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ABSTRACT

Over the past several years, the public sector in Denmark has undergone extensive digital
development, with welfare technologies increasingly being integrated into municipal services.
This development has created new opportunities, but it also brings a number of challenges.
Stricter data security requirements have, for instance, led municipalities to adopt more secure
communication solutions in order to comply with legislation while also ensuring safe and
efficient service for their citizens. In 2023, two departments in Aalborg Municipality
implemented the communication platform VitaComm with the aim of supporting secure
communication between employees and citizens. While the technology has been widely used in
one department, its use has been limited in the other. The purpose of this thesis is therefore to
investigate how employees in the two municipal departments experience and use VitaComm in

their daily work, and how their experiences can inform proposals for a future reimplementation.

This thesis is based on the principles of case study research design and employs a
phenomenological approach to interactions with informants. Through qualitative interviews and
think-aloud sessions with employees from both Voksensocialafdelingen (VSA) and
Skermenheden, the aim is to gain insight into how VitaComm, as a phenomenon, is experienced

and used in daily practice.

To shed light on aspects that may be implicit in the employees’ statements, I have drawn
inspiration from the theoretical model of technology adoption, Technology Acceptance Model
3. Using a comparative analysis, the model — along with selected pre- and post-implementation
interventions — is applied as a tool to further highlight the participants’ descriptions, unfold the
phenomenon, and identify potential differences in how the technology is perceived and applied

across the two departments.

The findings of the study show that employees’ experiences with and use of VitaComm in their
daily work differ between the two municipal departments. It is concluded that employees in
Skermenheden have to a greater extent accepted the technology and actively use it in their work.
In contrast, employees in VSA demonstrate greater resistance to VitaComm and consider the

technology to be useful only with specific citizens.

Based on their experiences, several key differences have been identified that have influenced
the use of the technology. These form the basis for a number of proposed solutions, inspired by

implementation interventions, aimed at supporting a future reimplementation of VitaComm in



VSA. These include solutions such as management support and expectation alignment, training
and competence development, a focus on continuous communication and information,

clarification of the technology’s applicability and value, and changes to the login process.
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1 Indledning

Fra skrivemaskinen til computer, fra breve til elektronisk post og fra fysisk kundesupport til
videoopkald eller chats med kunstig intelligens, har vi veret vidner til en utrolig teknologisk
udvikling. De mange teknologiske fremskridt, som mennesket gennem tiden har genereret, har
@ndret vores samfund og haft en stor indvirkning péd, hvordan vi lever, arbejder og

kommunikerer med hinanden (Uddannelses- og Forskningsstyrelsen, 2024).

Meget af den forandring vi ser i dag, har et digitalt element (Harslof & Feerch, 2021). Som et af
verdens mest digitaliserede lande er Danmark langt fremme i udviklingen, nar det gaelder
befolkningens digitale faerdigheder, brugen af digitale tjenester og virksomheders anvendelse af
avanceret teknologi (Danmarks Statistik, 2024). Den digitale udvikling ferer nye muligheder
med sig, som ifelge Digitaliserings- og Ligestillingsministeriet (2023) ber udnyttes til at
imedekomme nogle af de store samfundsudfordringer, som Danmark stadig star over for -
herunder at sikre veakst, arbejdspladser og velfeerd for dermed at skabe en bedre fremtid for
danske virksomheder og borgere. Med den fzllesoffentlige digitaliseringsstrategi for 2022 til
2025 arbejder stat, kommune og region sammen om at nd disse mal gennem en omfattende
digitalisering af den offentlige sektor. I strategien fremhaves digitale redskaber, ansvarlig
anvendelse af data og ny teknologi som vigtige verktejer, der kan understotte udviklingen af

velferdssamfundet (Digitaliseringsstyrelsen, 2022).

Flere kommuner har allerede taget velfeerdsteknologier og digitale lgsninger i brug, hvilket
bringer teknologien helt tet pa borgerne og @&ndrer méden, hvorpd kommunerne kan levere
velferd og service pa. Dette er med til at skabe bedre kvalitet og brugeroplevelser for bade
borgere og medarbejdere. Men med nye muligheder folger ogsd nye udfordringer. Borgerne har
en klar forventning til, at kommunerne kan levere en god service og lgse velfeerdsopgaver samt
have styr pa anvendelsen af digitalisering, teknologi og data m.m. (Harslef & Faerch, 2021).
Selvom ny teknologi kan vare nyttig, ber man siledes samtidig vare opmerksom pé
grundleeggende rettigheder, som eksempelvis retten til databeskyttelse. Da kommunerne
handterer en stor mangde folsomme oplysninger, er de forpligtet til at felge EU’s
databeskyttelsesregler; General Data Protection Regulation (GDPR). Reglerne, der tradte i
kraft i 2018, har til formal at garantere beskyttelse af borgeres personoplysninger i den digitale
tidsalder og gaelder alle virksomheder og organisationer, der opererer i EU (EDPS, 2019).
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Kommunikationen mellem kommunen og borgere er et omrade, hvor databeskyttelses-
forordningen har skerpet kravene. Det har vaeret almindeligt at anvende SMS og lignende
tjenester til at kontakte registrerede borgere, men ifelge Datatilsynet (2019) skal de
dataansvarlige vaere opmearksomme pa, at behandlingen af personoplysninger er forbundet med
risici, som kraever et passende sikkerhedsniveau. SMS, der indeholder fortrolige eller folsomme
oplysninger, betragtes derfor som en usikker kommunikationsform. Som alternativ
implementerede to forvaltninger i Aalborg Kommune - Job & Velferd (JV) og Senior &
Omsorg (SOM) - i 2023 den digitale kommunikationsplatform VitaComm med henblik pa at
skabe en sikker kommunikation mellem den kommunale medarbejder og borger. Siden
implementeringen har der varet tydelig forskel pd, hvor meget medarbejderne i de to
forvaltninger har anvendt teknologien. SOM har taget teknologien til sig og anvendt den flittigt

med borgere, mens anvendelsen i JV har veret sparsom.

I forbindelse med min kandidatuddannelse i It, leering og organisatorisk omstilling ved AAU,
afviklede jeg mit projektorienterede forleb hos JV, hvor jeg var tilknyttet deres IT og
Digitaliseringsafdeling. JV skulle pa davaerende tidspunkt tage stilling til om kontrakten med
leveranderen af VitaComm skulle forlenges, og derfor havde jeg sammen med en anden
praktikant til opgave at undersege behovet og udkastet for en reimplementering af VitaComm
(Hjerleifsdottir, 2024). Ledelsen og projektansvarlige har sidenhen truffet en beslutning om, at
forlenge kontrakten med leveranderen, og en reimplementering af VitaComm er sat pa

agendaen hos JV.
1.1 Problemformulering

Til dette speciale har jeg et samarbejde med Team Digital Velfaerd i Voksensocialafdelingen
ved Job & Velfaerd, hvor jeg undersgger, hvordan det kan vere, at teknologien kan fungere i én
afdeling, mens selvsamme teknologi slet ikke fungerer efter hensigten i en anden afdeling. For
at fa indblik i dette, tages der udgangspunkt i medarbejdernes oplevelser og anvendelse af
teknologien i deres daglige arbejde. Samtidig er der et onske fra samarbejdspartneren om at
udarbejde lgsningsforslag til reimplementeringen, hvilket jeg vil forsege at imgdekomme ved
at tage udgangspunkt i medarbejdernes erfaringer med VitaComm. Dette leder til folgende

problemformulering:

Hvordan oplever og anvender medarbejderne fra to forskellige kommunale forvaltninger
VitaComm i det daglige arbejde, og hvordan kan deres erfaringer bidrage til losningsforslag
til en reimplementering af kommunikationsplatformen?
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1.2 Beskrivelse af feltet

For at muliggere undersegelsen af min problemformulering tager jeg i dette speciale
udgangspunkt i cases, der omhandler brugen af en app til sikker kommunikation mellem
kommunale medarbejdere og borgere. Undersogelsen er foretaget hos Aalborg Kommune i
Voksensocialafdelingen (VSA) og Skarmenheden med henblik pd at opna forstaelse for
medarbejdernes oplevelser og anvendelse af teknologien. Dette skal efterfelgende danne
grundlag for udarbejdelsen af lesningsforslagene i forbindelse med en kommende

reimplementering af kommunikationsplatformen i VSA.

1.2.1 Organisering

Aalborg Kommune er en politisk styret organisation, hvor byradet fungerer som gverste
myndighed med det overordnede ansvar for kommunens samlede virke. Kommunen er
organiseret 1 syv politiske udvalg, hvortil nogle af de politiske beslutninger er overladt, og til
hvert af disse udvalg er der tilknyttet en forvaltning, der varetager en rekke kerneopgaver

(Aalborg Kommune, u.4. a).

Voksensocialafdelingen er en del af forvaltningen Job & Velfard, hvis fokus er at statte voksne
borgere med nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne samt borgere med serlige sociale
udfordringer. Sammen med borgerne sgger afdelingen at udvikle veje til at gge den enkeltes

livsmestring og livskvalitet (Aalborg Kommune, u.a. a).

Skaermenheden er derimod en del af forvaltningen Senior & Omsorg, en specialiseret enhed der
blev etableret i september 2023 som en del af hjemmeplejens tilbud. Enheden har til formal at
levere hjemmepleje i eget hjem via skaeerm- og videobesog, hvor fysisk tilstedevarelse ikke er

nedvendig (Aalborg Kommune, u.4. b).

1.2.2 Proces og behov

Tilbage 1 2023 gav bade Job & Velfaerd og Senior & Omsorg udtryk for et felles behov for at
fa etableret en sikker, digital kommunikationsform mellem medarbejdere og borgere, da der pa
daverende tidspunkt stadig blev anvendt Messenger, SMS, FaceTime og andre platforme, der
ikke var i overensstemmelse med databeskyttelsesforordningen. For at imedekomme dette
behov indgik de to forvaltninger en todrig aftale med Applikator om implementering af
VitaComm - en digital kommunikationsplatform, der ger det muligt at sende beskeder og

foretage opkald eller videoopkald, samtidig med at kravene til databeskyttelse overholdes.
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VitaComm blev séledes tenkt som en fwzlles losning pd tvaers af forvaltningerne. I
Skermenheden under Senior & Omsorg blev teknologien en integreret del af den visiterede
indsats, hvor VitaComm anvendes til levering af digital hjemmepleje. I modsetning hertil har
der i Job & Velfzerd veret fokus pa frivillighed og gradvis skalering. Her anvendes teknologien
mere som et fleksibelt redskab til kontakt med borgerne, hvor man i faellesskab forsgger at finde

den bedste méade at understotte den enkelte borgers behov (Damgaard, 2023, Bilag 1).

1.2.3 VitaComm

VitaComm er en digital kommunikationsplatform, der kan anvendes p& mobil, tablet og
computer. Platformen er resultatet af et offentligt-privat innovationssamarbejde mellem
kommuner og private virksomheder for at imedekomme kommunernes behov. Det fremstar, at
teknologien medvirker til at skabe positive effekter blandt kommunerne ved blandt andet at gore
indsatsen over for borgere mere fleksibel, effektiv og imedekommende for dermed at spare bade

tid og penge (Applikator, 2020).

Med sloganet ‘Gor samtalen sikker’ beskrives velfaerdsteknologien VitaComm som en alsidig
losning til lovlig og sikker kommunikation mellem kommunale medarbejdere og borgere, men
kan ogsé anvendes internt i organisationen mellem medarbejdere. VitaComm er en cloudbaseret
service, hvor al data opbevares sikkert og krypteret pa servere. Data kan kun udtrekkes eller
slettes af en administrator med serlig tilladelse og kun efter instruks fra dataansvarlige

(Applikator, 2020; Applikator, u.4.).

. . . ’ VitaComm
Teknologien tilbyder tre overordnede funktioner, som den
BORGER MEDARBEJDER
50g efter kontakter

kommunale medarbejder kan tilgd: Tekstbesked, lydopkald og

videoopkald. Disse funktioner kan anvendes bade individuelt 3  —— ‘
mellem fagperson og borger eller som gruppefunktion. For eksempel ) S

kan der oprettes gruppebeskeder, hvor flere brugere kan ]
kommunikere pa tvers, eller der kan foretages gruppevideoopkald - —

med op til otte deltagere. Derudover har den kommunale X _
medarbejder mulighed for at sende envejsbeskeder, som borgeren 6 _

ikke kan svare pé - dette kan geres enkeltvis og op til 100 modtagere _

& 3

ad gangen. Det er ogsa muligt at sende lydbeskeder, filer, billeder S ) ”

og video samt indhente digitalt samtykke. Afsenderen kan altid se,
. Figur 1: Brugeroverfalden i
om beskeden er last af modtageren, men vil kun modtage  VviiaComm fra et medarbejder
perspektiv.

notifikationer pa mobil og tablets (Applikator, 2020).
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2 Litteratursggning

I dette afsnit prasenteres den eksisterende forskning, der relaterer sig til specialet og dets
undersogelsesomrade. Forst redegeres der for den indledende segning, der er anvendt i
projektets indledning, hvorefter den systematiske seogning og dertilherende sogestrategi,
argumentation for valg af databaser samt litteraturudvelgelsen uddybes. Slutteligt vil der vere

en opsummering af den inkluderede forskning.

2.1 Indledende sogning

Den indledende sogning omfatter den ferste litteratur, man laser indenfor det felt, som man
gerne vil skrive om (Rienecker & Jorgensen, 2012). Med udgangspunkt i samarbejdspartnerens
problemstilling og undersegelsesfeltet, blev den indledende segning lavet med udgangspunkt i

spgeordene ‘velfeerdsteknologi’, ‘digitalisering’ og ‘kommune’.

Der findes forskellige metoder til at gennemfore litteratursegning pa. De mest anvendte tilgange

Cr:

e Bevidst tilfeeldig sogning, som handler om at have en &dben og eksplorativ tilgang, og
hvor det nermest er tilfeldighederne, der bestemmer, hvilken litteratur man stader pa.

o Kwdesogning, der bestar af at finde litteratur, hvor én tekst forer til den neeste, som igen
kan lede videre til en tredje osv.

o Systematisk sogning, som er en struktureret metode, hvor der skal gores brug af pracise
segekriterier og databaser for at finde relevant forskning, og som ber foretages, hvis man
leder efter litteratur om et specifikt emne.

(Rienecker & Jorgensen, 2012)

Da det anbefales, at man i1 den indledende segning seger bredt for dermed at danne sig et
overblik over, hvad der er skrevet, samt hvad der er relevant (Rienecker & Jorgensen, 2012), er
de to forstnaevnte metoder, ‘bevidst tilfeldig segning’ og ‘kadesegning’, anvendt i denne fase.
Som eksempel pa keedesogning har litteratur fra Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside fort mig

videre til informationstekst fra Digitaliserings- og Ligestillingsministeriet.

Som del af den brede, indledende segning var det hovedsageligt Google, jeg anvendte til at soge
information med. Karlsson (2018) fremhaver, at Google sagtens kan vere et nyttigt veerkteoj til
at finde relevante websteder, forskere, rapporter, projekter og meget, meget mere med.
Udfordringen kan dog vere, at Google ikke sorterer efter kvalitet eller publiceringsdato, men
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efter relevans. Dette betyder, at brugeren i nogen grad mister kontrollen over, hvilke
spgeresultater man far, men derimod kan Google give hurtige og relevante svar, som passer til
ens behov. Det kan derfor vere et effektivt vaerktej, men Google ber betragtes som et

supplement til databaser (Karlsson, 2018).

Den indledende sogning resulterede i en bred vifte af litteratur om teknologisk udvikling, det
digitaliserede samfund, velferd, nye krav, kommunal praksis m.m., som har bidraget til at
belyse undersoggelsesfeltet samt det initierende problem og den undren, der preesenteres i

indledningen.

2.2 Systematisk sogning

Ud over de fernavnte metoder til litteratursegning har jeg ogsa anvendt systematisk sggning til
at kortleegge eksisterende forskning inden for undersegelsesfeltet. Denne sggning har vearet
mere struktureret end den indledende segning, og er foretaget i udvalgte databaser. Dertil er der

anvendt precise segekriterier samt specifikke sggestrenge.

2.2.1 Databaser

Litteratursegningen blev foretaget i forskellige databaser for at skabe en omfattende og
dekkende segning af emnefeltet. Der blev sogt pé tidsskrift.dk, Scandinavian University Press
(SCUP) og Scopus for at inddrage bade national og international forskning om

velferdsteknologier i kommunal regi.

o Tidsskrift.dk er Det Kgl. Biblioteks nationale portal, der siden 2011 har publiceret
faglige, videnskabelige og kulturelle tidsskrifter og arbeger. Portalen giver adgang til
over 100.000 artikler, hvoraf de fleste er frit tilgengelige (Aalborg
Universitetsbibliotek, u.4.).

e Scandinavian University Press er et norsk akademisk forlag, der siden 1991 har udgivet
en bred vifte af videnskabelige tidsskrifter, monografier og redigerede samlinger
indenfor humaniora, samfundsvidenskab og naturvidenskab (SCUP, u.a.).

e Scopus er en stor database med fagfaellebedemt litteratur. Siden 1996 er der kommet

over 75 millioner' videnskabelige tidsskrifter, boger, konferencerapporter m.m. pa

! Det var tilbage i januar 2019 at databasen indeholdte over 75 millioner rapporter (Aalborg Universitets-
bibliotek, u.a.), og tallet er steget markant siden da (Elsevier, 2025).
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databasen, inden for felterne naturvidenskab, teknologi, medicin, samfundsvidenskab

samt kunst og humaniora (Aalborg Universitetsbibliotek, u.4.).

Ifolge Rienecker og Jargensen (2021) kan det veere fordelagtigt at inddrage flere databaser, da

disse kan variere i styrke og indhold alt efter deres faglige fokus.

2.2.2 Sogestrenge

Til den systematiske litteratursegning i udvalgte databaser, blev der udarbejdet konkrete

spgestrenge med udgangspunkt i specialets problemformulering:

e Tidsskrift.dk: velferd* OG (kommune* ELLER kommunal*) OG ( digital* ELLER
telemedicin* ELLER velfaerdsteknologi*)

e SCUP: (velferd* OR velferd*) AND (kommune* OR kommunal*) AND (digital* OR
telemedicin* OR velfaerdsteknologi* OR velferdsteknologi*)

e Scopus: welfare* AND (municipalit* OR “local government”) AND (“welfare tech*”

OR digital* OR telemedicine)

I sagestrengene er der gjort brug af boolske operatorer som AND og OR, der hjelper med at
sette ordene sammen og gere sggningen henholdsvis mere specifik eller udvide den. Herudover

(1334

er der ogsa anvendt trunkering (*) og frasesegning (“”’), hvilket gor, at der kan sgges pa flere

stavemader af det samme ord samt sege pa ord, som skal holdes sammen (Karlsson, 2018).

Indledningsvis var ?implement* en del af tredje facet, men dette resulterede i et vald af
urelevante sggeresultater, hvorfor den er fjernet. Mange artikler fra den endelige, totale sogning
omtalte dog stadig implementering, hvilket jeg fandt interessant og valgte at ga videre med i
kraft af, at specialet sigter mod at udarbejde lesningsforslag til reimplementeringen af

VitaComm.

2.2.3 Udvealgelse af litteratur

Ud fra ovenstdende sogeord seogte jeg i udvalgte databaser efter relevant litteratur.
Udvalgningsprocessen blev styret af de udarbejdede segestrenge samt konkrete inklusions- og
eksklusionskriterier (Tabel 1), hvilket bidrog til et mere pracist og overskueligt antal

spgeresultater.
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INKLUSIONSKRITERIER

EKSKLUSIONSKRITERIER

Type litteratur

Kontekst
Tidsramme

Sprog

Fagfallebedomt litteratur eller gré

litteratur og

dokumenter

Den kommunale sektor

2008 - 2025

Dansk, norsk, svensk og engelsk

Bager, breve, referater fra meder,

manuskripter
Andre end den kommunale sektor
> 2008

Andre sprog

Tabel 1: Inklusions- og eksklusionskriterier for litteratursogning.

Processen for sggning og udvalgelse af relevant litteratur, praesenteres i folgende diagram:

Identifikation

Screening

Vurdering
af relevans

Inkluderet

Total segning N = 446

Tidsskrift.dk n = 324

A

SCUPn=14

Scopus n =108

A

Screening pa baggrund
af journaltype, titel og
nogleord N = 446

v

Screening pa baggrund
af abstract N = 69

v

Screening pa baggrund
den fulde tekst N = 30

A

Hele teksten laest
N=19

—Ekskluderet—»| N =377
—Ekskluderet—»| N =39
—Ekskluderet—»| N =11
—Ekskluderet—»| N =11

A

Inkluderet litteratur
N=8

Figur 2: Flow-diagram over litteraturudveelgelse.
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I hver af de valgte databaser blev segeresultaterne forst afgreenset til at kun inkludere relevant
litteratur udgivet efter 2008. Dette inklusionskriterie skyldes, at begrebet ‘velfaerdsteknologi’ er
relativt nyt og ferst for alvor vandt indpas i en nordisk kontekst gennem et politisk debatoplaeg
1 2008 omhandlende teknologi i velfeerden (IDE og KL fra Kamp, Obstfelder & Andersson,
2019). I SCUP og Scopus blev sggningen yderligere begrenset til at kun sege i henholdsvis
‘abstracts’ og ‘titel, abstract eller negleord’ - denne mulighed er dog ikke tilgengelig i
tidsskrif.dk, hvilket nok er arsagen til de mange resultater fra denne database. Derudover blev
der i Scopus kun inkluderet engelsk eller nordisk fagfallebedemt litteratur. Dette gav en total

segning pa 446 resultater.

