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Sammendrag

Dette er en masteroppgave (kort type) skrevet ved Institutt for Informatikk,
Universitetet 1 Oslo.

Den handler om mobile brukeres behov for & kommunisere kontekst, tilstede-
veerelse og tilgjengelighet i mobile arbeidsgrupper. Dagens informasjonsteknologi
gir oss muligheten til & vaere mer tilgjengelige for medarbeidere og dette forer til
at det kan oppsta et behov for & styre sin egen tilgjengelighet nir du vil pé dine
premisser.

For & kunne diskutere de sentrale begrepene kommunikasjon, tilstedevcerelse,
mobilitet og oppmerksomhet har jeg gjort en litteraturstudie som beskriver flere
teorimodeller bak disse samt at jeg har gjennomfert en empirisk undersokelse av
journalister og redaksjonsmedarbeidere i en stor norsk nettavis. Denne empiriske
undersokelsen bestdr av kvalitative intervju og deltagende observasjoner.

Mobile brukere skifter kontekst oftere enn mer stasjonare brukere gjor. De reiser
mer fra lokasjon til lokasjon og deres infrastruktur endrer seg regelmessig. Derfor
er behovet for & kommunisere sin kontekstuelle informasjon sterst for de mobile
brukerne.

Nye kommunikasjonsverktey viser en tendens til 4 vaere mer personassosierte enn
eldre metoder som brev og fast telefoni, som er mer stedsassosierte. Dette
fenomenet kan fore til at behovet for a styre sin egen kontekstuell informasjon blir
storre jo flere personassosierte kommunikasjonsverktoy som blir tatt i bruk.

Den empiriske undersgkelsen viste ogsa at to forskjellige kommunikasjonsverktoy
med forskjellige egenskaper og bruksomrdder (IM og mobiltelefon) i sum gav
bedriften et verktoy som ble brukt til en tredje oppgave, nemlig & kommunisere
kontekst, tilstedeveerelse og tilgjengelighet til medarbeidere for kommunikasjonen
ble initiert.






Innhold

1 INNLEDNING 1
1.1  MOTIVASION OG BAKGRUNN.......ccitrriieieeiieiirreeeeeeeeeiirreeeeeeeeeeeitrereseeeeeeetareeeeseseeesnrreeeaeeens 1
1.2 PROBLEMOMRADE ........cccciutttieeeeiieitueeeeeeeeeeetaeeeeeeeeeestasaeteeeeeeeseitaareseeeeeeetareeaeeeeeeesssrreeeaeeens 2
1.3 PROBLEMDEFINISION ....ouutiiiiiiiiiiiitieeeeeeeeeeeiuaeeeeeesseesasseseeesssessssssesessesssssasssesessssnsssseeseessn 3
1.4 ORGANISERING AV OPPGAVEN .....uutuiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeiiteeeeeeseeeesasseeeeeeeesstareeesessesnsssrreeseeess 3

2 METODE 5
2.1  LITTERATURSTUDIE ....cootouutieiiieeiieiitieeeeeeeeeeteeeeeeeeeesistaeeeeeeseessssaaseesssesennsaeseeeeessensanseeseesens 6
N 7N ) ) 6] 5] § SRR 6

22,1 KVAIIALIVE TNICFVIU ...t 8
2.2.2  SCOIAFIOCH .......cceeeeeeeeeeeee e e e ettt 9
2.2.3  Kontekstuelle underSOKeISEr .............ooo oo 10

3 EMPIRISK UNDERSOKELSE - VG NETT 11
3.1 UFRIVILLIG RAST I HONGKONG .......uuuviiiiieiieiiiiieieeeeeeeciiteeeeeeeeeeetaaeeee e eeeeeearreeeeeeeeeeannnaeens 11
3.2 INTRODUKSION ...uvviiiieieeiiiirreeeeeeeeeeeiaeeeeeeeeeeeiasreeeeeeeeesitraseseseeeeetsssseeeseeeeeassseeeeeseennnsreeens 12

3201 IT ERfTASTIUKIUY ..ottt et e eabaeennaeenseas 14
3.3 KVALITATIVE INTERVIUER ....ooitiiiiiitiieieeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeaaeeeteeeeeeennaaeseeesessensasneeeeessennnnneeees 14
3.3.1  JOUFTIALISTOI ... e 15
3.3.2  NYREISICACTEN ...t 18
3.4  DELTAGENDE OBSERVASION .....cciiiittuttiiiieeiiiititeeeeeeeeeeitreeeeeeeeesssuaeseeesessensasseeseessensnneeeees 20

4 I-TEMA 24
4.1  PROSIEKTBESKRIVELSE .......uuuvtiiiieeieiiitrreeeeeeeeeiiareeeeeeeeesisseeeeseeeeesiasssseseseessinsssseseseessinsseees 24
4.2 HOVEDMAL ...oooiiiiitiiiiee ettt ettt e e e e et e e e e e e eeeaaaaeeeeeeeeenaaaaeeeeeensnrreeens 25
4.3 ORGANISERING ...uuuvvrriieeeeiiiiireeeeeeeeeeiisreeeeeeeeeetasseeeeeeeeseitsaaeeeeeeeesisraeeseeeeasiasrrseeeeeensnrreees 25
4.4 MINE BIDRAG .....cccoitvvviieeeeeeeiteeeeeeeeeeeeiaeeeeeeeeeeetaaaeeeeeeeesetaaeeeeeeeeesiasaeeeseeeeesasaeeeeeeeennnrreeens 26

5 TEORI 27
5.1 KOMMUNIKASION ...ooiiiiiiiuiiieieeeeeeeeieeeeeeeeeeeeaaeeeeeeeeeesssaseeeeeseeeseaaaseeesessessasreeseessensnaeeeees 27
RIS\ ()23 1 55 4 2} AP PPRRRRPPR 32
5.3 KONTEKST oieiieeiutieeieeeeeeeeitee et e e e e eeeae e e e e e e eeaaaaeeeeeeseesaaraeeeeeeeeeenaaaseeeeessenaasseeeeessennnsereees 34
5.4 PRESENCE ..oooiiiiiutiieeieee ettt e e ettt e e e e et e e e e e e e ettt ae e e e e e e eenaaareeeeessenaaaeeeeeessennaaeneeas 37

5.4.1  Fysisk 0g SOSIQI PFES@NCE. ............coceeviiiiaiiieieeee et 38
5.4.2  MALE PFESEINCE. ..ottt ettt ettt e et e et e eneeenreas 39
5.5 AWARENESS ...uuttitiieeeeecctttee e e ettt e e e et eeea et e e e e e e ee et aeeeeeeeeeettaaaaaeeeee et araaaeeeeeaaarraaaaeeaan 40

6 DISKUSJON 43
6.1  GENERELL PROBLEMSTILLING .......cccuuttiiieeeeeiiurreeeeeeeeeiitreeeeeeeeeeeitnsseeeseeeeessnsreeeseseessnnreeens 43
6.2 SPORSMAL L.ttt e et e e e e e e e e e e e eeetaaaaeeeeeeeeeannraeeas 49
0.3 SPORSMAL 2 ...ttt e e e et e e e ettt e e e e e e eeaaaaaeeeeeeeetaraeaeeeeeenanrreeeas 51
6.4 METODEBRUK .....uuvviiieiieiiiitteeeeeeeeeeiiaeeeeeeeeeeeiatreeeeeeeeesttreeeeeeeeeeeisssseeeseeeesansreeeeeeeennnnreees 54

7 KONKLUSJON 55
% YA 1) 2) 2SN 23 23 2) | TSRS 56

8 REFERANSER







Figurer

Figur 1-1:
Figur 2-1:
Figur 3-1:
Figur 3-2:
Figur 3-3:
Figur 3-4:
Figur 3-5:
Figur 3-6:
Figur 3-7:
Figur 3-8:
Figur 5-1:
Figur 5-2:
Figur 5-3:
Figur 5-4:
Figur 5-5:
Figur 5-6:
Figur 5-7:
Figur 5-8:
Figur 6-1:
Figur 6-2:
Figur 6-3:
Figur 6-4:
Figur 6-5:
Figur 6-6:
Figur 6-7:
Figur 6-6:

Problemomrade ...........covuiiiiriiiiieiiiieee e 2
Forskningsmodell.............oooviiiiiiiiiiiieieceececeeeee e 7
IM PA MODILEN......eiiiiieiieie e 11
VGs kontorloKale ........cocooiiiiiiiiiiiie e 12
Skjermbilde fra IM-klienten pd mobilen...........ccceveevienieninninienennne. 17
Samme IM-teknologi bade pa PC og mobil...........ccceeevviiiiiennnnnnee. 17
Oversikt over journalister pd desken............coecveviiiiiienienciieniecieeee, 19
Utstyr og applikasjoner klargjort til kampstart............ccceeeveeecreennnenn. 21
Teknologi som trengs for & dekke en kamp direkte...........cceveeninens 22
Journalist under Live-dekning ...........ccccceeevvieniiiiniiienieeceeeeeeeen 23
Kommunikasjonsverktayenes tidslinje ...........cocceveeeerieniiienieniieeienne, 28
H. Lasswells kommunikasjonsmodell............ccccceevviiinciiencieenieene. 30
Shannon-Weavers kommunikasjonmodell .............cccoocievieniinniennn, 30
Kontekstuell kommunikasjonsmodell............ccceevviiinciieniieenieee. 31
[ustrasjon av KONtekSt ........cceeviieiiiiniiiiieiecicee e 34
Flere IM-identiteter med kontekstinformasjon ............ccceeeeuveervieennenn. 36
Eksempel pa presence-status i IM.........ccccoeviieiiienieniiiiniecieeeeeeeeen 37
Lombard og Dittons presence-Kategorier..........ccceeeveeeeeeercreeencreeennnenn. 39
Kommunikasjon av kontekst, tilstedeverelse og oppmerksomhet...... 43
Tre forskjellige kontekst-eksempler ..........cccoecievieiiiiinienciieniecieeee, 46
Kommunikasjonsgrader ..........cccuveeeiieeiiieeiiieeiee e 46
Assosiasjoner til kommunikasjonsmedier...........coccoevieriiienieniienenne. 47
Vanligste bruksomrade IM...........ccooviiiiiiiniiieeee e 49
Deling av kontekstuell informasjon pd kommunikasjonsmedier......... 51
Bruk av kontekstuell informasjon pd kommunikasjonsmedier............ 53

Assosiasjoner til kommunikasjonsmedier............cccoevverieniiniienieenennns 54






1.1 Motivasjon og bakgrunn 1

1 Innledning
1.1 Motivasjon og bakgrunn

Dagens informasjonsteknologi gir oss muligheten til & vere mer og mer til-
gjengelige for medarbeidere og venner/familie uansett hvor vi befinner oss.
Utviklingen innen mobile kommunikasjonsteknologier har fert til at mange
arbeidsoppgaver og gjoremél ikke lengre er tilknyttet et bestemt sted eller omréde.

Samarbeid og kommunikasjon over fysiske avstander forer til at vi mister den
audiovisuelle oversikten over hverandres kontekst, tilstedeveerelse (presence) og
tilgjengelighet. Dagens distribuerte arbeidsmenster kan fore til at vi ikke lengre
ser at kollegaen som tidligere satt p nabobordet sitter i en fortrolig samtale med
en annen kollega, og som et resultat av det vente med & sperre etter rapporten du
venter pa, da de to kollegaene nd kanskje sitter i en annen by og har den fortrolige
samtalen. Siden konteksten mellom partene som ensker & kommunisere blir mer
skiftende i en distribuert arbeidsgruppe, oppstéir det et behov for & kommunisere
denne til andre slik at vi slipper a bli forstyrret nér vi har en fridag eller oppholder
oss pa den andre siden av kloden i sovende tilstand.

Tittelen pa oppgaven er en klassisk “presekvens”, der du i en avbrytende setning
ber en annen person om lov til & avbryte dem med et sporsmél nér du allerede har
gjort det (Schegloff 1980). Dette understreker behovet for en egen kommuni-
kasjon av kontekst, tilstedevarelse og tilgjengelighet, slik at en potensiell kom-
munikasjonspartner skal kommunisere sin kontekstuell informasjon til andre slik
at han slipper & bli oppringt i uenskede situasjoner med spersmalet “har du to
minutter, jeg lurer pd noe”.

Behovet for kommunikasjon uavhengig av tid og sted har fort til en gradvis ut-
vikling og forekning av de kommunikasjonsverktoy som i dag er tilgjengelige for
de fleste av oss. Lenge for noen hadde hert om telegrafen (som ble oppfunnet i
1876 av A.G. Bell), var de vanligste kommunikasjonsformene ansikt til ansikt
interaksjon og brev. Telegrafen og senere telefonen gjorde det mulig for oss &
kommunisere over storre avstander 1 realtid.
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I det siste tidret har vi sett en enorm vekst innen mobil telekommunikasjon. Denne
telefonteknologien som er basert pd noen f& standarder, gjor at vi alle blir
tilgjengelige uansett om vi sitter pa hytta var i Rondane eller om vi er i New York
og jobber med nye prosjekter. Vare telefonnumre er ikke lengre knyttet til en
bestemt lokasjon, men folger oss personlig uansett hvor vi matte befinne oss.

Med s& mange forskjellige kommunikasjonskanaler og velge mellom blir det et
stadig sterre problem & velge hvilke kanal en skal initiere en kommunikasjon over
ndr vi ikke vet kommunikasjonspartnerens kontekst. Det er ikke sé rent sjeldent at
jeg selv tar kontakt med personer over feil kanal fordi vedkommende jeg prover &
nd har skiftet kontekst siden sist jeg var i kontakt med ham.

Jeg har siden véren 2004 vert en del av et tverrfaglig forskningsprosjekt i regi av
NTNU, Universitetet i Oslo og Telenor R&D. Dette prosjektet har som mal &
studere atferd, koordinering og samhandling, samt symbolisering i mobile og
distribuerte arbeidsgrupper, innenfor individuelle og organisasjonsmessige per-
spektiver. Dette har vart en viktig og fin bidragsyter og fora for & diskutere
problemstillinger knyttet til mobile arbeidsgrupper. Dette prosjektet gjores mer
rede for i kapittel 4.

1.2 Problemomrade

Denne oppgaven handler om mobile brukeres behov for & kommunisere sin
tilgjengelighet og tilstedevarelse til omverden slik at denne kan tas hensyn til ved
onske om a opprette en kommunikasjon. Problemomradet inkluderer den mobile
brukeren, teknologien de bruker for & kommunisere med omverdenen og
konteksten, tilstedevceerelsen og oppmerksomheten brukerne befinner seg i.

Bruker 2 sin Bruker 1 sin
kontekst B' kontekst A'
o
1

2
a
A ]
Bruker 1

Figur 1-1: Problemomrade

Kommunikasjon

<+— Kontekst ———>
<+ Tilstedeveerelse —&> B
<+ Tilgjengelighet —>
L |

Bruker 2

Problemomradet for denne oppgaven er omradet der kommunikasjon, mobilitet og
kontekstuell informasjon metes. Hver enkelt av disse omradene vil bli diskutert
mer utfyllende i de neste kapitlene.
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1.3 Problemdefinisjon

Hovedfokuset p4 denne oppgaven er & utforske hva som skjer nar kommuni-
kasjon, mobilitet og kontekst sees 1 sammenheng og brukes som et redskap for &
forbedre tilgjengeligheten til mobile brukere. For & eke fokuset pa problem-
stillingen har jeg definert en problemdefinisjon:

Hvordan vet vi noe om situasjonen og omgivelsen til vedkommende
vi onsker ad kommunisere med?

- Problemdefinisjon

For & studere dette problemet har jeg valgt a fokusere pd mobil kommunikasjon 1
distribuerte arbeidsgrupper der omgivelsene og situasjonene rundt deltakerne er i
stadig forandring. Den ovenstdende problemdefinisjonen er noksé generell, og jeg
har derfor delt den opp i to hovedproblemstillinger.

1. Pa hvilken mate deles informasjonen om ens tilgjengelighet i forhold
til etablering av kommunikasjon?

2. Pd hvilken mate benyttes informasjonen om tilgjengelighet i forhold
til etablering av kommunikasjonen?

1. og 2. blir her vare hovedproblem som jeg kommer til & belyse. For & kunne
besvare disse spersméalene ma vi vite noe hva som trengs & kommuniseres og se
pa hvordan kontekstuell informasjon blir formidlet i sin helhet. Dernest kan en se
pa hvordan dagens tilstedeverelsesteknologi kan hjelpe mobile brukere & styre sin
egen tilstedeverelse og tilgjengelighet.

1.4 Organisering av oppgaven

Kaptittel 1: Introduksjon

Dette kapitlet forklarer hva denne oppgaven egentlig omhandler. Problemomradet
og problemdefinisjonen blir presentert, samt en forklaring bak motivasjonen til &
velge denne problemstillingen.
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Kapittel 2: Metode
I dette kapittelet presenterer jeg metodene jeg har brukt under datainnsamlingen
til denne oppgaven.

Kapittel 3: Empirisk undersekelse
Her presenteres den empiriske undersegkelsen av journalister og redaksjonelt
personell hos nettavisen VG Multimedia AS.

Kapittel 4: I-tema
Presentasjon av forskningsgruppen jeg har vart en del av under mitt arbeid med
denne oppgaven.

Kapittel 5: Teori

Her presenteres teorien fra feltene jeg belyser 1 denne oppgaven. Kapitlene
inneholder en teoretisk diskusjon av problemstillingene som hovedsaklig er basert
pa litteraturstudier og mine egne erfaringer basert pd dem. Disse evalueringene
dannet et grunnlag for utformingen av den empiriske undersekelsen.

