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Sammendrag

Bakgrunn: Drift av velferdsteknologi er komplisert og avhengig av samarbeid mellom offentlige og
private aktgrer. Sentrale responssenterlgsninger og leverandgrer av velferdsteknologi, er begge
sentrale aktgrer ved drift av velferdsteknologi i kommunal helse- og omsorgssektor. Hensikten med
studien er a skildre samarbeidet mellom offentlige og private aktgrer med utgangspunkt i en sentral

responssenterlgsning og deres leverandgrer av velferdsteknologi.

Metode: Studien har en instrumentell casedesign med en eksplorativ-deskriptiv fenomenologisk
tilnzerming. Det er utfgrt semistrukturerte fokusgruppeintervjuer av tre utvalg med totalt 17
deltakere. Utvalg 1 bestar av ansatte ved responssenteret. Utvalg 2 representerer stgttende
kommunale aktgrer. Utvalg 3 representerer leverandgrer av velferdsteknologien. Datamaterialet er
giennomgatt med en abduktiv tilnaerming og analysert ved bruk av Clarke og Braun sin refleksive

tematiske analyse.

Resultat: Analyseprosessen resulterte i fglgende tematikker: (1) Betydningen av naere relasjoner, (2)
Streben etter felles forstaelse, (3) Samarbeid, volum av enheter og ressursbruk gar hand i hand, (4)
Det gnskes a samarbeide om innovasjon, men innovativt samarbeid uteblir, og (5) Kontrakten som

ankerpunkt for samarbeidet.

Diskusjon og konklusjon: Aktgrene beskriver naere relasjoner som viktig og foretrekker samarbeid
med personer de kjenner. Videre deler aktgrene samme verdigrunnlag, men har ulik opplevelse av
den andre sin forstdelse av ulike aspekter ved samarbeidet. Samarbeidet om velferdsteknologi er
ressurskrevende, avhengig av volum av velferdsteknologi i drift, og er utfordrende a dokumentere.
Selv om aktgrene har gode forutsetninger for a samarbeide om innovasjon, blir det ikke tilrettelagt
for. Samarbeidet handler i hovedsak om drift. Aktgrene henviser til kontrakten for hvordan det
samarbeides i dag, og hvorfor innovativt samarbeid blir nedprioritert. Kontrakten blir ogsa beskrevet

som mulighetsrommet for tilretteleggelse av proaktivt samarbeid.

Ngkkelord: Samskaping, transaksjonskostnadsteori, relasjonell kontraktsteori, responssenter,

leverandgrer



Abstract

Background: Deployment and management of welfare technology relies on collaboration between
public and private actors. Call center and providers of welfare technology play crucial roles in
managing welfare technology in the municipal healthcare sector. This study aims to explore how

collaboration between these actors are perceived.

Method: The study uses an instrumental case design with an exploratory-descriptive
phenomenological approach. Semi-structured focus group interviews were conducted with three
different samples, and a total of 17 participants. Sample 1 consist of employees at the call centre.
Sample 2 represents other municipal actors that are involved in management of the technology.
Sample 3 represents welfare technology providers. The data were analysed abductively using

thematic analysis.

Results: The analysis process resulted in the following themes: (1) The importance of close
relationships, (2) Striving for a shared understanding, (3) Collaboration, volume of units and utilization
of resources go hand in hand, (4) Everyone wants innovative collaboration, but innovative

collaboration is lacking, and (5) The contract as an anchor for collaboration.

Discussion and Conclusion: The actors describe close relationships as important and prefer
collaboration with others based on relations. While the actors shared common values, they had
different experiences regarding each other's understanding of collaboration. Collaboration regarding
welfare technology requires significant resources, is dependent on the volume of units in deployment
and is challenging to document. Despite having good preconditions for innovative collaboration, it is
not being facilitated for, resulting in its failure to materialize. The collaboration revolved around daily
management of the deployed technology. The actors refer to the contract as the basis for current
collaboration practices and as the reason why innovative collaboration given lower priority. The

contract is also regarded as the reference point for enabling proactive collaboration.

Keywords: Co-creation, transactions costs theory, relational contract theory, suppliers, call centre
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Forord

Masteravhandlingen er den avsluttende delen av mastergraden i klinisk helsearbeid, med en
spesialisering innenfor digitalisering og innovasjon i helse- og velferdstjenester. Studien har sitt
utspring i egen erfaring som ansatt ved en sentral responssenterlgsning hvor samarbeidet med
leverandgrer er en essensiell del av arbeidshverdagen. Gjennomfgringen av studien har gitt meg nye
perspektiver pa hva et godt samarbeid er; og hva som skal til for 8 forbedre samarbeidet. Det har
videre gitt meg forstdelse av at selv om man gnsker & samarbeide om innovasjon, sa er ikke tankens
kraft nok i seg selv. Det kreves at aktgrene setter av tid og ressurser for @ oppna en felles malsetting,

og ser nytteverdien av innovativt samarbeid i oppnaelsen av malet.

Det er mange mennesker som fortjener en takk. Jeg gnsker fgrst og fremst takke min samboer for all
stgtte hun har gitt meg gjennom masterforlgpet, og tilretteleggelsen av en ellers travel hverdag. | den
forbindelse ma jeg ogsa takke min datter pa snart to ar, som er en utgmmelig kilde til distraksjon, noe
som har veert sunt for kropp og sinn. Jeg er takknemlig for alle som har gitt meg veiledning og
korrektur, fra naer familie til gode venner. En stor takk til min veileder Janne, for & ha hatt en stgdig
hand pa roret slik at jeg kom meg i havn med oppgaven. Min avdelingsleder og arbeidsplass fortjener
ogsa en stor takk for & ha troen pa meg og lagt til rette for at jeg skal kunne fullfgre mastergraden.
Avslutningsvis gnsker jeg a takke alle deltakerne som sa seg villig til & delta i studien. Jeg haper at

studien far nytteverdi i praksis, og er til inspirasjon for morgendagens samarbeid.

15.05.2023

Preben Aleksander Tholo von Ahnen

Vi



1. Introduksjon
1.1. Bakgrunn

Demografiske forandringer i befolkning medfgrer en gkende belastning pa helse- og
omsorgstjenestene. Det gnskes fra myndighetene a benytte alternative ressurser for a dekke
oppgaver som tradisjonelt har veert dekket av offentligheten (Meld. St. 29 (2012-2013)). Den ferske
offentlige utredningen fra Helsepersonellkommisjonen, Tid for handling (2023:4) understreker
behovet for a tenke annerledes, ved a vise hvordan Norge er pa toppen i Europa vedrgrende
ressursbruk innenfor helsesektoren. Utredningen beskriver videre hvordan den mest ressurskrevende
pasientgruppen pa eldre over 80 ar, kommer til 3 gke betraktelig frem mot ar 2040. Demografiske
forandringene blir sett i sammenheng med andre samfunnsmessige utfordringer, hvor det blant annet
blir argumentert for at det ikke er baerekraftig & gke bemanning i helse- og omsorgstjenesten (NOU
2023: 4, 2023, s. 12). Det foreligger dermed et regnestykke som ikke gar opp mellom antall personer
som trenger helsehjelp og tilgjengelig helsepersonell. Det legges dermed fgringer for a tilfgye nye
elementer i regnestykket, for a bedre balansere forholdet mellom behovet og tilgjengelige ressurser

(NOU 2023: 4, 2023).

Det ble allerede i NOU Innovasjon i omsorg (2011:11) forespeilet hvordan bruk av teknologi kunne
vaere en ressurs, og gi helse- og omsorgstjenesten nye muligheter til & tenke annerledes. Et slik
resonnement er like tydeligi NOU 2023: 11 (s. 19), hvor det papekes at det fortsatt utfgres oppgaver i
helse- og omsorgssektoren som kunne veert Igst med teknologiske innovasjoner, deriblant bruken av
velferdsteknologi. Slik Helsepersonellkommisjonen ser det, vil en fortsatt utrulling av
velferdsteknologi veere et sentralt virkemiddel for at kommunene kan tilby baerekraftige tjenester
(NOU 2023: 4, 2023, s. 271). Gevinstrealiseringsrapporter understgtter Helsepersonellkommisjonen
sin vurdering ved a vise til ressursbesparelser i kommuner hvor teknologien er innfgrt
(Helsedirektoratet, 2015, 2017, 2021). Bruk av velferdsteknologi st@ttes ogsa av forskningslitteraturen
som viser til gevinster som opplevelse av trygghet, mestring og frihet hos sluttbrukere (Isaksen et al.,
2017, s.117), og av helsepersonell som & veere tryggere og mer palitelig enn menneskelig
intervensjon ved medisinoppfglging og tilsyn ved bruk av videoteknologi (Frennert & Baudin, 2021, s.

1120).

Begrepet velferdsteknologi forklares som en samlebetegnelse for den teknologiske innovasjonen, og

kan bli forstatt som



Teknologisk assistanse som bidrar til gkt trygghet, sikkerhet, sosial deltakelse, mobilitet og
fysisk og kulturell aktivitet, og styrker den enkeltes evne til a klare seg selv i hverdagen til tross
for sykdom og sosial, psykisk eller fysisk nedsatt funksjonsevne. Velferdsteknologi kan ogsa
fungere som teknologisk st@tte til pargrende og ellers bidra til 3 forbedre tilgjengelighet,

ressursutnyttelse og kvalitet pa tjenestetilbudet. (NOU 2011: 11, 2011, s. 98)

Selv om begrepet er relativt nytt, sa kan man se fremveksten av velferdsteknologi sa langt tilbake som
slutten av 1970-tallet (Stokke, 2016, s. 2). Det har vaert en stor utvikling i bade antall og bredde av
ulike teknologiske innovasjoner som faller inn under begrepet velferdsteknologi (Frennert, 2021, s.
104). Omfanget kan ogsa illustreres ved a vise til en rekke ulike samlebetegnelser som telemedicine,
e-health og telehealth som alle faller inn under det overhengende begrepet welfare technology, ogsa
omtalt som velferdsteknologi (Lee, 2018, s. 30; Rostad & Stokke, 2021, s. 2). | Norge har
implementeringen og drift av velferdsteknologi blitt stgttet opp gjennom etableringen av det
nasjonale velferdsteknologiprogrammet i 2014 (Breivik et al., 2019, s. 6). Programmet skal blant annet

bidra med & sikre god struktur for handtering av velferdsteknologi.

Det er fem hovedkategorier av velferdsteknologi: Lokaliseringsteknologier, kompensasjonsteknologier,
trygghetsskapende teknologier, velvaere teknologier og behandlingsteknologier. Lokaliseringsteknologi
innebaerer bruk av ulike GPS-Igsninger som gjgr det mulig og lokaliserer baerer av GPS-enheten ved
behov. Videre kan kompenasjonsteknologier beskrive alt fra fjernstyrte lysbrytere, robotstgvsugere til
hgreapparater. Trygghetsteknologier er den stgrsste av kategoriene i volum av teknologi i drift, og
innebeerer alt fra standardiserte trygghetsalarmer, som brukeren kan utlgse og sende et varsel til
helsepersonell, til sensorer som kan knyttes opp til trygghetsalarmen. Eksempler pa slike sensorer er
dgrsensorer, trykksensorer, bevegelsessensorer, sensorer som detekterer epilepsi og fallsensorer.
Velveere teknologier beskriver alt fra nettbrett, smarttelefoner, spillkonsoller og terapeutiske roboter.
Den siste kategorien behandlingsteknologier, beskriver teknologier som automatiske
medisindispensere og avstandsoppf@lging via kameralgsning, ogsa omtalt som digitalt tilsyn. | tillegg
til hovedkategoriene eksisterer det ogsa elektroniske dgrlaser som plasseres pa sluttbruker sin
ytterdgr og gjgr det mulig for helsepersonell & lase opp dgren ved behov (Helsedirektoratet, 2015,
2017, 2021; Rostad & Stokke, 2021, s. 4).



1.2. Kommunalt responssenter for velferdsteknologi

Samarbeid mellom offentlige og private aktgrer er et fremtredende fenomen hvor offentlige tjenester
utvikles og driftes gjennom samarbeid mellom et stadig stgrre mangfold av aktgrer (Torfing et al.,
2019, s. 798). Et omrade hvor det samarbeides mellom offentlige og private aktgrer er rundt
implementering og drift av velferdsteknologi i den kommunale helse- og omsorgssektoren (Nilsen et

al,, 2020, s. 2; Stokke et al., 2019, s. 8).

Responssentertjenester er en vital del av den nasjonale driften av velferdsteknologi i Norge (Svagard
et al,, 2016, s. 7), og er i forskningslitteraturen anerkjent som en viktig koordinerende tjeneste for
handtering av varsler fra velferdsteknologiske Igsninger (Farshchian et al., 2017, s. 309; Procter et al.,
2016, s. 79; Stokke, 2016, s. 1). Det ligger til grunn en definisjon av senteret sin primarfunksjon som
«... en tjeneste som tar imot, vurderer, dokumenterer og responderer pa varsler fra
velferdsteknologiske Igsninger som tjenestemottakeren benytter» (Helsedirektoratet, 2016, s. 11).
Fremveksten av responssenterlgsninger blir av Stokke (2016, s. 2) sett i sammenheng med utviklingen
av velferdsteknologi, og kan pa lik linje bli datert tilbake til slutten av 1970-tallet som en
mottakssentral for varslinger fra trygghetsalarmer. | Europa, Nord Amerika, Asia og Australia er
velferdsteknologi blitt iverksatt i allerede eksisterende tjenester, eller som egne

responssenterlgsninger (Angelova et al., 2018).

Det forekommer tre ulike modeller for strukturering av responstjenester. | den fgrste modellen gar
alarmen direkte til en mobiltelefon som betjenes av for eksempel hjemmesykepleien. Den andre
modellen gar varsler til en kommunal responstjeneste, som er en form for sentralisert
responssenterlgsning. Den tredje modellen er det en ekstern responssentertjeneste som mottar
varsler fra velferdsteknologien. Slike responssenterlgsning kan vaere driftet av en privat virksomhet,
eller gjiennom et interkommunalt samarbeid (Stokke, 2016, s. 8). | en studie utfgrt av Farshchian et al.
(2017, s. 2) ble 19 tilfeller av velferdsteknologi fra Norge, Danmark, Sverige, Storbritannia og USA
sammenlignet. Det kom frem at alle brukte en sentralisert form for responssenterlgsning som
koordinerende enhet i helsetjenesten, og mottaker av brukerne sine henvendelser og varsler fra
teknologien. Selv om det i hovedsak kun foreligger tre modeller for utforming av
responssenterlgsninger kommer det frem i M4ALMO-prosjektet, som undersgkte organisering av
responssenterlgsninger i Norge, at det er lite tilgjengelig kunnskap om hvordan
responssenterlgsninger fungerer i helse- og omsorgstjenestene i dag. Kunnskapen som eksisterer er

ofte «taus» ved at den ikke er dokumentert (Fensli et al., 2017, s. 93). Det er ogsa stor variasjon



mellom kommunene i forhold til hvordan velferdsteknologien driftes, og responssenterlgsningene er

organisert (Svagard et al., 2016, s. 60).

Aktgrene i helse- og omsorgssektoren er helt avhengig av produkter og tjenester fra
leverandgrmarkedet (Direktoratet for Direktoratet for e-helse, 2022, s. 13). | den sammenheng blir
innovativt samarbeid mellom offentlige og private aktgrer om velferdsteknologien vektlagt i
stortingsmeldinger (Meld. St. 18 (2018-2019), s. 87; Meld. St. 29 (2012-2013), s. 130) og offentlige
utredninger (NOU 2011: 11, 2011, s. 55; NOU 2023: 4, 2023, s. 268), som en viktig kilde til utvikling og
innovasjon i omsorgstjenestene. Forskningslitteratur viser ogsa en gkende tendens til bruken av
innovativt samarbeid i offentlig sektor, for & adressere komplekse problemstillinger og forbedre
effektiviteten (Lopes & Farias, 2022, s. 114). En aktuell innovativ samarbeidsform er samskaping som
ble anbefalt allerede i Meld. St. 29 ((2012-2013), s. 51)). Samskaping viser til et paradigmeskifte ved
offentlig-privat samarbeid hvor tjenesten gar fra 8 veere designet for mennesker, til at tjenesten er
designet med mennesker. Samskaping er relativt fersk i norsk sasmmenheng, men har i de siste arene
hatt gkende popularitet, og har i dag godt forankret i offentlig sektor (Rgiseland & Lo, 2019, s. 51).
Mangfoldet av offentlige dokumenter som nevner samskaping beskrives av Breimo og Rgiseland
(2021, s. 43), som viser til begrepet szerlig utbredt i kommunal sektor. Utbredelsen av samskaping er
ogsa understgttet i forskningslitteraturen, deriblant av Aastvedt og Higdem (2022, s. 57), som viser til
begrepet mye anvendt samarbeidsmetodikk i forskningsstudier. Forskningslitteraturen beskriver
samarbeidsformen i relasjon til teknologisk innovasjon mellom offentlige og private aktgrer, og viser
til samskaping som & ha opplevd nytteverdi for de involverte aktgrene (Baptista et al., 2020, s. 217;

Dugstad et al., 2019, s. 1; Ferriera & Sergio, 2019, s. 213; Oertzen et al., 2018, s. 670).

| rapporten til Direktoratet for e-helse Samarbeid med neringslivet pa e-helseomrddet (2021, s. 13)
blir det skissert hvordan forskning, innovasjon og naeringsutvikling er en grunnleggende forutsetning
for fremvekst av velferdsteknologi. Rapporten beskriver at det er klare indikasjoner pa at kontraktene
som formuleres, ikke gir aktgrene gode nok rammer til 3 Igse de samarbeidsutfordringene de star
ovenfor. Det kommer frem i rapporten at der hvor det er gode normer for samspill mellom aktgrene
er giennomfgringsevnen stor. | tilfeller hvor det er svake normer for samspill er derimot
giennomfgringsevnen lav. Videre kommer det frem at i tilfeller hvor det eksisterer lav tillit mellom
partene, utformer innkjgpere mer utfyllende og rigide kontrakter (Direktoratet for e-helse, 2021, s. 7).
Slike funn er gjennomgaende i flere nzerliggende rapporter som Sande et al. sin Relasjonskontrakter i
offentlige anskaffelser pa e-helsefeltet (2022, s. 43) som viser til ulike samarbeidsutfordringer som har
pavirkning pa samarbeidet, og kan vaere til hinder for innovasjon og videreutvikling. | en annen

rapport fra Direktoratet for e-helse E-helse utviklingstrekk 2022 (s. 13), er det beskrevet hvordan



samarbeidsutfordringer krever tettere samarbeid og evne til tilpasning. Beskrivelsene i rapportene
stgttes av studier som Uyarra et al. (2014, s. 631) som viser til misngye hos leverandgrer med maten
offentlige aktgrer samarbeider med dem pa. Andre forskningsstudier understgtter vektlegging av tillit
for a skape et godt og tett samarbeid (Cao & Lumineau, 2015, s. 15; Cuypers et al., 2020, s. 115;
McMackin et al., 2022, s. 257).

Direktoratet for e-helse sin rapport samarbeid med naeringslivet pa e-helseomrddet (2021, s. 8)
vektlegger to gkonomiske teorier som kunnskapsgrunnlag for a studere samhandling i, og mellom
aktgrene: Transaksjonskostnadsteori og relasjonell kontraktsteori. Transaksjonskostnadsteori er egnet
for a forsta friksjon, og hva styringsmekanismer som kan bidra til & redusere friksjonen. Teorien er
gjort seg gjeldende i gkonomisk teori om kontraktsoppfglging, og blir brukt som forklaringsmoment
for hvorfor kontrakter er skrevet med bakgrunn i menneskelig atferd (Cuypers et al., 2020, s. 112).
Enhver utfordring som oppstar eller kan omformuleres til en utfordring knyttet til
kontraktsoppfglging, kan ha nytteverdi av & undersgkes gjennom linsen av transaksjonskostnadsteori
(Williamson, 1998, s. 23).Videre blir relasjonell kontraktsteori begrunnet som supplerende teori for &
se pa samhandlingsnormer som styrer samarbeidet. Hovedfunn i Direktoratet for e-helse (2021, s. 6)
viser til at selv om relasjonskontrakter blir begrunnet som hensiktsmessige, sa er andelen av slike
kontrakter lavere enn de forretningsmessige behovene skulle tilsi. Sande et al. (2022, s. 9) tar
utgangspunkt i funnet i deres rapport og argumenterer for at relasjonskontrakter er ngdvendige,
bade for kunde og leverandgr, for a kunne klare 3 Igse komplekse problemstillinger. Det kommer frem
i forskningsstudier at relasjonelle kontrakter kan ha en positiv innvirkning pa samarbeidsrelasjoner og
deres prestasjon, bade i privat nzeringsliv og offentlig-privat samarbeid (Sande & Haugland, 2015, s.
189), og i noen tilfeller har veert den dominerende kontraktsformen som legger fgringer for

samarbeidet (Bernstein, 2015, s. 561).

2. Problemstilling og forskningsspgrsmal

Med bakgrunn i dette tar avhandlingen sikte pa a undersgke hvordan samarbeidet mellom et
responssenter og deres leverandgrer av velferdsteknologi skildres av de involverte aktgrene, med

folgende problemstilling:

Hvordan skildres samarbeidet om drift og kontraktsoppf@lging av velferdsteknologi mellom et

responssenter og deres leverandgrer av velferdsteknologiske Igsninger?



Problemstillingen utdypes gjennom fglgende forskningsspgrsmal:

1. Hvordan samarbeides det?
2. Hvordan gnskes det & samarbeide?
3. Hvordan beskrives samarbeidet i lys av samskaping, transaksjonskostnadsteori og

relasjonell kontraktsteori?

3. Teoretisk rammeverk

For a forsta samarbeidet mellom organisasjoner, er det valgt ut tre forskjellige teoretiske
tilneerminger som avgrenser avhandlingen: Transaksjonskostnadsteori, relasjonell kontraktsteori og
samskaping. Teoriene er valgt ut med bakgrunn i at teoriene er vektlagt i offentlige f@gringer, og er
godt fundamentert i forskningsempirien. Videre kan de forskjellige teoretiske tilnaermingene
fremheve ulike aspekt ved samarbeidet, og pa den maten vaere komplementaere i a forsta deltakerne
sin opplevelse av samarbeidet. Hovedformalet med kapittelet er & gi en grundig beskrivelse av hver
teori med stgtte fra empiriske studier. Som en introduksjon til transaksjonskostnadsteori og

relasjonell kontraktsteori vil kontraktsoppfelging bli beskrevet.

3.1. Samskaping

Samskaping som begrep kan i avhandlingen forstas som:

a process through which two or more public and/or private actors attempt to solve a shared
problem or task through a constructive exchange of different kinds of knowledge, resources,
competences and ideas that enhance the production of public value. (Torfing et al., 2019, s.

802)

Samskaping eksisterer sammen med et mangfold av naerliggende tilnaerminger som beskriver
samarbeidet mellom offentlig og private aktgrer (Aastvedt & Higdem, 2022, s. 53). Voorberg et al.
(2015, s. 1335) nevner begrep som sivilt engasjement, samfunnsinvolvering og samarbeidende
offentlige styring, som eksempler pa ulike tilnaarminger til samarbeid mellom offentligheten og
sivilsamfunnet. En videre tilspissing av begrepet samskaping ved a sette det sammenheng med
innovasjon, reduserer ikke ngdvendigvis mangfoldet av begreper noe nevneverdig. Oertzen et al.

(2018, s. 645) viser til involvering av sluttbrukere og samproduksjon som naerliggende betegnelser til



samskaping. Aastvedt og Higdem (2022, s. 53) ser begrepet som a dele en rekke fellestrekk med apen
innovasjon, innovasjonsnettverk og sosial innovasjon. Det er ikke kun mengden av naerliggende
begreper til samskaping som er en utfordring. Det er ogsa en pagaende diskurs rundt hva samskaping
innebeerer, samt hvilke ytre rammer og begrensninger begrepet har (Osborne, 2018; Payne et al.,
2008). Mangelen pa konsensus rundt teoretisk perspektiver pa samskaping preger ogsa praksisfeltet
nar ulike modeller for samskaping er benyttet. For & belyse bredden av ulike variasjoner av
samskaping i praksisfeltet har De koning et al. (2016, s. 273) analysert over 50 ulike modeller for
samskaping som er benyttet i ulike forskningsprosjekt. Oertzen et al. (2018, s. 669) sin studie kommer
frem til at ingen definisjon av samskaping dukker opp mer enn fire ganger pa tvers av 80 undersgkte
artikler. Med dette som bakgrunn kan det vaere formalstjenlig a tydeliggjgre begrepet sitt innhold og

rammeverk, slik det skal forstas i avhandlingen.