Ved udvalgelsen af litteraturen laste jeg forst titler og negleord pa alle segeresultaterne samt
var opmarksom pa journal-typen. Séfremt litteraturen ikke kunne ekskluderes pé baggrund af
eksklusionskriterierne, screenede jeg forst abstract og derefter den fulde tekst. Her udelukkede
jeg tekster, hvis de blandt andet ikke var relevante for undersegelsesfeltet, omhandlede
udvikling eller design af teknologi, eller kun fokuserede pa digitalisering, m.m.. 19 tekster blev

udvalgt til grundigere gennemlaesning, hvoraf 8 af disse blev medtaget.

De 8 udvalgte artikler, som levede op til inklusionskriterierne, er udgivet mellem 2014 og 2024

fra tidsskritd.dk (3), Scandinavian University Press (2) og Scopus (3).

2.3 Opsummering af inkluderet litteratur

Artiklerne bererer alle den markante udvikling, som den offentlige sektor har gennemgaet, og
hvor det er velfardsteknologier, der i dette henseende er omdrejningspunktet. De losninger, som
velferdsteknologier skal bidrage med, fremhaves med en rakke positive aspekter, men
artiklerne viser ogsa de komplekse udfordringer, der kan opstd, nir teknologien meder

medarbejderne, medarbejdernes arbejdsforhold og rutiner samt borgerne.

Datagrundlaget i artiklerne er med udgangspunkt i forskellige kvalitative og kvantitative

metoder, der giver indblik i specifikke fanomener, og er indsamlet i Skandinaviske lande.

2.3.1 Digitaliseringens indvirkning pé arbejdsgange og relationer

Digitale losninger og redskaber, der har til hensigt at understotte velfaerdsopgaver, pavirker bade
borgernes adgang til kommunen (Flebbe, 2014) og de kommunale medarbejders daglige
arbejdsrutiner (Lassen, 2017; Kamp, Hansen & Grosen, 2018) - nogle anser det for effektive

lgsninger, mens andre ser det som en storre udfordring i den kommunale velfaerdspraksis.
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Flere af artiklerne fremhaever, hvordan indferelsen af velfardsteknologier har til hensigt bade
at gore det nemmere for borgere at komme i kontakt med kommunen og samtidig effektivisere
arbejdsgange for medarbejderne og reducere kommunens omkostninger (Flebbe, 2014;
Frennert, 2024). P4 trods af dette, meder mange borgere udfordringer i medet med teknologien;
Dels fordi lesningerne ofte er udviklet med udgangspunkt i et afsenderperspektiv, hvor
eksisterende arbejdsgange blot er digitaliseret uden at tage hensyn til at kommunikationsformen
@ndres, og dels fordi systemerne udvikles til flere kommuner samtidigt, hvilket begrenser
mulighederne for tilpasninger. Dette resulterer i, at borgeren oplever de digitale losninger som

svaere at bruge og derfor vaelger at afvise dem (Flebbe, 2014).

For at imedekomme denne problematik anbefales det, at kommunerne optimerer bade
brugervenlighederne og arbejder malrettet med at forbedre borgernes forudsatninger for at
benytte digitale lgsninger. Det omfatter brug af klarsprog, tydelig begrebsforklaring og
udvikling af gode vejledninger, der er tilpasset malgrupperne og den specifikke opgave, som

onskes lost digitalt (Flebbe, 2014).

Digitaliseringen pavirker ikke kun borgerens adgang til kommunen, men ogsé medarbejdernes
arbejdsrutiner forandres markant som folge af de digitale lesninger. Buhl (2022) beskriver,
hvordan medarbejderne - som folge af ny teknologi - forseger at balancere mellem en
‘dybereliggende’ virkelighed og en ‘hyperreal’ digital virkelighed. Det kan medfere, at der
opstér en ‘virkelighedskleft’, nar begge virkeligheder “forseger at begribe det samme faenomen
pa samme tid uden at vere i overensstemmelse med hinanden” (Buhl, 2020, s. 79). Med andre
ord opstér klgften, nér den digitale losning viser ét, mens den faktiske virkelighed viser noget
andet. Dette kan opleves som stressende og fremmedgerende for medarbejderne, der dermed

far svaerere ved at handle fagligt og fleksibelt.

Denne klgft mellem teknologiens anvendelse og den praksisnare demmekraft uddybes af Kamp
et al. (2018), der forklarer, hvordan velferdsteknologier ogsa kan @ndre relationen mellem
medarbejder og borger. Flere teknologier muligger fysisk tilbagetraekning, men skerper
samtidig kravene til medarbejdernes professionelle ansvarstagen. Det skaber en ny form for
usikkerhed, hvor relationen til borgeren bliver mere kontrolleret og mindre spontan, samtidig
med at medarbejderen stér tilbage med ansvaret. Ifelge Thunberg, Johnson og Ziemke (2023)
kan dette fore til, at medarbejdere oplever ‘technostress’ - isaer for @ldre ansatte, personer med

lav sprogkompetencer, negativ holdning til teknologier eller begraenset teknologiforstaelse.
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For at imgdekomme den digitale virkelighedskleft anbefaler Buhl (2022), at der settes storre
fokus pad medarbejdernes digitale kompetencer samt teknologiforstéelse og -anvendelse, sa de
far mulighed for at koble den allerede kendte praksis sammen med den nyindferte teknologi.
Thunberg et al. (2023) fremhaver desuden en reekke ledelsesmassige tiltag som afgerende for
at reducere ‘technostress’ - herunder tydelig kommunikation om teknologiens verdi og formal,
brugerinddragelse i designprocessen, mélrettet og gentagen traening, adgang til teknisk support

samt lobende opfelgning og evaluering.

2.3.2 Implementering af velferdsteknologi - en kompleks og felsom proces

Flere artikler pointerer, at implementering af velferdsteknologi i kommunal regi er en kompleks

og folsom proces, der kan have betydning for organisationen og den enkelte medarbejder.

Lo, Waldahl og Antonsen (2019) identificerer tre grundleeggende karakteristika, som
velferdsteknologier kan forstas ud fra: Tverfaglig, sammenkoblet og allestedsncerveerende.
Disse udfordrer pa forskellige mader implementeringsprocessen athangigt af teknologiens
formal og anvendelseskontekst. Forfatterne argumenterer derfor for, at en succesfuld
implementering kraver bade tvarfaglig kompetence og en helhedsorienteret forstaelse, hvor
teknologi og organisation ses som taet forbundne. Derudover fremhaver de vigtigheden af at
finde en balance mellem overordnet planleegning og fleksibilitet, samtidig med at der tages

hensyn til etiske dilemmaer.

I forleengelse heraf understreger Lassen (2017), at velferdsteknologiske lesninger ikke er
neutrale elementer i en kommunal praksis, men at det skal ses som noget, der forskyder og
@ndrer medarbejdernes arbejdsrutiner - teknologien anses som en del af praksis, og pavirker i
hej grad medarbejdernes daglige arbejde. Lassen (2017) identificerer fem vigtige elementer i
implementeringsprocessen, som har betydning for medarbejderne: “1) Andringer af
arbejdsrutiner, 2) Nye faglige varktejer, 3) Nye indsigter og roller, 4) Ledelsesmassig
opbakning og 5) Velfzerdsteknologi skal give mening” (s. 106). Fokus ligger her pa de processer,
som medarbejderne gennemgar i implementeringsprocessen af velfeerdsteknologi for dermed at

optimere teknologiernes potentiale og medarbejdernes arbejde i en faglig optik.

Hvor Lo et al. (2019) primert har et systemisk perspektiv pa processen, og Lassen (2017)
fokuserer pa medarbejderens oplevelse og faglighed, sa papeger Frennert (2020) et mere
praksisnert blik pé, hvordan velfaerdsteknologi konkret implementeres i kommuner, og skelner

mellem tre tilgange: Den forste ser velferdsteknologi som et slutprodukt - en hurtig lesning, der
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bygger pa kendt praksis, men ofte mangler organisatorisk stette og oplaering. Den anden ser
velferdsteknologi som et projekt, hvor teknologierne afpraves i midlertidige projekter, og hvor
formaélet er at eksperimentere, laere og teste dem 1 praksis, men som ofte mangler forankring og
kontinuitet. Den tredje tilgang ser velfzerdsteknologi som en strategi, hvilket indebaerer en
overordnet politisk og ledelsesdreven tilgang, der skal sikre langsigtet digital omstilling, men
som risikerer topstyring og modstand fra medarbejderne. Nielsen et al. (2016) uddyber
perspektivet om risiko for modstand, og identificerer yderligere fire former for modstand, der
kan opsté i1 forbindelse med implementeringen: Organisatorisk, kulturel, teknologisk og etisk

modstand, der kan skyldes bl.a. frygt for forandring, mangel pa faglig identitet og tab af verdier.

Frennert (2020, s. 240) fremhaver i dette henseende fem centrale og gensidigt forbundne
principper for implementering af velfaerdsteknologi: (1) Der skal vere plads for gensidig leering
og udvikling samt en fleksibel tilgang. (2) Teknologien er ikke en ‘ready-made’ eller ‘plug-and-
play’, men ma forankres i den organisation, den indgér i. (3) Der ber vaere fokus pa formélet
med anvendelsen frem for teknologien i sig selv. (4) Politikere og ledelse ber i samarbejde med
slutbrugere og medarbejdere udvikle en felles strategi eller vision, og den ber gennemfores
iterativt og med forbehold for tilpasninger. (5) Tid, ressourcer og planer for vedligeholdelse er

afgerende succesfaktorer for en vellykket implementering af velfaerdsteknologi.

En gentagende pointe i artiklerne er, at “[...] welfare technologies are only as effective as their
implementation” (Frennert, 2020, s. 226). Det understreger, at teknologiernes potentiale ikke
ligger i selve teknologien, men i méden, den bliver indfert, forstaet og brugt i praksis (Frennert,

2020; Lo et al., 2019, Lassen, 2017).
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3 Videnskabsteori

Den videnskabsteori, der anvendes i specialet, er feenomenologien, hvilket ifelge Dan Zahavi
(2022) kort sagt betyder en videnskab om fenomenerne. Men hvad indeberer dette og hvilken

betydning har det for min undersegelse? Det vil jeg forsege at redegore for i folgende.

Edmund Husserl (1859-1939) betragtes ofte som faenomenologiens grundlegger, og hans
oprindelige tanker om fenomenologien har efterfelgende inspireret talrige fanomenologer pa
den ene eller anden méde. Flere af Husserls efterfolgere har dog gennem tiden distanceret sig
fra hans filosofi, hvilket har medfert en udvikling af faanomenologien. Trods dette, findes der
stadig en raekke grundleggende temaer, der gér igen. Zahavi (2022) fremheever folgende fire

temaer:

Det forste er fanomenologiens feenomenbegreb. Den fanomenologiske retning beskrives som
rettet mod oplevede fenomener, hvilket indeberer, at man i en fenomenologisk undersogelse
er interesseret i, hvordan fenomenerne umiddelbart viser sig for os, eller som de tilsyneladende
kommer til syne i vores bevidsthed. Tilsynekomsten af fenomenerne sker gennem subjektets
perception og vil vaere athaengig af den oplevelse og erfaring, som subjektet har med fenomenet

(Jorgensen, 2022; Zahavi, 2022).

Det andet tema er faenomenologiens betoning af forstepersonsperspektivet. Fenomenologiske
underspgelser tager afsaet i menneskers egne oplevelser og erfaringer med verden. Den er
interesseret i og sensitiv for, hvad jeg’et siger, da det er gennem subjektets erfaringer, at
fenomener far betydning. Ved anvendelse af fenomenologiske metoder er det derfor isaer
analysen af forstepersonsperspektivet, der har betydning, netop fordi den forer til intentionalitet
(det at bevidstheden altid er rettet med noget), som den fremtreedende genstand ma forstés i
relation til. Set i en fanomenologisk forstaelsesramme, sé vil subjekt og verden dermed vaere

uadskillelige fra hinanden (Jorgensen, 2022; Zahavi, 2022).

Tredje tema er fanomenologiens ‘krav om at ga til sagen selv’. Dette stammer fra Husserls
beromte slagord “Zuriick zu den Sachen selbst” (Zahavi, 2022, s. 206), der understreger
nedvendigheden af at undersgge fanomenerne, som de fremtraeder i erfaringen, frem for at lade
sig styre af spekulationer og teoretiske konstruktioner. For at kunne skabe viden om disse
fenomener, er det derfor vigtigt, at forskeren i sin undersegelse er pracis i sine beskrivelser af
det, der i fenomenologisk forstand kan betegnes som ’sikkert’. Dette relaterer sig til Husserls

begreber epoché og reduktion, hvilket indebarer at man tilsidesatter sine forudindtagelser om
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hvordan verden fungerer og reducerer oplevelsen til det essentielle. P4 denne made kan
fenomenet undersoges sé pracist som muligt, fri for forudfattede antagelser (Jorgensen, 2022;

Zahavi, 2022).

Det fjerde og sidste tema er fenomenologiens analyse af /ivsverdenen. Livsverdenen beskrives
som den verden, vi lever i, og hvorigennem vi ger os kropslige, sanselige og praktiske erfaringer
og oplevelser med (Jergensen, 2022). Den fanomenologiske analyse af denne livsverden
belyser en form for intersubjektivitet: “jeg [er] ikke kun for mig selv, men ogsa for andre, og
den anden [er] ikke kun for sig selv, men ogsa for mig” (Zahavi, 2022, s. 207). Som subjekter
oplever vi ikke verden alene, men altid i relation til andre. Dermed far den andens eksistens

betydning for, hvordan subjektet forstér sig selv og verdenen omkring sig.

Med faenomenologien som det videnskabsteoretiske stisted sgger jeg gennem undersggelsen af
informanternes individuelle oplevelser og subjektive virkelighedsforstaelse at forsta, hvordan
feenomenerne traeder frem med den mening, de har, for de subjekter, de viser sig for. Med andre
ord, sgger jeg at forstd medarbejdernes oplevelse med VitaComm som faenomen, og beskrive,
hvordan teknologien fremtraeder for dem i deres daglige arbejde, samt hvilken mening de
tilskriver teknologien gennem deres erfaringer. Jeg vil gore dette ved at beskrive faanomenet sa

praecist som muligt, samtidig med at jeg er opmarksom pa mine egne forudindtagelser.

En fenomenologisk tilgang ger det muligt at forstd eventuelle forskelle, der ma veare i
medarbejdernes erfaring med VitaComm pa tveers af VSA og Skaermenheden. De indsigter, der
opnéds, kan forhdbentlig bidrage til lesningsforslag til reimplementeringen af

kommunikationsplatformen hos VSA.

3.1 Min position 1 forhold til genstandsfeltet

Nar man gennemforer et forskningsprojekt, er det vigtigt at reflektere over egne erfaringer samt
sin eksisterende viden relateret til fznomenet, der skal undersegges. Dette gores for at oge
bevidstheden om, hvordan ens forforstaelse indirekte kan pavirke undersegelsens resultater. En
made at gore dette pa er ved at nedskrive og reflektere over sin forforstaelse eller diskutere den
med andre (Henricson & Billhult, 2018). Jeg har forsegt at gere mig bevidst om min egen
forforstéelse ved at klarlaegge den gennem en skriftlig refleksion for dermed bedre at kunne

tilsidesatte den under dataindsamlingen og behandlingen.
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Min forforstaelse er formet af bade min akademiske baggrund og mine tidligere erfaringer fra
et projektorienteretforlab ved It og Digitalisering. I labet af praktikken stiftede jeg bekendtskab
med VitaComm og dens funktionalitet samt fik indsigt i nogle af de fordele og udfordringer,
som medarbejdere dengang oplevede i deres brug af teknologien. Denne viden og erfaring har
givet mig en grundlaeggende forstaelse af systemet og dets anvendelse i praksis, men medforer

ogsé en risiko for at have forhdndsantagelser om, hvordan VitaComm bliver brugt af andre.

Ved at anvende en faenomenologisk tilgang i underseggelsen af medarbejdernes beskrivelse af
VitaComm som fenomen, bestraber jeg mig derfor pa at anleegge en dben og fordomsfri tilgang
til medarbejdernes livsverden og oplevelse med teknologien. For at undga at forforstaelsen
pavirker min tilgang til undersegelsen, har jeg konkret forsegt at mede medarbejdernes
beskrivelser med abenhed, inddraget bne spergsmal og lyttet aktivt til det, de har vaeret optaget
af at forteelle. Men om den fordomsfrie tilgang lykkes, vil jeg tage op til diskussion i den sidste

del af specialet.
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4 Undersogelsesdesign

Forskning, der beskeftiger sig med mennesker som undersogelsesfelt, kan inddeles i forskellige
forskningstyper. Disse beskrives “som en form for landkort, der placerer og fremhaver centrale
traek ved forskellige typer af forskning” (Launsg et al., 2023, s. 17), men hvor forskeren placerer
sig pa landkortet, vil athaenge af undersggelsens centrale spergsmal. Da nervarende speciale
spger at forstd medarbejdernes oplevelse med VitaComm, og pd baggrund af denne viden
udarbejde lesningsforslag til reimplementering af kommunikationsplatformen, vil der i
projektet blive anvendt den forstdende forskningstype. Denne type forskning kan karakteriseres
ved, at forskeren sgger viden, der bygger pa de udforskede menneskers perspektiver i en specifik

kontekst - hvilket stemmer overens med mit videnskabsteoretiske stasted.
Der beskrives to méder, hvorpa den forstaende forskningstype kan anvendes:

1. Formidlingen af undersegelsens resultater kan i sig selv skabe ny indsigt og fere til
@ndringer hos dem, undersogelsen omfatter.
2. Andre interessenter kan opnd en dybere forstaelse af fenomenet, hvilket kan anvendes

til at iveerksaette konkrete indsatser (Launsg et al., 2023).

P& baggrund af specialets problemformulering sigter dette projekt mod at bidrage med viden til
den anden anvendelsesform. Det er dog vigtigt at papege, at anvendelsen af den forstdende
forskningstype ligger uden for forskningsprocessen (Launsg et al., 2023), hvilket ogsé ger sig
geldende for dette speciale. Dermed athenger anvendelsen af forskningsresultaterne af,

hvordan beslutningstagere valger at anvende den indhentede viden efter projektets afslutning.

Til hver forskningstype findes der et typisk forskningsdesign, hvilket kan beskrives som “den
overordnede made at udforme eller tilretteleegge en undersogelse pd” (Launse et al., 2023, s.
98). For den forstdende forskningstype er det typiske design casestudie. Da projektet netop
omhandler medarbejdernes oplevelser af VitaComm i deres arbejdspraksis, er casestudiet
velegnet som undersogelsens design. Specialet vil derfor tage afsat i principperne for
casestudier som forskningsdesign, og udger sédledes den strategi, jeg har wvalgt for

tilretteleggelsen af den empiriske undersogelse.
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4.1 Casestudie

Der findes talrige beskrivelser af, hvad casestudier er, og hvordan principperne for det skal
forstds. Min forstielse af casestudier bygger pa Laila Launsg, Olaf Rieper og Leif Olsens

definition:

Et casestudie defineres som en strategi til at studere et komplekst tilfaelde og er baseret
pa en dybdegéende forstéelse af tilfaeldet opnaet ved omfattende beskrivelse, analyse og
fortolkning af tilfaeldet taget i sin helhed og i sin sammenheng (kontekst) (Launse et al.,
2023, s. 102).

Denne tilgang til casestudier muligger en sa dekkende og fyldig forstaelse af tilfeeldet som
muligt - eller det, som i ovenstdende afsnit benaevnes ‘fenomenet’. Dette gores ved at tage
udgangspunkt i konkrete eksempler fra medarbejdernes virkelighed med henblik pa at gere dem
til genstand for analyse. Dermed giver casestudiet gode muligheder for at skabe en dybdegaende

forstéelse for praksis (Launsg et al., 2023; Ramian, 2012).

I casestudier beskrives konteksten ogsa som en vigtig del af undersegelsen, idet undersggelsen
af fenomenerne foregar der, hvor fanomenerne udspiller sig. Dette indebarer, at forskeren ikke
kan forstd fenomenerne uden at tage heojde for den kontekst, de indgér i. Som folge heraf vil
den viden, der produceres i undersegelsen, vere kontekstathengig og sjeldent kunne
generaliseres til andre sammenhange. Til gengeld ger casestudier det muligt at skabe
detaljerige narrativer om den valgte case, med henblik pé at beskrive casen i sin helhed (Ramian,

2012).