Kapittel 6: Diskusjon

I dette kapitlet diskuterer jeg de spersmélene jeg stilte innledningsvis 1 problem-
defineringen med bakgrunn i det teoretiske rammeverket og empirien jeg har
presentert.

Kapittel 7: Konklusjon og videre arbeid
Oppsummering av de viktigste funnene samt at jeg ser litt pd andre sider av

problemstillingen som kan brukes i videre arbeid.

Kaptittel 8: Referanser
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2 Metode

"The empirical-analytical method is the only valid approach to
improve human knowledge. What cannot be investigated using this
approach, cannot be investigated at all scientifically. Such research
must be banned from the domain of science as “unresearchable’.

— (Bleicher 1982)

Jeg vil bruke forskjellen mellom tilnermelse og metode som foreslatt av Galliers
(Galliers 1992). I dette arbeidet er tilnerming er et mer generelt konsept som sier
“a way of going about one’s research”. Denne tilnermingen kan bestd av
forskjellige metoder og teknikker. Med dette friskt 1 minne kan en si at jeg har
brukt en tilnerming og tre forskjellige metoder. Tiln@rmingen jeg har brukt i
denne tesen er case study, mens metodene jeg har brukt er litteraturstudier,
kontekstuell etterforskning og kvalitative intervjuer. Tilneermingen og hver enkelt
metode vil bli diskutert om litt 1 forhold til hvorfor de ble valgt og hva som er
deres svakheter og begrensninger.

Arbeidet med denne tesen har foregatt over en periode pa seks méaneder. I starten
var arbeidet preget av mye usikkerhet. Problemomradet og problemdefinisjonen
var uklar, noe som ble provd lest ved litteraturstuider. Dette hjalp meg med a
begrense problemomradet samtidig med at det hjalp meg med & komme opp med
en forelopig problemdefinisjon, som jeg fattet interesse for og som jeg fikk lyst til
a utforske 1 den “virkelige verden”. Den empiriske metoden ble valgt for dette
formalet.

Men fortsatt er det mye usikkerhet knyttet til temaet. Nar du tar kontakt med et
selskap er du aldri helt sikker pd om det er passende for & utforske ditt
problemomrade og om de i det hele tatt er interessert 1 & la deg fa tilgang til deres
selskap. A finne ut at selskapet du har fitt lov til 4 folge ikke er optimalt for &
utforske ditt problemomrade kan ogsa vaere lererikt, men med en tese som dette
skal det noe til & trekke “blankt”. Du vil heller g dypere inn i organisasjonen for
a fa en bedre forstielse sa du kan endre ditt problemomrade om dette skulle bli
nedvendig.
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2.1 Litteraturstudie

Litteraturstudiene ble brukt til blant annet & definere problemomradet. Litteratur-
studier gér 1 all hovedsak ut pé & tilegne seg kunnskap via a lese og referere til
litteratur 1 fagfeltet. Problemet er bare hva man skal lese. I de siste &rene har
Internett tilgjengeliggjort store mengder med stoff, men problemet med dette
mediet er at en ikke alltid kan stole pd det som star skrevet. I denne sammen-
hengen har jeg fulgt min egen regel om & kun stole pa stoff som har vert publisert
via akademiske fora. Mitt litteraturstudie er fundamentet for det meste av teoriene
som jeg presenterer 1 denne tesen.

2.2 Case studie

Fra Galliers (Galliers 1992) oppsummering av forskningstiln@rminger ser vi at
case studie er beskrevet som:

“attempt at describing the relationship which exist in reality, usually
within a single organization or organizational grouping”

Et rammeverk for forskning (Braa and Vidgen 1996) fastslar at forskning er
motivert av interesser og verdier. Rammeverket foreslar at forskning kan bli kara-
kterisert av interessekonfliktene mellom forutsigelse, forstaelse og endring. Der-
som en har en hypotese en vil teste, vil en normalt vaere motivert av forutsigelse.
Denne interessen handler om & finne korrelasjoner i det empiriske arbeidet.
Dersom en ikke har en veldefinert problemdefinisjon, men kanskje er pa utkikk
etter en, er en mer motivert av & oppnd en bredere forstaelse. A forstd handler om
a kunne gi gode forklaringer pa komplekse situasjoner. En av styrkene til et case
study er muligheten til & skape seg et detaljert bilde av “realiteten” og samle
mange variable. Disse variablene kan s& bli analysert, eller tolket, for & oppnéd
storre forstaelse av hva som foregar i organisasjonen.

I folge forskningsrammene til Braa og Vidgen (ibid) vil det alltid vaere noen
kompromisser mellom de forskjellige interessene. Nar case studiet generelt er
ansett for 4 vare en passende tilnerming for & oppna forstdelse, antyder
rammeverket at det vil vere mangler 1 forhold til forutsigelser. En svakhet som
case studier assosieres med er dens manglende evne til & tilby empiriske bevis
passende til & danne forutsigelser. Dette fordi den mangler en angivelig kontroll
over uavhengige variable, noe som kan fere til forskjellige tolkninger av ulike
forskere. Ved at en i mange sammenhenger ofte er begrenset til en organisasjon
gjor generalisering mellom mange organisasjoner vanskelig. For alt det forskeren
vet, kan organisasjonen vedkommende studerer vere unik og urepresentabel 1
forhold til den “normale” organisasjonen.
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Figur 2-1: Forskningsmodell

Jeg onsker her & beskrive hvordan jeg brukte case studie tilneermingen i1 denne
oppgaven. Innledningsvis var det viktig for meg & fi en god forstaelse av
selskapet slik at jeg kunne verifisere at selskapet 1a innenfor de rammene jeg
hadde beskrevet i definisjonen og at mitt problemomridet konvergerte med deres
problemomrédet for & oppna et sd reelt studie som mulig. For & skaffe meg mer
forstaelse av selskapet gikk jeg relativt bredt inn i organisasjonen og kikket pa
flere variabler som dukket opp. Pa dette tidspunktet hadde jeg en noksa apen
problemformulering som ikke satte for mange foringer for mitt studie. Etter hvert
som forstdelsen av organisasjonen gkte, ble problemformuleringen mer presis
samtidig med at fokuset ble innskrenket. Mer detaljert studie av faerre variable var
en naturlig konsekvens av denne framgangsmaten.

Etter hvert 1 undersokelsene skiftet hovedfokuset over fra forstdelse til
forutsigelse, slik pilen i figuren viser. I en liten empirisk undersgkelse kan man
enkelte ganger se at studier gjennomfert for en har en klar problemdefinisjon ofte
kan framstd som ufullstendige i forhold til problemdefinisjonen som utarbeides
senere. Dersom du bruker intervjumetoden som en del av undersgkelsen kan en se
at de forste intervjuene ofte streifer bort i temaer som du senere ser at du burde
tatt mer tak 1 og kommet dypere inn i materiet dersom intervjuet hadde blitt
gjennomfort senere i forskningen.

For jeg fant mitt case studie var jeg i kontakt med flere norske IT-akterer som alle
hadde som kjennetegn at de hadde hovedbase i1 Norge med distribuerte
arbeidsgrupper pa en global arena, da jeg mente dette ville vare mest interessant
for min problemdefinisjon. Etter et par samtaler med lederne 1 disse store
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programvareselskapene (Opera Software og Trolltech) ble det fra deres hold
kommunisert at den antagelsen jeg hadde gjort om deres arbeidsmaéte, langt pd veg
ikke stemte. Fellesnevnerne for de fleste var at de foretrakk & samle menneskene
fysisk ved diskusjon og samarbeid.

Ved nesten en tilfeldighet ble jeg gjennom en samtale med en sportsjournalist 1
Norges storste avis (VQG) klar over deres bruk av tilgjengelighetsstyring via flere
kanaler og fikk etter hvert tilgang til deres organisasjon som et case studie.

Intervjuene ble gjennomfert av meg alene, og det ble benyttet lydopptager under
intervjuene for & forsikre meg om at all informasjon ble lagret for analyse og
renskrivning senere.

2.2.1 Kyvalitative intervju

Jeg foretok to intervjuer med ansatte i VG. Jeg kom 1 kontakt med sportssjefen og
han ville veere min kontaktperson i organisasjonen og hjelpe meg med & komme i
kontakt med de riktige menneskene. Intervjuobjektene ble utvalgt ut 1 fra mine
ensker og sportssjefens anbefalinger for & i best mulig kildedata om de aktuelle
akterene. Deres kontaktperson plukket ut ansatte som best kategoriserte seg som
mobile akterer etter vedkommendes oppfattelse. Etter at jeg fikk listen over
aktuelle akterer, tok jeg kontakt med dem via e-post for 4 fi 1 stand meter og
intervju.

Sportssjefens beskrivelse av intervjuobjektene var som folger:

* En sportsjournalist som dekker nasjonale begivenheter (som OL og VM)
regelmessig og som har behov og kompetanse til & kommunisere og sende
saker til desken fra hele verden

* En nyhetsleder som har ansvaret og oversikten over framdrift og lokasjon
pa de forskjellige journalistene/fotografene

Disse intervjuobjektene er ikke tilfeldig utvalgte, da de ble plukket ut av min
kontaktperson ut i fra vedkommendes vurdering av hvem som kunne vare best
egnet. Jeg personlig foler ikke at denne tilnermingen er noe stort problem.
Generelt er ikke case studier spesielt egnet for generalisering [Spencer & Dale
1979]', og spesielt med et sipass begrenset empirisk studie blir generalisering
enda mer uegnet. Det vil uansett veere interessant & identifisere problemer.

' Som beskrevet av Galliers i Galliers, R. D. (1992). Information Systems
Research. Issues, Methods and Practical Guidelines, Blackwell Publishers.
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Totalt gjorde jeg to intervjuer fordelt pd de ovenstdende utlistede personer. |
tillegg fikk jeg tildelt utstyr og apparater for selv & kunne studere verktoyene de
brukte i sitt arbeide. Begge intervjuene ble holdt pa deres hovedkontor i Oslo, og
lengden pd hvert intervju varierte fra en til to timer. Intervjuene ble gjennomfort
pa den ustrukturerte metoden, det vil si at de ble gjennomfert mer som en dialog
der intervjuobjektet kunne snakke stort sett om det vedkommende ville.

For & bista meg i1 datainnsamlingen hadde jeg en temaliste med meg for & forsikre
meg om at jeg fikk referat fra de viktigste problemstillingene og ikke glemte noen
viktige aspekt ved intervjuet. Jeg foretok ogsd renskrivningen av
intervjuopptakene samme dag som de ble holdt og det ble ikke sendt noe utkast til
intervjuobjektene for godkjenning for de ble brukt i oppgaven. De vil motta
kopier av oppgaven nar den er ferdigstilt.

2.2.2 Scenarioer

Det er flere definisjoner og beskrivelser av hva et scenario er. I sammenheng med
systemutvikling og brukerinteraksjon, beskrives (Carroll 1995) scenarioer som en
skildrende beskrivelse av hva mennesker gjor og erfaringer de tilegner seg ved
bruk av systemer og applikasjoner. Scenarioer kan brukes for & presentere,
analysere og planlegge i hvilke grad brukernes erfaringer blir pavirket av et
system.

Websters ordliste definerer et scenario som “en skisse eller sammenfatning av et
stykke”. Her er noen andre beskrivelser av hva et scenario er for noe:

* Et scenario er et idealisert men detaljert beskrivelse av et spesielt tilfelle
av human-computer interaction (Young and Barnard 1987)

* Et scenario er en beskrivelse av en aktivitet, i skildrende form (Nardi
1992)

* Scenario er en sammenfattet beskrivelse av en individuell brukers inter-
aksjon med et spesielt sett av datamaskin-hjelpemidler som prover & fi et

spesielt resultat under spesifiserte omstendigheter over en viss tidsperiode
(Nielsen 1995)

* Et scenario er en skildring som beskriver noen som forseker & gjore noe i
en bestemt omgivelse (Karat 1995)

Hvordan scenarioet defineres avhenger av hvordan det er tenkt brukt. Scenarioer
figurerer 1 metodologier der det varierer fra tette, fokuserte behovsprevinger til
mange-arige prosjekter (Kyng 1995).
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Scenarioet produsert i denne oppgaven brukes til & presentere feltet som ble
underspkt 1 den empiriske undersekelsen. Det gis innledningsvis for & sette gi
leseren en skildrende beskrivelse av aktiviteten og interaksjonen brukerne
opplever i sitt daglige virke.

2.2.3 Kontekstuelle undersokelser

Contextual Inquiry (Beyer and Holzblatt 1998) er en metode hvor forskerne folger
brukerne og observerer deres atferdsmenster i deres normale kontekst. Denne
undersokelsesformen er basert pd etnografisk forskning der forskeren gar inn og
studerer kultur og sosiale forhold hos enkelte grupper av mennesker. Nar det
gjelder min undersokelse sa er det brukere av tilgjengelighetsverktey som har blitt
observert.

I en kontekstuell undersgkelse har du som forsker lov til & stille spersmal rundt
hva de gjor og tenker, men du skal ikke pd noen slags mate legge foringer for
hvordan de skal gjore ting eller sette agendaen for dem. Dette er for & fa klarhet 1
situasjoner eller bruksmenstre som forskerne ikke forstar. Den generelle ideen er
at mange handlinger av naturlig karakter og nermest utferes pd “auto-pilot”. Ved
a observere brukerne i deres opprinnelige kontekst mens deres handlinger utferes
og fortsatt er friskt i minne, er det enklere for dem & forklare hva de gjor og
hvorfor de gjor det.

Det sentrale ved kontekstuelle undersekelser er at forskerne legger mer vekt pa
kontekstuell informasjon i forhold til vanlig observasjon. Dette betyr at forskerne
godt kan ta vare péd artifakter som brukerne produserer (e-poster, dokumenter,
dialoger, etc).

I mitt case studie fulgte jeg en journalist ut i1 feltet mens vedkommende dekte en
fotballkamp mellom Lyn og Start pd landskamparenaen pé Ulleval. Der fikk jeg
muligheten til & folge brukeren rundt pd presseomrédet og observere hvordan han
utforte arbeidsoppgavene og kommunikasjonen direkte fra pressetribunen mens
kampen pagikk. I tillegg fulgte jeg nyhetslederen og hvordan de jobbet med &
holde seg oppdatert pa status og innholdsleveranse fra journalistene som var ute i
feltet og jobbet med forskjellige saker.
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3 Empirisk undersokelse - VG Nett

I dette kapittelet vil jeg presentere mine empiriske undersekelser hos firmaet VG
Multimedia AS (VG Nett). De empiriske funnene er strukturert i henhold til de to
kontekstene jeg har observert dem, pa desken og ute 1 feltet. Deretter presenterer
jeg mer generelle observasjoner. Observasjonene er hovedsaklig basert pd de
kontekstuelle undersokelsene og kvalitative intervjuene beskrevet 1 metodekapit-
let.

3.1 Ufrivillig rast i Hongkong

Svetteperlene pipler ut under solskyggen, rygg- g : Agiletessenger
soylen bader i fukt under kamerasekken og dContacts b
presseguiden skjonner tydeligvis ikke et kvekk & Rolf@SIMULA

engelsk. Det er betryggende her vi sitter pad & Siri@uMe
kyllingmarkedet i Hong-Kong etter at Norge &3stefan 6

nettopp  har sldtt Honduras 3-1 i en & ystein
privatlandskamp det ikke blir de helt store @ ana sahartek
overskrifter av og guiden min ikke klarer a (@ blx@work @Elingsenssyk
redegjore hvor hotellet mitt ligger. Jeg prover d Conne.cted &
fortelle vedkommende at det haster litt med a fa Options Send

formidlet mine inntrykk hjem til Norge, men jeg

ser det ikke er vits i d stresse stakkaren mer, han Figur 3-1: IM pé mobilen
gjor sitt aller beste for d lose kartfloken som har

oppstdtt i denne gamle kinesiske kolonibyen. Jeg

kjenner oynene begynner d bli sovntunge etter lite sovn i natt. Ikke nok med at
luft-kjolingen pd hotellet var eldre enn undertegnede og i vesentlig ddrligere for-
fatning, men da jeg endelig hadde sovnet, begynte stressede kollegaer a ringe meg
uten da sjekke min tilgjengelighet og tilstedeveerelse pa vart nye IM-system pd
mobilen.

Da jeg endelig hadde sovnet under silketeppet, ble jeg nemlig oppringt av
frontredigereren som i mangel pa gode saker a fronte hjemme var litt for distré og
stresset til d tenke over at jeg befant meg 6 tidssoner unna og ikke akkurat kunne
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hjelpe ham ut av agurkknipa med en god artikkel midt pa natta. Det er tydeligvis
et behov for a gijennomgd vdre prosedyrer for kommunikasjon igjen slik at vi som
oppholder oss i feltet far litt bedre forhold d jobbe under. Etter en time blant
nyslaktede honer og kaklende selgere, fdr guiden snudd kartet sitt riktig vei og
skjonner tegninga. Etter en hese-blesende taxitur, nar vi etter hvert hjem til
hotellet og jeg kan sette meg ned og skrive ferdig artikkelen og fa sendt den hjem.
Tidsforskjellen gjor at det ikke er noen pd vakt i Norge nd, men jeg legger den
bare pd klar sa fdr forstemann pd plass i morgentidlig, norsk tid, publisere den
der den skal ligge. Jeg er ogsa spent pa bildene jeg fikk tatt av Hareide for
pausen, han glefset temmelig kraftig etter midtbanespillerne pa grunn av deres
labre innsats, og jeg tror det kan bli et supplement til hvordan han oppsmerte
forestillingen etterpd. Etter at jeg var ferdig med a skrive artiklene og laste opp
bildene, sd jeg tilfeldigvis at desklederen var tilgjengelig pa IM og hans status
stod i jobbmodus. Ikke vet jeg hva han driver med pa denne tiden, men det betyr i
alle fall at jeg kan kontakte ham og be han publisere tingene mine umiddelbart.