3.1.1. Karakteristikker ved samskaping

Skapelsen av verdi utgj@r kjernen i samskaping, og er ansett som det overordnede formalet med
samarbeidet (Torfing et al., 2019, s. 803). Det er ulike perspektiver innenfor samskapingsteori og
forskning nar kommer til oppfatningen av hva som utgjgr en verdi, hvem som skaper verdien, og
hvilke aktgrer verdien skapes for. | et offentlig verdiperspektiv plasseres verdiskapelse til det som
oppleves som a veere til nytte for fellesskapet og samfunnet (Baptista et al., 2020, s. 220). Dette
innebaerer involvering av innbyggere og sluttbrukere i skapelsen og utforming av offentlige tjenester
(Oshorne, 2018, s. 225). Verdiskapelsen kan ogsa bli sett pa som en ressursintegrering mellom kunde
og leverandgr, mellom ulike leverandgrer, og mellom offentlige aktgrer og aktgrer fra nzeringslivet
(Jarvietal, 2018, s. 65). Videre kan samskaping bli sett i sa mmenheng med komplekse
relasjonsnettverk hvor kunder «samskaper» ved a kombinere ulike tjenester fra forskjellige
organisasjoner. Verdien blir i dette perspektivet skapt ved at aktgrene integrerer sine ressurser
gjennom interaksjoner og handlinger i nettverk (Oertzen et al., 2018, s. 671; Pinho et al., 2014, s.
477). Det er med andre ord et mangfold av ulike perspektiver pa skapelsen av verdi og hvem den
skapes for. Et likehetstrekk pa tvers av perspektivene er derimot at det ma skapes en verdi (Dudau et

al., 2019, s. 1579; Vargas et al., 2022, s. 2; Aastvedt & Higdem, 2022, s. 62).

Det forekommer en stor bredde av ulike aktgrer som kan veere aktuelle for deltakelse i samarbeidet.
Det er noen som ser pa samskaping som et samarbeid mellom sluttbruker og offentlige aktgrer
(Voorberg et al., 2015, s. 1335). Det er andre som beskriver samskaping som a vaere mellom kunde og

leverandgr, leverandgr til leverandgr eller leverandgr og offentlig aktgr (Jarvi et al., 2018, s. 65). Selv



om det er forskjellige perspektiver pa hvem som bgr inkluderes i samarbeidet, er det en trend 3 se
bort fra a se de ulike selektive samarbeidsrelasjonene, og heller se pa inklusjonen av alle aktgrer som
er relevant og bidrar aktivt i samskapingen (Torfing et al., 2019, s. 803; Aastvedt & Higdem, 2022, s.
62). Samskaping kan derfor tenkes a innebaere et mangfold av forskjellige aktgrer, fra innbyggere,
politikere, offentlige og private virksomheter, ledere, ansatte og pa tvers av bade organisatoriske og

profesjonsmessige grenser.

Samskaping kan ogsa bli sett som en aktivitet som aktgrene deltar i. Aktivitet kan i den sammenheng
bli ansett som en intensjonell prosess med hensikt i a innfgre nye ideer i praksis (Aastvedt & Higdem,
2022, s. 62). Samskaping som aktivitet referer til flere ulike former for samarbeid pa tvers av fasene i
en innovasjonsprosess. Aktiviteten strekker seg fra idemyldring, utforming av design, testing,
implementering og evaluering (Oertzen et al., 2018, s. 641). Selv om tidlig involvering i
innovasjonsfaser som idemyldring, utforming av design og testing er av betydning (Voorberg et al.,
2015, s. 1337; Aastvedt & Higdem, 2022, s. 62), presiseres det at samskaping anvendbart pa tvers av
innovasjonsprosessen, ogsa i de senere stadiene (Bentzen, 2022, s. 34; Payne et al., 2008, s. 93;
Aastvedt & Higdem, 2022, s. 62). Samskaping som aktivitet innebeerer a tilrettelegge for at aktgrene
oppnar en felles forstaelse av hverandre, deler samme sprak og verdiperspektiv. For & oppna det ma
de ulike aktgrene dele sine ressurser, som kan veaere alt fra kompetanse, kunnskap, erfaring og ideer
som kan bidra til skapelsen av verdi (Baptista et al., 2020, s. 224; Pinho et al., 2014, s. 487). Det
forekommer ogsa noen normative karakteristikker ved aktiviteten. Astvedt og Higdem (2022, s. 62)
viser til karakteristikker som balansert, konstruktiv, gjensidig og engasjert. Oertzen et al. (2018, s. 657)
viser til hyppighet og transparens som karakteristikker. Bentzen (2022, s. 37) viser aktivitet som en

engasjerende dialog som kjennetegnes av gjensidighet og respekt for hverandre.

3.1.2. Forutsetninger for samskaping

Det er flere forutsetninger som ma eksistere for at samskaping skal finne sted. Forutsetningene er
neert knyttet til karakteristikkene for samskaping skissert ovenfor. Disse forutsetningene omhandler
inkludering av relevante aktgrer, tilrettelegging av samskaping som en aktivitet, samt at aktgrene har
en felles forstaelse av hva samarbeidet skal handle om, og hvilke verdier som skal skapes. Felles
forstaelse kan bli beskrevet som ressursintegrasjons-prosess som omfatter alt fra sprak,
organisasjonskultur til verdisyn (Dugstad et al., 2019, s. 12; Nilsen et al., 2016, s. 10; Sharma, 2021, s.
439). Fraveaeret av felles verdigrunnlag blir beskrevet som en av de stgrste og mest kritiske

utfordringene for innovasjon i offentlige sektor (Budryte et al., 2020, s. 18). Baptista et al. (2020, s.



232) viser til hvordan mistilpasning mellom forskjellige aktgrer sine kortsiktige og langsiktige
strategiske mal, kan veere til hinder for samarbeidet. Nar partene ikke ser nytteverdien av 4 delta i
samskapingen, kan samarbeidet svikte (Jarvi et al., 2018, s. 66). partene ma dermed forene sine
motivasjon, malsettinger og verdisyn for & danne et solid fundament for samarbeidet. En forening av
de ulike verdi perspektivene blir beskrevet av Ferriera og Sergio (2019, s. 219) som a forega gjennom

ulike justerings-initiativer hvor gjensidige gevinster blir identifisert og formulert.

Aktgrene ma i tillegg til a dele felles verdisyn, ogsa forsa hverandre. Hvis aktgrene ikke deler samme
forstaelse av sprak kan samarbeidet svikte (Fusco et al., 2023, s. 11; Jarvi et al., 2018, s. 69; Sharma,
2021, s. 439). Felles sprakforstaelse innebaerer blant annet a forsta den fagterminologien som brukes
av ulike yrkesgrupper. Det er flere studier som viser til hvordan helsepersonell sin manglende
forstdelse av den tekniske fagterminologien som leverandgrene av velferdsteknologi bruker, er til
hinder for samarbeidet (Batt-Rawden et al., 2021, s. 10; Nilsen et al., 2016, s. 7). Videre ma aktgrene
ha kjennskap til hverandre sin organisasjon og profesjonskultur. Batt-Rawden et al. (2021, s. 11)
beskriver hvordan leverandgrer av velferdsteknologi ikke hadde forstaelse for at helsepersonellet
arbeidet i turnus, og noe som utfordret samarbeidet mellom partene. Et lignende funn blir beskrevet
av Dugstad et al. (2019, s. 7) hvor aktgrene opplevde utfordringer knyttet til samarbeidet som a

grunne i andre aktgrer sin manglende innsikt og kompetanse.

Fasilitering av samskaping er en annen forutsetning for a sikre at samskapende aktiviteter skal kunne
forekomme. Tilretteleggelsen for samskaping kan vaere krevende a orkestrere (Fusco et al., 2023, s.
11). Det ma settes av ngdvendige ressurser og etablere et miljg for innovasjon (Budryte et al., 2020, s.
18). Fasiliteringen svikter blant annet fordi det ikke er satt tid eller definert en mgtearena hvor
partene kan treffes (Baptista et al., 2020, s. 232). Ledelsesforankring er i den sammenheng beskrevet
som en forutsetning for tilretteleggingen (Budryte et al., 2020, s. 17). Det veksles mellom hvilke
aktgrer som har rollen som en tilrettelegger, men aktgrene blir i hovedsak knyttet til ledere som
drifter tjenesten, eller eier produktet. Dette innebaerer bade aktgrer i privat virksomhet (Melton &
Hartline, 2015, s. 120), og offentlig aktgrer (Baptista et al., 2020, s. 230; Osborne, 2018, s. 229). Nilsen
et al. (2016, s. 2) beskriver ledelsesforankring som den viktigste faktoren for suksess i deres studie.
Hvilket niva ledelsen befinner seg varierer i de undersgkte studiene, men Ferriera og Sergio (2019, s.
221) henviser til mellomledere som sveert aktuelle i kontekst av samskaping. Lederen ma tilrettelegge
for et samskapende miljg som fremmer tillit og forstaelse mellom aktgrene, og pa den maten
muliggj@r integrasjon av ressurser mellom partene (Sharma, 2021, s. 445). Manglende engasjement

hos ledelsen er av Bentzen et al. (2022, s. 50) beskrevet som en barriere for innovasjon, og Nilsen et



al. (2016, s. 7) papeker at mangelfull ledelsesinvolvering utgjorde en betydelig risiko for at svikt i den

innovative samskapings-prosessen i deres studie.

Inklusjonen av relevante aktgrer er ogsa beskrevet som en forutsetning for samskaping. Batt-Rawden
(2020, s. 15), beskriver i deres studie hvordan offentlige aktgrer ikke ble inkludert i den innledende
fasen av samarbeidet. Dette resulterte i at de offentlige aktgrene ikke forstod hva som var forventet
av dem i samarbeidet. Dugstad et al. (2019, s. 6) viser til hvordan aktgrer som vaktmestere,
renholdspersonell og vikarer ikke ble vurdert som relevante i oppstart av samarbeidet. | Igpet av
prosjektets forlgp viste det seg at aktgrene likevel var relevante og inklusjonen av aktgrene var
bidragsytende for at prosjektet ble suksessfullt. Tillit er den siste av de identifiserte forutsetningene
som danner grunnlaget for samskaping. Tillit er ikke ngdvendigvis en eksplisitt forutsetning, men
beskriver heller en tiltro til hverandre som aktgrene ma ha for @ kunne samarbeide godt sammen.
Tillit kan forstas som en tilstand hvor en aktgr opplever den andre som 3d veaere palitelig og ha
integritet (Sharma, 2021, s. 422). Tillit er essensielt for opprettholdelsen av dialog mellom aktgrene i
samarbeidet. Hvis aktgrene ikke er i stand til 3 stole pd hverandre, kan de heller ikke for eksempel bli
enige om hvordan samarbeidet skal forega (Jarvi et al., 2018, s. 70). Randall et al. (2011, s. 5) viser til
at tillit ikke alltid er noe man begynner med i oppstart av samarbeidet, men kan bygges opp gjennom
kontinuerlig dialog og samarbeid. Hvis gjensidig tillit og respekt eksisterer mellom partene vil det
veere enklere for aktgrene a fortsette med samarbeidet (Batt-Rawden & Batt-Rawden, 2020, s. 19).
Tillit kan derfor ogsa beskrives som en faktor som kan predikere sannsynlighet for at aktgrene skal
delta i nye samarbeid med hverandre (Randall et al., 2011, s. 18). Ledelsen bgr utvikle strategier som
forsterker tilliten mellom partene (Oertzen et al., 2018, s. 671), og det ma tilrettelegges for en
organisasjonskultur som stgtter apen kommunikasjon mellom aktgrene (Batt-Rawden et al., 2021, s.

15).

3.2. Kontraktsoppfglging

Langeseth og Simild (2021, s. 9) innleder sin bok om offentlige anskaffelser med «... noen selger,
andre kjgper». En slik skildring kan hevdes a vaere kjernen i enhver handel mellom to parter. Nar det
offentlige gar til innkj@p av varer eller tjenester foreligger det en kontrakt mellom partene for
hvordan samarbeidet skal skje. Kontrakter kan forstas som «en juridisk bindende avtale mellom to
parter der hver part lover a utfgre bestemte handlinger i fremtiden» (Krishnan et al., 2016, s. 2522).
Kontraktsdokumentet er grunnlaget for kontraktsoppfglging. Dokumentet bgr inneholde tekniske

spesifikasjoner, foreslatte kontraktsvilkar, og informasjon om partenes forpliktelser (Edquist & Zabala-
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lturriagagoitia, 2021, s. 596). Kontraktsoppfglging handler om a bruke et omfattende sett av vilkar og
klausuler som spesifiserer gjensidige rettigheter og forpliktelser, som handheves gjennom juridiske og
relasjonelle sanksjoner sanksjoner ved brudd (Krishnan et al., 2016, s. 2522). Oppfglging av
kontrakten kan med andre ord beskrives som en form for evaluering, ikke bare av kontrakten, men

ogsa av samarbeidet (Langseth & Similg, 2021, s. 115).

Kontraktsoppfglging kan ses fra to ulike perspektiver, det juridiske og det relasjonelle aspektet. Det
juridiske aspektet fokuserer pa kontrakten i kontekst av det juridiske rammeverket og innebaerer 3
ivareta innholdet i kontrakten ved a kontrollere at den andre parten forholder seg til avtalen.
Kontraktsoppf@lging kan ogsa bli sett pa som et samhandlingssystem, der relasjoner og sosiale
normer star sentralt (Langseth & Simila, 2021, s. 98). Overholdelse av kontrakten er i dette aspektet
noe aktgrene utgver selv, heller enn gjennom domstoler (lvens & Blois, 2004, s. 242). Bade
transaksjonskostnadsteori og relasjonell kontraktsteori kan forklare mekanismer ved
kontraktsoppfglging og pa den maten beskrive ulike aspekt ved samarbeidet. Den fglgende

fremstillingen vil ta sikte pa en redegjgrelse av teoriene.

3.3. Transaksjonskostnadsteori

Begrepet transaksjon kan forstas som utvekslingen av varer eller tjenester, enten internti en
organisasjon eller pa tvers av organisatoriske grenser. En sentral teoretiker innenfor
transaksjonskostnadsteori, Oliver Williamson (1985, s. 1), definerte en transaksjon som «When a good
or service is transferred across a technologically separable interface». Nar det offentlige gar til innkjgp
av produkter eller tjenester, sa forkommer det kostnader ved gjennomfgring og oppfaglging av
transaksjonen, omtalt som transaksjonskostnader (Langseth & Simila, 2021, s. 57). Williamson (1985,
s. 20) knyttet transaksjonskostnader til de kostnader som palgpes innkjgp av produktet eller
tjenesten. Ex ante er et begrep som beskriver forhandskostnader relatert til utforming, forhandling og
sikring av en avtale. Ex post beskriver etterfglgende kostnader ved reforhandling, kontraktsstyring og
relasjonelle kostnader for a sikre forpliktelse hos partene (Williamson, 1985, s. 21). Det er imidlertid
ingen konsensus rundt definisjonen av transaksjonskostnader og hva begrepet innebeerer.
Transaksjonskostnader beskrives som a vaere alt fra kostnader knyttet til & bruke prismekanismen i en
markedsgkonomi, forhands- og etterfglgende kostnader knyttet til transaksjonen, og kostnader ved
overvaking og handheving (Musole, 2009, s. 46). Teoriens hovedpoeng og intensjon er a finne den
mest kostnadseffektive maten a gjennomfgre en transaksjon ved a begrense transaksjonskostnadene

(Williamson, 1979, s. 235). Definisjonen av transaksjonskostnader som blir benyttet i avhandlingen er:
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«the costs of bargaining, information, measurement, supervision, enforcement and political action»
(Furubotn & Richter, 2010, sitert i Langseth & Simila, 2021, s. 57) Transaksjonskostnadsteori vil bli

omtalt som TKT videre i avhandlingen.

3.3.1. Atferdsforutsetninger i transaksjonskostnadsteori

TKT bygger pa to menneskelige atferdstrekk som til sammen danner forutsetningen for at
transaksjonskostnader skal finne sted. Den fgrste atferdsforutsetningen omtales som begrenset
rasjonalitet, og bygger pa en idé om at mennesker har en intensjon om a opptre rasjonelt, men har
begrenset evne til 3 gjgre det. Begrepet er knyttet til gkonomiske perspektiver hvor kostnadene i
forbindelse med til innsamling og analyse av informasjon, og at ulike personer kan ha tilgang til
forskjellig informasjon. Begrepet beskriver ogsa hvordan mennesket i seg selv har begrensninger i sin
evne til & prosessere og analysere informasjon i mgte med komplekse problemstillinger. Selv med
tilgang til all tilgjengelig informasjon, kan aktgrer likevel oppfatte og handle feil (Cuypers et al., 2020,
s. 113). Williamson (1998, s. 31) forklarer hvordan enhver utforming av en kontrakt aldri kan vaere
fullstendig, fordi aktgrene som produserer kontrakten ikke kan unnslippe sin egen begrensede

rasjonalitet.

Den andre atferdsforutsetningen opportunisme beskriver hvordan aktgrene alltid vil handle i
egeninteresse. Williamson (1985, s. 47) beskriver dette som «self interest seeking with guile». Med
bakgrunn i egeninteresse vil ikke mennesket alltid dele all tilgjengelig informasjon, gi en objektiv
vurdering eller opptre samarbeidsvillig i utfgrelsen av en transaksjon. Opportunisme hviler pa
antagelsen om at aktgrene handler med bakgrunn i maksimering av egen profitt (Cuypers et al., 2020,
s. 114). Begrepet kan illustrere passive handlinger hvor aktgrer handler ubevisst i egen interesse.
Opportunisme kan ogsa fremkomme som en aktiv handling hvor aktgrer gar bevisst inn for a skjule og
villede den andre parten, forvrenge informasjon og vanskeliggjgre samarbeidet (Williamson, 1985, s.
48). Som fglge av atferdsforutsetningen begrenset rasjonalitet, er det umulig a utforme en kontrakt
som sikrer aktgrene mot opportunisme (Crook et al., 2013, s. 65). Hvis ingen kontrakt kan forutse
eventualiteter, gis det dermed mulighet for at aktgrene kan unnlate a etterleve kontraktens
betingelser, enten gjennom passiv eller aktiv handling (Wathne & Heide, 2000, s. 38). Det er ikke gitt
at alle aktgrer vil opptre opportunistisk hvis muligheten byr seg, men selv med et lite antall aktgrer
kan vaere nok til at samarbeidet bryter sammen (Cuypers et al., 2020, s. 114). Opportunisme fgrer til
transaksjonskostnader nar de er kombinert med begrenset rasjonalisme, usikkerhet eller hgy grad av

transaksjonsspesifisitet (Williamson, 1985, s. 66).
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3.3.2. Transaksjonsattributtene ved transaksjonskostnader

Med bakgrunn i atferdsforutsetningene om begrenset rasjonalitet og opportunisme fremkommer det
tre transaksjonsattributter ved transaksjoner, hvor transaksjonskostnader blir synliggjort. Hvis en av
transaksjonsattributtene gker, kan det veere grunnlag for a benytte alternativer til det frie marked
som hybride eller hierarkiske Igsninger (Rokkan & Haugland, 2022, s. 346). De tre
transaksjonsattributtene er: Transaksjonsspesifisitet (asset specificity), transaksjonsfrekvens og

usikkerhet.

Transaksjonsspesifisitet viser til spesifikke ressurser som partene ma investere i giennomfgringen av
transaksjonen, som er saeregne for transaksjonen, og hvor verdien vil veere betydelig lavere utenfor
kontekst av gitt transaksjonen. Transaksjonsattributten er ansett som a vaere den viktigste
determinanten som bestemmer hvilken styringsstruktur som er gunstig i enhver transaksjon.
(Williamson, 1991, s. 282). Transaksjonsspesifisitet viser til transaksjoner pa et spektrum basert pa
transaksjonens unikhet. | den ene enden av spekteret er standardiserte transaksjoner som
kjennetegnes av liten eller ikke eksisterende grad av unikhet. P4 den andre siden av spekteret er det
foretatt betydelige transaksjonsspesifikke investeringer, som kjennetegnes av en hgy grad av unikhet.
Jo stgrre forskjell det er i opplevd nytteverdi mellom produktet fra sitt beste (generelle), til sitt nest
beste bruksomrade (aktuelle transaksjonen), jo mer spesifikk er transaksjonen (Cuypers et al., 2020, s.
117). Transaksjonsspesifisitet kan videre deles inn i flere distinkte typer. Den fgrste typen er
stedsspesifisitet som refererer til eventuelle kostnader forbundet med a relokalisering i forbindelse
med transaksjonen. Videre beskriver spesifisitet av fysiske egenskaper graden av tilpasninger en
transaksjon har, som vil miste verdi utenfor den spesifikke transaksjonen. De spesifikke menneskelige
ressurser er den tredje typen transaksjonsspesifisitet og handler om individuelle ferdigheter,
kunnskap og erfaringer gjennomfgringen av en transaksjon krever. Den siste typen av
transaksjonsspesifisitet beskriver dedikerte ressurser hos leverandgren som ved fravaer av den
spesifikke transaksjonen vil vaere overflgdig (Williamson, 1985, s. 55). Hgy grad
transaksjonsspesifisitet er risikabelt ved at det kan fgre til en innldsningseffekt hvor mottakeren kan
komme med ekstra krav utenfor det som er satt i den opprinnelige kontrakten (Rokkan & Haugland,
2022, s. 346). Hvis begge parter derimot har hgy grad av transaksjonsspesifikke investeringer kan
innlasningseffekten utjevnes ved at begge parter viser en forpliktelse til transaksjonen, hvor en part

ikke ngdvendigvis kan utgve makt ovenfor den andre (Cuypers et al., 2020, s. 119).
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Transaksjonsfrekvens beskriver hvor hyppig transaksjonene forekommer. Det kan skilles mellom lav
og hay frekvens av transaksjonene, hvor man pa den ene siden av spekteret finner enkeltstdende eller
sporadiske transaksjoner, og pa den andre siden vedvarende hyppige transaksjoner. Williamson
(1985, s. 60) viser til at i tilfeller hvor det forekommer hgy grad av transaksjonsspesifisitet, sa er
hierarkiske styringsstrukturer bedre egnet enn markedet. Slike styringsstrukturer medfglger hgyere
oppstartskostnader, men hvis man kombinerer det med hgy transaksjonsfrekvens, vil det veere lettere
a begrunne tilfeller transaksjonskostnader forbundet ved a ikke benytte markedet. Dette skyldes at
transaksjonskostnadene kan bli spredt ut over et stgrre volum av transaksjoner. Crook et al. (2013, s.
2013) viser til empirisk stgtte for attributten sin innvirkning pa transaksjonskostnader.
Transaksjonsfrekvens er ogsa assosiert med positive effekter pa samarbeidet mellom aktgrene, som
utviklingen av tillit, etableringen av rutiner og reduksjon av informasjonsasymmetri (Cuypers et al.,

2020, s. 123).

Transaksjonsattributten usikkerhet beskriver utfordringen med a forutse situasjoner og konsekvenser
i sammenheng med en beslutning. Det eksisterer to ulike former for usikkerhet. Miligmessig
usikkerhet er forbundet med markedet hvor transaksjonen finner sted. | et slikt perspektiv kan
usikkerheten anses a veere bakenforliggende, heller enn en direkte pavirkning pa transaksjonen
(Cuypers et al., 2020, s. 120; Williamson, 1991). Usikkerheten oppstar pa grunn av endringer i miljget
som er vanskelig a forutse, sann som for eksempel ustabilitet i produktmarkedet eller regulatoriske
endringer som setter fgringer for transaksjoner (Krishnan et al., 2016, s. 2523). Miljgmessig
usikkerhet ma ses i sammenheng med grad av transaksjonsspesifisitet. Hvis en transaksjon er
standardisert vil den miljgmessige usikkerheten vaere lav. Nar transaksjonen derimot blir mer
spesifikk, gker graden av usikkerhet, og det er av stgrre betydning at partene har et godt samarbeid
(Williamson, 1985, s. 59). Hvis graden av miljgmessig usikkerhet er hgy vil det gjgre det utfordrende,

om ikke umulig & kontraktsfeste omstendighetene rundt en transaksjon (Cuypers et al., 2020, s. 120).

