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Forord

Denne avhandlingen er avslutningen pa var mastergrad i ledelse, innovasjon og marked, og
gkonomi og administrasjon ved Handelshggskolen i Tromsg. Temaet og problemstillingen var
er tilknyttet spesialisering i markedsfgring. Siden vi begge har tilhgrighet til Tromsg og
interesserer oss for de store utfordringene offentlig sektor og velferdssamfunnet star overfor,
var valget enkelt nar vi skulle velge tema for oppgaven. Offentlig sektor star overfor et
paradigmeskifte, hvor rollen til kommunen endres. Fglgelig vil ogsa maten tjenestene utvikles
og leveres pa utfordres. Vi gnsket a undersgke pa hvilken mate kommunen kan tilrettelegge
for samskaping gjennom kundeengasjement. Dette fordi engasjement av sentrale aktarer,
innbyggere og andre interessenter, og ikke minst samskaping, har fatt et gkende fokus i
offentlig sektor. Samskaping kan veere en av flere lgsninger pa disse kommunale

utfordringene.

Vi gnsker a rette en stor takk til kommunen, og alle aktgrene som var villig til 3 stille opp pa
intervju og gi av sin tid: Fire informanter fra kommunen og fem aktgrer representert ved to
utbyggere og grunneiere, en grunneier/naringslivsakter, en fra stiftelsen Gamlebyen Skansen
og en fra Tromsg Skateklubb. De har alle gitt oss nyttig informasjon for & lgse oppgavens
problemstilling. Vi haper at studien kan bidra med et kunnskapsgrunnlag til Tromsg
kommune. Spesielt gnsker vi a vise hvilke muligheter som kan dpnes. Dette ved 4 tilrettelegge
for at aktgrer og innbyggere kan bidra med tid og ressurser for a skape gode, brukervennlige
tjenester gjennom atferdsmessig kundeengasjement. Samtidig haper vi at avhandlingen kan
belyse mulige utfordringer, og bidra til & unnga fallgruver knyttet til  engasjere aktarer og

innbyggere inn i samskapingsprosesser i det offentlige.

Videre gnsker vi a takke var kunnskapsrike og talmodige veileder Anders Hauge Wien for
verdifull veiledning gjennom hele arbeidsprosessen med masteroppgaven. Vi vil ogsa rette en
stor takk til gvrige forelesere vi har hatt under studiet. Samtidig ma vi takke venner, kjereste,
mann og familie for talmodighet og overbarenhet, uerstattelig veiledning, samt rad og statte
gjennom var tid som masterstudenter. Vi vet at det ikke alltid har vert like enkelt. Til slutt er

det pa sin plass a takke hverandre for et utrolig godt samarbeid.

Tromsg, juni 2017
Hanne Kathrine Alapnes Normann og Lottelise Kvalberg Malin






Sammendrag

Kommunenes rolle er under omstilling, noe som utfordrer dens tradisjonelle rolle som
myndighetsutgver og tjenesteleverander, til 4 bli en tilrettelegger av det nye
velferdssamfunnet. Kommunene tilrades a involvere private, sivile og offentlige aktarer i
offentlig problemlgsning. Vi gnsket & undersgke hvilke forutsetninger kommunen har for a
engasjere aktarer i samskaping, samt hvilke drivere som ligger til grunn for engasjementet i
byutviklingsprosjektet “Nordbyen”. Felgende problemstilling er grunnlaget for studien:

Pa hvilken mate kan kommunen tilrettelegge for samskaping gjennom kundeengasjement?

Malet med studien har veert & dekke forskningshull i teori om engasjement og samskaping, og
bidra med erfaringer som kan hjelpe offentlige virksomheter til a fasilitere samskaping
gjennom kundeengasjement. Studien vil trolig gi et bidrag til eksisterende teori, ved &
kombinere disse teoretiske perspektivene og belyse disse innenfor en offentlig kontekst. For a
undersgke problemstillingen og utarbeide et teoretisk rammeverk, gjorde vi farst en
litteraturgjennomgang av teori om samskaping, service-dominant logikk og

kundeengasjement.

Fire kommunalt ansatte og fem sentrale aktarer i prosjektet i Tromsg ble intervjuet. Dataene
som ble innsamlet dannet grunnlaget for oppgavens analyser. Analysene av de innhentede
dataene viser hvilke utfordringer kommunen har, og som pavirker dens evne til a tilrettelegge
for samskaping gjennom kundeengasjement, og dermed pa hvilken mate kommunen kan gjere
dette. Utfordringene vi fant var; tid og ressurser, ansvarsomrader og rolleavklaring, byrakrati,
holdninger til samskaping og engasjement, samt videreforedling av kunnskap. Vi fant tre
tilretteleggende drivere pa kommunesiden; kontroll, tillit, tilgang og involvering. For aktarene
ble atte drivere funnet; myndiggjering, eierskapsfalelse, forbedringsbehov, altruisme, ego-
behov, tillit, nostalgi, relasjon og kommunikasjon. Driverne er viktige at kommunen er klar
over, og tar hensyn til ved tilrettelegging av kundeengasjement. Resultatene fra studien kan
understatte offentlig sektors behov, med tanke pa den omstillingen de star overfor. Erfaringer
fra Nordbyen-prosjektet, vare resultater og anbefalinger kan utgjere en metodikk med
formalstjenlige og egnede verktay for utvikling av en fremtidig strategi for a engasjere

interessenter i offentlige samskapingsprosesser.

Ngkkelord: Samskaping, service-dominant logikk, offentlig sektor, atferdsmessig kundeengasjement
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1 Innledning

Temaet for avhandlingen er samskaping og kundeengasjement, og formalet er & undersgke pa
hvilken mate Tromsg kommune kan tilrettelegge for samskaping gjennom kundeengasjement.
I den forbindelse vil vi studere i hvilken grad kommunen har forutsetninger for & gjere dette,
samt hva som motiverer og driver ulike aktarer til & engasjere seg i offentlig problemlgsning.
Dette vil kunne gi gkt kunnskap om hvordan kommunen kan legge til rette for samskaping
gjennom kundeengasjement. Konteksten for denne studien er et kommunalt initiert og drevet
byutviklingsprosjekt i Tromsg kommune. Prosjektet skal vaere pilot for fremtidig

sentrumsutvikling i Tromsg (Tromsg kommune, 2017a).

Kommunenes rolle er under omstilling. Ifglge KS (2017) er velferdsstaten under press fra
flere kanter, og dette oppleves sterkest i kommunene. Nasjonalt og internasjonalt er det et
gkende fokus pa a skape innovative velferdslgsninger i samarbeid mellom kommuner, sosiale
entreprengrer, sivilsamfunn og private virksomheter. Nye behov oppstar og ma lgses pa andre
mater, med en annen type kompetanse enn den kommunen besitter (KS, 2017).

Demografiske endringer og erkjennelsen av at stadig flere innbyggerne blir sett pa som
kunder og klienter i forhold til offentlige tjenester (Guribye, 2016), farer falgelig til at dagens
offentlige produksjon av velferdstjenester ikke er baerekraftig over tid. Dette utfordrer
kommunens tradisjonelle rolle som den ekspertdrevne myndighetsutaver og
tjenesteleverandgr overfor befolkningen, til a bli en tilrettelegger for samskaping av det nye
velferdssamfunnet (Bason, 2010; Boyle & Harris, 2009; Hartley, 2005). Dette krever
engasjerte aktgrer som gnsker a bidra, men hvordan kan kommunene stimulere og legge til
rette for dette?

Virksomheter som tilstreber langsiktig fortjeneste, ma bygge sterke kunde-firma relasjoner,
ved i starre grad a engasjere kundene i firmaet (Verleye, Gemmel & Rangarajan, 2013).
Kommunen blir radet til & involvere hele lokalsamfunnet gjennom samskapingsprosesser der
innbyggere, frivillige organisasjoner og neringsliv er bidragsytere (Bason, 2010). Prahalad og
Ramaswamy (2004a) beskriver samskaping som prosessen med a utvikle nye lgsninger
sammen med kunder - og ikke for dem, hvor kundene sees pa som likestilte parter i
utviklingen. Kjernen i samskaping er a fa bade offentlige og private aktgrer til & arbeide
sammen ved a dele kunnskap og ressurser med hverandre, og dermed lage en bedre, mer

malrettet og innovativ politikk (Torfing, Sgrensen & Rgiseland, 2016a).
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En viktig grunn til det gkende fokuset pa samskaping er offentlig sektors, serlig
kommunenes, problemer med a takle presset mellom begrenset tilgang pa offentlige
gkonomiske og menneskelige ressurser, og befolkningens stigende forventninger (Torfing et
al., 2016a). Denne situasjonen betyr at norske kommuner ma tenke nytt og radikalt annerledes
om fremtiden. Myndighetene ser pa samskaping, som en metode som kan endre de
begrensningene som ligger i dagens organisering og produksjon av velferdstjenester
(Regjeringen.no, 2012-2013). Kommunene uttrykker behov for et metodisk rammeverk,
egnede verktgy og gode modeller som kan bidra til & profesjonalisere maten de gjennomfarer
samskaping pa i praksis. De er ogsa opptatt av hvordan de kan fasilitere arenaer og prosesser
for a fa dette til (KS, 2017).

Tromsg er under en pagaende byutvikling. Fokusomradet for var studie er
byutviklingsprosjektet Nordbyen - en eldre industri-bydel. Prosjektet involverer mange
aktgrer som kommunale enheter, bedrifter, grunneiere, utbyggere, innbyggere og andre
interessenter. | prosjektdokumentene og maten prosjektet gjennomfares pa, fremkommer det
at kommunen gnsker brukermedvirkning, og at innbyggerne og aktarer skal bli invitert til &
bidra, og komme med gnsker for omradet i starre grad enn i tidligere prosjekter initiert av
kommunen (Tromsg kommune, 2017). Dette kan tyde pa en ny tilnerming fra kommunen sin

side.

Tilnaermingen er i trad med nyere forskning, som beskriver at det er betydelig interesse for
potensialet for & engasjere kunder og kundesamfunn inn i samskaping for & gke bedriftenes
ytelse eller kundeverdi (Auh, Bell, McLeod & Shih, 2007; Chan, Yim, & Lam, 2010;
Prahalad & Ramaswamy, 2004a). Stadig flere bedrifter far opp gynene for dette, og setter
engasjerte kunder som den gverste prioritet for markedsferingen (Dessart, Veloutsou &
Morgan- Thomas, 2015). "Engage or die”, er et utsagn som nevnes i nyere studier. Dette
understreker ngdvendigheten av & ha engasjerte kunder for & kunne overleve i fremtiden
(King, Racherla & Bush, 2014). Begrepet engasjement, har fatt stor oppmerksomhet i
forskning de siste arene, men studier pa omradet er fortsatt fragmentert (Brodie, Hollebeek,
Juric, & llic, 2011). Markedsferingsinstitutt for forskning, har derfor etterspurt mer forskning

pa konseptualisering, maling og definering av engasjement i arene 2016-2018 (MSI, 2016).
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Jaakkola og Alexander (2014) har konseptualisert den rollen kundeengasjement har i
samskaping av verdier, og beskriver drivere, ulike atferdstyper og verdiutfall for akterer
involvert. Samskaping av verdier skjer i samspill mellom bedrifter, kunder og andre
interessenter, og oppstar gjennom utveksling og integrasjon av ressurser, og interaksjoner
mellom aktgrene (Vargo & Lusch, 2011). Forskning fremhever at engasjerte kunder spiller en
viktig rolle med tanke pa samskaping av verdi (Brakus, Schmitt & Zarantello, 2009; Prahalad
& Ramaswamy, 2004b). Det kan tyde pa at det er et behov for mer kunnskap om hva som
driver og motiverer kunder til engasjement i samskapingsprosesser. Vi gnsker a styrke teorien
med empiri fra offentlig sektor, da det finnes lite forskning pa engasjement og samskaping av
verdier i en offentlig kontekst. Omstillingen kommunene star overfor er fortsatt i en tidlig
fase, og offentlig sektor mangler verktay, systemer og kunnskap som kan hjelpe til med &
handtere omstillingen (Eggers & Singh, 2009). Det gjer dette kommunale prosjektet spesielt
interessant a studere i et service-dominant perspektiv, og serlig fordi kommunen har flagget
at de i starre grad gnsker a ha fokus pa engasjement og involvering i dette prosjektet enn i
tidligere kommunale planprosesser (Tromsg kommune, 2015, 2017). | denne oppgaven
gnsker vi derfor a utforske tematikken rundt dette, sett i lys av Nordbyen-prosjektet, og vi
stiller oss felgende spgrsmal: Kan Tromsg kommunes byutviklingsprosjekt ha potensial for
samskaping av verdier gjennom kundeengasjement? Hvordan skjer dette? Er kommunen godt

nok rustet for 4 tilrettelegge for dette i dag, og hva er drivkraften bak aktgrenes engasjement?

1.1 Problemstilling

Som nevnt over har kommunene behov for et metodisk rammeverk og egnede verktgy som
kan bidra til & profesjonalisere samskaping i praksis. Det foreligger lite empiribasert forskning
pa samarbeidsdrevne utviklingsprosesser i tjenestebaserte virksomheter og i offentlig sektor
(Windrum & Koch, 2008; Ringholm, Aaseather, Bogason & Ellingsen, 2011; Sgrensen &
Torfing, 2011). I byutviklingsprosjektet “Nordbyen”, har kommunen en
samfunnsutviklerrolle hvor de har muligheten til 4 tilrettelegge for kundeengasjement i
samskapingsprosesser med interessenter. Samhandlingen mellom disse ulike aktgrene er ogsa
noe som trenger ekstra fokus og forskning (Ringholm et.al, 2011; Vatne, 2012). Kommunens

ambisjon er at Nordbyen skal vaere attraktiv bade for beboere og nyetableringer, samt
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inneholde attraksjoner og gode uterom (Tromsg kommune, 2015). Samtidig er det avgjgrende

for kommunen 4 integrere Tromsgs urbane egenart og kulturminner i bymiljget.

Ifalge Lusch og Vargo (2006, s. 284) omfatter kundeengasjement kunde-samskaping
(customer co-creation), og skriver at det er en sterk forbindelse mellom samskaping og
kundeengasjement. Samskaping inneberer a inkludere aktarer i hele utviklingsprosessen, slik
at de involveres i & identifisere, definere og beskrive utfordringene, i tillegg til & finne
lgsninger (Bason, 2010, s.173). | denne prosessen kan kommunen ved 4 tilrettelegge for
samskaping gjennom kundeengasjement, utvikle tjenester i fellesskap med aktgrene fremfor &
gjere det for dem. Pa denne maten kan ulike akterer ha en aktiv rolle i utviklingsprosessene,
noe som er mer enn brukermedvirkning. Regjeringen (2008-2009) fremhever behovet og et
stort uforlgst potensiale for kommunen, ved a tilrettelegge for og utnytte fordelene som

oppstar ved samskaping av verdier. Dette leder oppgaven frem til falgende problemstilling:

“Pd hvilken mate kan kommunen tilrettelegge for samskaping gjennom kundeengasjement?”

Oppgaven og temaet vil belyses fra et service-dominant perspektiv. Nordbyen-prosjektet kan
sees pa som et komplekst og dynamisk servicesystem i lys av service-dominant logikk (Lusch
& Vargo, 2006). Dette inneberer flere aktgrer som direkte og indirekte pavirker
samskapingen, i form av ressursbidrag, eksempelvis tid, kunnskap og ferdigheter, penger eller
handlinger. Kundeengasjement forbindes gjerne med forholdet mellom private bedrifter og
kunder. Ettersom vi studerer en offentlig kontekst i var empiri, ma disse rollene oversettes.
Kundebegrepet erstattes med “akterer”, og bedriftsbegrepet med “kommune”. Nar vi gjengir
eller henviser til teori, benyttes fortsatt begrepene bedrift og kunde. Oppgaven studerer
fenomenet fra ulike perspektiver, henholdsvis kommunens perspektiv med flere administrativt
ansatte som informanter, og fra et aktgrperspektiv med informanter som representerer ulike
typer aktgrer involvert i byutviklingsprosjektet. Aktarbildet bestar hovedsakelig av utbyggere,

grunneiere, naringsliv, og representanter for ideelle organisasjoner.

Studien vil kunne gi kommunen et kunnskapsgrunnlag for en mulig fremtidig
endringsprosess, hvor kommunens rolle endres fra a vare tjenestetilbyder, til & bli en
tilrettelegger for samskaping. Studien kan bidra med nyttig input nar verktay og metoder skal
utvikles for a fasilitere kundeengasjement og samskaping. Dette ved at studien vil belyse

potensielle muligheter og utfordringer, knyttet til & engasjere aktarer inn i samskaping i
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offentlig sektor. Folgelig kan studien ogsé bidra til at “Nordbyen” kan bli en foregangsmodell
for byutviklingen i Tromsg kommune. Trolig vil var empiri ogsa veere relevant for flere
kommuner. Empirisk kan undersgkelsen ogsa gi nye perspektiver, ved at avhandlingen
omhandler en offentlig virksomhet, og ikke en privat bedrift. Endelig vil studien bidra til
domenene engasjement og samskaping, ved & kombinere disse teoretiske perspektivene i
analysen av studien om Nordbyen.

1.2 Kontekstbeskrivelse

Prosjektet og konteksten vi har valgt & studere er et kommunalt initiert og drevet
byutviklingsprosjekt i Nordbyen i Tromsg. Prosjektet eies av Byrad for Utvikling, og
involverer mange akterer, som kommunale enheter, bedrifter, grunneiere, utbyggere,
innbyggere og andre interessenter. Den sentrale beliggenheten og omradets store potensial,
innebaerer at kommunen har behov for a styre omradet i gnsket retning og utvikle det etter en
helhetlig plan (Tromsg kommune, 2015). | 2015 igangsatte kommunen arbeidet med
omradereguleringsplan for Nordbyen i Tromsg sentrum. Dette arbeidet skal brukes som et
pilot-prosjekt for kommende revisjon av sentrumsplanen, som omfatter hele Tromsg sentrum.
For byutvikling inneberer dette a tilrettelegge for en klimavennlig, smart og attraktiv
utvikling av byen, med urbane boligformer og framtidige naeringer. Dette ved hjelp av
klimavennlige mobilitets- og energistrategier, samt & balansere forholdet mellom vekst og
vern. Byrad for utvikling inviterer inn flere aktgrer til a bidra i prosjektet (Tromsg kommune,
2017a). Malene med prosjektet, er & fa til en funksjonsblanding mellom nzring, attraksjoner,
boliger, landskap, ivaretakelse av bymiljg, uterom og kulturminner. Kommunen skriver pa
sine hjemmesider, at for & lykkes er det ngdvendig & ta i bruk et bredt spekter av virkemidler,

ogsa ut over plan- og bygningsloven (Tromsg kommune, 2015).
Omradet (figur 1) som skal utvikles (innenfor den stiplede linjen) bestar nesten bare av

i i , ar fokusert pa 4 “sd inn” en 1dé/Visj : i
rivate eiendommer, og kommunen har fokusert pa a dé/visjon og fa grunneierne

til & jobbe mot et felles mal.
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Figur 1: Planavgrensning fra planprogram 15.02.16 (Tromsg kommune, 2016, s.6).

Planen har et langsiktig perspektiv og planprogram, og en rekke analyser er utarbeidet
(Tromsg kommune, 2016). Arbeidet er organisert som et eget prosjekt med en fulltidsansatt
prosjektleder. Kommunen har i dette prosjektet, i starre grad enn tidligere, samarbeidet med
grunneiere og utbyggere for a beskrive hvordan planen skal realiseres. Tromsg kommune er
planmyndighet, men denne overordnede planen er det Tromsg kommune som utarbeider.
Planen har lagt rammene, og utbyggerne har sa presentert sine egne prosjekter. De har i en
felles prosess, landet pa et forslag til en helhetlig plan som skal ivareta felles interesser.
Pilotprosjektet er lagt opp annerledes enn tidligere prosjekter. Prosjektleder har i dette
prosjektet fatt friere tayler bade med tanke pa gkonomi og tidsperspektiv, til & fokusere mer
pa involvering av aktarer i prosjektet og gjennomfaring av flere parallelloppdrag (Tromsg
kommune, 2015; Norske Arkitekters Landsforbund, 2016).

Prosjektet har tre faser (Tromsg kommune, 2015). Den farste fasen var en apen, bred og
inkluderende prosess med en rekke mgter med interessenter, gardeiere og utbyggere. Det ble
ogsa arrangert folkemagter. | tillegg har det ifglge Heidi Bjaru, prosjektleder for Nordby-
planen (personlig samtale pa hennes kontor 17. januar 2017), vert gjennomfart workshops,
byvandring, to festivaler; “Nordbydagene” i 2016 og “Ka no?” (“What now”) -festivalen i
2017. Disse var arrangert i regi av kommunen, Ramlabour Berlin og Kunst i Offentlige Rom
(KORO). Dette ble gjort for a sgrge for involvering og medvirkning fra aktarer og

interessenter, samt sikre god forankring hos viktige interessenter og innbyggere. “Ka no?”-

Side 6 av 108



festivalen, gikk blant annet ut pa a gjennomfare workshoper for a kartlegge kvaliteter og
muligheter i omradet. Tiltakene skulle fungere som et verktay for a involvere innbyggere og
andre aktarer, for & synliggjere deres stemmer i planleggingsfasen. Festivalen var for & skape

engasjement, og for a vise at det er en annen mate a planlegge pa (Tromsg kommune, 2017b).

| fase to, som nd avsluttes, har partene utarbeidet et planforslag og en reguleringsplan® for
omradet. Denne fasen har vaert mer og “lukket”, og fokuset har vert pa dialog med gardeiere
og utbyggere for a sikre gode prosesser dem imellom. I tillegg har de analysert
samfunnsutviklingen, vurdert fremtidige behov, med tanke pa hvor folk vil bosette seg og
hvilke tjenester de gnsker (Tromsg kommune, 2015). | fase tre, navaerende fase, skal
forslagene presenteres i en planbeskrivelse. Prosessen apnes na igjen for offentlig ettersyn,
hvor innbyggere, myndigheter, ulike virksomheter og organisasjoner kan komme med innspill
eller innsigelser for & forbedre planen (Tromsg kommune, 2015). | henhold til Plan og
bygningsloven (Plan- og bygningsloven, 2008, §85-1 - 5-7), er kommunen forpliktet til

informere og involvere innbyggerne i slike planprosesser.

1.3 Oppbygning og avgrensning

Denne oppgaven er bygd opp av syv kapitler. | det farste kapittelet har vi aktualisert temaet,
og forklart bakgrunn for valg av problemstilling. | kapittel to presenteres det teoretiske
fundamentet. Farst presenteres relevant teori om samskaping av verdier, service-dominant
logikk og samskaping i offentlig sektor. Deretter presenteres teori om kundeengasjement og
atferdsmessig kundeengasjement, inkludert drivere for slik atferd. | kapittel tre redegjeres for
forskningsfilosofi, design, metode, strategi og oppgavens gyldighet. I kapittel fire presenteres
studiens resultater. | kapittel fem diskuteres fgrst forskningsspgrsmalene, videre presenteres
og diskuteres praktiske implikasjoner, og deretter falger en konklusjon. Avslutningsvis
presenteres begrensninger ved masteroppgaven og forslag for videre forskning. De to siste

kapitlene inneholder oppgavens litteraturliste og vedlegg.

1 En reguleringsplan er et kart som viser fremtidig grunnutnyttelse i omradet og beskriver hvor
byggene skal sta, hva de skal brukes til og hvilke funksjoner som skal vaere tilstede i bydelen. Til
kartet er det knyttet et sett av reguleringsbestemmelser, og ingen kan igangsette starre bygge- og
anleggsarbeider fgr det foreligger reguleringsplan. Dette er hjemlet i plan- og bygningsloven (PBL)
(Aakre, i snl, 2017).
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Det teoretiske fundamentet bygger pa teori fra VVargo og Lusch (2006, 2008, 2016), Prahalad
og Ramaswamy (2004a og b), om samskaping av verdier i et service-dominant perspektiv. |
tillegg benyttes teori om samskaping i offentlig sektor. Dette fordi samskaping i offentlig
sektor er forskjellig fra samskaping i privat sektor. Offentlige organisasjoner stilles overfor
helt andre utfordringer enn private organisasjoner gjgr, og skal ivareta mange motstridende
hensyn (Christensen, Egeberg, Laegreid, Roness & Ravik, 2015). | offentlig sektor handler
samskaping i stor grad om a tilrettelegge for samskapingsprosesser (Bason, 2010), et prinsipp

som er sentralt i var problemstilling.

Oppgaven avgrenses til den atferdsmessige delen av kundeengasjement, falgelig vil kognitivt
og affektivt engasjement (Brodie et al., 2011) ikke vil bli vektlagt. For & svare pa
problemstillingen gnsker vi & identifisere drivere for atferdsmessig kundeengasjement i en
kommunal setting. Ved hjelp av disse driverne og teori om samskaping i offentlig sektor, kan
vi foresla hvordan kommunen kan tilrettelegge for samskaping gjennom kundeengasjement.
Forskning pa kundeengasjement peker pa flere drivere, eller forlgpere (antecedents), til
atferdsmessig engasjement. Drivere for atferdsmessig kundeengasjement, identifisert av
Jaakkola og Alexander (2014), gir viktige bidrag til det teoretiske grunnlaget.

Datamaterialet omfatter ikke intervjuer med innbyggerne, men innbyggerperspektivet belyses

pa et generelt grunnlag, med tanke pa hvordan kommunen tilrettelegger for involvering.
Innbyggerperspektivet er dermed i mindre grad vektlagt.
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2 Teoretisk fundament

Denne studien undersgker pa hvilken mate kommunen kan tilrettelegge for samskaping
gjennom kundeengasjement. Det teoretiske fokuset i dette kapittelet er pa samskaping av
verdier, service-dominant logikk, samskaping i offentlig sektor, og kundeengasjement.
Kundeengasjement og service-dominant logikk deler et teoretisk fokus pa interaktive bytter i
et verdiskapingsnettverk, noe som dermed farer til en konseptuell egnethet for a forene
perspektivene i forskning (Vargo & Lusch, 2008; Hollebeek, Conduit, Sweeney, Soutar,
Karpen, Jarvis, & Chen, 2016a; Brodie et al., 2011; Jaakkola & Alexander, 2014). Flere
studier beskriver ogsa at interaktive og samskapende kundeopplevelser, kan tolkes som en
handling som reflekterer engasjement. Begrepet engasjement er dermed sentralt innen
service-dominant logikk (Vargo & Lusch, 2016; Hollebeek, Srivastava & Chen, 2016b;
Brodie et al., 2011; Jaakkola & Alexander, 2014, 2011). Ifglge Lusch og Vargo (2006, s. 284)
omfatter kundeengasjement, kunde-samskaping (customer co-creation). Videre skriver de at

det er en sterk forbindelse mellom samskaping og kundeengasjement.

Hovedfokuset i var avhandling er rettet mot kundeengasjement, med spesiell vekt pa drivere
av atferdsmessig kundeengasjement. Fgrst presenteres samskaping, med service-dominant
logikk som vart teoretiske bakteppe. For a fa en forstaelse av kundeengasjement i
sammenheng med samskaping, har vi farst foretatt en redegjgrelse av sentrale elementer
innenfor dette perspektivet. Dette gjar vi fordi det gir oss et begrepsapparat som kan gi
relevant basis for  tolke mekanismer innenfor de forskjellige konseptualiseringene av
kundeengasjement. Videre redegjar vi for samskaping i offentlig sektor, for & knytte teori til
kontekst. Deretter presenteres kundeengasjement som fenomen. For a danne en bred
forstaelse av hva kundeengasjement er, presenterer vi drivere for fenomenet. Kapittelet utgjar
det teoretiske fundamentet som studien vil bygge pa. Til slutt oppsummeres teori i en modell

som illustrerer hvordan vi skal lgse problemstillingen.

2.1 Samskaping

Samskaping defineres som “menneskers eksplisitte involvering over tid, for a identifisere,
definere og beskrive nye lgsninger” (Bason, 2010, s. 173). Verdi er alltid samskapt i henhold
til service-dominant logikk. Samskaping er dermed et sentralt begrep innenfor dette

perspektivet. Service-dominant logikk er ifelge Vargo og Lusch (2016, s.8) “et teoretisk
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perspektiv som konseptualiserer ressursbytter gjennom tjenester” (e.0). Ved denne
oppfatningen baseres ressurshyttene pa service. Dette vil si at i service-dominant logikk er det
tjenester, fremfor produkter som er i fokus. Spesialiserte ferdigheter og kunnskap er fokuset
for skonomisk bytte, og er et grunnleggende fundament som samfunnet er bygd opp av
(Lusch & Vargo, 2006). For & kunne forbedre menneskers individuelle og kollektive velvere,
utveksler man derfor tjenester (Lusch & Vargo, 2006). Hvis produkter er innblandet i
prosessen blir dette sett pa som et verktay eller ressurs, for & kunne levere og bruke tjenester
(Vargo & Lusch, 2008). Leverandgr bidrar til verdiskaping ved a lage en verdi-proposisjon,
og kunden aktualiserer verdien ved a ta i bruk produktet/tjenesten som tilbys dem (Vargo &
Lusch, 2008). I enkelte tilfeller kan kunden ogsa veere involvert i produksjonen ved at de
deltar i etableringen av kjernetilbudet fra leverandgren. Dette kan eksempelvis skje gjennom

felles oppfinnsomhet, samdesign eller samproduksjon (Jaakkola & Alexander, 2014).