Dette scenarioet beskriver en mulig situasjon som kan oppsté for journalistene og

som de 1 dette avishuset har adressert som en problemstilling. De har begynt 4 ta i
bruk enkle hjelpemidler for 4 styre sin egen tilgjengelighet og monitorere andres.

3.2 Introduksjon

VG Nett er et norsk selskap som har sin
virksomhet i Norge og eies av Verdens
Gang AS. VG Nett er Norges storste nett-
avis og har daglig over 910.000 unike
lesere’ som leser stoff produsert av de 40
ansatte eller innhold de fir fra moder-
selskapet, Verdens Gang.

Av de 40 ansatte er godt over halvparten
skrivende journalister som dekker arrang-
ement og happenings verden over. Alt inn-
hold leveres digitalt, og jour-nalistene pub-
liserer selv sitt innhold pa nettsidene ved
hjelp av administrasjons-verktay som gjor
det mulig a publisere og jobbe distribuert.

Figur 3-2: VGs kontorlokale

2 TNS Gallup, april 2005
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I mitt studie har jeg valgt & fokusere pd sportsavdelingen til VG Nett som bestar
av fire fast ansatte og 2-3 frilansere som kontinuerlig jobber med a generere
sportsinnhold pa deres nettsider. Deres arbeidsoppgaver bestar av a4 dekke hvert
sitt spesialfelt fra kontoret i Oslo, oppdatere statistikkdataene som publiseres,
dekke fotballkamper direkte via en tjeneste som heter VG Live!, og representere
avisen pé storre arrangement som skjer verden over og som har spesiell
medieinteresse 1 Norge. Eksempel pa begivenheter der de har valgt & ha journalist
til stede de siste minedene er VM 1 Rallycross der vi har bradrene Solberg med,
Champions League sluttspillkamper med norske spillere involvert, fotballands-
kamper 1 Asia som noen eksempel.

Siden arbeidsstokken jobber sapass distribuert og kontekstmessig varierende, har
de etter hvert oppstétt et behov for & kunne styre sin tilgjengelighet pa enkle
mater. Nyhetsbildet er veldig lite forutsigbart, og ved store hendelser (som for
eksempel flodbelgen i Asia midt i julehgytiden) har de erfart at det er behov for
raskt & kunne sjekke andres medarbeidere umiddelbare tilgjengelighet og kontekst
pa en rask og effektiv méte. For 4 kunne tilrettelegge informasjonsflyten optimalt
ved sanne hendelser, anser de det som viktig at flere avdelinger kommer inn og
kommuniserer raskt. Drift og utvikling trengs 1 visse tilfeller & konsulteres for a
opprette spesielle tekniske og designmessige tjenester (for eksempel savnet-
database) og redakterer trengs kontaktet for & fa klarsignal pa tvilstilfeller. I den
digitale hverdagen til disse organisasjonene er tid et viktig aspekt, dermed ma ting
ofte gjores fra der du er med de tekniske hjelpemidlene de har til rddighet.

"Nar det smeller, er det viktig at fungerende nyhetsleder danner
seg et raskt bilde av situasjonen og ressursene i en har til radighet
i form av medarbeidere slik at vi raskest mulig far allokert de
ressursene vi har pd riktig sted”
- Nyhetslederen

Sportsjournalistene har vanlig journalistisk bakgrunn og jobber ogsa pa tvers av
avdelingene dersom det er behov eller naturlig at de tar sakene. I en nettavis har
du naturligvis ikke typografer og redigerere a forholde deg til som vanlige trykte
medier, men det er til en hver tid journalister som har ansvaret for 4 redigere
frontsiden (og diverse undersider som ikke genererer automatisk) etter egne regler
for innhold og type saker. Et av méilene til vedkommende som redigerer fronten,
er & generere mest mulig trafikk pd de forskjellige saker, og for & kunne
monitorere dette, har de verktey som teller antall klikk pd hver enkelt sak og
hvilke plassering saken har pa fronten. De sitter med andre ord og tar pulsen pd
hva som er populert, og kommuniserer med de evrige skrivende journalister hva
som trenger oppfelging og hva som ikke er hett nok. I tillegg til sin egen nettavis,
er det viktig & ha oversikt over hva andre nettavisen skriver om, dersom det er kan
vare noe de andre har som disse har gatt glipp av.
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I Norge er mesteparten av de mest leste nettaviser eid av de tradisjonelle avishus-
ene og trenden de to siste arene er at salget av de trykte avisene gar ned, mens
nettavisene eker antall daglige lesere. Siden det fortsatt er mer penger i en papir-
leser enn en nettleser, prover de & unngd denne kannibalismen ved & differensiere
disse to mediene slik at nettavisen har fokus pa rask og oppdatert informasjon,
mens de trykte mediene prover & ga mer 1 dybden og analysere og drofte nyhets-
bildet (Hauge 2005). Dette gjor at trykket blir enda sterre pd de som jobber med
nyhetsformidling i1 nettredaksjonen, og viktigheten av a vare tilgjengelig og
kunne styre og organisere hvem som er hvor til en hver tid blir sterre.

3.2.1 IT infrastruktur

For at journalistene skal kunne vere i stand til & utfere jobben sin pa en
tilfredstillende mate, kreves det at de har en viss infrastruktur rundt seg. Pa desken
har alle sin egen faste plass med datamaskin og telefon i et apent kontorlandskap.
Mesteparten av research-arbeidet gjores via Internett og telefon. Plassen til desk-
lederen er alltid bemannet da denne har spesielle overvakningssystemer og en
telefonlinje inn som de av praktiske arsaker alltid er greit & ha en person i1
umiddelbar narhet til. Det er utarbeidet en liste der alle de ansattes IM-adresse er
oppfert, slik at det enkelt skal kunne etableres kommunikasjon ved hjelp av lyn-
meldinger. Siden alle journalistene sitter samlet i et stort rom i en dpen kontor-
losning er mye av kommunikasjonen ansikt-til-ansikt.

Hver enkelt journalist har i tillegg til sitt stasjonare utstyr (datamaskin og
fasttelefon/faks) hver sin barbare datamaskin med oppkoblingsmuligheter til sin
mobiltelefon slik at de kan koble seg opp pé Internett pa en enkelt og grei mate fra
hvor enn de métte vare’. Disse datamaskinene har standard maskinvare og
programmer, siden det meste av de redaksjonelle verktoyene er webbaserte og
kravene til maskinene er lave. De er ogsé utstyrt med hver sin GSM-mobiltelefon
som gjor dem tilgjengelig stort sett der det er behov for dem. De disponer-er ogsa
satellitt-telefoner dersom de ma besgke omrader uten GSM-dekning.

All publisering av artikler og nyheter skjer via nettleseren pa datamaskinen, noe
som gjor at de jobber med samme brukergrensesnitt uansett hvilke maskin de
jobber fra. Dette betyr at det ikke er et krav at de jobber fra samme maskin eller
lokasjon hele tiden, samtidig med at det er mer robust i forhold til & fa nyhetene
publisert selv om kanskje ikke din maskin fungerer nar du mest trenger den.

> De har retningslinjer og prosedyrer for hvordan de skal fa Internett-tilgang i de
forskjellige landene de ferdes.
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3.3 Kyvalitative intervjuer

Dette kapitlet inneholder resultatene av de kvalitative intervjuene jeg gjorde med
to forskjellige medarbeidere pa VG Nett. Begge har forskjellige arbeidsoppgaver
der de jobber mye i forskjellige kontekster, men med det samme behovene for &
male tilgjengeligheten og tilstedeverelsen til andre medarbeidere. Intervjuene ble
gjennomfort i deres lokaler med en journalist og nyhetslederen.

3.3.1 Journalisten

Utmattet etter dagens sprdkproblemer, den urolige magen, som tyde-
ligvis var litt omfintlig for asiatisk mat, og forrige natts telefon-opp-
ringninger la han seg pa sengen etter d ha fatt tilbakemelding om at
artikkelen var publisert og godkjent av nyhetslederen han nettopp
hadde snakket med. Mens han ld pd sengen kunne han monitorere alle
kollegaene som ble tilgjengelige etter hvert som de sto opp og logget
seg inn pd IM-klientene sine pa mobilen. Etter d ha sendt godnatt-
melding til sin samboer, sovnet han raskt. Vel tilbake pd desken uken
etterpd, far han inn et anonymt tips pd e-post om at Rosenborg hadde
hatt styremate, og der hadde det visstnok blitt besluttet at treneren
skulle erstattes i lopet av neste uke, men de visst ikke med hvem ennd.
Beskjeden skulle meddeles pa den ukentlige pressekonferansen, som
normalt ikke ble prioritert av andre en lokalavisene i Trondheim. Nd
var gode rad dyre, fordi hans ferieplan viste at deres Trondheims-
kontor hadde ferie, og alternative personer mdtte sjekkes. Via deres
tilgjengelighetsstatus pd mobiltelefoner finner ser han at en rampelys-
Jjournalist tilfeldigvis har lokasjon ~@Trondheim” pd IM-klienten og
etter en telefonsamtale til vedkommende viser det seg at hun er
nordover for a lage en brudereportasje med en tidligere profilert
missedame og har mulighet til dekke pressekonferansen direkte
dersom de fdr gront lys av nyhetslederen.

Journalistene befinner seg 1 veldig mange skiftende kontekster i1 lapet av en vanlig
dag, og selv om eventuelle intervjuobjekter til en viss grad gér igjen, er det stadig
nye omgivelser hendelsene foregédr i. Konteksten pa desken er den som minst
forandrer seg og det er fra dette stedet saker planlegges og for det meste lages.
Dagen starter ofte med et felles morgenmete for alle journalister der nyhets-
lederen gar gjennom aktuelle saker, diskuterer vinklinger og prever a fa oversikt
og planlegge hva som skjer i den nermeste framtid. Tilstedevarelsen til gruppen
planlegges slik at andre journalister far et raskt bilde over hvem som skal gjore
hva pa hvilke sted fremover.

Nér dette meatet er over, fortsetter videre arbeid fra kontorpulten pd desken. Som
en del av innredningen har de her en kjempestor plasmaskjerm som kontinuerlig
rullerer gjennom alle store nyhetsnettsider for & ta pulsen pa nyhetsbildet. Det er
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mye ansikt-til-ansikt kommunikasjon mellom journalistene og steynivéet vil til
tider kunne defineres som 1 overkant” av enkelte.

Vi har en hoy terskel pd ndr vi synes vi ikke kan kontakte hverandre
for sporsmal pa avdelingen, noe som bade kan veere en styrke og en
svakhet.

Kommunikasjonen med intervjuobjektene foregar mye pé telefon, og selv om
mange av ’kjendisene” de skriver om har hemmelige nummer, er disse som regel
tilgjengelige da de som oftest ikke har noe 1 mot a bli kontaktet dersom de holder
seg innenfor rammene for vanlig folkeskikk™ og viser respekt for tidspunktene de
tar kontakt. Disse kommunikasjonsnettverkene er noksa uformelle 1 formen og her
er de flinke til & bruke nettverkene slik at de far de “riktige” kollegaene til & ta
kontakt for & f4 mest mulig informasjon om det de onsker.

Det er OK for min del d bli ringt opp av en kollega sondag formiddag,
men jeg er redd du fdr et annet svar om du spor min samboer.

Kommunikasjonsbehovet viser seg a vaere viktig, da det ser ut til at hver enkelt
journalist har sitt eget spesialfelt, og dersom det skjer noe péd en annen persons
vakt relatert til en annens spesialomradet, melder behovet seg raskt for a be ved-
kommende om tips eller rad om hvordan en skal etablere kommunikasjon med de
riktige folkene og hva en ber vere pad utkikk og/eller pa vakt etter. Og siden
nyhetsbildet foregar i en turnusordning fra kl 0600 til kl 0100 neste dag, kan det
vaere vanskelig & gjore seg utilgjengelig uten 4 stenge all form for kommunikasjon
ute, noe som adresseres som et problem de jobber med & finne losninger pd. For
som han sier, slar du av telefonen (eller ringelyden) kommer ikke familiemedlem-
mer gjennom heller, ndr de har noe 4 meddele.

Pé sporsmdl om hvilke tanker de gjor seg rundt denne problematikken, forteller
han at de faktisk har tatt 1 bruk et tilgjengelighetsverktay pd mobilene sine. Siden
de har en egen driftsavdeling som har ansvaret for deres apparater, bruker de
fleste samme type telefon. De har funnet fram til en IM-applikasjon pd denne
plattformen som de har begynt & bruke til & sette sin tilstedevaerelse for a kunne
styre sin egen tilgjengelighet pa en enklere mate. De fleste har Nokia 6600 mobil-
telefoner, og disse har GPRS-teknologi som gjor det mulig & vere tilknyttet
Internett med telefonen sé lenge den har dekning. Denne Internettlinjen blokkerer
ikke telefonlinjen og de betaler bare for datatrafikken selv om de alltid er opp-
koblet.
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Figur 3-3: Skjermbilde fra IM-klienten p4 mobilen

Som du kan se fra figuren over og under, kan hver enkelt person sette sin tilstede-
varelse og informere om hvilke kontekst de befinner seg i bade fra mobil-
telefonen mens de er pa farten eller fra datamaskinen. De har utarbeidet noen
enkle uformelle retningslinjer pad semantikken, for eksempel at en pédlogget
“Rolf@SIMULA” betyr at Rolf er tilgjengelig og at han nd befinner seg pa
Simula-senteret pd Fornebu. Dette er vanlig Microsoft Messenger IM-kontoer,
noe som gjor at deres tilstedevarelsestatus ogsd vises hos de som er palogget
MSN Messenger pa sin datamaskin eller andre mobilbrukere med kompatibel
teknologi.
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Figur 3-4: Samme IM-teknologi bdde pa PC og mobil

De har brukt denne tjenesten i et par maneder na, og selv om det ikke har ligget
mye planlegging bak dette, er erfaringene gode. Kostnadene er marginale, da de
bare betaler brukerlisens pa IM-klienten pa et par hundre kroner i tillegg til
datatrafikk-kostnadene. Til deres bruk, der de bare bruker IM-teknologien til &
sette deres tilstedevaerelse (tilgjengelighet), ikke til & sende meldinger, blir data-
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trafikken marginal, og utgiftene der etter. Han trekker fram at dette er en tjeneste
som ingen har blitt palagt & bruke og at det heller ikke kreves at alle bruker den til
enhver tid. Hver enkelt setter sin egen tilstedevarelse s& detaljert de ensker, noe
som igjen gir kollegaene bedre informasjon om deres kontekst, og dette forer til
mindre forstyrrelser nar du helst ikke vil bli forstyrret, uten at det gér utover din
tilgjengelighet ovenfor familie og ikke-jobbrelaterte henvendelser.

Dette har ogsd fort til okt fleksibilitet og muligheten til & kunne ta en jobbekt
hjemme uten at de gar pd bekostningen av hans eller medarbeidernes effektivitet,
da de ser hans tilgjengelighet og vet nar og hvordan de kan kontakte ham. Og
siden hverdagen bestdr av mye kvelds- og helgejobbing (nér de mest populere
arrangementene foregér) blir det ofte uoversiktlig for andre a vite nér han jobber.
Derfor setter han sd stor pris péd at de har klart & innarbeide denne teknologien og
bruksmensteret 1 arbeidsgruppen hans.

3.3.2 Nyhetslederen

Han sover enna tungt etter en lang garsdag med mye dykking og
fysisk aktivitet. I morgen er ferien over, og det er med blandede
folelser han tenker pd at det nd er slutt. Han synes det skal bli
hyggelig a komme i normal gjenge igjen og starte uthvilt med friskt
mot pd nye arbeidsoppgaver, men han setter ogsd pris pd ferie og
rolige dager sammen med familien. Han er ogsd forneyd med at han
ikke har blitt oppringt mer enn to ganger i lopet av den siste uken, og
spesielt at de dere "hva driver du med nd?” anropene fra kollegaer
som ikke er oppdatert pa ferieturnusen har uteblitt. Tilbake pd
kontoret vegg i vegg med desken ligger utfordringene i ko. Daglig
kommer det inn henvendelser fra innovative selskaper som onsker d
vise sine revolusjonerende medievarianter som de hdper de skal kunne
erobre verden med gjennom et samarbeid med en av Norges storste
medieaktor. 1 tillegg kommer begivenhetene her til lands tett som
hagl, og intuisjonen fdr provd seg i sorteringen av hva som skal
prioriteres ut i fra antagelser om hvor det skjer mest og hva leserne
onsker. Veksten har ogsd veert sdapass stor det siste kvartalet at skal de
veere i stand til a vokse like raskt framover, md det ansettes flere
Jjournalister, og den jobben blir det nyhetslederen som md styre. For d
veere i stand til d ta pulsen pd nyhetsbildet, er det i perioder nod-
vendig at han i tillegg til d lese de faste papiravisene hjemme ogsd
kobler seg opp og kommer seg djour igjen pd hva som skjer i medie-
bildet. Vanskelige vurderinger og avveininger venter og det er viktig d
veere oppdatert for veere trygg pd sine avgjorelser.



