne utfgre jobben sin. Faglig tillit utvikles nar relasjonen
mellom aktgrene er fokusert pa maloppnaelse utover selve relasjonen. Fokus
ligger saledes pa oppgaven og malet som skal nas (Lewicki & Bunker, 1995).
Dette vil si at man kan ha starre forutsetninger for a uteve tillit ved a vite hva en
kan forvente av kunnskap og kompetanse fra sin kollega. Funnene viser derimot
ikke bare betydningen av a veere klar over kompetanse og kunnskap, men ogsa a

uttryke en positiv forventning til hva man kan oppna. Ved a oppleve palitelighet
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gker lysten til & gjere en god jobb. Her er det derfor gode muligheter til & skape et
positivt tillitsbasert samarbeid ved & gi folk en sjanse. A bli sett for den
fagpersonen man er grunnleggende i et profesjonelt tillitsforhold pa

arbeidsplassen.

Styring omhandler farst og fremst organisasjonens beslutningsprosesser og
involvering, samt detaljstyring og kontroll viser funnene. Nar vi snakker om
styring kan vi trekke paralleller til den vanskelige balansen mellom tillit og
kontroll. A kunne f& frihet til & utfare jobben sin uten & bli detaljstyrt eller
kontrollert er viktig for & skape tillit. I motsatt fall vil man kunne oppleve at den
andre aktgren har en negativ forventning til deg og at tillitskjeden vil brytes
dersom man ikke blir fulgt med pa. Mistro til den andre parten pa denne maten vil
kunne oppleves skadelig. Pa den andre siden viser styring seg i hvordan
organisasjonen tar beslutninger og hvilket verdigrunnlag de hviler pa. Ved a sikre
tydelighet i organisasjonen, hvordan oppgaver og prosesser foregar og hvilken
retning man er pa vei i, det vil vaere med pa a styrke tilliten. Selv om man ikke
ngdvendgivs alltid er enig vil man kunne skape starre forstaelse. Ved a sikre
synlig handling pa saker som blir tatt opp, samt involvering og oppfelging vil en

organisasjons styringssystemer vare med pa a skape tillit.

Nar det kommer til struktur sa dreier denne faktoren seg om den strukturelle
utformingen og organiseringen av organisasjonen. Nar en organisasjon vokser og
hierarkiet utvider og kompliserer seg ser vi av funnene at det er viktig at
tillitskjeden man er en del av har tilpasset struktur og rutiner deretter. Strukturen
ma legge til rette for samhandling, oppfalging og kort vei mellom leder og
medarbeider. P4 denne maten kan de grunnleggende rammene tilrettelegge for

tillitsskapende organisering.

Kultur er den siste faktoren og omhandler normer og verdier. Dette henger tett
sammen med opplevelsen av a bli sett, respektert og hert ved at organisasjonen er
tydelig i hvordan man gnsker a behandle kolleger og ledere. Det sosiale mgnteret
som oppstar internt kan bidra til & enten skape eller redusere tillit. Ledelsen spiller
en sentral rolle her ved & komme med utspill, justere og utvikle mgnsteret
(Fivelsdal, Bakka & Nordhaug, 2004, s. 360). Ved a justere kommunikasjon og

verdier kan organisasjonen uttrykke en forventning, en kultur, for hvilken type
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medarbeidere man gnsker a se i arbeidshverdagen, samt hvilke egenskaper som er
viktig a sikre i arbeidet.

5.2 Tillit i virtuell vs fysisk organisasjon

De tillitsskapende faktorene skiller seg mellom virtuell og fysisk organisasjon. Vi
sa pa de mest apenbare forskjellene som viste seg i funnene i forrige kapittel. De
to ulike organisasjonsformene kjennetegnes farst og fremst ved a vaere organisert
pa ulikt vis; enten ved at menneskene jobber sammen side om side pa samme sted
og tid eller ved at tid og sted oppheves ved hjelp av samhandling kun ved hjelp av
tekniske kommunikasjonsverktgy. Dette far ogsa betydning for hvordan de

tillitsskapende faktorene kanaliseres ulikt.