En annen type usikkerhet omtalt som atferdsmessig usikkerhet, kan kobles opp mot opportunisme da
det er en viss sannsynlighet for at enhver aktgr gir en uzerlig fremstilling av seg selv, sine egenskaper,
eller gir falske Igfter som de ikke mestrer eller gnsker a etterleve (Krishnan et al., 2016, s. 2523). En
slik form for usikkerhet oppstar pa grunn av partene sin mulighet for strategisk tilbakeholdelse eller
forvrenging av informasjon (Williamson, 1985, s. 58). Usikkerhet kan ogsa ses i sammenheng med
graden av transaksjonsspesifisitet. Cuypers et al. (2020, s. 120) beskriver hvordan samtlige av deres
undersgkte forskningsstudier konkluderte med at jo mer spesifikke investeringer en leverandgr gjgr i

forbindelse med en transaksjon, jo stgrre usikkerhet er forbundet med transaksjonen. Usikkerhet, pa
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lik linje med transaksjonsspesifisitet og transaksjonsfrekvens, begrunner en mer omfattende

styringsform, som eksempelvis hierarkiske eller hybride Igsninger (Rokkan & Haugland, 2022, s. 344).

3.3.3. Tillit sin innvirkning pa atferdsforutsetningene

Selv om tillit ikke blir betraktet som et transaksjonsattributt i TKT-perspektiv, har flere studier vist at
tillit har en positiv innvirkning pa de underliggende atferdsmessige forutsetningene, og dermed
reduserer transaksjonskostnadene (Cuypers et al., 2020, s. 116; Haaskjold et al., 2020, s. 222;
McMackin et al., 2022, s. 257). Connelly et al. (2018, s. 929) skiller mellom integritetsbasert og
kompetansebasert-tillit. Integritetsbasert referer til menneskelige egenskaper som holdninger,
verdiperspektiv, motiver og aerlighet. Kompetansebaser tillit omhandler en persons ferdigheter,
inkludert tekniske kompetanse, erfaring og palitelighet i giennomfgringen av transaksjonen. Studien
viser at integritetsbasert tillit var ti ganger mer effektiv enn kompetansebasert tillitt nar det det kom
til & redusere transaksjonskostnader. Dyer og Chu (2003, s. 57) beskriver hvordan organisasjoner
bruker betydelig mer tid pd samarbeid med leverandgrer, hvor det er fravaer av gjensidig tillit.
Haaskjold (2020, s. 222) viser til hvordan tillit var en faktor som reduserte konflikter som oppstod i
samarbeidet. Andre studier som Cuypers et al. (2020, s. 135) og Rokkan og Haugland (2022, s. 350)

beskriver tillit som positivt assosiert med samarbeidsprestasjonen mellom aktgrene.

3.3.4. Valg av styringsstruktur

| TKT blir det vist til ulike styringsformer for organisering av gkonomisk aktivitet. Teoriens
grunnleggende prediksjon er at virksomheter tilstreber & maksimere gevinster ved utfgrelsen av
transaksjoner ved a velge passende styringsstrukturer basert pa transaksjonsattributter, og pa den
maten begrense transaksjonskostnader (Williamson, 1998, s. 37). Styring kan i den sammenheng bli
beskrevet som «midler som brukes for & skape orden i en relasjon hvor potensielle konflikter
forstyrrer eller truer med a oppheve muligheter for a realisere gjensidige gevinster» (Williamson,
1998, s. 37). Styringsstrukturene varierer ifglge Williamson (1991, s. 269) fra markeder som et
ytterpunkt, hybride styringsstrukturer i midten, til hierarkier som det andre ytterpunktet. En
hovedregel innenfor TKT er at ved lav innvirkning av transaksjonsattributtene bgr man benytte
markedet. Hvis transaksjonsattributtene derimot er betydelige, bgr man bevege seg pa aksen i retning

av hybride eller hierarkiske Igsninger (Rokkan & Haugland, 2022, s. 348). En mistilpasning av
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styringsstruktur ovenfor transaksjonsattributtene kan medfgre forhgyede transaksjonskostnader

(Sande & Haugland, 2015, s. 187).

Bruk av markedet har fordelen av a gi gode insentiver for innsats pa grunn av konkurranseutsetting,
og padrar seg ingen eller fa transaksjonskostnader i opprettelsen. Hvis transaksjonen baserer seg pa
standardiserte produkter som for eksempel kontormgblement, kan tvister lgses med lav kostnad ved
a forlate transaksjonen, og sgke ny leverandgr. Hierarkier er derimot forbundet med hgye
transaksjonskostnader i opprettelsen, og reduserte insentiver for 8 maksimere gevinster (Crook et al.,
2013, s. 65). Hierarkiske Igsninger er ogsa omtalt som unilateral styring. Styrken til en unilateral
styring er at det eksisterer en myndighetsstruktur i relasjonen mellom aktgrene hvor en av aktgrene
gis beslutningsrett og kontroll. Styringsstrukturen gir dermed bedre kontroll over transaksjonen, noe
som ville veert utfordrende ved a bruke markedet. Hybride styringsstrukturer, ogsa omtalt som
bilateral styring eller relasjonell styring, kijennetegnes av at aktgrene samarbeider om utviklingen og
arbeider sammen mot en felles malsetting (Rokkan & Haugland, 2022, s. 342). Eksempler pa hybride
styringsformer er offentlig-privat-parternskap og allianser (Crook et al., 2013, s. 65). Valg av
kontraktsform bgr sta i henhold til gnsket styringsstruktur for 3 begrense transaksjonskostnadene
(Williamson, 1979, s. 246). De ulike kontraktsformene vil bli omtalt under relasjonell kontraktsteori,
da lan Macneil, en sentral teoretiker innenfor den teoretiske tilnaermingen delte inn de ulike

kontraktsformene som Williamson referer til.

3.4. Relasjonell kontraktsteori

Relasjonell kontraktsteori, som i avhandlingen vil bli forkortet til RKT, ble fgrst formulert av Macaulay
og Macneil pa 60-tallet. Det dominerende perspektivet pa kontrakten var a stgtte opp og sikre at
transaksjoner kunne bli giennomfgrt pa en sikker mate (MclLaughlin et al., 2014, s. 44). Tradisjonell
kontraktsteori sa kontrakten som a handle om overholdelse av Igfter. Ved at partene ga hverandre
lovnader, kunne aktgrene sikre seg mot at den andre parten skulle opptre slik at det vil skade egen
interesse. Overholdelsen av Igfter var sikret gjennom trusselen om at brudd pa kontrakten kunne fa
rettslige konsekvenser (Gibbons & Henderson, 2012, s. 83). Macneil stilte seg spgrrende til hvorfor sa
mange virksomheter utvekslet med hverandre, uten en skriftlig kontrakt. Avtalene mellom partene
var i slike tilfeller ikke sikret giennom det juridiske systemet, og partene kunne bryte Igfter uten
rettslige konsekvenser. En annen observasjon var at selv i tilfeller hvor det var en formell kontrakt

mellom partene, var bredden av relasjonene og forpliktelsene alltid stgrre enn de dokumenterte
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Igftene i kontrakten (Frydlinger et al., 2021, s. 46). Dette dannet grunnlaget for utformingen av

relasjonell kontraktsteori.

En relasjonell kontrakt skiller seg fra formelle kontrakter ved at fokuset endrer seg fra overholdelse av
|@fter, til opprettholdelse av relasjoner mellom partene som utveksler. En utveksling kan forstas som 4
«gi opp noe i bytte mot noe annet» (Macneil, 1980, s. 89). Relasjonelle kontrakter defineres av
Macneil (2001, s. 366) som «relasjoner mellom mennesker som har utveksler, utveksler eller forventes
g utveksle i fremtiden» (Macneil 2001, s. 366). Relasjonelle kontrakter blir ofte omtalt som uformelle
kontrakter (Gibbons & Henderson, 2012, s. 1350; Gil & Zanarone, 2017, s. 726). Frydlinger et al.
(2021, s. xxv) viser til fremveksten av formaliserte relasjonelle kontrakter. Formelle relasjonelle
kontrakter skiller seg fra uformelle ved at det baseres pa en juridisk bindende skriftlig avtale. Formelle

relasjonelle kontrakter kan forstas som:

A legally enforceable written contract establishes a commercial partnership within a flexible
contractual framework. This framework is based on social norms and jointly defined objectives,
prioritizing a relationship with continuous alignment of interests before engaging in commercial

transactions. (Frydlinger et al., 2021, s. 104)

Formelle kontrakter handler med andre ord om a gjgre om kontrakten til et fleksibelt rammeverk
basert pa sosiale normer og delte verdier og malsetninger. Formelle relasjonelle kontakter fungerer
pa den maten som et instrument for samarbeidet (Frydlinger et al., 2021, s. 95). Aspekt ved formelle

relasjonelle kontrakter vil bli videre utdypet under kapitlene 3.4.2 og 3.4.3.

3.4.1. Atferdsforutsetninger i relasjonell kontraktsteori

RKT bygger pa samme atferd forutsetninger som ved TKT. Mennesket blir ogsa her beskrevet som a
ha begrenset rasjonalitet og bruk av relasjonelle kontrakter er derfor ngdvendig da det blir for
kostbart, eller umulig a spesifisere de formelle kontraktene med ngdvendige detaljer for & fange opp
alle eventualiteter (Erkal et al., 2022, s. 112). Videre blir mennesket beskrevet som a handle i
egeninteresse. Mennesket kan handle opportunistisk og uzerlig i mgte med andre. Det er likevel noen
forskjeller mellom de teoretiske tilnaermingene. Mennesket er i RKT-sammenheng er opportunistisk,
egoistisk, men ogsa et sosialt vesen som setter andre sine interesser foran sine egne. Mennesket er
med andre ord ifglge Macneil (2001, s. 90) irrasjonelt og umulig & definere. Det fremkommer to sett
av atferd som er essensielt for menneskets overlevelse: Solidaritet og gjensidighet. Solidaritet blir

beskrevet som en sinnstilstand hvor man opplever fremtidige samarbeidet med andre som harmonisk
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og positivt. Solidaritet er overlappende med tillit (Macneil, 1980, s. 91). Gjensidighet viser til
avhengighetsforholdet mellom partene som utveksler. Det er tre typer gjensidighet. Generell
gjensidighet refererer som angivelig er altruistiske, hvor assistanse gis, uten en forventing om
motytelse. Ikke spesialisert gjensidighet er karakterisert ved at begge parter gir like mye til hverandre.
Den tredje formen for gjensidighet omtales som spesialisert gjensidighet og resulterer som fglge av
en tydelig fordeling av arbeidsoppgaver, hvor en part kan utveksle mer enn den andre, men partene

er likevel gjensidig avhengige av relasjonen (Macneil, 2001, s. 104).

3.4.2. Sosiale normer i relasjonell kontraktsteori

Ved a se pd mennesket som et sosialt vesen, kommer fremtredenen av sosiale normer som
forklaringsmekanisme for atferd. Vilkar og betingelser i relasjonskontrakten skiller seg fra diskrete
kontrakter ved at det i hovedsak handler om atferdsregler, ogsa omtalt som normer, heller enn
formelle krav. Relasjonelle kontrakter hviler pa en forventning mellom partene om at atferdsreglene
blir overholdt (lvens & Blois, 2004, s. 242). Hvis partene ikke overholder atferdsregler, kan
samarbeidet risikere a bryte sammen. Bernstein et al. (2015, s. 569) viser til at brudd pa atferdsregler
ved a for eksempel benytte juridiske midler kan fgre til mistillit og sammenbrudd av relasjonen.
Normer blir i et RKT-perspektiv forstatt som «atferd som skjer i en relasjon, som md forekomme hvis
relasjonen skal fortsette, og derfor bgr skje sa lenge relasjonen er verdsatt av partene» (Macneil,
1980, s. 64). Relasjonelle normer gir et felles grunnlag mellom partene som er med pa a redusere
opportunisme (Cao & Lumineau, 2015, s. 17), og sikre fleksibilitet i mgte med usikkerhet (Erkal et al.,
2022,s.112).

Macneil (1980, s. 39; 1983, s. 361) skisserte totalt ti normer for hvordan partene bgr oppfgre seg.
Normene er tilstedevaerende i bade diskrete og relasjonelle utvekslinger/transaksjoner, men noen er
mer aktuelle for relasjonelle utvekslinger enn andre. Det blir fremhevet fem normer som er av stgrre
betydning for relasjonelle kontrakter. Den f@grste er normen rolle integritet viser til hvordan man i
relasjonelle utvekslinger bgr unnga a referer til kontrakten i mgte med uforutsette hendelser. Pa den
maten opprettholdes integriteten i relasjonen mellom partene (lvens & Blois, 2004, s. 243). Den neste
normen som oversettes til egnet bruk av midler beskriver hvordan det er ulike mater partene kan na
sine mal pa, og de ma tilpasses bade bransjen hvor samarbeidet foregar og organisasjonskulturen. |
mange tilfeller vil det a lgse konflikter ved bruk av formelle midler bli sett pa som skadelig for
forholdet. Den enkelte ma derfor tilpasse bruk av midler etter konteksten hvor utvekslingen foregar

(Macneil, 1980, s. 60).
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Videre omhandler normen opprettholdelse av relasjonen om hvordan det eksisterer et sett med
atferd som er akseptert, som partene ma overholde for & kunne opprettholde relasjonen, som bade
er knyttet til rolle integritet og partenes evne til fleksibilitet (lvens & Blois, 2004, s. 246). Den fjerde
normen som trekkes frem er harmonisering av relasjonelle konflikter, og viser til hvordan partene i
samarbeidet i mgte med uforutsette hendelser er villig og har kapasitet til &8 handtere de
utfordringene som oppstar underveis i samarbeidet (Blois, 2002, s. 527). Den siste av normene
betegnes som suprakontraktuelle og viser til nar relasjoner er utviklet til et punkt hvor mye av
utvekslingen skjer uten a referer til kontrakten, hvor atferden er anerkjent og akseptert av begge
parter (lvens & Blois, 2004, s. 247). Det kan legges til at Frydlinger et al. (2021, s. 193) advokerer for
bruk av 6 veiledende prinsipper (normer) for formelle kontrakter. Normene bygger pa Macneil sine
opprinnelige normer. De seks normene er gjensidighet, autonomi, zerlighet, lojalitet, integritet og
likestilling. Det argumenteres av Frydlinger et al. (2021, s. 202) for at innfgring av normene i
kontrakten kan bidra til utvikling av tillit, redusere risiko og sikre partene i tilfeller for det forekommer

ugnsket atferd og kontraktsbrudd.

3.4.3. Diskrete transaksjoner, relasjonelle utvekslinger og

kontraktsformer

Utvekslinger og transaksjoner kan i et RKT-perspektiv plasseres pa et spektrum hvor diskrete
transaksjoner og relasjonelle utvekslinger er ytterpunktene. Ifglge Macneil (1980, s. 61) er diskrete
transaksjoner i sin rene form & separere transaksjonen fra alt annet som kan forekomme mellom
partene. Et godt eksempel pa en diskret kontrakt er klassiske kontrakter. Slike former for kontrakter
anbefales generelt pd innkjgp av standardiserte produkter ved bruk av markedet, hvor det er
begrenset tilpasning og usikkerhet forbundet med transaksjonen (Rokkan et al. kilde, s. 345). Diskrete
kontrakter karakteriseres av kort varighet, begrenset personlig interaksjoner, og tydelige avgrensede
spesifikasjoner (Dwyer et al., 1987). Presentasjon er det essensielle ved diskrete kontrakter ,og viser
til det a bringe fremtiden inn i natid ved a finne enighet i natid, om hvordan man skal handtere
fremtiden (Macneil, 1980, s. 19). Det handler med andre ord om a beskrive alt som skal skje ex post, i

kontraktsdokumentet.

Relasjonelle kontrakter derimot dekker et lengre tidsperspektiv hvor naere relasjoner er en integral
del av utvekslingen (Macneil, 2001, s. 312). Kontraktene dekker alt fra enkle og malbare
spesifikasjoner, til kvaliteter som ikke ngdvendigvis er like enkle @ male. Dette kan veere alt fra

kundetilfredshet, engasjement, fleksibilitet eller opplevelse av leverandgr som innovativ (Frydlinger et
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al., 2021, s. 48). Videre kjennetegnes relasjonelle kontrakter ved at fremtidig samarbeid er forventet,
og fordelene og ulempene i relasjonen blir delt mellom partene, heller enn fordelt eller allokert til kun
en part (Macneil, 2001, s. 313). Relasjonelle kontrakter anbefales i situasjoner hvor det er hgy grad av
gjensidig avhengighet mellom partene, og hgy risiko og usikkerhetsmoment (Frydlinger et al., 2021, s.
108). Offentlige kontrakter som involverer innovasjon, er eksempel pa anskaffelser hvor
kompleksiteten rundt transaksjonen krever fleksibilitet i ex post fasen av kontraktsforlgpet, noe som
relasjonelle kontrakter kan tilby (Rokkan & Haugland, 2022, s. 346). Berstein (2015, s. 562) viser til
hvordan tillitsbaserte relasjonelle kontrakter kan danne relasjoner som er langvarig, med hgy grad av
samarbeid som karakteriserer av signifikant grad av transaksjonsspesifisitet, og minimal benyttelse av

det juridiske system.

Mellom ytterpunktene diskrete kontrakter og relasjonelle kontrakter finnes neoklassiske kontrakter.
Neoklassiske kontrakter bygger pa samme teori og prinsipp som kjennetegner diskrete transaksjoner,
men inneholder ogsa flere relasjonelle element som myker opp de rigide rammene som kjennetegner
klassiske kontrakter (Macneil, 1980, s. 72). Diskrethet og presentasjon er ogsa viktige i neoklassiske
kontrakter, men gkende usikkerhet og kompleksitet medfgrer at det vil vaere for kostbart, eller umulig
a predikere alle potensielle situasjoner som krever tilpasning. Neoklassiske kontrakter er derfor egnet
i tilfeller hvor partene har behov for fleksibilitet, og hvor evnen til tilpasning ex post er avgjgrende for
suksess (Crook et al., 2013, s. 65). Neoklassiske kontrakter legger til rette for fleksibilitet ved at
partene kan justere innholdet gjennom kontraktsoppfglgingen, benytte standarder som ingen av
partene kontrollerer, at en part kontrollerer betingelsene eller involvering av en uavhengig tredjepart
for vurdering av partenes prestasjon. Neoklassiske kontrakter omtales av Williamson (1991) som a gi

partene en viss grad av tilgivelse hvis hendelser ikke utfgres slik det fgrst ble forespeilet.

Forskningslitteratur viser til hvordan de diskrete og relasjonelle elementene kan kombineres. Gilson
et al. (2010, s. 1377) omtaler bruk av uformelle (relasjonelle) og formelle kontrakter i kombinasjon
med hverandre som fletting. Ved gkende grad av usikkerhet responderer partene ved a flette
sammen uformelle og formelle kontrakter pa en mate som lar hver part vurdere den andre sin vilje og
evne til @ opptre samarbeidsvillig og effektivt i mgte med uforutsette omstendigheter. Bruk av
uformelle kontrakter er mye brukt, bade innenfor og mellom organisasjoner (Gil & Zanarone, 2017, s.
141). Kombinasjonen av kontraktsformene blir av Baker og Choi (2015, s. 560) beskrevet som den
best egnede maten a avskrekke partene fra kontraktsbrudd og opportunistisk atferd. Cao (2015, s. 15)
beskriver hvordan uformelle og formelle kontrakter i kombinasjon med tillit, tilsammen forbedret
prestasjonen mellom partene, og reduserte opportunisme. Poppo og Cheng (2018, s. 242) tar til orde

for at tillit, ogsa omtalt som solidaritet innenfor relasjonell kontraktsteori, komplimenterer
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neoklassiske kontrakter ved & fremme tilpasning, kontinuitet og forpliktelse, som tilsammen gker

dette prestasjonen i relasjonen mellom partene.

Relasjonelle kontrakter kan ogsa formaliseres som et eget dokument. Forskningslitteraturen viser til
hvordan bruken av formelle relasjonelle kontrakter kan gi partene noen fordeler i samarbeidet.
Frydlinger et al. (2021, s. 32) beskriver hvordan formaliseringen av relasjonen med de felles
aksepterte normene og verdiene, danner et godt grunnlag for et forpliktende samarbeid. Gil og
Zanarone (2017, s. 148) foreslar at det juridiske spraket ved formalisering av relasjonen kan hjelpe
partene a koordinere sine responser pa uforutsette hendelser. En annet argument for formalisering
av relasjonelle kontrakter er at selv om uformelle kontrakter kan gi kortsiktige resultat, sa er de ofte
ikke baerekraftige. Dette skyldes at det alltid er en risiko for at en aktgr kan oppleve at samarbeidet er
hensiktsmessig lenger, og redusere sin innsats i samarbeidet (Frydlinger et al., 2021, s. 32). Hart og
Moore (2008, s. 1) beskriver hvordan dette kan hindres ved at partene sammenstiller sine
forventinger og felles malsettinger i en kontrakt. Pa den maten kan kontrakten brukes som

referansepunkt underveis i samarbeidet, og pa den maten begrense ugnsket atferd.

4. Metode

Hittil i avhandlingen har leseren blitt presentert for konteksten for avhandlingen, problemstilling og
det teoretiske rammeverket. | dette kapittelet vil leseren fa en detaljert beskrivelse av det
kommunale responssenteret som danner kontekst for studien, forskingsdesign, metode og alle steg i

forskningsprosessen.

4.1. Beskrivelse av responssenteret

Hensikten med denne casebeskrivelsen er a kunne gi et bedre innblikk i konteksten hvor samarbeidet
finnes sted. Ved a gi leseren en detaljert beskrivelse av senterets organisering og arbeidsoppgaver kan
hen fa en bedre forstaelse av tematikkene som kommer frem i gruppeintervjuene. Casebeskrivelsen
gnsker a belyse hva det samarbeides om, for a stgtte opp tematikkene som i hovedsak omhandler
hvordan det samarbeides. Casebeskrivelsen bygger pa interne dokument om organisering av
responssenteret. | dette foreligger ogsa informasjon om hva velferdsteknologi som driftes, hvilke

aktgrer som utfgrer hva oppgaver, og hvilke leverandgrer som kommunen har kontrakt med.
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Kjennskap om senterets organisering og arbeidsoppgaver er ogsa hentet fra min egen erfaring som

ansatt ved responssenteret.

4.1.1. Casebeskrivelsen

Responssenteret er mottaker av varsler fra velferdsteknologi i kommunen. Kommunen drifter
velferdsteknologi innenfor kategoriene trygghetsskapende teknologier, lokaliseringsteknologier og
behandlingsteknologier. | dette inngar automatiserte medisindispensere, GPSer, trygghetsalarmer
med ulike sensorer og kameralgsninger. Det driftes ogsa et stort antall elektroniske dgrlaser, som
kommer i tillegg til nevnte kategorier. Alle ansatte ved responssenteret er helsepersonell, hvor
hovedandelen er sykepleiere. Det er ogsa ansatt med annen helsefaglige profesjoner som
vernepleiere, ergoterapeuter og helsefagarbeidere. Alle med unntak av avdelingsleder og

fagsykepleier arbeider i to-delt turnus, med dagvakter, aftenvakter, og helgevakter.

Arbeidsoppgaver knyttet til drift av velferdsteknologien utfgres av ansatte pa tre ulike vakttyper. Alle
ansatte som arbeider i turnus, veksler mellom de ulike vakttypene. Den fgrste vakten, som kan
omtales som vaktsentralen, handler om mottakelse og handtering av varsler som kommer fra
velferdsteknologien. Vaktsentralen er alltid bemannet med minimum to personer i dggnkontinuerlig
drift. Vaktsentralen har en rekke ulike oppgaver som varierer fra mottakelsen av velferdsteknologiske
varsler fra ulike plattformer og alarmhandteringssystem, til a ta imot henvendelser pa telefon.
Arbeidsoppgavene innebzerer koordinering med forskjellige aktgrer i ulike kommunale tjenester.
Handtering av varsler kan inkludere kontakt med hjemmesykepleien, psykiatriske helsetjenester,
bofelleskap, pargrende, omsorgsboliger, legevakt, AMK-sentralen og responssenteret sitt eget
responsteam. Alt etter hva konteksten krever. Hovedandelen av varsler som omhandler feil pa utstyr
handteres av responsteam. Medisinske varsler handteres bade av responsteam og

hjemmesykepleien, eventuelt andre instanser.