3.3 Kvalitative intervjuer 19

Nyhetslederen har en noe mindre kompleks kontekst enn journalistene. Selv om
arbeidsoppgavene spenner over et storre spekter, oppholder denne personen seg
mer péd arbeidsomradet rundt desken, og skifter ikke lokasjoner like sporadisk og
ofte som en journalist. Kommunikasjonsmidlene bestdr mye av ansikt-til-ansikt
rundt desken, der framgangsmater og forskjellige scenarioer og teorier ofte
diskuteres hoylytt. Tipsene er det alltid viktig & felge opp, da enhver redaksjon er
avhengig av at leserne for & vaere forst ute og eksklusive pd s& mye som mulig.

Nar det koker som mest rundt storre hendelser, er det ofte en stor
utfordring a vite hvor hver enkelt oppholder seg og hvilken vinkling de
jobber med.

Mange har en forestilling om at nyhetslederens arbeidstid stort sett gar med til
bestemme hva det skal skrives om. I folge nyhetslederen brukes det mye tid pa
budsjetter og personaldisponeringer som skal avstemmes med de redaksjonelle
krav og retningslinjer. Det er ikke tilfeldig hvordan innholdet i en avis eller en
nettavis er satt sammen. En forside skal inneholde sd og s& mange saker fra
rampelys, sport og nyheter, og for & dekke inn disse behovene, ma det prioriteres
hva som skal vektlegges. Disse prioriteringene krever noe erfaring og en liten
porsjon teft.

Det er en relativt stor kabal som skal g& opp med hensyn til vaktplaner og hvem
som skal dekke hva av journalister. De er flinke til selv & finne caser, og da er det
ofte nyhetsleder eller redakteren som méa godkjenne planene og allokere ressurser
til & héndtere saken pa best mulig mate. I tillegg til & at mange jobber med
forskjellige saker, oppholder de seg ogséd ofte pa forskjellige steder der de gjor
intervjuer og/eller research.

For at maskineriet skal ga som smurt, er det viktig at noen samler
trader og holder enkelte i orene.

N\
&M’

Mortew - Bergew (seriefinale)

peder: Low (Bromi)

Kari - Permigjon

Figur 3-5: Oversikt over journalister pa desken



20 Empirisk undersgkelse - VG Nett

De har en stor tavle (sékalt whiteboard — se figur over) i redaksjonen for & holde
en viss oversikt over hvem som jobber med hva, men denne er til tider litt for
statisk og ikke alle er like flinke til & oppdatere sin egen status pd denne. De har
provd a vare strikte pd at alle skal bruke den aktivt, men det gar i perioder for det
sklir mer ut igjen. Arsakene til dette er sikkert mange, og de har ikke jobbet mye
med & se ngye pad problemstillingene. Men i den senere tid har flere av
journalistene tatt 1 bruk IM-verktoy og innarbeidet noen enkle retningslinjer for
hvordan det skal brukes og hvilke syntaks nickene (navnene) skal ha. De bruker
@lokasjon for & fortelle hvor de er etter navnet sitt, slik at ”per @ trondheim”
betyr at Per er tilgjengelig og jobber for tiden i Trondheim. Dette har forenklet
veikartet mye for administrasjonen og de evrige ansatte som prover 4 nd de
aktuelle personene.

Utfordringene videre er & fi alle involverte og aktuelle brukere til 4 f4 benytte
dette systemet de er i gang med ni slik at de far kontuitet i det og at de klarer &
lofte nytteverdien opp enda et hakk. Dette vil kanskje ogsa fore til at de kan fa
andre avdelinger ogs4 til & kjere pilotprosjekter pa det samme systemet og at de da
kan fa det inn pa budsjettet.

3.4 Deltagende observasjon

Avisen dekker alle fotballkamper 1 Norsk Eliteserie direkte, det vil si at de sitter
og folger kampene i realtid og legger ut hendelser etter hvert i kampen pa nett-
sidene. Dette gjores pa to mater:

* Kampen folges fysisk pd kamparenaen og dekkes via barbar PC og
mobilkommunikasjon (WLAN eller GSM-telefon)

* Kampen folges pd TV fra redaksjonskontoret og dekkes ved vanlig
nettilkobling

Jeg fikk avtale med dem om & fa delta pa en direkteoverforing av en serickamp fra
pressetribunen pa Ullevéal stadion slik at jeg kunne observere hvordan journalisten
jobbet og hvordan og hvilke teknologier som ble benyttet for & kommunisere med
de ovrige medarbeiderne pa desken. For jeg kunne begi meg opp pa landskamp-
arenaen matte jeg ordne meg akkreditering, noe som gikk smertefritt nér jour-
nalisten attesterte for meg. Egentlig skulle jeg folge kampen mellom Vélerenga -
Rosenborg der det var forventet 4 vaere utsolgt. P4 grunn av misforstaelser sa ble
det ikke bestilt akkreditering for dagen for, noe som viste seg & vare en dag for
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sent. Dermed matte vi utsette observasjonen en uke til neste fotballkamp i Oslo.
Selv om tilskuertallet pa kampen mellom Lyn — Start bare var en fjerdedel av hva
det var kampen for, har dette ikke noen praktisk betydning verken for studiet eller
jobben journalisten gjor.

Figur 3-6: Utstyr og applikasjoner klargjort til kampstart

Konteksten det jobbes under pa pressekonferansen er veldig forskjellig fra den de
jobber under nar kampene dekkes via TV-skjermen pa kontoret. Pressetribunen pa
Ulleval Stadion er plassert hoyt oppe midt pa langsiden, og selv om det er en
usedvanlig god oversikt for & folge spillet og alle bevegelser pa banen, opplevde
journalisten flere ganger at det var vanskelig a4 & med seg hvem som gjorde hva
pa banen, da avstanden blir sé stor. De tekniske utfordringene for & komme i gang
med Live-systemet er relativt sma. Telenor har installert WLAN pa hele stadion,
slik at alle med Online-konto hos dem kan logge seg pa. Dette er en stor fordel for
alle som dekker kampen, ikke bare de som skriver, men ogsa fotografene. De siste
kameraene de bruker har innebygd trddles nettilkobling, slik at bildene kan sendes
direkte over nettet til redaksjonene om enskelig.

Nar nettilkoblingen var klar, var det bare a starte nettleseren og logge seg pa riktig
nettadresse, s& var systemet klart for avspark. Grensesnittet som brukes her pa
kamparenaen er det samme som de bruker nar de sitter pa kontoret. Det skal visst-
nok ogsa vaere mulig & kjore det over mobil tilkobling (GSM/GPRS), selv om
dette ikke lengre er nedvendig ved de fleste Tippeligaarenaer lengre siden
utbredelsen av tradlese WLAN-soner begynner a bli sapass god.
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Nettleser koblet til IM - Lynmeldinger

(kontakt med desk]
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Figur 3-7: Teknologi som trengs for a dekke en kamp direkte

Med det samme kampen startet, satte journalisten sin IM-klient til ”Opptatt” slik
(som pa figur 3-3 s.17) at han ikke skulle bli forstyrret under dekningen av andre
enn de journalistene pa desken han var i kontinuerlig dialog med og som alle var
klar over hans kontekst. Denne informasjonen om at de han allerede var i dialog
med bare kunne fortsette & kontakte ham selv om han hadde endret sin
tilstedevaerelse til “Opptatt” ble aldri kommunisert eksplisitt til de andre, sa dette
var et adferdsmenster de var kjent med og tok som en selvfolge.

I pausen samlet alle journalistene seg i en egen pressekafé der det ble servert
kaffe, saft og karbonadesmerbreod mens heydepunktene fra serierunden rullet over
flere TV-skjermer. Her ble forskjellige temaer diskutert i ikke alt for hoytidelige
rammer. Etter en rask matbit ble transkriptet fra forste omgang gjennomgétt for
semantiske og grammatiske justeringer.

Parallelt med var dekning av denne kampen, satt det ogséd andre journalister pa
desken og fulgte andre kamper fra samme serierunde fra lokasjoner der avisen
ikke har ansatte til & dekke dem. Dette visste seg & vere nyttig for vedkommende
jeg observerte, da han bare hadde vart ute og gjort dette en gang for og trengte
den tryggheten den sosiale tilstedeverelsen som IM-kontakt med de andre pa
desken gav ham. I den konteksten journalisten er i under kampen, er IM en til
tider bedre kommunikasjonsform enn telefon/tale da de i tillegg til &4 se hva som
skjer pa banen ogsa er avhengige av den auditive kommunikasjonen som foregar
mellom spillerne og mellom utgverne og publikum. For a klare & “henge med”,
det vil si 4 f& lagt inn de hendelsene som trengs for & gi leserne en folelse av &
veere tilstede, ma en kjenne igjen spillerne med navn si en slipper & skumme
startlista for hver hendelse. Det er ikke lett & skrive inn forrige méalsjanse dersom
det samtidig skjer hendelser pd arenaen framfor en som ogsa ma legge inn. Dette
skjedde vet ett tilfelle og journalisten registrerte ved en feiltagelse scoring etter en
gigantisk malsjanse der publikumsteyen kunne tyde pa scoring for en som bare
fikk med seg den auditive kommunikasjonen fra publikum. Denne feilregi-
streringen ble umiddelbart oppdaget av kollegaene pa desken og melding ble
sendt til journalisten over IM. Feilen ble rettet etter et par minutter, men siden det
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ogséd er mulig & abonnere pa scoringer via SMS og disse initieres fra samme input,
matte en ogsd dementere meldinger over flere plattformer.

Figur 3-8: Journalist under Live-dekning

Pé pressetribunen satt det mange journalister som representerte de fleste norske
riksmedier, og ved flere anledninger ble det kommunisert med disse for & fa
innspill pa hendelser og vurderinger av situasjoner fra mennesker med veldig lik
kontekst som journalisten selv. Dette var meldinger av typen:

Hei xxx, ble ikke han der utvist sist han spilte mot dem ogsda? Hvem
hos oss var det som snakket om at han hadde sett forsvarspilleren til
Start i samtaler med Hareide?

Selv om journalisten hadde kontinuerlig kontakt med andre sportsjournalister pa
desken via e-post og IM, spurte han heller de rundt seg dersom spersmél dukket
opp om spillerkjop, posisjoneringer og andre faglige usikkerheter som han herte
dem snakke om. P& spersmédl om hvorfor han kommuniserte mer med dem
tribunen rundt seg enn de pa desken nar de mest sannsynlig har lik faglig
kunnskap, svarte han

De satt jo nettopp d snakket om det samme, da er det kjappere d bare
sporre dem, siden jeg horte noe av det de sa.

Nar kampen var slutt, matte journalisten lage en kort sak som kunne brukes
pa fronten av nettavisen med en kort oppsummering av kampen. Denne ble
publisert direkte fra kamparenaen etter dialog med desken. Sé fort denne var
sendt, var oppdraget over pa kamparenaen og vi dro sammen ned igjen til
desken.
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4 I-tema

I dette kapittelet blir forskningsprosjektet I-tema beskrevet. Det blir her gatt gjen-
nom hvordan prosjektet er bygget opp, hva det har som malsetning og hva jeg har
bidratt med i prosjektet.

4.1 Prosjektbeskrivelse

I-temaprosjektet er et forskningsprosjekt som skal studere atferd, koordinering og
samhandling, samt symbolisering i mobile og distribuerte arbeidsgrupper, innen-
for individuelle og organisasjonsmessige perspektiver. I-tema er forkortelsen for
Identitet, Tilherighet og organisasjonsmessige lasninger 1 Et Mobilt Arbeidsliv
(Schiefloe 2003).

Prosjektet springer ut fra et motiv om a eke kunnskapene om vilkarene for
samarbeid innenfor mobile og distribuerte arbeidsgrupper, samt & vurdere
kommunikasjonsmedienes muligheter og begrensninger i denne sammenheng. Det
foreligger et klart behov for gkte kunnskaper - bade empiriske og teoretiske - for &
forsta implikasjonene av en okt grad av slike arbeidsmaéter innenfor arbeidslivet.
Mobilt arbeid er her serlig interessant, ettersom en stor andel av arbeidstakere
arbeider mobilt innenfor ulike deler av arbeidslivet, samtidig som det hittil er
utfort svert lite forskning pa dette feltet. Det er ogséd behov for gkt kunnskap om
hva slags muligheter og begrensninger organisasjoner meter nar en skal fa til
intensivt samarbeid over avstand. Hovedfokus for prosjektet er hvordan arbeids-
grupper som jobber mobilt eller distribuert evner & opprettholde en felles identitet
og gruppetilhorighet, og hvordan mediene benyttes for &4 understotte disse proses-
sene. I denne sammenheng skal en spesielt utforske identitet innenfor distribuerte
grupper, samt samspillet mellom bedriftens presentasjon av seg selv og de
ansattes selvpresentasjon. Dette fordrer imidlertid at prosjektet ogsa analyserer
organisatoriske utfordringer av kulturell, strukturell og relasjonell karakter,
knyttet til distribuert og mobilt arbeid.

Prosjektet vil gjennomfere en serie empiriske studier og forsek i et sett med
norske virksomheter, integrert gjennom et overgripende teoretisk rammeverk.
Prosjektet vil tilneerme seg feltet pa en deskriptiv, fortolkende og preskriptiv méte,
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dvs vil bdde beskrive endringer, soke & forstd logikken innenfor nye
arbeidsmatene, prove ut nye kommunikasjonslesninger, og foresla mye losninger
eller endringer i arbeidsméiter. Prosjektet seker & integrere fagomrader som
tidligere har jobbet noksa autonomt med denne typen problemstillinger, herunder
blant annet IS-studier, CSCW-studier, SSS/SCOT studier, kommunikasjons-
forskning og organisasjonsstudier.

4.2 Hovedmal

Prosjektets hovedmaélsetting er & studere atferd, koordinering og samhandling,
samt symbolisering 1 mobile og distribuerte arbeidsgrupper, innenfor individuelle
og organisasjonsmessige perspektiver. Gjennom dette vil prosjektet utvikle
kunnskap om hvordan arbeidsgrupper som jobber mobilt evner & etablere og
opprettholde en felles identitet og gruppetilherighet, og hvordan kommuni-
kasjonsmedier benyttes for & understotte disse prosessene. Ut 1 fra denne kun-
nskapen skal det utvikles forslag til metoder og lesninger som kan understotte
gruppedannende og identitetsbyggende prosesser.

4.3 Organisering

Prosjektet er satt sammen av folk fra:

* NTNU (Studio Apertura)
* Telenor R&D
e UiO (Institutt for informatikk)

Disse organisasjonene representerer spisskompetanse pad ulike forsknings-
retninger, der Telenor FoU har spisskompetanse pa brukerrettede studier av kom-
munikasjonsteknologi, Apertura pad organisasjonsutvikling og Ifi pd anvendelse av
IT.

Personer

Prosjektet ledes av professor Per Morten Schiefloe ved Studio Apertura, mens
daglig leder for prosjektet er Tom Erik Julsrud ved Telenor R&D. Det er to
doktorgradsstipendiater tilknyttet prosjektet. Videre er det flere mastergrad-
studenter ved NTNU og Ifi i tillegg til ansatte ved de respektive forskningsinstit-
usjonene som inngar som deltakere i det felles prosjektarbeidet.

Arbeidet
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Det arbeidet som gjores i I-tema, fremstar som et distribuert fellesskap. Malet er &
fa felles kunnskapsbygging innenfor omradet, ved arbeid med ulike delprosjekter.
Dette gjores gjennom folgende tiltak:

* Praktisk samarbeid: Innenfor hvert av disse delprosjektene vil det innga
deltakere fra de tre partnerne i prosjektet.

* Faglige samlinger: Det skal gjennomferes en serie med workshops der en
presenterer og diskuterer forelapige resultater.

* Felles arbeider: Det skal lages en samling med vitenskapelige artikler
basert pd arbeidene i1 prosjektet. Publikasjoner skal skje pa tvers av
institusjonene.

* Arrangere konferanse: Etter anmodning fra Forskningsradet vil det bli
arrangert en felles konferanse for deltakere fra alle prosjektene som er
finansiert av KIM-programmet.

Det empiriske arbeidet skjer ute hos norske bedrifter, innen bransjene olje-
vitksomhet, IT og telekommunikasjon og forsikring. Undersgkelser gjores hos
Shell, If, Statoil, Telenor og Accenture. Dette forer til at det er endel reise-
virksomhet pd de mest sentrale medlemmene (doktorgradsstipendiatene) 1
forskningsnettverket.

Okonomi og tidsramme

Det okonomiske grunnlaget for prosjektet er bevilgninger gjort av
Forskningsradet gjennom forskningsprogrammet Kommunikasjon, IKT og Medier
(KIM programmet). Det er bevilget til sammen 6 millioner kroner fordelt utover
prosjektperioden 01.08.2003 til 20.12.2006 (NFI 2003). Utgiftene i forbindelse
med prosjektet er relatert til konferansedeltakelser, finansiering av doktorgrads-
stipendiatene og reiser 1 forbindelse med innhenting av empiriske data. Master-
/hovedfagsstudenter er som kjent allerede fullfinansiert av Lanekassen og trenger
kun stette 1 forbindelse med reiser.