| virtuelle organisasjoner har vi sett at mangelen pa regelmessig og personlig
kommunikasjon er en utfordring. Dette vil kunne bidra til en fglelse av distanse
som gjer det vanskeligere a lgfte utfordringer, kjenne tilhgrighet og skape
forstaelse for hverandre. Slik svekkes relasjonene og dermed ogsa tilliten.
Struktur og kommunikasjon henger tett sammen da strukturen ma tilrettelegge for
manglende nerhet i de virtuelle organisasjonene. For virtuelle organisasjoner
viser kommunikasjon seg som en tillitsskapende faktor ved at man har hyppige
digitale mgter som gir rom for personlig dialog. Strukturen ma se til at disse
mgtene gjgres over video hvor man har god nok tid til & ogsa kunne fa sagt de
sma, litt mer uformelle tingene. En konkret oppgaveorientert kommunikasjon er
kanskje en av de starste fordelene de virtuelle organisasjonene har fordi det sikrer
en effektiv og faglig dialog som fokuserer pa mennesket som profesjonell akter.
Kommunikasjonen i virtuelle organisasjoner blir mer oppgave-fokusert enn i
diskusjoner som foregar ansikt-til-ansikt (Purvanova, 2014, s. 10). | en
arbeidssituasjon vil dette kunne oppleves positivt fordi du farst og fremst er
avhengig av at tillit til din kompetanse er tilstede. Dette fikk vi bekreftet da

kompetanse var en svert viktig faktor for a oppleve at andre har tillit til en selv.

Fysiske organisasjoner har fordelen av den daglige uformelle smapraten, samt et
starre innblikk i hele mennesket ved a tydligere se kroppssprak, ansiktsuttrykk og
holdning. Dette er med pa a forsterke fglelsen av at man kjenner personen og
styrke relasjonen, noe som igjen blant annet kan gi starre forstaelse for darligere

dager eller feil. Ved a fjerne tekniske utfordringer ved elektronsike
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kommunikasjonsverktgy kan fysiske mgater gjare det enklere a holde en god flyt i
samtalen i tillegg til at impulsivitet ivaretas, som igjen bygger oppom en god og
apen dialog. For virtuelle organisasjoner er det derimot ikke umulig & oppna noe
av det samme ved a vare bevisst kommunikasjonen og sikre at tilbakemeldinger,
ros og involvering er en del av de personlige digitale mgtene. Ford et al. (2017, s.
32) uttrykte at kommunikasjonen vil kunne flyte lettere og oftere om
medlemmene har klare oppgaver og mal & kommunisere om. Funn i min
undersgkelse underbygger dette, men ogsa at de mer uformelle mgtene er vel sa

viktig.

Styring viser seg som en tillitsskapende faktor ved a sikre involvering, synlig
handling og en god balanse mellom frihet og kontroll. | virtuelle organisasjoner
vil systemer for oppfelging vere positivt. Nar arbeidsaktiviteten blir bortimot
usynlig for hverandre vil det bli starre vanskeligheter med a vurdere hverandres
innsats og man er avhengig av 8 kommunisere hva som jobbes med til enhver tid
(Germain, 2011, s. 40). Et oppfelgingssystem som tar for seg dette kunne sikre
synligere handling. Du vil kunne bli sett for jobben du gjer pa en positiv mate,

samtidig som man blir oppdatert pa saker som har blitt tatt opp.

| prat om kultur som tillitsskapende faktor ble det pa generelt grunnlag trukket
frem viktigheten av et positivt sosialt mgnster som sikrer respekt og opplevelsen
av a bli sett og hart. | virtuelle organisasjoner star kultur ut som en ekstra viktig
faktor fordi man er avhengig av a skape en tillitsbasert kultur til tross for
mangelen pa fysisk kontakt. En relasjonsskapende kultur hvor man har en
nysgjerrighet for hverandre til tross for at de fysiske mgteplassene uteblir er viktig
for & kunne skape et s& godt samarbeid som mulig internt. Kultur for &
kommentere pa innlegg, kultur for & ta kontakt, kultur for & sende en melding,
kultur for & ta den telefonen, kultur for & gi litt ekstra innsats i den dialogen man
har. Det & kunne se fordelene ved virtuell organisering og se dette som en
mulighet pa tvers av land og kulturer, i stedet for en hindring, utpeker seg som en
viktig faktor for virtuelle organisasjoner. Det kan vere at dette kommer av at man
sitter mer alene nar man er virtuelt organisert og derfor har behov for en kultur

som bygger oppunder relasjonsbygging til tross for distanse.
5.3 Gjensidig tillit — to ulike dimensjoner
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I analysen av mine data ble det tydelig at informantene snakket om gjensidig tillit
som to ulike dimensjoner. Selv om vi tidligere har vart innom at teorien sier at
gjensidig tillit er avhengig av tillitsgivere og -mottakere og definerer faktorer for
utvikling av tillit, sa sier den lite om hvordan faktorene kanaliseres ulikt. | denne
undersgkelsen har jeg funnet at hver av kategoriene «Tillit til andre» og «Tillit til
meg» bar sees pa individuelt i sammenheng med tillitsskapende faktorer.