Men hvordan vaelger man den rette case, der er relevant for undersggelsen? Valget af case har
nemlig betydelig indflydelse pd, hvad forskeren far mulighed for at udtale sig om (Ramian,
2012). Dette speciale vil basere sig pa et komparativt multi-casestudie med karakter af
maksimum variation-cases, da undersggelsens fokus er pa de to afdelingers brug af VitaComm.
Ved at vaelge to forskellige cases, der har “gode” og “darlige” resultater, bliver det muligt at
underspge, hvad der pavirker medarbejdernes oplevelse og brug af VitaComm. En
sammenligning af deres anvendelse kan dermed afdakke eventuelle forskelle, som kan danne

grundlag for lesningsforslag til reimplementeringen af kommunikationsplatformen hos VSA.
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4.2 Metodiske valg

Til et givet design kan der anvendes flere forskellige metoder. Derfor er valget af
forskningsdesign, altsd de valgte strategier, som styrer underseggelsen, afgerende for den
metodiske fremgangsmade. Casestudier kan gennemfores pd mange forskellige méder, og det
anbefales, at forskeren benytter triangulering for at styrke projektets resultater. Triangulering
betyder, at forskeren anvender flere dataindsamlingsmetoder, for at belyse det samme fanomen.
Denne tilgang anses som fordelagtig i casestudier, da det ofte vil vare for usikkert kun at
anvende én enkelt datakilde - is@r nir man underseger et komplekst fenomen, hvor mange

variabler er pé spil (Launse et al., 2023; Ramian, 2012).

I casestudier gor man op med den traditionelle skelnen mellem kvalitativ og kvantitativ
forskning og er i stedet interesseret i troveerdige udsagn eller palidelige tal, der kan danne
grundlag for gode argumenter. I praksis kan der dog vare problemstillinger, der peger mere pa
anvendelse af kvalitative metoder, mens andre kraever kvantitative metoder (Ramian, 2012). For
at undersgge medarbejdernes oplevelser med og anvendelse af VitaComm, benytter jeg den
kvalitative undersggelsesmetode. Denne metode er netop karakteriseret ved, at forskeren
interesserer sig for “hvordan noget gores, siges, opleves, fremtrader eller udvikles” (Brinkmann
& Tanggaard, 2020, s. 15), og ligesom i fenomenologien er det subjektets perspektiver og

livsverden, der er i fokus.

I denne sammenhang anvender jeg interviews og think aloud (tenke-hgjt) metoden til
indsamling af empiri, da begge tilgange muligger indsigt i medarbejdernes oplevelser og

tankeprocesser.

4.2.1 Prasentation af informanter

Der indgér ofte feerre informanter i kvalitative underseggelser end i kvantitative. Det afgerende
er at finde mennesker, der har forskellige erfaringer, og som kan give grundige beskrivelser af
fenomenerne, frem for at inddrage et storre antal informanter, der ikke besidder den nedvendige
viden (Henricson & Billhult, 2018). Antallet af informanter vil dog athenge af projektets
rammer, varighed og ressourcer, men ideelt set fortsatter man med at interviewe, indtil man nar
et maetningspunkt, hvor yderligere interviews ikke bidrager med ny relevant viden om emnet

(Tanggaard & Brinkmann, 2020).
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Da der foretages et komparativt casestudie, er der udvalgt informanter fra béde
Voksensocialafdelingen og Skermenheden. Til udvalgelsen af informanter blev der opstillet

folgende inklusions- og eksklusionskriterier:

Inklusionskriterier: Eksklusionskriterier:
e Ansat i Voksensocialafdelingen eller e Eransatien anden afdeling - fx
i Skeermenheden. andre afdelinger i JV eller SOM.
e Er aktiv bruger af VitaComm. e Har kun faet VitaComm introduceret,
e Bruger VitaComm til men har ikke brugt det med borger(e)

kommunikation med borger(e).

Det blev besluttet af samarbejdspartneren fra Team Digital Velfaerd, at han skulle finde
informanter fra VSA, og samtidig satte han mig i kontakt med afdelingslederen for

Skermenheden, s jeg kunne finde mine informanter derfra.

Der har veeret mit gnske at finde et antal informanter, der er reprasentativt for de to afdelinger.
Processen med at finde informanter har dog vist sig at vaere mere udfordrende og tidskraevende
end forventet. Som tidligere naevnt har anvendelsen af VitaComm varet sparsom i VSA, hvilket
gjorde det vanskeligt at finde informanter her, og samarbejdspartneren stillede derfor kun to
medarbejdere til radighed. For at finde flere informanter i VSA benyttede jeg mig derfor af
snowball sampling? under mit ferste interview, hvilket resulterede i to informanter mere.
Lederen af Skarmenheden tilbed kun én informant, men gennem hende kom jeg ligeledes i

kontakt med to informanter mere.

Jeg endte sdledes med at interviewe syv medarbejdere i alt, fire fra VSA og tre fra
Skermenheden. Alle medarbejdere, der deltog i interviewene, deltog ogsd i en taenke-hojt

session, som foregik i forbindelse med det kvalitative interview.

Tabellen nedenfor giver en deskriptiv information om informanterne, og de presenteres i den

reekkefolge, interviewene er foretaget.

2 “Snowball sampling betyder, at forskeren rekrutterer enkelte deltagere, som derefter indvilliger i at videresende
forskerens efterspargsel til andre medlemmer af den gruppe, som enskes undersggt” (Metodeguiden, u.a.).
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Navn Afdeling Stilling Borgergruppe | Anvendelses- Antal borgere, | Hyppighed af
periode af informanten brug
VitaComm har brugt
VitaComm med
Helene Bostette- Assisterende Borgere pa Ca. 15 maneder 3 Ugentligt
korpset, VSA leder og bostette | autismespektret
Mark Team A, VSA Socialpedagog Borgere pa Ca. 12 maneder 13 Maénedligt
og bostette autismespektret
Henrik Udviklings- Socialpzdagog Borgere med Ca. 12 méaneder 2 Ugentligt
teamet, Team erhvervet
Bostette, VSA hjerneskade
Mette Skermenheden, | Social- og Borgere, der har | 19 maneder Ca. 130-150 Dagligt
SOM sundhedsassistent | behov for
hjemmepleje
Dorte Skarmenheden, | Social- og Borgere, der har | 19 méneder Ca. 130-150 Dagligt
SOM sundhedsassistent | behov for
hjemmepleje
Ann Skermenheden, | Social- og Borgere, der har | Ca 2 méaneder Ca. 50-60 Dagligt
SOM sundhedsassistent | behov for
hjemmepleje
Martina Udviklings- Ergoterapeaut, Borgere med Ca. 10 maneder 1 Ugentligt
teamet, Team Bostotte erhvervet
Bostette, VSA hjerneskade

Tabel 2. Oversigt over informanter.

4.2.2 Interview

At foretage interviews med mennesker om deres oplevelser, holdninger og livshistorier, er nok
blevet den mest udbredte tilgang til kvalitativ forskning (Tanggaard & Brinkmann, 2020).
Interviewet giver forskeren mulighed for at dykke ned i detaljer og fa indsigt i subjektets
oplevelse af forskellige fenomener i deres livsverden med det formal at fortolke og forsta

betydningen af de beskrevne fenomener (Kvale & Brinkmann, 2015).

I specialet er der anvendt en semistruktureret tilgang til interviewene. Det betyder, at
intervieweren folger en pa forhdnd udarbejdet interviewguide med faste temaer og
forskningsspergsmal, men samtidig har frihed til at tilpasse bade reekkefolgen og formuleringen
af de tilherende interviewspeorgsmal - athaengigt af informantens svar. Denne tilgang til
interviews kreever derfor, at intervieweren lytter opmerksomt og (nér det er relevant) forfolger
de fortzllinger, som informanten er optaget af at fortelle (Kvale & Brinkmann, 2015;

Tanggaard & Brinkmann, 2020).
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Alle interviews er gennemfort med den samme interviewguide (Bilag 2). Interviewene blev
indledt med en kort prasentationsrunde, hvor informanterne blev presenteret for
undersagelsens formal, fik tilbudt anonymitet samt at vide, at deltagelse selvfolgelig er frivillig
og at de til enhver tid havde mulighed for at traekke sig. Herefter struktureredes samtalen om de
centrale temaer og forskningsspergsmal, som var udarbejdet pa baggrund af specialets
problemformulering. Da forskningsspergsmal ofte er ret abstrakte, var der til hver af disse
udarbejdet en rakke interviewspergsmal, der er mere ligefremme og livsverdensneere. I
interviewguiden er der desuden lagt fokus pa, at interviewspergsmélene bade indeholder
tematiske og dynamiske spergsmal, da disse bidrager til vidensproduktion og fremmer et
positivt samspil under interviewet (Kvale & Brinkmann, 2015). Hvert interview blev afsluttet
med, at informanterne fik mulighed for at tilfeje yderligere kommentarer, som intervieweren

ikke havde deekket, men som informanten syntes var vigtige.

Fleksibiliteten i den semistrukturerede tilgang ger det muligt at udforske emner i dybden og
samtidig give plads til informantens egne perspektiver og refleksioner i en &ben dialog

(Tanggaard & Brinkmann, 2020).

4.2.3 Think aloud

Nogle gange handler vi uden at overveje, hvorfor vi ger, som vi ger. Derfor kan det ogsa vere
svart at saette ord pa vores handlinger, nir nogen sperger ind til dem. ‘Think aloud method’
eller pd dansk ‘tenke-hgjt metoden’ er en kvalitativ tilgang, der hjelper med at synliggere de
tankeprocesser, som vi normalt ikke er opmarksomme pd. Metoden gir ud pa at lade
informanten tenke-hgjt, mens de lgser en konkret opgave eller et problem - hvilket vil sige, at
man lader vedkommende tale uafbrudt og udtrykke de tanker, der kommer frem under
problemlgsning (Someren, Barnard & Sandberg, 1994). Dette giver forskeren mulighed for at

fa et direkte indblik i subjektets oplevelse og forstaelse af interaktionen med teknologien.
Gennemforelsen af teenke-hojt metoden kan inddeles 1 tre simple trin:

1. Find de rette informanter (jf. 4.2.1 Preesentation af informanter).
2. Giv dem opgaver, der er reprasentative.

3. “Shut up and let the users do the talking” (Nielsen, 2012).

I modsatning til andre metoder til indsamling af verbale data er der normalt ingen afbrydelser
eller ledende sporgsmadl i tenke-hejt metoden. Informanten opfordres udelukkende til at

koncentrere sig om den stillede opgave og forklare sine handlinger (Nielsen, 2012).
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Til udferelsen af tenke-hgjt sessionen er der pad forhdnd udarbejdet en guide/protokol og
opgaver (Bilag 3). Da det for de fleste kan vare forvirrende, hvad der menes, nar de bliver bedt
om at ‘tenke-hgjt’, er det vigtigt at give informanterne en tydelig instruktion i, hvad de skal
gore (Kjaergaard et al., 2018). Guiden indledes derfor med en kort forklaring af metoden og dens
formal, hvorefter fokus rettes mod de specifikke opgaver og spergsmél, som informanten skal
forholde sig til. Disse er udarbejdet med afsat i ét af de samme temaer og forskningsspergsmal,
som fremgdr i interviewguiden til det semistrukturerede interview: ‘Anvendelse i det daglige
arbejde’. Derudover indeholder interviewguiden en kolonne, hvor intervieweren kan notere
eventuelle observationer eller bemarkninger undervejs i sessionen. Det kan eksempelvis veare
pauser, tegn pa tvivl eller frustration, eller andre nonverbale signaler, som kan bidrage til en

dybere forstéelse af, hvordan informanten oplever og handterer opgaverne.

4.2.4 Databehandling

Alle informanter havde pa forhidnd givet samtykke til, at bidde interviewet og tenke-hejt
sessionen matte optages. Dette gav intervieweren sterre frihed til at vaere narverende under
selve gennemforelsen og ligeledes mulighed for at vende tilbage til optagelserne efterfolgende,
hvis der opstod behov for at lytte til dem pa ny (Kvale & Brinkmann, 2015). Derudover er alle

optagelser transskriberet med henblik pa at gere den skrevne tekst til genstand for analyse.

Til transskribering af informanternes udtalelser har jeg anvendt Whisper Transcription - et Al-
baseret transskriberingsvearktej, hvor fortrolige eller felsomme informationer kan uploades og
behandles sikkert (Larsen, 2023). Efter transskriberingen er teksten blevet grundigt gennemleest

og sammenlignet med lydoptagelserne for at sikre ngjagtighed og overensstemmelse.

Det er dog vigtigt at veere opmarksom pa, at visse informationer kan gé tabt i processen (Kvale
& Brinkmann, 2015). Under dataindsamlingen er det den levende, mundtlige interaktion mellem
informant og interviewer, der er i fokus. Nar samtalerne transskriberes, sker der imidlertid et
skift fra en sprogform til en anden: Der sker en transformation, hvor talesproget oversattes til
skriftsprog, hvilket forudsatter en fortolkningsproces, hvor det sagte ma vurderes. Eksempelvis
er det i det mundtlige sprog ikke givet, hvor den ene satning slutter og den naeste begynder.
Yderligere kan ironi, kropssprog, tonefald m.m. ogsa ga tabt. Jeg har valgt at undlade gentagne
smaord som “ja”, “okay” eller “ehmm?”, for at gere de skriftlige udtalelser mere forstéelige og

laesevenlige, mens pauser og andre nonverbale udtryk stadig er medtaget i transskriberingen af

teenke-hgejt fasen.
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Transskriptionerne vil derfor fremstd som en forenklet udgave af de oprindelige samtaler, hvor
forskeren ma vare bevidst om, at dele af samtalen saledes kan gé tabt (Kvale & Brinkmann,

2015). Transskriptionerne kan findes i Bilag 4-10.

4.3 Kvalitetskriterier

Som en del af forskningsprocessen er det vigtigt at veere opmerksom pa undersegelsens kvalitet.
Der er dog langt fra enighed om, hvilke kvalitetskriterier der bedst egner sig til at vurdere
kvaliteten af kvalitative undersogelser. Ofte ses det, at kriterier fra den kvantitative
forskningstradition, sdsom reliabilitet, validitet og generaliserbarhed, forseges overfort til
kvalitative studier. Det kan dog vare problematisk, da sddanne kriterier ikke nedvendigvis
passer til den kvalitative forsknings tilgang og formél. Eksempelvis er det allerede under
beskrivelsen af casestudiets karakteristika (jf. 4.1 Casestudie) blevet naevnt, at den viden, som
produceres i casestudier, sjeldent lader sig generalisere til andre kontekster - hvad man vinder
i dybden, mister man ofte i bredden. Hvis kvantitative kriterier anvendes i kvalitative
undersoagelser, risikerer man at underkende den kvalitative forsknings styrker (Tanggaard &

Brinkmann, 2020).

For at vurdere kvaliteten af undersegelsens tilgang og resultater anvendes derfor Lincolns og

Gubas (1985) fire kvalitetskriterier:

1. Credibility (troverdighed) handler om, hvorvidt undersegelsens resultater stemmer
overens med virkeligheden, samt hvordan ideer og fund relaterer sig til hinanden
(Lincoln & Guba, 1985; Stahl & King, 2020).

2. Dependability (palidelighed) omhandler, hvorvidt forskningsprocessen og resultaterne
i undersggelsen kan betragtes som palidelige (Lincoln & Guba, 1985).

3. Conformability (objektivitet) kan beskrives som muligheden for objektivitet eller
graden af neutralitet, hvor undersegelsens resultater er formet af informanternes
udtalelser og ikke af forskerens holdning, bias eller interesse (Lincoln & Guba, 1985).

4. Transferability (overfoerbarhed) handler om, i hvilken grad undersegelsens resultater

kan overfores til andre, lignende kontekster (Lincoln & Guba, 1985).

Undersogelsens kvalitet skal kvalificeres gennem argumentation og diskussion (Launsg et al.,

2023). Derfor vil de fire kvalitetskriterier blive behandlet yderligere 1 diskussionsafsnittet.
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4.4 Etiske overvejelser

Ved udferelsen af enhver kvalitativ undersegelse indgér etiske spergsmaél, som altid ber tages i
betragtning fra undersegelsens start til den endelige rapport. Kvale og Brinkmann (2015)
fremhaver i denne henseende en rakke etiske retningslinjer, som netop er vigtige at forholde
sig til, nar undersggelsen er lavet med menneskers personlige oplevelser og erfaringer som
genstandsfelt. De beskrives som konsekvenser, informeret samtykke, fortrolighed og forskerens

rolle.

Nér der foretages kvalitative undersegelser, kan der blandt andet opstd uhensigtsmassige
konsekvenser, som forskeren mé vare opmarksom pa. Det folgende afsnit over mine etiske
overvejelser, jeg har gjort mig i specialet, inddeles derfor i henholdsvis de to typer
konsekvenser, som Brinkmann (2020) skelner mellem: Mikroetiske- og makroetiske
konsekvenser. Under afsnittet om mikrotik vil jeg ogsd komme ind pé de etiske retningslinjer

vedrerende samtykke og fortrolighed. Derefter folger et afsnit om forskerens rolle.

4.4.1 Mikroetik

Mikroetiske konsekvenser omhandler at kunne tage vare pa de informanter, der deltager i
undersagelsen. Disse soges imaodekommet ved at opna informantens informerede samtykke,
sikre fortrolighed og undgd mulig skade, undersegelsen kan péafere informanten (Brinkmann,

2020; Kvale & Brinkmann, 2015).

Informeret samtykke bygger pa det etiske princip om at beskytte informanternes frihed og
selvbestemmelse. Det indeberer, at de selv har ret til at beslutte, om og hvordan de ensker at
deltage i forskningsprojektet. For at sikre dette skal informanten modtage de nedvendige
informationer om projektet, og (gerne efter grundige overvejelser og betaenkningstid) treeffe
deres beslutning. Derudover skal deltagelsen vare frivillig og informanterne mé ikke fole sig
presset til at medvirke (Kjellstrom, 2018). Fortrolighed vedrerer informanternes mulighed for
anonymitet, s& uvedkommende ikke far adgang til personlige eller folsomme oplysninger, der

gor det muligt at identificere vedkommende (Kjellstrom, 2018).

For at imedekomme kravene om informeret samtykke og sikre fortrolighed, har jeg forud for
mit mede med informanterne taget kontakt til hver enkelt af dem via e-mail for at prasentere
mig selv, informere om undersogelsens formal samt varigheden af interviewet. Ved selve

udferelsen af interviewene og tenke-hgjt sessionerne fulgte jeg den pa forhdnd udarbejdede
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interviewguide og tenke-hgjt protokol (jf. Bilag 2 og 3). Disse indledes igen med (1) ‘hvem er
jeg’, (2) ‘formalet med interviewet og tenke-hgjt samtalen’ og (3) ‘muligheden for anonymitet
samt at vide, at deltagelse er frivillig’. Informanterne havde gennem hele processen mulighed
for at stille spergsmail, skulle de vaere i tvivl om noget. Herudover var der ingen af

informanterne, der gnskede at vare anonyme.

For at undgd mulig skade eller eventuelle konsekvenser som undersggelsen kan have, har jeg
forsegt at gere det tydeligt for medarbejderne, hvad deres udtalelser vil blive brugt til og af
hvem. Forud for interviewet har alle informanter fiet prasenteret en samtykke- og

oplysningspligt, som vi gennemgik sammen.

Nogle detaljer er séledes gennemgéet flere gange med informanterne, men dette var for at sikre,
at de var bevidste om hvad deres udtalelser anvendes til samt mulige risici og fordele ved deres

deltagelse (Kvale & Brinkmann, 2015).

4.4.2 Makroetik

Makroetik vedrerer de uforudsigelige samfundsmaessige konsekvenser, der kan ramme
virksomheden eller organisationen (Brinkmann, 2020). De etiske overvejelser, jeg har gjort mig
i denne sammenh@ng, har omhandlet de lesningsforslag, som samarbejdspartneren har

efterspurgt.

Ved offentliggerelse af specialet kan Voksensocialafdelingen vaelge at anvende de udarbejdede
losningsforslag, der forhabentlig kan understotte reimplementeringern af VitaComm. Samtidig
kan der dog ogsa vaere forbundet mulige konsekvenser, som kan svaekke processen. For at undga
denne risiko har jeg forsegt at vere transparent omkring undersegelsens formal samt den
metodiske tilgang, der danner grundlag for den. Yderligere er der inddraget eksisterende
forskning, som jeg vil holde mine fund op mod i diskussionen, hvilket skaber en sterre forstaelse

for, hvordan lgsningsforslagene kan anvendes, samt hvordan de pavirker praksis.

4.4.3 Forskerens rolle

Forskerens rolle er central i kvalitative undersggelser, da man her anses for det primaere
forskningsredskab (Brinkmann, 2020). Forskeren skal eksempelvis undervejs i processen
foretage en rekke til- og fravalg: Det kan vere afgrensningen af, hvad der er case og hvad der
er dens kontekst. Dermed kan det blive op til forskeren, hvad leseren kommer til at se, eller

hvad man kommer til at overse (Ramian, 2012).
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I nervaerende speciale er der truffet et valg om at lave et komparativt multicasestudie for at
underspge eventuelle forskelle i anvendelsen af VitaComm blandt medarbejdere i VSA og
Skermenheden - en grundig beskrivelse af casene og konteksten samt faenomenet der

undersoges, kan ses 1 afsnittet /.3 Beskrivelse af feltet.