4.4 Mine bidrag

Jeg har vaert en del av dette prosjektet siden jeg ble tatt opp til mastergraden og
har deltatt pd meter pd Dragvoll Gard i Trondheim samt et noen meter og
telefonkonferanser hos Telenor R&D péd Fornebu. Disse moatene har vart veldig
nyttige for meg og mitt arbeide, da de andre deltagende har kommet med viktige
tilbakemeldinger pa mitt arbeid som jeg har presentert underveis. Mine faglige
bidrag utover tesen har vaert begrensede, da diskusjonene pé samlingene for det
meste har dreid seg om temaer litt utenfor mitt fagfelt. Vér rolle i1 prosjektet var &
se péd teknologier som bidrar til bedre forstaelse av begrepene og hjelpe mobile
arbeidsgrupper & oke tilhorigheten og identiteten.
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5 Teori

Denne oppgaven handler om hvordan mennesker skal kunne styre og formidle sin
tilgjengelighet gjennom kommunikasjonsmedier. Jeg vil i dette kapittelet ta for
meg forskjellige teorier og modeller som brukes for & beskrive problemstillingene.
Til & begynne med vil jeg beskrive noen velkjente modeller for hvordan
kommunikasjon mellom mennesker foregér og hvilke verktoy som i dag finnes for
a kommunisere over avstander. Jeg vil prove & belyse hvilke situasjoner vi er 1 ndr
vi kommuniserer i en mobil sammenheng med hensyn til tid og sted. Konteksten
vi er 1 og beskrivelsen av dette nar vi kommuniserer vil ogsa bli dreftet, samt
hvordan denne informasjonen formidles til de vi kommuniserer med.

5.1 Kommunikasjon

Hva er kommunikasjon? Selve ordet stammer fra latin og betyr opprinnelig d dele.
Men deling av hva? Ideer, tanker, visittkort, MP3-filer?

Det & kommunisere er noe som har dyp forankring hos menneskeheten, og siden
vi reiste oss pa denne planeten har vi kontinuerlig jobbet med & finne nye og bedre
mater a4 kommunisere pd. Kommunikasjon har stitt sentralt sd vel 1
informasjonsutveksling som i samfunnsutviklingen. Kroppssprak var den forste
kommunikasjonsformen som oppstod mellom to individer, og de méatte komme
tett pA hverandre og vaere pd samme sted for at kommunikasjonen skulle bli
vellykket. Senere vet vi at mer avanserte teknologier som huletegninger oppstod,
og plutselig var asynkron kommunikasjon en realitet. I den senere tids utvikling
av teknologiske verktey har var evne til & kommunisere pd tvers av tid og sted
gjort det mulig & ringe til din amerikanske onkel & gratulere ham aller hjerteligst
med dagen selv om han ikke engang har statt opp til bursdagen sin enna pa grunn
av tidsforskjellen.
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Figur 5-1: Kommunikasjonsverkteyenes tidslinje

Dersom en studerer figur 4.1 ser en at det er forst i vart a&rhundre at bruken og
tilgangen til kommunikasjonsverktoy har akselerert. En klar trend dersom man
kikker pa teknologiene og deres kronologiske evolusjon, er at kommunikasjonen
blir mer og mer realtidsbasert. Det som startet med mellommenneskelig talesprak,
utviklet seg videre til & dokumentere jaktmetoder og stammeadferd, for
skriftsprdket og trykking gjorde det mulig & kommunisere skriftlig til andre
individ ved & distribuere pergament og senere papirbaserte informasjonskilder.
Men alle disse kommunikasjonsteknologiene var avhengige av at du hadde et
fysisk utgangspunkt for din kommunikasjon, enten en postkasse for mottak av
brev og annen skreven kommunikasjon, en telefax pd kontoret eller et
telefonapparat i gangen. Det var forst ved mobiltelefonens inntog pd det
kommersielle markedet at folk plutselig ble tilgjengelige uansett hvor de befant
seg til en Aver tid. Dette betyr at man ikke pa samme mate som tidligere kan vite
noe om hvilke situasjon eller lokasjon mottager eller avsender er i.

Kommunikasjon kan forega pa flere mater, og for & kunne se pa de forskjellige
aspektene ved kommunikasjon kan det vere lurt & skissere den i forskjellige
rammer eller modeller. En modell er noe som forsgker 4 fange essensen av et
fenomen og presentere dette pa en enkel og forstaelig mate. Ved & abstrahere og
forenkle blir det mer héandterlig for oss a forstd fenomenet. En modell re-
presenterer noen ideer oppfulgt av teorier eller hypoteser som i neste omgang skal
gi oss et rammeverk for diskusjon og forstdelse av fenomenet (Hermansen 1965).
Under folger en definisjon av modellbegrepet av (Elgsaas 1971):

"En modell er en representasjon, framstilling eller avspeiling av en
del av virkeligheten. En god modell kan gi bedre innsikt i, tilpasning
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til og eventuell kontroll over den del av virkeligheten modellen

representerer.”
-- (Elgsaas 1971)

Seket etter en kommunikasjonsmodell er pd ingen mate et nytt fenomen. Den
greske filosofen Aristoteles presenterte 1 sitt arbeid med Rhetoric en kommuni-
kasjonsmodell bestaende av tre faktorer.

Som kan omskrives som “Hvem sier hva til

* Taleren hvem?”
* Talen
* Tilhorerne I Aristoteles tid var det ikke s& mange méter &

kommunisere pa som vi ser i dag. I dag kan vi
velge mellom mange flere kanaler for a
kommunisere og trenger dermed en modell som kan ta hensyn til dette.

For vi kikker pa modeller kan det vere greit a forseke & beskrive noen
seregenheter ved kommunikasjon:

* Visuell kommunikasjon blir baret fram og formidlet via lys. Eksempler pa
visuell kommunikasjon er tegnsprak, skriftlig melding, reyksignal og lys-
signal med morse.

* Auditiv kommunikasjon blir baret fram og formidlet via lyd, som for
eksempel telefon, radio og telegrafering med morse.

* Audiovisuell kommunikasjon er en kombinasjon av de to forestdende.
Under her kommer “ansikt-til-ansikt” kommunikasjon mellom to men-
nesker (verdens eldste form), TV og diverse former for videokonferanse.

En kjent kommunikasjonsmodell som ofte refereres til er Harold Lasswells modell
fra 1948. Modellen beskriver de enkelte elementene i en kommunikasjons-
prosess, og Lasswell har komponert en setning for & beskrive modellen (Lasswell
1948):

”A way to describe an act of communication is to answer the following
question: Who says what through which channel to whom with what

effect?”

Harold D. Lasswell, 1948
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Who Says what through which channel to whom with what effect

Avsender @ Beskjed ®—» Metode &—» Mottaker @  Effekt

Figur 5-2: H. Lasswells kommunikasjonsmodell

Denne modellen identifiserer 5 viktige elementer: avsenderen, beskjeden,
metoden (kanalen), mottakeren og effekten. Denne modellen er noe mer detaljert
enn Aristoteles modell da den i tillegg introduserer metoden og effekten. Metoden
er ikke lenger bare tale og kan sees pa som en komponent i kommunikasjons-
prosessen med visse begrensninger og muligheter for hvordan kommunikasjonen
er organisert. Effekt-elementet kan sees som et forsgk pa & legge kom-
munikasjonen inn i en kontekst. Lasswell fokuserer ikke pd utenforliggende
faktorer med denne modellen, han ser heller pd hvordan valget av kanal pavirker
mottakers oppfatning av meldingen.

En annen viktig bidragsgiver til kommunikasjonsforskning er Shannon-Weaver
modellen (Shannon and Weaver 1963). Denne modellen ble utarbeidet i et teknisk
milje og det opprinnelige malet med denne var & beskrive og analysere kom-
munikasjonsproblemer som kunne oppsta pa transportlaget, som stoy pa telefon-
linjer, etc. Denne modellen innferte noen nye faktorer og refereres mye til i mer
generell kommunikasjonsteori. Det som anses for & vere det viktigste bidraget fra
denne modellen er dens idé om at kommunikasjon kan bli konverteres/kodes til
signaler som kan bli sendt og som kan bli dekodet igjen i andre enden.

Infermation

source

@ Transmitter @——» @—» Receiver @ Destinafion

I

MNoise

source

Figur 5-3: Shannon-Weavers kommunikasjonmodell

Denne modellen har i gkende grad fatt mer og mer fokus ved dens koding- og
dekodingsprosesser (Schramm 1954) og utvidet stay til & bli en del av den totale
kommunikasjonsprosessen (De Fleur 1966). Et problem med denne modellen er at
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den hovedsaklig fokuserer pa sending av meldinger, uten a si noe om hvordan en
melding blir komponert eller hvordan den blir mottatt.

Bade Lasswells- og Shannon og Weavers kommunikasjonsmodeller er sékalte
transmisjonsmodeller. Det sies at disse modellene ikke héndterer hensikt. For &
handtere hensikt m& en modell ta med kontekst i betraktningene, fordi en
kommunikasjon kan oppfattes helt forskjellig utifra hvilke kontekst en person er i
ved sending og mottak av melding.

Kontekstuell kommunikasjonsmodell

Olsen (Olsen 1999) presenterte i sin tese en modell som l&ner mye av sine faktorer
fra Lasswell and Sannon-Weaver modellen men den bestar ogsa av viktige fakt-
orer som semantikk og kontekst.

Avsenders kontekst Mottakers kontekst

enkode dekode
Avsender @9 Semantikk @&— Beskied @ Transport @—» Beskjed @&— S tikk @ Mottaker

— A

Figur 5-4: Kontekstuell kommunikasjonsmodell

Avsenderen er kompatibel med Lasswells avsender, kommunikasjonen avstammer
fra denne rollen. Avsenderen er i Shannon-Weaver terminologien informasjons-
kilden. Avsenderen er en person eller en gruppe mennesker som har som formal &
delta i kommunikasjonen.

Avsenderen har noe han ensker & kommunisere, og dette er innholdet som er blir
kalt semantikken. Enkodingen er kritisk, da det er her semantikken transformeres
til en beskjed som mottageren forhépentligvis vil vaere i1 stand til & motta.
Enkodingsprosessen er ogsé ansvarlig for & gi beskjeden dens format. En melding
kan eksempelvis bli skrevet pa engelsk eller arabisk, eller en talemelding pa
Finsk. En skrevet beskjed kan enten vaere hdndskrevet eller i Arial font, den kan
eventuelt inneholde fargebilder eller tegninger eller den kan bare vare ren tekst.
Transportelementet frakter beskjeden fra avsenderen til mottakeren.

Kommunikasjonen foregér i en kontekst. Badde avsender og mottaker er en del av
en kontekst, og disse to kontekstene har blitt tegnet som overlappende skyer for &
illustrere at de ikke er identiske. Men allikevel, graden av overlapp er viktig om
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kommunikasjonen skal bli vellykket. Selv om ikke stoyen er tegnet inn i modellen
er den fortsatt en viktig faktor.

5.2 Mobilitet

Mobilitet er et sentralt begrep i denne oppgaven og jeg vil 1 dette kapitlet ta for
meg ulike typer av mobilitet, spesielt personlig mobilitet som samt eksempler pa
tjenester som tilbyr en slik mobilitet.

Historikk

De forste mobile kommunikasjonssystemer i Norge startet med maritim radio-
kommunikasjon i 1908, og ble ogsa senere tatt i bruk som kommunikasjonsmid-
del i fly (Grimstveit and Myhre 1985).

Landbasert radioteknologi ble ikke tatt i bruk fer etter 2.verdenskrig. Fordelene
radiokommunikasjon hadde i forhold til de andre eksisterende teknologiene ble
raskt identifisert og det vokste etter hvert fram flere private og offentlige radio-
nettverk. For a spare pa radiofrekvensene ble det i 1966 tatt initiativ for & opprette
en offentlig radiokommunikasjonstjenste (ibid).

I 1969 ble det bestemt av de nordiske teleselskapene & prove & etablere et felles
offentlig mobilt telefonsystem. Dette initiativet forte til lanseringen av NMT-450
(Nordic Mobile Telephone) i alle de nordiske landene og Finland i todrsperioden
1981-82. Innferingen ble en suksess og systemets arvtager, NMT-900, ble aller-
ede planlagt aret etter, i 1983. Dette nettet ble tatt i bruk i 1986 og ble en avlast-
ning for det da allerede populare nettet, NMT-450 (ibid).

Omtrent likt med at det nordiske nettet NMT-450 ble tatt i bruk, ble det etablert en
arbeidsgruppe for a lage en felles europeisk standard for mobil kommuni-kasjon.
Dette samarbeidet resulterte 1 GSM-systemet (Global System for Mobile
Communication) som ble tatt i bruk i Norge i 1993 (ibid). Andre mindre brukte
mobile tjenester, som satellittkommunikasjon, personsgkertjeneste og mobil data-
overfering kom 1 bruk i henholdsvis 1982, 1984 og 1990 (Grimstveit and Myhre
1985).

1 1993 ble det etablert en internasjonal enhet som ble kalt The UMTS Task Force
som laget en rapport som het The Road to UMTS” og som la feringene for hvor-
dan tredje generasjons mobile nettverks skulle bli (UMTS-World 2005). UMTS,
Universal Mobile Technology, kommer til & erstatte det eksisterende mobil-
systemet, GSM (Alcatel 2005). UMTS har en dataoverferingshastighet pa opptil 2
mb pr.sek, som er 200 ganger raskere enn dagens standard pa 9,6 kilobit per
sekund.
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Konsesjoner for det nye UMTS-nettet ble utdelt 1 2001, men lgsningene har ikke
blitt lansert her i Norge for na i starten av 2005. UMTS er kompatibel med den
eksisterende GSM-standarden, hvilket gjor overgangen til det nye systemet enkel
(ibid). Denne standarden kalles ogsa 3G, for 3. generasjons mobilsystem.

* Forste generasjon: Denne var analog og hadde begrenset
roamingkapasitet. Brukeren merket dette ved at nar en forlot et omrade
som ble dekket av operateren, og kom inn i et annet, kunne forbindelsen
forsvinne. AMPS og NMT var to av ferste generasjons standarder.

* Andre generasjon: Det mobilnettet vi alle er blitt vant til i dag blir omtalt
som andre generasjonsnettet. Denne er helt digital og har en betydelig
forbedret roaming-kapasitet. Det finnes i grove trekk 3 standarder i
verden: GSM, CDMA og TDMA.

* Tredje generasjon (3G): Dette nettet er helt digitalt med hey kapasitet
som omfatter tilgang til Internett og videostreaming. Familien av 3G-
standarder kalles IMT-2000 og UMTS er den internasjonale standarden
(Alcatel 2005).

Definisjon av mobilitet
Muligheten til & bevege seg eller bli flyttet fritt og enkelt (Dictionary Thesaurus)

Forskjellige typer av mobilitet

Vi kan skille mellom fem forskjellige typer av mobilitet. I folge disse er terminal
mobilitet, terminal portabilitet, personlig mobilitet, applikasjonsmobilitet og
sesjonsmobilitet. De tre forste er beskrevet i (Audestad 1992), mens alle utenom
terminal portabilitet er beskrevet 1 (Thanh 1997).

* Terminal mobilitet - Dette er en mobilitet som gir en slags geografisk
distribusjon av nettverket, som ikke er knyttet opp mot noe fast
aksesspunkt. P4 denne maten kan man aksessere nettverket mens man er 1
bevegelse. Et godt eksempel pa denne typen mobilitet er mobiltelefonen.

* Terminalportabilitet - Denne portabiliteten krever et fast aksesspunkt inn
til nettverket. Ideen her er at terminalen er portabel og skal kunne plugges
inn overalt der det er et aksesspunkt. Aksesspunktet kan like gjerne vaere
mobilt som fast, sa et godt eksempel pd denne typen mobilitet er baerbare
PCer eller PDAer.

* Personlig mobilitet - Denne er basert pa en unik identifikasjon som gjer
brukeren tilgjengelig uavhengig av hvor han befinner seg, og hvilken
terminal som brukes. Brukeren kan benytte alle de tjenestene i nettverket
som det abonneres pd. Eksempel pa denne tjenesten er UPT-tjenesten (se
beskrevet senere).
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* Applikasjonsmobilitet - Med denne typen mobilitet er det mulig a flytte
en maskinprosess mellom maskiner, ogsd mens den prosesserer. Typisk
anvendelsesomrader vil vare i distribuerte datasystemer.

* Sesjonsmobilitet - Denne mobiliteten er definert som en ekstra tjeneste til
de ovennevnte mobilitetstypene utenom terminal portabilitet. Med denne
typen mobilitet vil ikke den aktive sesjonen bli avbrutt selv om personer,
terminaler eller applikasjoner blir relokalisert. A sette over en telefon-
samtale fra et handsett til et annet er et eksempel pa denne mobiliteten.

I denne oppgaven vil vi konsentrere oss om personlig mobilitet siden det er den
enkelte mottaker vi ensker & n4, helt uavhengig av bade sted og terminal. Jeg
kommer ogsd til & fokusere pad det faktum at det & vare mobil vil ha im-
plikasjoner, ikke bare for den som er mobil, men ogsd andre brukere som har
behov for & kommunisere med vedkommende eller pa andre mater legge til rette
for interaksjon for den som er mobil. Bellotti og Bly belyser denne problem-
stillingen 1 sine studier der de viser at arbeidsgrupper far samarbeids-problemer
dersom en ikke vet hvor eller hvordan en skal fa tak i en kollega (Bellotti and Bly
1996).