Verdi-litteraturen har farst og fremst basert seg pa faste forhold som sterke relasjoner,
interaksjon og dialog av hgy kvalitet, som kreves for vellykket verdiskaping (Prahalad &
Ramaswamy, 2004b). | et slikt perspektiv kan ulike aktarer samskape verdi gjennom
interaksjon. Dette kan kalles samskaping av verdier, og innebarer flere aktgrers handlinger,
ofte ogsa uvitende om hverandre, som bidrar til hverandres velvare (Vargo & Lusch, 2016).
Aktgrer betyr i denne sammenheng bade kunder og organisasjoner. Aktgrene er her motiverte
til interaksjon pa grunn av et gnske om a bidra med ressurser, slik at de kan veere med a
utvikle mer komplekse tjenester og verdi til fordel for de involverte. Dette er et
grunnleggende prinsipp i service-dominant logikk, altsa at bedrifter ikke kan produsere verdi

alene, men bare komme med verdiforslag (Vargo & Lusch, 2008).

Service-dominant logikk bygger pa kundens proaktive rolle og anseelse i samskaping av
verdier med ulike aktgrer gjennom aktiv dialog og interaksjon (Vargo & Lusch, 2008).

I henhold til dette perspektivet foregar samskaping av verdier i komplekse og dynamiske
nettverkstrukturer eller servicesystemer (Vargo & Lusch, 2011). Et servicesystem er en
verdiskapingskonfigurasjon bestaende av utvekslingsparter (leverandgrer og kunder) og deres
nettverk, som direkte og indirekte pavirker samskapingen gjennom ressursintegrasjon.
Aktarer er her knyttet sammen gjennom regler og normer (Lusch, Vargo, Dechington &
Magnussen, 2014). Disse service-systemene inneholder service-plattformer, som for eksempel

bade kan veere online nettverkssider eller fysiske rom. Pa disse plattformene skal det legges til
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rette for god flyt av kompetanse og ferdigheter mellom aktarene som er involvert (Lusch &
Nambisan, 2015).

Prahalad & Ramaswamy (2004a) var de forste som snakket om samskaping av verdier.
Forskerne forklarer at denne prosessen omhandler & utvikle nye Igsninger sammen med
kunder, og ikke for dem, slik man tradisjonelt har tenkt. I den tradisjonelle
verdiskapingsprosessen hadde organisasjoner og forbrukere ulike roller i produksjon og
forbruk. Produkter og tjenester inneholdt verdi, og markedene utvekslet denne verdien fra
produsent til forbruker, det vil si at verdiskapning skjedde utenfor markedene. Nar vi beveger
0ss mot samskaping, forsvinner imidlertid denne forskjellen. | gkende grad engasjerer
forbrukere seg bade i prosessen og skaper verdi. Forbrukeren i denne samskapingsprosessen
blir selve grunnlaget for verdi. | slike prosesser er forbrukere sett pa som likestilte parter i
utviklingen, det vil si at forbrukerne er mer informerte, autoriserte og aktive enn tidligere.
Dette utfordrer det tradisjonelle synet pa verdiskapning og markedet (Prahalad &
Ramawsamy, 2004a). Ifelge Prahalad og Ramaswamy (2004a) gnsker forbrukere i dag, i
starre og sterre grad a utgve sin innflytelse i alle deler av forretningssystemet. Rustet med nye
verktgy og misngye med tilgjengelige valg, gnsker forbrukere a samhandle med
organisasjoner for & samskape verdi. Et slikt syn pa samspillet mellom forbruker og
organisasjon som sammen skaper verdi, omdefinerer betydningen av verdi og

verdiskapingsprosessen.

Samskaping av verdier inneberer utveksling av ressurser, som ikke bare inkluderer
transaksjoner (penger og varer). Verdien bestemmes av den enkelte basert pa samsvar med
egne verdier, individuelle, kontekst, sosialt system, relasjonelle og kollektive mal (Vargo &
Lusch, 2008; Jaakkola & Alexander, 2014). Denne utvekslingen av ressurser, til fordel for en
annen part, er motivert av forventning om gjensidighet. Hver aktgr bidrar til verdiskaping ved
a integrere ressurser basert pa hvilke fordeler de far. Alle aktgrene som utfgrer en rolle i
nettverket gnsker verdi, ikke bare kunden (Jaakkola & Alexander, 2014). Dette
verdiperspektivet skiller seg fra et mer tradisjonelt perspektiv, der kunden ses pa som en

passiv mottaker av virksomhetens produserte verdi.

Samskaping i privat sektor skiller seg fra samskaping i offentlig sektor. Dette fordi offentlige
organisasjoner stilles overfor helt andre utfordringer enn private organisasjoner, og skal

samtidig ivareta mange motstridende hensyn (Christensen et al., 2015). Fglgelig kan dette
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pavirke kommunens forutsetninger for & engasjere mennesker inn i samskapingsprosesser. |

det falgende vil vi ga neermere inn pa teori om samskaping innenfor offentlig sektor.

2.1.1 Samskaping i offentlig sektor

Samskaping i offentlig sektor kan defineres som;

“...a process through which two or more public and private actors attempt to solve a
shared problem, challenge, or task through a constructive exchange of different kinds
of knowledge, resources, competences, and ideas that enhance the production of
public value in terms of visions, plans, policies, strategies, regulatory frameworks, or
services, either through a continuous improvement of outputs or outcomes or through
innovative step-changes that transform the understanding of the problem or task at

hand and lead to new ways of solving it” (Torfing, Sorensen & Raiseland, 2016b, s.8).

| kommunal sektor handler samskaping om & tilrettelegge for samskapingsprosesser (Bason,
2010). Ifglge Bason (2010) skal kommunen her veere en fasilitator, i stedet for en
tjenesteleverandar som legger til rette for at naeringsliv, andre interessenter og innbyggere ses
pa som likestilte ressurser i utviklingsprosessen og som skal samarbeide for a skape bedre
tjenester og produkter. Torfing et al. (2016b) beskriver en gkende grad av samskapingspraksis
som mobiliserer erfaringer, ressurser og ideer fra flere offentlige og private aktarer i
etableringen av offentlige lgsninger. “Folk ma ikke bare bli sett pd som en del av problemet,
men ogsd som en del av losningen” (Regjeringen.no, 2012-2013, s. 49). Denne tankegangen
bryter med ideen om kommunen som den primere tjenesteleverandgren. Vi antar at dette
synet ogsa er gjeldende innenfor var kontekst; Nordbyen byutviklingsprosjekt. Torfing et al.
(2016b) sin beskrivelse og regjeringens oppfordring, kan ses i forbindelse med “Kommune
3.0” som betraktes som en videreutvikling av dagens nordiske velferdsstatsmodell, der den
stgrste endringen er at kommunen i starre grad utvikler fasiliterende nettverksbyggende
tjenester som kan skape verdi for alle parter (Guribye, 2016, s.11). Kommunens rolle vil her
veere i sterre grad a stimulere engasjementet og aktiviteten i lokalsamfunnet, og de
kommunale medarbeiderne ma vaere opptatt av a anskaffe innbyggeres ressurser, skape

fellesskap, fasilitere og statte (Guribye, 2016; Torfing et al., 2016a).

Samskaping av offentlige tjenester med innbyggere, blir av politikere sett pa som en

ngdvendig betingelse for a skape nye offentlig tjenester som faktisk oppfyller innbyggernes
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behov, i henhold til Voorberg, Bekkers & Tummers (2015). De betrakter involvering av
innbyggere, beboere, andre interessenter og aktarer som en forutsetning for
samfunnsutvikling, og at faktorer som pavirker deres deltakelse er komponenter som er
fordelt pa bade innbyggere og organisasjonen. Komponentene for organisasjonen innebarer
hvordan organisasjonen er tilrettelagt for involvering. Dette kan for eksempel veere en riktig
kommunal infrastruktur, og om det finnes kommunale lokaler hvor ideer kan diskuteres og
testes. En annen viktig faktor er politikeres holdninger til & involvere medborgere som
verdifulle partnere. Det viser seg ofte at disse holdningene i liten grad innbyr til innbyggernes
engasjement (Voorberg, et al., 2015). Ifglge Voorberg et al. (2015) er ikke det administrative
miljget i kommunal sektor rettet mot a inkorporere sivile akterer i offentlig tjenestestyring.
Hovedsakelig pa grunn av den myndighetsrollen som kommunen har, men ogsa fordi sivilt
engasjement ofte anses som ukontrollert og upalitelig. En risikovillig kultur i organisasjonen
er derfor viktig for a fa til samskaping (Voorberg et al., 2015). Komponentene for innbyggere
som avgjar deres vilje til & delta i utviklingsprosesser, er for eksempel utdanningsniva,
personlige egenskaper og familiestruktur. Det er ogsa sentralt at innbyggerne er
oppmerksomme pa egne evner og muligheter til faktisk innflytelse pa offentlige tjenester
(Voorberg et al., 2015).

Bason (2010) mener at ved & involvere aktarer i en tidlig fase, der det ofte er hgy
kompleksitet og usikkerhet, kan ny erfaring og forstaelse av utfordringer oppnas. Dermed kan
tjenester omdefineres slik at gamle tankesett forkastes og nye etableres. Det er slik radikale
innovasjoner gjerne skjer i offentlig sektor (Bason, 2010). Samskaping i offentlig sektor er
ifglge Torfing et al. (2016b) en alternativ strategi som bryter med den tradisjonelle tanken om
at det offentlige er ansvarlige for & levere tjenester og problemlgsning til innbyggerne. For &
fremme samskaping i kommunal sektor bgr det, ifalge Banerjee & Ceri (2016), utvikles en
frittstaende, nedskrevet strategi der det fokuseres pa a skape systematisk bevisstgjgring, og
bygging av en organisasjonskultur som baserer seg pa viktigheten av samskaping og
innovasjon. Ideen om samskaping i offentlig sektor kan gi et starre bidrag til felles lgsning av
kommunale oppgaver enn det de gjar i dag, med et brukerorientert fokus i et helhetlig og
langsiktig perspektiv. Selv om samskaping er en alternativ strategi, er det ikke en ny strategi.
Slik kommunene i nordiske land fungerte for lenge siden, lenge far profesjonalisering,
teknokratisering og New Public Management fikk fotfeste, hadde de mange trekk med det

man kaller samskaping i dag (Torfing et al., 2016a). Prinsippene som ligger til grunn for
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samskaping og helhetstenkning kan forbindes med dugnadsanden som bygget opp Norge etter
2. verdenskrig. Utbygging av kommunale veier og elektrisitet ble til gjennom lokale
samarbeid der lokale innbyggere deltok med ressurser i form av egeninnsats. Frivillige
organisasjoner og kommuner etablerte, og drev barnehager og sykehjem pa tilsvarende mate i
et tett samarbeid. Nar vi snakker om samskaping i offentlig sektor i dag, handler det om & se
tilbake pa historien, og pa den offentlige serviceproduksjonen og kommunen som vare
forfedre vokste opp med (Torfing, et al., 2016a). Ved a klare a skape et slikt engasjement,
sammen med nyere metoder og verktay, vil dette utgjere store fordeler i utviklingen av
samfunnet. Med en slik tankegang ma velferdssamfunnet bygges av folket i fellesskap
(Torfing et al., 2016b).

Service-dominant logikk og samskaping, som vi nd har gatt gjennom, gir et konseptuelt
grunnlag for utviklingen av kundeengasjement som gjenspeiler kundenes interaktive,
samskapende erfaringer med andre interessenter i nettverksbasert serviceforhold (Brodie et
al., 2011). Vargo og Lusch (2010) foreslar at spesielle interaktive og kreative
kundeopplevelser i et tjenestedominant perspektiv, kan tolkes som en handling som
reflekterer engasjement. Brodie et al. (2011) identifiserte over 50 artikler som brukte
begrepene “engasjere” og/eller “engasjement” i diskusjoner som omhandlet den service-
dominante logikken. De fant at disse begrepene vanligvis brukes i diskusjoner om prosesser,
samskaping, lgsning, utvikling, interaksjoner og/eller relevante markedsfaringsbaserte former
for tjenesteutvikling. Var teoridel vil derfor i det fglgende belyse begrepene
kundeengasjement og atferdsmessig kundeengasjement.

2.2 Kundeengasjement

Kundeengasjement er en psykologisk tilstand som oppstar i kraft av interaktive samskapende
kundeopplevelser med et firma eller en merkevare i en service-relasjon (Brodie et al., 2011).
Kundeengasjement er et flerdimensjonalt konsept, og inneholder kontekst og/eller
interessent-spesifikke uttrykk av relevante kognitive, affektive og/eller atferdsdimensjoner
(Brodie, llic, Juric & Hollebeek, 2013; VVan Doorn, Lemon, Mittal, Nass, Pick, Pirner &
Verhoef, 2010). Kognisjon handler om individers erfaringer, oppfatninger og tenkning som de
har dannet seg gjennom en mental tankeprosess til et holdningsobjekt (Brodie et al., 2013).
Affektive dimensjoner omhandler det emosjonelle, og innebarer de fglelsene som individer

retter mot malet for engasjementet. Bade den kognitive og den affektive dimensjonen av
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kundeengasjement, handler om enkeltindividers fglelser og oppfatninger som kommer av
lering og falelse av tilknytning til et objekt (Brodie et al., 2013). Engasjement har blitt
betraktet som en interaksjonsopplevelse mellom et engasjert objekt og subjekt. Dette er i trad
med service-dominant logikk, og bygger pa forutsetninger for aktgrer og interessenters

integrering av ressurser i samskaping (Brodie et al., 2013; Hollebeek et al., 2016b).

Ifalge Lusch og Vargo (2006, s. 284) omfatter kundeengasjement kunde-samskaping
(customer co-creation). Kunde-samskaping involverer kundedeltakelse i skapelsen av
kjernetilbudet selv. Det kan oppsta gjennom delt oppfinnsomhet, co-design, eller delt
produksjon av relaterte varer (Lusch & Vargo, 2006, s.284; Van Doorn et al., 2010, s. 254).
Saledes oppstar samskaping nar kunden deltar gjennom spontane, skjgnnsmessige atferder
som unikt tilpasser kunde-merke opplevelser (utover valg av forhandsbestemte alternativer
som i samproduksjon). Dette viser at det er en sterk forbindelse mellom samskaping og
kundeengasjement. Atferd, som eksempelvis forslag til forbedring av forbruker-opplevelsen,
hjelp og veiledning av tjenesteleverandgr, samt bistand til andre kunder med hensyn til &
konsumere bedre, er alle aspekter av samskaping og dermed atferdsmessig kundeengasjement
(Van Doorn et al., 2010). Haven (2007, s. 4) definerer engasjement som “... the level of
involvement, interaction, intimacy, and influence an individual has with a brand over time”.
Dette vil si at engasjement er graden av involvering, interaksjon, fortrolighet og pavirkningen
et menneske har med en merkevare over tid. Begrepet engasjement, mener forskere stammer
fra “involvering” og “deltakelse”, men de hevder imidlertid at begrepet ogsa inkluderer det

proaktive samspillet mellom kunden og et bestemt engasjement-objekt (Brodie et al., 2011).

Flere definisjoner av begrepet engasjement viser at interaktivitet er noe som gar igjen
(Hollebeek, Glynn & Brodie, 2014; Hollebeek, Conduit & Brodie, 2016c¢). | tidligere studier
pa engasjement er det starst utbredelse for a se pa subjektet som kunde (Hollebeek et al.,
2016a), og i markedsfaringslitteraturen kan objektet i interaksjonen eksempelvis vere
merkesamfunn, merkevarer, media, online-plattformer og kundens relasjon til en bedrift.
Falgelig har det oppstatt flere begreper innenfor litteraturen om engasjement, eksempelvis;
customer engagement, customer brand engagement, brand engagement in self-concept og
community engagement (Algesheimer, Dholakia & Herrmann, 2005; Sprott, Czellar &
Spangenberg, 2009; Hollebeek, 2011; Vivek, 2009). Kundeengasjement er pa en annen side et
veldig bredt begrep og vanskelig a definere. Ifglge Brodie et al. (2011) innebaerer

engasjement en verdiskapende prosess som oppstar pa grunn av kundenes tidligere erfaringer
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med et spesifikt produkt eller tjeneste, og som er lagret i individets kognitive assosiasjoner.
Ved gjentagende serviceprosesser mellom en kunde og firmaet, som for eksempel hyppig
kommunikasjon, kan det til sammen skapes verdi over tid. Spesielt dersom kundens
assosiasjoner til disse servicemgtene er gode, kan dette veere med pa a gi gkt engasjement hos
kunden, og samtidig bidra til en mer positiv innstilling til bade firmaet og produktene og

tjenestene de produserer (Brodie et al., 2011).

Engasjement reflekterer investeringer i form av energi, fglelser og konsentrasjon (Brodie et
al., 2011), og kan videre forstas som en refleksjon av motivasjon som fglge av interaktive
opplevelser mellom eksempelvis en kunde og en tjeneste/produkt (Brodie et al., 2011; Van
Doorn et al., 2010). Motivasjonen oppstar pa grunn av det engasjerte subjektets interaktive
opplevelse med objektet. Hvis individet opplever hgy grad av engasjement, vil ogsa
opplevelsen av motivasjon bli mer intens (Higgins & Scholer, 2009). Brodie et al. (2011) og
Hollebeek et al. (2014) hevder at det er konsensus rundt at engasjement varierer avhengig av
kontekst. Engasjement handler om interaksjon mellom akterer i en spesifikk kontekst, der
konteksten kan legge til rette for relevans og ulike dimensjoner av engasjement (Hollebeek et
al., 2014).

Begrepet engasjement er relativt nytt innenfor markedsfaringsfaget, men har lenge veert i
fokus i andre fagdisipliner slik som organisasjonsteori og sosiologi (Brodie et al., 2011). Det
har dermed utviklet seg ulike tilnzerminger til engasjement. Innenfor markedsfering har
organisasjonsatferd veert til stor inspirasjon for engasjementsbegrepet. Studier som tilneermer
seg engasjement som en én-dimensjonal konstruksjon har blant annet hatt fokus pa kognisjon,
antall “likerklikk™, eller intensjon om a engasjere seg (Higgins & Scholer, 2009; Higgins,
2006; Wallace, Buil, & de Chernatony, 2014). Brodie et al. (2011) mener imidlertid at
engasjement ma betraktes som et multidimensjonalt begrep, slik at man i starre grad kan
fange opp at fenomenet er sammensatt. Det er med andre ord ikke enighet om hvor mange
dimensjoner som finnes, men mange studier mener kognisjon, affeksjon og aktivering er
viktige faktorer for engasjement (Brodie et al., 2011; Hollebeek, 2011). Avklaringer av
begrepet har strukket seg fra brede definisjoner av kundeengasjement som en psykologisk
prosess (Patterson, Yu & De Ruyter, 2006), psykologiske tilstander (Hollebeek, 2011; Brodie
etal., 2011), eller som atferdsmessig begrep (van Doorn et al., 2010; Jaakkola & Alexander,
2014). | var studie tar vi utgangspunkt i engasjement som et atferdsmessig begrep, som vi na

skal presentere og utdype naermere.
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2.2.1 Atferdsmessig kundeengasjement

En rekke studier pa kundeengasjement i markedsfaringslitteraturen konseptualiserer
engasjement som en atferdsmessig manifestasjon (Jaakkola & Alexander, 2014; van Doorn et
al., 2010; Verhoef, Reinartz & Krafft, 2010; Kumar, Aksoy, Donkers, Venkatesan, Wiesel &
Tillmanns, 2010). Arsaken kan vare at det er lett observerbart, og slik kundeatferd har en
direkte nytte i praksis (Van Doorn et al., 2010). Innenfor dette omradet av kundeengasjement
har det blitt klassifiserte flere uttrykk for atferd, blant annet; kunde-til-kunde interaksjon og
kundens deltakelse, og respons under produkt- og tjenesteutvikling (Jaakkola & Alexander,
2014, 2011).

Atferdsmessig kundeengasjement omfatter mange kundebidrag slik som frivillig eller ekstra-
rolle-atferd, hvor kundene hjelper firmaet i henhold til firmaets planer og hvor rollen deres er
bestemt av firmaet (Ahearne, Bhattacharya, & Gruen, 2005). Konseptet atferdsmessig
kundeengasjement beskrives og defineres av van Doorn et al. (2010, s. 254) som; “Customer
engagement behaviours go beyond transactions, and may be specifically defined as a
customer’s behavioral manifestations that have a brand or firm focus, beyond purchase,
resulting from motivational drivers”. Dette er i trad med Jaakkola og Alexanders (2014)
forstaelse av atferdsmessig kundeengasjement i et service-dominant perspektiv. | fglge
forskerne innebzrer begrepet at kunder er drevet av sine egne unike formal og intensjoner
istedenfor de som kommer fra firmaet. De skriver at atferdsmessig kundeengasjement i
samskaping er kundens bidrag i form av ressurser under felles ikke-transaksjonelle
verdiprosesser. Dette perspektivet ligger til grunn for var forskningstilneerming. Kunden
gnsker & investere frivillige bidrag av ressurser for a skape verdi for en organisasjon eller en
merkevare. Verdiprosessene skjer i samspill mellom kunder og firmaet og/eller andre

interessenter. Dermed pavirkes deres respektive verdiprosesser og utfall.
For a kunne tilrettelegge for atferdsmessig kundeengasjement er det viktig for primaer-firmaet,

som i var studie er kommunen, a vite hva som motiverer og driver mennesker til a engasjere

seg. | det falgende vil drivere for atferdsmessig kundeengasjement bli redegjort for.
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2.2.2 Drivere for atferdsmessig kundeengasjement

Mange studier diskuterer hvorfor kunder atferdsmessig engasjerer seg utover kjgper-bruker
atferd, og drivere av atferdsmessig kundeengasjement er beskrevet ogsa i tidligere forskning
(Baron & Warnaby, 2011; Schau, Mufiiz & Arnould, 2009; Dholakia, Blazevic, Wiertz &
Algesheimer, 2009; Jaakkola & Alexander, 2014; Van Doorn et al., 2010). | var oppgave
benyttes begrepet driver som en samlebetegnelse pa drivere, forlgpere (antecedents) og

motivasjoner som ligger til grunn for menneskers atferdsmessige kundeengasjement.

Det er gjort lite forskning om atferdsmessig kundeengasjement i “offline” kontekster. Mye av
forskningen som er gjort, som omhandler kundens engasjement innenfor
markedsferingslitteraturen, undersgker dette i en online kontekst (Brodie et al., 2013;
Dholakia et al. 2009; Schau et al., 2009). Dette er for a lett fange opp interaktiviteten som
skjer mellom akterer ved samskaping av verdi (Cheung, Lee & Jin, 2011; Hollebeek et al.,
2014). Slik interaktivitet skjer ofte pa spesifikke fansider til en merkevare pa
nettverksforumer som er godt egnet for & tydeliggjere interaktivitet mellom aktarer, som for
eksempel Facebook. Mye av kommunikasjonen i dag foregar pa internett. Det er trolig
likhetstrekk mellom drivere for engasjement studert i “offline” (e.g. Jaakkola & Alexander,
2014) og i “online” kontekster (internett, sosiale medier) (e.g. Brodie et al., 2011; Adjei,
Noble & Noble, 2010). Grunnet et flytende skille mellom engasjement studert i en “offline”
kontekst (Jaakkola & Alexander, 2014) og “online” kontekster (internett, sosiale medier) (e.g.
Brodie et al., 2011; Adjei et al., 2010), ser vi ingen grunn til & gjere en distinksjon her. P& den
maten kan vi bidra til forskningsagendaen satt av Brodie et al. (2011), og videreutviklet av
Jaakkola og Alexander (2014). Drivere funnet i begge kontekster kan antakeligvis derfor ha
overfaringsverdi. Vi utelukker ikke at engasjementet i denne studien kan forega i en online
kontekst, selv om vi hovedsakelig undersgker atferdsmessig kundeengasjement i en offline
kontekst.

Forskning i virtuelle miljger viser at kunder motiveres til ikke-transaksjonell atferd fordi de
forventer fordeler i form av kunnskap og omdgmme, sosiale fordeler og skonomiske fordeler,
eksempelvis kostnadsbesparelser (Fuller, 2010; Nambisan & Baron, 2009). Omdgmme
beskrives av Fller (2010) som en driver for engasjement i innovasjonsprosjekter. Forskning

pa drivere og forlgpere for atferdsmessig kundeengasjement i offline kontekster, viser ogsa at
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kundene er motivert av forventede verdiutfall. Driverne har utspring bade fra firmaet og
kundene som alle kan bidra til & skape forhold som fostrer atferdsmessig kundeengasjement
(Jaakkola & Alexander, 2014; VVan Doorn et al., 2010). Jaakkola og Alexander (2014) har
studert atferdsmessig kundeengasjement i en offline kontekst, altsa i et fysisk servicesystem.
Disse driverne statter og beriker tidligere funn pa drivere av kundeengasjement funnet i en
rekke virtuelle samfunn, som var fokusert pa merkevarer og produktinnovasjon (Baron &
Warnaby, 2011; Schau, Mufiiz, & Arnould, 2009).

Forskning har tidligere foreslatt at firmaer kan fasilitere atferdsmessig kundeengasjement ved
a tilby effektive plattformer for informasjonsdeling og interaksjon (Baron & Warnaby, 2011;
Dholakia et al., 2009), og ved & belgnne kunder for deres bidrag (Fiiller, 2010; Kumar et al.,
2010). Gebauer, Flller & Pezzei (2013) demonstrerte viktige triggere for positive eller
negative utfall av atferdsmessig kundeengasjement, henholdsvis at kunder opplevde
rettferdighet og tilfredsstillelse ved a delta i utviklingen (co-development behavior). Firmaets
holdning har altsa betydning (Jaakkola & Alexander, 2014). Ved a dele erfaringer gjennom
word-of-mouth eller anbefalinger, vil kunder pavirke og tilpasse andres forventninger (Bansal
& Voyer, 2000; Dholakia et al., 2009), og pavirker andre interessenters oppfatninger av verdi
(Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1993) og deres vilje til kjgp (Adjei et al., 2010).

| var oppgave tar vi i hovedsak utgangspunkt i drivere funnet i Jaakkola og Alexander (2014)
sin studie. De har studert atferdsmessig kundeengasjement gjennom kunders frivillige
ressurshidrag, ut over det som er grunnleggende for transaksjoner. Dette foregar i et samspill
mellom primer-firmaet og andre aktarer og skyldes motiverende faktorer. Studien tar ogsa
utgangspunkt i enkelte kundebaserte drivere for atferdsmessig kundeengasjement beskrevet
av Van Doorn et al. (2010). Kundebaserte drivere inkluderer holdningsfaktorer slik som
tilfredshet, merkeforpliktelse og tillit (Bolton, Lemon & Verhoef, 2004; Morgan & Hunt
1994; Verhoef, Franses & Hoekstra, 2002), sa vel som kundemal, ressurser, og
verdioppfatning. Kundemal dreier seg om at kunder kan ha gnsker om & maksimere forbruks-
eller relasjonsfordeler. Kundemal kan vare urelatert til eksempelvis merkevaren eller
produktopplevelsen (Van Doorn et al., 2010), og Fuller (2010) beskriver eksempelvis at
altruisme kan sees som en motivasjon for kunders engasjement i samskapingsaktiviteter.

Driverne kan bade fremme eller hemme effekten av en annen driver (Van Doorn et al., 2010).
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Prosjektet, og aktarene som inngar i nettverket vi studerer, kan sees pa som et komplekst og
dynamisk servicesystem (Lusch & Vargo, 2006). Dette innebzrer flere aktarer som direkte og
indirekte pavirker samskapingen, i form av ressursbidrag, eksempelvis tid, kunnskap og
ferdigheter, penger eller handlinger. | var studie inkluderes derfor tilretteleggende drivere for
kommunen og drivere for andre viktige involverte interessenter (neaeringsliv, utbyggere og
grunneiere) i «Nordbyen». Alle aktgrenes ressursbidrag har dermed betydning for samskaping
i servicesystemet. For a kunne tilrettelegge for atferdsmessig kundeengasjement ma
kommunen forsta de ulike aktgrenes motivasjon og atferd, og hvordan deres ressursbidrag kan
integreres med kommunenes egne prosesser og ressurser i servicesystemet. | tillegg ma

kommunen ha vilje til & gjere det (Jaakkola & Alexander, 2014).

Jaakkola og Alexander (2014) beskriver at ngkkeldriverne for atferdsmessig
kundeengasjement, er at kundene faler eierskap til firmaets tilbud og myndiggjering i
servicesystemet, stgttet av firmaets tilrettelegger for involvering, samt dets vilje til & gi fra seg
noe av kontrollen til samfunnet og kundene. Relasjonene og kommunikasjonen, i tillegg til
tillit og positiv dialog mellom aktgrene, er ogsa beskrevet som drivere for atferdsmessig
engasjement. Kundetilfredshet, tillit og forpliktelse kan vere bade drivere og utfall av
atferdsmessig kundeengasjement, og kundenes motivasjon til & engasjere seg er relatert til
deres forventninger om verdiutfall (Jaakkola & Alexander, 2014; Van Doorn et al., 2010).

Videre vil oppgaven belyse sentrale drivere for atferdsmessig kundeengasjement, relevant for
den gitte konteksten.