Tillit til Tillit til
meg andre

Figur 5: Dimensjonene av tillit

| kapittel 3 introduserte jeg matrisen jeg konstruerte og brukte som grunnlag for
min analyse. | matrisen ser vi at vi finner mye av de samme faktorene i virtuell og
fysisk organisasjon, men som vist i forrige kapittel kanaliseres disse ulikt ved ulik
organisasjonsform. A skape «tillit til andre» har vist seg & veere mer krevende i
virtuelle organisasjoner, noe fargekodene tydeliggjer. Vi skal na se nermere pa
hvordan faktorene viser seg i de to ulike dimensjonene av gjensidig tillit.

Virtuell organisasjon Fysisk organisasjon

Tillit til andre | Kommunikasjon (upersonlig) Kommunikasjon (personlig)
Struktur (meatestruktur og distanse) | Struktur (mgtestruktur og neerveer)
Styring (beslutningsprosesser og Styring (beslutningsprosesser og
involvering) involvering)
Kultur Kultur

Tillit til meg Kommunikasjon (oppgaveorientert) | Kommunikasjon
Styring (detaljstyring og kontroll) Styring (detaljstyring og kontroll)
Kompetanse

Figur 5: Ferdig matrise

Den tillitsskapende faktoren kommunikasjon viser seg pa litt ulik mate i den
gjensidige tillitsrelasjonen. For & kunne skape tillit til andre aktgrer i
organisasjonen som ledelsen og kolleger, viste funnene at man var avhengig av en
konstruktiv, rettferdig og apen dialog fra ledelsen sin side. At organisasjonen er
transparent i sin kommunikasjon rundt handlinger og beslutningsprosesser er

viktig for 4 skape falelsen av at ledelsen er til & stole pa. I tillegg ble det trukket
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frem aspektet ved at ledelsen henvender seg til hvert enkelt individ og ikke kun til
avdelinger og team. For at dette skal fungere viser derimot funnene at folelsen av
«tillit til meg» ma veere tilstede farst. Man ma oppleve & kunne bli stolt pa med
sannheten og ikke bli gatt bak ryggen pa. Det a selv motta en transparent
kommunikasjon pa godt og vondt personlig er viktig. Ved at leder innehar en
konkret oppgaveorientert kommunikasjon uten ngling eller behov for

kontrollering sikrer ogsa en falelse av a bli stolt pa.

Styring var faktoren som viste seg pa mest ulikt sett i de to kategoriene. For &
skape tillit til andre var det viktig med forstaelse for verdigrunnlaget i
beslutningstakingen. Informantene trakk frem at kommersielle verdier fikk sterre
plass enn de faglige, noe som svekket tilliten til hvordan organisasjonen ble styrt.
Tvil og mistro til beslutningsprosesser gar utover tillitsrelasjonen, i tillegg til at
viktigheten av a bli involvert i utviklingen til bedriften ble uthevet. Ved a se pa
styring fra en annen vinkel i kategorien «Tillit til meg» var det derimot de mer
personlige aspektene som opplevd detaljstyring og kontroll som kom til syne.
Denne balansen mellom tillit og kontroll uthevet seg for at man skal kunne skape
folelsen av a bli stolt pa. Det a inneha friheten til & selv ta faglige beslutninger
fremstar som sveert viktig for at den gjensidige tillitsrelasjonen skal kunne veere
tilstede pa arbeidsplassen. Tiltro til den profesjonelles evne og vilje til & oppdage
egne feil er et vesentlig trekk ved faglig kompetanse (Grimen, 2009, s. 65).
Kompetanse var ogsa en faktor som farst og fremst kom til syne i kategorien
«Tillit til meg».