Responsteam er den andre vakttypen. Responsteam er en ambulerende tjeneste som bade tar
medisinske oppdrag med bakgrunn i varsler fra velferdsteknologien, og tekniske oppdrag, med
bakgrunn i feil og svikt ved velferdsteknologien som er utplassert hos sluttbrukere. Alle ansatte skal
kunne handtere feil og avvik fra all velferdsteknologien. Arbeidsoppgavene innebaerer blant annet a
reise hjem til bruker, utfgre feilspking, og eventuelt bytte ut enhet. Videre ma enheten testet internt

pa responssenteret, fgr den eventuelt blir sendt i retur til leverandgr.
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Kartlegging er den tredje vakttypen. Arbeidsoppgavene skiller seg fra de to fgrste typene ved at det
handler om a vurdere brukere som ikke har velferdsteknologi fra fgr, eller har nyoppstatte behov som
krever annen velferdsteknologi enn det responssenteret allerede har utplassert. Pa denne vakten
handterer ansatte henvendelser, som er responssenteret sin primaere strategi for a identifisere
aktuelle kandidater. Henvendelsene kommer fra mange forskjellige organisasjoner og instanser. Dette
innebaerer hjemmesykepleien, psykiatri og rus-tjenesten, bofelleskap, og sykehjem. Henvendelsen
tildeles en ansatt som forbereder velferdsteknologien, reiser ut til sluttbruker pa kartleggingsbesgk og
eventuelt plaserer ut velferdsteknologien og gir opplaering til relevante aktgrer. Etter giennomfgrt
kartleggingsbesgk gar velferdsteknologien over i ordinaer drift. Det utfgres hyppig evaluering ved

oppstart hos bruker, alt avhengig av kontekst.

Pa kartleggingsvakten er ogsa hver ansatt en del av en ressursgruppe for hver av hovedkategoriene
velferdsteknologi. Hver gruppe inneholder mellom 3-6 personer, som alle har spisskompetanse pa sitt
utvalgte omrade. Ressursgruppen har ansvar for a fglge opp velferdsteknologien. Dette innebaerer
oversikt over lagerbeholdning, feilsgking av utstyr og kontakt med leverandgrer av
velferdsteknologien. Kommunikasjon med leverandgren handler om alt fra bestilling av utstyr,
melding om avvik feil, motta oppdatering og veiledning i forhold til velferdsteknologien og gi

tilbakemeldinger til leverandgren.

Drift av velferdsteknologi ved responssenteret innebaerer ansatte i kommunen, som ikke er sysselsatt
ved responssenteret. Denne gruppen ansatte bestar av IT-avdelingen, teknisk fagpersonell, radgivere
med teknisk og kontraktsmessig kompetanse. | samhandling med avdelingsleder og fagsykepleier ved
responssenteret handterer denne gruppen hovedandelen av kommunikasjon med leverandgrer om

kontraktsmessige og tekniske aspekter ved driften.

4.2. Forskningsdesign og metode

Avhandlingen tar utgangspunkt i en instrumental casestudie. Casestudie som metode gir mulighet til
studere komplekse fenomener innenfor konteksten hvor de eksisterer (Baxter & Jack, 2008, s. 544).
Casestudie er en etablert forskningsmetode som blir brukt pa tvers av ulike disipliner. Hensikten med
casestudier er at det gjgr det mulig for forskeren a utforske fenomenet i dybden i dens naturlige
kontekst (Crowe et al., 2011, s. 1). Casestudier er egnet for a svare pa «hva» og «hvordan»
problemstillinger, og nar forskeren opplever konteksten rundt fenomenet som relevant for studien

(Baxter & Jack, 2008, s. 545).
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Studien sitt hovedfokus er & undersgke hvordan ulike aktgrer opplever samarbeidet med hverandre.
En slik bakgrunn viser til studiens ontologiske plassering som a vaere innenfor det fortolkende
paradigme som kjennetegnes av at virkeligheten eksisterer gjennom subjektets erfaringer, meninger
og fortolkninger (Malterud, 2017, s. 47). Videre har studien karakteristikker som plasserer den
innenfor fenomenologien. Fenomenologien setter spkelyset pa essensen av fenomener, og hvordan
det kommer frem for den enkelte i interaksjon med andre mennesker (Tjora, 2017, s. 27). Hvis
forskningen gnsker & undersgke levd erfaring av et fenomen, kan det hevdes at det er innenfor en
fenomenologisk perspektiv og tilneerming (Thoresen et al., 2020, s. 45). | studiens tilfelle er
fenomenet av interesse samarbeid, og hvordan det skildres hos personene som deltar i samarbeidet.
Videre har studien en eksplorative-deskriptiv tilneerming. Tilneermingen kombinerer to ulike aspekt
ved kvalitativ forskning. Hensikten med eksplorativ tilnaerming er a belyse hvordan et fenomen
oppleves. Videre er deskriptiv tilnaerming egnet hvis man gnsker a gi en detaljert beskrivelse av
fenomenet, slik det fremstar for deltakerne (Hunter et al., 2019, s. 2). Studien gnsker a skildre
samarbeidet, noe som bade har deskriptive og eksplorative karakteristikker. Studien tar sikte pa a
skildre bade deltakerne sine opplevelser rundt samarbeidet, og de mer deskriptive beskrivelsene av
samarbeidet. Bade deskriptive og eksplorative element er dermed av interesse for a kunne besvare

problemstillingen.

Forskningsmetoden viser til et bredt spekter av strategier (metoder) for innsamling, organisering og
fortolkning av tekst fra samtale, observasjon eller skriftlig kildemateriale (Malterud, 2002, s. 2468).
Studien bygger pa min forforstaelse som ansatt i responssenteret, analysen av interne dokumenter og
intervjuer. | underkapitlene nedenfor vil leseren fa en detaljert beskrivelse av forskningsprosessen fra
innhenting av datamaterialet, analyseprosessen til refleksiv og etiske overveielser og tiltak i

forbindelse med utfgrelsen av studien.

4.2.1. Forberedelse og innhenting av datamaterialet

Datamaterialet i studien er innhentet ved bruk av semistrukturert fokusgruppeintervju. Ved a bruke
en semistrukturert intervjuform kan man sette sgkelys pa et bestemt fenomen eller tema, og samtidig
ha fleksibilitet til & utforske ideer og samtaleemner som kan dukke opp i I@pet av intervjuet.
Intervjuformen tillater pa den maten deltakerne og intervjueren a uttrykke seg pa en mer naturlig
mate (Adeoye-Olatunde & Olenik, 2021, s. 1366). Studien har benyttet fokusgruppeintervju som
innsamlingsmetode. Fokusgruppeintervju er en metode for innhenting av data som foregar gjennom

samtale mellom en liten gruppe mennesker (Drageset & Ellingsen, 2011). Fokusgrupper bestar av
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mellom 4-12 personer med hensikt & utforske et spesifikt omradet eller fenomen (Tong et al., 2007, s.

351).

Det er utf@rt et strategisk utvalg av alle deltakerne som deltok i studien. Tilnaermingen benyttes fordi
det er hensiktsmessig a velge deltakerne systematisk pa bakgrunn av en vurdering av hvem som er
mest relevant i forhold til problemstillingen (Tjora, 2017, s. 130). Med bakgrunn i problemstillingen
var det gnskelig at deltakerne i de ulike utvalgene representerte alle aktuelle aktgrer som hadde a
gjgre med drift av velferdsteknologi ved responssenteret. KS (2020) sin helhetlige tienestemodell ble
benyttet for 8 fa en oversikt over oppgaver som ma gjgres ved drift av teknologien og som

referansepunkt for om alle arbeidsoppgaver var dekket av minst en aktgr som deltok i studien.

Tabell 1 Oversikt over karakteristikk ved utvalgene

Utvalg 1 2 3

Navn pa utvalg Ansatte ved Kommunale Leverandgrer
Responssenteret stgtteaktgrer

St@rrelse pa gruppen 5 stk 5 stk 7 stk

Fysisk eller digitalt Fysisk Fysisk Digitalt

oppmgte

Med-moderator Ja Ja Ja

Ved rekruttering av utvalg 1 var et inklusjonskriterium at alle matte veaere ansatt ved responssenteret.
Videre matte vedkommende veaere en del av en ressursgruppe for én eller flere av undergruppene av
velferdsteknologi som responssenteret drifter. Alle undergruppene av velferdsteknologi matte veere
representert av minst €n person, og ansatte med kontinuerlig og langvarig kontakt med leverandgrer
ble prioritert i utvalget. Ved selektering til utvalg 2 var et inklusjonskriterium at deltakerne jobbet i
kommunen. Videre matte deltakeren ha arbeidsoppgaver knyttet til anbudsprosesser,
kontraktsoppfalging, eller andre nzerliggende arbeidsoppgaver knyttet opp mot velferdsteknologien.
Det var gnskelig at utvalg 1 og utvalg 2 til sammen dekket alle kommunale arbeidsoppgaver. Utvalg 3
er bestdende av leverandgrer av velferdsteknologi som responssenteret drifter. Det var et
inklusjonskriterium at alle velferdsteknologikategoriene var representert av minst en deltaker. Det var
videre gnskelig at en representant fra alle leverandgrer som kommunen har en kontrakt med deltok i
gruppeintervjuet. Alle utvalg hadde et minimumskriterium pa 4 deltakere og et matte maksimalt besta

av 10 deltakere.

Deltakerne ble rekruttert via fysisk eller under en telefonsamtale. Samtykkeskriv ble sendt med epost
som vedlegg til deltakerne, og det ble gjennomfgrt en kontroll av deltakerne fgr oppstart av intervjuet

for 3 bekrefte at de har signert dokumentet. Se vedlegg 1 for informasjon og samtykkeskriv. Alle
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inklusjonskriterier ble oppfylt i alle utvalg. En leverandgr takket nei til & delta, med begrunnelse at hen
ikke hadde en naveerende kontrakt med kommunen. En kommunal ansatt gnsket a delta, men matte
melde avbud. F@r oppstart av intervjuene ble det utarbeidet en intervjuguide med spgrsmal som skulle
bidra til & belyse problemstillingen. Se vedlegg 2 for intervjuguiden. Innhenting av datamaterialet ved
utvalg 1 og 2 skjedde ved fysisk oppmgte av deltakerne ved responssenteret. Intervjulokalet var et kjent
lokalet for alle deltakere fra tidligere samlinger. Ved utvalg 3 foregikk gruppeintervjuet via
videotjenesten teams. Veileder deltok som assisterende moderator pa alle gruppeintervjuene via
teams. Jeg ledet gruppeintervjuet og veileder tilfgyde spgrsmal og sikret at intervjuene ble utfgrt i
henhold til god forskningspraksis. Intervjuene hadde en varighet pa mellom 1-2 timer, med et

gjennomsnitt pa 85 minutt.

4.2.2. Analyseprosessen

Analysemetoden som er benyttet i studien er Clarke og Braun (2022) sin refleksive tematiske analyse.
Analysemetoden anbefales med bakgrunn i at den kan gi forskeren en tilgjengelig, systematisk,
fleksibel og robust tilnaerming til analyseprosessen (Clarke & Braun, 2017, s. 297). Metoden er egnet
til 3 tolke tradisjonelle innsamlingsmetoder som intervju og fokusgruppeintervju (Hayfield et al., 2017,
s. 22). Refleksiv tematisk analyse blir ogsa beskrevet som hensiktsmessig ved en deskriptiv-eksplorativ
tilnzerming (Hunter et al., 2019). Nowell et al. (2017, s. 11) viser til hvordan metoden kan gi
innsiktsfulle og troverdige funn ved korrekt utfgrelse. Analysemetoden gar ut pa a identifisere,
organisere, og rapportere funn i form at tematikker pa tvers av datasettet. Analysen deles inn i 6 ulike
faser som forskeren beveger seg gjennom i utvikling og formulering av tematikkene. | den
sammenheng ma ikke analyseprosessen bli ansett som en lineaer bevegelse gjiennom fasene, men
heller som en kontinuerlig tilbakevendende prosess mellom fasene, fra datasettet, kodene,

tematikkene og tilbake igjen (Braun & Clarke, 2006).

Analyseprosessen starter allerede ved transkriberingen av forskningsintervjuet (Braun & Clarke, 2022,
s. 42). Samtalene i gruppeintervjuene ble transkribert ordrett ned i et word-dokument. Navn pa
deltakere ble anonymisert ved a tildele deltakerne fiktive navn. Eventuelle gestikuleringer ble skrevet i
parentes bak det som ble sagt. Valget om a skrive av ordrett er begrunnet med at det gnskes a begrense
fortolkning under transkripsjonen. Analyseprosessen ble utfgrt av masterstudent alene, men veileder
kan anses & veere medvirkende, da det det ble holdt veiledningssamtale hvor datamaterialet, kodene
og tematikkene ble diskutert. Datamaterialet er analysert gjiennom en abduktiv tilnaerming basert pa

Granheim et al. (2017, s. 31) sin beskrivelse av fremgangsmaten. | utgangspunktet var det planlagt a
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benytte en induktiv tilnaerming til analyseprosessen, da det var gnskelig & gjenspeile de opplevelser
deltakerne hadde rundt samarbeidet med hverandre, uavhengig av om dette refererte til et teoretisk

rammeverk eller konsept. Med andre ord en data-dreven tilnaerming (Braun & Clarke, 2022, s. 56).

Etter fullfgringen av den opprinnelige analyseprosessen, ble de identifiserte temaene drgftet i lys av
det teoretiske rammeverket, som kun bestod av samskapingsteori. Ved tilbakevendende
giennomganger av tematikkene opp mot det teoretiske rammeverket opplevdes det som vanskelig a
forsta deltakerne sine skildringer i lys av kun samskapingsteori. Et nytt litteratursgk i bade
forskningsartikler, rapporter, utredninger og stortingsmeldinger viste til to teorier som aktuelle for a
belyse samarbeidet. Datamaterialet ble gjennomgatt igjen med nytt teoretisk bakgrunnsteppe, og i
denne gjennomgangen var forskningslitteraturen medvirkende, men ikke avgjgrende i formuleringen
av de endelige tematikkene. En slik prosess er gjenkjennelig i Graneheim et al. (2017, s. 31) som
beskriver flere studier med samme forlgp. Selv om det fremstar som om jeg f@rst gjennomgikk
materialet induktiv, sd deduktiv kan det presiseres at i det senere analyseforlgpet beveget jeg meg frem
og tilbake mellom tilnaermingene for & danne meg et samlet inntrykk av kodene og tematikkene som

fremstod.

Den fgrste fasen i analyseprosessen familiarization handler om 4 bli kjent med datamaterialet. Begrepet
kan forstas som en fordypning i tekstmaterialet ved at man gjentatte ganger leser gjennom all tekst og
forspker & «bli kjent» med datamaterialet. Etter transkripsjonen ble tekstmaterialet fra de ulike
intervjuene fgrst gjennomgatt hver for seg, sa sammenvevd i et transkripsjonsdokument. Etter flere
gjennomganger av transskripsjonen begynte jeg a undres meg over hva som 13 bak de ulike deltakerne
sine svar. Hvordan deres opplevelse av samarbeidet var, og hvordan det kan bli sett i sammenheng med
problemstillingen. En slik progresjon i denne fasen av analyseprosessen understgttes av Braun og Clarke
(2022, s. 49) og beskriver hvordan det er viktig a posisjonere seg selv ovenfor datamaterialet i forhold
til den aktuelle problemstillingen. Refleksjoner rundt datamaterialet ble skrevet ned i et journalnotat i
refleksjonsdagboken (omtales i kapittel 4.5). Avsluttende kan det informeres at bade lyd og
videoopptak ble brukt som et supplerende tiltak til transkripsjonen, og fungerte som en dobbeltkontroll

at innholdet i tekstformat var i overensstemmelse med det som faktisk ble sagt.

Den andre fasen coding kan forstas som en systematisk prosess hvor man identifiserer
meningsdannende mgnstre i datasettet og merker de med kode-etiketter (Nowell et al., 2017).
Kodingen i avhandlingen ble utfgrt ved bruk av analyseprogrammet Nvivo (Braun & Clarke, 2022, s.
66). Datamaterialet ble fgrst handtert gjennom en induktiv tilnserming hvor kodene som generes har
sitt utgangspunkt i datamaterialet med intensjon om a best mulig gjengi de erfaringer, meninger og

perspektiver som deltakerne kom med (Graneheim et al., 2017, s. 30). Ved senere gjennomganger ble
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det derimot benyttet en deduktiv tilnaerming, hvor allerede genererte koder ble satt i sammenheng
med det teoretiske rammeverket. For @ opprettholde fokuset pa deltakernes opplevelser var
praktisering av refleksivitet avgjgrende. Det ble kontinuerlig reflektert over om kodene som genereres
kan ha sitt utgangspunkt i min forforstdelse som ansatt ved responssenteret, heller enn deltakerne sin
egen opplevelse. Kodene som ble generert hadde ulike karakteristikker, og endret bade form og
innhold gjennomgaende i analysemetodens forlgp. | begynnelsen var hovedandelen av kodene
deskriptive i karakteristikk, men utviklet seg gradvis i Igpet av kodeprosessen til 8 ha mer konseptuelle
eller fortolkende element i seg. Bade deskriptive og konseptuelle koder er gjenkjennbare i kvalitative
forskningsmetode som beskriver de som semantiske og latente koder (Braun & Clarke, 2022, s. 52;

Graneheim et al., 2017, s. 30).

| den tredje fasen generating initial themes ble det gjort en giennomgang av alle kodene. Kodene ble
sammenlignet med hverandre, og det ble sett etter fellestrekk rundt en idé eller konsept som krever
videre utforsking. Slike skisser betegnes av Braun og Clarke (2022, s. 79) som kandidater til de
endelige tematikkene som analyseprosessen resulterer i. Et anbefalt verktgy i denne delen av
analyseprosessen er bruk av tematiske kart som viser til en visuell representasjon av mulige temaer
og relasjonen mellom dem. Temaene kan ogsa ha undertemaer som deler samme essens, men viser
til ulike sider ved tematikken. Temaene kan ogsa vaere av overordnet karakter som skildrer et konsept
eller idé som er forankret pa tvers av de ulike tematikkene (Hayfield et al., 2017, s. 28). En innledende
gjennomgang av kodene ble utfgrt i Nvivo, noe som resulterte i 15 ulike skisser. Det opplevdes som
krevende & avgrense tematikkene ovenfor hverandre og gi et konsist meningsinnhold i hver enkelt.
Alle kodene ble skrevet ut pa post-it lapper for deretter a feste de til a-4 ark, hvor hver enkelt ark
representerte en skisse. Gjennom en slik visualisering ble det oppdaget flere koder som passet inn
under ulike skisser. En videre undersgkelse av essensen i skissene ble det oppdaget flere likhetstrekk
mellom dem. Det ble sa iverksatt en reformulering av skissene for a bedre fange opp essensen i av
dem. En senere deduktiv giennomgang med samme fremgangsmate i analyseprosessen resulterte i én
ny tematikk. Resultatet av prosessen resulterte i en reduksjon av skisser ned til 6 stykk. De
omformulerte skissene opplevdes som a vaere tydeligere, bade i avgrensning og meningsinnhold.

Skissene blir i neste fase omtalt som kandidat-tematikker.

Tabell 2 Eksempel pa analyseprosessen

Datamaterialet Koder Kandidat-tematikker | Tematikk
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«Samarbeid om innovasjon,
det er jo det som er ggy!»
(Utvalg - 2 kommunale
stgtteaktgrer).

Innovasjon er verdifullt for
deltakerne

Motivasjon for a
samarbeide om innovasjon
er pa topp

Alle gnsker @ samarbeide
om innovasjon, men
innovativt samarbeid
uteblir

«Det samarbeides jo
egentlig fgrst nar noe gar
galt» (Utvalg 1 - ansatte).

Deltakerne er motivert for a
samarbeide om innovasjon

Det samarbeides ikke om
innovasjon og
videreutvikling

«Det samarbeides om a
Igse midlertidige
utfordringer [...] (Utvalg 3

Samarbeidet i dag handler
om driftsrelaterte
problemstillinger

leverandgrer).

«Det samarbeides om drift
og avvik. Hvordan det
funker med disse tingene
og hva som var galt i det
siste» (Utvalg - 1).

Vi samarbeider ikke spesielt
mye om a videreutvikle
Igsningen [..] (Utvalg - 3).

Den fjerde fasen developing and reviewing themes og femte fasen refining, defining and naming
themes beskrives av Hayfield et al. (2017, s. 29) som overlappende med hverandre, og bestar av en
revurdering av kandidat-temaene. Hensikten med fasene er 3 sikre at alle deler av analyseprosessen
gir mening ovenfor hverandre. Radataen, kodene, og tematikkene ble evaluert opp mot hverandre for
a sikre at helheten ga en sammenhengende historie. Tematiske kart ble ogsa benyttet i denne fasen
hvor nye a4-ark for hvert enkelt tema ble laget, og kodene ble fordelt pa hver enkelt av dem.
Meningsinnholdet i hvert tema ble ogsa revurdert for a sjekke at alle kodene er «enige» med
hverandre og at det ikke forekommer koder som sier det motsatte innenfor hver av tematikkene. En
slik giennomgang kan refereres til Clark og Braun (2022, s. 97), som viser til hvordan et tema ikke kan
ha interne motsetninger. Det forekom ogsa i denne fasen en reduksjon av antall tematikker, da to av
kandidat-tematikkene fortsatt fremstod som & ha en for utydelig avgrensning opp mot hverandre.
Tematikkene ble slatt sammen som et tredje tema. Etter evalueringsprosessen ble temaene tilspisset
ved a gi de informative navn, og skrive korte sammendrag om hver av dem. Bade presisering og
formulering av tematikkene er hovedmomenter i denne delen av analyseprosessen (Hayfield et al.,

2017, s. 24). Analyseprosessen ga totalt fem tematikker.

Den siste fasen writing up beskrives som en distinkt siste periode med hensikt a formalisere studien. |
denne fasen sammenflettes datamaterialet, analysen, og det teoretiske rammeverket i et
forskningsdokument som svarer pa problemstillingen (Willig & Stainton, 2017, s. 32). Et viktig
moment er inklusjonen av radata (sitat) i fremleggelsen av analysen. | resultatdelen ble sitat valgt ut

med bakgrunn i kriterier skissert av Clark og Braun (2022, s. 133). Sitatene skal vaere overbevisende,

29



presise og dekke bredden av tematikker slik at alle aspekt er belyst av rddata. For a sikre at kriteriene
ble oppfylt ble tematikkene gjennomgatt i et word-dokument, hvor hvert aspekt innenfor et tema ble
fremhevet med gul skrift. Videre ble datamaterialet gjennomgatt for a se etter sitat som illustrerte de
ulike aspektene. Sitat som opplevdes som passende og innfridde kriteriene ble valg ut og innlemmet i

resultatkapittelet. En videre diskusjon av metoden er beskrevet i kapittel 6.9.

4.3. Refleksiv praksis i utfgrelsen av studie pa egen arbeidsplass

Forforstaelse handler om alle antakelser, fordommer og erfaringer en forsker tar med seg i utgvelsen
av forskning, ogsa omtalt som forskerens subjektivitet (Braun & Clarke, 2022, s. 12). Refleksivitet er en
metode for d handtere sin egen subjektivitet i forskningssammenheng. Refleksiv praksis er definert
som «a disciplined practice of critically interrogating what we do, how we do it, and the impacts and
influences of this on our research» (Braun & Clarke, 2022, s. 13). Refleksivitet handler med andre ord
om hvordan man rutinemessig reflekterer over sine forventinger antakelser, valg og handlinger
giennom hele forskningsprosessen. Det kan vaere hensiktsmessig a presisere at ved en refleksiv
tilnzerming er ikke forskerens sin subjektivitet kun noe som ma begrenses, men er ogsa en vital del av
enhver kvalitativ metode. Malterud (2002, s. 2471) utdyper ved a vise til hvordan forskeren sin
forforstaelse, perspektiver og teoretiske referanseramme, er med a bestemme hvordan virkeligheten

presenteres i studien.