Driverne er inndelt i primar-firmaets tilretteleggende drivere for kundeengasjement og
primzr-kunders drivere. Primar-firmaets drivere fungerer som tilretteleggende drivere for &
motivere til kundeengasjement, mens drivere for primer-kunder er aktarenes motiverende
drivere som ligger til grunn for engasjementet. Flere av driverne for kommunen og aktgrene
kan veere avhengig av hverandre. Eksempelvis ma trolig primeer-firmaet gi slipp pa kontroll

for at en falelse av myndiggjering hos kunder skal kunne oppsta.
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Primear-firmaets tilretteleggende drivere for kundeengasjement:

Tilgang og involvering

Involvering kan defineres som; “Customer involvement in service innovation refers to the
extent to which service producers interact with current (or potential) representatives of one
or more customers at various stages of the new service development process” (Matthing,
Sanden & Edvardsson, 2004, s. 487). Dette vil si at involvering av aktgrer handler om i hvor
stor grad tjenesteleverandgr samhandler med naveerende eller potensielle kunder i ulike
stadier i en utviklingsprosess. Ved involvering er tilgjengeliggjering av firmaet viktig
Jaakkola & Alexander, 2014). Tilgang gitt av firmaet, slik som a apne opp og invitere
samfunn inn og involvere dem i servicesystemet pa en enkel mate, er viktig for kundenes
engasjement. Dersom ikke kundene har tilgang til, og pri

meer-firmaet ikke tilrettelegger for apenhet til informasjon, blir imidlertid dialog og
interaksjon vanskelig, noe som er sentralt for at samskaping kan skje (Prahalad &
Ramaswamy, 2004b). Bade tilgang og apenhet er kritiske for & ha en meningsfylt dialog.
Bedrifter har tradisjonelt sett hatt fordeler av & utnytte asymmetrien av informasjon mellom
dem og den enkelte forbruker, noe som endres nar kundene i starre grad er med som
samskapere. Bedrifter kan ikke lenger holde informasjon for seg selv. Apenhet er viktig i en
samskapingsprosess hvor samarbeid og utveksling av informasjon er sentralt (Prahalad &
Ramaswamy, 2004b).

Lav grad av byrakrati hos en organisasjon gjer det enklere for kunder a engasjere seg
(Jaakkola & Alexander, 2014). Det a tilgjengeliggjere deler av firmaet for sine kunder og
interessenter, vil kunne skape en opplevelse av tilhgrighet og eierskap (Jaakkola & Alexander,
2014). Ved & invitere aktarer inn i samskapingsaktiviteter kan dette fare til nye og
interessante perspektiver (Prahalad & Ramaswamy 2004a). Samskaping farer med seg en
annerledes kreativ prosess, en involvering av mennesker som er annerledes, og en annen
kunnskapsmodus som ligger i forkant av offentlig innovasjon og beslutningstaking (Bason,
2010). Bason (2010) skriver at det & involvere mennesker pa innsiden og utsiden av
organisasjonen er ngkkelen i verdiskapningsprosessen. Han hevder at man bgar erkjenne at alle
kan vere kreative, og dermed engasjere mennesker fra andre offentlige byraer og
institusjoner, private aktgrer, og sist men ikke minst, sluttbrukere som lokalsamfunn, familier

og individuelle innbyggere (Bason, 2010). Firmaet bgr fasilitere for, og gjere involvering av
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kundene og andre interessenter i servicesystemet sa enkelt som mulig, og samtidig unnga

hindringer og barrierer som kan motvirke deres involvering (Jaakkola & Alexander, 2014).

Kontroll

Jaakkola & Alexander (2014) skriver at firmaer kan oppmuntre til atferdsmessig
kundeengasjement ved a veere apen, tilgjengelig og tilpasse kundenes ressursbidrag, men det
krever at de til en viss grad gir kontroll til de engasjerte kundene og andre interessenter.
Myndiggjering av kundene farer til at de far en falelse av eierskap, og kan bidra til at de yter
mer, og falgelig gker ogsa fordelene for hele servicesystemet (Jaakkola & Alexander, 2014).
A gi kunder myndighet og innflytelse innebarer & gi slipp pé en viss grad av kontroll, noe
som ogsa kan fa ugnskede konsekvenser (Jaakkola & Alexander, 2014; Berthon, Pitt &
Campbell, 2008; Gebauer et al., 2013). Ved at kunder far mer kontroll av firmaet, kan de
gjere endringer som ikke er gnskelige, er i strid med firmaets preferanser, eller som ikke
verdsettes av andre medlemmer i servicesystemet (Schau, Mufiiz & Arnould, 2009). Dette kan
medfare konsekvenser som ikke er planlagt. Nar firmaet integrerer kunders ressurser, kan dets
merke ta en retning som ikke er planlagt av firmaet. Dette kan fare til uheldige assosiasjoner
knyttet til merkevaren (Ind, Fuller & Trevail, 2012). Dette utfallet betyr at det ma tas hensyn

til tiltak der firmaet kan beholde noen form for jurisdiksjon over kundeengasjement.

Jaakkola og Alexander (2014) hevder derfor at firmaet bar vurdere atferdsmessig
kundeengasjement som en strategisk sak som krever ngye planlegging og implementering i
hele firmaet, og a erkjenne at atferdsmessig kundeengasjement har den uunngaelige effekten

av at firmaet ikke lenger har full kontroll over sin verdivurdering.

Primar-kundens drivere:

Myndiggjering
Empowerment, eller myndiggjering, innebarer en aktiv orientering mot arbeidet og en
opplevelse av kontroll over arbeidssituasjonen (Spreitzer, 1995), og handler om & ha makt og
innflytelse over sitt eget liv og sin egen situasjon (Wormnes & Manager, 2005). For a lykkes
med myndiggjering er det en fordel & ha mestringsforventning, som betyr a ha en forventning
om at man skal kunne lykkes. Dette har stor betydning for atferd, tankemgnster og motivasjon
(Bandura, 1997). Amundsen og Martinsen (2014) mener det er tre innflytelsesprosesser som
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ledere kan benytte seg av for a fremme myndiggjgring hos medarbeidere; maktdeling,
motivasjonsstette og utviklingsstette. Disse prosessene kan vi se i sammenheng med var case.
For at samskaping skal skje sa ma kommunen farst og fremst gi reell autonomi til innbyggere
og interessenter. Uten delegering vil ikke akterer, innbyggere og andre interessenter fgle at de
kan vaere med a ta avgjerelser. Den neste prosessen innebarer at kommunen stgtter initiativ
og statter malfokus. Prosessen innebeerer ogsa a statte mestringsforventning som handler om
at kommunen viser interesse, er fortrolig og gir tillit som fremmer aktarenes positive
tankemgnster og tro pa egen effektivitet (Manz & Sims, 1989, 1991). Inspirasjon er ogsa
viktig for a frembringe en positiv emosjonell situasjon gjennom a vise entusiasme og tro
overfor det interessentene har av forslag. | et samskapingsperspektiv gar dette begge veier,
slik at kommunen, aktgrer, innbyggere og andre interessenter tror pa hverandres mal og
fremtidsvisjoner. Den siste prosessen reflekterer utviklingsstgtte som innebarer at kommunen
bistar med utvikling av kompetanse for at aktarer og andre interessenter kan jobbe autonomt
(Amundsen & Martinsen, 2014). Myndiggjering og eierskap farer, pa samme mate som
tilgang og involvering, til at aktgrene yter mer og eker fordelene for hele servicesystemet
(Jaakkola & Alexander, 2014).

Eierskapsfolelse

En falelse av eierskap til firmaets og dets tilbud er en viktig driver for kundene (Jaakkola &
Alexander, 2014). Psykologisk eierskap, som kan eksistere i fraveer av rettslig eierskap,
refererer til tilstanden hvor “..individuals feel as though the target of ownership or a piece of
that target is ‘theirs’” (Pierce, Kostova, & Dirks, 2003, s. 86). Individer fgler pa den maten at
malet, eller objektet, eller deler av det er 'deres'. Psykologisk eierskap motiverer kunder til a
etablere og opprettholde atferd utover den gkonomiske transaksjonen, noe som ogsa gir
fordeler til firmaet. I tillegg motiverer det kunder til & bruke sine egne eide ressurser til &
bevare og forbedre firmaet (Harmeling, Moffett, Arnold & Carlson, 2017). A kontrollere noe
gir etter hvert faglelsen av eierskap til et eventuelt objekt (Pierce et al., 2001, s. 301). Ved
starre grad av autonomi (myndighet) fglger en hayere grad av kontroll, noe som kan gke

muligheten for at eierskapsfalelser oppstar (Harmeling et al., 2017, s. 328).

Eierskap til prosjektet, omradet (Nordbyen) og kommunen antar vi dermed vil veere en viktig
motivasjon for atferdsmessig kundeengasjement. En falelse av eierskap er ofte instrumentell

for & adressere spesifikke behov eller for a gjare tiltak (Jaakkola & Alexander, 2014). Firmaet
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kan gi kunder mulighet til & vaere med a bestemme, ha en innflytelse pa, og pavirke resultatet,
noe som kan gi gkt eierskapsfalelse (Mangold & Faulds, 2009, s. 362). Ved a invitere inn
kunder til & delta i prosesser som tidligere har veert begrenset til firmaet, far kunder en falelse
av delt eierskap, noe som motiverer dem til & engasjere seg direkte i a styrke og samutvikle
firmaets tilbud (Jaakkola & Alexander, 2014). Samskaping i Nordbyen-prosjektet vil trolig
fare til at de involverte aktarene far et neert forhold til prosjektet og falgelig faler et delt

eierskap. Dette kan igjen medfare en fglelse av stolthet av og tilhgrighet til bydelen.

Kundenes folelse av eierskap til primar-firmaets tiloud, og myndighet i servicesystemet er av
Jaakkola og Alexander funnet a veere ngkkeldrivere for atferdsmessig kundeengasjement
(Jaakkola & Alexander, 2014).

Forbedringsbehov

Kundenes behov for forbedring av firmaet og dets tiloud, bade pa individuelt og kollektivt
niva er ogsa en driver for atferdsmessig kundeengasjement. | Jaakkola og Alexanders (2014)
studie fant de at akterene hadde behov som ikke var mgtt og tilfredsstilt i firmaet de
undersgkte. Dermed etablerte aktarene en kaffebar, en bokbutikk og gartnertjenester for &
forbedre tilbudet og fasilitetene til primeer-firmaet. En eierskapsfalelse er naert relatert til
spesifikke motivasjoner for & gjare forbedringer hos lokalbefolkningen pa et kollektivt niva
(Jaakkola & Alexander, 2014). Det eksisterer lite forskning pa denne driveren, dermed stiller

vi oss utforskende i var empiriske undersgkelse til denne driveren.

Var betraktning er at dersom innbyggere, neringsliv og andre aktarer i prosjektet faler seg
bemyndiget, med lidenskap og en falelse av eierskap til kommunens tilbud, er de ogsa villige
til a bidra mye til fordel for kommunen og det bredere tjenestesystemet. Kommunen trenger a
lere om aktarenes gnsker og behov utenom vanlige utvekslingsprosesser for 4 avdekke

verdien de sgker, samt rollene de forventer at de selv og kommunen skal spille.

Relasjon og kommunikasjon

En positiv relasjon mellom kunder og firmaet, med hyppig kommunikasjon er beskrevet som
en viktig driver for atferdsmessig kundeengasjement (Jaakkola & Alexander, 2014).
Relasjoner kan defineres som langsiktige samarbeidsforhold mellom flere parter der malet er
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verdiskaping (Biong & Nes, 2011). Relasjoner innebzrer at organisasjoner samarbeider med
kunder og leverandgrer pa en rekke omrader (Biong, Lostad & Wathne, 1996), hvor
samarbeidet innbefatter at begge parter utferer aktiviteter og nedlegger ressurser for a na et
felles mal (Biong & Nes, 2011).

En god relasjon kan saledes bidra til at kunder kommer med innspill og kan stille krav, samt
at de blir sett pa som ansvarlige, istedenfor ukontrollerbare “aktivister” i servicesystemet. En
god relasjon mellom, og blant kunder og andre interessenter bidrar ogsa med & skape gode
samarbeidsforhold (Jaakkola & Alexander, 2014). | et samskapingsperspektiv er kunden en
aktiv ressurs som skaper verdi sammen med et firma, noe som gjgr at det relasjonelle
forholdet mellom firmaet og kunder blir essensielt for & skape verdi (Prahalad &
Ramaswamy, 2004a). Firmaet bar derfor tilrettelegge for sosialisering, slik at utveksling av
informasjon og sterke, sosiale relasjoner kan oppsta mellom deltakerne. Nar samskapere
bringes sammen av firmaet, gir dette ogsa anledning til gjensidig leering deltakerne imellom
(Nysveen, Thorbjgrnsen & Pedersen, 2012).

Effektiv kommunikasjon mellom partene er helt avgjgrende for & oppna fordeler av relasjoner
(Cummings, 1984), og gir blant annet lettere forhold for leering (Hurley & Hult, 1998).
Kommunikasjon er i denne oppgaven definert som formell eller uformell deling av
meningsfull og tidsriktig informasjon mellom partene (Anderson & Narus, 1990). Formell
kommunikasjon skjer gjerne i form av skriftlig materiale og mgter, mens uformell
kommunikasjon har en mer personlig karakter. Dialog og interaksjon er viktige elementer i et
samskapings-perspektiv, og er sentralt nar det skal tilrettelegges for samskaping (Prahalad &
Ramaswamy, 2004b). Dialog inneberer interaktivitet, dypt engasjement, og evnen og
villigheten til & handle pa begge sider. For en aktiv dialog og utvikling av en felles lgsning,
ma firmaet og kunden bli likeverdige og felles problemlgsere. Dialogen ma handle om
problemer som er av interesse for bade begge parter, og den ma ha klare definerte regler for
engasjement. Ved en god relasjon og dialog kreves det imidlertid at kundene har tilgang og
apenhet til informasjon, noe som ogsa kan pavirke tilliten mellom kundene og firmaet
(Prahalad & Ramaswamy, 2004b). En apenhet i kommunikasjonen kan lede til tillitsfulle
relasjoner (Martins & Terblanche, 2003).
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Altruisme

Fuller (2010) beskriver at altruisme kan sees som en motivasjon for kunders engasjement i
samskapingsaktiviteter. I mange tilfeller manifesterer denne motivasjonen seg i atferdsmessig
engasjement (Hennig- Thurau, Gwinner, Walsh & Gremler, 2004; Sundaram, Mitra, &
Webster, 1998). Altruisme innebarer handlinger utfgrt av en person som frivillig gir fordeler
til en annen person uten forventning om belgnning fra eksterne kilder (Bar-Tal, 1976, s. 7;
Berkowitz, 1972; Krebs, 1970). Altruisme defineres som “en motivasjonstilstand med det
ultimale mdlet d oke andres velferd” (Batson & Shaw, 1991 s.108). Motivasjon refererer her
til en malrettet psykologisk kraft i en organisme (Lewin, 1935). A gke andres velferd er et
ultimat mal hvis en organisme oppfatter en gnsket forandring i en annen organismes verden,
opplever en kraft for & oppna den endringen, og at malet er en ende i seg selv og ikke et
middel for & na andre mal (Batson & Shaw, 1991). Forskning pa denne driveren i offentlig
sektor beskriver ogsa at innbyggere kan veere motivert av altruistiske motiver til 4 delta i
utviklingsaktiviteter tilrettelagt av det offentlige (Thapa, Niehaves, Seidel & Plattfaut, 2015).
Vi antar dermed at altruisme ogsa er en motivasjon til & engasjere seg i offentlige

byutviklingsprosjekter.

Ego-behov

Egoisme er en motivasjonstilstand hvor det ultimate malet er & gke egen velferd (Batson &
Shaw, 1991). Forskning i virtuelle miljger viser at kunder motiveres til ikke-transaksjonell
atferd fordi de forventer fordeler i form av kunnskap og omdgmme, sosiale fordeler og
gkonomiske fordeler, eksempelvis kostnadsbesparelser (Fiiller, 2010; Nambisan & Baron,
2009). A gke ens egen velferd er det ultimate méalet hvis en organisme 1) oppfatter en gnsket
endring i hans eller hennes egen verden, og 2) opplever en kraft for & oppna den forandringen
som 3) en ende i seg selv (Batson & Shaw, 1991). Belgnninger og unnvikelse er de mest
apenbare fordelene som driver individer til & handle. Individer anses som egoistiske nar de tar
sikte pa materiell eller immateriell avkastning etter a ha bidratt (for eksempel lgnn, rykte og
anerkjennelse) (Cheung & Lee, 2012).

Tillit
Denne driveren gjelder bade for primar-firmaet og primeer-kunder. Morgan og Hunt (1994)
konseptualiserer tillit som eksisterende nar en part har tillit til en partners palitelighet og

integritet. Et hgyt niva av tillit og forpliktelse til kundene er essensielt for & skape en god
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relasjon, og for at firmaet skal vage a gi slipp pa kontroll (Jaakkola & Alexander, 2014).
Kvaliteter som konsistens, &rlighet, rettferdighet, ansvarlighet, hjelpsomhet og velvilje er
assosiert med a veere tillitsverdig (Morgan & Hunt, 1994). Tillit handler om en parts vilje til &
vaere sarbar overfor en annen part, ved at en baserer seg pa forventninger om at den andre part
vil utfare en spesifikk handling som er betydningsfull (Nysveen & Skard, 2015). Det a gjare
seg selv sarbar involverer en risiko. Hos organisasjoner der risikoen oppleves som hgy av
kundene, er tillit ekstremt viktig (Nysveen & Skard, 2015).

Prahalad og Ramaswamy (2004a) forfekter ogsa at det er viktig at kundene stoler pa den
organisasjonen de skaper verdi sammen med. | den komplekse samhandlingen mellom kunde
og organisasjon ved samskaping av verdi innebzrer det en stor grad av risiko og sarbarhet.
Det er derfor viktig at bade kunder og organisasjonen arbeider aktivt med a bygge tillit til

hverandre nar de skal innga i samskapingsaktiviteter (Nysveen & Skard, 2015).

Nar det gjelder var studie, er tillit trolig viktig for & opprettholde gode relasjoner mellom
kommunen, aktgrene og andre interessenter. For at aktgrer og andre interessenter skal vere
villige til & engasjere seg og dele informasjon med kommunen og andre, er tillit sentralt slik at
samskaping kan finne sted (Nysveen & Skard, 2015). Et hgyt niva av tillit og en positiv
dialog mellom firmaet og kundene kan muliggjare effektiv problemlgsning, ved at kundene
far et fast kontaktpunkt hvor en person fra firmaet fungerer som "key account manager"
mellom firmaet og kundene. Dette kan vaere med pa & skape og opprettholde tillit (Jaakkola &
Alexander, 2014).

Vi antar at de ovenfor nevnte driverne ogsa er gjeldende i var kontekst, byutviklingsprosjektet

Nordbyen. I modellen under har vi oppsummert denne redegjerelsen av drivere for bade

primeer-firmaet og primer-kunder som farer til atferdsmessig kundeengasjement.
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Figur 2: Analysemodell

Vi undersgker i denne oppgaven pa hvilken mate kommunen kan legge til rette for
samskaping gjennom kundeengasjement. Dette gjennom a studere drivere for atferdsmessig
kundeengasjement og samskaping av verdier slik at offentlige tjenester kan utvikles i
samarbeid mellom privat, offentlig og sivil sektor. Slikt samarbeid krever engasjerte aktarer,
og skjer i forbindelse med kommunale samskapingsprosesser. Dette illustreres i sirkelen til

hagyre i modellen.

@verst til venstre i modellen illustreres de tilretteleggende driverne for kommunen: tilgang og
involvering, kontroll og tillit. Boksen under illustrerer de motiverende driverne for akterene:
myndiggjaring, eierskapsfalelse, forbedringsbehov, relasjon og kommunikasjon, altruisme,
ego-behov og tillit. Flere av driverne for kommunen og aktgrene har i varierende grad
avhengigheter. Aktgrenes myndiggjering krever eksempelvis at kommunen gir slipp pa en
viss grad av kontroll. For & kunne gi slipp pa kontroll fordres ogsa at det eksisterer tillit
mellom kommunen og aktarene. Pa samme mate er a gi tilgang og involvere viktig for a fa til
en meningsfull kommunikasjon. Modellen illustrerer dette ved hjelp av en pil som peker

begge veier mellom tilretteleggende driver for kommunen og drivere for aktarer. De ulike
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driverne for aktgrene pavirker hverandre. Eksempelvis farer myndiggjering gjerne til gkt
eierskap.

2.3 Forskningsspgrsmal

Vi har foretatt en teoretisk gjennomgang av begrepene service-dominant logikk, samskaping
og kundeengasjement. Ulike aspekter ved begrepene og sammenhengen mellom dem er
belyst. Dette delkapittelet oppsummerer teorien og presenterer to forskningsspgrsmal som
bygger pa oppgavens problemstilling; Pa hvilken mate kan kommunen tilrettelegge for
samskaping gjennom kundeengasjement? Disse spgrsmalene vil legge faringer for studien i

det videre, samt utformingen av metoden.

Det farste forskningsspgrsmalet belyser det farste temaet i studien, som er teori om service-
dominant logikk, samskaping av verdier og samskaping i offentlig sektor. Begrepene og
definisjonene av service-dominant logikk og samskaping legger et teoretisk perspektiv for
undersgkelsen. Teori om samskaping i offentlig sektor setter samskapingsbegrepet inn i en
offentlig kontekst. Her presenteres generelle og relevante muligheter og utfordringer med
samskaping i kommunal sektor. Var avhandling studerer samskaping og atferdsmessig
kundeengasjement i en offentlig kontekst, hvor Tromsg kommune utgjer primar-firmaet, og
aktgrbildet bestar av ulike interessenter representert av bade grunneiere, utbyggere, neeringsliv
og ideelle organisasjoner. Det vil veere av stor interesse a se i hvilken grad kommunen kan
engasjere aktgrer i samskaping, og a undersgke hvor gode forutsetninger kommunen har for
tilrettelegging av samskaping gjennom kundeengasjement. Dette fordi samskaping og
kundeengasjement ikke er veldig utbredt i offentlig sektor i dag. Svaret pa dette
forskningsspgrsmalet vil ogsa hjelpe oss med a besvare problemstillingen.

Forskningssparsmal 1 er dermed formulert som falger:

Forskningsspersmal 1:

I hvilken grad har kommunen forutsetninger for & engasjere aktarer i samskapingprosesser?

Det andre forskningssparsmalet bygger pa teori om drivere for atferdsmessig
kundeengasjement. Vi er spesielt opptatt av a utforske hvilke tilretteleggende drivere som gjar
seg gjeldende fra kommunen og driver aktgrenes engasjement, samt hvilke motiverende

drivere som ligger til grunn for akterene. Her har vi inkludert tilretteleggende drivere for
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kommunen og drivere for aktgrer involvert i Nordbyen byutviklingsprosjekt. For & besvare
problemstillingen er det ngdvendig a vite hvilke drivere som ligger til grunn for aktgrenes
engasjement i den gitte konteksten. De utvalgte driverne i studiens forskningsmodell er antatt
a veare viktige ogsa i var undersgkelse. Teori om atferdsmessig kundeengasjement fokuserer i
hovedsak pa privat sektor, hvor et firma gjerne er tjenestetilbyder og kundene er forbrukere.
Det er dermed tenkelig at vare funn kan identifisere nye drivere, men samtidig ogsa oppdage
andre dimensjoner av driverne og at de har ulik betydning for aktgrene med tanke pa
konteksten som studeres. Forskningsspgrsmalet vil bidra til & svare pa problemstillingen ved a
gi innsikt i hvilke drivere som ligger til grunn for atferdsmessig kundeengasjement i offentlig
sektor, og dermed bgr hensyntas og prioriteres av kommunen. Forskningssparsmal 2 lyder

derfor som falger:

Forskningssparsmal 2:
Hvilke drivere ligger til grunn for aktgrenes engasjement?
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3 Metode

En forskningsmetode er en teknikk for innsamling av data. | dette kapittelet redegjer vi farst
for det vitenskapelige perspektivet og forskningsfilosofien som avhandlingen bygger

pa. Design, metode og strategi tar utgangspunkt i oppgavens problemstilling, formal og
teoretiske rammeverk. Kvalitativ metode anses som den mest hensiktsmessige for a svare pa
problemstillingen. Deretter presenteres fremgangsmate for datainnsamlingen, inkludert
utvalg, semistrukturerte intervju og intervjuguide. Oppgavens analysemetode beskriver
hvordan vi har kategorisert og tolket dataene. Til slutt diskuteres forskningsetiske
problemstillinger og oppgavens gyldighet gjennom a vurdere resultatenes reliabilitet og
validitet. Metodekapittelet beskriver hele forskningsprosessen som leder frem til studiens

resultater.

3.1 Valg av metode

For & kunne utfare et serigst forskningsarbeid er metode en forutsetning (Holme & Solvang,
1996). Metode kan defineres som et verktay eller en fremgangsmate for a lgse problemer og
komme frem til nye erkjennelser (Holme & Solvang, 1996). Litteraturen skiller mellom
kvantitativ og kvalitativ metode (Saunders, Lewis, & Thornhill, 2012). Metodevalget ber
gjeres pa grunnlag av problemstillingen studien skal undersgke (Gripsrud, Olsson, & Silkoset,
2011). Denne studiens problemstilling er som nevnt tidligere; Pa hvilken mate kan kommunen

tilrettelegge for samskaping gjennom kundeengasjement?”.

3.2 Forskningsfilosofi

Det finnes en hel rekke mulige svar pa faglige forskningsspgrsmal (Saunders et al., 2012).
Forskeres grunnleggende forstaelse av temaer bidrar til & forme studiens retning og sti. Dette
er av stor betydning siden forskerens innledende forstaelse kan pavirke det endelige utfallet
(Saunders et al., 2012). For & handtere dette problemet beskriver Bryman og Bell (2015) to
motstridende forskningsfilosofier om hvordan forskere maler, eller oppfatter den sosialt
konstruerte verden. Positivismen tar sikte pa a generalisere en singularitet til den bredere
befolkningen. Dette gjares ved a studere en forekomst fra utsiden, for & kunne gi en forklaring
pa hvorfor individer handler slik de gjer (Bryman & Bell, 2015). P4 motsatt side star det
hermeneutiske perspektivet av den sosialt konstruerte verdenen. | dette perspektivet bidrar

forskerens egen tolkning av en studie til gkt forstaelse. Forskere blir personlig involvert i
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temaene i forskningen ved a ga inn i fysiske situasjoner for vurdering. Pa denne maten
genererer forskere innsikt gjennom gynene til de involverte menneskene (Bryman & Bell,
2015). Var avhandling er nert knyttet til den hermeneutiske forskningsfilosofien, da den

seker & utvikle dybdekunnskap om samskaping og kundeengasjement gjennom tolkning.

3.3 Forskningsdesign, metode og strategi

Et forskningsdesign er en omfattende plan for hvordan forskningen skal gjennomfgres for a
kunne svare pa de skisserte forskningssparsmalene (Bryman & Bell, 2015). Hele forskningen
pavirkes av valgt forskningsdesign (Saunders et al., 2012). Valg av design avhenger ogsa av
graden av erfaring forskerne har om emnet og kjennskap til teoretiske studier som
identifiserer relevante variabler (Gripsrud et al., 2011). Ifglge Bryman og Bell (2015) farer en
hermeneutisk forskningsfilosofi naturlig til implementering av et utforskende
forskningsdesign, noe vi i denne studien har implementert. Dette er naturlig fordi et slikt
design sgker & utforske et fenomen for a gi innsikt og gke den generelle forstaelsen (Saunders
et al., 2012). Siden forskningsemner er unike for et bestemt tilfelle, er det utfordrende a
generalisere funnene (Bryman & Bell, 2015).

Valget av forskningsdesign begrunnes med at vi i utgangspunktet har lite kjennskap til emnet
og ensker a tilegne oss mer kunnskap om temaet. Dette designet er ogsa mest hensiktsmessig
da formalet med studien er & gke forstaelsen og utforske emnet (Bryman & Bell, 2015). Det
finnes lite forskning gjort pa forlgpere og drivere for atferdsmessig kundeengasjement, og
serlig i en slik kontekst som vi studerer. Formalet er & forsta og belyse de ulike driverne for
engasjement i denne konteksten, slik at vi deretter kan utforske pa hvilken mate kommunen
kan stimulere til slik engasjement og samskaping mellom offentlig sektor og akterer
involvert. Det utforskende designet av forskning ferer naturlig til at denne studien benytter en
kvalitativ metode, som er generering av kunnskap gjennom tolkning og vurdering av hvordan

hendelser og erfaringer pavirker de involverte (Saunders et al., 2012).

Avhandlingen tar utgangspunkt i byutviklingsprosjektet Nordbyen med dets sentrale
interessenter. Denne studien vil dermed falge den hermeneutiske forskningsfilosofien,
kombinert med et utforskende design, samt bruk av kvalitativ forskningsmetode (Bryman &
Bell, 2015) for & svare pa problemstillingen.
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3.4 Datainnsamling

Litteraturen skiller mellom primardata og sekundeerdata (Gripsrud et al., 2011). Primeerdata er data
som er innhentet av forskerne selv, mens sekundeerdata er innhentet fra andre studier gjort av andre
forskere, rapporter, aviser og/eller andre kilder (Gripsrud et al., 2011). | var avhandling benyttes bade
primer- og sekundeerdata. Sekundeaerdata slik som artikler, presentasjoner, rapporter og nettsider om
Nordbyen, samskaping og engasjement for a belyse teori, samt validere egne funn. Primardata, basert
pa informasjon fra vare informanter, skal gi kunnskap om hvilke drivere som ligger til grunn for
aktgrenes atferd i en gitt kontekst. Utvalg av informanter og gjennomfgring av datainnsamlingen
(intervjuprosessen) beskrives i det fglgende.