5.3 Kontekst

Situasjonen som kommuniserende parter er i ndr de kommuniserer er konteksten
til det som blir kommunisert. Alt vi sier og gjor tolkes av andre mennesker, og
deres forstdelse av var beskjed er basert pa deres kontekst og deres forstaelse av
var. En melding blir som oftest komponert av avsenderen i1 avsenderens kontekst,
og 1 denne konteksten kan meldingen umulig misforstds. Men dersom mottakeren
ikke har en ringeste aning om avsenderens kontekst, kan meldingen misforstaes
og 1 verste fall ikke tydes over hodet. Semantikk presentert som ironi er veldig
utsatt for misoppfatning dersom sender og mottager ikke er kontekst-kompatible,
det vil si en felles forstdelse av konteksten de kommuniserer i.
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Kontekst Delt Kontekst

A kontekst B

Figur 5-5: Illustrasjon av kontekst

P& samme méate som at mennesker er forskjellige, er ogsé var kontekst forskjellig.
Figuren over prover & illustrere at i en kommunikasjonsprosess mellom to
personer vil deres kontekst vaere forskjellig og bare delvis overlappende. I det
sammenfallende omrddet vil vi f4 kontekst-kompabilitet. Sa lenge kommuni-
kasjonen foregédr i denne overlappende delen av deres kontekst, vil kommuni-
kasjonen mest sannsynlig vaere problemfri. Dersom to nettverksadministratorer
diskuterer forskjellige arsaksscenarioer for hvorfor datamaskinen til sentralbord-
medarbeideren ikke fungerer opererer de mest sannsynlig innenfor den delte
konteksten, men dersom en av dem begynner & forklare sentralbordmedarbeideren
at problemet gjaldt at IP-stacken pa nettverksinterfacet var utsatt for DOS-angrep
sé ville kommunikasjonen sannsynligvis ikke vare kontekst-kompatibel.

Hva som betraktes som kontekst nar en diskuterer problemstillinger knyttet til
bruk av samhandlingsteknologi og mobile tjenester for “profesjonelle brukere”
avhenger til en viss grad av faglig tilherighet, noe som gjenspeiles i forskningen
pa omradet. Kontekst blir ofte definert gjennom eksempler eller gjennom syno-
nymer som for eksempel omgivelser eller brukerforhold (Dey and Abowd 1999).
En mye brukt definisjon av kontekst er (Dey and Abowd 1999):

“Context is any information that can be used to characterize the situation
of an entity. An entity is a person, place, or object that is considered
relevant to the interaction between a user and an application, including
the user and applications themselves”.

Denne definisjonen synes a veare "standardformuleringen", mye referert og aner-
kjent av de fleste som arbeider innen dette feltet.

Et annet hands-on eksempel som ofte er sitert for & forklare hva kontekst er for
noe er hentet fra artikkelen ”Borderline Issues: Social and Material Aspects of
Design” (Brown and Duguid 1994). Han forteller om en universitetsprofessor som
blir tatt av FBI-agenter pé et fly med en lapp det star ”This is a hijack”. Senere



36 Teori

kommer det fram at denne lappen ble skrevet av et barn som tidligere hadde sittet
1 professorens sete. I hendene pé en voksen og ikke i et barns, og samtidig i en
flykabinett uten den umiddelbare konteksten om at det hele var en lek, gjor at
betydningen av teksten blir en ganske annen.

Dey og Abowd hevder at tid, identitet, lokasjon og aktivitet er de fire primare
konteksttypene for & beskrive situasjonen til en bestemt entitet. Disse kontekst-
typene kan igjen finmaskes for & i et mer detaljert bilde av konteksten. For eks-
empel kan e-postadresse ses pa som en sekundaer konteksttype, knyttet til primeer-
typen identitet (ibid).

Kjernen i denne definisjonen er akteren og den tekniske applikasjonen. Det som
anses som relevant informasjon om tid, identitet, lokasjon og aktivitet er ikke
alltid like entydig selv om vi som individer i et samfunn har en felles kunnskaps-
base om var felles overordnede virkelighet (Berger and Luckman 1967). Vi deltar
imidlertid ogsd 1 delvirkeligheter som er preget av sin egen kunnskap og som
virker bestemmende péd var virkelighetsoppfatning (ibid). Fagkunnskap vil for
eksempel virke bestemmende pd hva som oppfattes som relevant kunnskap 1 en
bestemt situasjon, og teknologer og samfunnsvitere kan for eksempel ha forskjel-
lig syn péd hva som er relevant kunnskap om en bestemt kontekst. Vi mé velge hva
vi oppfatter som kontekst og hva som er kontekstens elementer. Den konteksten vi
avgrenser inngdr imidlertid i en annen kontekst og s& videre. En illustrasjon av
dette poenget er at mens (Floch, Hallseteinsen et al. 2001) opererer med bruker-
kontekst og nettkontekst inkluderer (Rolfsen 1998) et videre sett av “kontekster”.

e 06 MSN Messenger

O ,”1\'.» f‘\ ) /‘\'%‘

(o T (=) :

Add Send Send File Page Mail
n My Status

/# % Morten @ skrivemodus (Online)

w¥) Online (9) 4
£ Andreas (Away)

N Espen Tagestad - Hiemmekontor (Away)

:‘\‘ gela (Away)

:‘.: Kristian@Work (Away)

2 Siv (Away)

MRED | r,'\;‘ l,".;‘ v,",;‘ L7bY:

L Stefan G (Away)

Figur 5-6: Flere IM-identiteter med kontekstinformasjon

Dersom vi ferer dette begrepet videre inn 1 mitt studie, og ser det i sammenheng
med mobilitet og tilgjengelighetsstyring ved hjelp av enkle tilstedeverelses-
egenskaper i kommunikasjonsverkteoy som IM, finner vi at de samme mekanismer
og forhold gjelder. Enkelte meldinger og statusindikatorer krever til en viss grad
at en kjenner konteksten de er skrevet i. For det forste mé en vite hvem meldingen
er sendt fra, og om den er en del av en lengre konversjon som har pagatt eller om
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det der en ny enkeltstiende melding. Ofte er det ogsd viktig & vite hvor
avsenderen befinner seg og i1 hvilke situasjon vedkommende er i. Konteksten er
ogsa utsatt for plutselige forandringen i en mobil sammenheng, og dersom du
plutselig mister kommunikasjonen med andre du snakker med, hjelper det mot
misforstielser at de for eksempel vet at du sitter pd toget gjennom drivdalen og
kommuniserer via mobilnettet som i enkelte omrader har darlig dekning, og ikke
bare avslutter en dialog fra kontorstolen fordi de andre deltagerne kjeder deg.

5.4 Presence

Presence er definert som brukerens folelse av tilstedeveerelse, av ”a vere der”, i
en gruppebasert kommunikasjon (IJesselsteijn, deRidder et al. 2000). Lombard og
Ditton (Lombard and Ditton 1997) definerer det som en illusjon av ikke-for-
midling hvor brukeren ikke lenger merker observeringsmediet. Begrepene
presence og tilstedeverelse er det samme og de brukes litt om hverandre i denne
oppgaven.

Synonymt med terminologien presence er terminologier som syntetisk presence,
virtuell presence, ego presence og telepresence, som alle refererer til det samme
fenomenet av 4 vare 1 et formidlet miljo (mediated environment) (Draper, Kaber
et al. 1998). Som et resultat av dens psykologiske natur er presence relevant i et
forsek av 4 evaluere menneskelig erfaring 1 virtuelle miljeer (IJesselsteijn,
deRidder et al. 2000). Ved siden av virtuelle miljoer brukes ogsé presence som et
globalt mél for & forklare menneskelige erfaringer 1 mange andre media (Freeman,
Avons et al. 2000).

. Presence
& Online
@ Free for chat
) Low attention, busy
! Online but elsewhere

) Away

@) Extended away
& Do not disturb
Custom...

Figur 5-7: Eksempel pa presence-status i IM
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Enkelte forskere har spekulert i rollen til presence i den virkelige verden (Usoh,
Catena et al. 2000). Var oppfatning av presence 1 den daglige fysiske verden er et
sapass vanlig fenomen at vi ikke tenker over det, vi bare foler det (Huang and
Alessi 1999). Damasio (Damasio 1994) bruker “the sense of being” som et
eksempel pd ganske neytrale bakgrunnsfelelser som stammer fra bakenfor-
liggende kroppslige tilstander i stedet for emosjonelle tilstander. Disse baken-
forliggende kroppslige tilstandene ser ut til & ha effekt pd de emosjonelle
tilstandene. Folgelig er presence 1 den virkelige verden en ”grunnleggende tilstand
av bevissthet” (Biocca 1997), en heller stabil egenskap ved vér bevissthet som
ikke er under kontinuerlig forandring (Freeman, Avons et al. 2000). Nar vi
prosesserer mellomliggende stimulans spiller emosjonelle folelser en sterk rolle
(Dietz and Lang 1999).

Terminologien telepresence ble skapt av Marvin Minsky 1 1980 (Minsky 1980) og
refererer til fenomenet der en menneskelig operator utvikler en folelse av fysisk
tilstedevaerelse pa en fjern lokasjon gjennom interaksjon med det menneskelige
grensesnittet, for eksempel gjennom brukerens handlinger og de folgende
merkbare tilbakemeldingene vedkommende mottar via den tilegnede telekom-
munikasjonsteknologien. Enda tidligere hadde Johnson og Corliss (Johnson and
Corliss 1971) diskutert viktigheten ved a designe skjermer og kontroller som vil
“hjelpe operatoren & prosjektere sin tilstedevaerelse” 1 et distribuert, fjernt
arbeidsmilje. Siden tidlig pd 1990-tallet og framover har den subjektive
sensasjonen av tilstedevarelse i distribuerte og gruppebaserte arbeidsmiljeer blitt
forsket pa av i forhold til diverse medier, og den mest bemerkelsesverdige er
Virtual Environments (VE).

Presence: The past is history. The future is a mystery. Now is a gift!
That is why it is called the present!

5.4.1 Fysisk og sosial presence

I et forsgk pa a sette sammen et utvalg av seks forskjellige konseptualiseringer av
presence funnet i litteraturen, definerte Lombart og Ditton (Lombard and Ditton
1997) det som “perceptual illusion of non-mediation”, det vil si i den grad en
person mislykkes 1 & adressere eksistensen av et medium 1 lgpet av et teknologi-
basert eksperiment. Konseptualiseringen Lombard og Ditton identifiserte kan
grupperes inn 1 kategorier — fysisk og sosialt.
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Fysisk presence Sosial Presence

Figur 5-8: Lombard og Dittons presence-kategorier

Den fysiske kategorien refererer til folelsen av & vaere fysisk lokalisert pd samme
sted, mens den sosiale kategorien refererer til folelsen av & vere sammen (og
kommunisere) med noen. Det kan sperres hvorvidt det er fruktbart & gruppere
disse to seregne kategoriene under en felles definisjon, siden mange av kommuni-
kasjonsaspektene som er sentrale ved sosial presence er unedvendige for &
etablere en folelse av fysisk presence (tilstedeverelse). Et medium kan uten tvil
tilby en hoy grad av fysisk tilstedevarelse uten & ha kapasiteten eller muligheten
til & sende gjensidige kommunikative signaler i det hele tatt. Samtalemessig kan
en fole en form for sosial tilstedeverelse, eller narhet til de en kommuniserer
med, ved 4 bruke applikasjoner som tilbyr bare et minimum av fysisk re-
presentasjon, som tilfellet er ved bruk av for eksempel telefon og prategrupper pa
Internett. Dette indikerer at det kan vaere meningsfylt & skille mellom fysisk og
sosial presence, selv om disse er relatert til hverandre. Mest sannsynlig vil det
veere et visst antall felles bestemmende faktorer, som for eksempel umid-
delbarheten ved interaksjonen, som er relevant til bade den sosiale og den fysiske
tilstedeverelsen. Faktisk er applikasjoner som videokonferanse eller delte
virtuelle arbeidsomrader basert pd & tilby en miks av bade fysisk og sosial
presence. Det tyder pd at etter som teknologien etter hvert transporterer ikke-
verbalmeddelende effekter, som blikkontakt og kroppsholdninger, vil den sosiale
tilstedevarelsen (presence) oke.

5.4.2 Male presence

Vitenskapelig forskning rundt presence er fortsatt i et relativt tidlig stadium. Ved
navarende tidspunkt finnes det ikke noen generelt akseptert teori om presence. De
teknologiske framskrittene har bare i det siste kommet til et nivd som motiverer
og gjeor det mulig 4 foreta en systematisk undersgkelse av presence. Pé dette tids-
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punkt mangler vi fortsatt et enestdende paradigme for & fastsld presence, og som
en konsekvens av dette har en mengde forskjellige presencemélinger blitt fore-
slatt.

En pélitelig, robust og brukbar maling av presence vil tilby visnings-, bruker-
interaksjons- og innholdsutviklere et redskap for & evaluere media innen et
brukersentrert designtilnerming. Ved & gjore det mulig for dem 4 identifisere og
teste disse faktorene som kan produsere det optimale niva av tilstedeverelse for
brukeren. En holdbar og stabil presence-indikator vil tillate opprettelsen av like-
verdige klasser for vedlikehold av det samme niva av tilstedevaerelse samtidig
med at en fir luket vekk faktorer som skaper motsetninger (Ellis 1996). I tillegg
vil et godt méleapparat pa presence hjelpe eksperter pa menneskelige faktorer til &
se nermere pd sammenhengen mellom presence og arbeidseffektivitet og 1 tillegg
hjelpe oss 1 den generelle forstaelsen av erfaringer av presence i den virkelige
verden.

5.5 Awareness

En god og ofte brukt definisjon av awareness (oppmerksomhet) er denne (Dix
1996):

”... Usually the term awareness refers to the awareness of the presence
of other people”

Det er generelt akseptert og anerkjent at kommunikasjonen mellom mennesker er
veldig avhengig av konteksten kommunikasjonen foregar i (Suchman 1987).
Deltagere 1 ansikt-til-ansikt samtaler tilpasser deres oppfersel alt etter hvem som
er tilstede, deres samtalepartners sosiale stemning, folelsen av inntrengelse og
mange andre ting. Som en konsekvens av kontekstens viktige rolle i naturlig kom-
munikasjon, har det blitt lagt ned en betydelig mengde arbeid 1 & prove & forstd og
tilfore kontekst til gruppeteknologisk kommunikasjon. Det meste av dette arbeidet
har blitt gjort i feltet til computer-supported collaboration systems (Erickson,
Smith et al. 1999),(Gutwin and Greenberg 1996),(Karsenty 1997), og i den senere
tid rundt Chat og Instant Messaging (IM) systemer.

I mitt arbeid har jeg fokusert pd & kunne innhente informasjon om den andre
personens status for kommunikasjonen blir opprettet. Denne informasjonen har
bestatt av hvorvidt vedkommende en ensker & komme 1 kontakt med er pa
kontoret skrivende foran sin maskin, om vedkommende er opptatt i meter/
intervjuer eller om vedkommende befinner seg pa i et annet land. P4 samme mate
som at sosiale og fysiske antydninger forenkler “forhandlingen” som starter en
ansikt-til-ansikt konversasjon (Clark 1996), vil denne innformasjonen muligens
forutse sannsynligheten for at teknologibasert kommunikasjon vil bli akseptert,
kanskje til og med hvordan den vil bli. Kommunikasjonen av denne infor-
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masjonen har blitt kalt Personal Presence eller Awareness (personlig
tilstedevaerelse eller oppmerksombhet).

Som en kontrast til forskning pé personlig presence og awareness informasjon
utfort av PC-orienterte samarbeidsforskere, har en telefon veldig fi antydninger
om denne informasjonen. Opptattsignalet indikerer en ekstrem form for util-
gjengelighet, men mer generelt kreves det at en oppringning fullferes for partene
kan begynne & “forhandle” om den. Siden de som foretar anropet ikke har nok
informasjon om personen de ensker a kontakte, skjer det ofte at de foretar
forstyrrende og avbrytende oppringninger pd uenskede tidspunkter eller til
lokasjoner som vedkommende allerede har forlatt (dersom en tenker fasttelefoni).
Vedkommende som ikke onsker & bli forstyrret kan i disse tilfellene gjore seg
utilgjengelig ved a sla av telefonen, men da risikerer de 4 ga glipp av viktige
telefonsamtaler.

Designere og utviklere av PC-baserte personlig tilstedevaerelsessystemer
(Personal Presence - Awareness) har maéttet forholde seg til to store design-
utfordringer. Den forste utfordringen er informativitet vs privatliv, den gar ut pa
det faktum at dersom en persons status skal formidles grundig nok til at den skal
veere til nytte for andre, fir vi ofte en interessekonflikt med personens enske om
privatliv. For eksempel, nar video brukes som et veldig informativ og
helautomatisert verktey for & rapportere personlig tilstedeverelse, er det vanlig for
brukere og statlige tilsyn (som Datatilsynet') og rapportere bekymringer for
personvernet (Hudson and Smith 1993) (Millen, Milewski et al. 2000). Som et
resultat av dette har mange senket detaljnivaet av personlig tilstedeverelses-
informasjon for & oppna en heyere grad av personvern. Dette har blitt gjort ved a
forvrenge videobilder (Lee, Girgensohn et al. 1997), benytte kun lydsignaler
(Ackerman, Hindus et al. 1997) og ved a rapportere tilstedeverelse pa en mer
symbolsk mate ved hjelp av avatarer (Broll, Grather et al. 1999).