Det at jeg utgver forskning pa egen arbeidsplass understreker viktigheten av a utgve en refleksiv
praksis i alle fasene av forskningsprosessen. Det a utgve en refleksiv praksis handler ikke kun om hva
man gj@r i studiens forlgp, men ogsa hvordan det dokumenteres (Drageset & Ellingsen, 2011). Et
neerliggende tiltak som er benyttet i avhandlingen er bruk av en refleksjonsdagbok. | notatet ble
tanker, erfaringer og fglelser som jeg hadde knyttet til innhenting og analyse av datamaterialet
skrevet ned, og reflektert over. Verktgyet er anbefalt i utfgrelsen av tematisk analyse (Braun & Clarke,
2022, s.19), og blir understgttet av Nadin og Cassell (2006, s. 208) som referer til bruk av dagbok,
eller journalnotat for & fremme en refleksiv praksis. Notatene ble skrevet for hand i en kladdebok. |
selektering og utvalg ble tanker rundt hvem som kan vaere en aktuell deltaker skrevet ned, med
begrunnelse for hvorfor deltakeren ble valg ut, med henvisning til inklusjonskriterier.
Refleksjonsdagboken ble ogsa benyttet fgr og etter intervjuene. Det ble beskrevet ned antakelser fgr
intervjuene til hva det kom til 3 bli snakket om. | etterkant av intervjuene ble det raskt utfgrt et notat
med mine hovedinntrykk, tanker og refleksjoner. Det var ogsa skrevet en kolonne som satt mine

gyeblikkelige inntrykk opp mot mine antakelser fgr intervjuet for & se om det eksisterer en
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overenstemmelse mellom inntrykkene. Refleksjonsnotatet ble ogsa benyttet gjennomgaende i
analyseprosessen, og utfgrt i forbindelse med diskusjon og retrospektivt litteratursgk da ikke alle
tolkninger opplevdes som a kunne bli forstatt med bakgrunn i kun samskaping som teoretisk

rammeverk.

Et annet tiltak som ble gjennomfgrt var a inkludere en assisterende moderator i giennomfgringen av
gruppeintervjuene, noe som blir anbefalt av (Tjora, 2017, s. 125). Veileder ble valgt som assisterende
moderator, fordi jeg mangler erfaring med utfgrelse av fokusgruppeintervju, noe Malterud (2002, s.
2468) viser til at kan veere krevende uten forhandserfaring. Veileder har god erfaring med a holde
gruppeintervju. Et annet argument var at veileder kunne berike intervjusituasjonen ved & komme med
oppfelgingssp@rsmal, og gi en alternativ innfallsvinkel i tolkning av deltakerne sine utsagn. Det ble
holdt jevnlige mgter mellom meg og veileder i Igpet av analyseprosessen. Mgtene opplevdes & ha stor
nytteverdi da veileder ogsa deltok i gruppeintervjuene, og kunne tilfgye andre tolkninger og

perspektiver enn mine egne.

4 4. Etikk i utfgrelsen av studien

Hensyn knyttet til personvern og handtering av personopplysninger er utfgrt ved at studien er sendt
inn til Sikt (u.a.), som er en organisasjon som vurderer sgknader for forskningsprosjekt. Sgknaden er
godkjent av Sikt med referansenummer 625862. Se vedlegg 3 for vurdering av sgknaden.
Godkjenningen bygger blant annet pa at studien overholder prinsipper i personvernvernslovverket.
Prinsippene lovlighet, rettferdighet og dpenhet er sikret ved at de registrerte har fatt tilfredsstillende
informasjon studien, og har samtykket til deltakelse. Videre er prinsippet om formdlsbegrensing dekket
ved at personopplysninger som er innsamlet er blitt gjort rede for, har et klart formal, og skal ikke bli
benyttet til nye uforenelige formal. Datamaterialet som skal samles inn skal kun behandle opplysninger
som er relevante, ngdvendige og adekvate, i henhold til prinsippet om dataminimering. Avsluttende sa
er prinsippet om lagringsbegrensing sikret ved at personopplysninger kun lagres til 30.05.2023, noe

som samsvarer med innlevering av avhandlingen (Generell personvernforordning, 2016).

Lagring og opptak av datamaterialet ble utfgrt etter Universitetet i Sgrgst-Norge (u.a.-a) sin
klassifisering av informasjon sine fire ulike graderinger; Apen, intern, fortrolig og strengt fortrolig.
Studiet som er utfgrt vurderes a veere i overenstemmelse i med dpen gradering, noe ogsa sgknad hos
Sikt konkluderer med. Bade innsamling og handtering av datamaterialet ble utfgrt etter Universitetet i

Sgrgst-Norge (2019) sine retningslinjer for behandling av forskningsdata. Opptak av alle gruppeintervju

31



ble utfgrt giennom videotjenesten Teams, som er et godkjent opptaksverktgy (Universitetet i Sgrgst-
Norge, u.d.-b). Datamaterialet ble lagret pa en kryptert disk fil i skytjenesten Onedrive (Universitetet i
Sgrgst-Norge, u.d.-b). Video og lydfil ble lastet ned i et dokument som ble lagret pa samme krypterte fil
som kildematerialet. Etter endt transkripsjon ble video og lydfil slettet. Det er ikke utfgrt vesentlige
endringer som krever ny behandling av personopplysninger. Etter endt studien vil Sikt ta kontakt, for a

sikre at personopplysninger er slettet innenfor angitt tidsramme.

5. Resultater

| de innledende kapitlene har leseren fatt et innblikk i avhandlingens kontekst, teoretisk rammeverk,
forskningsdesign og metode. Resultatkapitelet vil omhandle tematikker som kom frem som et resultat
av analyseprosessen. Tematikkene viser til ulike aspekt ved samarbeidet, hvor bade beskrivelser og
opplevelser av hvordan det samarbeides, og @nskes & samarbeide var fremtredende. Sitat i
tematikkene henviser kun til utvalg 1, 2 eller 3. Navn pa spesifikke personer, stedsnavn, navn pa
leverandgrer, deres produkter og kommunen er anonymisert. Det benyttes [eksempel] med

informasjon om hva som er anonymisert i sitatene.

5.1. Betydningen av nzere relasjoner

Neerhet til hverandre og personlige relasjoner ble vektlagt av deltakerne. En deltaker i gruppeintervju
med leverandgrene skildret betydningen av gode relasjoner til sine kunder som «Jeg tror jeg snakker
for flere leverandgrer at det er liksom den naere kundekontakten som vi ser pa som en kilde til
endring og forbedring» (Utvalg 3 - leverandgrer). Kommunen beskrev i sine intervju at de vektlegger
neerhet til leverandgrer som selv utvikler eget produkt. Kontrakter med hovedleverandgr som bruker
underleverandgrer blir i den sammenheng beskrevet som en utfordring. En kommunal deltaker
forklarte det som «... det har betydning for oss, tenker jeg. Den tette kontakten med leverandgren
som utvikler produktet som man skal ta ut i tjenesten» (Utvalg 2 —kommunale stgtteaktgrer).
Kommunen forklarte at selv om man har kontakt med hovedleverandgren som pa papiret eier
produktet, sa er det fortsatt en underleverandgr som utvikler produktet, og sitter pa den tekniske
kompetansen. Kommunen understrekte betydningen av tett samarbeid med utviklerne av produktet
ved a henvise til fremtidige anskaffelser. Det planlegges av kommunen a kun innga kontrakter med
leverandgrer som selv utvikler eget produkt. En annen utfordring som kommunen viste til, er hvordan

hovedleverandgr har en tendens til & delegere oppgaver og problemstillinger til underleverandgr. Det

32



poengteres at utfordringen ikke kun er gjeldende for leverandgrene, men ogsa for kommunen som

ikke alltid bruker «korrekt» kontaktpunkt hos leverandgren. En deltaker forklarte det som at:

Vi ma bli flinkere til 3 huske pa hvordan avtalen er rigget. Det er greit a ta et direkte mgte
med [navn pa underleverandgr], men bgr vi det, sant? Vi bgr ha [navn pa hovedleverandgr]

med fordi da kan vi si, kan dere ordne dette? ... (Utvalg 2 kommunale stgtteaktgrer)

Et naerliggende funn var sammenhengen mellom bruk av kontaktpersoner og beskrivelsen av naere
relasjoner. Det ble i alle gruppeintervju nevnt navn pa spesifikke personer, enten fra kommunen, eller
pa leverandgrsiden, som fungerte som kontaktpunkt mellom partene. En deltaker beskrev det som
«Det & faktisk ha en god relasjon til en eller noen kontaktpersoner, det gjgr jo veldig mye lettere 3
samarbeide, altsa det & ha en du kan ringe til, selv om det gjerne ikke er riktig person» (Utvalg 1 -
ansatte). Bruk av kontaktpersoner ble i de kommunale gruppeintervjuene satt i ssmmenheng med
manglende kvalitet pd kundestgtten pa leverandgrsiden. Kunderadgivere ble beskrevet som & vaere et
forsinkende ledd til de som sitter pa kompetansen. | den sammenheng beskrev en kommunal aktgr at
«...vi tok jo det med i den neste anskaffelsen at vi skulle ha en sann kontrakt, vel kontaktperson eller

kontaktpunkt» (Utvalg 2 — kommunale stgtteaktgrer).

5.2. Streben etter en felles forstaelse

Det a ha en felles forstaelse av samarbeidet, hverandre, tjenesten som leveres sammen og
brukergruppen den leveres for, opplevde deltakerne som viktig. Det var en enstemmighet blant
deltakerne at det a samarbeide jevnt og naert med hverandre er et ideal som alle partene ma strebe
etter d oppfylle. Deltakerne beskrev karakteristikker som «god dialog», «gode relasjoner»,
«kontinuerlig samarbeid», «tett samarbeid» og «jevn kontakt» som kjennetegn ved et godt
samarbeid. Deltakerne beskrev seg selv som positivt innstilt til & delta i samarbeidet. Det var ogsa en
felles oppfatning at det @ samarbeide om innovasjon var hensiktsmessig. Det var derimot noen aspekt
som det a forsta hverandre, tjenesten og sluttbrukeren, som deltakerne opplevde som utfordrende i
samarbeidet. Ansatte ved responssenteret uttrykket at de brukte mye tid og ressurser pa
kommunikasjon med leverandgrene. Det tekniske spraket som noen leverandgrer bruker, ble
beskrevet som et hinder for at partene skal forsta hverandre. En ansatt ved responssenteret beskrev

opplevelsen av kommunikasjon med leverandgrene:
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...vi bruker jo veldig masse ressurser pa a forklare hva som er galt. Altsa hvis du skriver epost til
leverandgren og de sender eposter frem og tilbake, frem og tilbake. N& har jeg nesten sluttet & sende
de mail fordi de sender tilbake pa et sprak som jeg overhodet ikke forstar. Altsa alle oss, det er ingen

som forstar de egentlig”. (Utvalg 1 - ansatte)

Etter at sprakutfordringer ble identifisert som en arsak, beskrev kommunen hvordan det har blitt
arbeidet konkret mot at partene oppnar en felles forstaelse av hverandre sitt sprak. Det kom ogsa
frem at kommunen opplevde at leverandgrene ikke alltid har kjennskap til responssenteret, hvordan
det er organisert, og at de ansatte arbeider i turnus. Ansatte ved responssentret opplevde at
kunderadgivere pa leverandgrsiden ikke alltid forstar at helsepersonell som arbeider pa
responssenteret har kompetanse pa velferdsteknologien. En deltaker uttrykte «Jeg vet ikke om de
alltid forstar at vi gj@r dette til vanlig, kanskje de tenker at vi er en tilfeldig sykepleier eller vernepleier
som tilfeldigvis jobber med dette akkurat i dag og kom borti dette her» (Utvalg 1 - ansatte). Streben
etter felles forstaelse blir ogsa knyttet til kompetanse pa velferdsteknologien. Kommunen opplevde at
leverandgren ikke alltid forstod sitt eget produkt. En deltaker beskrev opplevelsen av kunderddgivere
sin tekniske kompetanse som «...de skjgnner ikke alltid hva som er problemet, men da har de kanskje
ikke nok kunnskap om produktet tenker jeg, funksjonalitetene» (Utvalg 1 — ansatte). En motsetning til
beskrivelsen kan ses i gruppeintervju med leverandgrene som opplevde at kommunen ikke alltid vet
best nar de utformet kravspesifikasjoner. En leverandgr forklarte «Jeg er egentlig litt motstander av
den maten det har blitt jobbet pa i velferdsteknologi sfaeren og den der kommunen-vet-best-
approachen med et kravspekk som kommer pa bordet ogsa skal leverandgrene prgve a hoppe

etter[..]» (Utvalg 3 - leverandgrer).

Deltakerne beskrev ogsa andre aktgrer i samarbeidet som & ha manglende forstdelse for
brukergruppen som velferdsteknologien er laget for. En kommunal deltaker beskrev en opplevelse
hen hadde med en leverandgr i fglgende sitat «Det er litt sann at jeg tenker at har du noen gang sett
en bruker og forstar du pa en mate hvem brukergruppen her?» (Utvalg 1 - ansatte). Forskjellig
opplevelse av den andre sin forstaelse om brukergruppen kom ogsa frem i gruppeintervju med
leverandgrer. En leverandgr beskrev hvordan det er de som sitter pa kjernekompetansen bade
angaende deres produkt, og brukergruppen den er laget for. Dere oppfatning kommer tydelig frem i
sitatet «... sa sitter jo vi med kjernekompetansen sann at da kan vi egentlig komme med litt sann
innspill pa forhand og se hva jeg burde gjort her?» (Utvalg 3 - leverandgrer). Det var ogsa forskjellig
opplevelse av hverandre sin motivasjon og verdisyn. Kommunen opplevde noen leverandgrer som

selgerpreget. En ansatt ved responssenteret utdypet «[...] noen leverandgrer, de gnsker bare a selge
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ting» (Utvalg. 1 - ansatte). Leverandgrene pa sin side beskrev ikke seg selv som selgere, men viser

heller til et enske om a forbedre kvaliteten pa tjenesten.
5.3. Samarbeid, volum av enheter og ressursbruk gar hand i hand

Det kom frem i intervjuene, bade pa kommunal og leverandgrsiden, at samarbeidet er betinget av
volumet av enheter i drift, som igjen har innflytelse pa & graden av samarbeid mellom aktgrene.
Leverandgrer forklarte i sitt intervju at de samarbeider mest med de stgrste kundene sine, med
henvisning til antallet produkter som kunden har gjort innkj@p av. En leverandgr forklarte fravaeret av

tettere samarbeid med kommunen:

... klart at det med tanken pa hvor lite utbredt det [spesifikke produktet] er i [aktuell
kommune] sa .... Hvis [aktuell kommune] hadde vaert pa [eksempel pd annen kommune] eller
[eksempel pa en tredje kommune] niva, sa hadde det nok veert hyppigere mgter ogsa oss

imellom, med meg og [aktuell kommune]. (Utvalg 3 - leverandgrer)

En lignende beskrivelse kom frem i kommunale gruppeintervju, hvor en deltaker beskrev variasjonen i
samarbeidet mellom forskjellige leverandgrer som «...de andre volumene som er store, de krever
tettere kontinuerlig samarbeid, eller systematisk da» (Utvalg 2 — kommunale stgtteaktgrer). Et
naerliggende funn var hvordan leverandgrene beskrev at kommunen ofte stipulerte et volum som ble
forventet i anskaffelsen som ikke samsvarte med realiteten. Det ble presisert av leverandgrene at det
ma et visst antall enheter i drift, for at samarbeidet skal kunne vaere baerekraftig. Kommunale
deltakere pa sin side anerkjente leverandgrene sitt perspektiv, men forklarte at i mange tilfeller kan

ikke volumet gkes fordi produktet ikke er av god nok kvalitet.

Deltakerne beskriver hvordan det i hovedsak samarbeides om 3 Igse feil, avvik og midlertidige
utfordringer. Vedlikehold av velferdsteknologien var det som krevde mest ressursbruk ifglge
deltakerne. Kommunen beskrev hvordan velferdsteknologi som er stgrst i volum, er de som genererer
flest avvik. Ansatte ved responssenteret beskrev hvordan de brukte mye tid og ressurser pa a feilsgke,
reparere og bytte ut enheter nar de arbeider i responsteam. Leverandgrer pa sin side beskrev
samarbeidet som en «ad-hoc tilnaerming», som kjennetegnes av gkende interaksjoner over en
periode hvor et problem eller utfordring eksisterer, men forsvinner med en gang problemet er Igst.
En leverandgr beskrev tilnsermingen til samarbeid som «Det blir ofte litt sann brannslukking-jobbing.
Det dukker opp et problem og da ma vi agere kjempefort for a finne en Igsning» (Utvalg 3 -

leverandgrer). Kommunen delte leverandgrene sin opplevelse og beskrev hvordan de fleste
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interaksjoner med leverandgrene skjer som en konsekvens av en uforutsett problemstilling eller avvik.
Det ble ogsa tydelig i gruppeintervju med ansatte ved responssenteret at det var en utfordring med 3
loggfare ressursbruken knyttet til handtering av avvik, feil og utfordringer. Ansatte ved
responssenteret beskrev hvordan leverandgrene tar opp statistikk og avviksmeldinger pd mgtene, og
etterspgr en mate 3 illustrere ressursbruken knyttet til oppfglging av velferdsteknologien pa
kommunal side. Ansatte beskrev hvordan dokumentasjon i hovedsak foregar i pasientjournalen til den

aktuelle brukeren. En ansatt beskrev utfordring knyttet til @ synliggjgre ressursbruken:

«[...]men det er ikke alltid sa enkelt fordi det krever jo et ekstra hjemmebesgk hvis en enhet,
som [spesifikt produkt] gar i feil selvsjekk, sd ma man ut, fikse, kanskje tilbake igjen, reise ut
med ny. Det tar mye tid som kanskje ikke blir malt i de avvikene rapportene, da de blir skrevet
inni en pasientjournal. Sdnne ting er viktige for at vi far opp pa disse samarbeidsmgtene. Hvor

mye ekstra arbeid det genererer». (Utvalg 1 - ansatte)

Det ble ogsa papekt av leverandgrene at kommunen ikke har tilstrekkelig kompetanse pa bruken av
statistikk som blir tilsendt fra leverandgrene, eller som kommunen selv skaper gjennom egne system.
En leverandgr forklarte «Jeg tror at om de hadde kanskje brukt dataen mer, sa hadde de jo sett
hvordan det fungerer og utviklet det, fatt i gang mer da fordi man ser gode resultater» (Utvalg 3 -
leverandgrer). Leverandgrene beskrev ogsa hvordan de selv forsgkte a identifisere friksjon i tjenesten
som palgper ekstra ressursbruk ved bruk av statistikk. Informasjonen ble delt med kommunen under

ordinaere driftsmgter.

5.4. Alle gnsker @ samarbeide om innovasjon, men innovativt
samarbeid uteblir

Deltakerne forklarte hvordan de gnsket @ samarbeide om a forbedre, videreutvikle og foredle
tjenesten. Det ble av noen deltakere beskrevet inkrementelle endringer som fglge av samarbeidet,
men nar deltakerne fikk spgrsmal om det opplevdes a samarbeide om innovasjon svarte samtlige
«nei». Innovasjon er ikke beskrevet av noen deltakere som arsak til at partene mgtes. Kommunen
beskrev at de sender tilbakemeldinger med forslag om forbedring og utvikling av produktene. Det
kom frem i gruppeintervju med ansatte ved responssenteret at det er manglende kjennskap til
hvordan leverandgrene handterer tilbakemeldingene. Det er ogsa ulike svar fra leverandgrene pa hva
som skjer med tilbakemeldingene. Noen leverandgrer forklarte at de setter tilbakemeldingene i en

langsiktig plan for videreutvikling av produktet, andre skildret kun tilbakemeldinger som «gnsker» fra
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kommunen. Ansatte ved responssenteret opplevde at det ikke var noe systematikk i hvordan
tilbakemeldingene ble handtert pa kommunal side. En ansatt utdypet «Det kan jo hende at vare
tilbakemeldinger skulle kommet ut til de litt mer systematiske, og at vi skulle hatt litt mgter her og
videreformidlet det videre, sa kanskje litt mer strukturerte tilbakemeldinger» (Utvalg 1 - ansatte).
Deltakerne pa leverandgrsiden beskrev ogsa hvordan de opplevde at de sendte nyhetsbrev uten a
motta noe svar fra kommunen. Nar det kom til innovasjon beskrev leverandgrene at de benyttet ulike
inspirasjonskilder til utvikling av deres produkt. En leverandgr beskrev hvordan de hadde
ekspertmgter, hvor kommunen stiller fast med en representant. En annen leverandgr viste til egen
responssenterlgsning, og en tredje leverandgr nevnte egen utvikleravdeling. Leverandgrene henviste
ogsa til kravspesifikasjonene i anskaffelsesprosessen som av betydning for fremtidig produktdesign.
Selv om det kom frem ulike kilder til innovasjon, sa svarte alle deltakerne at det er i hovedsak

kundene som ga innspill til innovasjon av deres produkt.

Bade kommunen og leverandgrene beskrev hvordan motparten bgr sette av mer ressurser til 3
samarbeide om innovasjon. Leverandgrene beskrev kommunen sitt fokus som a vaere pd ordinaer
drift, og derfor ikke allokerer ressurser til 8 samarbeide proaktivt om & videreutvikle tjenesten. En
leverandgr fremstilte det slik «... det virker som at kommunen ikke allokerer ressurser til & jobbe
smartere og liksom faktisk digitalisere prosesser eller begynne a jobbe annerledes og ta i bruk de
mulighetene som velferdsteknologien gir» (Utvalg 3 - leverandgrer). Kommunen la pa lik linje med
leverandgrene vekt pa at det ma settes av ressurser til slikt samarbeid. Kommunen beskrev det
derimot i kontekst av ressursbruk pa leverandgrsiden heller enn i kommunen. Kommunale deltakere
forklarte at innovativt samarbeid krever leverandgrer som er fremoverlent og ser nytteverdien av a
arbeide proaktivt med kommunen. En deltaker uttrykket det i fglgende sitat «det blir ikke mye
innovasjon av passive leverandgrer som kun vedlikeholder kontrakten» (Utvalg 2 — kommunale
stgtteaktgrer). | sammenheng med ressursbruk opplevde ansatte ved responssenteret at
turnusordningen utfordret kontinuiteten i samarbeidet med leverandgrene. Det ble i den forbindelse
beskrevet hvordan opprettelsen av velferdsteknologiske ressursgrupper var bidragsytende til a
forbedre kontinuitet ved at det alltid var en person fra ressursgruppen som var tilgjengelig for a delta
i mgter med leverandgrene. En deltaker fra kommunale gruppeintervju uttrykte det i fglgende sitat
«Etter at det ble opprettet ressursgrupper, sa synes jeg det har blitt bedre. Vi vet at det kommer en
derfra i mgte, ogsa kan vi forbedre oss og samle oss om hva vi skal ta opp der» (Utvalg 2 —

kommunale stgtteaktgrer).
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Leverandgrene beskrev hvordan de stiller opp pa ulike mgter og innovative workshops med hensikt a
samarbeide om innovasjon med ulike kommuner. En leverandgr forklarte hvordan de ma
rettferdiggjore ressursbruken, og det er ikke alltid initiativ fra kommunen opplevdes som & ha god nok
nytteverdi for 8 kunne forsvare ressursbruken. | den sammenheng refererte leverandgren til hvordan
det ma komme frem noen finansieringsmodeller for innovativt samarbeid som bedre kan tilrettelegge
for gkt ressursbruk hos leverandgrer. Deltakere fra bade leverandgr- og kommunalsiden viste til at
det kunne hatt verdi a tilrettelegge for innovativt samarbeid ved a oppfgre det som et punkt i

avtalekontrakten.

5.5. Kontrakten som ankerpunkt for samarbeidet.

Kontrakten ble nevnt i alle utvalg, og pa tvers av ulike tematikker, som et avgjgrende moment for
hvordan partene samarbeider i dag, og hvordan samarbeidet kommer til & bli i fremtiden. |
intervjuene med kommunen henviste de ofte til kontrakten som referansepunkt til hvordan de skal
kontakte leverandgr, hvem de skal ha kontakt med, og hva innholdet i mgte skal veere. Leverandgrene
pa sin side refererte ogsa til kontrakten som bakgrunn for hvordan de samarbeider med kommunen.
En leverandgr beskrev samarbeidet som a dreie seg om «[...] & integrere lgsningene som ligger i
avtalene» (Utvalg 3 - leverandgrer). Leverandgrene opplevde at kontrakten kan skape juridiske
rammer som hindrer innovativt samarbeid. Leverandgrene forklarte hvordan for detaljerte
kravspesifikasjoner, kan sette for rigide rammer som leverandgrene ma innfri, og kommuner ofte er

for opptatt av @ kontrollere krav i kontrakten, heller enn a fokusere pa proaktivt samarbeid.