3.4.1 Utvalg

Kvalitative studier baserer seg gjerne pa strategiske utvalg, det vil si at vi velger informanter
som har egenskaper eller kvalifikasjoner som er strategiske i forhold til problemstillingen
(Thagaard, 2003). Utvalget er bestemt av hensyn til informanter med bestemte egenskaper
som er fordelaktige for & finne svar pa problemstillingen. Informantene har direkte koblinger
til samskaping og kundeengasjement i byutvikling i Tromsg kommune. Utvalget er
representativt og bestar av kommunalt ansatte og aktgrer som har naringslivsinteresser,
eier/utbygger-interesser, eller er ideelle organisasjoner som inngar i servicesystemet. Antallet
vurderes som stort nok til at problemstillingen belyses fra ulike aktarers stasted og for a fa et
bredt tilfang av data. Utvalget er dermed ikke gjort med intensjon om & generalisere funnene
til en populasjon, men til en gitt teori (Yin, 2009). Informantene har ulike roller og
representerer kommunen eller er involvert i byutviklingsprosjektet gjennom at de enten er
gardeiere, utbyggere, naeringsaktarer, frivillige eller ideelle organisasjoner. Dette mener vi gir
en dekkende informasjon om driverne for engasjement og som bgr hensyntas og legges til
rette for av kommunen for & stimulere til samskaping. Innbyggerperspektivet er i denne
avhandlingen ikke fokuset, til tross for at samskaping i offentlig sektor i stor grad omfatter

dette perspektivet.

Vi har benyttet en kombinasjon av strategisk utvelgelse og “sngball-metoden” (Johannesen,
Christoffersen & Tufte, 2011). Sngballmetoden gar ut pa at informanter har satt oss i kontakt
med andre informanter de mente vi bar snakke med for & fa svar pa problemstillingen. Denne

metoden for valg av informanter har fungert veldig godt blant annet pa grunn av var
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begrensede kunnskap om involverte aktgrer i prosjektet, deres roller, samt deres relasjoner

med kommunen og hverandre.

Vi opprettet tidlig i prosessen kontakt med to sentrale overordnede ledere i avdeling for
byutvikling. Informanter har farst blitt kontaktet per e-mail, hvor de ble spurt om deres
tilknytning til prosjektet. Deretter ble det avholdt ni intervjuer. Tabellen under (tabell 1) viser
de ulike kodene benyttet for & henvise til informantene i resultatkapittelet, samt informantenes

roller i prosjektet.

Tabell 1: Informanter

Kode [ Kommune / aktgr Informant / Rolle i prosjektet

K1 | Kommunal informant | Prosjektleder Nordbyenplanen

K2 | Kommunal informant | Prosjektleder Sentrumsplanen

K3 [ Kommunal informant | Konstituerende leder for byutvikling

K4 | Kommunal informant | Ledelse av “Kano?”-festivalen

Al | Akter Utbygger og grunneier

A2 | Akter Utbygger / Grunneier / Representerer
naeringslivsinteresser i nordre del av Nordbyen

A3 | Akter Styremedlem i Tromsg Skateklubb
A4 | Akter Initiativtaker til stiftelsen Gamlebyen Skansen
A5 | Akter Grunneier / nzringsliv

Beskrivelse av informanter og deres roller i prosjektet:
Kommunen:
Informanter fra kommunen er henholdsvis K1: prosjektleder for Nordbyenplanen, K2:
prosjektleder for Sentrumsplanen, K3: konstituerende byutviklingssjef, og K4: en
kommuneansatt innenfor byutvikling som var med pé a arrangere byromsfestivalen “Kano?” i
2017.
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Aktgrer:

Al: Akter nummer én er utbygger og grunneier av Vervet, en tomt som ligger innenfor
omradet Nordbyen. Eiendommen ble kjgpt far Nordbyen omradeplan ble satt i gang.
Selskapet har to detaljreguleringsplaner som ligger innenfor omradeplanen Nordbyen. A2:
Denne aktaren er den starste utbyggeren pa nordsiden av Tromsgbrua i Nordbyen. Aktaren er
0gsa grunneier i dette omradet og representerer naringslivsinteresser i omradet. A3: Aktgren
er styremedlem i Tromsg Skateklubb, og har bygget en skaterampe i forbindelse med Kano?-
festivalen arrangert av Tromsg kommune, organisasjonen Kunst i Offentlige rom (KORO) og
Ramlabour Berlin. Aktgren har ogsa engasjert seg og bidratt i andre omrader og prosjekter
innenfor byutvikling i Tromsg. A4: Denne aktgren er en av initiativtakerne til stiftelsen
Gamlebyen Skansen og er opptatt av & bevare og styrke kulturminner i omradet. Skansen
ligger innenfor omradet Nordbyen. Stiftelsen ble opprettet for ca. 7.5 ar siden, og
initiativtakeren har jobbet mer eller mindre frivillig fra oppstart. A5: Aktaren er en
privatperson i Tromsg som har kjgpt en eiendom i Nordbyen for a utvikle og drive restaurant-

og barvirksomhet. Informanten er ogsa engasjert i Gamlebyen Skansen.

3.4.2 Semistrukturert intervju

Intervju ble valgt som metode for & fa mer innsikt i informantenes tanker, falelser og
erfaringer, noe som gir oss dypere og mer fyldig informasjon. Intervju kan veare strukturerte,
ustrukturerte eller semistrukturerte (Johannessen et al., 2011). | denne studien var det
hensiktsmessig a utfgre semistrukturerte intervjuer for & fa mer fleksibilitet og apenhet i
dialogen, og pa den maten kommer mer i dybden pa fenomenet. Dette gav oss ogsa mulighet
til & styre dialogen og felge opp interessante temaer ved a stille oppfelgingssparsmal.
Intervjuene ble gjennomfert i informantenes kontorlokaler og varte i ca 1.5 time.
Informantene hadde ikke fatt tilsendt intervjuguiden, og pa den maten ikke fatt forberedt seg
pa spgrsmalene far intervjuet. Samtalene ble tatt opp med lydopptaker pa vare smart-
telefoner. En av forskerne styrte intervjuet og stilte spgrsmal, mens den andre tok notater og
kom med oppfalgingssparsmal. Dette medfarte at samtalen fikk en bedre flyt, og vi kunne vie
informanten full oppmerksomhet. Notater og videre transkribering ble utfart rett etter

intervjuene, mens informasjonen fortsatt var friskt i minnet.
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3.4.3 Intervjuguide

| forkant av intervjuene utarbeidet vi to intervjuguider. En intervjuguide er en oversikt over
temaer intervjueren skal innom i lgpet av intervjuet (Jacobsen, 2005), og er avgjerende for at
intervjueren gjennomgar de ulike temaene den gnsker a belyse. Vi har valgt en middels
strukturert intervjuguide da dette apner for at intervjuobjektet kan ta opp egne temaer,
samtidig som det hjelper oss a sikre at alle temaer blir bergrt. Under intervjuene bevegde bade
vi og informantene oss frem og tilbake mellom spgrsmalene i intervjuguiden (vedlegg 1 og 2)
der dette falt seg naturlig. Vi utarbeidet to ulike intervjuguider, hvor den ene var beregnet pa
ansatte i Tromsg kommune, mens den andre var tilpasset de andre aktgrene i undersgkelsen.
Intervjuguidene er strukturert i tre deler, hvor farste del er en introduksjon til intervjuerne
med bakgrunn, forklaringer og definisjoner av samskaping og kundeengasjement i et
servicesystem. Dette ble gjort for & sikre at informanten fikk nok informasjon til & forsta
begrepene og bakgrunn for sparsmalene, slik at vi kunne fa sa presise svar som mulig. Andre
del fokuserte pa generelle opplysninger om informantens virksomhet og rolle i Nordbyen-
prosjektet. Tredje del omfatter spgrsmal som gar direkte pa undersgkelsens
forskningsspgrsmal som svarer til to hovedbegreper; samskaping og atferdsmessig

kundeengasjement.

3.4.4 Etikk

Etikk omhandler forholdet mellom mennesker. “Forskning skal underordne seg etiske
prinsipper og juridiske retningslinjer”” (Johannessen et. al, 2011, s. 93). Nar forskningen
direkte bergrer mennesker, for eksempel ved innhenting av data, kan etiske problemstillinger
oppsta (Johannessen et al., 2011). Det er slik at all affeere som far konsekvenser for andre
mennesker ma vurderes ut i fra etiske standarder. Hvilke handlinger som er akseptable, eller
ikke akseptable, er noe vi i undersgkelsen har veert bevisst pa (Johannessen et al., 2011).
Falgelig har vi gjort informanten kjent med formalet med undersgkelsen, hovedtrekkene i
prosjektet og deres rettigheter. Denne informasjonen ble gitt pa forhand slik at de kunne

vurdere fordeler og ulemper ved a delta fgr de gav sitt samtykke.

Ettersom “Nordbyen” er kjent for mange i Tromsg, vil dermed noen av vére informanter
kunne identifiseres og gjenkjennes. Alle informantene har skriftlig godkjent at vi kan benytte
innsamlede data og har gitt tillatelse til a bruke lydopptak. Informantene ble i forkant ogsa

informert om oppgavens formal. Vi har opplyst om at opptaket ikke vil bli misbrukt og at
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lydfilene destrueres etter transkribering. Alle informanter har i etterkant av transkribering fatt

lese egne utsagn og godkjent dem.

3.5 Analysemetode

Etter at alle intervjuene var gjennomfgrt, ble materialet sortert og analysert. En analyse av
kvalitative data handler om & beskrive, systematisere og kategorisere og sammenbinde
(Jacobsen, 2005). | den farste fasen ble intervjumaterialet transkribert og sammenfattet med
notatene vare. Dette gav en oversikt over all data innhentet fra informantene. | fase to ble
radata systematisert og kategorisert. Dette ble gjort ved at den innhentede informasjonen ble
kategorisert i henhold til de to hovedbegrepene, som er samskaping og atferdsmessig
kundeengasjement. For a fa en oversikt over dataene er kodeskjema benyttet for a lettere
identifisere begrepene og deres innhold. Her koblet vi sammen indikatorene som tilhgrte de
ulike begrepene og deres innhold. Funnene er presentert i oppgavens kapittel om resultater.
Avslutningsvis ble dataene innenfor de ulike kategoriene sammenbundet og fortolket for & se
de bakenforliggende meningene som I3 i det innsamlede datamaterialet. Studien prgvde her &

finne svar pa forskningssparsmalene, som er presentert i diskusjonskapittelet.

3.6 Oppgavens gyldighet

I intervju er forskerne i stor grad involvert i forskningen som et instrument. Forskningen
avhenger dermed sterkt av forskernes evner, innsats og anstrengelse (Patton, 2001). Det er
viktig a forholde seg kritisk til dataene som er samlet inn (Jacobsen, 2005). Uansett hvilken
teoretisk innfallsvinkel eller bruk av kvantitative eller kvalitative data, er oppgavens gyldighet
og kvalitet viktig (Silverman, 1993). For & sikre oppgavens gyldighet brukes det ofte fire
tester; intern validitet, konstruksjonsvaliditet, ekstern validitet og reliabilitet (Yin, 2009), noe

vi i denne studien har gjort.

3.6.1 Intern validitet

Intern validitet dreier seg om at studien undersgker det den skal gjgre (Saunders et al., 2012).
Sikring av den interne validiteten ble gjort ved a utvikle et teoretisk rammeverk pa konseptene
service-dominant logikk, samskaping og kundeengasjement. Rammeverket er forenlig med

studiens problemstilling og er beskrevet i teorikapittelet. Dette gjer det mulig & undersgke de
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forskjellige konseptene og deres sammenheng. Nedenfor presenteres en modell med det

teoretiske rammeverket med oppgavens begreper og kilder.

Tabell 2: Teoretisk rammeverk

- Tilgang og involvering
- Kontroll

- Tillit

- Myndiggjering

- Eierskapsfglelse
- Forbedringsbehov

- Altruisme

- Relasjon og
kommunikasjon

- Ego-behov

Begrep Begrepsinnhold Kilder

Service- - Service-dominant logikk | - Vargo og Lusch (2008, 2011, 2016)

dominant - Samskaping av verdier - Prahalad og Ramaswamy (2004a og b)

. - Samskaping i offentlig - Prahalad og Ramaswamy (2004a og b), Bason
logikk sektor (2010), Torfing et al. (2016a og b), Voorberg et al.
(2015)

Kunde- -Kundeengasjement og - Brodie et al. (2011, 2013), Van Doorn et al.

engasjement atferdsmess?g (2010), Hollebeek et al. (2011, 2014, 2016a og b),
kundeengasjement Haven (2007), Jaakkola og Alexander (2014)
- Drivere: - Jaakkola og Alexander (2014), Brodie et al.

(2011, 2013), Van Doorn et al. (2010), Fuller
(2010)

- Jaakkola og Alexander (2014), Bason (2010),
Prahalad og Ramaswamy (2004a)

- Jaakkola og Alexander (2014), Roberts et al.
(2013), Ind, Fuller og Trevail (2012)

- Morgan og Hunt (1994), Van Doorn et al.
(2010), Jaakkola og Alexander (2014), Nysveen
og Skard (2015), Prahalad og Ramaswamy
(2004a)

- Jaakkola og Alexander (2014), Spreitzer (1995),
Wormnes og Manager (2005), Bandura (1997),
Amundsen og Martinsen (2014)

- Mangold og Faulds (2009), Jaakkola og
Alexander (2014)

- Jaakkola og Alexander (2014)

- Fller (2010), Batson og Shaw (1991), Hennig-
Thurau et al. (2004), Sundaram et al. (1998), Bar-
Tal, (1976), Berkowitz (1972), Krebs (1970),
Thapa et al. (2015)

- Jaakkola og Alexander (2014), Prahalad og
Ramaswamy (2004a), Nysveen, Thorbjgrnsen og
Pedersen (2012)

- Batson og Shaw (1991), Filler (2010), Nambisan
og Baron (2009), Sheung og Lee (2012), Van
Doorn et al. (2010)
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3.6.2 Begrepsvaliditet

Begrepsvaliditet handler om i hvilken grad studien undersgker de konseptene den er ment a
undersgke (Saunders et al., 2012). Her var det viktig a sikre at konseptene service-dominant
logikk, samskaping og atferdsmessig kundeengasjement, i den gitte konteksten, faktisk var
undersgkt. Begrepsvaliditeten ble vurdert som tilfredsstillende gjennom faglgende fire
handlinger. Til & begynne med ble triangulering oppnadd ved bruk av flere
datainnsamlingsmetoder. Primer- og sekundardata ble innhentet fra artikler, rapporter,
hjemmesider, bgker samt fysiske intervjuer. Mulige misforstaelser ble oppklart under
intervjuene, samtidig som utsagn og resultater fra intervjuene ble kvalitetssikret gjennom at
informantene fikk lese, rette opp i eventuelle feil og godkjenne sine bidrag. | tillegg ble
undersgkelsesprosessen og utkast av oppgaven kontinuerlig diskutert med veileder. Det var
hele tiden en apenhet og gjennomsiktighet rundt undersgkelsesprosessen, hvor alt som har
blitt utfart har blitt beskrevet i detalj i gvrige kapitler.

3.6.3 Ekstern validitet

Ekstern validitet handler om i hvilken grad studiens resultater kan overfares til lignende
situasjoner (Gripsrud et al., 2011), relevante sammenhenger eller kontekster (Saunders et al.,
2012), altsa i hvilken grad funnene fra undersgkelsen kan generaliseres (Jacobsen, 2005).
Studien har ikke til hensikt & oppna statistisk generalisering (Dey, 1993), fordi vi har gnsket et
strategisk utvalg med bakgrunn i informantenes roller, spesifikke egenskaper og om de er
offentlig eller privat. Denne oppgaven vil heller sikre den eksterne validiteten gjennom
teoretisk generalisering hvor malet er a utvikle og generalisere teorier (Yin, 2009). Dette er
gjort ved & velge flere informanter, gi begrunnelser for utvalget, samt beskrive og knytte

studien opp mot undersgkelsens kontekst.

3.6.4 Reliabilitet

Nar det gjelder reliabilitet, handler dette om i hvilken utstrekning en kan stole pa at
resultatene er palitelige (Gripsrud et al., 2011). Det handler ogsa om studiens korrekthet og
grad av repliserbarhet (Berg, 2009). For a sikre palitelighet er alle fasene i
forskningsprosessen dokumentert og tatt vare pa, slik at andre kan se hva som er gjort og
replisere dette. Dette er viktig for & vise at vi har fulgt riktige prosedyrer, og hvorvidt vi har

gjort riktige vurderinger, samt i hvilken grad teoretiske slutninger kan rettferdiggjares.
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For & sikre korrekthet i forbindelse med intervjuene har objektivitet i undersgkelsen veert

viktig og hensyntatt. En svakhet ved intervjumetoden kan vaere dersom vare fortolkninger

pavirker resultatene (Leseth og Tellmann, 2014). Vi har imidlertid forsgkt & kompensere for

dette ved at vi begge har deltatt i intervjuene, samt at informantene har lest og godkjent egne

utsagn benyttet i oppgaven for resultatene publiseres. Ingen av 0ss har naere relasjoner til

informantene eller deres virksomhet. Vi har under intervjuene oppmuntret til srlighet og

forsgkt 4 tilrettelegge for en god atmosfzre.

Intervjuguiden er basert pa det teoretiske rammeverket i oppgaven. Formulering av

intervjuspgrsmalene ble diskutert med medstudenter, veileder og andre for & sikre at de var

forstaelige samt at de gav svar pa vare forskningsspgrsmal og dermed var problemstilling.

Tabell 3, som er illustrert i det falgende, oppsummerer de ulike grepene vi har tatt for a sikre

oppgavens gyldighet.

Tabell 3: Validitet og reliabilitet

av teoretisk

rammeverk.

- Medstudenters og
veileders gjennomgang
av utkast.

- Oppklart mulige
misforstaelser for
informanter.

- Beskrivelse av

undersgkelsesprosessen.

kommunen og
“aktersiden” ble
intervjuet.

- Bakgrunn for valg av
informanter er forklart.
- Konteksten til studien,
byutviklingsprosjektet
Nordbyen og kommunal

sektor, er presentert.

Intern Konstruksjonsvaliditet | Ekstern validitet Reliabilitet
validitet
- Utvikling | - Datatriangulering. - Flere informanter fra - Beskrivelse av

undersgkelses-
prosessen.

- Intervjuguide.

- Utvikling av
kodeskjema
(operasjonalisering).
- Objektivitet
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4 Resultater

Resultatene hentet fra intervjuene presenteres i dette kapittelet, og er strukturert i henhold til
oppgavens to forskningsspgrsmal. Resultatene skal gi svar pa forskningsspgrsmal 1: | hvilken
grad kommunen har forutsetninger for & engasjere aktgrer inn i samskaping i kapittel 4.1, og
forskningsspgrsmal 2: Hvilke drivere som ligger til grunn for kundeengasjement, i delkapittel

4.2. Pa denne maten vil vi kunne besvare problemstillingen.

Samskaping i offentlig sektor og drivere for atferdsmessig kundeengasjement vil farst bli
presentert med en antakelse, for dernest a bli bekreftet eller avkreftet av studiens funn. Dette
vil s forsvares gjennom utsagn fra informantene. Avslutningsvis i resultatdelen gjares en
oppsummering av funnene, dette illustreres ogsa i en modell (figur 2). Resultatene vil videre

bli analysert og diskutert i studiens diskusjonskapittel.

4.1 Samskaping i offentlig sektor

Oppgaven definerer samskaping som “menneskers eksplisitte involvering over tid, for a
identifisere, definere og beskrive nye lgsninger” (Bason, 2010, s. 173). Mennesker ses her pa
som en del av lgsningen, og ikke bare som en del av problemet (Regjeringen.no, 2012-2013).
Denne tankegangen antok vi var gjeldende innenfor var kontekst, noe som ogsa bekreftes av
empirien. Funnene viser at kommunen generelt ser pa aktgrene som kunnskapsrike og
ressurssterke parter. | offentlig sektor handler samskaping om at kommunen skal legge til
rette for samskaping av det nye velferdssamfunnet (Bason, 2010). Dette bryter med den
tradisjonelle ideen om kommunen som den primare tjenesteleverandgren (Bason, 2010).
Nordbyen-prosjektet kan ses pa som en ny og annerledes mate & jobbe pa i Tromsg kommune.
Flere av informantene pa aktar-siden beremmet kommunen og prosjektleder for maten
prosjektet ble gjennomfart pa, blant annet ved involvering og samarbeid mellom kommunen

og private aktgrer. Ifglge prosjektleder var samskaping viktig:
“For meg er det kjempeviktig ... d fa folk til a se at de er nodt til a samarbeide med naboen.

Det er en viktig del av prosessen med a utvikle omradeplanen, det a fa akterene til & snakke

sammen, a se at hvis de samarbeider kan vi fi 1+1 =3 - K1

Side 41 av 108



Flere av aktarene var positiv til maten prosjektet ble gjennomfart pa, noe som trolig ferte til at
de ble mer engasjert. Informanter fra kommunen sa ogsa at et slikt samarbeid mellom private
og offentlige var ngdvendig, samt at prosjektet viser at det er mulig & jobbe pa andre og nye
mater, og samarbeide i en gjensidig prosess. Informantene vare svarte falgende pa spgrsmal

om deres tanker omkring denne maten a jobbe pa:

“Ut fra vart perspektivet er det sann det skal gjores ... for var det ofte en litt ensidig, offentlig
kommunal prosess (...) private aktgrer og innbyggere kom gjerne inn etter hvert. Det har

skjedd motsatt denne gangen” - A2

“Jeg tror helt sikkert at kommunen er (...) nodt til d omstille seg til en mer dialogbasert
rolle. Ja, at man rett og slett samarbeider med sivilsamfunnet og ikke tar som utgangspunkt

at kommunen skal herske over sivilsamfunnet med lover og regler” - K1

“Kommunen tilrettela for det den her gangen, men ikke ellers. Det er jo derfor vi vil gjore det

her, og at dette skal prove d pavirke den mdten vi jobber pa” - K4

De fleste informantene var opptatt av at verdiskaping mellom sivile innbyggere, privat
naringsliv og det offentlige burde gkes i fremtiden for & fa til en best mulig velferdsstat. Flere
nevnte den omstillingen offentlig sektor star overfor i dag. Informantene nevnte ogsa begrepet
“Kommune 3.0” (Guribye, 2016) eller “Smart City” som et eksempel pa denne omstillingen,

der innbyggere og aktarer ses pa som likestilte parter (Voorberg et al., 2015).

Var tolkning er at det finnes delte meninger om samskaping, og denne nye tenkningen og
maten & gjare ting pa, noe ogsa prosjektleder presiserte. De fleste informantene sa imidlertid
at innbyggere og aktarer absolutt har noe a bidra med, og kan hjelpe kommunen til a skape
verdi for alle parter. Vi oppfattet at alle vektla at samarbeid mellom private, frivillige og

offentlige aktarer var ngdvendig for a utvikle og bedre velferdsstaten.

“(...) folk kan bidra med mye mer enn bare a betale skatter og avgifter, og kan kanskje dele
av sine erfaringer og sin kunnskap (...) slik at det kan komme spesielt slike prosjekter mye
stgrre til nytte enn at det er et antall kommunale byr&krater som er med og utvikler byen. A fa

den tverrfagligheten vil veere veldig viktig for kommunen” - A4
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"Alt av analyser viser at det offentlige klarer ikke & baere velferdsstaten alene. Vi er ngdt til &
ha et samarbeid med sivilsamfunnet. Vi er kompetente mennesker i Norge, hgyt utdannede,
selvfglgelig har folk noe & bidra med. (...) Det er nok et spenningsfelt mellom de som tenker at
kommunen er en myndighetsutgver som skal overholde lover og regler, og de som gnsker mer
innovasjon og samhandling med sivilsamfunnet for & lgse de langsiktige oppgavene og skape

samfunnsutvikling” - K1

Vi tolket det slik at det var en viss bekymring, knyttet til det & engasjere aktarer og
innbyggere inn i samskapingsprosesser. Dette oppfattet vi kom tydeligere frem hos enkelte av
informantene fra kommunen, mens andre, som hadde vart mer delaktig i prosjektet var mer
positiv. Arsaken til bekymringen kan tolkes som mulige konflikter knyttet til kommunens
rolle som myndighetsutgver, samt at prosessene er komplekse, er ressurskrevende, og
involverer mange etater internt i kommunen. Nedenfor presenterer vi vare empiriske data

om kommunens utfordringer med a engasjere aktarer i samskapingsprosesser.

4.1.1 Tid og ressurser

Alle informantene nevnte utfordringer og forhold som kommunen ofte star overfor, og som
kan synes a pavirke tilretteleggingen av samskaping gjennom atferdsmessig
kundeengasjement. De aller fleste nevnte seerlig tid og ressurser som de starste utfordringene,
og at man ved & engasjere mennesker i samskaping kan gjere prosessene mer komplekse,
langvarige og krevende. Dette finner vi statte i hos Nysveen & Skard (2015). En spesiell
utfordring med samskaping i offentlig sektor, som flere informanter nevnte, var kommunens
lange beslutningsprosesser. Informantene uttrykte at nar kommunen skal engasjere flere i en
beslutning kan det ofte ta lang tid, noe som vi tolker er en generell problemstilling for
kommunen. Kommunens mangel pa tid og ressurser medfgrer ifglge en av vare informanter,
en nedprioritering av langsiktige planer og strategier, som for eksempel strategier for
samskaping. Vi oppfattet ogsa at det i noen tilfeller ville veere mer hensiktsmessig og enklere
for kommunen 4 beslutte ting selv, uten & involvere aktarer. Informantene i kommunen svarte

folgende pa spersmal om utfordringer med samskaping og engasjement i offentlig sektor:

“Hadde man hatt ubegrenset med ressurser sa hadde prosessene kanskije blitt bedre med

samskaping. Nar man apner opp for dialog og prosess pa alle punkt vil man fa store, tunge og
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lange prosesser. Involvering og samskaping pa alle plan vil kunne fare til lange prosesser pa

forhold som kunne veert avklart raskere” - K2

“Nar man skal drive med samskaping tar det lengre tid enn en vanlig prosess fordi du ma
involvere sa mange folk (...) Altsa det er jo tidkrevende a sjonglere med sa mange folk

samtidig” - K4

Samtidig som mange mente at samskaping og engasjement kan fare til lengre prosesser og
dermed bruk av mer tid og ressurser, kom det likevel frem at det tar kortere tid a fa innspill pa
forhand, enn a behandle en potensiell klage i ettertid:

“Det er jo lettere d fi inn innspill pa forhand enn & behandle en klage. Det tar lengre tid &

behandle en klage enn innspill” - Al

Flere aktarer nevnte ogsa mangel pa tid og ressurser som kommunens mulige utfordringer
med samskaping, og at dette dermed kunne pavirke deres egne prosesser negativt. For
utbyggerne medfarer dette store kostnader, ved at de ma vente pa saksgang og beslutninger i

kommunen.

“Kommunen har ofte veldig mange som skal involveres i en beslutning (...) Ogsd er det jo

ressurser.. kommunen har begrenset med ressurser” - A2

“Vi venter pd kommunen nesten hele tiden (...) Jeg tror kanskje det er liten forstdelse for hvor

dyrt det er for private d vente” - Al

Kommunens mangel pa tid og ressurser til a falge opp og ha dialog med aktarene, kan pavirke
akterenes engasjement negativt, ved at de fagler seg glemt eller oversett.

“(...) problemet med kommunen er at de har veldig mye d jobbe med hele tiden, det er mye
som skal gjares. De har litt sann korttidshukommelse, for det er mange prosjekter
og det er mange de skal snakke med. (...) Mine samtaler med dem kan fort bli glemt fordi (...)

det er ikke sd viktig pa en mdte” - A3

Side 44 av 108



Fordi kommunen har mangel pa tid og ressurser, fant vi ogsa at det kan vaere utfordrende a
finne en balanse for i hvor stor grad de kan samskape, og hva mennesker kan engasjeres i.
Sett i lys av alle utfordringene vi har funnet i var studie, spesielt vedrgrende tid og ressurser,
tolker vi imidlertid at det var en viss usikkerhet ved i hvor stor grad de skulle drive med
samskaping. Likevel uttrykte de fleste at nar det gjelder saker og temaer som folk flest kan si
noe om, slik som byutvikling, ber samskaping og engasjement veere en selvfglge. Pa sparsmal
om utfordringer med samskaping og kundeengasjement i offentlig sektor, nevnte bade en

informant i kommunen og en utbygger felgende:

“Skal man gjore det hver gang eller noen ganger? Altsd ndr det gjelder offentlige rom sd

synes jeg det er helt selvfolgelig. Det er jo noe som angar alle, og sentrum er jo for alle” - K4

“Det a samhandle mellom offentlig og privat.. ulike interesser. Det er klart, noen ganger
kommer man i grensegangen til hva de kan involvere oss i, men andre ganger ma de isolere
oss ut og si at ‘dette md vi som myndighet ta stilling til’. Jeg tror det er en utfordring, det d

finne balansen i hvor mye kan man samskape” - A2

4.1.2 Ansvarsomrader og rolleavklaring

En generell utfordring for kommunen kan synes & vaere manglende avklaringer rundt
ansvarsomrader og roller, med tanke pa a fasilitere samskaping og kundeengasjement. Det er
ingen som har dette som ansvarsomrade i dag. Dette kan veare avgjerende for grad av

samskaping, og gjer trolig samskaping og involvering vanskelig.

“Jeg tror kommunen har noen mal om d involvere, men jeg tror det er veldig vanskelig d

gjennomfgre det fordi det er ingen som har det som primeeroppgave” - Al

Flere kommunale prosesser gar ogsa pa tvers av etater og virksomhetsomrader. Dette gjar
trolig samskaping og involvering vanskelig fordi det krever koordinering pa tvers, samt at det
kan veere utfordrende & “blande seg inn i” andre avdelingers eller fagpersoners
ansvarsomrader og problemstillinger. Rolleavklaring pa hvem som bestemmer og leder

retningen ble ogsa problematisert.
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“(...) hvem skal bestemme inn i alt dette her? Noen md jo lede retningen (...) det bra at vi har
tverrfaglig bakgrunn, vi som jobber med prosjektet, at man ikke bare tenker at dette er mitt

ansvar og dette er ditt” - K4

I Nordbyen-prosjektet kan det imidlertid synes som om prosjektleder har fungert som en
fasilitator for samskaping. | prosjektet har tverrfaglige grupper jobbet sammen for a utvikle de

beste lgsningene, noe flere informanter mente var positivt.