Tillit til egen kompetanse og evne til & utfgre jobben sin kom tydelig frem som
sveert viktig i funnene. Kompetanse som tillitsskapende faktor viser seg i form av
at organisasjonen gir ansvar og oppgaver med full tiltro om at aktgrene evner a
lgse eventuelle utfordringer pa egen hand. I likhet med faktoren kommunikasjon,
er informantene avhengig av at tilliten til de selv er tilstede fer de kan stole pa
andre. Funnene viser at man farst er avhengig av a bli sett for den fagpersonen
man er slik at ledelsen og kolleger har en positiv forventning til hva en selv kan
klare og fa til. Dette positive synet ma vere tilstede for at man skal kunne veere i
stand til & gi tillit tilbake til den andre.
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| litteraturen i dag vil jeg med mine funn pasta at det er en manglende diskusjon
for gjensidighet. | forhold til litteraturen oppmerksomgjer jeg to ulike
dimensjoner hvor det i dag er en liten vaghet i form av at gjensidigheten i tillit kan
uttrykkes bedre. Etter & ha undersgkt en virtuell organisasjon viser funn ikke bare
hvilke faktorer som er viktig for a skape tillit, men ogsa hva som fungerer og ikke
fungerer i organisasjonen i dag. Informantene uttrykker en enighet om at tilliten
de opplever til dem selv er tilstede. Til tross for utfordringer i form av
distansering, manglende personlig kommunikasjon, mistro til beslutningsgrunnlag
og mindre involvering, er det er tydelig tillit til informantene som profesjonelle
aktarer. Det kan veere at virtuelle organisasjoner har fungerende tillitskjeder til
tross for mangel pa fysisk kontakt fordi organisasjonsformen farst og fremst
pavirker de tillitsskapende faktorene til andre og ikke til en selv. Sa lenge tilliten
til meg er tilstede, sa vil jobben kunne utfares bra. Det & oppleve faglig frihet og
tiltro til egen kompetanse har ingen direkte sammenheng med om organisasjonen
er fysisk eller virtuelt organisert. De har derfor mulighet til & fungere bedre enn
sitt rykte fordi det mest avgjgrende er pa plass; tillit til meg. Funnene viser at det
er vanskelig a skulle stole pa noen du ikke vet om stoler pa deg. | en profesjonell
sammenheng ma det derfor starte med at medarbeiderne opplever tillit fra ledelsen
og organisasjonen som helhet. De grunnleggende rammene ma bygge oppunder
dette. Deretter vil medarbeiderne kunne gke sin grad av tillit til de andre rundt

seg.

Nar vi snakker om tillit er det naturlig & automatisk tenke pa tillit til andre fordi
det er slik vi er vant til & definere tillit. Man kan derfor glemme den andre
dimensjonen om tillit til en selv, selv om det har vist seg a veare svert viktig.
Dette kan ogsa vaere en av arsakene til at undersgkelsen resulterer i feerre faktorer
I kategorien «Tillit til meg» enn kategorien «Tillit til andre». Faktorer som kultur
og struktur oppleves heller ikke like relevante for a oppleve at andre har tillit til en
selv, selv om dette var noe som uthevet seg som viktig i den virtuelle

organisasjonen.
5.4 Praktiske implikasjoner

Vi gnsker oss organisasjoner med hgy grad av tillit, men vi ser ogsa visse

utfordringer. Det er ingen tvil om at regelmessig personlig dialog er kritisk for

S7



utvikling av tillitsrelasjoner. For virtuelle organisasjoner er det viktig at strukturen
legger til rette for at disse mgtene gjeres over video hvor man har god nok tid til a
o0gsa kunne fa sagt de sma, litt mer uformelle tingene. Selv om den
oppgavefokuserte kommunikasjonen vil kunne oppleves positiv for samtaleflyt og
tillit til kompetanse i virtuelle organisasjoner skal man ikke undervurdere
uformelle mgter. | mangel pa den daglige uformelle smapraten, bgr man sikre at
tilbakemeldinger, ros og involvering er en del av de personlige digitale mgtene.
Nar arbeidsaktiviteten blir bortimot usynlig for hverandre vil et godt
oppfelgingssystem som fokuserer pa involvering og a se den andre som fagperson
oppleves positivt for tilliten. En er avhengig av a bli sett for den fagpersonen man
er slik at ledelsen og kolleger har en positiv forventning til hva en selv kan klare
og fa til. Tilliten til de selv ma veere tilstede far de kan stole p& andre. A motta en
transparent kommunikasjon pa godt og vondt rundt handlinger og
beslutningsprosesser personlig vil ogsé underbygge dette. A se til at en positiv
forventning til hva den ansatte kan fa til og oppna uttrykkes er ogsa viktig. Ved &
oppleve palitelighet gker lysten til & gjere en god jobb. Et godt tillitsbasert
samarbeid er avhengig av a gi folk en sjanse. Organisasjonen ma aktivt velge a ta
denne risikoen selv om det kan vere vanskelig a se hva som til enhver tid jobbes
med. Avslutningsvis bar virtuelle organisasjoner jobbe med utvikling av kulturen
pa arbeidsplassen. Kultur kan bli en ekstra stor utfordring i form av at man
mangler veggene i «det sitter i veggene». Det daglige narveret, stemningen i
luften og latteren i gangen forsvinner. Man ma derfor finne en ny plattform for
utfoldelse av kulturen pa. Kultur for & benytte seg av de tekniske hjelpemidlene til
det fulle ved & kommentere, chatte, reagere ved symbolbruk, ta den telefonen og