Selvom reimplementeringen af VitaComm skal finde sted i hele Job og Velfard, er det i samrad
med samarbejdspartneren besluttet, at undersggelsens resultater og lesningsforslag skal rettes

mod Voksensocialafdelingen frem for hele forvaltningen.

Forskerens videnskabsteoretiske stisted og forforstaelse har ligeledes indflydelse pa, hvordan
underspggelsen gribes an (Ramian, 2012; Brinkmann, 2020). Som beskrevet tidligere har jeg
forhen beskeaftiget mig med VitaComm under min praktik hos It og Digitalisering ved Job og
Velfaerd. I kraft af min fenomenologiske tilgang til medet med informanterne, har jeg forsegt
at tilsidesette mine forudindtagelser om de tidligere medarbejders anvendelse af teknologien
og 1 stedet fokusere pa medarbejderne i VSA. Mennesker er forskellige, og jeg forseger ikke at
lade mig styre af andres tidligere oplevelser, men at forstd oplevelsen af fanomenet ud fra

nuvarende informanters perspektiver.
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5 Teori

For at belyse hvordan medarbejderne fra to forskellige kommunale forvaltninger oplever og
anvender VitaComm i deres daglige arbejde, samt hvordan deres erfaringer kan bidrage til
losningsforslag til reimplementering af kommunikationsplatformen, vil jeg i det folgende afsnit

redegere for projektets anvendte teori.

Jeg er bevidst om, at den faenomenologiske tilgang forseger at abstrahere fra teoretiske
konstruktioner (Zahavi, 2022 - jf. afsnit 3). Inddragelsen af andre teorier er ikke for at reducere
eller bortforklare informanternes oplevelser, men derimod at belyse aspekter, der maske ligger
implicit i informantens udtalelser, og som ellers kan veare vanskelige at afdeekke. Teorierne
fungerer séledes udelukkende som redskaber til at fremhave informanternes beskrivelser

yderligere for derved at folde fenomenet ud (Jorgensen, 2008).

Til at undersege medarbejdernes oplevelser og anvendelser af teknologien, lader jeg mig
inspirere af en teoretisk model om teknologi adoption. Modellen, Technology Acceptance Model
(TAM), giver indblik i forskellige faktorer, som kan pavirke brugernes opfattelse af teknologien
samt deres brug af den i praksis. For at udarbejde lgsningsforslag til reimplementeringen af
VitaComm, vil jeg 1 forlengelse heraf ogsd redegere for pre- og post-

implementeringsinterventioner, der kan styrke medarbejdernes adoption og anvendelse af it.

Ved at inddrage disse teorier er det muligt at analysere medarbejdernes oplevelse og anvendelse
af teknologien forst pa individniveau, hvorefter analysen loftes til et organisatorisk niveau, der

samlet bidrager til udarbejdelsen af lasningsforslag til reimplementeringen af VitaComm.

5.1 Technology Acceptance Model

Gennem tiden er der udviklet flere teoretiske modeller, som sgger at forklare de arsager, der far
brugere til at anvende eller afvise en ny teknologi (Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003). I
1986 presenterede Fred D. Davis Technology Acceptance Model (TAM), en bredt anerkendt
model, der netop har til formal at forklare og forudsige brugernes intentioner om at anvende

teknologi (Venkatesh & Davis, 1996; Lai, 2017).

Siden den originale TAM fra 1986 er modellen blevet videreudviklet for blandt andet at opna
en dybere forstielse for de forhold der pavirker brugerens teknologiadoption (Venkatesh &
Davis, 2000, Venkatesh & Bala, 2008). I nervaerende speciale vil der blive taget udgangspunkt
1 TAM3, som Venkatesh og Bala udgav i 2008.
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5.1.1 TAM3

Blandt de mange variable, der kan pévirke anvendelsen af teknologier, fremhaves to faktorer

som sarligt vigtige for brugerens accept:

1. Mennesker har tendens til at anvende eller afvise en teknologi i det omfang, de mener,
at teknologien vil hjelpe dem med at udfere deres arbejde bedre.

2. Selv om potentielle brugere mener, at teknologien er nyttig, kan de samtidig mene, at
den er for sver at bruge, og at fordelene ved brugen opvejes af den indsats, der kraeves

for at anvende teknologien (Davis, 1989).

Den forste variabel benavnes Perceived Usefulness (anvendelighed), og defineres som “the
degree to which a person believes that using a particular system would enhance their job
performance” (Davis, 1989, s. 320). Jo hgjere brugeren vurderer teknologien som varende
nyttig, desto mere tilbgjelig er de til at acceptere den. Den anden variabel benavnes Perceived
Ease of Use (brugervenlighed), og defineres som “the degree to which a person believes that
using a particular system would be free of effort” (Davis, 1989, s. 320). Dette vedrerer brugerens
opfattelse af, hvor nem eller svaer teknologien er at tilga. Ifelge Davis (1989) vil brugere veare
mere tilbgjelige til at acceptere en ny teknologi, hvis den opfattes som lettere at bruge end en

anden.

De to variable udger sammen kernen i alle versioner af TAM. Nedenstdende model af
Venkatesh og Balas (2008) Technology Acceptance Model 3 viser de to variable, samt

modellens andre faktorer, og hvordan de indbyrdes pévirker hinanden (Figur 3).
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Figur 3: Technology Acceptance Model 3 (TAM3) (Venkatesh & Bala, 2008)

P4 ovenstdende figur ses, at brugervenligheden pavirker anvendeligheden, men ikke omvendt.
Dette skyldes, at hvis en teknologi tilbyder vigtige funktioner, vil brugere som regel vere villige
til at acceptere en lavere grad af brugervenlighed, mens de omvendt ikke vil anvende systemer
uden brugbare funktioner, uanset hvor intuitive de métte vere. Deraf vil brugere, der opfatter

en teknologi som let at anvende, ofte ogsa vurdere den som mere nyttig (Davis, 1989).

Brugerens adferdsmaessige intention (Behavioral Intention) pavirkes af de to centrale variabler,
idet mennesker danner intentioner om at udfere adfzerd, som de har en positiv opfattelse af eller
som de mener vil forbedre deres jobprastation. Denne kan bade direkte eller indirekte pavirkes
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af de eksterne variable, der ligeledes pavirker anvendeligheden og brugervenligheden (Davis et

al., 1989).

De eksterne variable, der pavirker anvendeligheden, kan inddeles i to teoretiske konstruktioner:

Sociale indflydelsesprocesser og kognitive instrumentelle processer.

De sociale indflydelsesprocesser refererer til, hvordan andre mennesker og sociale kontekster

pavirker brugerens beslutning om at anvende en teknologi. De sociale variabler er:

e Subjective Norm: Graden af, hvor meget brugeren pavirkes af de mennesker, der er
vigtige for ham/hende, og som mener, at han/hun ber eller ikke ber anvende teknologien.
e Image: Graden af, hvorvidt brugeren opfatter, at anvendelsen af en innovation vil

forbedre ens status i det sociale system.

(Davis & Venkatesh, 2000; Venkatesh & Bala, 2008).

‘Subjective Norm’ kan gennem tid blive pévirket af brugerens erfaring med teknologien
(experience) samt hvorvidt anvendelsen af teknologien opleves som frivillig eller patvungen

(voluntariness) (Venkatesh & Bala, 2008).

De kognitive instrumentelle processer omhandler, hvordan brugeren vurderer den oplevede
anvendelighed ved at delvist sammenligne, hvad systemet er i stand til at gere, med hvad de har

behov for at i gjort i deres arbejde. De kognitive variabler er:

e Job Relevance: Graden af, hvor relevant brugeren mener, at det pagaeldende system er
relevant for ens arbejde.

e Output Quality: Graden af, hvorvidt brugeren mener, at systemet udferer
arbejdsopgaverne tilfredsstillende.

¢ Result Demonstrability: Graden af, hvorvidt brugeren mener, at resultaterne af at bruge
systemet er konkrete, observerbare og kommunikerbare.

e Perceived Ease of Use: Graden af, hvorvidt brugeren mener, at anvendelsen af et

bestemt system vil vare fri for besveer.

(Davis & Venkatesh, 2000; Venkatesh & Bala, 2008).

De eksterne variable, der kan pavirke brugerens opfattede brugervenlighed, inddeles i Anchor

og Adjustment.
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Mennesker danner tidlige opfattelser af et systems brugervenlighed baseret pa en raekke
‘anchors’, der afspejler deres generelle holdninger om teknologi og teknologiens anvendelse.

De beskrives som folgende:

e Computer Self-efficacy: Graden af, hvorvidt brugeren har tiltro til sine evner til at
udfere en specifik opgave eller job ved brug af en teknologi.

e Perceptions of External Control: Graden af, hvorvidt brugeren mener, at
organisatoriske og tekniske ressourcer er tilgeengelige for at kunne anvende teknologien
optimalt.

e Computer Anxiety: Graden af, hvorvidt brugeren oplever angst eller frygt for at
anvende teknologien.

e Computer Playfulness: Graden af, hvorvidt brugeren oplever leg og underholdning i
teknologien.

(Venkatesh & Bala, 2008)

Ovenstdende anchors danner grundlaget for brugerens ferste vurderinger af den oplevede
brugervenlighed, men efterhdnden som brugeren opnar praktisk erfaring (experience) med

teknologien, kan disse vurderinger justeres. Der beskrives to variable under ‘adjustment’:

e Perceived Enjoyment: Graden af forngjelse eller tilfredshed, brugeren oplever ved at
anvende teknologien - uathengigt af eventuelle praestationsmassige konsekvenser.

e Objective Usability: En sammenligning af systemer, og graden af indsatsen, som det
kraever, for at udfere specifikke opgaver.

(Venkatesh & Bala, 2008)

I takt med at brugeren opnér mere erfaring med teknologien, vil de to anchors ‘computer self-
efficacy’ og ‘perceptions of external control’ samt begge adjustments-variabler fortsat have en
betydelig indflydelse pa brugerens accept og anvendelse af teknologien. Derimod vil effekten
af de to andre anchors, ‘computer playfulness’ og ‘computer anxiety’, falde over tid (Venkatesh

& Bala, 2008).

Som det sidste led i TAM fremstidr brugerens faktiske anvendelse af teknologien (Use
Behavior), hvilket afthenger af brugerens intention om at anvende systemet. Brugerens accept
af teknologien kan for den sags skyld pavirkes negativt undervejs i processen, hvilket kan

resultere 1, at de afviser teknologien og i sidste ende ikke anvender den (Davis, 1989).
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5.2 Implementeringsinterventioner

Venkatesh og Bala (2008) fremhaver en raekke interventioner, der kan bidrage til sterre accept
og mere effektiv anvendelse af teknologi. Disse interventioner tager afsat i de to centrale
variable 1 TAM (opfattet anvendelighed og opfattet brugervenlighed) og har til formal at
understotte ledelsen i at treffe informerede beslutninger om implementering og adoption af
teknologi. Interventionerne opdeles 1 to overordnede kategorier, pre- og post-

implementeringsinterventioner, som redegores nermere for 1 folgende underafsnit.

5.2.1 Pre-implementeringsinterventioner

Pa grund af mange nye teknologiers kompleksitet kan implementeringen af sddanne systemer
ofte skabe omfattende @ndringer i organisationen. Det kan skabe modstand blandt
medarbejderne, som eksempelvis kan frygte, at teknologien vil forstyrre deres eksisterende
arbejdsrutiner, underminere deres status, begreense deres oplevelse af autonomi eller pavirke

deres jobindhold og kollegiale relationer (Venkatesh & Bala, 2008).

Ifolge Venkatesh og Bala (2008) skyldes medarbejders modstand mod nye teknologier ofte en
uprecis forstaelse af teknologiens karakteristika og nytteverdi. I dette henseende argumenterer
de for, at proaktive implementeringsinterventioner derfor er nedvendige. Disse omfatter en
rekke organisatoriske tiltag, som finder sted allerede under systemudviklingen og

implementeringsprocessen.
Der fremheves fire centrale pre-implementeringsinterventioner, som ber vare i fokus:

1. Design characteristics vedrorer de egenskaber ved en teknologi, der kan pavirke
brugerens accept og faktiske brug. Det kan eksempelvis vaere systemrelaterede
karakteristika, hvor faktorer som teknologiens pélidelighed, fleksibilitet og
brugervenlighed, kan lede til at brugerne udferer deres arbejdsopgaver hurtigere og

oplever mere kontrol (Venkatesh & Bala, 2008).

2. User participation betegner den faktiske deltagelse 1 implementeringsprocessen og
henviser til de opgaver, aktiviteter og handlinger, som brugere eller deres reprasentanter

udferer i forbindelse med indferelsen af en ny teknologi (Venkatesh & Bala, 2008).

3. Management support henviser til, i hvilken grad medarbejdere oplever, at ledelsen
engagerer sig 1 implementeringsprocessen og aktivt stetter en succesfuld

implementering og adoption af den nye teknologi. Ledelsen kan bidrage gennem bade
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indirekte og direkte interventioner - eksempelvis ved at sikre adgang til nedvendige
ressourcer, udsendte retningslinjer og krav, tilpasse funktioner og arbejdsgange eller ved
at selv tage teknologien i1 brug. Klar og tydelig kommunikation anses som vigtig for at
skabe tillid og opbakning til implementeringen og for at understotte medarbejdernes
motivation og trivsel. Alle ledere (uanset ledelsesmaessigt niveau) anses som vigtige

akterer i denne intervention (Venkatesh & Bala, 2008).

4. Incentive alignment er en vigtig del af systemdesign, der fokuserer pa at sikre, at
medarbejdernes opfattelse af en teknologis funktioner og anvendelsesmuligheder
stemmer overens med deres egne arbejdsopgaver, vardiset og incitamenter -
medarbejderne skal nemlig fole, at systemet er relevant for deres arbejdsomrader. For
eksempel hvis en medarbejder opfatter, at teknologien primert gavner andre afdelinger
og ikke deres egen, kan det skabe en folelse af manglende incitament (Venkatesh &

Bala, 2008).

Ved at forholde sig til disse pre-implementeringsinterventioner kan man reducere den
indledende modstand, der ofte opstér i de tidligere faser af implementeringen. Samtidig giver
det medarbejderne et mere realistisk og retvisende billede af teknologiens funktionalitet samt
indblik i, hvordan den kan stette dem med at udfere deres arbejdsopgaver. Dette kan i sidste

ende veere med til at gge accepten af den implementerede teknologi (Venkatesh & Bala, 2008).

5.2.2 Post-implementeringsinterventioner

Efter implementeringen af ny teknologi og nir medarbejderne begynder at tage den i brug, kan
der opleves store forandringer i deres arbejdsopgaver, rutiner og vaner. Nogle medarbejdere vil
veere imgdekommende og opleve disse forandringer som en positiv felge, mens andre kan
opfatte dem som en trussel mod deres trivsel og hidtil udferte arbejde. Opfattes teknologien som
en trussel, og feler medarbejderne samtidig, at de ikke har de nedvendige kompetencer og
ressourcer til at anvende den, eges sandsynligheden for, at de vil forsege at undgé at bruge

teknologien (Venkatesh & Bala, 2008).

Venkatesh og Balas (2008) post-implementeringsinterventioner omfatter derfor en raekke
organisatoriske, ledelsesmassige og understottende tiltag, som ivaerksattes efter systemets
implementering. De praesenterer i denne sammenhang tre centrale interventioner, der har til

formal at gge brugerens accept og anvendelse af teknologien:
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1.

3.

Training fremhaves som en af de vigtigste interventioner, der kan ege brugeraccept og
adoption af nye teknologier blandt medarbejdere. Effektiv treening kan mindske negative
reaktioner og fremme mere positive opfattelser af teknologien blandt brugerne

(Venkatesh & Bala, 2008).

Organizational support dekker over en rekke formelle og uformelle tiltag, der har til
hensigt at hjeelpe medarbejdere med at anvende en ny teknologi effektivt. Det kan blandt
andet omfatte adgang til nedvendig infrastruktur, ansattelse af eksperter, mulighed for
support samt ekstern treening (fx workshops). Dette kan vare med til at reducere
usikkerhed og nervesitet blandt medarbejdere, og samtidig styrke deres opfattelse af

ekstern kontrol samt gge den generelle brugeraccept (Venkatesh & Bala, 2008).

Peer support henviser til forskellige tiltag, som en kollega udferer for at hjelpe andre
medarbejdere med at anvende den nye teknologi. Det kan for eksempel vaere gennem
formel eller uformel traening, der styrker brugerens forstielse af teknologien. Derudover
er kollegaer ogsé vigtige akterer i implementeringen, for nér nogle kollegaer er positivt
indstillet overfor en ny teknologi, eges sandsynligheden for, at andre medarbejdere

udvikler en positiv opfattelse (Venkatesh & Bala, 2008).

Ved at forholde sig til disse post-implementeringsinterventioner kan man sikre, at

medarbejderne har de nedvendige forudsatninger for at anvende teknologien uden besvar, og

samtidig styrke medarbejdernes oplevelse af, at den nye teknologi udger en mulighed for at

forbedre deres arbejdsindsats. Dermed kan ledelsen eller andre aktorer stotte medarbejderne i

den omstillingsproces, der kommer som folge af implementeringen af ny teknologi (Venkatesh

& Bala, 2008).

Ifolge Venkatesh & Bala, (2008) kan ledere med fordel tilpasse interventionerne alt efter

hvilken teknologi der skal implementeres, hvor man er i processen og hvilke ressourcer man har

tilgeengelige. Tabellen nedenfor giver indblik i hvordan dette kan gores:

Side 34 af 91



Solfrido Hjerleifsdottir 02. Juni 2025
It, leering og organisatorisk omstilling, Kandidatspeciale

Type teknologi Begrundelse Forslag til intervention

Komplekse teknologier Fokus pa tiltag, der styrker | fx ‘design characteristics’,
oplevelsen af “user participation’,
brugervenlighed. ‘training’ og ‘peer support’

Frivillige teknologier Fokus ber i hgjere grad fx ‘design characteristics’,

rettes mod at gge oplevelsen | ‘user participation’,
af anvendeligheden. ‘incentive alignment’,
‘training’, ‘organizational

support’ og ‘peer support’

Teknologier, der gar pd tvaers | Det er serligt vigtigt med fx “user participation’, ‘peer
af organisationer og pavirker | tet ledelsesstotte og bred support’ og ‘management
forretningsprocesser involvering af brugerne. support’

Tabel 3: Interventioner og teknologotype - en stgtte for ledelsesmaessige beslutninger.

Mange af bade pre- og postimplementeringsinterventionerne ger sig sarlig gaeldende ved
implementering af komplekse teknologier, da disse ofte medferer betydelige aendringer i

organisationens struktur, medarbejdernes roller og arbejdsgange (Venkatesh & Bala, 2008).
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6 Analysestrategi

Analysearbejdet 1 casestudier anses for at vere den mest tidskreevende del af hele
underspgelsen. Denne kan derfor ofte opleves som en slidsom proces, men det er netop her, at

dataen bearbejdes, og undersggelsens resultater skabes (Ramian, 2012).

Til bearbejdning af specialets indsamlede data er der anvendt en tematisk analysestrategi, der
sigter mod at identificere, analysere og rapportere menstre i data gennem kodninger og
gruppering i temaer (Braun & Clark, 2006). Metoden er valgt, da den egner sig sarligt godt til
forskningsspergsmal, der fokuserer pa indholdet af det, informanterne fortaeller, og fordi den
betragtes som en fleksibel tilgang til bearbejdning af data i kvalitative undersggelser (Braun &

Clark, 2006; Gibson & Hugh-Jones, 2014).

Tematisk analyse kan opdeles i to overordnede typer: En datadreven og en teoridreven analyse.
Den datadrevne tilgang er induktiv og indeberer, at forskeren forsgger at undgi at starte med
forudbestemte teoretiske konstruktioner, men i stedet forholder sig s& aben som muligt over for,
hvad der matte foreckomme af menstre i dataen. Ligesom i fenomenologien fremhaeves det, at
man i denne henseende ogsa ber vaere opmerksom pé egne forforstielser. Den teoridrevne
tilgang er derimod deduktiv og serlig velegnet, ndr man ensker at anvende eller afprove
teoretiske begreber i en ny kontekst. Her er det med henblik pé at vurdere, om begreberne er
nyttige og skaber mening i den situation, man undersegger, samt om ens data stemmer overens
med teorien. Ved denne tilgang tager forskeren udgangspunkt i en raekke foruddefinerede

temaer, som man malrettet leder efter 1 dataen.