Pa grunn av at samskaping og engasjement er relativt nytt for Tromsg kommune, kan
resultatene vare tyde pa usikkerhet nar det gjelder de ulike kommunale ansattes roller og
ansvarsomrader. Tydelig definerte roller og oppgaver er trolig avgjerende for & lykkes med
samskaping. Dette understrekes ogsa av regjeringen, som skriver at det er en forutsetning ved

samskaping at oppgaver og roller i prosessen er tydelig definerte (Regjeringen.no, 2015).

4.1.3 Byrakrati

Vare funn viser at offentlig sektor star overfor en stor endring, noe vi ogsa finner stgtte for i
litteraturen (Bason, 2010; Boyle & Harris, 2009; Hartley, 2005; Torfing et al., 2016a). Vi fikk
inntrykk av at informantene mente at dette prosjektet er en begynnelse pa denne endringen, og
at kommunen ma vage a preve a tenke nytt om hvordan de skal jobbe med byutvikling i tiden

fremover:

“(...) med dette og et par andre prosjekter har det gatt store skritt i riktig retning” - Al

“Det er en ganske stor revolusjonerende endring som vi star foran (...) Det er hos kommunen

endringsvilligheten md ligge” - A2

“(...) en friere mdte d tenke pa. Det er liksom nasjonal interesse for en annen mdte d tenke

byutvikling pa” - K4

| fglge teorien innbyr en lavere grad av byrakrati til mer involvering av aktgrer (Jaakkola &
Alexander, 2014). Flere informanter fra kommunen, uttalte at det i dette prosjektet var veldig
lav grad byrakrati. Samtidig er kommunen i sin konstruksjon byrakratisk, dette kan igjen gi

utfordringer ved et sa apent og inkluderende prosjekt. Det kan synes som informantene mente
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at byrakratiet, samt at lover og sterk regelstyring kan hemme samskaping. | prosjektet
Nordbyen har kommunen organisert arbeidet som et prosjekt og “flyttet” prosjektet neermere
aktgrene i bydelen, og pa den maten redusert graden av byrakrati. Dette tolket vi var
ngdvendig for a fa et velfungerende prosjekt, som inkluderer mange engasjerte aktgrer og

apner opp for innspill.

“Det er jo veldig lav grad av byrakrati i akkurat det her prosjektet, men vi har et byrakrati.

Det kan gjore det vanskelig a involvere folk fordi det tar lenger tid” - K4

“Det var tanken bak byromsfestivalen “Ka no?” at man skulle unngd byrdkrati, at man kunne
sitte i en stamp pd plassen ... istedenfor d sitte d ha uendelig mange mater og ikke komme
noen vei. Jeg tror det har hatt enorm effekt og gjgre det pa den maten, a gjare det litt sann

menneskelig” - A3

Vi tolker at det 4 tilrettelegge for samskaping og kundeengasjement synes a veere utfordrende
fordi det engasjerer mange aktgrer. Det er hensiktsmessig at kommunen ma vare rigget for a
handtere involvering og komplekse prosesser i samarbeid med interessenter, men dette kan
potensielt medfgre motstand fra ansatte. | tillegg kan ansatte i kommunen ha grunnleggende
antagelser om kommunen som regelstyrt og byrakratisk. | henhold til Mintzberg (1989)
kjennetegnes slike profesjonelle byrakratier eller profesjonelle organisasjoner gjerne ved at
det er de ansattes yrkesmessige kunnskaper og erfaringer, som utgjer virksomhetens operative
kjerne. Dermed blir organisasjoner med hgy grad av byrakrati preget av regelbundet og
rutinemessig atferd (Mintzberg, 1989). Stive byrakratiske strukturer kan ofte hemme endring i
offentlig sektor (Robertson & Seneviratne, 1995). Vare funn kan tyde pa at kommunene har
en generell vegring mot endring, noe som kan hemme stgrre organisasjonsendringer, og
falgelig samskaping. Falgende utsagn belyser noen av informantenes tanker angaende

endringer i kommunal sektor:
“Det handler jo om hva kommunen tor ogsd. Det kan jo veere personavhengig ogsd. Hvis man
har jobbet pa samme plass i flere ar. Det skjer en utvikling og man er jo kanskje redd for hva

som skjer da” - K3

“Endringsvegringer i kommuner, d ja, ja, ja, ja”’ - A4
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“(...) en sannhet som to personer bestemte seg for for lenge siden, at sann er det, blir en
etablert sannhet som kanskje ikke har noe for seg. Det tror jeg er en konstant stor risiko i et

hvert forvaltningsbyra med administrative organer” - Al

Mintzberg (1989) skriver at det kan vere vanskelig a implementere endringer ovenfra og ned
i offentlig sektor, fordi det innenfor en profesjonell organisasjon vil vere flere ulike syn pa
hvordan spgrsmal og utfordringer kan lgses. Dermed har de ulike profesjonene en tendens til
a forholde seg til sine egne oppgaver og slass for sine interesser, og kan derfor komme i fare
for & overse organisasjonen som et helhetlig system. Selv om det kan veere utfordrende for
mange i offentlig sektor & endre strategi og mater & jobbe pa, var det flere informanter som
mente at en endring trengs. En informant uttrykte at endring kunne presses frem nedenfra og

opp, gjennom prosjekter som Nordbyen og “Ka no”-festivalen;

“Ndr det gjelder lover og regler kommer det ovenfra, men vi kan presse nedenfra ved a prove
med prosjekter, men det ma jo stimuleres (...) Sa det er jo det nar det begynner a skje noe, sa

skjer det mer, altsd organisk utvikling” - K4

Informantene fra kommunen beskrev at en felles forstaelse for samskaping og en felles
strategi var viktig hvis man skulle lykkes med samskaping, noe vi ogsa finner bekreftelse for i
teori (Banerjee & Ceri, 2016). | tillegg tolker vi at organiseringen internt i kommunen, med
mange etater og avdelinger med fragmentert ansvar, er en stor utfordring. Trolig er ikke
kommunen godt nok tilrettelagt for samskaping slik den er organisert i dag. Vi oppfattet at
informantene var opptatte av at kommunen burde utvikle en felles forstaelse og strategi

internt, for & pa en bedre mate kunne engasjere aktgrer og innbyggere i samskapingsprosesser.

“Det er vanskelig a informere folk internt. Det er en ting a klare denne koordineringen, men
ogsa a fa fortalt hva man jobber med til andre.. forankre noe.. (...) For kommunen sa har man
egne ansvarsomrader. Sa det er jo det med & kunne fa en felles forstaelse, det tenker jeg er en
utfordring” - K4
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“Hvis det skal veere ordentlig involvering, sd ma det giennomsyre alt i en prosess. Og sd er jo
kommunen i seg selv et veldig stort organ med til tider veldig silo-preget administrasjon.
Altsa, det kan veaere vanskelig nok for kommunen & involvere den andre avdelingen som ma
veere med pd prosjektet. (...) Jeg tror ikke det er viljen det star pad, jeg tror det er en krevende

oppgave i seg selv og at det er for lite tilrettelagt for dette” — Al

4.1.4 Holdninger

Samskaping beskrives som prosessen hvor man utvikle nye lgsninger sammen med kunder -
ikke for dem, men hvor kunder sees pa som likestilte parter i utviklingen (Prahalad &
Ramaswamy, 2004a). VVoorberg et al. (2015) poengterer at politikernes holdninger til &
involvere aktarer som verdifulle partnere, er en viktig faktor for a fa til vellykket samskaping.
De skriver at det ofte viser seg at disse holdningene i liten grad innbyr til engasjement. Var
empiri viser at ogsa de administrative ansattes holdninger til involvering, kan synes som like
viktig. Vi finner at det er ulike holdninger blant de administrativt ansatte i kommunen nar det
gjelder involvering av akterer som sivilbefolkning og privat naeringsliv i ulike offentlige
prosesser. For & gke samskaping av verdier, er det trolig ngdvendig a bygge kultur og fremme

holdningsendringer, slik at andre strategier og metoder kan tas i bruk i kommunen.

“Det som kan gjore det vanskelig med samskaping er d endre slik man jobber i dag, man ma
ha en holdningsendring. Holdningene internt er blandet, vi er jo forskjellig, noen er apen for

det og andre synes ting fungerer best slik de alltid har gjort det” - K4

Noen informanter pa akter-siden hadde opplevd disse ulike holdningene blant kommunalt
ansatte. Noen aktgrer ga uttrykk for at kommunen kanskje henger litt etter, nar det gjelder &
betrakte innbyggere og aktgrer som likestilte parter. Noen sa ogsa at det er vanskelig a fa

gjennomslag for innspill og forslag til forbedringer eller endringer.

“(...) en saksbehandler vil kunne fole at ‘dette er jo babyen min, jeg har jo laget den, den er

jo ferdig’. ‘lkke kritiser babyen min ved d komme med forslag til hvordan den skal bli bedre’
-Al
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“Vi onsker jo en moderne kommune som er lydhgr, og som er en aktiv utviklingsaktar for
byen. Jeg faler at pa noen omrader er kommunen det, og pa andre omrader sa henger kanskje

kommunen enda litt etter” - A4

Sivilt engasjement kan ses pa som ukontrollert og upalitelig (Voorberg et al., 2015). Dette
finner vi ogsa stette for i vare data. Enkelte kommunale informanter uttrykte at mange av de
problemene som kommunen skal lgse, oppleves som for komplisert for allmennheten & sette
seg inn i og forsta. Ifglge en informant fra kommunen, krever dette spesifikk kompetanse som
kommunen gjerne selv innehar. Dette tolker vi kan utgjere et szrlig hinder, bade for
kommunen til & involvere og for aktarer til & involvere seg. | tillegg kan funnene tyde pa at
kommunen er selektiv nar det gjelder i hvilke prosesser og saker de gnsker & fremme
engasjement. Det er ogsa var oppfatning at det knyttes en viss risiko til & 4pne opp for
involvering, ved at man kan fa usaklige og lite gjennomtenkte uttalelser, som igjen kan

oppleves som unyttige.

“(...) en god del av spgrsmalene som man opererer med er jo ofte faglige spgrsmal som
befolkningen kanskje har lite kunnskap om, og som ikke egner seg for stort og bredt folkelig
engasjement (...) Beslutninger kommer ikke ut fra hva folk mener, men ut fra en faglig
beslutning (...) Har man bestemt i forkant hvordan tingene er, og i stor grad beror det pa
utpregede faglige diskusjoner, sa er det ingen vits & inviterte mannen i gata til & mene noe om
det” - K2

“(...) innbyggerperspektivet kan veere veldig forenklet, veldig spissformulert, veldig flasete, og
av og til lite gjennomtenkt. Det er jo veldig lett & ha meninger om noe (...) litt s&nn
ureflektert” - A2

Flere informanter uttrykte at slike holdninger kan virke hemmende for aktarenes engasjement.
Vi tolker at en informant opplever en fglelse av avstand til kommunen, og lav grad av
likestilling. Det kan synes som informanten opplever at egne bidrag og erfaringer ikke
verdsettes, av kommunen fordi vedkommende ikke har faglig kompetanse. Fglgende utsagn

understreker dette:
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“De som er utdannet innen landskapsarkitektur sitter.. det virker pa meg som.. ‘det er jeg som
har utdanningen, ikke kom og fortell meg hva vi trenger, jeg vet dette her’. Men jeg vet at det
er helt feil (...) jeg som person, jeg vet det” - A3

Selv om noen av informantene var skeptiske til & se pa innbyggere som likeverdige parter i
slike prosesser, fant vi ogsa flere entusiaster som var optimistiske til kommunale prosjekter
som engasjerer mange ulike aktarer. Flere av informantene fra kommunen sa at denne maten
a jobbe pa har stort potensial, og at det er et behov for dette i Tromsg kommune, og at det for
tiden er stor interesse for samskaping. Vi oppfatter at det er enighet om at ved involvering og
engasjement far man tilgang til mange andre tanker og ideer som kommunen kanskje ikke har
tenkt pa selv. Ifglge informantene handler det om a ha forstaelse for, og veere apen for

samskaping, samt & vare tilgjengelig.

“At dette prosjektet faktisk skjer i Tromso kommune, synes jeg er utrolig bra. Det er i tiden,
det er et behov. Det er jo derfor det presser seg frem ogsa (...) Det handler mest om a fa
forstaelse for at det er andre mater & tenke pa.. fa det inn i systemet at det er noe vi kan gjare,

gjore det likeverdig” - K4

“Alle sitter med masse kunnskap (...) det kan veere en tilfeldig person. Det handler om d veere

Iyttende og hore (...) " - K3

4.1.5 Videreforedling av kunnskap

Vi tolker at en viktig forutsetning for at kommunen skal kunne samskape, er laering,
videreforedling og gjenbruk av kunnskap. En informant fra kommunen uttrykte at det var
vanskelig a se den konkrete nytten av a engasjere mennesker i samskapingsprosesser, med
mindre det medfarer leering, kunnskapsoverfering og gjenbruk for fremtidige prosjekter.
Informanten sa ogsa at kommunen mangler systemer for a gjgre dette enklere. Informanten
uttalte at dersom man involverer aktarer uten noen tanker og hensikter om hvordan dette kan
bidra med nyttig kunnskap videre, sa farer det til lite effektiv bruk av ressurser ved at man ma

begynne pa nytt hver gang:
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“(...) en del tilfeller hvor jeg oppfatter at det lett blir en prosess for prosessen sin del (...) Det
tror jeg er en vanlig feil som gjores, en stor feil (...) blir ikke noe kunnskapsoverforing pd det
videre.. sa tar du ikke den l&erdommen med videre og bearbeider den og videreforedler den pa

en mdte (...) Man har ofte en tendens til d begynne pa nytt igjen ved hver korsvei” - K2

4.2 Drivere for atferdsmessig kundeengasjement

Jaakkola og Alexander (2014) beskriver atferdsmessig kundeengasjement i et
verdisamskapende servicesystem, hvor denne typen atferd innebeerer at kunder er drevet av
sine egne unike formal og intensjoner, istedenfor de som kommer fra firmaet. Her bidrar
kunden i form av ressurser som kunnskap, ferdigheter, arbeid og tid for a skape verdi for alle
involverte parter (Jaakkola & Alexander, 2014). Vare data viser at mange aktgrer har bidratt i
prosessen og i servicesystemet med bade kunnskap, ferdigheter, arbeid og tid.

I likhet med Jaakkola og Alexanders (2014) funn viser resultater fra var kommunale kontekst
at noen av driverne for aktarenes engasjement er avhengig av kommunens tilretteleggende
drivere. For at aktarene skal fgle seg myndiggjort og fa en eierskapsfalelse, fordrer dette at
kommunen har vilje til & gi slipp pa noe av kontrollen de sitter med til aktgrene. Tillit griper
inn i flere drivere og kan vere bade en arsak til, og en konsekvens av god relasjon og
kommunikasjon, men kan ogsa vere en forutsetning for a gi slipp pa kontroll. Driverne har
avhengigheter, og det kan samtidig vere utfordrende a skille enkelte drivere pa aktgrsiden fra
hverandre. For & unnga gjentakelser har vi i dette kapittelet valgt & sla sammen noen av
driverne pa kundesiden: tillit, relasjon og kommunikasjon, samt kontroll, myndiggjering og

eierskapsfolelse.

4.2.1 Tilgang og involvering

Betingelser som pavirker innbyggeres og aktgrenes engasjement og deltakelse i samskaping,
handler om hvordan primaer-firmaet er tilrettelagt for involvering (Voorberg et al., 2015;
Jaakkola & Alexander, 2014). Dette kan for eksempel veere a tilgjengeliggjare deler av
organisasjonen, og apne opp kommunale lokaler hvor ideer kan diskuteres og testes.
Kommunens planer og dokumenter ligger tilgjengelig pa deres internettside for alle som

gnsker innsyn, noe de ogsa er palagte a ha. Vare funn viser at Tromsg kommune har benyttet
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en rekke tiltak for a involvere aktgrene. Eksempelvis har kommunen arrangert workshops,
mater, folkemgter, idémyldring, byroms-festivaler, levende lokaler, parallelloppdrag
(arkitektkonkurranser) og byvandring i forbindelse med Nordbyen-prosjektet. Men utover
dette og i kommunen generelt, fant vi at det ikke finnes noen tilrettelagte og egnede arenaer
for samskaping og kundeengasjement i Tromsg kommune. Vi fant at folkemgter er den
arenaen som vanligvis benyttes for involvering, men at de er lite besgkte. Informantene
uttrykte en tvil om at folkemgter var den riktige arenaen for a skape engasjement. Fglgende
utsagn pa spgrsmal om det finnes tilrettelagte arenaer for engasjement i Tromsg kommune

understatter dette:

“Jeg tenker at i Tromso kommune har vi kanskje ikke klart godt nok d etablere det (...) Det er
ikke fordi man ikke har prgvd, for det arrangeres stadig vekk folkemgter og slikt, men det er

veldig tynt besgkt. Det har kanskje noe med, hvem som gar pa mater nd til dags?” - K1

“Veldig varierende (...) de har ikke lang tradisjon for d gjore det sdann her (...) i dette
prosjektet har de gjort det. (...) stadig feerre tenker at folkemgter er en egnet arena.. det er jo

flere arenaer d utvikle det pa” - A2

“Ja, loven har regler om involvering bl.a. skal planprogrammer sendes pa hgring, vi har

arbeidsgrupper m.v. Vi har ikke noen systematiserte, elektroniske plattformer per na” - K2

Nesten alle informantene uttrykte at de opplevde lav grad av engasjement fra befolkningen i
Tromsg, og beboere i omradet Nordbyen. Informanter i kommunen fortalte at de prever sa
godt de kan, direkte og gjennom aviser, & invitere innbyggere pa de mgtene kommunen
regisserer, men at det er vanskelig a fa stor oppslutning pa slike arrangementer. Malet er & na
ut til flere. Prosjektleder uttrykte at de hadde forsgkt a fa til samskaping av verdier med flere
interessenter og innbyggere. Vi tolker at samskapingen i hovedsak har rettet seg mot private
utbyggere og grunneiere, noe som synes a ha vert vellykket. Vi tolker det slik at arsaken til at
kommunen ikke opplever engasjement fra innbyggere og beboere trolig kan skyldes begrenset
forstaelse, eller liten interesse blant befolkningen pa de sakene og temaene kommunen

forsgker & engasjere dem i. Dette var noe informantene ogsa nevnte.
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“Vi har provd a invitere flest mulig (...) utbyggerne og grunneierne som er aktiv der,
og serlig de folkene som bor der. Beboerne er veldig vanskelig a fa fatt i (...) Det er ofte slik
med de kommunale prosessene og mgtene at man prever a invitere, men sa kommer det ikke

sd mange pd mater” - K1

“Det er vanskelig d fa tak i mannen i gata. Mange er uinteresserte og har begrenset

forstdelse og liten interesse da det ikke berorer de i scerlig grad” - K2

Vare funn viser at de som deltok pa folkemgtene gjerne er godt voksne, ressurssterke
mennesker, mens det er fa unge som mgater opp. Informantene uttrykte at eldre mennesker er
mer tradisjon for & ga pa mater, noe som kan veere en arsak til skjevheten. I tillegg uttrykte
informantene at miljget, omgivelsene og lokalitetene til folkemgtene kan ha en betydning,
med tanke pa aktarenes og innbyggernes engasjement. Folkemgtene avholdes vanligvis pa
radhuset, noe prosjektlederen pekte pa kunne veere avmagnetiserende og kjedelig. For a gke
tilgjengeligheten, og for & fa flere engasjert uttalte bade representanter fra kommunen og
akterene at det er viktig & “vere der folk er”, og i sterre grad benytte uformelle moteplasser.

Dette begrunnes med fglgende utsagn:

“Alle som har noe med omradet a gjere prevde vi a aktivere (...) Folkemgtene ... Det er
veldig sann formelt. Sa jeg tror pa mer uformelle mgteplasser, da har man en helt annen

dpenhet til d diskutere” - K4

“(...) vi provde & holde oss unna radhuset. Fordi det er virkelig en sdnn avmagnetisering av
interessen a si at mgtet skal vaere i kommunestyresalen. Da virker det som at ingen vil
komme” - K1

“(...) ha mater der folk er, pa barneskoler. Da kommer jo folk. Radhuset, altsa arkitekturen er
pa en mate laget slik at du faler du gar inn i makten og skal mgte de som bestemmer. Det er et
amfi, det er lite tilgjengelig og lite tilrettelagt. Det er veldig lite gjestmildt miljo rett og slett”
-Al

Voorberg et al. (2015) mener at det administrative miljget i kommunal sektor ikke er innrettet
for & inkorporere innbyggere i offentlig tjenestestyring. Denne pastanden var informantene fra

kommunen noe uenig i. De uttrykte at kommunal sektor er godt egnet til & involvere folk i
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offentlig problemlgsning, men papekte at arenaene for dette er gammeldagse. De etterlyste,
og var opptatt av hvilke kanaler og arenaer som er best egnet til a na folk, og pekte selv pa
digitale plattformer som en del av lgsningen. Samtidig papekte en informant at dette ogsa

krever kunnskap, ressurser og oppfelging:

“Kommunen har gode systemer for involvering, men man gjgr det kanskje pa litt
gammeldagse plattformer. Man kan etablere digitale lgsninger (...), men det fordrer

kunnskap, ressurser og oppfolging” - K2

“(...) hvordan form man skal gjore det (...) Hvilke kanaler i dagens verden man skal gjare
det, det er jo det vi alle leter etter, altsd hvor nar du ut med informasjonen. Er det typer
folkemater som har vert her eller er det i feeden til folk eller er det.. altsa hvor er det du
treffer noe” - A2

Sa og si alle informantene nevnte at det er behov for digitale plattformer for samskaping og
engasjement, og nevnte spesielt sosiale medier som en mulig plattform for 4 tilrettelegge for
interaktivitet. Informanter fra kommunen var ogsa tydelige pa at dette var noe de selv gnsket &
forbedre. Vare funn kan tyde pa at kommunen henger litt etter pa dette omradet, og bar
falgelig veere proaktiv med tanke pa sin rolle som samfunnsutvikler. Dersom man gir tilgang
til elektronisk innhold og legger til rette for kommunikasjon, kan sosiale medier forbinde
forbrukere og organisasjoner og dermed fremme forbrukerens engasjement (Hollebeek, Glynn
& Brodie, 2014). Dette stemmer overens med vare funn, da mange av vare informanter var
enige i at sosiale medier kan gjare det enklere & engasjere seg og ytre egne meninger. Ifglge
aktgrene vil digitale plattformer ogsa gjere det enklere for folk & engasjere seg pa eget
initiativ. Vi tolker det slik at ved & digitalisere kommunikasjonen, vil trolig interessen og

engasjementet gke.

“For var det nok & ga pa torget a snakke med folk, men na ma vi veere der folk er og det er i
hovedsak i sosiale medier. (...) Kommunen er ngdt til & gjere mye av det samme (...) De ma

veere tilstede, og bdde ta initiativ til a delta i dialog med befolkning og private” - Al

“(...) det jo disse kanalene som sosiale media folk bruker. Det er jo der meningsytringene
pagar. Jeg tror nok det & bruke enda mer tid pa a digitalisere kommunikasjonen hadde gjort

at interessen ble storre” - A2
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“Kommunen har jo en rolle som gjor at de aller helst burde veere i litt i forkant, ikke i
etterkant, og derfor er det veldig viktig for kommunen & ha gode arenaer (...) Vi lever i en

verden hvor alt er interaktivt” - A4

Prosjektleder bekreftet at sosiale medier er et omrade med forbedringspotensiale i Tromsg
kommune, selv om informanten ogsa vektla at det & mgte folk er det mest hensiktsmessige.
Prosjektleder beskrev at en personlig kontaktform med direkte dialog og samhandling gjar det

enklere & diskutere, fa frem synspunkter og utvikle lgsninger i fellesskap.

“Kanskje vi md veere flinkere d bruke sosiale medier og kommunisere pa andre flater enn hva
vi er vant til. Selv om jeg mener at det & mgte folk og fa en dialog er det som er best. Det er
lettere & utvikle en felles tenkning i dialog. Det er en direkte kontaktform hvor vi ogsa kan
forklare dersom vi oppfatter at vi ikke klarer & fa budskapet godt nok frem. Og kan sparre

hvis noe som meldes til oss er uklart” - K1

Tidlig involvering

Resultatene viser at informanter fra bade kommunen og aktgrene vektla viktigheten av a bli
involvert tidlig i prosessen. Det kan synes som Nordbyen-prosjektet skiller seg vesentlig fra
tradisjonelle kommunale planprosesser hvor det vanligvis har vart apnet for innspill fra
bergrte aktgrer langt senere i prosessen. Fremgangsmaten er i trad med anbefalinger fra Bason
(2010), som hevder at tidlig involvering i faser med hgy kompleksitet og usikkerhet, kan gi ny
erfaring og forstaelse av utfordringer. Flere informanter sa ogsa at tidlig involvering farte til
at prosjektet ble mer helhetlig og fikk bedre kvalitet, fordi samarbeidet startet pa et langt
tidligere tidspunkt. Dette finner vi ogsa igjen i teori. Torfing et al. (2016b) skriver at
langsiktig helhetstenking kan gi et stagrre bidrag til felles lgsning av kommunale oppgaver.
Spesielt utbyggerne og grunneierne syntes det var positivt at prosjektet hadde involvert tidlig
for & fa mer helhetlige lgsninger. Det skyldes nok at prosjektleder var spesielt oppmerksom pa
dette for & skape samarbeid mellom aktarene, for & oppna starre helhet, og feerre fragmenterte

lgsninger.

Side 56 av 108



“Nordbyen-prosjektet har veert bra fordi kommunen ganske tidlig gikk inn og snakket med
grunneierne. Det er jo mye enklere at man starter pa ett eller annet slags nullpunkt sammen
og finner ut "hvor skal vi’, heller enn at en utbygger kommer med et prosjekt og sa sier

kommunen nei til det (...) For oss er det veldig viktig at vi ser dette omrddet helhetlig” - Al

“(...) hvis det er flere sa kan de samarbeide med d lage en storre park, der du faktisk fdar noen
kvaliteter, istedenfor d fa “hoppedisser” som stdr i et skyggefullt hjorne i separate prosjekter.

Sd du kan jobbe mye mer helhetlig” - K1

Flere informanter uttrykte imidlertid at involvering av aktgrer, andre interessenter og
innbyggere skjer for sent i prosessene, fordi prosjektene allerede er ferdig planlagt nar
innspillene kommer. Ifglge Jaakkola og Alexander (2014) er tidlig involvering viktig for at
aktarenes ressursbidrag kan integreres med kommunens egne prosesser og ressurser i
servicesystemet. Vare funn tyder pa at tidlig involvering er viktig for at de involverte skal fale
at de faktisk har en mulighet til & pavirke, slik at ikke medvirkningsprosessen fales symbolsk.
Nar prosjektet er lagt ut for offentlig ettersyn, er det egentlig en ferdig utviklet plan. Vare
funn viser at i Nordbyen-prosjektet har Tromsg kommune gatt utover minstekravet om
medvirkning. Resultatene viser at tidlig involvering av alle aktgrer som gnsker a bidra, ikke
bare utbyggere, er viktig for a fa til samskaping. P& den maten kan kommunen fa tilgang til,
og benytte ressurser og kunnskap hos et starre antall aktgrer og innbyggere, som ved senere
involvering trolig ville gatt tapt. En informant fra kommunen pekte pa at det trengs tydeligere

informasjon og invitasjon, slik at aktarer med verdifulle ressurser blir involvert tidlig.

“Ndr vi har offentlig ettersyn sa har alle krav pa d fa et svar. Det md vurderes, alle innspill,
sann helt konkret. (...) Det er jo for seint, poenget er jo a fa de inn tidlig fordi nar et prosjekt
legges pa offentlig ettersyn sa er det jo pa en mate ferdig, sa er det bare justeringer etterpa
(...) Det trengs tydelig informasjon og tydeligere invitasjon.. tydeligere pa hva dette handler
om” - K4

“Det burde veert mye mer involvering i disse prosessene, forut for vedtak. Samskaping” - A2
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Oppfalging av engasjement
Det kan synes som aktgrene var opptatt av a bli sett og hgrt nar de kom med sine innspill,
kunnskaper og ideer. Prosjektleder synes pa sin side a veere opptatt av a lytte til aktarene og

ivareta innspillene de far.

“ideen er at folk skal kunne gi innspill og forbedre planen” K1

En annen informant fra kommunen forklarte at de jobber helt konkret med dette, men at det
var usikkert i hvilken grad det lar seg gjare, grunnet manglende systemer og strukturer for
dette i kommunen. Det kunne tyde pa at de fleste aktgrene var innforstatt med hvilke
rammebetingelser kommunen ma forholde seg til, eksempelvis byrakratiske utfordringer og
begrensninger vedrgrende ressurser og teknologi. Disse rammebetingelsene kan hemme i
hvilken grad innspillene blir tatt i betraktning, noe som informanter i kommunen bekreftet.
Flere informanter fra kommunen sa at det var viktig a hare pa de ulike aktgrene slik at de

foler at de blir sett og ivaretatt, uten at de ngdvendigvis far gjennomslag for alle sine innspill.