generelt gi litt ekstra innsats i den dialogen man har.

6. AVSLUTNING OG KONKLUSJON

Malet med min avhandling har veert & fa en starre forstaelse for tillitsbegrepet og
hvordan tillit viser seg i henholdsvis virtuelle og fysiske organisasjoner. I tillegg
var det interessant a se pa forskjeller i ulike tillitsrelasjoner. Problemstillingen

som ligger til grunn for oppgaven er:
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Huvilke tillitsskapende faktorer finnes i virtuelle og fysiske organisasjoner, og

hvordan kan man forsta tillit i ulike tillitsrelasjoner?

Bakgrunnen for problemstillingen har veert de virtuelle organisasjonenenes inntog
i arbeidslivet. Tillit inngar i en sammenheng, og i organisasjoner er den
sammenhengen tradisjonelt fysisk. Som jeg selv har erfart vil dette kunne pavirke

tilliten.

Med utgangspunkt i forskningsspgrsmalene mine har jeg intervjuet aktgrer i en
virtuell organisasjon, hvor alle har erfaring fra en fysisk organisasjon i tillegg, for
a kunne besvare min problemstilling. Gjennom analysen av empirien har jeg
tilegnet meg verdifull innsikt av hvordan gjensidig tillit viser seg ulikt i virtuelle
og fysiske organisasjoner. Med grunnlag i matrisen sammenligner jeg bade
faktorer og dimensjoner av tillit. Vi har i denne oppgaven sett pa tillitsskapende
faktorer og hvordan de skiller seg mellom virtuell og fysisk organisasjon, samt

den ekstra dimensjonen ved gjensidighet i tillit.

Funn viser at mye omhandler tillit pa generelt niva, og at forskjellene mellom
fysiske og virtuelle organisasjoner kanskje ikke er like store som fgrst antatt.
Avhandlingen gir likevel et tydelig signal om at det er viktig & vere bevisst de
apenbare forskjellene, da virtuelle organisasjoner vil ha behov for & vaere mer
bevisst i sitt arbeid for en tillitsskapende kommunikasjon og kultur. Generelt har
en apen, &rlig og transparent kommunikasjon vist seg & ha stor betydning for
utvikling av tillit. Fysiske organisasjoner drar fordelen av den daglige, personlige
og uformelle dialogen, mens dette fort faller bort i virtuelle organisasjoner.
Strukturen ma derfor statte opp om mangelen pa neaerveer med blant annet en
mgtestruktur som sikrer personlige videomgter for a tilrettelegge for
relasjonsbygging. | virtuelle organisasjoner blir arbeidsaktivitet mer usynlig og
praktiske implikasjoner gitt undersgkelsens resultater er et oppfalgingssystem
som sikrer involvering og synligere handling. Du vil slik kunne bli sett for jobben
du gjer pa en positiv mate, samtidig som en blir oppdatert pa saker som har blitt
tatt opp. Dette vil ogsa gke den faglige tilliten. Organisasjonen ma ogsa gi ansvar
og oppgaver med full tiltro om at medarbeiderne evner a lgse eventuelle
utfordringer pa egen hand. Det & inneha friheten til & selv ta faglige beslutninger

fremstar som sveert viktig for at den gjensidige tillitsrelasjonen skal kunne veere
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tilstede pa arbeidsplassen. Organisasjoner ma derfor aktivt velge a ta denne
risikoen slik at ledelsen og kolleger viser en positiv forventning til hva en selv kan
klare og fa til. Dette positive synet ma vere tilstede for at man skal kunne veere i

stand til & gi tillit tilbake til den andre.