Et nzerliggende eksempel fra kommunal side var hvordan deltakerne gnsket a sette av mer ressurser
til utforming av kontrakten, kravspesifikasjoner og akseptansetest. Kommunen viser til tidligere darlig
erfaring med en leverandgr som ikke leverte produktet som kommunen hadde forespeilet i
kravspesifikasjonen, og som var lite samarbeidsvillig i kontraktsoppfglgingen. Kommunen beskrev
leerdommen av samarbeidet som «Det 3 stille krav. Hva som er et vurderingskrav og hva som er et
ma-krav. Vi gjorde jo oss veldig bevisst pa at det ma vi jobbe mer med ved neste anskaffelse» (Utvalg
2 — kommunale stgtteaktgrer). Kontrakten blir ogsa henvist av deltakerne a vaere det sentralt i
utformingen av produktet. Nar deltakerne i de kommunale gruppeintervjuene ble stilt spgrsmal om
hvor de opplevde at de kunne pavirke utformingen av produktet, sa svarer samtlige at det skjer i
anskaffelsesprosessen og utformingen av den endelige kontrakten. Deltakerne, bade pa kommunal og
leverandgrsiden henviste ogsa til kontrakten sitt potensiale til 8 et mer forpliktende samarbeid om

innovasjon. En leverandgr fremstilte potensiale for innovativt samarbeid i fglgende sitat:
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«Jeg tror at vi har et u-tappet potensial til 8 samarbeide nar man fgrst har valgt seg en dansepartner

eller en leverandgr da, pa for eksempel medisindispenser eller GPS eller hva det matte vaere hvor

man kunne fatt til mer da ndr man fgrst er pad innsiden av en sann kontrakt. Da tenker jeg at da har vi

muligheten til & skape bedre Igsninger». (Utvalg 3 - leverandgrer)

Bade kommunen og leverandgrene gnsket & endre kontrakten for & bedre gjenspeile deres

motivasjon for innovativt samarbeid. Deltakerne beskrev begrep som gjensidighet, forpliktelse og

engasjement som viktige i fremtidig samarbeid. En leverandgr forklarte hvordan andre kommuner

hadde skrevet ned partene sine kontraktsmessige forpliktelser til proaktivt samarbeid i kontrakten. En

kommunal deltaker refererte ogsa formalisering av proaktivt samarbeid. Kommunen beskrev at de

planlagte @ ha med formelle relasjonskontrakter i fremtidige anskaffelser.

5.6. Oppsummering av funn

Tabell 3 Hovedfunn innenfor hver tematikk

Tematikk

Betydningen av
nzere relasjoner

Hovedfunn
- Deltakerne verdsetter naere relasjoner med hverandre
- Kommunen verdsetter kontakt med utviklerne av velferdsteknologien

- Kommunen gnsker 3 ha direkte avtaler med leverandgr som utvikler eget
produkt. Planlegger a kontraktsfeste det i fremtidige anskaffelser.

- Deltakerne bruker relasjonelle kontakter hos hverandre som deres foretrukne
kontaktpunkt.

- Kommunen planlegger a kontraktsfeste bruk av relasjonelle kontakter i
fremtidige anskaffelser.

Tematikk

Streben etter
felles forstaelse

Hovedfunn

- Deltakerne deler en felles forstaelse av kvalitetsmessige karakteristikker ved
samarbeid.

- Deltakerne deles samme motivasjon og verdisyn for samarbeidet.
- Deltakerne streber med a forsta hverandre. Dette gjelder alt fra kjennskap til

hverandre, forsta hverandre sin motivasjon, verdisyn, sprak, og kompetanse
om sluttbrukeren eller tjenesten.
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- Kunderadgivere oppleves som a ha utilstrekkelig forstaelse av alle aspekt ved
samarbeidet.

Tematikk

Samarbeid,
volum av
enheter og
ressursbruk gar
hand i hand

Hovedfunn

- Deltakerne beskriver hvordan samarbeidet er avhengig av volum av enheter i
drift, fordi stgrre volum krever mer systematisk og tett samarbeid.

- Leverandgrene beskriver at kommunen ofte stipulerer et volum i anskaffelsen
som ikke samsvarer ved inngaelse av kontrakten. Leverandgrene viser til
hvordan volumet ma ha en viss stgrrelse for at tettere samarbeid skal kunne
veere baerekraftig.

- Det samarbeides i hovedsak om oppfelging av avvik, feil og mangler, og a lgse
midlertidige utfordringer. Deltakerne beskriver denne type samarbeid som det
mest ressurskrevende.

- Kommunen har en utfordring med a loggfgre ressursbruken knyttet til
velferdsteknologien. Dokumentasjon i dag foregar i pasientjournalen.

- Leverandgrene opplever at kommunen ikke har god nok kompetanse pa a ta ut
data fra sine system. Leverandgrene opplever selv at de har god kompetanse
pa a bruke statistikk.

Tematikk

Det gnskes a
samarbeide om
innovasjon, men
innovativt
samarbeid
uteblir

Hovedfunn
- Deltakerne gnsker @ samarbeide om innovasjon.
- Kommunen har lite kjennskap til hvordan tilbakemeldinger blir handtert hos
leverandgren, og mangler systematikk i hvordan tilbakemeldinger blir handtert

internt.

- Tilbakemeldinger har ikke resultert i innovasjon, kun inkrementelle endringer
og tilpasninger.

- Deltakerne opplever beskriver at innovativt samarbeid krever at partene
allokerer ressurser

- Opprettelsen av ressursgrupper beskrives av kommunen som 3 styrke
kontinuiteten i samarbeidet

- Leverandgrene etterspgr en finansieringsmodell for & gjgre innovativt
samarbeid baerekraftig
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Tematikk Hovedfunn

Kontrakten som - Kontrakten blir brukt som referansepunkt til hvordan partene samarbeider i

ankerpunkt for dag, og potensiale for samarbeidet i fremtiden.

samarbeidet

- Leverandgrer opplever at kontrakten skaper juridiske rammer, som for
utfyllende kravspesifikasjoner. Rammene beskrives som a sette begrense
samarbeidet til kun & omhandle drift.

- Kommunen skriver utfyllende kravspesifikasjoner for a sikre kvaliteten pa
tjenesten, med bakgrunn i negativ erfaring med tidligere leverandgr

- Leverandgrene og kommunen mener det ma settes av mer tid til innovasjon,
og at innovativt samarbeid bgr kontraktsfestes ved bruk av relasjonelle
kontrakter.

6. Drgfting

Det har i de forutgdende kapitlene beskrevet et bakteppe som viser til hvorfor problemstillingen er
relevant. Leseren har blitt presentert for en beskrivelse av det aktuelle responssenteret med hensikt a
gi et innblikk i hva det samarbeides om. Det har ogsa blitt gjort rede for aktuelle teorier som kan bidra
med a belyse samarbeidet mellom aktgrene. Videre har det blitt skissert tematikker som var
fremtredende i, og pa tvers av gruppeintervjuene. Avhandlingen sitt hovedformal er a skildre
samarbeidet mellom aktgrene ved drift av velferdsteknologi. For & svare pa problemstillingen har det
blitt benyttet tre forskningsspgrsmal med intensjon a beskrive samarbeidet. De utledende
tematikkene i resultatkapittelet viser til ulike aspekt ved hvordan det samarbeides
(forskningsspgrsmal 1), og hvordan det gnskes a samarbeide i fremtiden (forskningsspgrsmal 2).

| dette kapittelet skal samarbeidet bli sett i lys av samskaping, transaksjonskostnadsteori og
relasjonell kontraktsteori (forskningsspgrsmal 3), for a berike leseren sin forstaelse av hva som
karakteriserer samarbeidet mellom responssenteret og deres leverandgrer av velferdsteknologi.
Drgftingen vil ogsa omfatte andre omrader, som ikke ngdvendigvis belyses av aktuelle teorier, men

som likevel er relevante for problemstillingen.

6.1. Felles forstdelse som fundament for samarbeidet

Deltakerne oppleves som a vektlegge betydningen av a ha en felles forstaelse. Sett i lys av

forskningslitteratur om samskaping karakteriseres forstaelse som en avgjgrende forutsetning for
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ethvert samarbeid (Dugstad et al., 2019, s. 12; Nilsen et al., 2016; Sharma, 2021, s. 439; Stokke et al.,
2019, s. 16). Gruppeintervjuene gir flere eksempler pa hvordan deltakerne deler forstaelse av hva et
godt samarbeid innebaerer. Samarbeid blir beskrevet som bade som viktig og betydningsfullt for
deltakerne. Aktgrene fremhever szrlig karakteristikker som tillit, naere relasjoner og kontinuitet som
kjennetegn ved et godt samarbeid. Bentzen (2022, s. 51) viser til lignende karakteristikker ved
samskaping, og legger vekt pa kontinuitet i samarbeidet som en faktor som fremmer tillit. Det kan
tenkes at kontinuiteten i samarbeid mellom partene er av betydning for opplevd tillit og hvor naere
relasjoner som eksisterer mellom partene. Beskrivelsen peker ogsa i retning av RKT hvor sosiale
normer som gjensidighet og lojalitet spiller en avgjgrende rolle i & legge til rette for god
kommunikasjon mellom partene (Frydlinger et al., 2021, s. 52). Det ble i alle gruppeintervjuene
beskrevet hvordan aktgrene opplever seg selv som motivert for & samarbeide. Dugstad et al. (2019, s.
11) beskriver mangelfull motivasjon hos en aktgr var et hinder for samarbeidet i deres
implementeringsprosjekt. Ved a sammenligne deltakerne i gruppeintervjuene med aktgrene i Dugstad
et al. sin studie, kan det tenkes at de har gode forutsetninger for a samarbeide med hverandre.
Deltakerne har ogsa en felles oppfatning av det a forbedre, videreutvikle eller skape noe nytt er
verdifullt. Beskrivelsen av motivasjonen for samarbeid kan dermed tenkes & ha likhetstrekk med
innovative samarbeidsformer som samskaping hvor verdiskaping er en sentral del av samarbeidet

(Aastvedt & Higdem, 2022, s. 62).

Det ble ogsa tydelig i gruppeintervjuene at selv om deltakerne deler samme forstaelse av hva et godt
samarbeid innebaerer, sa forstar de ikke alltid hverandre. Det ble i den sammenheng beskrevet
hvordan helsepersonell i de kommunale gruppeintervjuene ikke forstar den tekniske fagterminologien
som leverandgren benyttet. At fagterminologi har fgrt til misforstaelser og veert til hinder for
samarbeid er et kjent fenomen innenfor samskaping (Fusco et al., 2023, s. 11; Jarvi et al., 2018, s. 69).
Aktgrene i det aktuelle samarbeidet har arbeidet aktivt med & oppna en felles forstdelse av
fagterminologien. Et lignende tiltak kan bli sett i studien til Dugstad et al. (2019, s. 7) hvor
helsepersonell og leverandgrene adapterte spraket sitt til hverandre gjennom en kontinuerlig
samskapingsprosess. Det kan tenkes at mgter med felles forstaelse av sprak kan redusere
sprakrelaterte utfordringer over tid, og pa den maten bedre forstaelsen mellom partene. Fra et TKT-
perspektiv kan slike tiltak relateres til transaksjonskostnader pa leverandgrsiden, og
transaksjonsspesifikke investeringer pa kommunal side, ved at helsepersonell far spesifikk
kompetanse i form av teknisk fagterminologi. Sett i lys av TKT kan slike tiltak knyttes til

transaksjonsspesifikke menneskelige ressurser. Cuypers et al. (2020, s. 118) viser til at helsepersonell
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som lzerer den tekniske fagterminologien kan si opp sin stilling, og kommunen ma dermed bruke

ressurser pa a laere opp andre ansatte i den tekniske fagterminologien.

Det kom ogsa frem i gruppeintervjuet med ansatte ved responssenteret at leverandgrene ikke forstod
hvordan de var organisert med tanke pa arbeidsoppgaver og arbeidstid. Det kan trekkes paralleller
mellom ansatte sin opplevelse og Batt-Rawden et al. (2021, s. 11) sin studie, hvor helsepersonell
meldte om utfordringer knyttet til manglende kjennskap hos leverandgr vedrgrende organisering av
helsetjenesten. Dugstad et al. (2019, s. 7) beskriver manglende kjennskap mellom aktgrene om
hverandre som en utfordring som hindrer et godt samarbeid. Det kom ogsa frem at kommunen i noen
tilfeller opplever leverandgrene som selgerpreget. Leverandgrene pa sin side skildret egen intensjon
som a vaere sammenfallende med kommunens intensjon om a fokusere pa kvalitet, heller enn
kvantitet. Sett fra et TKT-perspektiv kan det tenkes at de kommunale deltakerne beskriver manglende
tillit til at noen leverandgrer opptrer zerlig om sine intensjoner ved samarbeidet. Hvis leverandgrene
handler opportunistisk, kan de velge a tilbakeholde informasjon om eventuelle feil og mangler ved
sine produkt for a kunne selge mer. McMackin et al .(2022, s. 264) viser til betydningen av tillit i 3
begrense opportunistisk atferd. Connelly et al. (2018, s. 919) understgtter rollen tillit har pa a
begrense opportunisme, men tar til orde for at integritetsbasert tillit har mye stgrre betydning enn
kompetansebasert tillit. Det kan forestilles at partene kan vaere tjent med a bli kjent med hverandre,

og pa den maten fa en forstdelse av «den andre» sin integritet og zrlighet.

6.2. Alle ma vaere med!

Involvering av relevante aktgrer i samarbeidet om velferdsteknologi er komplisert, bdde med hensyn
til involvering av interne og eksterne aktgrer, samt det brede spekteret av potensielle aktgrer som
kan delta i samarbeidet (Nilsen et al., 2020, s. 1). Inkludering av relevante aktgrer er ogsa et sentralt
prinsipp i teori og forskning pa samskaping (Batt-Rawden & Batt-Rawden, 2020, s. 15; Dugstad et al,,
2019, s. 6; Aastvedt & Higdem, 2022, s. 61). Inklusjonen av relevante aktgrer er en fremtredende
tematikk i de kommunale gruppeintervjuene. Det forekommer flere eksempler der kommunale
deltakere har veert i kontakt med aktgrer pa leverandgrsiden, for a sa bli henvist videre til andre
aktgrer. Disse aktgrene blir beskrevet som de som faktisk produserer tjenesten eller produktet, og
dermed har den ngdvendige kompetansen til & besvare spgrsmal fra kommunen. Sett i lys av studier
om samskaping kan det stilles spgrsmal til hvem som er en relevant aktgr i samarbeidet. Ifglge
Oertzen et al. (2018, s. 657) er involvering av aktgrer en forutsetning for at samskaping skal kunne

finne sted. Det ble i gruppeintervjuene nevnt navn pa konkrete personer pa bade kommunal- og
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leverandgrsiden, som opplevdes av ulike deltakere som deres foretrukne samarbeidspartner. Sett i lys
av teori om samskaping kan det tenkes at aktgrene i samarbeidet benytter sine relasjonelle kontakter
med bakgrunn i kjennskap til hverandre, og at de deler en felles forstaelse av det som det
samarbeides om. Beskrivelse av deltakerne kan settes i kontrast med kommunale deltakere sin
forklaring av normative fgringer i kontrakten som vektlegger andre kontaktpunkt enn deres
foretrukne relasjonelle kontrakter. Det blir i flere tilfeller referert til normative veiledninger i
kontrakten, som beskriver hvem kommunen skal ta kontakt med. De offisielle kommunikasjonslinjene
til leverandgrene blir ofte beskrevet som kunderadgivere. Boger et al. (2017, s. 487) fremmer at
kommunikasjonen mellom aktgrene ma veaere tydelig, transparent og gjentagende. Det kan tenkes at
den siste karakteristikken ved kommunikasjonen ikke er oppnaelig med kunderadgivere som
kontaktpunkt, da kommunikasjonslinjen er midlertidig, og kjennskap mellom partene er begrenset til
akkurat den ene interaksjonen. Hvis man ser handlingsmgnstrene i lys av RKT kan det tenkes at
aktgrene ikke handler med bakgrunn i kontrakten, men er heller regulert av sosiale normer og felles
akseptert atferd. Cao og Lumineau (2015, s. 17) hvordan atferden kan forklares ved a se pa sosiale
normer inn innvirkning pa aktgrenes atferd og handlingsmgnstre. Det er seerlig en gruppe relasjonelle
normer som kan trekkes frem i den sammenheng. Suprakontraktuelle normer illustrerer en situasjon
hvor partene i relasjonen ikke lenger referer til kontrakten, men har utviklet egne aksepterte
atferdsmegnstre med hverandre (lvens & Blois, 2004, s. 52) Nar aktgrene handlingsmgnstre ikke har
sitt opphav i kontrakten, kan det forestilles at relasjonelle styringsmekanismer basert pa uformelle
relger, hvor tillit er essensiell del av samarbeidet (Rokkan & Haugland, 2022, s. 347). Et slik
resonnement kan tenkes a vaere i overenstemmelse med perspektiver i samskaping som vektlegger
inklusjonen av relevante aktgrer, heller enn kontraktuelle fgringer som begrunnelse for at partene

samarbeider.

Med dette som bakgrunn kan det argumenteres for at det forekommer en konflikt mellom gnske om
naer kontakt med aktgrene som sitter pa kompetanse og innsikt i problemstillinger, og de fgringene
som ligger i kontrakten. Lopes og Farias (2022, s. 115) sin studie om organisasjonsstruktur for
innovativt samarbeid viser til at organisasjonen bgr iverksette tiltak som involverer relevante aktgrer.
Hvis kontraktsmessige forhold beskriver en «korrekt» aktgr pa papiret, men som ikke er det i praksis,
kan det hevdes at kontrakten bgr endres for a bedre reflektere samskapings-forutsetningen om
inklusjon av relevante aktgrer. Et annet moment som kan trekkes frem er at selv om aktgrene sine
atferdsmegnstre gar utenfor kontraktens rammer, kan det likevel forestilles at kommunen vektlegger
detaljer i kontrakten, da den blir henvist til i sammenheng med hvilke aktgrer kommunen bgr ta

kontakt med. | lys av RKT kan det tenkes at diskrete normer som forsterker presentasjonen er av
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betydning for samarbeidet. Slike diskrete normene poengteres av Macneil (2001, s. 158) som
hensiktsmessig ved at partene opprettholder fokuset pa avtalen som er inngatt, og har som intensjon
a gke effektiviteten i samarbeidet (McLaughlin et al., 2014, s. 51). Det ble derimot antydet i
gruppeintervjuene at en streng overholdelse av kontrakten sitt innhold begrenset fleksibiliteten som
aktgrene i utgangspunktet gnsker. Et slikt resonnement understgtter at aktgrene bgr vektlegge de
mer relasjonelle normene som eksempelvis opprettholdelsen av relasjonen, hvor fleksibilitet er et
sentralt element (lvens & Blois, 2004, s. 246). Fremgangsmaten som kommunen legger frem for a
sikre bruk av relasjonelle kontakter hos leverandgren kan likevel relateres til presentasjonen ved at

relasjonelle kontaktspunkt planlegges a kontraktsfestet ved fremtidige anskaffelser.

6.3. Hvordan tilrettelegge for samarbeid

| gruppeintervju med ansatte kom det frem at arbeidsplassen ikke alltid tilrettelegger for deltakelse i
meter, da turnus og variasjon i arbeidsoppgaver legger f@gringer for deres arbeidshverdag.
Tilrettelegging for samarbeidet er en avgjgrende forutsetning for samskaping, men kan veere
utfordrende & gjennomfgre (Budryte et al., 2020, s. 17; Fusco et al., 2023, s. 11). Videre er det er en
stor bredde av potensielle aktgrer pa kommunal side som kan delta i samarbeidet. Musole (2009, s. 48)
viser til bade antall og bredden av aktgrer som en kilde til gkte transaksjonskostnader. Tilretteleggelse
for at helsepersonell skal kunne delta kan bli sett pa som en transaksjonskostnad pa kommunal side.
Avdelingsleder ma i mange tilfeller ta helsepersonellet ut av ordinzer turnus for at de skal kunne delta i
mgter. Arbeidsoppgaver som den ansatte hadde i tidsrommet for mgte ma bli dekket av andre ansatte,
noe som kan kreve ekstra ressurser ved for eksempel gkt bruk av vikarer. Et nylig implementert tiltak
ved responssenteret er opprettelsen av ressursgrupper bestaende av ansatte med ekspertise innen de
ulike kategoriene av velferdsteknologi. Ved at ledelsen har opprettet ressursgrupper, kan det forestilles
at det har forekommet en ressursintegrering internt pa responssenteret. Sharma (2021, s. 443) viser til
at ressursintegrering fgrer til at ferdigheter og kompetanse kan deles mellom gruppemedlemmene. P3
den maten kan det argumenteres for at hvert gruppemedlem er en likestilt aktgr i samarbeidet.
Avdelingslederen trenger derfor ikke ta ut en ansatt i for eksempel responsteam for a delta i et mgte,

da en annen ansatt i samme ressursgruppe har kartleggingsvakt, og er dermed tilgjengelig.

Ansatte i de ulike ressursgruppene pa den maten bli sett pa som «superbrukere» i sammenheng med
drift av velferdsteknologien. Superbrukere er en kjent tilrettelegger for implementering og drift av
velferdsteknologi (Batt-Rawden et al., 2021, s. 18; Brewster et al., 2014, s. 30). En identifisert utfordring
nar velferdsteknologi blir implementert er at det ofte kun er en superbruker som sitter pa kompetanse

rundt teknologien, og nar vedkommende slutter pa arbeidsplassen, sa er det ingen som kan ta over
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arbeidsoppgavene relatert til velferdsteknologien (Frennert & Baudin, 2021, s. 1224). Ved opprettelsen
av ressursgrupper har man derimot sikret seg mot en slik situasjon. Hvis en person i ressursgruppen
ved responssenteret ikke er tilgjengelig, eller slutter i sin stilling, kan en annen person trd inn og
opprettholde kontinuiteten med leverandgrene i samarbeidet. Ressursgrupper kan i et TKT-perspektiv
betraktes som transaksjonsspesifikke menneskelige ressurser (Cuypers et al., 2020, s. 118). Samtidig
kan opprettelsen av slike grupper ogsa ses som en transaksjonskostnad knyttet til endringer i
organisatorisk design (Musole, 2009, s. 46). Til tross for disse faktorene som bidrar til
transaksjonskostnader i opplaeringen og endring av organisasjonsstruktur, kan det forestilles at
tiltakene pa sikt vil kunne bidra til & redusere transaksjonskostnadene ved at man ikke trenger a ta ut

en spesifikk person for a delta i samarbeidsmgter med leverandgrene.