I dette speciale har jeg en abduktiv tilgang til kodningen af informanternes udtalelser samt
identificering af temaer. Det betyder, at den er en blanding af bdde den induktive tilgang savel
som den deduktive, hvor der veksles mellem empiriske iagttagelser og teoretiske betragtninger.
Tilgangen beskrives som en kreativ proces, hvor forskeren typisk starter med en empirisk
iagttagelse og derefter sager den bedst mulige forklaring pa det observerede faanomen (Monrad

& Olesen, 2018).

P4 grund af fenomenologien som mit videnskabsteoretiske stasted, startede jeg induktivt. Jeg
tilgik medarbejdernes udtalelser uden spekulationer eller teoretiske konstruktioner, med henblik
pa at forstd, hvordan de oplevelser og anvendelse af VitaComm i deres daglige arbejde -
samtidig var jeg opmerksom pd mine egne forudindtagelser og hvordan disse kan pévirke

processen. Ud fra dette blev der foretaget indledende kodninger samt identificering af temaer.
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Undervejs fremkom diverse menstre, der kunne relateres til teorien om Technology Acceptance
Model. Teorien blev derfor inddraget som analytisk redskab til at fremhave og nuancere

informanternes erfaringer med teknologien.

Den abduktive tilgang gor, at jeg kan bevare fanomenologiens dbenhed over for subjektets
oplevelse og erfaring med faenomenet (fznomenologiens betoningen af ferstepersons-
perspektivet), samtidig med at fenomenet placeres i en ny teoretisk sammenhang, for at kunne
opné en dybere eller bedre forstielse af det undersogte fanomenet (Monrad & Olesen, 2018).
Metodens flexibilitet tillader, at kunne lade empirien tale for sig selv i ferste omgang og derefter
inddrage TAM til at strukturere, uddybe og forstd de identificerede temaer. Dette sikrer bade
empirisk abenhed samt teoretisk skarphed. En detaljeret beskrivelse af processen fremkommer

i det folgende afsnit.

6.1 Udforelsen af tematisk analyse

I specialet har jeg ladet mig inspirere af Braun og Clarks (2006) ‘step-by-step’ guide til

udferelsen af tematisk analyse, som forskeren kan felge. Processen har forlebet saledes:

Gor dig bekendt med dine data: 1folge Braun og Clark (2006) ber man fordybe sig i materialet

1 sddan en grad, at man opnar forstielse for bade dybden og bredden af indholdet.

For at opnd dette har jeg selv stdet for interviewene og tanke-hgjt samtalerne med
medarbejderne fra de to kommunale forvaltninger, hvorefter jeg transskriberede deres
udtalelser. Efterfolgende har jeg foretaget en grundig gennemlasning af materialet, hvor jeg

undervejs noterede eventuelle indtryk, menstre eller lignende.

Udarbejdelse af indledende kodninger og identificering af temaer: Dette omhandler selve
udarbejdelsen af de indledende koder ud fra den indsamlede empiri. Det kan eksempelvis vere
data eller information, som forskeren finder interessant, og som kan vurderes meningsfuldt i
forhold til det undersogte fenomen. Derefter bevager forskeren sig fra et detaljeret niveau
(koder) til et mere overordnet niveau (temaer), hvor koderne organiseres i potentielle temaer -

det kan bade vere hovedtemaer og eventuelle underkategorier (Braun & Clark, 2006).

Med en aben og induktiv tilgang har jeg kodet medarbejdernes udtalelser i meningsfulde
grupper. Kodningen er foretaget i NVivo, en dataanlysesoftwarelgsning til kvalitativ analyse,

som muligger organisere og analysere af komplekse data ved hjelp af vaerktejer til tematisering,

Side 37 af 91



Solfrido Hjerleifsdottir 02. Juni 2025
It, leering og organisatorisk omstilling, Kandidatspeciale

kodning og visualisering (Aalborg Universitet, u.a.). Udarbejdelsen af de indledende kodninger

ledte til tre overordnede temaer samt dertilherende underkategorier - disse kan ses i Bilag 11.

Gennemgang af temaer: Pa dette trin forfines og justeres de forelgbige temaer. Gennemgangen
foregar ifelge Braun og Clark (2006) pa to niveauer: Forst skal forskeren vurdere, om de
sammenstillede data-uddrag inden for hvert tema tilsammen danner et meningsfuldt menster.
Dernast overvejes temaernes relevans, og der kan foretages ny kodning af data, som ikke

tidligere er blevet opfanget (Braun & Clark, 2006).

Som resultat af den indledende, induktive tematisering, hvor jeg forholde mig abent til
informanternes udtalelser, fremkom interessante menstre der kunne relateres til TAM. Teorien
blev tilvalgt for at fremheve informanternes udtalelser for derigennem opna forstielse for deres

oplevelser og anvendelse af VitaComm i deres daglige arbejde.

Dette valg medforte et behov for at genkode informanternes udtalelser, med udgangspunkt i den
valgte teori. Ifelge Braun og Clark (2006) betragtes genkodning ofte som en forventelig del af
den tematiske analyse, da kodning anses for en legbende og organisk proces. Den deduktive

kodning samt identificering af (nye) tematikker kan ses i Bilag 11.

Definition og navngivning af temaer: Her defineres og forfines temaerne yderligere, til de
temaer, som forskeren vil praesentere i sin analyse. Der udarbejdes overskrifter og mulige

undertemaer defineres ligeledes (Braun & Clark, 2006).

De temaer og undertemaer, der defineres pa dette trin i den tematiske analyse, fremstar som

overskrifter samt dertilherende underafsnit i felgende analyseafsnit (Bilag 11).

Udarbejdelse af rapporten: Med en reekke definerede temaer og undertemaer, kan den endelige

analyse pabegyndes (Braun & Clark, 2006).
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7 Analyse af resultater

I folgende vil jeg analysere fundene fra den tematiske analyse med henblik pd at opnéd en
forstaelse af, hvordan medarbejderne fra to kommunale forvaltninger oplever og anvender
VitaComm 1 det daglige arbejde. Analysen tager afset i to centrale variable for
teknologiadoption og nogle bagvedliggende faktorer, som kan pavirke disse, samt oplevelsen af

ledelsesmaessige interventioner.

7.1 Brugervenligheden 1 VitaComm

Nar en teknologi opleves som vanskelig at anvende, vil de potentielle fordele, som systemet
tilbyder, ofte blive opvejet af den indsats, som det kraever for brugeren at skulle anvende den.
Omvendt vil en teknologi, der opleves som nem og intuitiv at anvende, pavirke brugerens

intentioner positivt og dermed oge sandsynligheden for, at teknologien tages i brug i praksis.

Helene, som er en af medarbejderne i VSA, forteller sidledes om, hvordan hun oplever
brugervenligheden i VitaComm: “Det jeg godt kan lide ved VitaComm er, at det er meget
simpelt og overskueligt” (Bilag 4, linje 76-77). Simpliciteten anser hun som sarlig central for
brugervenligheden, og pointerer yderligere: “Altsa der er ikke noget i selve systemet, jeg synes
der er svert at finde rundt i. Det er jo meget simpelt og jeg skal ikke kunne gere alverden i det
her system” (Bilag 4, linje 70-71). En tilsvarende holdning fremhaves af Martina, der beskriver
hendes oplevelse séledes: “Jeg synes egentlig, at VitaComm er meget nemt og let tilgeengeligt
at bruge. Det er ikke sadan, at jeg finder det udfordrende pa nogen made (Bilag 7, linje 59-61).
Denne opfattelse af VitaComm som varende en brugervenlig teknologi gar ogsa igen blandt de

resterende medarbejdere i VSA.

I Skeermenheden synes der ogsa vere enighed om, at VitaComm opleves som en brugervenlig
teknologi. Eksempelvis forteller Mette, at hun “[...] synes det er et nemt og overskueligt system
at arbejde i” (Bilag 8, linje 33), og tilfajer “Det er jo ligesom at tage sin telefon” (Bilag 8, linje
172). Ann forteller ligeledes, hvordan hun oplever at systemets enkle og overskuelige
opsatning gor det nemt at navigere gennem teknologien: “Jeg synes ikke, at der er noget, som

er sveert at finde eller noget, der er svart at bruge” (Bilag 10, linje 33-34).

Medarbejderne fra begge kommunale forvaltninger giver alle udtryk for, at VitaComm opleves
som en forholdsvis nem og intuitiv teknologi at skulle tage i brug. Deres positive beskrivelse af

brugervenligheden anses som en vasentlig faktor for adoptionen af teknologien og er séledes
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afgerende for, om medarbejderne valger at acceptere den og anvende VitaComm i deres daglige
arbejde. Det kan dog vere relevant at se nermere pa, hvad der ligger bag denne opfattelse, da
oplevelsen af en teknologis brugervenlighed sjeldent udelukkende er et resultat af teknologien
i sig selv, men ogsa vil vaere pavirket i hej grad af en raekke eksterne faktorer. I de folgende
afsnit rettes derfor fokus mod disse underliggende forhold for at undersege naermere, hvordan
de har medvirket til at forme (og maske potentielt udfordre) den overordnede opfattelse af

VitaComm som en brugervenlig teknologi.

7.1.1 Tidlige opfattelser forankret i generelle holdninger

Mennesker danner tidlige og ofte ubevidste opfattelser af en teknologis brugervenlighed pa
baggrund af tidligere erfaringer, generelle holdninger til teknologi eller overordnede
forventninger. Disse forste indtryk fungerer som et slags mentalt ‘anker’, der pavirker, hvordan

en ny teknologi vurderes af brugeren - ogsé fer den tages i brug.

7.1.1.1 Troen pa egen forméen

Det er forskelligt, hvilke erfaringer medarbejderne i VSA har med teknologi forud for deres

anvendelse af VitaComm:

Helene: “Jamen jeg synes egentlig jeg har meget flair for det tekniske og systemer er jeg

meget vant til” (Bilag 4, linje 18-19).

Mark: “I vores team A, der er jeg den der sidder med lidt mere IT-ansvar internt, og kan
hjelpe mine kollegaer. Dermed er jeg nok ogsa mere kyndig end nogle af dem” (Bilag

5, linje 69-71).

Henrik: “Og sa er jeg ogsa den, de kommer hen og prikker pa skuldrene, hvis de har

udfordringer med det IT-massige” (Bilag 6, linje 60-61).

Martina: “Jeg har det egentlig rimelig fint med teknologi [...] jeg har s&dan okay
kendskab til det og bruger det meget” (Bilag 7, linje 75-77).

Medarbejdernes udtalelser tyder pa, at de generelt har en vis erfaring med og tillid til teknologi,
hvilket kan have varet med til at forme deres indledende opfattelse af VitaComm, allerede for
de anvendte den i praksis. Eksempelvis beskriver Helene, Mark og Henrik sig selv som de
teknologi-kyndige 1 deres teams, og at de fungerer som interne ressourcepersoner for andre

kollegaer. Det kan derfor tenkes, at deres forste mede med VitaComm ikke var praeget af
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bekymringer eller tvivl, men snarere af en forventning om, at de ville mestre teknologien uden

storre vanskeligheder. I forleengelse heraf forteller Helene:

S4 jeg er meget vant til at skulle anvende forskellige teknologier og jeg er hellere ikke
bange for at ga ind og trykke pa en knap. Det har jeg det helt fint med. S& der er ingen
bekymringer i forhold til det (Bilag 4, linje 20-22).

Udtalelsen indikerer, at Helene besidder en hgj grad af ‘computer self-efficacy’, og dermed

troen pé, at hun kan tilga nye teknologier og anvende dem i takt med sit daglige arbejde.

Martina giver i hendes ovenstéende citat ogsa udtryk for en generel fortrolighed med teknologi,
men der fornemmes ogsé lidt usikkerhed, som kan have haft betydning for hendes indledende
vurdering af den nye teknologi, og hvor nemt det vil vare at skulle bruge den. Hun beskriver

yderligere sin generelle holdning og forventninger til teknologi séledes:

Altsa, det er ikke sadan, at det skremmer mig, eller at jeg har sveert ved det [...] nér der
kommer nye tiltag - lidt ligesom det her VitaComm - og jeg bliver praesenteret for noget
nyt, si er det ikke sddan, at jeg teenker: ‘Ah nej, hvad er nu det?’ Sidan har jeg det ikke.
Jeg har mere sédan: ‘Det prever vi af’, og sa kaster jeg mig ud i det (Bilag 7, linje 76-
81).

Selvom Martina i forste omgang giver udtryk for lidt usikkerhed omkring at skulle anvende
teknologi, har hun tiltro til, at hun nok skal lykkes med fremtidig brug af nye teknologier. Dette

tyder pé, at hun ogsé besidder en relativt hej grad af ‘computer self-efficacy’.

Blandt medarbejderne i Skaermenheden er der ogsé forskel pa, hvilke teknologiske erfaringer

de har ud over deres anvendelse af VitaComm:

Mette: “Jeg er ikke bange for teknologi. Overhovedet ikke, altsd pa ingen made” (Bilag
8, linje 115).
Dorte: “Jeg bliver lidt meget lost nogle gange, fordi sd meget teknisk nerd er jeg nu altséa

heller ikke” (Bilag 9, linje 52-53).

Ann: “Jamen jeg har det fint med teknologi. Det bruger jeg meget i min funktion. Fer
var jeg sddan set ogsd IT person, hvor jeg satte Ipads op til de andre og sddan noget”

(Bilag 10, linje 67-68).

Ovenstdende citater viser, hvordan medarbejderne i1 Skarmenheden har forskellige

udgangspunkter, nar det kommer til deres generelle holdning og erfaringer med teknologi. Det

Side 41 af 91



Solfrido Hjerleifsdottir 02. Juni 2025
It, leering og organisatorisk omstilling, Kandidatspeciale

kan derfor tenkes, at deres forstehandsindtryk og vurderinger af en ny teknologi som
VitaComm ogsa er formet pa forskellig vis. Mette synes at have stor tillid til teknologier og
viser ingen tegn pé usikkerhed, hvilket tyder pa, at hun har en dben og positiv tilgang til at tage
nye teknologier i brug. Anns erfaring med at fungere som IT-person i sin tidligere afdeling kan
tyde pé, at hun, udover at have en positiv tilgang til teknologier, ogsa har praktisk erfaring, som

kan vare med til at styrke hendes opfattelse af VitaComm og dens brugervenlighed.

I modsetning hertil giver Dorte udtryk for en vis usikkerhed, der tyder pé lavere ‘computer self-
efficacy’. Hun beskriver sig ikke som en “teknisk nerd”, og hendes oplevelse af at blive “lost”
kan indikere, at nye teknologier fremkalder forvirring eller frustration. Dortes tilgang til
teknologi kan dermed have betydning for hendes tidlige opfattelse af VitaComm og muligvis
medfere, at hun har forholdt sig mere forsigtigt i medet med teknologien. Samtidig viser hun
dog ogsé en vis vedholdenhed og vilje til at lose opgaverne, idet hun fortaller: “Men jeg prover
alverdens ting og sager, og til sidst s& lykkes det jo alligevel at finde ud af det” (Bilag 9, linje
53-54). Dette kan tyde pa, at hun, trods sin usikkerhed, alligevel har en grundlaeggende tro pa,

at hun vil kunne tilga og anvende ny teknologi.

Med udgangspunkt i medarbejdernes tidlige vurderinger, der er forankret i deres generelle
holdninger og forventninger, synes de alle (medarbejdere fra begge forvaltninger) overordnet at
have en positiv tilgang til nye teknologier. Deres tiltro til egne evner kan dermed pavirke deres

forste mede med VitaComm positivt, samt hvordan de opfatter brugervenligheden i systemet.

Det er dog ikke teknologien i sig selv, som de fleste medarbejdere i VSA har varet mest
bekymret for forud for deres anvendelse af VitaComm, men snarere hvordan deres kollegaer
mon ville tage imod den. Selvom Henriks tidlige vurdering af systemet virker positiv, sd var

hans umiddelbare reaktion pé at skulle tage en ny teknologi i brug pavirket af tvivl:

Jeg teenkte bare: ‘Ahh nej!” [...] Det er jo noget, der gér ind og pévirker vores daglige
arbejde [...] selvom man kan forestille sig, at det er en lille endring for mig, sa er det
ikke en lille @&ndring for alle mine kollegaer. Jeg tenker, der er nogen, der bliver
udfordret [...] P4 det it-maessige og kompetencemaessige. De vil synes, at det er for

besvearligt (Bilag 6, linje 126-133).

Henriks overvejelser om, at nogle kolleger vil finde teknologien “for besverlig”, tyder pa, at
han vurderer deres ‘computer self-efficacy’ som verende lav. Nér en teknologi pa forhand
opfattes som sver at anvende, kan det have en negativ indvirkning pé& brugerens forventede
brugervenlighed og dermed mindske den overordnede teknologiaccept.
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Mark og Helene giver ligeledes udtryk for samme bekymringer; ikke pa egne vegne, men pa
vegne af bade kollegaer og borgere. Mark forteller: “Nu tenker jeg om mine kollegaer ogsa,
fordi der jo er nogle af dem, der ikke er sa super digitale genier” (Bilag 5, linje 178-179), hvortil

Helene pointerer:

Altsa jeg ville enske det var nemmere at seelge VitaComm til folk. Altsa bade for borgere
og for medarbejdere. [...] Fordi det er meget stort ansvar at proppe over pa en bostette at
sige hjelp mig med det, og formidler det videre. Og iser hvis man ikke er serlig teknisk
skarp. Hvordan fir man solgt en app som man ikke selv kan finde ud af at bruge? (Bilag

4, linje 328-339).

Ovenstdende udtalelser indikerer en bekymring, der ikke blot handler om kollegaernes evne til
at anvende VitaComm, men ogsa deres evner til at videreformidle og introducere teknologien

til borgerne.

Selvom Mark og Helene selv fremstar som medarbejdere med hej ‘computer self-efficacy’ og
har tillid til egne evner i forhold til at anvende en teknologi i praksis, sé viser det, at oplevelsen
af brugervenlighed ved selvsamme system, ikke nedvendigvis deles af alle. Deres bekymringer
for kollegernes teknologiske evner til at udfere specifikke opgaver via nye systemer kan dermed
potentielt ogsa pavirke deres egen holdning og intention om at anvende teknologien - og i sidste

ende mindske deres accept, selv om deres egen tekniske forstaelse er hgj.

For medarbejderne i Skaermenheden synes denne bekymring ikke at vaere lige sa fremtraedende.
Dorte fortaeller eksempelvis, at hun forud for sin anvendelse af VitaComm havde tenkt: “‘Det
finder jeg aldrig nogensinde ud af det her’. Men [...] sd er der ogsé nogle kollegaer, som jo kan
noget, som man jo selvfolgelig haegter sig pa. Ja, vi hjelper jo hinanden” (Bilag 9, linje 99-101).
Forskellige teknologiske kompetencer og tilgange til teknologi anser Dorte som en fordel
snarere end en ulempe, hvilket kan fore til storre accept af teknologien samt hvorledes

brugervenligheden opfattes.
7.1.1.2 Organisatoriske og tekniske ressourcer

De organisatoriske og tekniske ressourcer, der ber vare tilgaengelige for at medarbejderne skal
kunne anvende den indferte teknologi optimalt, har stor betydning for opfattelsen af

brugervenligheden samt den faktiske anvendelse i1 praksis.

De medarbejdere fra VSA, som indgér i undersegelsen, er fordelt pa tvers af tre afdelinger og

tilknyttet forskellige arbejdsgrupper. Henrik forklarer sdledes i forhold til sin afdeling:
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[...] vi fik den her ind via Christian, som er leder, og han spurgte om vi kunne lobe med
den, og det sagde vi ja til. Og det var sa det, vores gruppe har sat tid af til, og som vi har

siddet og arbejdet med (Bilag 6, linje 73-75).

Ovenstdende citat tyder pé, at Henriks gruppe fik tildelt en konkret “opgave” samt afsat tid til
at arbejde med VitaComm, hvilket har givet medarbejderne mulighed for at satte sig ind i den
konkrete teknologi. Sddan en tilgang kan have betydning for medarbejdernes oplevelse af
teknologiens brugervenlighed og ligeledes give en oplevelse af, at de nedvendige
organisatoriske ressourcer er tilgengelige for at understotte processen. Henrik forteller

derudover, at det er:

[...] én fra hvert team herinde, der sidder i den gruppe. Og hvorfor vi sidder en fra hvert
team? Det er jo fordi, nir det her skal rulles ud, sa er vi jo foregangsmandene 1 hvert
enkelt team. S& har de andre kollegaer nogen, de kan sperge pa daglig basis (Bilag 6,
linje 201-203).

Den organisatoriske stette, som forvaltningen stiller til radighed, er struktureret gennem
udpegning af centrale akterer og etableringen af grupper, der fungerer som lokal stette for ens
kollegaer i den fremtidige brug af teknologien. At medarbejderne indgar i sddanne grupper og
har adgang til kollegial stette og sparring, eger sandsynligheden for, at de oplever teknologien
som lettere at tilga og anvende i det daglige arbejde, hvilket ogsa afspejler en positiv opfattelse

af ‘perceptions og external control’.