6.1 Teoretisk og empirisk bidrag

I innledningen introduserte jeg en uenighet i litteraturen mellom feltforskningen
og den eksperimentelle litteraturen. Purvanova (2014) sin omfattende
gjennomgang av begge litteraturene viser til et gjennomgaende negativt syn pa
virtuell organisering, i kontrast til resultater fra feltforskningen hvor det vises til at
det er starre sannsynnlighet for & overkomme utfordringene enn ikke. Tidligere
studier, som for eksempel Handy (1995), Kassah (2007) og Purvanova (2014), har
pekt pa at virtuelle organisasjoner har noen hindre ved lite fysisk kontakt, nerhet
og uformell dialog i det daglige. Dette er hindre som denne avhandlingen
bekrefter — men samtidig viser mine funn at virtuelle organisasjoner ogsa har en
mulighet til & fokusere pa de positive faglige mgtene uten andre forstyrrende
faktorer. Dette resulterer i mye faglig tillit og kan kanskje til og med fungere som
et kompensasjonsaspekt for den tradisjonelle dialogen. Begrensningen av
kroppssprak og det & kunne se det hele mennesket er kanskje den starste
utfordringen, da dette er vanskelig & lgse av strukturelle arsaker til tross for at man
er bevisst det. Derfor vil det kunne vare vanskelig for tillitsrelasjonene i virtuelle
organisasjoner a oppna Lewicki og Bunker (1995) sin hgyeste fase for tillit; IBT-
fasen. IBT-fasen er avhengig av at arbeidsrelasjonene blir mer personlige fordi
den baserer seg pa verdier og emosjonell tilknytning til den andre. Pa en
arbeidsplass kan det derimot diskuteres om dette er ngdvendig. Organisasjonen vil
likevel kunne fungere godt i form av medarbeidere og ledere som gjer en god
jobb hvor de sammen tar organisasjonen i riktig retning mot felles mal. For
informantene i min stude kom det frem at det var et fysisk mgte én gang i aret
som skulle til for at de kjente pa en sterkere tilhgrighet og falte seg mer
komfortabel med & lgfte utfordringer. Det er dermed ikke s mye som skal til. Det

er ogsa en mulighet at virtuele

Gjennom min analyse av data har jeg i tillegg bygget videre pa teorien om

tillitsgivere og -mottakere. Ved a definere gjensidig tillit som todimensjonal
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forteelse, for deretter & se pa hvordan faktorene kanaliseres ulikt, har jeg funnet ut
at hver av dimensjonene «Tillit til andre» og «tillit til meg» bar sees pa
individuelt i sammenheng med tillitsskapende faktorer. Tidligere studier vi har
sett pa som definerer metoder og faktorer for utvikling av tillit; som Grimen
(2009) sine fire ulike metoder, Lewicki og Bunker (1995) sin modell eller
Schindler og Thomas (1993) sine ngkkeldimensjoner, sa studerer disse
hovedsaklig «tillit til andre» eller tillit pa et generelt niva uten & definere
forskjellen pa retningen av pilen; om det er tillit til andre eller til en selv. Derfor
haper jeg denne avhandlingen og mine funn bidrar til & fare forskningen et skritt
videre sammenlignet med andre studier pa feltet. Resultater fra denne studien
viser ogsa at det er en mulighet for at virtuelle organisasjoner fungerer bedre enn
sitt rykte fordi organisasjonsformen farst og fremst pavirker de tillitsskapende
faktorene til andre og ikke til en selv. Opplevelsen av faglig frihet og tiltro til
egen kompetanse har ingen direkte sammenheng med om organisasjonen er fysisk
eller virtuelt organisert. Det mest avgjgrende er dermed pa plass, nemlig «tillit til

megp.

Empirisk har jeg undersgkt en sammenheng hvor mennesker har erfaring med
bade fysisk og virtuell organisasjon. Dette gjar at avhandlingen empirisk kan vise
forskjellene mellom disse to ulike typer av organisasjonsformer. Her kan min
matrise veere med pa a gi retning for hvordan undersgke tillit i organisasjoner

videre, slik at funnene kan utdypes og videreutvikles.