Den andre utfordringen, overhead vs kontroll, har med hvordan mennesker selv
vedlikeholder deres egen tilstedevarelsesinformasjon. Det trengs naturligvis en
del overhead for & kontinuerlig kunne oppdatere ens skiftende status manuelt
gjennom dagen. Grudin (Grudin 1994) anser overhead til & vare en av hoved-
svakhetene til de fleste samarbeidssystemer, og 1 et forsek pa & eliminere denne
overheaden, har det blitt lansert en lang rekke teknikker for & tilby automatisk
sporing av status. Noen eksempler pa sanne teknikker er video (Bly, Harrison et
al. 1993), kroppsbevegelsessensorer (Greenberg 1991) og aktive skilt (Hopper,
Harter et al. 1993). Problemet er at nir disse opplysningene registreres auto-
matisk, har brukeren mindre kontroll over den. Det kan for eksempel vare tilfeller
der en bruker onsker & skjule sin tilstedevarelse for andre, og pad denne méten blir

* Norsk statlig organ som skal medvirke til at hver enkelt ikke blir krenket
gjennom bruk av opplysninger som kan knyttes til vedkommende.
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svakheten relatert til personvernspersmélet ogsd. Ved et sdnn system kan en ikke
la vaere a ta telefonen og heller svare pa SMS at du ikke kan vaere med & fjellturen
fordi du er pa konfirmasjon hos svogeren din i Hardanger da alle ser at du ligger
hjemme foran fjernsynet og slapper av.

Det er sannsynlig at en vil se de samme problemene dersom en ensker & tilby
personlig tilstedeverelsesteknologi pé telefonapparater, selv om det ikke er klart
om de samme designlesningene som anvendes til PC-basert kommunikasjon kan
anvendes pa telefonsamtaler.
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6 Diskusjon

6.1 Generell problemstilling

I innledningskapitlet presenterte jeg det problemomridet jeg ensker & se pd i
denne oppgaven (avsnitt 1.2). Problemomradet blir avgrenset av forst en generell
og sa to spesifikke problemstillinger. I dette kapitlet ensker jeg & se nermere pa
hvordan den empiriske undersgkelsen kan vare med & kaste lys over disse
problemstillingene.

Folgende generelle problemstilling ble forst introdusert:

Hvordan vet vi noe om situasjonen og omgivelsen til vedkommende vi
onsker a kommunisere med?

Med dette sporsmélet vil jeg se pd hvordan kolleger tilegner seg kontekstuell
informasjon om sine kommunikasjonspartnere.

Bruker 2 sin Bruker 1 sin
kontekst B' kontekst A’
a

o
Kommunikasjon
[ ]
<—— Kontekst ———&>
A <+ Tilstedeveerelse —> B
<+— Tilgjengelighet —>
Bruker 1 I | Bruker 2

Figur 6-1: Kommunikasjon av kontekst, tilstedevaerelse og oppmerksomhet

Péa figuren over ser vi to brukere som befinner seg i forskjellig kontekst. For en av
dem initierer en kommunikasjon, danner vedkommende seg et bilde av den andre
brukeren sin kontekst, den andre brukeren sin tilgjengelighet og hvilke kommuni-
kasjonsmedium en skal bruke. Jo mer informasjon vedkommende har om den
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andre brukeren, jo mer smertefritt vil kommunikasjonen kunne etableres. Som vi
sé 1 teorien om kontekst hevdes det at tid, identitet, lokasjon og aktivitet (Dey and
Abowd 1999) er de primere konteksttypene som trengs for & beskrive situasjonen.
Dette betyr at dersom brukerne oppholder seg pd 1 samme rom, kommuniseres
denne informasjonen audiovisuelt, men dersom de er utenfor hverandres
rekkevidde, trenger vi en kommunikasjonsplattform der vi kan kommunisere
denne kontekstuelle informasjonen.

La oss si at bruker 1 (U1) og bruker 2 (U2) befinner seg pa to forskjellige steder,
utenfor hverandres rekkevidde til & etablere en ansikt-til-ansikt kommunikasjon.
Ul ensker & komme i kontakt med U2. Dersom de har kommunisert tidligere, vet
U1 noe om U2 sin kontekst basert pa den informasjonen de utvekslet forrige gang,
selv om denne kontekstinformasjonen nd kan vere helt forskjellig. Sannsynlig-
heten for at den er forskjellig er ogséd noe som vurderes. Dersom U2 fortalte Ul
forrige uke at han skulle pa fjelltur i Himalaya denne uken, vet Ul at konteksten
og tilgjengeligheten til U2 er den at han ikke er tilgjengelig for kommunikasjon na
og at det dermed er liten vits & prove & etablere kommunikasjon. Men hva om U2
er tilgjengelig pa kontoret med ikke ensker & bli kontaktet av den andre? Skal han
dra ut telefonledningen fra stopselet slik at han ogsa gjer seg utilgjengelig for alle
andre som han gjerne vil bli kontaktet av? I mange av disse tilfellene er det ogsa 1
mottagerens interesse at alle som ensker & kommunisere med vedkommende vet
noe om hvor tilgjengelig han/hun er og eventuelt via hvilke medium. For at disse
skal vite noe om vedkommendes kontekst, tilstedeveerelse og oppmerksomhet ma
dette kommuniseres.

Hva er betingelsene for muligheten av & innhente informasjon om den andre parts
kontekst/situasjon? Dette varierer veldig ut i fra hvilken graden av mobilitet og
hvilke teknologi som en ensker & bruke. Hva som skal kommuniseres er ogsa en
faktor som avsenderen ma ta hensyn til. Lombard og Ditton deler tilstedeverelses-
aspektet inn 1 to kategorier, fysisk og sosial presence, og beskjeden som skal gis
kan veere med & bestemme hvilke tilstedevaerelse som foretrekkes. Skal en bare gi
en enkel beskjed om at en pakke er kommet og ligger og venter pa en holder det
for mange med en folelse av sosial presence. Dersom en skal kommunisere en
beskjed av mer alvorlig og kroppslig reaktiv karakter, for eksempel at en person er
alvorlig syk eller at en nar bekjent er omkommet, vil en ofte foretrekke en folelse
av fysisk presence. Disse valgene vil vaere med & pavirke valg av kom-
munikasjonsmetode.

Tilstedevarelse- og oppmerksomhetsinformasjonen md kommuniseres fra den
ene parten til den andre, og dersom konteksten ikke er overlappende, mé vi sin
tidligere beskrevet bruke kommunikasjonsteknologi for & overfore denne
informasjonen.
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Nér to personer star i samme rom, overferes tilstedeverelsen og oppmerksomhets-
informasjonen mellom de to partene via kroppssprak og audiovisuell informasjon
gjennom en forstaelse av felles adferdsmenster. Du gér ikke bort til en person som
sitter 1 en hvilestol og sover og begynner & snakke om hvor fint varet har vert den
siste uken. Arsaken til at du mest sannsynlig ikke gjor det, er fordi dette ikke er
det de fleste oppfatter som “normal folkeskikk”. Men dersom vedkommende som
sitter og sover har pdstdende sin mobiltelefon, kan han risikere at kona ringer og
vekker han fordi hun ikke har like mye kjennskap til vedkommendes kontekst og
tilstedevcerelse.

Kommunikasjon skjer via kulturelle artefakter eller redskaper framstilt av men-
nesker. Dette kan veare alt fra tegnsprak til bits og bytes. Som et resultat av dette
resonnementet kan en si at all kommunikasjon er mediert.

Finnes det tilfeller der konteksten til to personer som er i en fase der de skal i
gang med d initiere en kommunikasjon er helt forskjellig? Pé figuren under kan du
se tre forskjellige tilfeller av forskjellig grad av felles kontekst. Jeg skal na gi hver
av disse tilfellene et eksempel som beskriver tilstaden brukerne i de forskjellige
kan vere 1.

I. Ingen felles kontekst — disse to har ikke kommunisert med hverandre i det
hele tatt, og vet ingenting om hverandres kontekst. Det er svart sjelden at
dette fenomenet oppstar, men det mest n@rliggende eksempel pa denne
tilstanden er ved en sakalt ’blind date”. To personer som ikke vet noe om
hverandres kontekst blir satt i kommunikasjon med hverandre via tredjepart
og far bare beskjed om & vare pé et bestemt sted til en bestemt tid.

II. Noe delt kontekst — dette er den mest vanlige og den som de fleste oppleder
oftest. Kollegaer har felles kontekst pd jobb, men ikke alltid like mye pa
fritiden.

III. Lik kontekst — Eksempelvis eldre pensjonert ektepar som er sammen om alt
og alle gjeremal gjennom dagen.
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3 9

Bruker 1 Bruker 2

A og B er de respektive brukerne sin kontekst

I

Iﬁ—i

Figur 6-2: Tre forskjellige kontekst-eksempler

I eksempel I ser vi at det ikke kommuniseres noen kontekstinformasjon mellom
brukerne, noe som er svert sjelden og som ikke er noen reell situasjon i bedriften
jeg hadde empirisk undersekelse i. De ligger for det meste godt innenfor eksempel
I1.

Dersom en pd generell basis ser pA kommunikasjonsgraden mellom to brukere
med forskjellig kontekst vil ekstremtilfellene av kontekstkommunikasjon vere:

Ekstremt liten kommunikasjonsgrad | Ekstrem hoy kommunikasjonsgrad

Kroppsbarende kamerautstyr som
kontinuerlig fanger opp audiovisuell-,
lukt-, temperatur-, geo- og
heoydeinformasjon og kommuniserer
dette tilbake til den andre

Telefonoppringing med opptattsignal

Figur 6-3: Kommunikasjonsgrader

Dersom utviklingen gér mot det siste tilfellet, nemlig at vi gr mot en ekstremt
hoy kommunikasjonsgrad vil brukerne kunne fole en fysisk tilstedevaerelse pa
flerne lokasjoner som Minsky refererer til 1 fenomenet telepresence. Dette
fenomenet har det vart forsket en del pa siden tidlig pa 90-tallet, men i en
kontekstuell sammenheng betyr dette at vi pa sikt vil tilnerme oss en virkelighet
der vi kan oppleve

felles kontekst, uavhengig av sted
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I den empiriske undersgkelsen fant jeg ogsd en annen interessant fenomen til-
knyttet mediene som det kommuniseres over. De nye kommunikasjonstekno-
logiene som dukker opp blir mer og mer personorienterte. For mobiltelefonene og
Internett kom opprettet vi for det meste kommunikasjon med et sted dersom vi
ikke hadde fysisk kontakt med personen vi egnsket & komme 1 kontakt med. Nér du
skulle kontakte en venn pa telefon, ringte du hele tiden til enten hans hjem eller pd
kontoret/skolen, altsa et sted.

Mine empiriske undersokelser avdekte at den nye utviklingen mot mer person-
orientert kommunikasjon ikke bare er til det bedre. Intervjuobjekter og andre
bedriftsorienterte kontaktpersoner kontaktet nesten uten unntak den personen de
tidligere hadde veert i dialog med. Sentralbordene som skal handtere sanne anrop
slik at de dirigeres dit de skal ble i mye mindre grad brukt, og dette var ogsa et
tilgjengelighetsproblem brukerne kunne tenkt seg 4 adressere. I tabellen under kan
du se hva de vanligste kommunikasjonsmetodene som blir benyttet 1 bedriften jeg
hadde mitt case studie hos assosieres med.

Assosiert med—
Medium |
Ansikt til ansikt *
Brev

Fast telefon
Mobiltelefon
E-post

SMS

IM

Empiri — Mobil "
med IM

Person Sted

*| %[ ®| *

Figur 6-4: Assosiasjoner til kommunikasjonsmedier

Ansikt-til-ansikt kommunikasjon oppstir mellom to personer som befinner seg i
overlappende kontekst pd samme lokasjon. Dersom vi skal sende noen et brev 1
posten, blir dette adressert til et sted hvor avsenderen anser det for mest sann-
synlig at mottakeren oppholder seg. Noe av de samme egenskapene finner vi i en
fasttelefon. Kommunikasjonen initieres ved at avsenderen ringer til et sted der
vedkommende anser det som mest sannsynlig at vedkommende er lokalisert.
Dersom det ringte en fasttelefon pd en av plassene pd desken i redaksjonen tok en
av de andre medarbeiderne alltid i mot samtalen, men dersom det ringte pa en
mobiltelefon i samme lokalet, ble denne ikke besvart, fordi den initieringen av
kommunikasjon ble assosiert med personen som eide telefonen, ikke stedet. Det
samme gjelder SMS og e-post, mens jeg opplevde at IM til en viss grad var bade
personassosiert og stedsassosiert av enkelte, fordi enkelte hadde flere identiteter
pa IM-brukerne sine som var tilknyttet sted.
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Hovedproblemet som ble adressert i mitt case studie var de forskjellige jour-
nalisters mulighet til 4 i storre grad selv kunne bestemme nér de var tilgjengelige
for sine kollegaer. De folte selv at de oppnadde gode resultater uten alt for mye
overhead, som litteraturen har beskrevet som en av de store designproblemene ved
uviklingen av personlige tilstedevearelsessystemer (se awareness kap. 5.5). Mine
undersekelser viste at terskelen for & komme i gang med systemet var lav og
kostnadene moderate, noe som ogsd er viktig. I tillegg sa de umiddelbare res-
ultater, da deres egen tilstedeverelse og tilgjengelighet ble ytterligere kom-
munisert proporsjonalt med deres egen innsats.

Der IM-klienter som Microsoft Messenger’ og lignende baserer seg pa brukernes
inn- og utlogging (og bruk av tastatur/mus) av selve systemet som en viktig del av
signaleringen, vil denne type interaksjon vare mindre overforbar til telefoni. Og
siden telefonoppringninger ofte bestdr av en mer intens interaksjon enn lyn-
meldinger, kan beskjeder som ”Vennligst ikke forstyrr meg!” oppfattes mer plag-
somt og uheflig i en kort telefonsamtale enn ved en tekstbeskjed over IM. Dette
stemmer med senere tids forskning som viser at paAminnelsen om et innkommende
anrop, selv om meldingen ignoreres, er forstyrrende (disruptive) i forhold til
arbeidseffektiviteten (Cutrell, Czerwinski et al. 2001). Vil det bli et problem for
brukere & forholde seg til denne informasjonen pa mobilen, da de har lang erfaring
med bruk av telefoni uten denne teknologien kontra IM der den har vaert en del av
systemet hele tiden?

En annen interessant observasjon er at verktoyet de bruker til & kommunisere sin
kontekst og tilstedevaerelse egentlig er laget for en annen anvendelse. Hensikten
med IM-klienten de bruker, er a sende lynmeldinger der tilbakemeldingene er
umiddelbare, derfra navnet Instant Messaging. Dette viser ogsa at innovative
tjenester ofte ender opp med et annet bruksmenster enn det de opprinnelig var
tiltenkt. Det mest klassiske eksempelet her er SMS-meldinger i GSM-nettet, der
bruken og utbredelsen ble en ganske annen enn det de forste teleoperatarene si
for seg.

Det viste seg nemlig at journalister i redaksjonen pd egen hdnd fant et nytt
bruksomrade for to teknologier som egentlig isolert sett var utviklet til et annet
bruk. Deres behov for & kommunisere kontekstuell informasjon satte i gang en
innovativ og eksperimentell bruk av to forskjellige teknologier som utviklet en
onskelig synergieffekt. De fant ut av brukeridentiteten i en IM-klient enkelt kunne
editeres og at de kunne legge inn lokasjon og aktivitet sammen med identiteten
som i sum utgjer ¥ av som litteraturen beskriver som krav for & beskrive
situasjonen til en bestemt entitet (kap 5.3 - kontekst). Nar de 1 tillegg oppdaget at
det fantes IM-klienter til de fleste medarbeidernes mobiltelefoner og at disse ogsé

> http://messenger.msn.com
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hadde konstant internett-tilgang, hadde de i realiteten komponert et eget system
for a kommunisere kontekstuell informasjon, tilstedevarelse og tilgjengelighet.

AgileMessenger

F y AgileMessenger

'S

Jeonactsloer

2 Geir B _ [# Show offine contacts |

You (14:11): Skal du pa kamp i e

dag?

(14:11): fikk ikke tak pa biletter Mark as system app

(14:12): holdt p3 & faen i SR AT

WIP-tribuna med middag og vin, .. No file selected ..
Default font: LatinPlain12

Close e Send| |0k Cancel

Figur 6-5: Vanligste bruksomrade IM

Empirien viser altsd at utbredelsen av verktoyet som gker kommunikasjonen av
brukernes kontekst og tilstedevearelse var motivert og initiert av journalistene
selv. Altsa et “bottom-up” prosjekt der ingen ble tredd nye arbeidsmenster over
hodet uten at de selv ser nytteverdien eller folelsen av deres egen posisjon truet.
Dette er problemer som mange bedrifter opplever ved innfersel av toppstyrte
prosjekter som ikke alle ser nytteverdien av. Et av flere eksempler her er Statoils

store reorganisering av informasjonsinfrastrukturen pa nittitallet (Monteiro and
Hepso 1998).

6.2 Spersmal 1

Det forste spersmalet som ble avledet i problemdefinisjonen var:

Pa hvilken mate deles informasjonen om ens tilgjengelighet i forhold
til etablering av kommunikasjon?

Skal man dele informasjon om sin kontekst til potensielle kommunikasjons-
partnere 1 distribuerte arbeidsgrupper, kreves det at denne informasjonen for-
midles via et kommunikasjonssystem. I mitt empiriske studie ble dette gjort via
IM og mobiltelefon og der er det hovedsaklig to mater & gjore det pa.

* Automatisk oppdatering — Verktoyet innhenter informasjonen basert pa
systemets logikk.