6.4. Mange forslag, men ingen endring

Til tross for at deltakerne i gruppeintervjuene beskrev seg selv som motiverte for innovativt samarbeid,
og erkjenner verdien av det, viser intervjuene at innovasjon ikke blir prioritert. | samtlige av
gruppeintervjuene ble det skildret et stort mangfold av ulike driftsrelaterte interaksjoner mellom
partene, men ingen nevner innovasjon som arsak til at man treffes. Dette antyder til at det ikke er lagt
til rette for samarbeid om innovasjon av tjenesten, siden bakgrunn for ssmmenkomster kun omhandler
driftsrelaterte problemstillinger. Deltakerne sin opplevelse av innovativt samarbeid som en verdifull
praksis stgttet av offentlige fgringer som inkluderer stortingsmeldinger, rapporter og utredninger, som
alle fremhever betydningen av innovasjon av velferdsteknologi (Branstad, 2015, s. 22; Meld. St. 18
(2018-2019), s. 29; Meld. St. 29 (2012-2013), s. 113; NOU 2023: 4, 2023, s. 266). Forskningslitteraturen
legger ogsa vekt pa samarbeid om innovasjon. Frennert (2021, s. 107) beskriver hvordan utviklingen av
velferdsteknologien foregar i stadig gkende takt, og studier som Brewster et al. (2014, s. 28) Nakrem
og Kiran (2019) og Zander et al. (2021, s. 13) viser til hvordan innovativt samarbeid kan gke bade

kvaliteten og brukervennligheten ved velferdsteknologien.

| gruppeintervjuene med kommunen ble det beskrevet hvordan de jevnlig sender tilbakemeldinger til
leverandgrene med forslag om endringer eller tilpasninger av produktene. Verken kommunen eller
leverandgrene opplever at det har resultert i innovasjon, annet en inkrementelle endringer av
produktene. | et TKT-perspektiv kan det tenkes at tilbakemeldingene kun omhandler mindre endringer
av kontekstuell karakter som gj@r endringen til en transaksjonsspesifikk investering heller enn en reell
innovasjon. Huvis tilbakemeldingene er kontekstuelle, og mister sin verdi utenfor rammen av den

aktuelle sentrale responssenterlgsningen, sa kan det forestilles at leverandgrene ikke utfgrer
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endringen, da det vil fgre til hgyere transaksjonskostnader forbundet med transaksjonen. En slik
refleksjon understgttes av forskningslitteratur som beskriver hvordan @kende grad av
transaksjonsspesifisitet medfgrer usikkerhet, og skaper et asymmetrisk avhengighetsforhold mellom
partene (Cuypers et al.,, 2020, s. 120; Sogstad et al., 2020, s. 133). Dersom forslagene fra ansatte ved
responssenteret hadde veert overfgrbare til andre settinger, som for eksempel en desentralisert
responssenterlgsning, kan det tenkes at endringene ville ha blitt gjennomfgrt. | et slikt tilfellet kunne
ressurser som leverandgren bruke for @ endre produktet bli regnet som kostnader knyttet til
videreutvikling av produktet, heller enn spesifikke transaksjonskostnader knyttet til konteksten av det

aktuelle responssenteret.

Deltakere beskriver videre hvordan de i fremtiden gnsker a samarbeide mer proaktivt. Samskaping som
gnsket samarbeidsmetode ble ikke nevnt eksplisitt i gruppeintervjuene, men deres beskrivelser av et
ideelt samarbeid knyttes tett opp sentrale karakteristikker ved samskaping, som eksempelvis skapelsen
av verdi (Torfing et al., 2019, s. 802; Aastvedt & Higdem, 2022, s. 62). | forskningslitteraturen henvises
det ofte til konkrete tiltak som bruk av workshops som en mgtearena for samarbeidet (Bentzen, 2022,
s. 42; Dugstad et al., 2019, s. 3; Nilsen et al,, 2016, s. 23; Oertzen et al., 2018, s. 6; Payne et al., 2008, s.
85; Sharma, 2021, s. 441). Leverandgrene opplevde ikke workshops som & i utgangspunktet vaere
hensiktsmessig, da dette har veert forsgkt fgr uten at leverandgrene opplevde gevinster som fglge av
samarbeidet. Det ble i deres gruppeintervju etterspurt en finansieringsmodell for workshops for a

tilfgye ressurser slik at relevante aktgrer fra offentlig og privat virksomhet kunne delta.

Opplevelsen som leverandgrene beskriver, kan i TKT-perspektiv ses i sammenheng med at
leverandgren har utfgrt transaksjonsspesifikke investeringer ved a delta pa workshopen med
malsetting om at samarbeidet skal fgre til skapelsen av verdi for dem. Nar samarbeidet (workshopen)
var avsluttet, sa kan de de investerte midlene anses a vaere «tapt» da det ikke hadde resultert i en reell
innovasjon. P4 den maten kan det tenkes at leverandgrene ikke opplevde det innovative samarbeidet
som baerekraftig. Det videre forestilles at aktgrene kan ha fordel av & benytte en workshop-modell, som
eksempelvis Stickdorn et al. (2018) eller Lee et al. (2018), for & bedre sikre kvaliteten pa det proaktive
samarbeidet. Det kommer for eksempel frem i Lee et al. sitt studie (2018, s. 21) at bedriften som deltok
endret fokus fra en teknologi og resultatbasert perspektiv pa innovasjon, til en mer menneskesentrert
orientering hvor det ble tilrettelagt for innovativt samarbeid. Nar workshops ble benyttet i Dugstad et
al. (2019, s. 9) sin studie ble velferdsteknologien utviklet sammen med helsepersonell ved bruk av
workshops. Det kan derfor tenkes at benyttelsen av workshops kan ha en nytteverdi ved korrekt
utfgrelse. Selv om verdiskapelsen og innovasjon ikke ngdvendigvis er synlig i dagens samarbeid, kan

tiltak som workshops veere et godt bidrag i fremtidig samarbeid.
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6.5. Samarbeid er betinget av transaksjonsfrekvens

Det kom frem i gruppeintervjuene at samarbeidet var betinget av volum av enheter i drift. | lys av TKT
kan en slik beskrivelse relateres til transaksjonsfrekvens. Hvis transaksjonsfrekvensen er lav vil det vaere
mindre sannsynlig at partene samarbeider tett da transaksjonskostnadene er hgyere enn de
forventende fordelene ved samarbeidet (Sogstad et al., 2020, s. 144). Det kan tenkes at nar
leverandgrene beskrev at samarbeidet ma veere baerekraftig, kan det relateres til en for lav
transaksjonsfrekvens basert pa en kostnads- og inntektsanalyse. Salg (transaksjonsfrekvens) ma veies
opp mot ressursbruk (transaksjonskostnader) for & opprettholde et naert kundeforhold. Hvis volumet
er for lavt, vil ikke regnskapet ga opp. Et slik resonnement understgttes av Pemer et al. (2014, s. 846)
som viser til at organisasjoner er mer sannsynlig & etablere samarbeid med andre organisasjoner basert
pa bade stgrrelse og hyppighet av transaksjoner mellom partene. En annen mulig forklaring rundt
variasjonen i naert det samarbeides kan vaere etableringen av samarbeidsrutiner. McMakin et al. (2022,
s. 257) beskriver hvordan gjentagende transaksjoner kan bidra til etableringen av rutiner. Kommunen
beskriver i sine intervju at stgrre volum, krever mer systematisk samarbeid. Det kan dermed trekkes
paralleller mellom volumet leverandgrene har, og etableringen av rutiner for samarbeidsmgter,
driftsmgter og statusmgter. Hvor tett det samarbeides kan ogsa ses i kontekst av hva det samarbeides
om. Det fremkommer i gruppeintervjiuene at samarbeidet handler i hovedsak om drift, avik og
feilmeldinger knyttet til velferdsteknologien. Ved lavere volum er det en rimelig antakelse at
feilmeldinger og avvik vil veere mer sporadiske enn ved et stgrre volum av samme produkt, som dermed

ikke krever jevnlig oppfglging.

6.6. Det er krevende a drifte velferdsteknologi

Gruppeintervjuene gir et tydelig inntrykk at det brukes betydelig med tid og ressurser pa oppfglging av
velferdsteknologien. Deltakerne beskrev hvordan store deler av samarbeidet gar med til 8 handtere feil
og avvik knyttet til drift av velferdsteknologien. Farshchian et al. (2017, s. 336) sin studie av en sentral
responssenterlgsning viser til lignende oppgaver som ble utfgrt i sammenheng med awvik og feil. Et
tydelig skille mellom deres studie og det aktuelle responssenteret er at det er helsepersonell i
responsteam som rykker ut til sluttbruker og fikser velferdsteknologien. Nar kommunen og
leverandgren ma ta kontakt med hverandre ved feil, avvik og ulike driftsrelaterte problemstillinger, kan

man fra et TKT-perspektiv argumentere for at ressursbruken i disse interaksjonene kan betraktes som
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transaksjonskostnader som oppstar for a sikre overholdelse av kontraktsvilkar (Musole, 2009, s. 46).
Leverandgrer er pliktet giennom kontrakten a tilby kunderadgivere som kan besvare spgrsmal om feil
og mangler. Stgrre avvik som gjelder flere enheter, ma leverandgren fglge opp selv for a sikre at

produktet star i henhold til beskrivelser i kontrakten.

For a lykkes med velferdsteknologi ma det fra et organisatorisk perspektiv settes av tid og ressurser til
oppfelging (Zander et al.,, 2021, s. 5). Responssenteret kan i den konteksten bli sett pa som en
investering som kommunen har utfgrt for @ sikre en jevn og kvalitetsmessig oppfglging av
velferdsteknologien. Cuypers et al. (2020, s. 119) papeker at i situasjoner hvor begge parter gjgr
transaksjonsspesifikke investeringer, er det st@grre sannsynlighet for at partene verdsetter relasjonen
og fortsetter samarbeidet. Ved & sette av spesifikke ressurser til oppfglging av velferdsteknologien og
leverandgrene, kan det argumenteres for at kommunen har gkt sine transaksjonsspesifikke
investeringer for & imgtekomme deres forpliktelser i etterlevelse av kontrakten. Den
transaksjonsspesifikke investeringen rettes i dette tilfelle mot relasjonen med en bestemt
leverandgren. Hvordan eksempelvis «Marit» fra kommunen og «Torbjgrn» fra leverandgren

samarbeider, som er unik for deres relasjon, og vil ga «tapt» nar kontrakten avsluttes.

Et annet funn knyttet til ressursbruk er hvordan kommunale deltakere opplever det som utfordrende a
synliggjgre ressursbruken ved oppfglging av velferdsteknologien. Det er flere studier som beskriver
hvordan vedlikehold av velferdsteknologien ofte foregar uten dokumentasjon (Ertner, 2019; Procter et
al., 2018). Selv om studiene har fokus pa andre aktgrer som pargrende eller hjemmesykepleien, kan
vedlikeholdet ved det aktuelle responssenteret knyttes til arbeidsoppgaver utfgrt av responsteamet.
Ansatte ved responssenteret forklarte at selv om avvik og feil blir automatisk logget, sa finner man
dokumentasjonen av vedlikeholdet som ansatte utfgrer, i bruker sin pasientjournal. Det kan forestilles
at nar leverandgrene skildrer potensiale de ulike systemene har til 3 loggfgre varsler, systemmeldinger
og awvik, kan det tenkes at de referer til hvordan systemene kan brukes som dokumentasjon av
ressursbruk. Samtidig beskriver leverandgrene at statistikken kan brukes som et verktgy for a
identifisere omrader som samarbeidet kan fokusere pa. Det kan ogsa tenkes at potensiale som
leverandgrene refererer til kan knyttes til studier som Angelova et al. (2018, s. 33306). Funn i studien
viser til hvordan statistisk analyse av sluttbruker sine atferdsmgnstre gjorde det mulig et responssenter
a fa innsikt i hvordan velferdsteknologien ble handtert av deres brukere. Analysen ble ogsa benyttet

som verktgy for a forbedre tjenesten som driftes ved responssenteret.

Helsedirektoratet (2021, s. 30) etterspgr bedre integrasjon mellom velferdsteknologisk utstyr og
pasientjournaler, da varsler fra teknologien kan anses som «journalverdig». | denne studien kan det

derimot forestilles at integrasjon mellom journalsystem og velferdsteknologiske plattformer kan gi
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helsepersonell en enklere mate a hente ut statistikk fra journalsystemet for a synliggjgre ressursbruken.
Proctor et al. (2018, s. 22) foreslar et digital «skrivebord» som en mulig I@sning hvor ulike aktgrer kan
kommunisere med hverandre, dele informasjon og loggfgre aktiviteter knyttet til velferdsteknologien.
Farshchian et al. (2017, s. 332) beskriver ogsa en form for digitalt skrivebord for handtering og
loggf@ring av blant annet tekniske varsler. Det kan videre diskuteres i hvor stor grad dette skal kunne
kreve manuell innsats fra helsepersonell. NOU 2023: 4 (s. 267) beskriver dokumentasjonsarbeidet som
en barriere mot a lykkes med velferdsteknologien. Det kan forestilles at en automatiseringsprosess kan
veere bidragsytende i @ begrense kapasitetsutfordringer skissert i Zander et al. (2021, s. 5), da

helsepersonell vil kunne bruke mindre tid pa dokumentasjon.

6.7. Kontrakten sine begrensninger og potensiale for gjensidig

forpliktende proaktivt samarbeid

De kommunale deltakerne ga i intervju uttrykk for at de gnsket a sette av mer tid til a skrive utfyllende
kontrakter, for & bedre sikre kvaliteten pa produktet som anskaffes. | TKT kan kontrakten bli sett pa som
en sikring for & hindre opportunistisk atferd ved a overvake og evaluere krav satt i kontrakten
(Williamson, 1998, s. 31). Deltakere i de kommunale gruppeintervju viser til tidligere tilfeller av
opportunistisk atferd hos en leverandgr som drsak til bade tilspisning av kravspesifikasjoner, og
etterfglgende kontrollarbeid. Beskrivelsen er gjenkjennbart i Langseth og Simild (2021, s. 115) hvor
kontrollarbeid var tydeligst definert og forankret i deres undersgkte virksomheter. Rokkan et al. (2022,
s. 348) viser til at i tilfeller hvor offentlige aktgrer velger & ikke benytte markedet, sd velger de
unilaterale styringsmekanismer. Disse kjennetegnes av mer komplekse ex ante definerte kontrakter,
som er mer egnet i a sikre spesifikke investeringer enn a tilpasse seg uforutsette forstyrrelser. Rigide
kontrollmekanismer blir av Lopes og Farias (2022, s. 124) beskrevet som en barriere for offentlige
innovasjonsprosesser. | gruppeintervju med leverandgrene var det en opplevelse av at kommunen sine
kravspesifikasjoner var for detaljert, og ga leverandgrene lite handlingsrom i utforming av produktet.
Leverandgrene sin opplevelse er ikke unik. Uyarra et al. (2014, s. 31) fant i sin studie om barrierer for
innovasjon i offentlige anskaffelser, at leverandgr opplever at offentlige innkjgpere bruker
overspesifiserte kravspesifikasjoner som begrenset muligheten for & innovere. Edquist og Zabala-
lturriagagoitia et al. (2021, s. 596) understgtter en slik skildring, og viser til hvordan offentlige
innkjgpere, med hensikt i a sikre kvaliteten pa produktet, kan skrive alt for detaljerte kravspesifikasjoner

som er til hinder for at leverandgrene kan tilby et innovativt og nyskapende produkt.
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Det er pa mange mater et dilemma mellom a sikre seg at produktet vil gi nytteverdi for kommunen, og
handlingsrommet for innovasjon, som krever «mykere» rammer rundt kravspesifikasjonene.
Beskrivelsen av detaljer ved utforming av kontrakten er gjenkjennbart i TKT forskning som beskriver
dilemmaet mellom det a sikre innholdet i avtalen, og fleksibiliteten i kontraktsoppfelgingen (Rokkan &
Haugland, 2022, s. 348). Dette er ogsa en kjent diskurs innenfor RKT som viser til konflikten mellom
presentasjonen ex ante, og mulighet for tilpasning ex post (Macneil, 2001, s. 192). En gkning av detaljer
i kontrakten fgrer til rigide avtaler som gir mindre spillerom og mulighet for endring i
kontraktsoppfelging. Hvis offentlige aktgrer derimot holder en moderat grad av detaljer, vil det gi mer
fleksibilitet i m@gte med endringer i kontraktsoppfglgingen. Sikring av innholdet i kontrakten vil derimot
veere svakere (Rokkan & Haugland, 2022, s. 348). Bade usikkerhet og opportunisme spiller dermed inn
pd hvordan samarbeidet er utformet. Det kan derfor reises spgrsmal til om det eksisterer en Igsning pa

dette dilemmaet.

Deltakerne sine henvendelser til kontrakten har karakteristikker ved neoklassiske kontrakter.
Kontraktene legger vekt pa juridiske fgringer som eksempelvis hvem som skal kontaktes for hva, eller
utfyllende kravspesifikasjoner hvor presentasjon er av betydning. Videre viser tematikkene til at
relasjonelle elementer spiller en sentral rolle ved hvordan samarbeidet forekommer. Ifglge
Williamson (1998, s. 37) ma styringsstrukturen sta i henhold til det som begrenser
transaksjonskostnader. Det kan tenkes at det forekommer en hgy grad av transaksjonsspesifisitet og
usikkerhetsmoment knyttet til drift av velferdsteknologi ved responssenteret. Dette kan for eksempel
gjelde integrasjon av velferdsteknologi med eksisterende Igsninger pa responssenteret som krever
transaksjonsspesifikke investeringer. Det kan ogsa nevnes usikkerhet for leverandgren knyttet til om
kommunen kan gke volumet til et niva som oppleves som baerekraftig. Studien viser ogsa at
deltakerne opplever usikkerhet grunnet risiko for opportunistisk atferd ved anskaffelse av komplekse
varer og tjenester. Rokkan et al. (2022, s. 349) tar til orde for at nar transaksjonsattributtene gker bgr
aktgrene ga vekk fra markedet og heller benytte unilaterale eller bilaterale styringsmekanismer. Ved
gkende grad av usikkerhet og transaksjonsspesifisitet anbefales bilaterale (relasjonelle)
styringsstruktur for & bedre begrense innvirkningen av atferdsforutsetningene (Rokkan & Haugland,

2022, s. 349).

Selv om kommunen gnsker stgrre fokus pa a sikre avtalen, noe som kjennetegner unilateral styring,
gnsker deltakerne ogsa en mer to-veis forpliktende samarbeid. Det kan tenkes at deltakerne henviser
til kjennetegn ved bilaterale styringsstrukturer hvor partene utvikler og arbeider sammen mot en
felles malsetning, heller enn at en part bestemmer og kontrollerer betingelsene. Det betyr ikke

ngdvendigvis at hybride styringsformer som offentlig-privat-partnerskap er hensiktsmessig, men det
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kan forestilles at elementer fra mer relasjonelle styringsformer veere i samsvar med hva deltakerne
gnsker seg i samarbeidet. En mulig I@sning kan vaere a benytte en tillitsbasert styringsform som
relasjonelle kontrakter som supplement til det juridiske dokumentet (Cuypers et al., 2020, s. 135).
Macneil og Cambell (2001, s. 195) viser til at relasjonelle kontrakter er bedre egnet nar kontrakten
foregar over en lengre tidsperiode, og karakteriseres av en hgy grad av kompleksitet. Dette innebaerer
ogsa tilfeller hvor det krever fleksibilitet og evne til tilpasning ex post. Det kan forestilles at dette er et
kjennetegn ved samarbeidet ved responssenteret, da kommunen viser til innsendte tilbakemeldinger
til leverandgr med forespgrsel om tilpasning etter inngaelse av kontrakt med leverandgrer.
Relasjonelle kontrakter gir partene mer fleksibilitet i kontraktsoppfglgingen. Erkal et al. (2022, s. 115)
stgtter opp rundt inkorporering av fleksibilitet i kontraktene, og beskriver at selv «svake» formelle
kontrakter som ikke ngdvendigvis sikrer innholdet tilstrekkelig, kan stgttes opp ved bruk av

relasjonelle kontrakter for a fylle «xtomrommet».

Til tross for at bruken av relasjonelle kontrakter kan ha potensiale for & gi god nytteverdi, beskriver
Baker og Choi (2015, s. 606) at kombinasjonen av juridiske og relasjonelle kontrakter er det som gir
best nytteverdi, hvis hensikten er & redusere den totale transaksjonskostnaden ved
kontraktsoppfglging. Gibbons et al. (2012, s. 1362) understgtter dette ved a vise til hvordan formelle
kontrakter og relasjonelle kontrakter ofte er komplementaere med hverandre. Fletting av formelle og
relasjonelle mekanismer gir partene mulighet til @ respondere effektiv og fleksibelt i mgte med
uforutsette hendelser (Gilson et al., 2010, s. 887). Tiltak som fostrer tillit mellom partene, kan i den
forbindelse vaere hensiktsmessig for a fremme kontinuitet, evne til tilpasning og forsterke
forpliktelsen mellom partene (Poppo & Cheng, 2018, s. 240) Sande et al. (2015, s. 192) papeker at
bruk av relasjonelle og formelle kontrakter ma sammenstilles med transaksjonsattributtene.
Kontrakten ma verken veaere overforenklet eller for detaljert i forhold til transaksjonsattributtene, da
begge ytterpunkter kan undergrave bruk av relasjonskontrakter. Et gkende fokus pa presentasjon ex
ante vil derfor vaere mot sin hensikt ved innfgring av bruk av relasjonskontrakter. Aktgrene bgr heller

fokusere pa a bygge opp tillit for a underbygge de gnskede relasjonelle styringsmekanismene.

Bruk av relasjonelle kontrakter kan ogsa bli sett i lys av deltakerne sin beskrivelse av et godt samarbeid.
Samarbeidet ble av deltakerne karakterisert med begreper som tillit, gjensidighet, naerhet og
kontinuitet. Det kan forestilles at slike betegnelser beskriver relasjonelle karakteristikker som gnskes a
oppna mellom de involverte partene. Gjensidighet og tillit (solidaritet) er sentrale element i RKT. Tillit
er ogsa en avgjgrende forutsetning for et godt samarbeid innenfor samskaping (Budryte et al., 2020, s.
18; Oertzen et al,, 2018, s. 671; Randall et al., 2011, s. 5; Sharma, 2021, s. 422), og en positiv faktor for

begrensing av transaksjonskostnader (Cuypers et al., 2020, s. 111; Haaskjold et al., 2020, s. 222;
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McMackin et al., 2022, s. 253; Sogstad et al., 2020, s. 129). Det kan derfor argumenteres for at tiltak
som stgtter opp rundt opplevelse av tillit kan forbedre kvaliteten pa samarbeidet. Det kan tenkes at
tiltak som fokuserer pa relasjonsbygging mellom partene kan i den sammenheng vaere hensiktsmessig.
Avsluttende gnsker aktgrene d formalisere bruken av relasjonelle kontrakter, og pa den maten binde
partene til et forpliktende proaktivt samarbeid. Nar begge parter vet hva som forventes av dem, kan
det tenkes a forebygge opportunistisk adferd ved at partene er samstemte om hva som forventes, og
hva den felles etablerte malsettingen er. Et slikt resonnement understgttes av Hart og Moore (2008, s.
1) og Frydlinger et al. (2021, s. 101) som forklarer hvordan kontrakten kan benyttes som referansepunkt

for & kontinuerlig sammenstille aktgrenes forventing til hverandre.

6.8. Studiens bidrag for praksisfeltet og forskning

Studien gir et innblikk i hvordan drift av velferdsteknologi foregar i den kommunale helse- og
omsorgstjenesten. Selv om det eksisterer godt dokumenterte studier om utbredelse av
velferdsteknologien i Norge, som Rostad og Stokke (2021), er det fa studier utfgrt med en sentral
responssenterlgsning som kontekst. Studien bidrar ogsa til innsikt i samspillet mellom kommunale
aktgrer og leverandgrer av velferdsteknologi, noe som i kombinasjon med manglende forskning pa
responssenterlgsninger gjgr studien unik i forskningssammenheng. Det er grunn til 3 tro at funn gjort i
studien kan vaere relevant for en bredere kontekst enn kun det aktuelle responssenteret. Spesielt
med tanke pa overfgringsverdi til andre sentrale responssenterlgsninger med lignende organisering.
Studien kan brukes som inspirasjon for offentlige innkjgpere av velferdsteknologi og aktgrer i det

offentlige og private virksomheter som gnsker innovativt samarbeid om velferdsteknologi.

6.8.1. Implikasjoner for praksis

Det er flere interessante funn i studien som kan ha implikasjoner for praksisfeltet rundt drift av
velferdsteknologi. Samarbeidet mellom det kommunale responssenteret og leverandgrene handler i
hovedsak om oppfelging av feil og avvik, samt driftsmessige problemstillinger. Hvis aktgrene
innovativt samarbeid og samskaping, ma det tilrettelegges eksplisitt for. Studien viser til flere forslag,
hvor blant annet ledelsesforankring blir vektlagt som avgjgrende for at innovativt samarbeid skal finne
sted. Det anbefales ogsa a kontraktsfeste proaktivt samarbeid gjennom bruk av en formell relasjonell
kontrakt. Relasjonelle kontrakter kan vaere et godt virkemiddel, ikke kun for proaktivt samarbeid, men

ogsa for forbedring av samarbeidet generelt. Forskning pa samskaping anbefaler bruk av workshops i
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sammenheng med innovativt samarbeid. Et slikt tiltak kan tenkes a veere aktuelt, bade ved det
undersgkte responssenteret, og generelt i praksisfeltet for & stimulere til videreutvikling av
velferdsteknologien. Avsluttende om innovasjon bgr kommunen, gi tilbakemeldinger om tilpassing og

forslag om forbedring pa en mer strukturert og systematisk mate.