6.2 Forslag til videre forskning

I denne avhandlingen har jeg tydeliggjort at tillitsskapende faktorer ikke finnes
naerverende pa samme mate i virtuell organisasjon som i fysisk. | fremveksten av
ikke bare helvirtuelle organisasjoner, men ogsa det faktum at fysiske
organisasjoner i dag blir mer og mer delvis virtuelt organisert, sa kan det vere
interessant a undersgke ulike grader av virtuell organisering. Nar man diskuterer
tillitsskapende faktorer vil det fremover veere fordelaktig a vaere tydelig pa
hvilken strukturell kontekst som ligger til grunn. I tillegg har jeg satt fingeren pa
helheten, det vil si tillit som todimensjonal foreteelse. Vi vet fortsatt lite om de to
ulike dimensjonene ved gjensidig tillit, og vi bgr utvide og utdype forskningen og

diskusjonen for & forsta tillit som helhetsbegrep. A forske videre pa hvordan «tillit
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til andre» og «tillit til meg» viser seg i ulike tillitsrelasjoner vil jeg anse som
viktig for a utvide tillitsbegrepet og forsta mer om hvordan de to kategoriene er
avhengig av hverandre. | denne avhandlingen har vi fatt implikasjoner om at «tillit
til meg» ofte ma komme farst. For en organisasjon sin del, som har mulighet til &
ta sterre risiko ved a ta et stort farste steg for a utvikle tillitsforholdet, ma gjare
dette for at den ansatte skal kunne gi tillit tilbake. Videre vil det veere sveert

interessant & se om dette gjer seg gjeldende i flere lignende studier.
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Vedlegg 1 — Informasjonsskriv og samtykkeskjema

Forespgrsel om deltakelse i forskningsprosjektet

“Tillitsrelasjoner i et virtuelt aspekt”

Dette er et spgrsmal til deg om a delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er a fa
en starre forstaelse for virtuell samhandling i praksis med fokus pa hva som bar
tas hensyn til for & utvikle et godt tillitsforhold. I dette skrivet gir vi deg
informasjon om malene for prosjektet og hva deltakelse vil innebare for deg.

Formal

Formalet med denne studien er & undersgke betydningen virtuell organisering har
pa utvikling av tillitsforhold internt i en organisasjon. For a oppna dette gnsker jeg
a fa en starre forstaelse av virtuell samhandling i praksis og ga nermere inn pa
hvilke faktorer som oppleves som utviklende og utfordrende for tillitsrelasjoner.

Prosjektet er i forbindelse med avsluttende masteravhandling pa studiet Master i
Organisasjon og ledelse pa Hagskolen i @stfold. Studien gjennomfares pa
selvstendig grunnlag, og ikke pa oppdrag av noen organisasjon eller bedrift.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?
Hagskolen i @stfold er ansvarlig for prosjektet.

Hvorfor far du spgrsmal om a delta?

For & kunne fa gode og utfyllende svar pa studien gnsker jeg a ta for meg en
organisasjon med en noenlunde flat struktur, da man gjerne har en mer fleksibel
og selvstendig stilling i dette tilfellet. I tillegg @nsker jeg at organisasjonen skal ha
veert i drift noen ar, slik at forholdene ligger til rette for at organisasjonen har
opparbeidet seg en viss kompetanse og erfaring innen virtuell samhandling.

Med bakgrunn i dette tar jeg kontakt med deg, da jeg selv har kjennskap til
organisasjonen din gjennom min forrige arbeidsgiver og har benyttet mitt nettverk
for 3 komme i kontakt.

Hva inneberer det for deg & delta?

Din deltakelse innebzrer et dybdeintervju med varighet pa ca 1 time. Det vil
gjennomfares lydopptak av intervjuet, og opptaket vil bli transkribert, dvs.
nedskrevet, og dataene analyseres opp mot relevant teori.

Det er frivillig a delta

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

Vi vil bare bruke opplysningene om deg til formalene vi har fortalt om i dette
skrivet. Vi behandler opplysningene konfidensielt og i samsvar med
personvernregelverket. All data vil bli anonymisert. Studenten bak studien og
veileder er de eneste med tilgang til datamaterialet. Navnet og
kontaktopplysningene dine vil jeg erstatte med en kode som lagres pa egen liste
adskilt fra gvrige data. All elektronisk data vil veere passordbeskyttet. Deltakere i
forskningsprosjektet vil ikke kunne identifiseres i avhandlingen eller i andre
publikasjoner.

Hva skjer med opplysningene dine nar vi avslutter forskningsprosjektet?
Opplysningene anonymiseres nar prosjektet avsluttes, noe som etter planen er
innen utgangen av 2021. Da vil lydopptak og all gvrig data slettes.