“Man behandler alle innspill og meninger som kommer. Sa ma vi se om det er faglig og
gkonomisk gnskelig og mulig & gjare det. Vi er ngye med & ta gode innspill med oss videre i

prosessen. Det er ikke dermed sagt at tar alt til folge” - K2

“Jeg tror veldig mange ikke egentlig trenger d fa viljen sin, men trenger a bli hort” - Al
Flere informanter fra kommunen uttrykte at det skapes forventninger fra innbyggere og
aktgrer til hvordan kommunen handterer innspillene, og om de blir realisert. Mange forslag og
manglende systemer og tiltak fra kommunens side kan lett medfare at aktgrene faler seg

oversett.

“Jo flere som blir involvert, jo flere forventer a bli hort. Det kan jo bli for mange som skal si

sin mening. Det er viktig d ha et system for d svare, sa de ikke foler seg oversett” - K3

“Hvis du kjorer prosesser sa skaper du ogsd forventninger. Det er viktig d veere klar over at

noen kan komme til d bli skuffet” - K1
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Prosjektet har et langt tidsperspektiv, dermed vet vi enna ikke hvor mange forslag og ideer
som faktisk blir realisert. Funnene viser at grunneiere og utbyggere i stor grad er blitt
involvert og tatt hensyn til. Det gjenstar a se i hvilken grad deres, andre interessenters og
innbyggeres forslag blir hensyntatt i det videre. Det kan synes som det er en felles oppfatning
blant utbyggerne, om at kommunen har mange forhold som skal vurderes og tas hensyn til i
planleggingen, og at kommunen derfor ikke kan godta ethvert forslag som presenteres.
Informantene fra aktgr-siden fortalte om i hvor stor grad deres forslag og innspill blir hert og

bearbeidet:

“Det blir spennende og se hvordan kommunen folger opp det som de er sd enige i” - A5

“l veldig stor grad. Vi far det ikke alltid som vi vil, men det skal vi ikke heller. Det er jo
mange interesser i en sann prosess, og det er det som skiller dette prosjektet fra tidligere, at

det er en annen mate d vektlegge innspill i fra ulike hensyn (...) det er mange hensyn d ta.” -

A2

Resultatene vare viser ogsa at informanter i kommunen er opptatte av at involvering av
mennesker gjgres pa en redelig mate, slik at de slipper ungdvendige innspill pa ting som
allerede er besluttet og bestemt av myndighetene. Informantene mener at kommunen ma
engasjere aktarer i det de faktisk har muligheter til & pavirke, dette for & skape en mer
betydningsfull samskapingsprosess. Hvis kommunen oppmuntrer til engasjement rundt
temaer eller saker som de mener ikke er egnet for innspill, kan dette medfgre at de far innspill
pa saker som allerede er besluttet og bestemt, eller er lovregulert, som nevnt ovenfor. Et
forslag fra en informant i kommunen var at man kan stille konkrete spgrsmal man gnsket a fa
svar pa. Tanken var at dette var at det er mye enklere a diskutere noe som er avgrenset, og
holde seg til saken nar man har konkrete spgrsmal a diskutere.

“Det er veldig viktig at nar man engasjerer folk sa engasjerer man dem pd en ordentlig mdte
og diskuterer det de har pavirkningsmulighet i forhold til. Det er ingen vits & ha en prosess
for prosessen sin del. Prosessen ma lages for at man skal ha et konkret resultat og har et

genuint onske om d fa innspill pa disse tingene” - K2

“(...) for d fa en ordentlig medvirkning og involvering sa er det ofte en fordel d for eksempel

vise alternativer sd har folk noe d diskutere (...)" - K1
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4.2.2 Kontroll, myndiggj@ring og eierskapsfglelse

For a skape engasjement beskriver Jaakkola og Alexander (2014), at primar-firmaet (i vart
tilfelle kommunen) ma gi slipp pa noe av kontrollen de besitter, og la andre fa slippe til. Dette
var noen informantene i kommunen var enige i. Alle informantene, og spesielt informanter fra
kommunen, slo likevel fast at kommunen er en myndighetsutever, og enkelte forhold ma de
holde fast pa og beslutte selv. Dette kan tyde pa at det kan vere vanskelig for kommunen a gi
slipp pa noe av kontrollen, og gi mer ansvar til aktgrene. Aktgrene var ogsa enige om, at for a
fa til samskaping av verdier, ma kommunen invitere inn, apne opp og gi sterre plass til andre
ikke-kommunale aktgrer, i tillegg til & gi fra seg litt av den kontrollen som de tidligere har
hatt. Dette har blitt gjort i stgrre grad i Nordbyen-prosjektet. Mindre styring fra kommunens
side, og mer innflytelse og pavirkningskraft fra aktgrenes side, mente de kunne vere

merverdiskapende.

“Kommunen md invitere inn. Slik det er nd ma de veere aktive og gi plass til andre og gi fra
seg ansvar (...) Man ma skille det, hvor man kan.. la folk holde pa, ogsa noen ting ma vi jo
holde fast pa, ha mer varige strukturer. Det synes jeg vi skal gjgre mye mer, det & apne opp” -
K4

“Det klart at noen md gi slipp pd noe makt som de tidligere har hatt (...) I dette prosjektet gir
man slipp pd noe av denne kontrollen, og lar andre veere med d pavirke (...) A fd inn aktorer

som har vesentlige ting a tilfare en sdnn prosess, det er merverdiskapende” - A2

Aktgrenes falelse av & veere myndiggjort i servicesystemet ansees ogsa som viktig for
engasjement (Jaakkola & Alexander, 2014). Myndiggjering inneberer en aktiv orientering
mot arbeidet, og en opplevelse av kontroll over arbeidssituasjonen (Spreitzer, 1995). En av
informantene fra kommunen var opptatt av at det er forskjell pa aktgrenes myndiggjgring og
beslutningsmyndighet. Aktarene skal komme med innspill, mens kommunen sitt ansvar a ta

beslutningen.

“(...) det er medvirkning som er pdlagt, vi er ikke pliktig til d ta alle innspill til folge” - K2

Funnene viser at informanter fra aktgr-siden opplever varierende grad av myndiggjering og

beslutningsmyndighet. Resultatene kan tyde pa at det er gitt stort spillerom i starten, men at
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de fleste aktgrene er innforstatt med at det er kommunen som skal ta den endelige

beslutningen.

“Jeg tenker at vi har fatt fritt spillerom til & gjgre det vi ville. De inviterte oss og de gav 0ss

fullmakt til & komme med en ide, gjore hva vi ville” - A3

“Vi har ikke stor beslutningsmyndighet. Beslutningen er hos kommunen. Det har det pa en

mate aldri veert noen tvil om” - Al

En av aktgrene opplevde at utbyggerne og grunneierne i stgrre grad enn kommunen har
tilrettelagt for innflytelse:

“Vi foler vel kanskje at vi gjerne skulle veere mer med a bestemme. Vi foler egentlig at en del
private aktgrer, grunneiere og gardeiere har vaert mer pa.. for a lytte til oss a slippe oss til

enn det kommunen har gjort i sammenhenger” - Ad

Det kan synes som det er en felles oppfatning og grunnleggende forstaelse blant aktarene at
kommunens rolle som myndighetsutaver er tydelig, og at kommunen er i sin fulle rett til &
avsla forslag uten diskusjon, og at dette er noe aktgrene ma forholde seg til. Det kan ogsa
synes som noen av aktgrene har mer innflytelse enn andre. Prosjektleder forklarer at
grunneierne er rettighetshavere og har raderett over egne eiendommer. Dermed har de i
utgangspunktet myndighet. Kommunen har en forpliktelse til & samarbeide med private, men
private pa sin side har ingen slik forpliktelse overfor kommunen. | dette prosjektet er det ogsa
kommunen som lager omradeplanen, og de er fglgelig avhengig av & fa grunneierne med pa

laget og bli enige om en felles visjon for omradet.

“Vi er planmyndighet men lager ogsa planen, dette krever en annen form for samarbeid (...)
Omradet vi jobber med bestar nesten bare av private grunneiere, sa det er de enkelte

grunneierne som md bestemme seg for at nd vil jeg gjore noe” - K1
“Private kan sitte med sin eiendom, og si at dette er min eiendom, jeg kan gjere det jeg vil

her. Kommunen ma faktisk legge til rette for at det skal lgnne seg og vare fruktbart for

private d tenke utover sine egne eiendomsgrenser” - Al

Side 61 av 108



Utbyggerne og grunneierne synes a ha en bedre forutsetning for a skjgnne at det er vanskelig
for kommunen & myndiggjare aktarer. De har i tillegg hatt et tettere samarbeid med
kommunen, og vi tolker at de forstar hvor sammensatt og kompleks kommunen som

organisasjon er.

“(...) vi md skjgnne hvordan en kommune fungerer i en prosess og en beslutning og hvordan
det til slutt ender opp (...) det & jobbe med kommunen er pa godt og vondt, det vet alle som
jobber med kommunen. Det er lange, lange beslutningsprosesser. De har ofte (...) utrolig

mange som skal involveres i en beslutning. Og det er ofte veldig vanskelig d fa til” - A2

“(...) jeg far ikke bestemme noe annet enn det jeg holder pda med selv stort sett. Det er klart,

kommunen har sine regler & forholde seg til (...) Det er mange ting & ta hensyn til”" - A5

Vare resultater viser at aktgrene ville blitt mer engasjert hvis de fikk mer innflytelse.

“Vi hadde definitivt veert mer engasjert dersom vi hadde fatt bestemme mer” - Ad

“Ja det er klart jeg hadde blitt mer engasjert dersom jeg fikk storre innflytelse” - AS

For at aktarer skal fgle seg myndiggjort, er det viktig at kommunen statter
mestringsforventning ved a vise interesse og gi tillit til akterene, noe som fremmer aktarenes
positive tankemgnster og tro pa egen effektivitet (Manz & Sims, 1989, 1991). Ifglge aktarene
har kommunen veert positive til deres ideer, innspill og bidrag, slik at de har falt seg
velkommen. Pa spagrsmal til aktarene om de syntes at kommunen stgttet deres initiativ,

motivasjon og utvikling svarte informanter falgende:

“(...) de ville at vi skulle fd det til. Da ville de gjore alt for at vi skulle klare det” - A3

“I forhold til det arbeidet vi har gjort med gamlebyen, sd foler vi at vi i dr har blitt onsket

velkommen og satt pris pa” - A4

Samtidig sier sistnevnte informant at det har veert en lang prosess med a fa kommunens statte.
Det kan tenkes at forslag og innspill som passer bedre med kommunens planer blir bedre

ivaretatt.
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“(...) det har veert en ganske lang kamp, og det har ikke veert noen enkel jobb” - A4

| teorien defineres psykologisk eierskap, som en tilstand hvor individer fgler at malet for
eierskapet (en person, et objekt eller en plass) eller en del av dette malet er "deres"” (Pierce,
Kostova, and Dirks 2003, s. 86). En falelse av eierskap er ofte instrumentell for a adressere
spesifikke behov eller for a gjare tiltak (Jaakkola & Alexander, 2014). Det kan synes som om
eierskap til egne prosjekter i Nordbyen, og forventninger til hva som skal skje der er viktig for
alle informantene. Gjennom eierskap til egne prosjekter i Nordbyen, tolker vi at de ogsa
indirekte faler eierskap til kommunens byutviklingsprosjekt. Sterre grad av autonomi er
hevdet & gi hayere grad av kontroll. Dette kan gke sannsynligheten for at eierskapsfalelser
oppstar (Harmeling et al., 2017, s. 328). Selv om enkelte aktgrer i varierende grad har fatt
innflytelse eller opplever & bli myndiggjort, sa kan det synes som de likevel faler et eierskap
til Nordbyen og prosjektet, men hovedsakelig til egne prosjekter og bidrag:

“Jeg foler absolutt et eierskap. | og med at vi har fatt lov til & veere med i hele prosessen og

kommet med ideer og innspill og veert med pd workshops” - A4

“Mest vart, selvfolgelig (...) i alle fall eierskap til Nordbyen som konsept da” - Al

“Jeg foler faktisk eierskap (...) det er vel gjennom den stiftelsen, Tromsg Gamleby, at jeg far

den folelsen, at man har jobbet sammen” - AS

Vi fikk i tillegg inntrykk av at kommunen, gjennom prosjektleder, ogsa har et tydelig eierskap
til Nordbyen. Arsaken kan vare at kommunen har organisert planprosessen som et prosjekt
og ved & “flytte prosjektet ut av kommunen”. Prosjektleder fortalte engasjert om hvordan

Nordbyen kan bidra til at folk blir litt stolte av Tromsg:

“Jeg tenker at det er blitt et veldig vellykket prosjekt som trolig bidrar til at Tromsg blir en
artigere by d bo i (...) at det blir et sted folk har lyst til a bo og en plass folk vil besoke” - K1
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4.2.3 Tillit, relasjon og kommunikasjon

I henhold til Morgan og Hunt (1994), er tillit eksisterende nar en part har tillit til en annen
parts palitelighet og integritet. Jaakkola og Alexander (2014) mener at et hgyt niva av tillit
mellom partene i samarbeidet, er essensielt for a skape en god relasjon. Vi antok at tillit var
en driver for engasjement, noe vi ogsa fikk bekreftet. Informantene sa at tillit var viktig i et
samarbeidsforhold, fordi sterk tillit mellom partene gir bedre og troverdig kommunikasjon, i
tillegg til gode og langsiktige relasjoner. Prosjektleder syntes a ha en oppfatning av at
grunneiere og utbyggere oppfattet kommunen som troverdig i forbindelse med Nordbyen-
prosjektet, noe en utbygger ogsa bekreftet. Resultatene vare viser ogsa at tillit kan fremme,
men ogsa trolig hemme engasjement dersom det ikke er tilstede. De viser ogsa at det var hgy

grad av tillit mellom aktgrene og kommunen i dette prosjektet.

“Det er klart det er kjempeviktig med tillit og god kommunikasjon. Jeg mener vi har hatt det
ganske bra. Det gar begge veier. Jeg oppfatter at vi fra grunneiernes stasted har hatt relativt
fa taktiske utsagn og strategier som kun representerer en egeninteresse, som det ofte ellers er

i utbyggingsprosjekter” - K1

“(...) ingen annen agenda ligger bak. Det er jo det som kan forstyrre slike prosesser hvis du

oppdager at noen seiler under falskt flagg ” - A2

“Tillit er veldig viktig (...) jeg tror at, for a fa til gode prosesser og gode lgsninger, sa ma
man stole pa folkene og systemet (...) Har man ikke tillit til at engasjementet farer til noe, og
at kommunen vil gjgre byen til det bedre, sa kan det i hvert fall ha den effekten at man ikke
engasjerer seg” - Al

Martins & Terblanche (2003) hevder at apenhet i kommunikasjonen farer til tillitsfulle
relasjoner. Dette er ogsa var oppfatning basert pa informantenes utsagn. Vi oppfattet at tillit
forutsetter apenhet, og falgelig muligheten for a skape gode relasjoner:

“Jo mer dpenhet jo mer tillit (...) Apenhet er jo det viktigste” - K4

“Det er jo dpenhet som er tillitsskapende (...) ved dpenhet fdar du dpenhet tilbake” - A2

Side 64 av 108



“Vi har hatt full dpenhet ut mot de som er aktgrene her. Sa de har hatt tillit til at vi har en

ordentlig prosess og at det ikke er noe lureri i den” - K1

Jaakkola og Alexander (2014) beskriver at gode relasjoner med hyppig kommunikasjon
mellom primar-firma og primar-aktarer, er viktig for aktgrenes engasjement. Det er ogsa var
oppfatning. Alle informantene beskrev et godt samarbeidsforhold og gode relasjoner mellom
kommunen og aktgrene. Effektiv kommunikasjon mellom partene er helt avgjgrende for &
oppna fordeler av relasjoner (Cummings, 1984). Kommunikasjon er i denne oppgaven
definert som formell eller uformell deling av meningsfull og tidsriktig informasjon mellom
partene (Anderson & Narus, 1990). Det kan synes som prosjektleder har hatt en sentral rolle i
a bygge relasjoner og sikre effektiv kommunikasjon gjennom tett og apen dialog. Funn fra
studien viser at kommunikasjonen og dialogen mellom kommunen og aktarer er relativt

hyppig, god og apen uten hemmeligheter, samt at den er bade uformell og formell.

(..) jeg har veldig tett kommunikasjon med dem. Vi er pa fornavn liksom, sa vi snakker med
hverandre som vanlige mennesker. Det er veldig uformelt og det er veldig hgyt under taket.

Man sier det som det er, ikke sant” - A3

“Vi har mange mater, vi snakker pd telefon, vi utveksler e-poster. (..) vi kommuniserer pa en

normal mate (...) ingen annen agenda ligger bak - A2

“Det er ingen tvil om at kommunikasjonen i Nordbyen er scers mye bedre enn pd andre
omrader der bade vi og andre har med kommunen & gjere. (..) det har veert et fokus fra

prosjektleder (..) hele veien i prosjektet” - Al

Gode relasjoner og kommunikasjon er hevdet a gi blant annet enklere forhold for lzering
(Hurley & Hult, 1998). Dette var ogsa informantene opptatt av. De pekte pa at leering og
kunnskapsoverfaring er viktig og gnskelig i samskapingsprosesser. Kommunen syntes a veere
opptatt av a leere av private, men noen av aktgrene sa at mye kunnskap muligens gar tapt fordi
man ikke har systemer for kunnskapsoverfaring. I tillegg kan arsaken veere at de ikke
prioriterer & leere av hverandre, eller at kunnskap blir holdt tilbake. Pa spgrsmal om aktarene

leerer noe av hverandre i servicesystemet, svarte informanter som falger:
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“Man mad jo lcere av gode prosjekter. Vi gar blant annet og ser pd prosjekter som er laget av

private” - K2

“Jeg tror at det er masse god kunnskap som blir tapt fordi man sitter pa hver sin tue (...) Mer

kompetanseoverforing det tror jeg er et kjempepluss. Det er ingen systemer for det” - Al

“Jeg foler vi har veldig mye d lcere av hverandre, ogsd har vi veldig mye a lcere av
kommunen, men kommunen kan jo bli mye flinkere til & i stgrre grad dele sin kunnskap. Det

samme kan jo ogsd vi” - A4

4.2.4 Forbedringsbehov

Jaakkola og Alexander (2014) beskriver forbedringsbehov som en driver for atferdsmessig
kundeengasjement. I likhet med funn fra deres studie, fant vi ogsa at noen av aktgrene i var
undersgkelse hadde behov som ikke ble tilfredsstilt i Nordbyen-prosjektet. En av aktgrene

kjepte derfor en eiendom for & bygge og drive barvirksomhet, hvor liveband og gjester kan
opptre. Dette for & skape et kulturtilbud og naeringsvirksomhet som informanten mente

manglet i omradet.

“Det forste som slo meg var at det er fi plasser og spille musikk pa for folk i byen

(...) forhapentligvis klarer man & fa til noe kulturelt (...) og skape en god stemning” - A5

Aktarene bak stiftelsen Gamlebyen Skansen kan ogsa tolkes a ha et forbedringsbehov, i og
med at de gnsker a bevare kulturminnene og skape en gamleby som kan styrke tilbudet i
bydelen ytterligere. Informanten hadde konkrete eksempler pa hvordan omradet kan gjgres

mer attraktivt og brukervennlig for flere:

“(...) man er avhengig av bade strom og vann. Det finnes ikke pd plassen i dag. Vi onsker d

skape mest mulig liv i husene slik det er i andre gamlebyer” - A4
Utbyggere sa ogsa at de gnsker a bygge en bra og fin by for folk i Tromsg, noe som ogsa kan

tyde pa at engasjementet er tuftet pa driveren; forbedringsbehov. En av dem var sarlig opptatt

av malsettingen om a forbedre miljg og klima i omradet, samt & bevare kulturminner:
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“For meg personlig, handler det om klima, bade at vi skal fortette og bygge boliger i sentrum
hvor folk kan leve livene sine uten store transportbehov, det a legge til rette for grgnn
mobilitet og gode sosiale funksjoner og sa & ta vare pa en del av byen som er historisk veldig
viktig” - Al

Utsagnene over kan tolkes som om at det er forbedring som er driveren for engasjementet.
Samtidig kan det ogsa veere tuftet pa nostalgi eller altruisme. Vi skal na ga videre inn pa

hvordan disse driverne pavirker engasjement.

4.2.5 Nostalgi

Det & bevare og formidle historien til et omrade, viser seg ogsa som en mulig motivasjon til &
engasjere seg i byutviklings-prosjektet. Denne driveren har vi kalt nostalgi. Store Norske
Leksikon definerer nostalgi som en “romantisering av det forgangne, lengsel tilbake til en
tidligere del av ens liv eller en tidligere tid” (Nordbg, 2018). Bade prosjektleder og flere
aktarer uttrykte at Nordbyen inneholder mye kultur og historie. De nevnte blant annet
historien til Skansen og Tromsg Skipsverft. Deler av bydelen er av nasjonal verneverdi, og er
felgelig underlagt Riksantikvaren og fylkeskommunen. Samtidig kan det synes som om
utbyggerne, til tross for palagte krav, gnsker a ta vare pa bydelens historie. Dette har trolig
pavirket deres valg av blant annet arkitektur og arealutnyttelse, samt hvilke elementer de vil

bevare.

“(...) vi tar vare pd industrifolelsen i omrddet. Det har jo skapt verdier for Tromso i 170 dr og

det har veert veldig viktig for at Tromse ble en by” - Al

To aktgrer var ogsa spesielt opptatt av det kulturelle og historien til omradet. De gnsket a
skape aktivitet i Nordbyen og bidra til at Tromsg far en gamleby, slik mange andre byer i
verden har. De mente det ville kunne gagne bade lokalbefolkning og turister. Dette har de
ogsa forsgkt a formidle til kommunen. Basert pa utsagnet nedenfor, tolker vi det slik at
informanten opplever skuffelse med kommunens sterkere fokus pa utvikling og

modernisering, enn pa historie og kulturminner.

“Fokuset til kommunen er i hovedsak pa utvikling. Pa den andre siden er fokuset pa historien

og kulturminnene nesten helt fraveerende. Det synes vi er veldig synd ” - K4
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Informantene var ogsa opptatt av leeringsverdien i historien, og at omradet kunne formidle
historisk kunnskap om Tromsg by. Informantene fortalte pa en entusiastisk mate om
fremtidsvisjoner for omradet, og ikke minst om stedets historie. Informantene viste bilder, og
fortalte villig og engasjert om hva som foregikk pa Skansen i gamle dager, da det var en aktiv
markedsplass. Dette svarte aktgrene da de ble spurt om den motiverende drivkraften for deres

engasjement:

“(...) her er det jo masse historie (...) I dag virker det som om folk bare skal tjene penger, det
er det som er fokus. Det kulturelle blir glemt pa en mate. Det handler jo ikke bare om &

bygge, men d utvikle det kulturelle og skape en stemning” - A5

“Motivasjonen min tror jeg er d lcere mer om var egen historie. Jeg er veldig glad i byen og
landsdelen. Dette omradet har mye rik, verdifull og spennende historie. Vi er veldig opptatt
av a ta vare pa de gamle husene, batene, bilene og skipene (...) Hvis veggene kunne snakke

kunne de fortalt utrolig mange artige og spennende historier” - A4

Som antydet i delkapittelet, over har driveren nostalgi flere likheter med forbedringsbehov.
Samtidig synes begrepet nostalgi & veere mer dekkende for det engasjementet vi har

identifisert.

4.2.6 Altruisme

Altruisme er en handling utfart av en person som frivillig gir fordeler til andre uten
forventning om belgnning fra eksterne kilder (Bar-Tal, 1976, s. 7; Berkowitz, 1972; Krebs,
1970). Altruisme er “en motivasjonstilstand med det ultimale mdlet d oke andres velferd”
(Batson og Shaw, 1991, s.108). Fuller (2010) beskriver at altruisme kan sees som en
motivasjon for kunders engasjement i samskapingsaktiviteter. Vare resultater viser at
altruisme kan veere en drivkraft for kundeengasjement i Nordbyen-prosjektet. Det var
imidlertid kun en av aktarene som kan knyttes spesifikt til denne driveren. Pa den annen side
synes driveren a veere ganske sterk. Informanten var genuint opptatt av a skape meningsfulle
fritidstilbud for barn og ungdom, og hadde en idé om a bygge en skaterampe som skulle vaere
en sosial mgteplass. | forbindelse med KANO-festivalen ga kommunen Tromsg skateklubb

finansiering av materialer, slik at de pa dugnad kunne bygge denne skaterampen. Tilbudet er
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veere et lavterskeltilbud til barn og unge som ikke gnsker, eller har rad til  ga pa
fritidsklubber, drive med gruppe-idrett, eller ga pa kulturskolen. Informantens engasjement er
tuftet pa at a skape et inkluderende miljg for & forebygge kriminalitet og narkotikabruk, samt
det & forhindre at ungdom faller utenfor. Informanten fortalte oss en historie om en gutt som
holdt pa med skating, som havnet i feil miljg og etter hvert ogsa utenfor samfunnet, fordi
fritidstilbudet for skating falt bort. Informanten forklarer videre at dette er den primare
arsaken til eget engasjement i Nordbyen. Pa sikt gnsket de & bygge en stor og mer permanent

skaterampe. Fglgende utsagn understgtter vart funn:

“Min storste motivasjon for d bygge en skaterampe var a gi unger en skatepark (...) [

ekstreme tilfeller kan det bety liv eller dod, at du har en plass a ga til, en samlingsplass” - A3

4.2.7 Ego-behov

Egoisme er en motivasjonstilstand hvor det ultimate malet er & gke egen velferd (Batson &
Shaw, 1991), og hvor en tar sikte pa materiell eller immateriell avkastning, for eksempel lgnn,
rykte eller anerkjennelse (Cheung & Lee, 2012). Resultatene vare viser at motivasjonen til
representantene fra aktgr-siden synes a veere todelt. Vi tolket det slik at de pa den ene siden
gnsket & bidra til & skape en bedre by og til fellesskapet, mens pa den andre siden var det
trolig ogsa personlige eller gkonomiske incentiver, samt et gnske om & fremme egne
interesseomrader. Informanter fra kommunen uttrykte at aktarenes engasjementet gjerne

drives av egne behov og interesser, samt et mal om a oppna fordeler.

“Det som engasjerer folk er vel hovedsakelig ting som betyr mest for den enkelte” - K2

“(...) folk engasjerer seg hvis de far noe igjen for det” - K3

Dette bekreftes av falgende utsagn fra en av aktarene:

“Ja altsd det er fordi at jeg vil bygge en skatepark, personlig fordi jeg har lyst pa det. Det er

min personlige vinning” - A3

Vare data kan tyde pa at aktgrene, spesielt utbyggerne og grunneierne, hovedsakelig har et

gkonomisk perspektiv pa samarbeidet fordi de pa sikt haper pa a fa solgt mange boliger i
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Nordbyen-omradet. Dette stemmer ogsa med teorien om drivere og forlgpere for
atferdsmessig kundeengasjement, som viser at kunder motiveres av forventede verdiutfall
(Jaakkola & Alexander, 2014; VVan Doorn et al., 2010). Disse verdiutfallene kan blant annet
veere omdgmme, samt sosiale og gkonomiske fordeler (Filler, 2010; Nambisan & Baron,
2009). Ifglge Jaakkola & Alexander (2014) innebarer kundeengasjement frivillig
kundebidrag i form av ressurser under felles ikke-transaksjonelle verdiprosesser. Vare funn
kan tyde pa at utbyggere bidrar utover det som er fundamentalt for transaksjonen. De bidrar
frivillig i form av tid og finansiering til felles arrangementer. Det kan likevel synes som om

gkonomiske interesser er den primare drivkraften eller det ultimate malet for utbyggerne.

“(...) okonomiske interesser styrer veldig mye i denne sektoren, og sann md det veere. Alle er
ikke idealister, og hvis alle hadde vaert det hadde vi heller ikke fatt bygget nok boliger, og fatt
utviklet byen. Penger er en drivkraft i dette” - Al

“Den kreative kraften ligger i det d skape noe som man kan tjene penger pad og leve av. Det

tror jeg er den drivende kraften ios mennesker” - A2

Ifalge Filler (2010) kan omdgmme beskrives som en forlgper til engasjement i
innovasjonsprosjekter. Denne forlgperen fremkommer ogsa av vare resultater. Det er var
tolkning at flere av aktgrene gnsket & bli assosiert med Nordbyen, og har benyttet anledningen
til & profilere seg og saken sin i denne konteksten. Utbyggernes og grunneiernes drivere til
engasjement kan ogsa kobles til sasmfunnsansvar eller altruisme, fordi engasjementet kan
begrunnes med et gnske om & gke andres velferd, eksempelvis ved a veere klima- og
miljgbevisste. Imidlertid kan aktgrenes engasjement skyldes potensielle muligheter for & fa
realisert egne mal, i form av branding (profilere seg) og omdgmmebygging av egen

virksomhet. Dette er forhold som ble nevnt bade av kommunen og aktgrene:
“(...) det er bdade godt for firmaer og deres omdomme d vise at de har samfunnsansvar og er
med og samarbeider med kommunen (...) men ogsd at det er bra for deres prosjekt. Dette er

jo litt sdnn branding, det er jo ikke det vi tenker pa, men jeg tror at de gjor det” - K4

“Det var det som egentlig var tanken vdr, at vi kunne vinne pa dette, med a liksom profilere

oss eller vise frem til Tromso kommune at vi er en ‘ting’” - A3

Side 70 av 108



Noen av aktgrene var opptatte av i hvor stor grad kommunen ser, og belgnner de aktgrene
som gjer litt ekstra for prosjektet. De skulle gjerne sett at kommunen honorerer og
anerkjenner de som ikke maksimerer egen profitt pa bekostning av prosjektet og byen. A Igfte

hverandre, bidrar til & skape et godt omdgmme bade for prosjektet og de involverte aktarene.