Da Martina vendte tilbage fra barsel, stod hun uden en gruppe, men hun beskriver, hvordan
Henrik tog initiativ til at inkludere hende i hans allerede etablerede gruppe, hvor hun ogsa skulle
arbejde med VitaComm: “Og s& var Henrik sddan: ‘Martina, du kommer lige med her [...] Og
vi skal i gang med det her VitaComm’. Og sé var jeg sadan: ‘Fint, det prover vi af”” (Bilag 7,
linje 92-95).

Oplevelsen af organisatorisk stette, bade i form af ledelsesmassige beslutninger og her
kollegialt initiativ, synes at have haft stor betydning for medarbejdernes mulighed for at laere
teknologien at kende og senere kunne sta til rddighed for at stotte deres kollegaer i anvendelsen
af den. For Martina var det ikke en ledelsesmassig beslutning, der placerede hende i denne
gruppe, men snarere en uformel og inkluderende handling fra en kollega. Trods dette, kan
Martinas oplevelse have bidraget til, at hun opfattede, at der var adgang til de nedvendige

ressourcer og stette, hvilket styrker hendes ‘perceptions of external control’.
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I modsatning til de positive erfaringer, som blandt andet Henrik og Martina giver udtryk for,
havde Helene en anden oplevelse af de organisatoriske og tekniske ressourcer, der skulle
understotte brugen af VitaComm. Hun fremhaver eksempelvis sin frustration over
implementeringen og de tekniske udfordringer, som opstod allerede i opstartsfasen: “Jeg tror vi
var otte, der var udpeget i sin tid” (Bilag 4, linje 304), og uddyber: “Men det virkede jo ikke, da
vi skulle starte det op. Det var jo allerede fra starten en sygt darlig implementeringsproces. [...]
Sa gav folk bare op pa det, og taenkte, at det er lige meget” (Bilag 4, linje 198-203). Helenes
udtalelse indikerer, at hendes ‘perceptions of external control’ sandsynligvis har veret
begraenset allerede fra starten. Nar hverken implementeringsprocessen eller selve teknologien
har fungeret efter hensigten, kan oplevelsen af tilstraekkelig organisatorisk stette svaekkes, og

samtidig kan sddanne udfordringer pavirke den oplevede brugervenlighed negativt.

Oplevelsen af, hvorvidt de nedvendige organisatoriske ressourcer er tilgengelige, kommer til
udtryk pa en lidt anden made blandt medarbejdere i Skaermenheden. Mette beskriver, hvordan
den organisatoriske stotte og opbakning fra kollegaer har veret en forudsatning for, at
kerneopgaven kan imgdekommes - sarligt, da afdelingen har oplevet markant vaekst i antallet
af bade medarbejdere og borgere, der er tilknyttet Skeermenheden. Hun forteller séledes:
“Dengang vi startede i september 23, der var vi fem, der blev ansat og havde 13 borgere. Nu er
vi 12, der er ansat og har lige godt 170 borgere” (Bilag 8, linje 83-84). I forleengelse heraf

fremhaver Mette, at de organisatoriske ressourcer er afgerende for, at arbejdet hanger sammen:

“Og vi har et rigtig godt samarbejde mellem os. [...] Vi har jo nogle arbejdsgange, sé
hvis ikke vi kan fa fat i borgere, sa skal vi have hjemmeplejen til at kere ud og sikre, at

de har det godt” (Bilag 8, linje 84-87).

Ovenstdende udtalelse indikerer et arbejdsmilje, der er athaengigt af internt samarbejde, faste
arbejdsgange og adgang til nedvendige ressourcer. Den organisatoriske struktur synes vere
velfungerende, og medarbejderne er vant til at samarbejde og koordinere pa tvers. Dette kan
styrke oplevelsen af, at de nedvendige organisatoriske rammer er til stede - en oplevelse, der
ogsé kan pédvirke medarbejdernes forventninger til anvendelsen af nye teknologier. Det kan
skabe en forventning om, at man ikke stir alene, og at stette og hjelp er tilgengeligt, hvis
behovet opstér. Samlet set kan dette vaere med til at styrke medarbejdernes ‘perceptions of

external control’.

Adgangen til teknisk support varierer blandt medarbejderne. Helene fra VSA navner

eksempelvis, at hun har mulighed for at kontakte bestemte personer, hvis der skulle opsta

Side 45 af 91



Solfrido Hjerleifsdottir 02. Juni 2025
It, leering og organisatorisk omstilling, Kandidatspeciale

tekniske speorgsmal, men at der ikke er nogen i hendes egen afdeling, der ville kunne hjelpe i
det daglige: “Der er ikke nogen i dette hus, der vil kunne hjelpe mig. Her vil jeg vare den, der
er bedst klaedt pa til det” (Bilag 4, linje 316-317), men uddyber, at hvis der opstod sterre
udfordringer, sé ville hun kontakte IT og Digitalisering eller Team Digital Velfard for support:
“Men skulle det veere noget af en mere grelt karakter, sa ville jeg nok skrive til Tobias eller
Christian: ‘Hvordan er det nu man ger?’” (Bilag 4, linje 115-117). Dette tyder pa, at Helene
ved, hvor hun kan henvende sig for teknisk support, men samtidig indikerer hendes udtalelse

ogsé, at hun i det daglige star uden kollegial sparring i forhold til tekniske udfordringer.

Dorte navner, at der i Skaermenheden tidligere var en kollega tilknyttet kontaktcentret, som
havde teknisk viden, og som medarbejderne kunne kontakt, hvis de oplevede udfordringer med
teknologien: “Men vi har vaeret vant til at have en kollega, som sad pé kontoret, og hun vidste
rigtig, rigtig meget om de her ting her. S& hun hjalp faktisk rigtig meget med det her. [...] men
hun er her ikke mere” (Bilag 9, linje 104-109). Fraveret af afdelingens tekniske ressourceperson
kan mindske medarbejdernes oplevelse af ‘perceptions of external control’, da den umiddelbare

adgang til hjelp ikke leengere er til stede i deres daglige arbejde.

Mette nevner dog, at afdelingen har et samarbejde med et eksternt firma, Atea, som star for

opsatningen af iPads ude hos borgerne:

[...] der har vi et eksternt firma, Atea, som har opgaven med at kere ud med iPad'en til
borgeren, satte den op og finde ringetoner og hvad for en lyd, der rammer borgeren.
Inden teknikeren gér, sa laver de et testopkald, hvor de forst ringer til vores telefon, og
sa skal vi lave et helt almindeligt opkald via VitaComm til borgeren. Sa kan vi se,

hvordan det fungerer (Bilag 8, linje 158-162).

Denne form for eksterne samarbejde bidrager til en oplevelse af, at de tekniske ressourcer er
tilgeengelige. Medarbejderne frigeres fra en del af det tekniske ansvar, som i stedet handteres af
specialister. Yderligere kan det styrke medarbejdernes ‘perceptions of external control’ og
samtidig bidrage til en mere positiv accept af teknologien, da de i deres daglige arbejde kan
forvente, at ops@tningen og oplaringen ude hos borgerne bliver handteret pa en ordentlig og

betryggende made.
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7.1.2 Justerede opfattelser som folge af brug og erfaring

Efterhdnden som brugeren opnér praktisk erfaring med teknologien, kan deres indledende
vurdering af systemet @&ndre sig. Dette kan eksempelvis ske, nar brugeren sammenligner den
nye teknologi med tidligere anvendte teknologiske redskaber og ved at vurdere, i hvilket omfang

den nye lgsning letter eller besvaerligger udferelsen af specifikke arbejdsopgaver.

7.1.2.1 Sammenligning af teknologier

Mange af medarbejderne kan se ligheder mellem VitaComm og andre teknologier, som de
tidligere har stiftet bekendtskab med. Helene, Henrik og Mark fra VSA fremheever sarligt
visuelle og funktionelle ligheder med beskedappen Messenger. Henrik fortaeller: “Jeg synes at
selve funktionerne i VitaComm de minder meget om Messenger [...] Det gor nok ogsa, at jeg
har ikke si svert at finde rundt i det (Bilag 6, linje 20-22). Nar Henrik treekker pa tidligere
erfaringer, tyder det pa, at den nedvendige indsats for at navigere og udfere opgaver i systemet
bliver mindre. Dette indikerer en hgj grad af ‘objective usability' og viser samtidig en positiv
opfattelse af teknologiens brugervenlighed. Det kan ogsa tankes, at den positive oplevelse
forstaerkes, nar teknologien inddrager kendte funktioner, som brugeren i forvejen er fortrolig

med, da det bade reducerer behovet for oplaering og ger teknologien nemmere at tilga.

Helene fremhaver derudover, at mulighederne for at sende emojis, filer og billeder i VitaComm
ligner det, hun kender fra Messenger, og pointerer samtidig, at denne form for kommunikation

ogsé tiltaler borgerne:

Jeg kan godt lide, at man kan bruge emojis, fordi det er ogsd noget som borgerne kan
lide. Og jeg kan ogsa lide, at man kan sende filer [...] Og jeg kan godt lide at man kan
sende billeder, og alt det man nu ellers kan, som laner sig lidt op ad Messenger (Bilag

4, linje 77-82).

Ved at medarbejderne kan genkende de centrale funktioner i VitaComm fra tidligere anvendte
teknologier, kan det reducere oplevelsen af kompleksitet, og dermed sandsynligheden for at de
opfatter teknologien som mere brugervenlig. Herudover kan det ogsa gere dem mere trygge ved

brugen af den og ege brugeraccepten allerede i de tidligere stadier.

Selvom ligheder med andre teknologier kan gere det lettere at tage VitaComm i brug, sé

fremhaver Helene ogsa nogle problematikker ved dette. Eksempelvis navner hun, hvordan
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brugerfladen opleves som simpel, og at hun savner basale muligheder, som hun kender fra andre
teknologier: “Det er jo et meget simpelt layout. Jeg synes der mangler lidt. Det kunne vere fint
hvis man kunne ‘like’ en besked ligesom man kan inde i en helt almindelig SMS besked. Det
ser lidt knastert ud” (Bilag 4, linje 190-192). Dette tyder pa, at brugerfladen i VitaComm ikke
nedvendigvis lever op til hendes forventninger om brug, og at det i nogle tilfaelde kan krave en
storre indsats at anvende teknologien end forventet. Nar teknologien opleves som “knaster” for
Helene, kan det medfere, at hun finder den mindre attraktiv og relevant for hendes arbejde,

hvilket kan svakke intentionen om at anvende den i praksis.

Helene papeger dog, at selvom hun oplever ovenstaende udfordringer, s fungerer teknologien
fint i den daglige anvendelse: “Men omvendt, det virker nar man har det op og kere, og man har
en dialog med borgeren. S& har det jo det meste” (Bilag 4, linje 192-193). De praktiske
erfaringer, som Helene gor sig med teknologien, indikerer, at hendes indledende vurdering af
brugervenligheden @ndrer sig i takt med den aktive brug. Ved at teknologien ogsa understotter
den nedvendige anvendelse uden problemer, kan det ligeledes bidrage til en mere positiv

oplevelse af, at teknologien er nem at anvende.

Mette fra Skeermenheden sammenligner ogsd VitaComm med tidligere anvendte teknologier:
“[...] jeg synes at det godt kan ligne Messenger” (Bilag 8, linje 218-219). Hun tilfgjer, at hun
oplever teknologien som intuitiv og sammenligner det med at vere lige s4 nemt som “at tage
sin telefon” (Bilag 8, linje 172). Mettes erfaringer med lignende teknologier synes at have
pavirket hendes tilgang til VitaComm positivt, idet hun oplever den som genkendelig og nem
at anvende. Dette indikerer igen en hgj grad af ‘objective usability’, og at teknologien kan lette

udferelsen af hendes arbejdsopgaver.

I det daglige arbejde er det ikke kun den kommunale medarbejder, der anvender VitaComm.
Fordi teknologien er indfert som en platform til sikker kommunikation med borgeren,
fremhaver flere medarbejdere fra badde Skermenheden og VSA oplevelser, hvor borgerens
anvendelse og holdning til VitaComm sammenlignes med teknologier, de i forvejen kender.
Mette forteller eksempelvis, hvordan borgerens oplevelse af VitaComm ogsa kan styrkes,
gennem teknologier, som borgeren allerede kender og anvender. Hun siger saledes: “Hvis de
har Messenger, sd kan de se deres parerende over video. [...] Det der med, at det kan man jo
faktisk tilgd pa samme made, som vi gor her” (Bilag 8, linje 226-228). Nar VitaComm ligner

allerede kendte kommunikationsformer, bliver den nemmere for borgeren at forstd og anvende.
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Dette kan medfere, at borgeren ogsa oplever teknologien som mere relevant og brugervenlig,

hvilket igen understotter medarbejderens arbejde.

Helene fra VSA deler denne opfattelse og fortaeller: “Og nogle borgere, de er sddan lidt, det skal
bare vere noget ala Messenger” (Bilag 4, linje 258). Dette indikerer, at borgerne - ligesom
medarbejdere - eftersperger teknologier, der ligner noget, de kender, og som er intuitive at
bruge. Alligevel har bade Helene og Mark oplevet udfordringer med at prasentere VitaComm
for borgerne og til fortsat anvendelse. Helene forklarer blandt andet, at dette har skyldtes appens

dérlige anmeldelser:

[...] forst og fremmest hvis man gar ind og skal hente appen og kan se hvor darlige
scoringer den ligger. Det er allerede forste step, som ger at borgeren sidder og taenker:
Hvorfor er det du vil have mig pa en app - der sidst jeg tjekkede - har 1,6 stjerner. [...]
det gor bare at det ikke er serlig tillidsvakkende for borgerne. Og der er ogsa noget i nér
man kan lese hvad andre har skrevet, og det lige pludselig bliver besverligt. Sa teenker
de “Nej tak”. Du prover at selge et system til mig, som er indviklet, og som ikke scorer

serligt godt (Bilag 4, linje 172-178).

Ovenstdende tyder pd, at selvom teknologien indeholder genkendelige funktioner, sa kan
negative anmeldelser og oplevet kompleksitet have en direkte indvirkning pa bade brugerens
accept og intention om brug. I stedet for at teknologien understotter Helenes arbejde med
borgeren, skaber den nye udfordringer, som hun skal forholde sig til. Yderligere kan dette

pavirke Helenes egen holdning til teknologien og sveekke hendes fortsatte accept.
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7.1.3 Sammenfatning

Afsnittet har undersegt, hvordan medarbejderne i VSA og Skarmenheden oplever
brugervenligheden af kommunikationsplatformen VitaComm, og hvordan denne oplevelse
formes af deres generelle holdninger til teknologi samt justeres over tid som felge af erfaring

og daglig brug.

Samlet viser analysen, at medarbejderne i bdde VSA og Skermenheden overordnet set oplever
VitaComm som en brugervenlig og intuitiv teknologi, men at de underliggende forhold, som
former denne oplevelse, er forskellig. I Skaermenheden synes opfattelsen af brugervenligheden
at vaere tet forbundet med en falles tilgang til teknologi og en velfungerende organisatorisk
struktur, hvor bade tekniske og organisatoriske ressourcer helt fra start er tilgengelige for at
kunne anvende teknologien optimalt. Medarbejderne beskriver et arbejdsmilje preget af tillid,
samarbejde og kollegial stotte, hvor nye teknologier medes med nysgerrighed frem for
modstand. Det har bidraget til, at VitaComm opleves som nem og ukompliceret at anvende -

ogsé blandt de medarbejdere, der ikke nedvendigvis betragter sig som teknisk staerke.

I VSA synes oplevelsen af teknologiens brugervenlighed 1 hgjere grad at vere formet af den
enkeltes medarbejders tidlige vurderinger og forventninger. Medarbejderne giver alle udtryk
for, at de foler sig trygge ved at anvende nye teknologier og oplever VitaComm som overskuelig
og intuitiv. Alligevel fremhaever flere, at det i praksis kan vare en udfordring at fa kollegaer og
borgere med pa teknologien - sarligt hvis de ikke oplever sig selv som teknisk staerke.
Bekymringen for andres teknologiske kompetencer synes at pavirke medarbejdernes egen
opfattelse af brugervenligheden og intentionen om brug. Samtidig har oplevelsen af, hvorvidt
der har veret tilstreekkelig organisatorisk og teknisk stette, veret forskellig: Nogle
medarbejdere har oplevet god stette gennem arbejdsgrupper og ledelsesmaessig opbakning,

mens andre har erfaret frustrationer og begraensninger helt fra begyndelsen.

Derudover oplever medarbejderne det som en fordel, at VitaComm minder om kendte
kommunikationsplatforme som eksempelvis Messenger, hvilket har gjort det lettere for nogle
at tage teknologien i brug. Omvendt har teknologiens visuelle begraensninger og darlige
anmeldelser skabt modstand hos borgere og péavirket medarbejderens egen intention om brug

samt reduceret den opfattede brugervenlighed.
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7.2 Anvendeligheden 1 VitaComm

Nar en teknologi opleves som nyttig og som noget, der kan gare arbejdsopgaver lettere eller
hurtigere at udfore, er der sterre sandsynlighed for, at medarbejderne valger at tage den i brug.
Omvendt vil en teknologi, der ikke vurderes at bidrage sarlig meget - eller som direkte opleves

som en ulempe - ofte blive fravalgt.

Mark, der er medarbejder i VSA, forteeller, at han er tilknyttet et tilbud for unge, hvor han blandt
andet har behov for at kunne sende information ud til flere borgere samtidig. Han siger siledes

om hans oplevelse af teknologiens anvendelighed:

Jeg er en del af team A, hvor vi ogsa har et unge-tilbud. [...] Og der er her vi tit kan gere
brug af det her VitaComm, fordi vi sender fzlles beskeder rundt til flere modtagere pé
en gang. Sa her gor den det bdde hurtigere og lettere, og sd kan de kun se det de skal
(Bilag 5, linje 60-63).

Ovenstdende indikerer, at Mark opfatter teknologien som nyttig i hans arbejde, da den bade
effektiviserer kommunikationen til borgeren og understetter en arbejdsopgave, der ellers ville

vare mere kraevende.

Helene forteller, at hun kun anvender VitaComm med nogle fa borgere, men at det overordnet
set fungerer godt i de tilfaelde, hvor hun bruger det - og teknologiens anvendelighed beskriver
hun saledes: “Jeg ville gnske VitaComm kunne understette mine arbejdsopgaver mere. [...] S&
derfor er det ogsa kun de f4, jeg har faet pa, hvor det faktisk fungerer godt. Det har veret en god
made at guide dem” (Bilag 4, linje 166-169). Dette tyder p4, at Helene oplever VitaComm som
anvendelig i de situationer, hvor teknologien passer til borgerens behov og forudsatninger, men
at teknologien i disse tilfeelde alligevel bidrager positivt til at understotte og lette hendes
arbejdsopgaver. Denne opfattelse af VitaComms anvendelighed synes at g& igen blandt de

resterende medarbejdere i VSA.

Blandt medarbejderne i Skeermenheden fortaeller Mette, at hun - ligesom de andre i afdelingen
- anvender teknologien: “Hver evig eneste dag nar [hun] er pd arbejde” (Bilag 8, linje 189), og
oplever, at den blandt andet understotter hendes arbejdsgange ved at gere kontakten med
borgerne mere tilgeengelig. Hun forteeller, at uden VitaComm: “[...] kan vi jo ikke komme i
kontakt med borgeren” (Bilag &, linje 169), og beskriver hendes oplevelse af anvendeligheden
yderligere saledes: “[...] det er nemt at bruge og det er et effektivt redskab” (Bilag 8, linje 171).
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For Mette synes VitaComm at vare en integreret del af arbejdsdagen, der ger virtuel

hjemmepleje muligt, og samtidig bidrager til, at opgaverne kan udferes lettere og hurtigere.

Dorte deler denne positive opfattelse og fremhaver, at hun oplever, at VitaComm indeholder
de funktioner, hun har brug for, for at kunne udfere sit arbejde: “Jeg synes, at det er let og
overskueligt, og det har det, som vi skal bruge for at hurtigt komme i kontakt med vores borgere”
(Bilag 9, linje 172-173). Dette tyder pa, at Dorte ogsd oplever VitaComm som en nyttig
teknologi 1 hverdagen, og at hun generelt har en positiv opfattelse af dets anvendelighed i

forhold til at understette hendes arbejdsopgaver.

Anvendeligheden vurderes som en af de centrale faktorer i forhold til teknologiadoption og er
dermed afgerende for, om medarbejderne enten vaelger at acceptere eller afvise VitaComm i
deres arbejde. For medarbejderne i VSA og Skermenheden er oplevelsen af VitaComms
anvendelighed og teknologiens muligheder til at understotte deres daglige arbejdsopgaver
forskellig. Ligesom i det forrige afsnit om brugervenlighed er det ogsd her relevant at se
naermere pa, hvad der ligger bag medarbejdernes opfattelser. De folgende afsnit retter derfor
fokus mod de bagvedliggende forhold, som péavirker anvendeligheden for at belyse, hvordan de
har varet med til at forme (og i visse tilfelde muligvis udfordre) den samlede opfattelse af

VitaComm som en anvendelig teknologi.