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

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

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

Hvor kan jeg finne ut mer?
Hvis du har sparsmal til studien, eller gnsker a benytte deg av dine rettigheter, ta
kontakt med:
e Student Beate Pedersen pa telefon +47 922 58 337 eller e-post
beate.s.pedersen@outlook.com
e Hagskolen i @stfold ved Professor Magnus Frostenson pa telefon +47 696
08 089 eller e-post magnus.frostenson@hiof.no

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

Med vennlig hilsen

Magnus Frostenson Beate Pedersen
Prosjektansvarlig Student
(Veileder)
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Samtykkeerklaring

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet «Tillitsrelasjoner i et virtuelt
aspekt», og har fatt anledning til a stille sparsmal. Jeg samtykker til:

O &deltai intervju

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

(Signert av prosjektdeltaker, dato)
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Vedlegg 2 — Intervjuguide

INTERVJUGUIDE

Informasjon for intervjuet

Takker sa mye for deltakelse

Presenterer meg selv og masterprogrammet

Informerer om formalet med prosjektet og intervjuet

Det er frivillig a delta, og alle personlige data blir anonymisert. Du kan
velge & svare pa det du vil, og kan nar som helst trekke deg uten a forklare
hvorfor.

Er det ok at jeg benytter bandopptaker?

Informerer om varighet pa cirka 1 time

Spersmal fer vi starter?

Bakgrunnsspgrsmal

1. Hvor lenge har du veert ansatt i bedriften?
2. Tenkte du over hvordan bedriften var virtuelt organisert for du takket ja til

stillingen?

Virtuell organisering

3. Hvordan foregikk onboardingen din da du begynte i bedriften?

a. Kan du fortelle litt om hvordan du opplevde dette?
b. Fikk du opplering/introduksjon i digitale verktay eller rutiner?
c. Hvilke utfordringer opplevde du i forbindelse med opplaringen
din?
d. Hva fungerte godt i forbindelse med opplaringen din?
Hvordan foregar kommunikasjonen med andre interne kolleger og ledere i
dag?
a. Kan du fortelle litt om hvordan du opplever dette?
Har dere satte rammer for hvilke verktgy dere benytter dere av?
Har du personlig kontakt med kolleger eller ledere?
Ved begrenset personlig kontakt — hvordan oppleves dette?
Hvilke utfordringer opplever du med den interne
kommunikasjonen i dag?
f. Hva fungerer godt ved den interne kommunikasjonen i dag?
Hva tenker du om bruken av digitale kommunikasjonsverktgy i din
bedrift?
a. Har du de forutsetningene du trenger for a lykkes i ditt arbeid? Pa
hvilken mate?

® o 0T
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b. Opplever du utfordringer som pavirker hverdagen i starre grad? Pa
hvilken mate?

Tillit
6. Hvilke tanker har du om tillit? (pass pa at deltaker forteller sin definisjon
av tillit)
a. Hva er viktig for deg for at du skal kunne stole pa dine kolleger og
ledere?

b. Kan du beskrive hva som gjgr at du mister tillit?
c. Hva blir forskjellen nar dere kommuniserer virtuelt i
organisasjonen?
Reflekter rundt niva av tillit i din organisasjon
a. Hvordan kommer tillit til syne i organisasjonen nar dere
kommuniserer virtuelt?
b. Hva kan gjeres for & gke graden av tillit i din organisasjon nar dere
magtes virtuelt?
8. Reflekter rundt tillit i relasjonen til ledelsen
a. Hva skjer med tilliten mellom deg og ledelsen nar dere mgtes
digitalt?
b. Hva kan gjeres for & gke graden av tillit i din relasjon til ledelsen?
9. Hvilke utfordringer opplever du for at du skal kunne stole pa dine
kolleger?
a. Hvordan kommer disse utfordringene til syne i arbeidshverdagen?
10. Har du opplevd at kolleger mangler tillit til deg? Hvis ja — pa hvilken
mate?
a. Hvordan oppleves denne formen for mistillit?
b. Hvilke forskjeller opplever du i digitale sammenhenger?
11. Vil ditt engasjement pa jobben pavirkes av opplevd grad av tillit?
12. Ser du sammenheng mellom tillit, mistillit og virtuell organisering?

~

Avslutning

13. Er det noe mer du gnsker a utdype eller har du andre spgrsmal?
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