Studien beskriver videre hvordan ressursbruken knyttet til velferdsteknologien ikke blir tilstrekkelig
dokumentert. Funnet har stgtte i tidligere forskning som beskriver hvordan ressursbruk ofte blir
underrapportert (Ertner, 2019; Procter et al., 2018). For at kost-nytte-analyser skal kunne gi ngyaktige
beregninger ved innfgring av velferdsteknologi i praksisfeltet, bgr kommuner og responssentre utvikle
bedre metoder for dokumentasjon av ressursbruken. Helsepersonellkommisjonen (NOU 2023: 4,
2023, s. 265) viser til vellykket bruk av velferdsteknologi er avhengig av gode Igsninger for innsamling
og dokumentasjon med minimalt grad av manuelt arbeid fra helsepersonell. Samarbeid mellom
leverandgrer av velferdsteknologi og kommuner om utvikling av system for a forenkle
dokumentasjonsprosessen vil trolig ha nytteverdi, da studien viser at leverandgrer har god

kompetanse rundt behandling av statistikk fra deres system.

Videre viser funn i studien at det ma vaere et visst volum og transaksjonsfrekvens av enheter for at
samarbeidet skal kunne vaere baerekraftig. Kommunene ma ta inn over seg at de ma skalere volumet,
enten alene, eller gjiennom interkommunalt partnerskap, for a rettferdiggjgre tettere samarbeid med
leverandgrene. Bade kommuner og leverandgrer kan bruke erfaringer fra studien ved inngaelse av
kontrakter. Personer som er ansvarlig for kunderelasjoner hos leverandgren bgr ha kompetanse pa
teknologien som de leverer, og det bgr vaere «kort vei» mellom kommunen og utviklere av
velferdsteknologien. Fokus pa relasjonell kontakt mellom involverte parter som oppleves som
relevante samarbeidspartnere bgr nedfelles i formulering av kontrakten, for a sikre god
kommunikasjon og samarbeid mellom partene. | sammenheng med fremmere for gevinstrealisering
ved drift velferdsteknologi er tilgjengelig teknisk st@tte og superbrukere velkjente suksessfaktorer
(Brewster et al., 2014, s. 27; Zander et al.,, 2021, s. 5). Ved det aktuelle responssenteret representerer
ressursgrupper og responsteamet gode tiltak for a sikre suksessfull drift. Sentrale
responssenterlgsninger kan ha nytte av a etablere slike grupper for a bedre sikre kontinuiteten i

samarbeidet, og oppfelging av velferdsteknologien.
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6.8.2. Anbefalinger om videre forskning

Studien, i likhet med tidligere forskningsstudier og rapporter (Farshchian et al., 2017; Svagard et al.,
2016), etterspgr forskning pa modeller for organisering av responssenterlgsninger. Studien viser ogsa
til at responsteam og ressursgrupper er en sentral del av vedlikeholdet av velferdsteknologi pa
kommunal side. | den forbindelse kan det tenkes at studier som ser pa bruk av responsteam og
velferdsteknologiske ressursgrupper i sammenheng med sentraliserte og desentraliserte
organisasjonsstrukturer for responssenterlgsninger, kunne veert av interesse. Studien gir ogsa et
innblikk i hvor ressurskrevende drift av velferdsteknologien er, og at arbeidet ofte foregar uten
dokumentasjon. Forskning med sikte pa & bade identifisere og loggfgre ressursbruk oppleves som
hensiktsmessig for & bedre tydeliggjgre kost-nytte-aspektet ved & benytte velferdsteknologi som

erstatning for helsepersonell.

Hovedandelen av velferdsteknologi som eksisterer i Norge er allerede i en driftsfase av et
implementeringsforlgp. Velferdsteknologien er i kontinuerlig utvikling, ogsa teknologien som er i
ordineer drift (Frennert, 2021, s. 104). | den forbindelse er forskning pa samskaping ofte satt i kontekst
av tidligere implementeringsfaser, gjerne i forbindelse med et prosjekt. Det er identifisert fa studier
som ser pa samskaping i en setting hvor velferdsteknologien er i driftsfasen. Det kan foreslas

at flere studier med fokus pa samskaping i driften av velferdsteknologi, kan gi en bredere forstaelse
av nytteverdien ved & benytte en slik innovativt samarbeidsform. Det kan ogsa vaere interessant med
forskningsstudier som sa sentrale responssenterlgsninger som en arena for innovasjon og

samskaping.

6.9. Metodediskusjon

Hensikten med metodediskusjonen er & vurdere studiens troverdighet. Troverdighet referer til en
grundig vurdering av studien, hvor det er leseren som bedgmmer kvaliteten. Forskeren ma
presentere innholdet pa en slik mate at de kan overtale leseren om studiens troverdighet (Graneheim
et al, 2017, s. 33). Troverdighet anses som et paraplybegrep for en rekke kvalitative kriterier. Den
forste er av kriteriene er kredibilitet som viser til sammenhengen mellom deltakerne sin opplevelse og
perspektiv, og forskeren sin representasjon av dem. Videre viser overfgrbarhet hvordan forskeren ma
gi «tykke» beskrivelser slik at leseren selv kan vurdere om funn i studien er overfgrbare til andre
settinger (Nowell et al., 2017, s. 3). Pdlitelighet vurderes ved a at forskeren kan sikre leseren om at

forskningsprosessen er logisk, mulig a fglge, og tydelig dokumentert (Graneheim et al., 2017, s. 33).
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Avsluttende setter bekreftbarhet fokus pa at det er en tydelig «rgd trad» mellom forskeren sine
tolkninger og det opprinnelige datamaterialet. Forskeren ma gjennom hele forskningsprosessen vise
leseren sine begrunnelser for de teoretiske, metodiske og analytiske valg som er utfgrt i studien, slik

at leseren kan forsta hvordan og hvorfor beslutningene er tatt (Nowell et al., 2017, s. 3).

Metodediskusjon er utformet med hensikt i 3 presentere studien slik at leseren kan selv bedgmme
troverdighet. Metodediskusjonen tar utgangspunkt i Tong et al. (2007) sin sjekkliste for vurdering av
ved kvalitative studier med intervju og fokusgrupper som innsamlingsmetode. Det er tre omrader som
studiens troverdighet blir beskrevet i: Forskningsteam og refleksivitet, studiedesign og analyse og

funn. Se vedlegg 4 for COREQ skjema for kvalitativ forskning.
6.9.1. Forskningsteamet og refleksivitet

| kvalitativ forskning er personen som utgver forskningen den sentrale figuren som pavirker
innsamling, selekteringen og tolkningen av datamaterialet (Finlay, 2002, s. 531). Min egen personlige
kjennskap til deltakerne sine opplevelser kan ha hatt en innvirkning pa gjennomfgringen av alle faser
av forskningsprosessen. Dette omfatter bade rekruttering av deltakere, valg av intervjumetode,
analysemetode og i gjennomfgringen av analysen, drgftingen og formulering av konklusjonen (Berger,
2015, s. 230). Forskeren kan ikke Igsrive seg fra sin egen forforstaelse, men ma heller gjgre seg bevisst
pa hvordan det kan pavirke forskningsprosessen. En slik bevisstgjgring utfgres gjiennom en refleksiv
praksis som kan forstas som en integral del av & produsere robuste og troverdige forskningsfunn
(Busso & Leonardsen, 2019, s. 182). Det er ikke mulig & unnga alle personlige fordommer i
giennomfgringen av et kvalitativt forskningsstudium. Forskeren ma heller anerkjenne og tydeliggjgre
for leseren deres identitet, bakgrunn, ansettelsesforhold og erfaring med a holde gruppeintervju

(Tong et al., 2007, s. 351).

| utfgrelsen av studien har jeg forsgkt a beskrive mine personlige karakteristikker, bakgrunn, og at jeg
har veert ansatt samme sted som studien tar sted. Det har ved flere punkt i avhandlingen presisert at
jeg er ansatt ved responssenteret og har helsefaglig bakgrunn. Det har ogsa veaert viktig & understreke
at jeg ikke har tidligere erfaring med a holde gruppeintervju. | den forbindelse har veileder bidratt
som assisterende moderator og pa den maten sikret at giennomfgringen har veaert i henhold til god
kvalitativ forskningspraksis. Det har ogsa vaert hensiktsmessig a fremlegge at jeg har kjennskap til
deltakerne i gruppeintervjuene fra fgr. | lys av dette har det veert viktig a reflektere over min
rolledualitet, da jeg bade er ansatt, kollega og kunde for de ulike deltakerne, samtidig som jeg er en

masterstudent som utfgrer et forskningsarbeid. Refleksivitet har vaert et godt hjelpemiddel for a
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bedre forstd min egen forforstaelse og rolledualitet, og hvordan det pavirker forskningsprosessen. Det
har i metodekapittelet blir beskrevet refleksive tiltak som refleksjonsnotat som et viktig verktgy for en
refleksiv praksis. Berger (2015, s. 222) beskriver nytteverdien av refleksjonsnotat i giennomfgringen
av studie som en form for «selvovervaking». | refleksjonsnotatet kunne jeg dokumenterer hva som ble
sagt, hva en mulig tolkning av utsagnet kan vaere, og hva betydning det har for forskningen. Det kan
forestilles at inklusjonen av andre refleksive praksiser som tilbakemeldinger fra deltakere kunne veert
inkludert. Dette kunne bidratt til a styrke refleksiviteten og dermed troverdigheten av studien
(Estabrooks et al., 2012, s. 2; Tong et al., 2007, s. 356). Arsaken til at slike tilbakemeldinger ikke har
blitt tatt med har bakgrunn i tidsbegrensninger. Ved en mulig utgivelse av masteravhandlingen i et

tidsskrift er det planlagt a etterspgrre tilbakemeldinger fra deltakerne.
6.9.2. Studiedesign

Forskeren bgr tydeliggjgre det teoretiske rammeverket og hvordan det relateres til deres studie
(Hunter et al., 2019; Tong et al., 2007, s. 351). Studien inneholder en instrumental casebeskrivelse.
Instrumentale casestudier bruker en case som utgangspunkt for & fa en bredere forstaelse av et
fenomen (Crowe et al, 2011, s. 2). Selv om responssenteret er settingen for hvor samarbeidet
forekommer, sa begrunnes casestudie som instrumentalt, ved at det er aktgrene i samarbeidet som er
i fokus, heller enn organiseringen av responssenteret. Baxter og Jack (2008, s. 549) viser til hvordan
instrumental casebeskrivelser har en stgttende rolle som tilrettelegger for leseren sin forstaelse av noe
annet. Casebeskrivelsen inneholder kun en skildring av settingen hvor samarbeidet forekommer. Det
blir ikke omtalt «hvordan» det samarbeides, kun «hva» det samarbeides om. En slik distinksjon viser til
casebeskrivelsen som bakgrunnsteppe for fenomenet, heller enn essensen av det. Dette understrekker

ytterligere casestudien som instrumentell i kontekst av problemstillingen.

Metodekapittelet beskriver bade hvorfor det er benyttet en eksplorativ-deskriptiv tilnserming. En
utfyllende forklaring kan relateres til gjennomfgringen av litteratursgket. Resultat av gjentatte
litteratursgk, viser at det eksisterer lite forskning pa responssenterlgsninger, og desto mindre som
beskriver de i norsk kontekst. Forskningsartikler som Farshchian et al. (2017), Procter et al. (2016) og
Stokke (2016) omhandler sentrale responssenterlgsninger, men har satt sgkelys pa sluttbruker og/eller
helsepersonell. Studien som er gjennomfgrt har derimot fokus pa helsepersonell og leverandgrer.
Stebbins (2001, s. 3) beskriver slike forskningsartikler som ikke «treffer» problemstillingen, men likevel
er relevant grunnet konteksten, som intellektuelle ankerpunkt. Det er ogsa rapporter som beskriver
organiseringen av ulike responssenterlgsninger i norsk sammenheng (Fensli et al., 2017; Svagard et al.,

2016). Med bakgrunn i fraveer av forskning pa samarbeid mellom responssenter og leverandgrer av
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velferdsteknologi, og behov for forskning om responssenterlgsninger, viser det til karakteristikker ved
eksplorativt design. Videre er ordet «skildring» benyttet i problemstillingen da det er gnskelig a fange
opp bade opplevelser og beskrivelser av samarbeidet. De ulike tematikkene som fremgar i
resultatkapittelet inneholder bade deltakerne sine opplevelser rundt fenomenet samarbeidet, og mer
detaljerte beskrivelser av hvordan det foregar i dag. En kombinasjon av beskrivelser og opplevelser
vektlegger bade eksplorative og deskriptive karakteristikker (Hunter et al.,, 2019), noe som videre
begrunner studiens eksplorative-deskriptive design. Studien plasseres innenfor et fenomenologisk
perspektiv som kjennetegnes av at fenomener er noe som oppleves av den enkelte, og blir synliggjort
gjennom interaksjoner med andre (Thoresen et al., 2020, s. 45; Tjora, 2017, s. 27). Det fenomenologiske
med studien kan dermed rettes mot problemstillingen sitt sgkelys pa samarbeid som fenomen.
Analysen, de utledende tematikkene og den etterfglgende drgftelsen har til hensikt i & belyse

fenomenet fra ulike vinkler for & bedre forsta helheten av hvordan samarbeidet fremstar.

Videre ma forskeren ogsa redegjgre for stgrrelse pa utvalg og inklusjonskriterier i utformingen av
studien. Begge aspekt ma gi god nok kvalitetsmessig data for & kunne «mette» alle aspekt rundt
problemstillingen (Tong et al.,, 2007, s. 352). Malterud et al. (2016, s. 1753) bruker konseptet
informasjonskraft som hentyder at jo mer relevant informasjon for studien ett utvalg inneholder, jo
feerre deltakere behgves. Studien hadde et minimalt kriterium pa 4 deltakere per fokusgruppe, og en
gvre grense pa 10 deltakere. Beslutningen om gvre og nedre grense kom med bakgrunn i et gnske om
a ha tilstrekkelig personer for a danne gruppedynamikk. | den forbindelse ble Tong et al. (2007, s. 351)
sin beskrivelse av stgrrelse pa fokusgrupper lagt til grunn. Studien er gjiennomfgrt ved strategisk utvalg
med flere inklusjonskriterier med hensikt at deltakerne gjenspeiler aktgrene som er delaktig i
samarbeidet vedrgrende drift av velferdsteknologien. En slik tilneerming omtales som utvalgsspesifisitet
(Malterud et al., 2016, s. 1755). Jeg og veileder opplevde at nar deltakerne refererte til motparten i
samarbeidet, sd henviste de til deltakere i andre utvalg. Det presiseres tre unntakstilfeller hvor
deltakere nevner andre aktgrer som kunderddgivere og hjemmesykepleien. Aktgrene ble nevnt i alle
gruppeintervju, men deltok ikke selv i intervjuene. Det kan tenkes at inklusjon av deltakerne kunne

videre berike samtalen rundt samarbeidet.

Forskeren ma ogsa gjgre rede for konteksten for datainnsamlingen (Tong et al., 2007, s. 356). Dette har
blitt gjort i metodekapittelet ved a beskrive hvor, hvordan, og hvem som utfgrte datainnsamlingen, og
hvilke aktgrer som ikke deltok. Bruk av fokusgrupper som innsamlingsmetode begrunnes med at
intervjuformen er egnet for & undersgke miljger hvor mange mennesker samhandler (Malterud, 2002,
s. 2469), nar det @nskes a samle inn store mengder datamaterialet pa en effektiv mate, og for a trygge

deltakere i intervjusituasjonen (Tjora, 2017, s. 123). Fokusgrupper bygger pa en idé om at
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gruppeinteraksjonen oppmuntrer deltakerne til 3 utforske og dele sine perspektiver med hverandre i
samtalen (Tong et al.,, 2007, s. 351). Nytteverdien av slike fokusgrupper var tydelig da deltakerne i de
ulike gruppeintervjuene syntes a ha en gruppedynamikk seg imellom hvor de snakket om fenomenet
samarbeid med hverandre, heller enn meg som intervjuer. Ved bruk av fokusgrupper |a det til rette for
a benytte semistrukturert intervjuform med intervjuguide. Den semistrukturerte intervjuformen gjorde
at jeg og deltakerne snakke relativt fritt, men samtidig ha en fornuftig ramme rundt samtaleemnet. Det
kan presiseres for leseren at forskingsspgrsmal i intervjuguiden ikke samsvarer med de endelige
forskningsspgrsmalene som er benyttet i avhandlingen. Bakgrunnen for dette er at den deduktive
analysen ga nye innfallsvinkler som la grunnlag for a@ endre forskingsspgrsmalene. Se vedlegg 2 for

intervjuguide hvor de opprinnelige forskningsspgrsmalene er beskrevet.
6.9.3. Analyse og funn

Analysen av datamaterialet er giennomfgrt ved bruk av Clarke og Braun (2022) sin refleksive tematiske
analyse. Valget om a bruke denne spesifikke analyseformen falt pa at den er presentert som en robust,
«nybegynnervennlig», og fleksibel tilnaerming til analyseprosessen (Clarke & Braun, 2017, s. 297).
Videre er analyseverktgyet egnet for tolkning av datamaterialet generert fra fokusgruppeintervju
(Hayfield et al., 2017, s. 22) og ved bruk av en eksplorativ-deskriptive tilnaerming (Hunter et al., 2019).
Analysemetoden vektlegger ogsa refleksivitet i utfgrelsen, noe som kan angivelse anses & veere
«baerekjelken» for @ oppna palitelige funn nar man forsker pa egen arbeidsplass. Videre er benyttelsen
av en abduktiv tilnaarming gjort med grunnlag i at jeg opplevde bade induktiv og deduktive tilnaerminger
som komplementaere, og ngdvendige for @ besvare problemstillingen. Det var fgrst planlagt og kun
utfgre en induktiv analyse. Nar jeg forsgkte a forsta tematikkene og deltakerne sine utsagn, opplevdes
det som et behov for flere tilnaarminger til a belyse problemstillingen enn det som fgrst var lagt til
grunn. TKT og RKT ble deretter tilfgyd for & bedre belyse tematikkene som oppstod i analysen.
Bevegelsen frem og tilbake, szerlig i de senere fasene av analyseprosessen opplevdes som a gi en dypere
forstdelse av samarbeidet og ga utspring i nye koder og en tematikk. Graneheim et al. (2017, s. 31) viser
til hvordan deres undersgkte studier har utfgrt en abduktiv tilnserming ved a fgrst benytte en induktiv
fremgangsmate, for deretter a gjennomfgre en retrospektiv deduktiv gjennomgang senere i

analyseforlgpet.

I vurderingen av analysen viser Tong et al. (2007, s. 356) hvordan forskeren ha nytte av at flere forskere
er deltakende i analyseprosessen, eller benytte andre metoder for a sikre en bredere og mer kompleks
forstaelse av fenomenet som undersgkes. | studien er det i tillegg til fokusgruppeintervju anvendt en

instrumental casestudie for & belyse bakgrunnsteppe for samarbeidet. Det kan tenkes at en slik
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casebeskrivelse, som bygger bade pa interne dokument og min egen erfaring som ansatt, kan veere
bidragsytende i beskrivelsen av samarbeidet. Eksempler pa dette kan tenkes & veere beskrivelser av
arbeidsoppgaver knyttet til responsteam og ressursgrupper. Analysen av datamaterialet ble utfgrt av
masterstudent pa egenhand da masteravhandlingen ma veere et selvstendig verk. Det kan likevel
argumenteres for at veileder var bidragsytende, bade ved a bekrefte mine opplevelser av hva samtalen
i de ulike gruppeintervjuene handlet om, men ogsa ved a selv bidra med andre perspektiver rundt
samarbeidet som jeg ikke hadde tenkt pa. Troverdigheten av funnene viser til hvor godt deltakerne sine
perspektiv, meninger og opplevelser passer med intervjueren sin representasjon av dem (Nowell et al.,
2017, s. 3). Troverdigheten kan vurderes dersom analyseprosessen, utledningen til tematikker og de
endelige funn gjgres eksplisitt. Dette innebaerer ogsa a stgtte opp tematikkene med sitater fra
datamaterialet (Tong et al., 2007, s. 356). | avhandlingen er hver tematikk underbygget av sitater for a
vise til «rddata» som deltakerne kom med. Det er ogsa stor spredning i utvelgelse av sitat pa tvers av
alle tre utvalg, og det er laget tabeller med eksempler fra analyseprosessen og oversikt over funn i
resultatkapittelet. Alle referanser er utfgrt ved bruk av APA7-referansestil med hensikt & tydeliggjgre
kildehenvisninger, deriblant hvilke utvalg sitatet er hentet ut fra. Det anses & veere en
sammenhengende «rgd trad» fra datamaterialet til de endelige tematikkene, og derfra til drgfting og

konklusjonen.

Avslutningsvis kan det teoretiske rammeverket diskuteres. Samskapingsteori, TKT og RKT er godt
fundamenterte teoretiske tilnaerminger med et solid empirisk grunnlag. Teoriene belyser ulike aspekt
ved problemstillingen pa en god mate. Teoriene oppleves som komplementzre da hver avdem dekker
sentrale aspektene ved tematikken. En bemerkning som kan gjgres nar det gjelder valg av teori og
forskning, var at jeg i min rolle som student, ikke har hatt noen erfaring med verken TKT eller RKT
gjennom studieforlgpet. Det kan tenkes at en dypere forstdelse av det teoretiske rammeverket kunne
bidratt til andre koder og tematikker i den deduktive delen av analysen, og pa den maten bidratt til nye

innfallsvinkler i drgftingen av samarbeidet.

7. Konklusjon

Aktgrer pa bade kommunal- og leverandgrsiden opplever samarbeid som viktig, men deler ikke alltid
samme forstaelse av hverandre, tjenesten eller sluttbrukeren. Relasjoner mellom aktgrene har
betydning, og vektlegges i samarbeidet. Partene foretrekker a benytte kontakter hos motparten
basert pa relasjon, heller enn a bruke kunderadgivere. Videre gnsker kommunen a samarbeide med

leverandgrer som utvikler eget produkt. Samarbeidet mellom responssenteret og deres leverandgrer
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av velferdsteknologi handler i hovedsak om drift. Dette innebaerer handtering av avvik, feil, mangler
og kontraktsmessige problemstillinger. Det er stor variasjon i hvor tett det samarbeides mellom ulike
leverandgrer og kommunen. Arsak til variasjonen er ifglge aktgrene at noen leverandgrer har hgyere
transaksjonsfrekvens og volum av velferdsteknologi i drift, og krever derfor tettere samarbeid enn
leverandgrer med lavere transaksjonsfrekvens og volum. P4 kommunal side oppleves dokumentasjon
pa ressursbruk som krevende, og leverandgrene viser til hvordan kommunen ikke utnytter potensialet
i & hente ut statistikk fra interne system. Kommunale aktg@rer viser ogsa til manglende systematikk
rundt handtering og oppfalging av tilbakemeldinger pa kommunal side. Selv om det gnskes a
samarbeide om innovasjon, sa beskriver aktgrene at det ikke blir prioritert. Det henvises til
tilrettelegging, bade pa kommunal- og leverandgrsiden, hvor begge parter bgr sette av tilstrekkelig
med ressurser. Kommunen beskriver hvordan de sender tilbakemeldinger med innovative forslag, og
leverandgrer pa sin side bekrefter at de mottar tilbakemeldingene. Aktgrene opplever likevel at
tilbakemeldinger fra kommunen som & kun fgre til inkrementelle tilpasninger, heller enn reell
innovasjon. Alle aktgrene beskriver hvordan samarbeidet er forankret i kontrakten. Kontrakten blir
beskrevet som 3 ligge til grunn for samarbeidet i dag, og hvordan fremtidig samarbeid skal forega.
Bade kommunen og leverandgrene gnsker a kontraktsfeste forpliktende proaktivt samarbeid. Bruk av
formelle relasjonelle kontrakter blir fremmet som a tilrettelegge for mer innovativt samarbeid, og gke
kvaliteten pa samarbeidet om driften. Selv om det eksisterer grobunn for at samarbeidet skal fa en
samskapende form, kan det argumenteres for at det avgjgrende kriteriet om skapelsen av verdi ikke

er oppfylt i dagens samarbeid.
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