7.2.1 Social pavirkning

Brugerens beslutning om at tage ny teknologi i brug kan i hej grad pévirkes af andre mennesker,
der er del af vedkommendes omgivelser; Ofte vil de enten opfordre til eller frardde brugeren at

anvende teknologien.

7.2.1.1 Andres indflydelse pa brug af ny teknologi

Flere medarbejdere i VSA giver udtryk for, at anvendelsen af VitaComm blandt kollegaer er
lav, hvilket kan have betydning for den enkeltes oplevelse af teknologiens relevans og
anvendelighed. Mark forteller sadledes om, hvordan han har oplevet brugen af VitaComm blandt
sine kollegaer: “P& to haender kan man nok talle hvor mange der bruger det i vores regi ud af
60 medarbejdere. Sa det er ikke mange” (Bilag 5, linje 94-95). Helene synes at dele samme
oplevelse, da hun forteller, at brugen af VitaComm i hendes afdeling ligeledes er begraenset:
“Jeg tror vi var otte, der var udpeget i sin tid. Men jeg har ikke hert nogen sige de bruger det”

(Bilag 4, linje 304-305).
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Nér teknologien kun bliver anvendt af fa medarbejdere, kan det medfere, at oplevelsen af
‘subjective norm’ svaekkes - altsd den sociale forventning om, at teknologien ber bruges. Dette
kan have negative folger og resultere i, at andre medarbejdere i mindre grad opfatter teknologien

som relevant eller anvendelig.

Mark har dog forsegt at forholde sig &ben og positiv over for de muligheder, som VitaComm
tilbyder, og har ligeledes forsegt at introducere teknologien til sine kollegaer: “Ja, og si brugte
de det ikke rigtig efterfelgende. Eller jo, én kollega gor, men det er ogsd ham jeg er pa arbejde
med, nar jeg har fallestider herude. S& vi prover i hvert fald at bruge det” (Bilag 5, linje 288-
290). Selvom Mark synes at have accepteret teknologien og anvender den i sit arbejde, fremstar
den lave opbakning fra kollegaer stadig som en udfordring. Oplevelsen af at st relativt alene
med ansvaret for at fastholde brugen af VitaComm, og at det “kun” er lykkes med én kollega,
kan vaere med til at svaekke den sociale forventning om brug, og dermed ogsé pavirke opfattelsen

af teknologiens anvendelighed negativt.

Helene forteller, hvordan der i hendes afdeling synes at have udviklet sig en falles, negativ
holdning til VitaComm, som bade har pdvirket anvendelsen og den generelle tilgang til
teknologien: “Hver gang jeg siger navnet VitaComm, sé ruller de alle sammen gjnene, og teenker
‘Og josses’. Det har ikke et serligt godt ry. Det har det ikke” (Bilag 4, linje 309-310). Hun
uddyber, at dette blandt andet skyldes, at mange af hendes kollegaer oplever teknologien som
‘noget der var’ og dermed irrelevant for deres nuvarende praksis: “Og jeg teenker der er ogsa
flere der ikke gider at give det et forseg mere, fordi det er géet i glemmebogen. Der er nogle,

der teenker: ‘N4 ja, det var vist noget, der var til for et halvt ar siden’” (Bilag 4, linje 310-312).

Ovenstaende tyder pd en kollektiv modstand mod teknologien, hvor der blandt kollegaer er
udviklet en negativ holdning. De sociale indflydelsesprocesser, der pavirker brugerens
opfattelse af en ny teknologi, kan vare vanskelige at endre - sarligt nar teknologien maske
endnu ikke er fuldt implementeret i forvaltningen. Som Mark ogsa pointerer: “[...] det er svert

at komme over i en ny vane” (Bilag 5, linje 290).

Nar Helene i tidligere citat siger ‘hver gang jeg naevner VitaComm’, tyder det pa, at hun har
forsegt at tage teknologien op blandt kollegerne, men er blevet medt med afvisning og
modstand. Dette kan have en negativ indvirkning pd de sociale forventninger om, hvorvidt
teknologien ber anvendes i praksis - inkluderet Helenes egen vurdering af, om hun ber anvende

VitaComm.
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Mette fra Skeermenheden giver derimod udtryk for, at der i hendes afdeling er en mere positiv
holdning til VitaComm. Hun fremhaver is@r den sociale opbakning fra kolleger som en

afgerende faktor for, hvordan teknologien opleves og anvendes i det daglige arbejde:

Altsa 1 hele taget at vaere ansat i Skaermenheden, det er jo det bedste vi har gjort.
Selvfolgelig kan man da sige, at der er nogen, der er lidt mere bange end andre for at
skulle anvende ny teknologi. Men sé joker vi lidt om det og hjelper hinanden (Bilag 9,
linje 269-271).

Mettes oplevelse tyder pa en sterk ‘subjective norm’, hvor anvendelsen af teknologi ikke kun
er en individuel opgave, men et felles ansvar. Den sociale stotte og fallesskabet blandt
kollegaer har bidraget til at mindske usikkerhed og modstand mod nye teknologier. Hun

uddyber endvidere de sociale indflydelsesprocesser pa forandringer séledes:

Men sédan er det jo altid, nér der er nogle forandringer. Sa vil vi jo helst gere det, vi
kender. Og s& ma vi jo stette hinanden og hjelpe hinanden med at blive trygge i det nye,
der kommer. Det vil det jo blive ved med at gere, ndr man sidder her, hvor vi sidder

(Bilag 8, linje 272-274).

Ovenstdende udtalelse gor det tydeligt, at anvendelsen af teknologi ikke kun athanger af den
enkeltes tekniske kunnen, men ogsé pavirkes 1 hgj grad af de sociale holdninger om brug. Dorte
deler denne oplevelse og fremhaver, at VitaComm helt fra starten har veret en fast del af deres
arbejdsgange i Skaermenheden: “Det (VitaComm) er noget som vi skal bruge. [...] Det er jo det
redskab som vi bruger her” (Bilag 9, linje 135-136). En klar forventning om anvendelse kan
vaere med til at styrke oplevelsen af nedvendighed, hvilket kan gge bade accept samt den

endelige adoption af teknologien.

Dorte forteller dog ogsa, at hun i starten oplevede udfordringer med at anvende teknologien,

men at erfaring og kollegial stotte har veret afgerende for hende:

Jeg synes, det var allerede, da jeg sa stillingsannoncen, der teenkte jeg bare, at det her er
jeg nadt til at prove! [...] Men det var ogsd godt nok svert. [...] Men det har veret
spendende, og det har varet lererigt. Og nu sidder det jo bare pa rygraden, hvordan man

gor tingene (Bilag 9, linje 88-94).

Medarbejdernes oplevelse af ‘subjective norm’ pa arbejdspladsen, kan pavirkes af, om
teknologien opleves som frivillig eller tvungen (‘voluntariness’), samt af den erfaring, de opnar

gennem brugen (‘experience’). I ovenstdende citater ses, at VitaComm er et krav til
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kommunikation med borgere for medarbejdere 1 Skeermenheden, men at den ikke nedvendigvis
opleves som tvang, men snarere som en forventning om anvendelse tilknyttet deres
arbejdsopgaver. Denne forventning om brug samt den positive holdning og kollegial stette gor
det lettere for den enkelte bruger at tage teknologien til sig. Ved at Dorte ogsa har opnéet mere
erfaring med teknologien, styrkes oplevelsen af anvendeligheden samt hendes accept - som hun

selv udtrykker ‘nu sidder det jo bare pa rygraden, hvordan man ger tingene’.

Martina og Henrik fremhaver begge, at den nuvarende brug af VitaComm i VSA er frivillig,
og at det kan vare en af drsagerne til, at flere af deres kollegaer valger at ikke anvende
teknologien. Martina forteller, at hun mener, at: “Hvis vi fik at vide, at [...] vi skulle
kommunikere via VitaComm som den eneste made at kommunikere med borgerne pa, sé er jeg
slet ikke i tvivl om at s& gjorde folk det ogsa” (Bilag 7, linje 191-193). Hun anerkender dog, at
vejen dertil nok ikke ville helt s nem: “[...] der ville blive noget brokken [...] Altsa fordi igen
altsé det er bare ikke sddan at @ndre folks vaner” (Bilag 7, linje 194-195). Det tyder pa, at sa
leenge teknologien er frivillig, s& vil det vaere nemmere for medarbejderne at fravaelge den, end

at endre sine rutiner og arbejdsgange.

Mark bekrafter ovenstiende, da han fortaeller, hvordan han udelukkende bruger VitaComm,
fordi: “[...] der ligesom er lagt op til det. Det skulle vere et godt redskab, og at vi jo ikke mé pa
grund af GDPR bruge SMS” (Bilag 5, linje 109-110). Han tilfejer: “Ellers havde jeg jo heller
ikke brugt det. Det er kun fordi at der kommer noget oppefra som siger at jeg skal” (Bilag 5,
linje 110-111). Dette tyder pé, at det ikke nedvendigvis er teknologiens nytteveerdi, der er
central for ham, men at anvendelsen snarere er et resultat af en ledelsesmaessig beslutning (der

narmest opleves som tvang) samt kravet om at folge regler og organisatoriske retningslinjer.

7.2.2 Teknologiske fordele og vurdering af behov

Brugerens beslutning om at tage ny teknologi i brug athanger ogsa ofte af, hvordan
vedkommende opfatter teknologiens nytteverdi, hvilket blandt andet indebarer en vurdering

af, hvad teknologien kan tilbyde i forhold til de behov, brugeren har i det daglige arbejde.

7.2.2.1 Teknologiens nytteveerdi i det daglige arbejde

Helene fra VSA arbejder til dagligt med borgere, der har s@rlige behov, hvortil hun anvender
VitaComm pa en ugentlig basis til visse arbejdsopgaver (Bilag 4, linje 26-27). Hun fortaller

saledes om, hvorvidt teknologien er med til at understette hendes arbejde: “Jeg har for eksempel
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en borger, jeg ikke kan ringe til. Alt skal vere pa skrift. S& der synes jeg, at det er rart ogsé at
kunne gere det legalt, uden at komme i1 klemme med GDPR [...]” (Bilag 4, linje 156-158). For
Helene ligger anvendeligheden bade i de muligheder, teknologien giver for skriftlig
kommunikation, og at det kan forega i et sikkert, godkendt forum. Samtidig fremhaever hun:
“[...] at mange af de borgere vi arbejder med, har brug for noget visuelt at leene sig opad. Og det
kan VitaComm give mig” (Bilag 4, linje 158-160). Dette tyder pa, at Helene har en positiv
opfattelse af teknologiens ‘job relevance’, og kan se vardien i at anvende VitaComm med

hendes borgergruppe.

Henrik og Martina beskriver ogsé fordele ved at anvende en sikker kommunikationsplatform i
deres arbejde med borgere, hvor tidligere alternativer ellers har vist sig at vere utilstreekkelige
eller problematiske. Henrik forteller blandt andet, hvordan han anvender VitaComm med en
borger, der har talevanskeligheder og derfor har svert ved at kommunikere over

telefonsamtaler:

[...] han har ordfindingsbesver. Og han er ikke mulig at tale i telefon med [...] For
VitaComm, s& kunne han finde pa at sende sddan noget som er fortroligt. Noget som
strider mod GDPR-reglerne, det kunne han finde pé at sende i en SMS. [...] Men det er
krypteret her, s& det har jo veret godt (Bilag 6, linje 14-18).

Ovenstdende tyder pa, at Henrik oplever teknologien som relevant til de opgaver, der sarligt
vedrerer borgerens felsomme oplysninger. Hans positive opfattelse af teknologiens ‘job
relevance’ kan dermed bidrage til en steerkere oplevelse af bade anvendeligheden samt hans
intentioner om fortsat brug. Selv om Henrik er enig i de sikkerhedsmassige fordele, som
teknologien tilbyder, sa tilfgjer han at: “Det er nogle ting, den kan i nogle sammenhange” (Bilag
6, linje 163), hvilket tyder p4, at han oplever teknologiens relevans for ens arbejdsopgaver som

begraenset og igen kun nyttig til situationer, hvor den passer ind i visse behov.

Martina beskriver en lignende oplevelse med en af sine borgere, som hun anvender VitaComm
med. Her fremhaver hun, hvordan teknologien har bidraget til at lase konkrete udfordringer i
hendes arbejde med en borger, der tidligere ofte sendte personfolsomme oplysninger - sdsom

borgerens CPR-nummer eller anden privat information - over usikre kanaler. Hun siger saledes:

[...] han er netop sddan en borger [...] der sender en del post til os og som indeholder
CPR-nummer eller noget med ekonomi og andre meget private oplysninger. [...] og der

teenkte jeg bare: ‘Det duer bare ikke det her’ (Bilag 7, linje 141-146).
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Ovenstaende indikerer, at Martina har valgt teknologien til, fordi hun ser en tydelig vaerdi i dens
sikkerhed og kommunikationsmuligheder. VitaComm synes at kunne understotte hendes
arbejde, hvilket igen viser en positiv accept af teknologien. Hun fremhaver yderligere, at
borgeren selv ogsa har vaeret positiv overfor VitaComm og anvender den hyppigt. Dette ser hun

som en fordel, men tilfgjer samtidig, at det nogle gange kan medfere dobbeltarbejde:

Det er som om han godt ved, det der med at altsa hvis der er noget, som han skal sende
sa er det altid pa VitaComm han sender det til mig. S& kan han s& godt finde pa at ringe
eller nogle gange ogsa have sendt en SMS til mig: ‘Har du set det der p4 VitaComm?’
(Bilag 7, linje 147-150).

Selvom Martina vurderer VitaComm som et relevant varktej i hendes arbejde, sd viser
ovenstaende oplevelse ogsa nogle udfordringer. I stedet for at samle kommunikationen ét sted,
sd ma hun fortsat forholde sig til henvendelser via baide SMS og telefon. Dette kan medfore, at
hun snarere oplever brugen af VitaComm som et ekstra arbejde frem for en effektiv lesning,
hvilket kan have en negativ indvirkning pa oplevelsen af teknologiens ‘job relevance’ og
ligeledes svaekke den opfattede anvendelighed samt hendes intentioner om at anvende den med

andre borgere.

Mark fremhaver derimod nogle af teknologiens centrale funktioner og iseer muligheden for at
sende fzlles beskeder til flere borgere. Dette ser han som en fordel og noget, der understotter
hans daglige arbejdsopgaver: “Og det er her vi tit kan gere brug af det her VitaComm, fordi vi
sender fellesbeskeder rundt til flere modtagere pa en gang. [...] VitaComm jo har et max pa 40,
hvilket jo er rigeligt for os til en gruppebesked” (Bilag 5, linje 61-66). Mark oplever teknologien
som et relevant og effektivt redskab, der sikrer hurtig og tydelig kommunikation med flere

borgere pa en gang.

Mark pépeger dog ogsa, at han oplever anvendelsen som kontekstathengig: “[...] det bliver
primart i det her tilbudsregi, hvor kommunikationen mellem flere borgere pa tvars er et behov.
[...] med mine gvrige borgere rundt om i byen, der taenker jeg ikke umiddelbart at den ger en
stor forskel” (Bilag 5, linje 123-126). P4 samme mdade som Henrik, vurderer Mark, at
teknologien ikke nedvendigvis er nyttig i alle dele af hans arbejde, men primert i specifikke

situationer og med en udvalgt borgergruppe.

Medarbejderne i Skarmenheden oplever derimod VitaComm som et serdeles nedvendigt
redskab i deres daglige arbejde - is@r i forhold til kontakten med borgerne. Dorte fortaller
saledes: “Vi er jo rigtig athengige af, at det bare korer. Rigtig meget. Det er jo det, vi bruger.
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Det er jo vores primeare redskab til at tale med borgerne” (Bilag 9, linje 78-80). Teknologien

opleves ikke blot som nyttig, men den bliver en uundverlig del af den daglige praksis.

Denne opfattelse af teknologiens relevans for arbejdsopgaverne, understottes af Mette, der
pointerer: “Ellers kan vi jo ikke komme i kontakt med borgeren” (Bilag 8, linje 169).
Udtalelserne indikerer, at medarbejderne i Skarmenheden har en gennemgiende positiv
opfattelse af VitaComms nyttevaerdi og anvendelighed, og at teknologien iser understotter et af
deres centrale behov, nemlig muligheden for at kommunikere med og na ud til borgerne gennem

virtuel hjemmepleje.

Ann forteller, at hun for sin start pa Skaermenheden var bekymret for, om hun gennem
teknologien kunne understotte det taette og relationelle naerver med borgeren, som hun ellers
vaerdsaetter 1 sit arbejde. Hun siger saledes: “Jeg havde veret bange for det der small talk og
sadan med skaermen” (Bilag 10, linje 115-116). Efter at have taget teknologien i brug, oplever
hun dog, at den i praksis understotter relationen i langt hgjere grad end forventet: “Jeg er faktisk
overrasket over hvor intimt det er. Jeg ville have troet, at det var sddan langt mere distancerende.
Men det er faktisk meget intimt [...] Jeg synes faktisk det er meget naerverende. Meget mere
end jeg havde regnet med” (Bilag 10, linje 58-63). Dette tyder pa, at Ann har en positiv
opfattelse af teknologiens ‘job relevance’ i forhold til hendes arbejdsopgaver, netop fordi hun
oplever, at VitaComm muligger opbygningen af taette relationer og formar at skabe narveer -
selv nér kontakten foregar pa afstand. Dorte og Mette giver udtryk for selvsamme, hvortil Mette
forklarer, at “[...] man lander lynhurtigt i en relation. Det er fedt, at det kan lade sig gore. Men
jeg tror, det er det der med, at vi sidder i gjenhgjde, og vi er ligevaerdige pa en eller anden made”

(Bilag 8, linje 210-212).

I modsatning til medarbejderne i Skaermenheden, som oplever, at VitaComm kan understotte
narver og relationsarbejde, synes de fleste medarbejdere i1 VSA ikke at vaere enige i dette.
Helene forteeller eksempelvis, at hun ikke oplever, at den digitale kontakt med borgeren bidrager
positivt til relationen, og siger séledes: “Jeg taenker ikke, at man bliver mere taet i en digital
kontakt. [...] Sa nej, jeg synes ikke at den (VitaComm) ger noget for relationen” (Bilag 4, linje
223-228). Denne forskel i oplevelsen indikerer, at vurderingen af teknologiens ‘job relevance’
1 hoj grad afhenger af selve arbejdsopgaverne og den faglige tilgang i den enkelte afdeling

og/eller forvaltning.
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7.2.3 Sammenfatning

Afsnittet har undersegt, hvordan medarbejderne i VSA og Skarmenheden oplever
anvendeligheden af kommunikationsplatformen VitaComm, og hvordan denne oplevelse

pavirkes af eksterne faktorer som social pavirkning og teknologiens jobrelevans.

Samlet viser analysen, at oplevelsen af VitaComms anvendelighed er forskellig mellem de to
forvaltninger. I Skeermenheden opleves teknologien som et centralt og uundverligt
arbejdsredskab, der bade understotter daglige arbejdsgange og styrker relationen til borgeren.
VitaComm fremstar som en teknologi, der skaber nervar og er effektiv, og det er tydeligt, at
medarbejderne har taget den til sig. Oplevelsen og anvendelsen synes at veere understottet af en
steerk subjektiv norm, hvor brugen af teknologien er kollektivt forankret og opfattes som et
feelles ansvar. Kollegaer stotter og hjelper hinanden, og der er en tydelig organisatorisk
forventning om brug - dog opleves den ikke som tvang. Medarbejdernes positive erfaringer over

tid synes dermed at have styrket opfattelsen af VitaComm som en anvendelig teknologi.

I VSA er oplevelsen mere nuanceret og athenger i hgjere grad af den enkelte medarbejders
arbejdsopgaver og borgergruppe. Medarbejderne oplever teknologien som anvendelig i
specifikke situationer - eksempelvis til sikker skriftlig kommunikation med udvalgte borgere -
men vurderer samtidig, at den ikke har serlig relevans for deres gvrige arbejde. Generelt ses der
en lavere grad af social opbakning, og flere medarbejdere beskriver en kollektiv modstand mod
teknologien. Selvom VitaComm er implementeret med fokus pa frivillighed, sa fremstar deres
brug mere som “tvang”, idet de udvalgte medarbejdere forventes at fungere som
‘foregangsmandene’ for deres kollegaer. For nogle synes anvendelsen derfor 1 hgjere grad at
vaeere drevet af organisatoriske krav og ledelsesmessige forventninger end af en positiv
oplevelse af teknologiens nyttevaerdi. Nogle medarbejdere beskriver desuden, hvordan brugen
af VitaComm har medfert ekstraarbejde, hvilket har haft negativ indvirkning pa bade

vurderingen af anvendeligheden, intentionen om brug samt deres overordnede accept.
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7.3 Organisatoriske interventioner

Implementeringen af ny teknologi vil ofte medfere @ndringer i organisationens struktur og
arbejdsgange. Ved at forholde sig til forskellige implementeringsinterventioner kan ledelsen
give et mere realistisk og retvisende billede af teknologiens funktionalitet og fremtidige
arbejdsgange samt sikre, at medarbejderne besidder de nedvendige forudseatninger for at tage

teknologien i brug.