50 Diskusjon

*  Manuell oppdatering — Brukeren oppdaterer verkteyet selv manuelt med
kontekstuell informasjon.

Systemet som ble brukt hos VG Nett var en kombinasjon av mobiltelefon og IM-
klient som hver for seg gir noe kontekstinformasjon ved interaksjon.

En vanlig IM-klient har automatiske egenskaper som setter en bruker "Borte” der-
som tastaturet eller musen ikke mottar noe input i lopet av en viss periode. Den
setter ogsd statusen av/pa alt ettersom du logger deg inn eller ut av datamaskinen.
Disse egenskapene er ikke nyttige i den settingen som VG Netts journalister
bruker dette systemet. Det har liten mening & kommunisere brukerens
oppmerksomhet som et resultat av at mobilbrukeren benytter tastaturet pa
mobilen. Dette blir brukt pd datamaskinene som en indikator pa hvor oppmerksom
brukeren er pa audiovisuell informasjon rundt datamaskinen. En mobiltelefon har
mye heyere grad av mobilitet og mottageren kan vare tilgjengelig selv om han
ikke har noen direkte interaksjon med enheten, derfor blir denne automatiske
egenskapen til IM-klienten mindre viktig pa en mobiltelefon som i mye storre
grad er med den mobile akteren. Automatisk kontekstinformasjon i det mobile
telenettet begrenser seg forelapig til av/pd/opptatt og telefonsvarer som brukeren
selv kan oppdatere. Det finnes Buddy-tjenester som noen telefonoperatorer har,
der en kan spore andre abonnenter via nettets basestasjoner pd forespersel fra
SMS, men dette krever godkjenning fra begge parter og har ikke hatt noen stor
utbredelse. Systemet har ogséd hestet mye motstand fra statlige organ med ansvar
for personvern.

Den manuelle informasjonen som blir kommunisert gjennom systemet har mye
storre verdi for mobile brukere som bruker IM-klienter pa sin mobiltelefon til &
sette sin tilstedevarelse og kontekst. De empiriske undersokelsene visste at mobil-
telefonen alltid var paslatt ndr de var vékne, 1 noen tilfeller ogsa mens de sov.
Dette satte dem 1 situasjoner der de var mottagelige for anrop i store deler av
dognets tider. De fant ut at ved & bruke IM-klientens muligheter til enkelt & endre
sitt nick (identitetsnavn) kunne de sette sin tilstedeveerelse og lokasjon 1 tekstform,
mens de brukte IM-klientens muligheter for & vaere av- og palogget til & vise deres
tilgiengelighet. S& dersom Arne skulle ha tak i Marie, sjekket han ferst hennes
IM-status, og dersom hun hadde identitetsnavnet sitt som

Marie@Ferie-SanFrancisco (offline)

visste Arne at Marie ikke var tilgjengelig nd og at hun befant seg i San Francisco
pa ferie. Dette sier ikke direkte noe om hennes kontekst utover at hun befinner seg
pa vestkysten av USA 1 feriemodus, men siden de som kollegaer mest sannsynlig
tidligere har utvekslet kontekstinformasjon, hjelper dette Arne uansett med a fa et
bedre inntrykk av hennes kontekst.
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Denne kontekstuelle informasjonen som de manuelt oppdaterer er med andre ord
viktig, men den forer ogsd til problemer dersom brukeren en ensker & initiere
kommunikasjon med, ikke oppdaterer sin kontekst- og tilgjengelighetsinfor-
masjon etter hvert som den forandrer seg. Da blir informasjonen feil, noe som 1
mange tilfeller kan vere verre enn ingen informasjon.

Behovet for 4 kunne kommunisere sin skiftende kontekstuelle informasjon ble
adressert av journalister som var mest pa reisefot over storre avstander og jobbet 1
mer distribuerte og mobile sammenhenger. Deres kontekst var mye mer skiftende,
og for andre medarbeidere ukjent, enn den kontekstuelle informasjonen til
kollegaene som jobbet sammen pé desken. Dette avleder ogsa et funn av at mobile
brukere har en mer skiftende kontekst enn brukere som for det meste oppholder
seg pa samme sted.

Medium Hvordan deles info
om tilgjengelighet?
Ansikt til ansikt Kroppssprak
Brev Retur av feilsendt brev
Fast telefon Svar / ikke svar /opptatt
Mobiltelefon Svar / ikke svar /opptatt
E-post Autorsvar pa all e-post
SMS Buddy-tjenester
M Automatisk/manuelt
kontekst,
Empiri — tilstedeverelse og
Mobil med IM tilgjengelighet via IM
pa mobilen / PC

Figur 6-6: Deling av kontekstuell informasjon pa kommunikasjonsmedier

6.3 Spersmal 2

Det andre spersmaélet som ble avledet i problemdefinisjonen var:

Pa hvilken mdte benyttes informasjonen om tilgjengelighet i forhold til
etablering av kommunikasjonen?

Nér vi skal opprette en kommunikasjon med en annen person, gjeor vi oss forst opp
en formening om hvor stor mulighet vi har til & komme i1 kontakt med vedkom-
mende. Deretter prover vi & finne ut litt om konteksten til denne personen og
hvilke tilstedevarelse vedkommende har. Denne informasjonen kan du fa ved alt
fra et blikk over skulderen til research oppdrag over lengre tid alt ettersom hvor
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overlappende deres kontekst er og eventuelt hvor kommunisert den andre partens
kontekstuelle informasjon er.

Dersom du som journalist far 1 oppgave & intervjue en person fra ei fjellbygd pa
Vestlandet med et bestemt navn, prever du forst & skaffe deg litt informasjon om
personens kontekst. Lever han enda? Har han telefon? Ikke strom der han bor? M
jeg dermed kjere bil dit? Ikke vei heller? Bare tilgang med bat? OK.

I dette tilfellet vet du at skal du klare & opprette en kommunikasjon med denne
personen, ma du fysisk reise til stedet og kommunisere ansikt-til-ansikt.

I min empiriske undersokelse sd jeg at deres tilgjengelighet ble kommunisert via
IM-klienter og denne statusen som medarbeiderne fikk tilgang til, avgjorde ogsa
pa hvilken méte de etablerte kommunikasjonen. Dersom en person oppholdt seg i
samme bygg men var utilgjengelig, kunne en ganske enkelt bare ta seg en runde
og se om en kunne finne vedkommende for et ansikt-til-ansikt dialog. Dersom
vedkommende ikke var tilgjengelig og oppholdt seg péd et annet sted, kunne en
velge andre kommunikasjonsformer som var bedre tilpasset mottagerens kontekst.
Beskjeden kunne sendes vedkommende pa e-post eller SMS, alt ettersom hvilke
tilstedevaerelse og kontekst vedkommende hadde kommunisert og hvordan av-
senderen tolket denne.

Mine empiriske studier viste at det i hovedsak er to mater & innhente informasjon
om kommunikasjonspartnerens kontekst ved hjelp av mobile systemer 1 settingen
jeg studerte:

* Implisitt informasjon liggende 1 systemet
* Eksplisitt informasjon kommunisert gjennom systemet

Pé en standard mobiltelefon er det per i dag ingen annen implisitt kontekstinfor-
masjon utover mottagerens svar/ikke svar, summetone og telefonsvarerbeskjed.
Det kommuniseres ingen informasjon om lokasjon bortsett fra at forskjellige land
1 visse tilfeller har forskjellige summetoner som kan fortelle en 1 hvilke land
vedkommende befinner seg. Den implisitte informasjonen som kommuniseres i en
IM-klient begrenser seg ogsé til statuser angdende brukernes aktivitet framfor
datamaskinen. Som nevnt tidligere lar ikke denne informasjonen seg overfore til
mobile klienter pd noen god mate. Eksempler pé statusinformasjon kan veere:

* Online — brukeren er palogget sin maskin og intererer med tastatur/mus
* Offline — brukeren er ikke palogget sin maskin

* Idle — brukeren er palogget, men intererer ikke med tastatur/mus

* Away — brukeren har manuelt satt status om at han sitter foran maskinen
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Empirien viste at brukerne i deres system brukte denne statusinformasjonen til a
sjekke tilgjengeligheten for telefonoppringninger. De hadde en felles enighet om
at IM-klienten skulle settes opp til automatisk & logge seg pa nar telefonen ble
skrudd pé. Dette var en grunnforutsetning som alle matte folge. Dette kom-
muniserte at dersom du var pélogget, var du i utgangspunktet tilgjengelig dersom
ikke annen informasjon om kontekst var gitt (i tekstlig form som en del av navne-
identiteten). Dermed maétte brukerne innfere samme bruksmenster pa online
/offline statusen som pa ringelyd/lydles settingen pé sine telefoner. Var du 1 et
mete, men ville ikke miste tapte anrop, satte du telefonen i stille modus og endret
den kontekstuelle meldingen slik at du informerte dine medarbeidere samtidig
med at du ”logget” eksterne anrop som matte komme i perioden. Utover dette
kunne hver enkelt sette sin lokasjon, jobbsituasjon og andre statuser alt etter
hvilke grad av kontekstinformasjon de fant det nedvendig & kommunisere.

Undersgkelsene viste ogsa at kommunikasjonen av tilstedevarelsesinformasjonen
hadde sine klare svakheter i at brukerne som initierte kommunikasjonen matte ha
utstyr (mobiltelefon og IM-klient) og MSN-konto for & fa tilgang til kollegaenes
status. Fasttelefonene pd desken har ikke mulighet til & innhente denne infor-
masjonen, heller ikke brukere av enklere telefoner uten kompatibel programvare-
plattform. Fordelen som ble signalisert for disse, var at de kunne bruke sine IM-
klienter pa datamaskinene alle hadde foran seg pa desken i de tilfellene det var
aktuelt & bruke fasttelefonene der.

Under kan du se oppsummeringen av hvordan en sjekket den kontekstuelle
informasjonen pa de forskjellige kommunikasjonsmediene som ble brukt.

Medium Hvordan benyttes info om
tilgjengelighet?

Ansikt til ansikt Audiovisuelt
Brev -
Fast telefon Voicemail / summetone
Mobiltelefon Voicemail / summetone
E-post -
SMS -
M Implisitt informasjon
Empiri — Sjekker IM-status pa
Mobil med IM mobilen

Figur 6-7: Bruk av kontekstuell informasjon pa kommunikasjonsmedier
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I tabellen under har jeg samlet min funn fra problemdefinisjonen sammen med
person/sted assosieringen av de forskjellige kommunikasjonsmediene.

Assosiert med— Hvordan deles info Hvordan benyttes info om
Medium | Person Sted om tilgjengelighet? tilgjengelighet?
Ansikt til ansikt * Kroppssprak Audiovisuelt
Brev Retur av feilsendt brev -
Fast telefon Svar / ikke svar /opptatt Voicemail / summetone
Mobiltelefon * Svar / ikke svar /opptatt Voicemail / summetone
E-post * Autorsvar pa all e-post -
SMS * Buddy-tjenester -
M * * Automatisk/manuelt Implisitt informasjon
kontekst,

Empiri — % tilstedeverelse og Sjekker IM-status pa
Mobil med IM tilgjengelighet via IM mobilen

pa mobilen / PC

Figur 6-8: Assosiasjoner til kommunikasjonsmedier

6.4 Metodebruk

Resultatene 1 denne rapporten ma sees i lys av de metodene jeg har brukt. Jeg har
valgt & gjore en eksplorerende undersgkelse av tilstedeverelseskommunikasjon,
og ikke lagt vekt pd & samle statistisk materiale for & bevise effekter ved for
eksempel en innforsel av IM-klienter pd mobiltelefoner i en bestemt arbeids-
gruppe. Oppgavens temaomradet har ikke veert utsatt for store endringer i lopet av
skrivingen, men selve spersmélene som stilles i problemdefinisjonen har veert
gjenstand for visse modifikasjoner bade underveis og etter den empiriske
undersokelsen. Dersom problemdefinisjonen hadde vert spikret pd et tidligere
tidspunkt, kunne jeg nok spisset spersmalsformuleringen ytterligere i empirien,
dersom alt hadde vert klart for datainnsamlingen.

Jeg foler allikevel at de viktigste dataene er samlet inn fra min empiriske
undersokelse, hvor det ikke skal vare for mye innblanding og feringer pd hva som
skal skje. Fra disse undersgkelsene dukket det ogsa opp informasjon jeg ikke
kunne forutse, og det kunne vart enskelig med enda mer tid 1 bedriften for & fa
enda mer utfyllende kontekstuelle undersekelser samt flere deltagende
observasjoner.
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7 Konklusjon

Mye av arbeidet med denne oppgaven har gatt ut pa & utforske hvordan mobile
brukere erverver seg informasjon om kommunikasjonspartnerens kontekst og til-
stedeverelse, og hvilke teknologi som stetter dette.

Dette har vert et ambisiost omrdde a utforske og jeg vil ikke pastd at jeg har
funnet alle svarene. Resultatet av et slik studie er ikke et svar med to streker
under, men allikevel, etter & ha jobbet med denne oppgaven héper jeg at jeg har
tilegnet meg noe innsikt i problemomradet.

Empirien viste at det slites med kommunikasjonsproblemer, spesielt nr de mobile
brukernes kontekst avviker veldig. Journalistene jobber i1 turnus til forskjellige
tider, og enkelte opplevde irritasjon og nedsatt motivasjon nar de til stadighet ble
kontaktet mens de ikke er i jobbmodus. Medarbeiderne hadde selv funnet en
losning pd problemstillingen ved at de kombinerte to forskjellige kommuni-
kasjonsverktay med forskjellige egenskaper som i sum gav dem et effektivt
verktoy for & kommunisere sin egen kontekst, tilstedeveerelse og oppmerksombhet.
Disse egenskapene klarer verken IM eller mobiltelefoner & kommunisere pa egen
hand og viser at kreativ bruk av ny teknologi ofte gir ukjente resultater.

Mobile arbeidsgrupper har en sterre grad av skiftende kontekst enn arbeids-
grupper som stort sett oppholder seg pd en lokasjon. Derfor er behovet for &
kommunisere kontekstuell informasjon storst blant denne gruppen. Behovet av &
ha tilgang til denne informasjonen er derimot ikke noe sterre hos mobile
arbeidsgrupper enn de mer stasjonere.

Mine undersekelser viser at kontekstinformasjonen som blir kommunisert via IM-
klienten pa mobiltelefonen eksplisitt m& oppdateres manuelt av brukeren. 7il-
gjengeligheten kan delvis kommuniseres automatisk ved at de mobile brukerne 1
arbeidsgruppen har en felles forstaelse av statusindikatorene og at denne settes
automatisk ved av- og pédslag av mobiltelefonen. Siden det fortsatt er mye som ma
settes manuelt, viser empirien at det oftere oppstér interessekonflikter mellom det
a oppdatere og innhente kontekstinformasjon. Brukerne var veldig interessert 1 a
innhente kontekstinformasjonen som ble kommunisert, men ikke like flinke til &
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oppdatere sin egen. Dette kan i1 neste omgang fore til at kontekst- og tilstede-
varelsesinformasjonen ikke stoles pa.

De nyeste kommunikasjonverkteyene, som mobiltelefon, IM og mitt case studie,
viser en tendens til & vaere mer personassosierte. Dette kan sees pd som en av
arsakene til at problemene og behovet for & styre sin egen tilgjengelighet og kom-
munisere kontekstuell informasjon blir sterre etter hvert som mobile brukere blir
mer tilgjengelige via flere kanaler. Mobile brukere med storre grad av skiftende
kontekst ser et behov for a selv kunne kommunisere sin kontekst, tilstedeveerelse
og tilgjengelighet pa sine egne premisser.

7.1 Videre arbeid

I dette avsnittet vil jeg prove & identifisere noen retninger jeg foler det kan vere
lurt & forske videre pa innen emnet om kommunikasjon av kontekstuell infor-
masjon.

Den kontekstuelle informasjonen som gjores tilgjengelig blir 1 stor grad satt
manuelt 1 dag, og det kan vare interessant og forske mer pd hvordan denne
statusen kan oppdateres automatisk ved hjelp av forskjellige verktoy eller at den
manuelle oppdateringen forenkles ytterligere ved hjelp av enklere interaksjon. Jeg
tror at mer bruk av de to variablene tid og lokasjon kan bidra i riktig retning.

Det er ogsa et behov for a forske mer pa nye bruksomrader for IM-tjenester pa
mobile klienter. Min oppgave viser et bruksomrdde som IM i utgangspunktet ikke
var tiltenkt, men som allikevel ble framdrevet av brukernes bruksmenster og
behov. Men IM er i utgangspunktet ikke optimalisert for sma, mobile terminaler
slik disse framstar 1 dag. IM er et tekstbasert meldingssystem og dagens mobile
terminaler (mobiltelefoner og PDA) er lite egnet for mye tekstinput. Kan vere
interessant a kikke pa andre teknologier og teknikker for & kommunisere tale- og
bevegelsesmonster i tekstform gjennom denne plattformen.

Sikkerhetsaspektet dukker alltid opp ndr en snakker om kommunikasjon av
personlig tilstedevaerelse, og selv om jeg bevisst har unngétt temaet 1 min
oppgave, viser teorien at en av fagfeltets storste utfordringer (kap.5.5 Awareness
s.39) er forholdet mellom informativitet og privatliv. Denne interessekonflikten
mellom hva vi ensker a vite kontra hva vi gnsker & dele er en stor og interessant
problemstilling som mest sannsynlig bare blir mer og mer aktuell.
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