4.3 Oppsummering

Samskaping og engasjement synes a veere viktig for Nordbyen-prosjektet og for byutvikling
generelt, ved at aktgrer ses pa som ressurser i prosesser for a skape en god bydel for
fremtiden. Metodikken kommunen har lagt opp til og organiseringen av prosjektet, kan ses pa
som en ny og annerledes mate a jobbe pa i Tromsg kommune. Til tross for gode intensjoner
om at samskaping av verdier mellom det offentlige, sivile og private naeringsliv bar gkes for &
sammen utvikle en god velferdsstat, kan det synes som om kommunen opplever en usikkerhet
rundt hvordan samskaping gjennom kundeengasjement bgr organiseres og gjennomfares. En
arsak synes a vaere basert pa mulige konflikter knyttet til kommunens rolle som
myndighetsutgver, samt at prosessene er sa komplekse og involverer sa mange etater internt i
kommunen. Disse utfordringene har betydning for i hvilken grad kommunen har
forutsetninger for a engasjere aktgrer inn i samskapingsprosesser. Utfordringer er illustrert i
modellen under (figur 2) som en moderator bestaende av faktorer som; tid og ressurser,
ansvarsomrader og rolleavklaring, byrakrati, holdninger og videreforedling av kunnskap.

Utfordringene pavirker driverne i varierende grad, og falgelig ogsa grad av engasjement.
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Figur 3:Videreutviklet og utvidet modell for engasjement og samskaping i offentlig sektor

Det teoretiske rammeverket presenterer en rekke drivere for atferdsmessig kundeengasjement.
Disse driverne ble ogsa identifisert i var undersgkelse, og illustreres i figurens (figur 2)
venstre side som tilretteleggende drivere for kommunen og drivere for akterene. Kommunens
tilretteleggende drivere for kundeengasjement er; a gi tilgang og involvering, samt a gi fra seg
kontroll, i tillegg til etablering av tillit. Drivere for aktgrene er; myndiggj@ring,
eierskapsfolelse, tillit, relasjon og kommunikasjon, forbedringsbehov, nostalgi, altruisme og
ego-behov. Nostalgi er en ny driver identifisert i studien. Resultatene viser at flere av driverne
for kommunen og aktgrene i varierende grad overlapper hverandre og har avhengigheter.
Apenhet i kommunikasjon kan eksempelvis fare til tillitsfulle relasjoner. P4 samme méte
krever aktgrenes myndiggjering at kommunen gir slipp pa en viss grad av kontroll, og for &
kunne gi slipp pa kontroll fordres det ogsa at det eksisterer tillit mellom kommunen og
aktgrene. Modellen over illustrerer dette ved hjelp av en pil som peker begge veier mellom
tilretteleggende driver for kommunen, og drivere for aktgrene. 1 tillegg fremkom det at
driverne har ulik grad av styrke blant de ulike akterene. Det som sterkt motiverer en aktar,

motiverer ngdvendigvis ikke en annen i like stor grad. Dette visualiseres ikke i figuren.
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5 Diskusjon og konklusjon

| dette kapittelet diskuteres resultatene fra forrige kapittel i lys av teori. Dette vil vi gjare for a
svare pa vare forskningsspgrsmal, og falgelig ogsa pa den overordnede problemstillingen.
Farst svarer vi pa hvilke forhold som pavirker kommunens forutsetninger for a engasjere
aktarer i samskaping, videre diskuteres hvilke motiverende drivere som ligger til grunn for
aktagrenes engasjement. Deretter presenteres praktiske implikasjoner, og en konklusjon som
forsgker a svare pa problemstillingen. Avslutningsvis peker vi pa begrensninger ved studien

og behov for videre forskning.

5.1 Kommunens forutsetninger for engasjement i

samskapingsprosesser

| forskningsspgrsmal 1 ble det spurt: | hvilken grad har kommunen forutsetninger for &
engasjere aktgrer i samskapingsprosesser? Studiens funn viser at Nordbyen
byutviklingsprosjekt bryter med tradisjonell planprosess i kommunen, i likhet med den
omstillingen Bason (2010), Boyle & Harris (2009) og Hartley (2005) beskriver. Dette fordi
prosjektet tilrettela for & engasjere aktarer fra bade sivil, privat og offentlig sektor, i stgrre
grad enn i tidligere prosjekter. Nordbyen-prosjektet med sin organisering og lave byrakrati,
kan trolig utgjare et viktig bidrag til & utvikle en felles forstaelse og strategi, for a lykkes med
samskaping og engasjement i andre kommende kommunale prosjekter. Samskaping i
prosjekter som Nordbyen, kan ogsa bidra til kunnskap som kan gi radikal endring av
kommunale tjenester eller maten tjenestene blir levert pa. Denne kunnskapen kan blant annet
hjelpe til med & handtere den store omstillingen som offentlig sektor star overfor (Eggers &
Singh, 2009). Samskaping og involvering var viktig for prosjektet, slik at Nordbyen-omradet
ble utviklet mer helhetlig med et tidlig samarbeid mellom aktgrene, noe vi ogsa finner stgtte i
hos Torfing et al. (2016b).

Empirien viser at slik tenkning bare er implementert i deler av Tromsg kommune som
organisasjon, men ved Nordbyen-prosjektet og andre midlertidige prosjekter er dette kanskje
en begynnelse pa en endring. Det pagaende paradigmeskiftet i offentlig sektor, hvor
innbyggere, aktgrer og interessenter inkluderes i utviklingsprosesser, gjgr seg dermed
gjeldende i bade empiri og nyere teori (Guribye, 2016; Bason, 2010, Torfing et al., 2016b).

Empirien viser at for i fremtiden a fa til en best mulig velferdsstat, burde verdiskaping og
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samarbeid mellom det offentlige, sivile og private naringslivet gkes. Dette er noe som ogsa
Regjeringen (2012-2013) mener er viktig. De har ogsa pekt pa behovet og potensialet for
kommunene ved & tilrettelegge for, og utnytte fordelene som oppstar nar det offentlige gar
sammen med ulike private og sivile aktgrer for samskaping av verdi (Regjeringen.no, 2008-
2009). Var studie kan tyde pa at Tromsg kommune, gjennom Nordbyen-prosjektet, gnsker og
forsgker a fa til en slik perspektivendring. Dette kan tyde pa en begynnelse pa en slik endring,
og viser en gnsket retning om hvordan planlegging og gjennomfgring av

byutviklingsprosjekter kan gjgres i fremtiden.

I samskaping skal innbyggerne ses pa som en likeverdig partner som aktivt deltar i hele
prosessen (Bason, 2010; Prahalad & Ramaswamy, 2004a), men det viser seg at det er
motstridende meninger om denne tankegangen i kommunen. Var studie viser at flere av
informantene fra kommunen ikke ser pa seg selv som eksperter pa hvordan offentlige
tjenester best kan lgses, men det kan tyde pa at enkelte i kommunen er mer skeptiske til
samskaping og kundeengasjement. De som tvilte pa denne tankegangen pekte pa kommunens
rolle som myndighetsutaver og servicetilbyder. Vi tolket at en utfordring kan vere at ansatte i
kommunen er mer tro til tanken om den tradisjonelle kommunens rolle. Det ble i den
forbindelse pekt pa ansatte med faglig kompetanse, som de best egnede for & lgse problemer.
Dette tolker vi som et splittet syn, og felgelig ulike holdninger til prinsippet om & behandle
innbyggere og andre interessenter som likestilte, kunnskapsrike og verdifulle partnere. Slike
holdninger kan ifglge Voorberg et al. (2015) vise seg & hemme engasjement, og ma endres for
a fa til reell samskaping, noe vi ogsa finner statte for i var studie. En slik holdning hos ansatte
i kommunen, kan fare til at innbyggere og aktgrer med verdifulle ressurser som har et gnske
om a engasjere seg, ikke gjar det pa grunn av at de faler sin kompetanse som mindre verdsatt.
Vare resultater viser at i hvor stor grad administrativt faglige ansatte, slipper medborgere og
andre aktarer til, avhenger bade av deres holdninger til og forstaelse av verdien av involvering

0g engasjement.

Studien viser samtidig at flere informanter var oppmerksomme pa at sivilt engasjement kan
veere uforutsigbart, lite gjennomtenkt og veloverveid i motsetning til innspill fra fagpersoner.
Dette er i samsvar med hva Voorberg et al. (2015) papeker i sin forskning. Prahalad og
Ramaswamy (2004a) mener imidlertid at samskaping kan fare til nye og interessante
perspektiver ved problemlgsning. Ifglge vare resultater vil det derfor veere viktig for

kommunen & apne opp og slippe andre til, slik at kommunen kan fa nye perspektiver og ideer
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til lgsning av ulike offentlige sparsmal. Et dilemma som ble tatt opp i de empiriske funnene,
var balansegangen av i hvor stor grad kommunen kan drive med samskaping. Nar kan de
involvere, og nar ma de veere med lukket og ta beslutningen selv? Resultatene viser at nar det
gjelder offentlige rom og byutvikling, kan det veere stgrre rom for a engasjere et stgrre antall
aktarer, nettopp fordi det er temaer som er relevant for de fleste. Dette fordi de som bor i en
kommune burde ha en finger med i spillet, nar stedet de bor skal utvikles, mens under andre
saker og omstendigheter ma kanskje kommunen selv ta en beslutning uten hjelp fra aktarer.
Dette kan veere saker der det kreves en spesiell faglig kompetanse, eller saker som er

myndighets- eller lovregulert.

Resultatene viser ogsa at det var noe usikkerhet rundt hva som er det konkrete malet med
samskaping. Videreforedling av kunnskap og erfaringer fra samskapingsprosesser, ble pekt pa
som viktig med tanke pa fremtidige prosjekter. Tar man ikke med seg kunnskapen videre vil
det medfare at man ma starte fra begynnelsen igjen ved et hvert nytt prosjekt. Det ble stilt
sparsmalstegn rundt effekter, fordeler og nytten med samskaping, noe som viser at det trengs
mer kunnskap om fglgene av, og hensikten med engasjement og samskaping i kommunal
sektor. Det koster i tillegg kommunen mye tid og ressurser a gjennomfare, slik Nysveen og
Skard (2015) ogsa papeker. Dette fant vi hadde stor betydning med tanke pa i hvor stor grad

kommunen har forutsetninger for 4 engasjere aktgrer i samskapingsprosesser.

Selv om tid og ressurser er utfordringer for kommunen, viser resultatene viktigheten av dette
for samskaping. A integrere samskaping i arbeidsprosessene eller etablere en kommunal
funksjon, som har samskaping og involvering som ansvarsomrade, kan bidra til gkt fokus pa
temaet. En slik funksjon beskrives av Jaakkola og Alexander (2014) som “key account
manager” mellom firma og kunder. Var empiri viser at kommunen i sterre grad har tatt rollen
som fasilitator, ved at de har organisert Nordbyen som et prosjekt med egen prosjektleder som
fungerer som et lim mellom kommunen og aktarene. Var empiri viser ogsa at det er viktig at
dersom folk interesserer seg for et tema, og egnsker a bli involvert, ma de selv, i tillegg til

kommunens oppmuntring, ta initiativ.

Kommunen i sin konstruksjon er et byrakrati, og en forutsetning for at offentlig forvaltning
skal kunne fungere. Dette legger imidlertid begrensninger for hvor fleksibel og kapabel den er
til & tilrettelegge for samskaping. Dette stgttes av teorien som beskriver at stive byrakratiske

strukturer ofte kan hemme endring i offentlig sektor (Robertson & Seneviratne, 1995).
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Resultatene viser ogsa at omstillingen og endringen offentlig sektor star overfor, kan veere
vanskelig for enkelte kommunale ansatte. Dette pa grunn av mulig motstand fra ansatte med

holdninger og grunnleggende antagelser om kommunen som regelstyrt og byrakratisk.

Internt i kommunen er det ngdvendig med en felles strategi og konsensus rundt samskaping
(Banerjee & Ceri, 2016), samt en holdningsendring (Voorberg, et al., 2015), slik at
involvering av aktgrene og samskaping blir gjort pa en disiplinert og pertentlig mate.
Empirien viser at en hgy grad av byrakrati kan vare et dilemma i samskapingsprosesser.
Nordbyen-prosjektet har hatt lavere grad av byrakrati enn tidligere prosjekter i kommunal
regi, noe som i stgrre grad innbyr til involvering, i trad med Jaakkola & Alexanders (2014)
anbefalinger. Funnene viser at kommunen er regelstyrt og byrakratisk i utgangspunktet, noe
som kan gjare involvering vanskelig, ogsa fordi det krever mye tid og ressurser. Nordbyen-
prosjektet og andre midlertidige prosjekter, viser likevel at det er mulig for offentlig sektor a

engasjere kunder i samskaping, og kan ses pa som en mate a presse frem en endring nedenfra.

5.1.1 Oppsummering og svar pa forskningsspgrsmal 1

Det er grunn til & tro at samskaping er pa vei til a bli en attraktiv og etterspurt strategi
innenfor offentlig sektor. Samarbeid mellom private og offentlige aktarer synes a vere
grunnleggende for & fa til en god velferdsstat, og tilrettelegging for samskaping bar
kommunen gjgre mer av i fremtiden. Dette krever imidlertid bade strukturelle endringer i
kommunen og holdningsendringer, slik at strategier og metoder som har fokus pa
kundeengasjement og samskaping av verdier kan tas i bruk. Etablerte holdninger til
kommunen som regelstyrt og byrakratisk, kan medfare motstand mot endringer og
omstillinger i gnsket retning. En lavere grad av byrakrati synes a vare sentralt for
gjennomfgaring av apne og involverende prosjekter, samt en mer sgmlgs prosess. Tid og
ressurser til a engasjere aktarer inn i samskapingsprosesser, synes 0gsa a vére en avgjarende
faktor for a fa til samskaping i offentlig sektor. Dette er sannsynligvis den starste
utfordringen, fordi det gjer prosessene mer komplekse, langvarige og krevende. Falgelig
oppstar det et dilemma med tanke pa a finne en balanse pa i hvor stor grad de kan samskape,
og hva mennesker kan engasjeres i. Likevel er byutvikling noe som angar de fleste, og det er
nettopp beboere og innbyggere som kjenner sitt eget lokalmiljg best, og derfor bar ogsa

kommunen sikre brukerbehov ved a tilrettelegge for engasjement.
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Utfordringene pavirker i hvilken grad kommunen har forutsetninger til a engasjere og
stimulere aktarer og innbyggere til deltakelse i samskapingsprosesser. Dette er fglgelig noe
kommunen ma ta i betraktning nar de skal tilrettelegge for samskaping gjennom

kundeengasjement.

5.2 Drivere for kundeengasjement

| forskningssparsmal 2 ble det spurt: Hvilke drivere ligger til grunn for aktgrenes
engasjement? | teorien presenterte vi drivere for kundeengasjement. Drivere for atferdsmessig
kundeengasjement identifisert i var studie var; aktarenes falelse av eierskap til Nordbyen og
myndiggjering i servicesystemet, stattet av firmaets tilrettelegging for involvering, samt dets
vilje til & gi fra seg noe av kontrollen til aktarene. Forbedringshehov ble ogsa identifisert som
en driver i var studie. Gode relasjoner og kommunikasjon, i tillegg til tillit og
forbedringsbehov ble ogsa identifisert som viktig for aktgrenes engasjement. I tillegg til
driverne funnet av Jaakkola og Alexander (2014), har vi funnet og inkludert to drivere;
altruisme og ego-behov (gkonomiske insentiver og omdgmme). I tillegg til driverne beskrevet
i teori, mener vi & ha identifisert en ny driver; Nostalgi. Vi har i dette delkapittelet valgt a sla
sammen enkelte drivere, fordi noen av dem er avhengige av hverandre og har sterke

forbindelser.

Tilgang og involvering

Det kan synes som alle aktgrene opplever a bli involvert i Nordbyen-prosjektet, men i
varierende grad. De starste interessentene (grunneiere og utbyggere) har i sterre grad veert
involvert, spesielt med tanke pa arealutnyttelse og utarbeidelser av planforslag. De er opptatte
av at kommunen gir tilgang til, og involverer aktgrene i prosjektet, noe som samsvarer med
funn fra Jaakkola og Alexanders (2014) undersgkelse. Kommunen opplever generelt lite
engasjement blant innbyggere og beboere, mens involverte aktgrer i undersgkelsen synes a
vise hgyere grad engasjement. Dette kan skyldes at kommunen generelt ikke er godt nok
tilrettelagt for tilgang og involvering, samtidig er det ikke alt som egner seg for involvering,
eksempelvis tunge, faglige spgrsmal. Dermed tolker vi det slik at det blir viktig a involvere
aktarer og innbyggere i saker og temaer hvor de har reelle pavirkningsmuligheter.
Informantene fra kommunen er ogsa opptatte av om det i det hele tatt er teknisk og
gkonomisk mulig for kommunen a falge opp alle innspill og bidrag.

Side 77 av 108



Det er et behov for digitalisering for & kunne handtere og systematisere bidrag. Kommunen
bar, i henhold til Jaakkola og Alexanders (2014) anbefalinger, fasilitere for, og gjere
involvering av aktgrene og andre interessenter i servicesystemet sa enkelt som mulig. Flere av
vare informanter etterlyste egnede plattformer for interaktivitet og involvering. Arenaene og
plattformene kommunen i dag benytter for & involvere folk pa, er kanskje for gammeldagse.
Studiens funn viser at folkemater pa radhuset virker avmagnetiserende og kjedelig, noe som
hemmer engasjement. Kommunen ber i storre grad “vere der folk er”, noe som innebarer
bruk av sosiale medier og andre plattformer for interaksjon og ekt tilgjengelighet. Forskning
har tidligere foreslatt at firmaer kan fasilitere atferdsmessig kundeengasjement, ved a tilby
effektive plattformer for informasjonsdeling og interaksjon (Baron & Warnaby, 2011,
Dholakia et al., 2009). Det kan synes som om de mer utradisjonelle arenaene (blant annet
festivalene “Ka no?” og “Nordbydagen”) som ogsa er benyttet i dette prosjektet, kan virke
mer effektive. Disse arenaene har tilrettelagt for engasjement ved a innby til deltakelse,
diskusjoner og innspill. Slike arenaer kan gjere det mer uformelt og morsomt a delta i
byutvikling, samtidig som slike metoder i starre grad kan apne opp for pavirkning fra
innbyggere og interessenter. Dette er falgelig noe kommunen bgr fortsette med.

Kommunen er opptatt av a behandle innspill serigst og gnsker a falge dem opp. Med
involvering kommer ogsa forventninger, noe som krever at kommunen ma vare tydelige i sin
kommunikasjon om hva de gnsker innspill pa, og hva engasjementet konkret vil fare til.
Manglende oppfalging av engasjementet kan medfare at aktarene faler seg fart bak lyset.
Folgelig kan det gi negative effekter i form av manglende engasjement. Utbyggere synes a ha
realistiske forventninger til hva de kan veere med a pavirke, noe som kanskje kan forklares
med at de har en bedre forstaelse for at kommunen har mange hensyn & ivareta.

Et annet funn fra var undersgkelse viser at tidlig involvering av aktarer er viktig. Her ma
kommunen tidlig ga inn & snakke med grunneiere og utbyggere, da dette medfarer starre
helhet i prosjektet, med feerre fragmenterte lgsninger samtidig som det skaper et bedre
samarbeidsforhold. Dette medfgrer ogsa at akterene faktisk fgler at de kan vaere med a
pavirke prosjektet. Nar kommunens planer blir lagt ut for offentlig ettersyn er det for sent,
fordi planen allerede da sa og si er bestemt. Den tidlige involveringen i dette prosjektet er for
utbyggere sarlig viktig med tanke pa samarbeidet, da det gir mulighet for tidlig innflytelse og

og felles problemlgsning.
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Kontroll og myndiggjering

Kontroll og myndiggjering forutsetter at kommunen gir fra seg kontroll, og at aktagrene foler
seg myndiggjort (Jaakkola & Alexander, 2014). | dette prosjektet, til forskjell fra andre
kommunale prosjekter, har kommunen apnet opp for medbestemmelse i stgrre grad, ved at de
har involvert interessentene pa et tidlig tidspunkt. Aktarene opplever imidlertid varierende
grad av myndiggjering. Det kan synes som aktarenes interessefelt eller deres rolle i prosjektet
kan ha betydning for grad av innflytelse. For a kunne tilrettelegge for atferdsmessig
kundeengasjement ma kommunen forsta hvordan akterenes ressursbidrag, kan integreres med
kommunenes egne prosesser og ressurser i servicesystemet (Jaakkola & Alexander, 2014). Vi
tolker det slik at forslag og innspill som passet bedre med kommunens planer, kanskje i sterre
grad ble prioritert og ivaretatt av kommunen. En av informantene opplevde at utbyggerne og
grunneierne var mer apne for innspill og tilrettela bedre for innflytelse, enn det de opplevde at
kommunen var. Dette skyldes kanskje at de private aktarene ikke er begrenset av de samme
rammebetingelsene (lovverk og myndighetsrollen) som kommunen ma forholde seg til. Vi
fant at flere aktgrer hadde blitt mer engasjerte dersom de fikk starre rett til medbestemmelse,

noe som stattes av eksisterende teori (e.g Jaakkola & Alexander, 2014).

Kommunen er myndighetsutaver med lover og regler a forholde seg til. De fleste aktarene
virker inneforstatt med dette, og de rammebetingelsene kommunen har. Bason (2010) skriver
at kommunen kan tilrettelegge for samskaping, slik at naeringsliv, andre interessenter og
innbyggere kan sees pa som likestilte ressurser i utviklingsprosessen. Kommunen er forpliktet
til & samarbeide med private, men private pa sin side har ingen slik forpliktelse overfor
kommunen. Grunneiere er rettighetshavere og har raderett over egne eiendommer, og har
dermed i utgangspunktet myndighet og innflytelse. Kommunen har en maktposisjon i form av
a veere myndighetsutgver, men har ikke full raderett over de private eiendommene. | dette
prosjektet er det kommunen som lager planen, og er dermed avhengig av a fa grunneierne
med pa laget, og enes om en felles visjon for omradet. Funnene kan tyde pa at grunneiernes
innflytelse gjennom myndighet over egne eiendommer, medfagrer at kommunen kommer i en
slags forhandlingsposisjon med dem. Funnene tyder ogsa pa at kommunen gir fra seg
kontroll, ved at de i starre grad har apnet opp for at flere interessenter, i tillegg til grunneierne
og utbyggerne, kan pavirke planen. Dette er i overensstemmelse med anbefalinger fra
Jaakkola og Alexander (2014).
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Ved a gi fra seg kontroll kan det potensielt medfare at aktarer gjer endringer som ikke er
gnskelige, eller er i strid med kommunens preferanser, slik Schau, Mufiiz og Arnould (2009)
beskriver. Vi har ikke oppfattet at dette har vert en problemstilling mellom kommunen og
aktgrene i var studie. Vi har imidlertid ikke gatt systematisk til verks for a undersgke slike
forhold utover studiens utvalg. Kommunens tilnerming til prosjektet og den tette kontakten
mellom prosjektleder og aktarene, kan ogsa ha redusert risikoen for ugnsket atferd bade fra
aktgrene og andre interessenter. Driverne kontroll og myndiggjering anses som viktig i
byutviklingsprosjekter, men det ma forskes mer pa i hvor stor grad, og pa hvilken mate de

pavirker kundeengasjement i en offentlig kontekst.

Eierskapsfalelse

En falelse av eierskap er ofte instrumentell for & adressere spesifikke behov, eller for & utfare
tiltak (Jaakkola & Alexander, 2014). Alle aktagrene uttrykker eierskapsfalelse til egne bidrag i
Nordbyen-prosjektet, og ikke i like stor grad til det overordnede byutviklingsprosjektet.
Jaakkola og Alexander (2014) hevder at primer-firmaet kan skape en opplevelse av
tilhgrighet og eierskap gjennom 4 tilgjengeliggjere deler av firmaet for kundene. Kommunen
har gjort dette, men det er imidlertid uklart for oss hvorvidt denne tilgjengeliggjeringen har
gitt aktarene eierskapsfalelse og dermed pavirket deres engasjement. Likevel syntes aktgrene
a fale et stort eierskap til egne bidrag i utviklingen av Nordbyen, noe som dermed kan tolkes

som et eierskap til prosjektet i sin helhet.

Bade prosjektleder og aktarer er veldig stolte av hva de har fatt til. Vi tolker det slik at
prosjektleder ogsa falte et eierskap til prosjektet, bade ut fra den positive maten hun omtalte
bydelen pa, og ut fra engasjementet hun viste under intervjuet. Prosjektleders engasjement ble
ogsa bekreftet av aktarene. Vi fikk i tillegg inntrykk av at det var positivt at kommunen ogsa
viste et sa tydelig eierskap til prosjektet. Nordbyen-prosjektets organisering skiller seg fra
gvrige planprosesser i kommunen, og kan ha medfart et sterkere eierskap fra kommunens side
gjennom organiseringen og prosjektleders rolle. Tidligere forskning har ikke sett pa dette som
en driver for primer-firmaet. Det kan imidlertid tenkes at det har betydning for
kundeengasjement, ved at kommunen i stgrre grad har engasjert seg i et planarbeid pa et niva
hvor utbyggere og grunneiere vanligvis mer eller mindre utfgrer arbeidet selv. Dette kan spille
en rolle med tanke pa eventuell fremtidig tilrettelegging for samskaping gjennom

kundeengasjement. Imidlertid har vi ikke nok data for a stadfeste dette. Eierskapsfglelse som
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driver for kommunen kan ogsa ha sammenheng med prosjektleders rolle, og det tillitsklimaet
som er etablert i prosjektet, og vil bli neermere belyst i det fglgende.

Tillit, relasjon og kommunikasjon

Empirien viser at alle informantene var enige om at tillit var viktig for engasjement, og vi
tolker at det er en stor grad av tillit bade mellom aktarene og mellom aktarene og kommunen.
Tillit kan som kjent, veere bade en driver og et utfall av kundeengasjement (Jaakkola &
Alexander, 2014; VVan Doorn et al., 2010). Det kan synes som om utbyggerne i starre grad var
opptatt av & oppna tillit hos kommunen, enn omvendt. Dette kan skyldes at de opplever et
avhengighetsforhold til kommunen. De er avhengige av a fa godkjent egne reguleringsplaner,
og Vil neppe utlgse konflikter som i verste fall kan medfere negative konsekvenser for dem i
neste omgang. Kommunen er ogsa avhengig av a fa tillit og skape godt samarbeid mellom

utbyggerne, og med dem, for a fa en helhetlig tilnzerming slik at alle vinner pa dette.

I likhet med Nysveen og Skard (2015), ser vi at tillit er viktig for at aktgrene skal veere villig
til & engasjere seg og dele informasjon med kommunen, og andre aktarer i prosjektet.
Prosjektleders egenskaper og rolle i prosessen har trolig hatt stor betydning med tanke pa a
skape et godt tillitsklima blant de involverte. Det ble spesielt vektlagt at prosjektleder har veert
tilgjengelig, og bidratt til dpne prosesser for a skape gode relasjoner mellom aktgrene og med
kommunen. Vi finner stgtte for dette i Jaakkola og Alexanders (2014) forskning, hvor en slik
funksjon beskrives som et fast kontaktpunkt mellom firma og kunder. VVar empiri viser, i
likhet med Jaakkola og Alexanders (2014) forskning, at man pa denne maten oppnar et hgyt
niva av tillit og en positiv dialog mellom kommunen og aktgrene, noe som kan muliggjere
effektiv problemlgsning. Dette kan ogsa ha bidratt til & redusere potensiell risiko for skjulte
agendaer og konflikter. Funn fra studien viste ogsa at apenhet er tillitsskapende. Dette
samsvarer med teori, som beskriver at en apenhet i kommunikasjonen kan lede til tillitsfulle
relasjoner (Martins & Terblanche, 2003) med hyppig kommunikasjon mellom primeer-firma
og primar-aktarer, er viktig for akterenes engasjement (Jaakkola & Alexander, 2014). Alle
informantene ga uttrykk for at det var en formell og uformell, tett og apen dialog. Videre var
samarbeidsforholdet og relasjonen i mellom dem god. Det ligger i sakens natur at samarbeid
mellom private og det offentlige er utfordrende, men aktagrene opplevde at slike utfordringer i

stor grad er redusert i dette prosjektet.
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Gode relasjoner og kommunikasjon er hevdet a gi blant annet enklere forhold for laering
(Hurley & Hult, 1998). Vi fant at til tross for gode relasjoner og kommunikasjon, hadde
aktgrene et gnske om mer gjensidig laering og kunnskapsoverfaring mellom kommunen og
aktgrene. | likhet med tidligere forskning (Baron & Warnaby, 2011; Dholakia et al., 2009),
foreslar vi at at kommunen kan fasilitere atferdsmessig kundeengasjement ved a tilby
effektive plattformer for informasjonsdeling og interaksjon. Pa denne maten kan kunnskap

gjenbrukes og overfares, og trolig hjelpe kommunen til & fremme kundeengasjement.

Forbedringsbehov

I likhet med Jaakkola og Alexanders (2014) studie, fant vi forbedringsbehov som en driver for
engasjement. Flere av aktgrene i var undersgkelse ga uttrykk for behov som ikke ble mgtt i
Nordbyen-prosjektet, og som de gnsket a gjgre noe med. Det eksisterer lite forskning pa
denne driveren for atferdsmessig kundeengasjement, men Jaakkola og Alexander (2014)
beskriver at forbedringsbehov er nart relatert til eierskapsfolelse. De forklarer kun overfladisk
hva begrepet forbedringsbehov omfatter. Vare funn kan ogsa knyttes til forbedringsbehov.
Samtidig kan motivasjonen for engasjementet ogsa vaere nostalgi eller altruisme. Dette
begrunnes med at innholdet i begrepene har visse likhetstrekk, og utsagnene til aktgrene er

vanskelig a kategorisere innenfor én bestemt driver.

Nostalgi
Nostalgi har vi valgt & betegne en ny driver, som vi ikke finner beskrevet i teori om drivere
for atferdsmessig kundeengasjement. Vare funn viser tre aktgrer med utpreget engasjement
for kulturminner og historie. Dette kan forstas som en romantisering av det forgangne, slik
Nordbg (2018) beskriver, gjennom et gnske om 4 ta vare pa tradisjoner og minner som har
veert viktig for at Tromsg ble en by, samt & formidle kunnskap om byens historie. Enkelte
aktgrer syntes a ha en oppfatning av at kommunen generelt var mer opptatt av a bygge nytt, i
stedet for & bevare. En grunn til dette, kan skyldes store kostnader i forbindelse med a pusse
opp, og bevare gamle bygninger. Dette kan synes a vaere et dilemma for kommuner og
utbyggere i byutvikling generelt. Gamle bygninger og kulturminner virker a ha stor betydning
for befolkningen i Tromsg, noe som gjar at dette temaet skaper stort engasjement. |
Nordbyen-prosjektet har kommunen malsettinger om a balansere forholdet mellom vekst og
vern, samt ivareta bymiljg og kulturminner. Det samme fant vi at ogsa ble vektlagt av
utbyggerne og grunneierne. Ved utarbeidelse av arkitekturen til den kommende bebyggelsen i
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Nordbyen ble viktige kulturminner bevart, samtidig som elementer fra de eldre husene i
omradet ble integrert for a unnga stor kontrast mellom gamle og nye bygg. Den store
kontrasten har tidligere skapt stor oppmerksomhet i negativ forstand (Mortvedt, 2015).
Driveren nostalgi tolkes dermed & veere viktig for kommunen & hensynta, bade for a skape og

opprettholde engasjement.

Vare resultater viser at nostalgi synes a vaere dekkende for a beskrive motivasjonen som
ligger til grunn for engasjementet. Samtidig har driveren paralleller til forbedringsbehov

beskrevet av Jaakkola og Alexander (2014).

Altruisme

I likhet med Fiillers (2010) forskning, finner vi ogsa at aktgrer kan engasjere seg med
bakgrunn i altruistiske motiver. Altruisme beskrives som et ultimat mal om & gke andres
velferd (Batson & Shaw, 1991 s.108). Denne driveren er riktignok ikke utbredt blant
aktgrene, men det kan synes som om den er sterk hos én aktuell aktgr. Vart utvalg er
begrenset, og det er derfor usikkert hvorvidt dette gjelder flere akterer eller interessenter.
Samtidig antar vi at denne driveren kan veare relevant i andre deler av samfunnsutviklingen i
kommunen, for eksempel ved at frivillige organisasjoner engasjerer seg for a hjelpe til pa
viktige samfunnsomrader (integrering av flyktninger, besgksvenn-ordninger, SOS-
hjelpetelefon). Det kan derfor vaere nyttig for kommunen a veere oppmerksom pa denne
driveren, og utnytte potensialet som ligger her, i utvikling av byen. Vi fant lite stgtte for
driveren altruisme i teori om atferdsmessig kundeengasjement, men Filler (2010) beskriver at
altruisme kan motivere til a engasjere seg i virtuelle samskapingsaktiviteter. Nar det gjelder
forskning pa denne driveren i offentlig sektor, fant vi stette for at innbyggere kan veere
motivert av altruisme til & delta i utviklingsaktiviteter tilrettelagt av det offentlige (Thapa et
al., 2015).

Ego-behov

Egoisme er en motivasjonstilstand hvor det ultimate malet er a gke egen velferd (Batson &
Shaw, 1991). Ego-behov (gkonomiske interesser og omdgmme) er identifisert som en driver i
var studie. Var empiri viser, i likhet med funn fra Fuller (2010), Nambisan og Baron (2009),

at aktgrene motiveres av fordeler i form av gkonomiske insentiver, samt kunnskap og
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omdegmme. Engasjementet kan skyldes en strategi for utbyggerne for pa sikt a fa solgt flere
boliger.

Vi finner i likhet med Jaakkola & Alexander (2014), at engasjementet inneberer frivillige
bidrag i form av ressurser under felles ikke-transaksjonelle verdiprosesser. Alle aktgrene har i
varierende grad bidratt utover det som er fundamentalt for transaksjonen, med egen tid og
ressurser i Nordbyen-prosjektet. Utbyggerne har bidratt med egen tid og egne ressurser blant
annet i fellesarrangementer, og valgt lgsninger som gagner prosjektet fremfor a maksimere
egen profitt. Engasjementet kan tolkes som bedriftenes gnske om a gi noe tilbake til
samfunnet (samfunnsansvar), noe som ogsa kan forbindes med altruistiske motiver for
engasjement. Det kan likevel synes som at gkonomiske motiver i stor grad ligger til grunn for

flere av aktgrenes engasjement.

Studiens funn understatter ogsa eksisterende teori (Fuller, 2010; Nambisan & Baron, 2009),
ved at flere av aktarene ogsa motiveres av a bli assosiert med prosjektet for & oppna fordeler
som anerkjennelse, samt a styrke sitt eget omdgmme. Det kan synes som om muligheten for &
oppna finansiell stotte til egne prosjekter, ogsa engasjerer og motiverer enkelte av aktarene.
For & gke aktgrenes engasjement, bgr kommunen for det farste anerkjenne de som gjgr noe
ekstra pa bekostning av egne ressurser eller bunnlinje. For det andre, hvis kommunen gnsker
en vinn-vinn situasjon, kan man tilrettelegge med gkonomisk drahjelp, samt veilede og gjare

det enklere for aktarer som gnsker a skape noe i bydelen.

5.2.1 Oppsummering og svar pa forskningssparsmal 2

| dette kapittelet har vi svart pa forskningsspgrsmal 2, ved at vi har diskutert drivere vi har
identifisert i vare funn, og sammenholdt disse med teori. Vi har identifisert tre tilretteleggende
drivere for kommunen; gi fra seg kontroll, tillit, tilgang og involvering. | tillegg har vi funnet
at kommunens eierskapsfalelse og kommunens tilrettelegging gjennom gkonomisk statte og
veiledning til aktgrer, kan ha betydning for deres engasjement. Vare funn bekrefter drivere
beskrevet i det teoretiske rammeverket. Drivere pa aktegrsiden er; myndiggjering,
eierskapsfalelse, tillit, forbedringsbehov, nostalgi, altruisme, ego-behov, relasjon og
kommunikasjon. Vi finner at hver enkelt driver opptrer og engasjerer aktgrene i varierende
grad, slik Brodie et al. (2011) og Hollebeek et al. (2014) ogsa beskriver. De hevder at det er
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konsensus rundt at engasjement varierer avhengig av kontekst. Det er ogsa avhengigheter

mellom driverne, og samtidig som de pavirker hverandre i sterre eller mindre grad.

Var betraktning er at nar aktgrer opplever myndiggjering, gker engasjementet. Grunneierne er
i en spesiell posisjon i og med at de har raderett og myndighet over egne eiendommer. Dette
har sannsynligvis pavirket deres engasjement positivt. Ego-behov, nostalgi og altruisme synes
ikke i sa stor grad a veere avhengig av kommunens tilretteleggende drivere. De synes heller a
veere basert pa psykologiske prosesser, og iboende behov hos aktgrene selv. @konomiske
insentiver synes a veere en sterk drivkraft for grunneiere, utbyggere og naringsaktarer i dette

prosjektet.

5.3 Praktiske implikasjoner

Innledningsvis i oppgaven papekte vi at det eksisterer et behov for egnede verktay og
metodikk for samskaping i offentlig sektor (KS, 2017; Eggers & Singh, 2009). Det er ogsa et
behov for mer kunnskap om hva som engasjerer aktarer i offentlige samskapingsprosesser
(Van Doorn et al., 2010). Resultatene fra denne studien kan pa denne maten bidra med
kunnskapsgrunnlag og understatte offentlig sektors behov, med tanke pa den omstillingen de

star overfor.

For kommunen demonstrerer vare funn utfordringer rundt hva som pavirker dens evne til a
tilrettelegge for samskaping gjennom kundeengasjement, samt pa hvilken mate kommunen
kan fasilitere dette. Det er en rekke forhold kommuner ma vurdere og ta hensyn til, dersom de
gnsker & implementere samskaping gjennom kundeengasjement som strategi for & mate
fremtidens utfordringer. Vi oppfordrer kommuner til & prgve a organisere utviklingsprosesser
med lav grad av byrakrati, gjerne organisert som et prosjekt, og “naermere” akterene. Dette
kan gjeres ved a etablere en funksjon som har ansvar for a fasilitere og engasjere interessenter
I samskaping. Organiseringen av samskapingprosesser, slik som i Nordbyen-prosjektet og
“Ka no?”-festivalen, gjgr det mulig for kommunalt ansatte a presse frem en gnsket endring
nedenfra og opp, vedrgrende maten kommunale prosesser gjennomfgres pa. Gjennom
samskaping kan kommuner tilegne seg ny kunnskap, oppna mer effektiv problemlgsning, og
en mer helhetlig utvikling. Dette kan utvikle og endre kommunale tjenester, og maten de blir

levert pa i dag.
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Kommunens byrakratiske konstruksjon, og de ansattes holdninger til engasjement og
samskaping, kan hemme aktgrenes motivasjon til a engasjere seg. Kommuner ber utvikle
strategier for samskaping, og beskrive prinsipper for hvordan samskaping skal fasiliteres,
blant annet ved & beskrive mal for samskaping og hva man konkret gnsker a oppna med det.
De bar ogsa ta med seg kunnskap og erfaringer videre inn i nye prosjekter og prosesser. |
tillegg bar en fremtidig strategi beskrive hva kommuner skal samskape med aktarer om, og
hvor mye de skal involvere dem. Vi anbefaler kommunen & videreutvikle det tverrfaglige og
tverretatlige samarbeidet internt i kommunen ogsa i fremtidige utviklingsprosesser. Dette
fordi det kan redusere byrakratiske barrierer. | tillegg bgr kommuner fokusere pa a
bevisstgjere ansatte, og bygge en organisasjonskultur som i stagrre grad tillater og anerkjenner

viktigheten av engasjement og samskaping.

For a kunne tilrettelegge for samskaping gjennom atferdsmessig kundeengasjement, ma
kommuner forsta de ulike aktgrenes motivasjon og atferd innenfor denne konteksten, slik at
man bedre kan integrere aktgrenes bidrag av ressurser i kommunens egne prosesser og
ressurser. Studien demonstrerer at kommuner kan tilrettelegge for engasjement ved a veere
apen og tilgjengelig, men det krever at de er villig til & gi fra seg noe kontroll. For a gke
engasjementet blant aktagrer og befolkning, anbefaler vi at kommuner i starre grad ber gi
aktgrene tydelige mal og rammer. P4 denne maten kan bade kommuner og involverte
interessenter oppna starre forutsigbarhet, samtidig kan aktarer oppleve starre innflytelse
innenfor disse rammene. Dette kan skape en vinn-vinn situasjon, og gi bedre lgsninger. Var
betraktning er at nar aktarer opplever myndiggjering gker engasjementet. Samtidig ma
kommuner sikre godt samarbeid og gode forhandlinger med grunneierne som har raderett og
myndighet over egne eiendommer, for & gke deres engasjement. Vi anbefaler kommuner &
tidlig involvere aktgrer, og ga i dialog med sentrale interessenter for a skape gode relasjoner
og samarbeid om utvikling av planer. Slik unngar alle parter & kaste bort tid og ressurser pa
noe som likevel ikke lar seg gjennomfgre. Dette gir potensielt helhetlige og mer kvalitetssikre

lasninger, samt ny kunnskap som kommunen ikke besitter selv.

Ved a gi tilgang, involvere og gi slipp pa kontroll, kan aktgrer oppleve stgrre grad av
myndiggjering og eierskapsfalelse til prosjektet, noe som kan pavirke engasjementet positivt.
Gjensidig tillit er viktig for a ville engasjere seg, samt dele informasjon med
samarbeidspartnere. For a skape et godt tillitsklima bgr kommuner etablere et fast

kontaktpunkt, tilsvarende funksjonen prosjektleder har hatt i Nordbyen-prosjektet. Pa denne
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maten kan kommunen skape gode relasjoner ved a veere tilgjengelig og tilrettelegge for apne
prosesser. Dette kan redusere risiko for skjulte agendaer og konflikter som kan hemme
engasjementet og samskapingen. Kommuner bgr legge opp til en bade formell og uformell
dialog pa andre arenaer enn pa tradisjonelle folkemgter. Effektive plattformer for interaksjon
kan veere bade ressursbesparende, og gjere kommunen mer tilgjengelig. Kommuner bar i
sterre grad ta i bruk utradisjonelle virkemidler for a engasjere, slik som festivaler, sosiale
medier, og mete aktorene “der de er”. Slike arenaer kan tilrettelegge for engasjement pa en

mer morsom, uformell og spennende mate.

Studien har identifisert tre drivere; ego-behov, altruisme og nostalgi, som synes a veere
mindre avhengig av kommunens tilretteleggende drivere. De synes i starre grad a veere basert
pa psykologiske prosesser, og iboende behov hos aktgrene selv. @konomiske insentiver synes
a vere en sterk drivkraft. Kommunen ma vaere oppmerksom pa disse driverne, og ha
forstaelse for at ulike aktgrer kan ha andre perspektiver enn kommunen selv. For a utnytte
potensialet disse driverne representerer, kan kommuner tilrettelegge for vinn-vinn situasjoner,
og hjelpe aktgrene med veiledning og drahjelp til & realisere egne bidrag i kommunale
prosjekter. Samtidig kan kommuner sgrge for a anerkjenne aktgrer for deres bidrag, samt
styrke aktgrenes omdgmme.

5.4 Konklusjon

Denne studien har utforsket hvordan kommunen kan tilrettelegge for samskaping gjennom
kundeengasjement. Studiens funn viser at Nordbyen byutviklingsprosjekt bryter med
tradisjonell planprosess i kommunen, ved 4 i stor grad forsgke a engasjere og involvere ulike
aktarer i prosjektet. Det eksisterer noen utfordringer i forbindelse med samskaping og
tilretteleggingen av dette i offentlig sektor. Disse fant vi var; tid og ressurser, ansvarsomrader
og rolleavklaring, byrakrati, holdninger, og videreforedling av kunnskap. Utfordringene kan
pavirke i hvilken grad kommunen har forutsetninger til & engasjere aktarer i

samskapingsprosesser.

Basert pa undersgkelsen, kom studien frem til at a gi tilgang og involvere aktarer, gi slipp pa
noe kontroll, og skape tillit, er viktig for at kommunen skal kunne tilrettelegge for
kundeengasjement. | tillegg fant vi at drivere for aktgrenes engasjement kan veere;

myndiggjering, eierskapsfalelse, tillit, relasjon og kommunikasjon, altruisme, ego-behov og
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nostalgi. Driverne har ulik grad av styrke blant de ulike aktarene. Disse er viktige at
kommunen er Klar over, og tar hensyn til ved tilrettelegging av kundeengasjement.

Resultatene fra studien kan understgatte offentlig sektors behov med tanke pa den omstillingen
de star overfor. Erfaringer fra Nordbyen-prosjektet, vare resultater og anbefalinger, kan
utgjere en metodikk med formalstjenlige og egnede verktay for utvikling av en fremtidig

strategi for & engasjere interessenter i offentlige samskapingsprosesser.

5.5 Begrensninger og videre forskning

I denne studien har vi undersgkt temaene samskaping og kundeengasjement i offentlig sektor.
Studien har hatt fokus pa hvilke forutsetninger kommunen har for a engasjere aktarer i
samskaping, og hvilke drivere som ligger til grunn for kundeengasjementet. P4 denne maten
har vi besvart problemstillingen. Vi har med dette tilfert litteraturen flere og nye perspektiver,
og praktikerne essensielle bemerkninger angaende temaene. Likevel har studien

begrensninger, og det gjenstar et behov for gkt kunnskap, og derav mer forskning pa temaene.

Konteksten for denne studien er offentlig sektor, i motsetning til konteksten for drivere for
engasjement identifisert i teori, som i hovedsak er knyttet til privat sektor. Det finnes en del
forskning pa samskaping i offentlig sektor, men denne konteksten er relativt uutforsket nar
det kommer til drivere for kundeengasjement. Det er dermed behov for videre forskning pa
dette omradet. Interessant her ville veere & sammenligne de ulike sektorene eller avdelingene,

for & se mulige forskijeller nar det kommer til drivere og utfordringer.

Et kommunalt byutviklingsprosjekt er komplekst, og vi har en bred tilneerming. Dette har
falgelig medfert at det fortsatt er mange forhold og detaljer rundt samskaping, og de ulike
driverne for engasjement som fortsatt er uutforsket. Det er derfor usikkert hvorvidt enkelte
drivere gjelder for flere interessenter, eksempelvis altruisme. Aktgrene i var studie
representerer ulike interesser, og har dermed ulike tilnzerminger til prosjektet. Akter-siden er
mangfoldig og representert av bade utbyggere, grunneiere, naringsliv, og ideelle
organisasjoner. Studien har pa den maten et relativt bredt utvalg, men fa representanter
innenfor hver interessentgruppe til a trekke noen slutninger. Samtidig stettes var empiri av
teori, og gir oss et grunnlag for a anta at vare funn er valide. Styrken pa drivere kan variere

internt mellom aktarene, og det kan ogsa finnes andre drivere som vi ikke har identifisert.
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Videre forskning bar studere drivere for hver enkelt aktar, og om det eventuelt er forskjeller i

hva som driver engasjement blant dem.

Studien har i hovedsak fokusert pa aktgrene, og i mindre grad pa innbyggere. Drivere for
innbyggere kan vare andre enn de vi har funnet. Videre forskning bar derfor undersgke om
vare funn er representative for innbyggeres engasjement i samme kontekst. Det trengs ogsa
mer forskning pa hvordan, og i hvilken grad, de ulike driverne pavirker hverandre. Enkelte
drivere kan ogsa fungere som moderatorer for andre, dette bgr dermed ogsa undersgkes i
videre forskning. Et annet forslag er & studere hvilke positive gevinster og utfall
engasjementet og samskapingen gir bade kommunen og de involverte aktarene.

Driveren nostalgi synes a veere viktig for aktarenes engasjement i byutviklingsprosjektet.
Driveren er saledes spesielt interessant innenfor denne konteksten, fordi vi ser at den er svert
betydningsfull for befolkningen. Dette gjer det spennende a forske mer pa. Det hadde ogsa
veert interessant & undersgke i hvilken grad anerkjennelse sammenlignet med ego-behov
motiverer aktgrer og innbyggere til & engasjere seg i samskapingsprosesser. En longitudinell
forskning ville kunne gitt mer informasjon om samskaping og kundeengasjement gjennom de
ulike fasene i prosjektet. Dette fordi man pa den maten over tid kan fglge de samme

observasjonsenhetene og undersgke utvikling og endring.

Var teoretiske tilneerming har veert samskaping av verdier, teori om atferdsmessig
kundeengasjement, og samskaping i offentlig sektor. Konteksten og problemstillingen har
veert utgangspunkt for valg av teori. Gjennom arbeidet med studien har vi erfart at forholdet
mellom sentrale aktgrer (hovedsakelig grunneiere og utbyggere), og mellom de sentrale
aktgrene og kommunen, kan inneholde elementer av forretningssamarbeid. Et endelig forslag
til videre forskning, kunne veere a inkludere teori fra relasjonsmarkedsfaring (business to
business - marketing). Opportunisme (Osarenkhoe, 2010), tillit (Chin, Chan & Lam, 2008) og
gjensidig avhengighet (Zineldin, 2004), vil eksempelvis kunne fungere som hemmere og
drivere for samarbeidet og samskapingen mellom de ulike utbyggerne, grunneierne og

kommunen. En slik tilneerming kunne fart til andre nyanser og perspektiver.
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7 Vedlegg

Intervjuguide 1: Kommunen

Hovedtemaer: Samskaping og atferdsmessig kundeengasjement.

Problemstilling: «Pa hvilken mate kan kommunen tilrettelegge for samskaping gjennom

kundeengasjement?»

Form: To studenter mgater respondent. En intervjuer, og en tar notater og er ansvarlig for
lydopptak. Intervjuer ma ogsa selv ta notater med tanke pa oppfelgingsspersmal underveis i
intervjuet, og er samtidig ansvarlig for muntlig oppsummering og avklaring pa slutten.
Student som tar notater kan bryte inn dersom det oppstar misforstaelser eller lignende, samt

skriver referat i etterkant som oppsummerer de viktige punktene.

1. Introduksjon

- Gjgre en introduksjon av intervjuerne

- Takker for at informanten tar seg tid til et intervju

- Definer begreper og redegjer for formalet med undersgkelsen og studiens tema:

Samskaping av verdier foregar i komplekse og dynamiske nettverkstrukturer, ogsa kalt
servicesystemer. Et servicesystem er et nettverk av utvekslingsparter, og deres nettverk igjen
som indirekte pavirker samskapingen. Her bidrar alle sosiale og gkonomiske aktgrer
(organisasjoner, bedrifter, kunder, individer) med ressurser for a skape verdi sammen.
Samskaping av verdier innebaerer altsa utveksling av ressurser som tid, penger eller
handlinger, og ikke bare transaksjoner (penger og varer). Engasjement reflekterer
investeringer i form av energi, falelser og et fokus. Engasjement skyldes en motivasjon. Dette

som en fglge av interaktive opplevelser mellom aktgrene i og utenfor prosjektet.

- Tilby konfidensialitet og anonymitet
- Spar om tillatelse til lydopptak av intervjuet
- Informere om at informant kan trekke seg nar som helst

- Informere om hvor lang tid som er beregnet til intervjuet (ca. 1.5 1)
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2. Om bedriften/interessenten/kommunen mht. byutviklingsprosjektet
- Navn pa informant, stilling i kommunen/prosjektet/rolle i prosjektet.

- Oppstart av rolle/engasjement i prosjektet

3. Hovedbegreper:
Samskaping

Q1: Hvor mange og hvilke interessenter samarbeider byutviklingsprosjektet med? Hvilke
roller har de? Hvordan ble de involvert? Hvor lenge har samarbeidet pagatt? Hvor lenge skal

det paga?

Q2: Opplever du at innbyggere og neringsliv viser interesse for det som skal skje med
Nordbyen.

Hva er det som engasjerer og pa hvilken mate er folk engasjert?

Q3: Pa hvilken mate blir innbyggere, naringsliv og andre interessenter i
byutviklingsprosjektet involvert? (mgter, pa nett).
Finnes det egnede arenaer for slik involvering?
o Hvem tar initiativ? Er det noen som oppmuntrer til dette? Har du en opplevelse
av at kommunen eller andre tilrettelegger for dette?
Hva bidrar aktgrer med? (tid, kompetanse) og hvordan bidrar de? Blir brukernes
forslag tatt til etterretning?
Kan du gi noen eksempler pa denne type samarbeid/samskaping og hvordan dette
foregar og hva dere samarbeider om.
Er det noen utfordringer knyttet til slikt samarbeid og hvordan handteres dette
eventuelt?
o Er det noen faktorer som du mener kan hemme eller fremme involvering

(samskaping)?
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Atferdsmessig kundeengasjement

Q1: Hva gjar dere for a skape engasjement? Hva mener dere skal til for & motivere og skape

engasjement blant innbyggere og naeringsliv?

Tilgang og involvering
Q1: Hva kan gjare det vanskelig & involvere mennesker pa utsiden og innsiden av
organisasjonen?

Q2: Hvordan gjere dette enklere? Andre utfordringer?

Kontroll og myndiggjering
Q1: I hvor stor grad tror du at det administrative miljget i kommunal sektor rettet mot a
inkorporere innbyggere og neringsliv i byutviklingsprosjektet?

Q2: I hvor stor grad far akterene innflytelse i prosjektet?

Tillit, relasjon og kommunikasjon

Q1: Hvordan opplever du at relasjonen mellom kommunen og andre aktarer er i dette
prosjektet?

Q2: I hvor stor grad far de involverte aktgrene innsyn i planer, resultat, prosessen?

Q3: Beskriv hvordan kommunikasjonen/dialogen mellom kommunen og de andre aktgrene
foregar og fungerer?

Q4: Hvordan nyttiggjer kommunen seg av aktgrenes/innbyggernes kompetanse. Hvordan kan
man leere av hverandre?

Q5: Kan det tenkes at aktgrene har bidratt til & forbedre prosjektet? Pa hvilken mate?

Nordbyen er et pilotprosjekt; har dere gjort dere noen erfaringer om hva dere vil gjere

annerledes neste gang?

Tror du det i framtiden vil vaere starre fokus pa dette med samarbeid mellom private og

offentlige aktarer?

Annet du mener er viktig for engasjement og samskaping i offentlig sektor?
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Intervjuguide 2: Akterer

Hovedtemaer: Samskaping og atferdsmessig kundeengasjement.

Problemstilling: «Pa hvilken mate kan kommunen tilrettelegge for samskaping gjennom

kundeengasjement?»

Form: To studenter mgter respondent. En intervjuer, en tar notater og er ansvarlig for
lydopptak. Intervjuer ma ogsa selv ta notater med tanke pa oppfalgingssparsmal underveis i
intervjuet, samt ansvarlig for muntlig oppsummering og avklaring pa slutten. Student som tar
notater kan bryte inn dersom det oppstar misforstaelser eller lignende, samt skriver referat i

etterkant som oppsummerer de viktige punktene.

1. Introduksjon
- Gjgre en introduksjon av intervjuerne
- Takker for at informanten tar seg tid til et intervju

- Definer begreper og redegjer for formalet med undersgkelsen og studiens tema

“Samskaping av verdier foregar i komplekse og dynamiske nettverkstrukturer, ogsa kalt
servicesystemer. Et servicesystem er et nettverk av utvekslingsparter, og deres nettverk igjen
som indirekte pavirker samskapingen. Her bidrar alle sosiale og gkonomiske aktgrer
(organisasjoner, bedrifter, kunder, individer) med ressurser for & skape verdi sammen.
Samskaping av verdier innebarer altsa utveksling av ressurser som tid, penger eller
handlinger, og ikke bare transaksjoner (penger og varer). Engasjement reflekterer
investeringer i form av energi, falelser og et fokus. Engasjement skyldes en motivasjon. Dette

som en folge av interaktive opplevelser mellom akterene 1 og utenfor prosjektet”.

- Tilby konfidensialitet og anonymitet
- Spar om tillatelse til lydopptak av intervjuet
- Informere om at informant kan trekke seg nar som helst

- Informere om hvor lang tid som er beregnet til intervjuet (1.5)
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2. Om bedriften/interessenten/kommunen mht. byutviklingsprosjektet
- Navn pa informant, stilling i kommunen/prosjektet/rolle i prosjektet.

- Oppstart av rolle/engasjement i prosjektet

3. Hovedbegreper:

Samskaping

Q1: Hvor stor betydning har aktgrenes involvering for at prosjektet skal lykkes?

Q2: Hva har din rolle veert og hva var grunnen (din motivasjon) til at du engasjerte deg i
prosjektet?

Q3: Hvor stor betydning tror du innbyggerne og ulike aktgrer har i slike
byutviklingsprosjekter?

Atferdsmessig kundeengasjement
HQ: Hva har motivert deg til & engasjere deg i prosjektet Nordbyen? Hvordan mener du

kommunen kan skape engasjement? Tilrettelegger de for dette?

Tilgang og involvering

Q1: Hvordan ble du oppmerksom pa at du kunne engasjere deg?

Q2: Hva er du spesielt opptatt av og pa hvilken mate har du veert engasjert?

Q3: Hvordan opplever du at ditt bidrag har blitt tatt imot? Fgler du at du har blitt hgrt?
Q4: Har kommunen tilrettelagt for arenaer hvor man kan bidra?

Q5: Er det noe du mener de ansvarlige (kommunen) burde gjort pa en annen mate/bedre?

Q6: Er det forhold du vil peke pa som gjer involvering vanskelig?

Myndighet og eierskapsfalelse

Q1: Opplever du at kommunen stgtter dine initiativ, motivasjon og utvikling? Pa hvilken
mate?

Q2: Blir du motivert og engasjert til & bidra av a fa vaere med a ha innflytelse i prosjektet?
Q3: Faler du et neert forhold til prosjektet siden du har veert med a bidratt? Pa hvilken mate?

Side 107 av 108



Tillit, relasjon og kommunikasjon

Q1: Hvordan opplever du at relasjonen og kommunikasjonen mellom kommunen og andre
aktarer er i dette prosjektet?

Q2: Hvor viktig er tillit mellom partene (aktgrene) i dette prosjektet?

Q3: I hvor stor grad far de involverte aktgrene innsyn i planer, resultat, prosessen?

Q4: Er det noe som kommunen kan gjare for & styrke tilliten mellom dere?

Q5: Hvordan nyttiggjer kommunen seg av aktgrenes/innbyggernes kompetanse. Hvordan kan
man leere av hverandre?

Q6: Kan det tenkes at du har bidratt til & forbedre prosjektet? Pa hvilken mate?

Q7: Hva vil du si er det mest utfordrende ved samarbeidet i prosjektet, og hvordan handteres
dette? (hva har fungert bra/darlig)

Er det noe annet du mener er viktig for innbyggeres engasjement i offentlig sektor?
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