Da VitaComm allerede er implementeret i to af kommunens forvaltninger, vil jeg i det folgende
se nermere pd, hvordan medarbejdere fra Voksensocialafdelingen og Skarmenheden har
oplevet anvendelsen af teknologien og den stette, de har modtaget i den forbindelse. Dette gores

med udgangspunkt i teorien om de foresldede interventioner.

7.3.1 Stette og kompetenceudvikling

Organisatorisk stette samt muligheden for trening og kompetenceudvikling er vigtige
forudsetninger for at age brugeraccept og adoption af nye teknologier. Blandt medarbejderne i
VSA forteller Helene, at hun var en af dem, som blev udpeget til at deltage i
implementeringsprocessen af VitaComm (Bilag 4, linje 29-30). Om sin introduktion og
oplaering i systemet, forteller hun siledes: “Vi deltog i et online eller virtuelt leringsmode
omkring VitaComm. Og sa fik vi jo nogle vejledninger pa mail, som vi sa skulle preve at ga ud
og arbejde ud fra” (Bilag 4, linje 30-32). Helenes oplaering peger pa en form for selvlering,
hvor hun, efter en indledende introduktion, selv har matte udforske teknologien for at opna
erfaring og forstdelse for dens funktionalitet og anvendelse i praksis. Denne form for
organisatorisk stette kan risikere at pavirke hendes oplevelse af VitaComm negativt, da ansvaret
for kompetenceudvikling i hgj grad placeres hos den enkelte medarbejder frem for hos

organisationen.

Henrik giver derimod udtryk for, at han modtog en god og struktureret oplaring og fortaeller

saledes om processen:

[...] ganske kort efter vores introduktion, fik vi vejledninger tilsendt, og sa prevede vi at
lege lidt med dem. Og sa lavede vi faktisk en aftale med Christian, at han skulle komme
herind en dag, til den her gruppe, og fortelle mere om VitaComm, og s& kunne vi give

feedback tilbage. Og de spergsmal, som han ikke kunne svare pa, de tog man med
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tilbage, og det han kunne svare pa, det fik vi jo svar pa. Og sé viste han ogsa, at I kan

gore sadan og sadan her (Bilag 6, linje 102-106).

Ovenstdende udtalelse tyder pé, at Henriks oplaering i brugen af VitaComm har vearet mere
struktureret end Helenes, idet der var mulighed for bade personlig sparring og for at stille
sporgsmal direkte til opleegsholderen. Undervejs i oplaeringen var der derudover plads til at
“lege 1idt” med teknologien, men ogsa til at blive guidet systematisk gennem dens funktioner.
Den organisatoriske stotte synes at veere mere tilgaengelig i Henriks tilfelde, hvilket ligeledes

kan indikere en mere positiv oplevelse af teknologiens anvendelighed og brugervenlighed.

Martina, som er den af informanterne fra VSA, der har anvendt VitaComm 1 kortest tid, havde
en lidt anderledes introduktion og oplaring end sine kollegaer. Hvor Helene og Henrik deltog i
mere formelle introduktionsforleb med online leeringsmede eller oplag, blev Martinas oplering
faciliteret af en kollega, der fungerede som ressourceperson eller “primus motor”, som hun selv
udtrykker det: ““ Sa var det Henrik, der fik introduceret mig til VitaComm og [...] det er sddan
set ham der har veret lidt primus motor for mit vedkommende for at starte op med det” (Bilag

7, linje 95-97).

Selve introduktionen beskrives som uformel, men effektiv: “Altsd jeg tror det var en
eftermiddag eller sddan noget vi sad herinde begge to pa kontoret [...] og sa tror jeg max det var
20-25 minutter eller sddan noget hvor vi lige sad med hver vores computer” (Bilag 7, linje 106-
108) og fremhever derudover: “Jamen det fungerede sé fint (Bilag 7, linje 106). Dette tyder pa,
at den oplevede stotte ikke nedvendigvis behever at vaere formaliseret eller systematisk for at
kunne fremme en positiv opfattelse af teknologien, men at peer support kan veere lige sa
understottende. Martinas erfaring med en hurtig og effektiv oplering, kan indikere at

VitaComm opleves som en brugervenlig teknologi, der er let at tage 1 brug.

I modsetning til de andre medarbejdere i VSA, nevner Mark, at han hverken har modtaget
vejledninger eller oplering i at skulle anvende VitaComm (Bilag 5, linje 248-249). Han
forteeller dog, at han har faet en kort introduktion, som fandt sted i forbindelse med et
netveerksmede: “Som jeg husker... Jeg tror, at vi fik en gennemgang af VitaComm pa et
netveerksmede pa et tidspunkt. En meget hurtig gennemgang af hvordan man loggede ind og
saddan noget. Og sa var det egentlig det (Bilag 5, linje 249-251). Marks oplevelse af en begranset
organisatorisk stette kan medfere, at han gar glip af centrale fordele som teknologien tilbyder.
Dette kan resultere i udfordringer med anvendelsen og at hans vurderinger af teknologiens

brugervenlighed pavirkes negativt.
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Mette og Dorte har arbejdet i Skeermenheden siden afdelingens opstart tilbage i september 2023.
Da VitaComm fra begyndelsen af blev deres primare redskab til kommunikation med borgere,
var det ogsd omkring der, at de modtog deres traening i systemet. Mette beskriver oplaeringen
som godt struktureret og husker den positivt: “[...] sa fik vi selvfelgelig en oplering i [...]
arbejdsgangene og hvordan vi far lagt borgere ind, sé vi kan ringe dem op pa opkaldslisten. Det
syntes jeg var fint og godt” (Bilag 8, linje 125-127). Den organisatoriske stotte er tydeligt til
stede 1 Mettes udtalelse, og ved at hun fér indblik i funktionalitet og arbejdsgange, kan dette
bidrage til en positiv vurdering af brugervenligheden samt om den fremtidige anvendelse af
teknologien i hendes daglige arbejde. Ved at Mette har en positiv, udadvendt holdning til
VitaComm, kan det ligeledes @ge sandsynligheden for, at hendes andre kolleger ogsa udvikler

en positiv opfattelse, der samtidig mindsker eventuel modstand.

Dorte beskriver dog en anden oplevelse, hvor hun synes, at opleringen var praeget af mange

deltagere og mange nye informationer:

Altsé vi sad rimelig mange hernede. Det var jo ikke kun os. [...] Jeg synes, jeg var helt
tung i hovedet af alle de der informationer, man fik om alt det nye. Jeg husker, at jeg

teenkte: ‘Det finder jeg aldrig nogensinde ud af det her’ (Bilag 9, linje 97-99).

Selv om den organisatoriske stette er tilgengelig, tyder ovenstdende udtalelse pa, at Dorte
oplever oplaringen som overvaldende, hvilket kan have negativ indvirkning pd hendes
opfattelse af teknologiens brugervenlighed og fremtidige brug. Samtidig fremhaver Dorte dog
vigtigheden af kollegial stotte under oplaeringen samt til efterfolgende anvendelse: “[...] sé er
der ogsa nogle kollegaer, som jo kan noget, som man jo selvfolgelig haegter sig pa. Ja, vi hjelper
jo hinanden” (Bilag 9, linje 100-101). Denne form for ‘peer support’ betragtes som uformel,
men er en vigtig kilde til hjelp, vejledning og udvikling af felles viden om teknologien, hvilket

bidrager til medarbejderens oplevelse af VitaComms brugervenlighed og anvendelighed.

Ann startede for nylig i Skeermenheden, og beskriver, at bdde informationen om teknologien og
hendes oplaring i VitaComm har veret ret begrenset: “Jeg var med og sd hvad de gjorde, og
sd provede jeg selv. Og sé egentlig ikke s& meget mere, tror jeg” (Bilag 10, linje 87-88). Ann
modtog ingen vejledninger (Bilag 10, linje 91-92), og introduktionen blev udelukkende
varetaget af kollegaer (Bilag 10, linje 89-90), hvilket indikerer et fravaer af struktureret,
organisatorisk oplering. Ann giver desuden direkte udtryk for, at hun oplever mangel pa viden
om teknologiens muligheder: “[...] jeg kunne da godt tenke mig at vide lidt mere om hvad

VitaComm kan. Og hvad jeg ellers kan bruge det til. [...] Jeg ved ikke, om jeg egentlig kan
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bruge det til mere” (Bilag 10, linje 109-111). Selvom Ann far oplering via sine kollegaer, kan
hendes oplevelse af manglende organisatorisk statte have medfert udfordringer i efterfolgende
anvendelse, en lavere opfattelse af brugervenligheden samt begraenset teknologiaccept.
Udtalelsen viser ogsa, at hendes usikkerhed i medet med teknologien kunne have veret

reduceret gennem en mere malrettet stotte og oplaering.

Det er ikke kun medarbejderne, der skal oplaeres 1 at anvende VitaComm, men ogsé de borgere,
som medarbejderne anvender teknologien med. Helene fra VSA forteller, hvordan hun béade

oplever mangel pa stotte til formidling og noget konkret materiale til borgerne:

Og sa tenker jeg ogsd, at der er noget i, at det er bostetter, der skal sidde og leere dem og
bruge det. [...] Der er ikke noget laekkert materiale. Der er ikke nogen flyer, som jeg kan
give borgerne. [...] S& der er rigtig meget der er athangigt af min formidlingsevne, og
der er vi ogsé sa forskellige. Nogle af mine kolleger derinde er ikke sarlig trygge i det
tekniske. [...] Og vi har kun en time. S& gar der rigtig meget af deres bostette-tid pa noget,

som de ville enske, blev brugt pa noget andet (Bilag 4, linje 178-189).

Ovenstdende indikerer et stort behov for yderligere trening og organisatorisk stette, nar det
gaelder medarbejderens prasentation af VitaComm for borgerne. Selve oplaringen af borgeren
pafalder ogsd medarbejderen, og kvaliteten athanger derfor i hej grad af deres tekniske
kompetencer og formidlingsevne. Oplevelsen af mangler i materiale og stette kan dermed have
en negativ indvirkning pa medarbejdernes opfattede brugervenlighed og anvendelighed samt

intentioner om brug.

For medarbejderne i Skeermenheden synes dette ikke at veere en udfordring, da de inddrager
eksterne specialister til opsatning af iPads hjemme hos borgeren, og internt personale til
borgerens oplearing i at anvende teknologien. Mette forteller: “[...] der har vi et eksternt firma,
Atea, som har opgaven med at kere ud med iPad'en til borgeren, sette den op og finde ringetoner
[...] S& kan vi se, hvordan det fungerer” (Bilag 8, linje 158-162). Hun tilfojer, at det taette

samarbejde med andre i forvaltningen anvendes til at gore overgangen tryg:

[...] der har ogsa veret borgere, som stadigvaek er lidt bange for det her. Og sa er det jo
sd, at vi har et godt samarbejde til hjemmeplejen eller rengeringsholdet, og sa aftaler vi,
at vi ringer pé det tidspunkt, hvor de er der. S& det bliver lidt trygt [...] (Bilag 8, linje
162-165)
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Mettes beskrivelse indikerer, at en klar ansvarsfordeling og tveerfagligt samarbejde er med til at
skabe struktur og en oplevelse af, at organisatorisk stette er tilgeengelig. Dette reducerer behovet
for teknisk oplering, men forudsatter stadig at medarbejderne har en grundlaeggende forstéelse
af teknologien. Fortallingen viser ogséd, hvordan organisatorisk stette og ‘peer support’ kan

fremme bade medarbejdernes og borgernes accept af ny teknologi.

7.3.2 Arbejdsgange og tydelig kommunikation

For at sikre adoption af nye teknologier pa arbejdspladsen er ledelsesmassigt engagement og
aktiv stotte afgerende. Dette kraever eksempelvis, at der foretages specifikke tiltag, og at der

gennem hele processen fremgar klar og tydelig kommunikation.

Det er forskelligt, hvor lenge medarbejderne fra begge forvaltninger har anvendt VitaComm i
deres daglige arbejde, og der er ogsé forskel pa, hvornar og hvordan de i ferste omgang herte
om teknologien eller fik den introduceret. Henrik fra VSA fortaller, at han forud for sin
anvendelse af VitaComm modtog en klar og tydelig information om formalet: “[...] det vi fik at
vide, var, at det bliver sddan vi skal have kontakt til borgere fremadrettet” (Bilag 6, linje 77-
78). Udmelding fra ledelsen er med til at tydeliggere formalet med teknologien for
medarbejderne og reducerer eventuel forvirring, der ellers kan opsta. Dette kan fore til mindre

modstand mod den nye teknologi og oge medarbejdernes accept af den.

Andre medarbejdere i VSA pépeger dog, at de har oplevet, at denne form for kommunikation
ikke har veret konsekvent pa tvers af forvaltningens afdelinger. Helene fortaeller eksempelvis,
at selvom hun nok har adgang til mere information end den gennemsnitlige medarbejder, s har
hun til tider selv maéttet opsege information, fordi der ikke har varet nogen formel
kommunikation om VitaComm: “Jeg sidder i netvaerksmederne for Digital Velfaerd, sa jeg
bliver lidt orienteret om hvad der foregar. Men VitaComm er jo ikke noget der eksisterer nogle
steder. Hverken i mails eller information eller nyhedsbreve. Der er ingenting” (Bilag 4, linje
206-208). Den manglende information medferer, at Helene som medarbejder selv mé tage
initiativ og opsege relevant information, ndr behovet opstir. Dette kan skabe usikkerhed og
pavirke anvendelsen af teknologien, og ligeledes opfattelsen af bade brugervenligheden og

anvendeligheden samt intentionerne om at anvende teknologien i det daglige arbejde.

Den manglende, systematiske kommunikation ses ligeledes tydeligt i forbindelse med nogle

tekniske udfordringer, som flere medarbejdere har pointeret. Henrik fortaeller om en oplevelse,
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han havde med en borger, hvor borgeren pludselig ikke reagerede pé beskeder, der var sendt

med VitaComm:

Der har for eksempel vaeret et tilfaelde, hvor jeg har skrevet til ham (borgeren), hvor jeg
sa ikke fér svar. [...] Det ender med at jeg ma skrive en SMS om ‘Har du set, jeg har
sendt noget til dig 1 VitaComm?’ [...] Det viste sig, at det simpelthen var appen, der skulle
opdateres. Og for det var gjort, sd kunne vi ikke s& meget. Og der var altsa ikke kommet

nogen informationer ud om det (Bilag 6, linje 151-160).

Nar medarbejdere ikke bliver opdateret om vigtige endringer, kan det pavirke deres tillid til
teknologien, og opfattelsen af anvendeligheden svaekkes. I ovenstdende bliver Henrik derudover
stillet 1 en situation, hvor han narmest skal agere som teknisk support; Det kan taenkes, at dette
kunne vere en storre udfordring for andre medarbejdere, der ikke har de nedvendige tekniske

kompetencer eller overskud i hverdagen til at handtere sddanne situationer.

Martina beskriver en lignende oplevelse og fremhaver, at den manglende information i hendes
tilfeelde forte til misforstielser og kommunikationsvanskeligheder med en af hendes borgere.

Hun forteller saledes:

Og sa var der nogle problematikker med noget opdatering pa et tidspunkt [...] sa gik vi
tilbage til SMS, fordi der var simpelthen noget kommunikations-knas mellem mig og
ham der opstod. [...] S& gik vi tilbage til VitaComm. [...] Men det har veret sadan lidt
frem og tilbage (Bilag 7, linje 43-48).

Tekniske problemer og manglende information har i flere tilfzelde resulteret i, at medarbejderne
har mattet veksle mellem forskellige kommunikationsmidler. For Martina var det et skift
mellem VitaComm og SMS’en, hvilket hun oplevede som en belastning i en allerede travl
hverdag. Hun fortaeller saledes om det: “Og jeg skal ogsd vare pd VitaComm. Og sa er der
nogen der sender SMS’er. Sa det kan egentlig godt blive sddan lidt en stressfaktor” (Bilag 7,
linje 167-169), hvortil hun siger: “Nu er det bare sadan, at jeg primaert har kommunikation pa
SMS'er og opkald stadigvaek. Og s& har jeg ham den ene borger, som jo ogsd sender SMS'er
stadigveek” (Bilag 7, linje 172-173). Nér teknologien ikke fungerer som forventet - og is&r nar
det sker uden forklaring eller forudgdende information - skaber det frustration og modstand,
hvilket kan fore til, at medarbejderne vender tilbage til de kommunikationsformer, som de
kender og allerede har tillid til. Dermed vil det ogsd vere vanskeligere at fastholde

medarbejderens anvendelse af VitaComm som en anvendelig og brugervenlig

Side 65 af 91



Solfrido Hjerleifsdottir 02. Juni 2025
It, leering og organisatorisk omstilling, Kandidatspeciale

kommunikationsplatform i deres daglige arbejde. Som Helene ogsé fremhever: “[...] det passer

bare dérligt ind i en travl hverdag” (Bilag 4, linje 302), nar teknologien ikke fungerer.

Mette fra Skeermenheden naevner derimod, at der i hendes afdeling opleves en mere struktureret
tilgang til den udefrakommende kommunikation. Hun fremhaver et eksempel, hvor de for nylig

modtog information om nye sikkerhedskrav i forbindelse med login-processen:

Jo, der har jo lige vaeret det her med, at nu skal vi til at logge pa med en to-faktor, i hvert
fald. Sé vi far jo de informationer fra dem, eller vores leder far dem, og hun sender dem

jo videre. Sa det karer jo ogsé (Bilag 8, linje 262-264).

Ovenstdende tyder pé, at der i denne afdeling er etableret en intern praksis, hvor ledelsen er
opmerksom pa endringer og sikrer, at relevant information videregives til medarbejderne.
Dette kan mindske eventuel usikkerhed og tvivl i forbindelse med brugen af teknologien, og
samtidig styrke oplevelsen af bade brugervenligheden og anvendeligheden, hvilket oger
sandsynligheden for, at medarbejderne fastholder deres accept og anvendelse af VitaComm i

det daglige arbejde.

Ann og Dorte beskriver dog en anden oplevelse end Mettes, hvor de fremhever, at
kommunikationen omkring VitaComm i deres tilfelde snarere har varet ret begrenset. Dorte
navner, at hun ikke har oplevet at modtage serlig meget information fra ledelsen (Bilag 9, linje

139), men tilfojer, at der maske hellere ikke har varet behov for det (Bilag 9, linje 141).

Klar og tydelig kommunikation er derfor en vasentlig forudsetning for, at alle medarbejdere
accepterer teknologien og fortsat ensker at anvende den i praksis. Martina fra VSA synes veare

enig i denne opfattelse og forteller saledes:

Det ville give god mening, hvis der kom noget information. For eksempel hvis der sddan
netop kom de der opdateringer eller noget, man skulle vare obs pa, at de lige sender ud:
‘Nu kommer der en ny opdatering, ver lige obs pa sddan og sddan, og at I og borgeren
far gjort det og det’. [...] Fordi hvis man ikke lige er obs pa det selv og far fulgt op pa
det, ogsé i forhold til borgerne, sa kan der godt lige ske noget knas der (Bilag 7, linje
246-252).

Martina understreger hermed ikke blot vigtigheden af bade klar og tydelig kommunikation, men
ogsd behovet for, at denne kommunikation sker lgbende. P4 den made, sd kan bade
medarbejdere og borgere holde sig opdateret, hvilket igen mindsker risikoen for misforstaelser

og andre udfordringer i hverdagen.
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7.3.3 Centrale funktioner og elementer

02. Juni 2025

Der er forskel pé, hvilke funktioner i VitaComm medarbejderne fra de to kommunale

forvaltninger anvender i deres daglige arbejde med borgerne. Folgende tabel giver et overblik

over médden, hvorpa de har anvendt teknologien:

Afdeling Medarbejder Brug Funktion(er)
VSA Helene “[...] det er primaert beskeder jeg | Tekstbeskeder
bruger” (Bilag 4, linje 82). - Fildeling
- Billeder
VSA Mark “Det er primaert besked- Tekstbeskeder
funktion vi har brug for herude i | Gruppebeskeder
vores tilbud” (Bilag 5, linje - Fildeling
11-12). - Billeder
VSA Henrik “Det vi primert har brugt, det er | Tekstbeskeder
beskedfunktionen” (Bilag 6, - Fildeling
linje 12-13). - Billeder
VSA Martina “Jamen altsd primart har jeg Tekstbeskeder
brugt beskeder” (Bilag 7, linje - Billeder
18-19).
Skermenheden | Mette “Jamen, det er jo faktisk kun Videoopkald
opkald” (Bilag 8, linje 17).
Skarmenheden | Dorte “Jamen, vi bruger de der Videoopkald
videoopkald til borgerne. Og det
er egentlig kun den, som vi
bruger med borgerne” (Bilag 9,
linje 26-27).
Skermenheden | Ann “Og 1 forhold til at bruge Videoopkald
forskellige funktioner, sé er det
videofunktionen som jeg bruger”
(Bilag 10, linje 42).

Som det fremgér af Tabel 4, s& anvender medarbejderne fra VSA

Tabel 4: Medarbejdernes brug af funktioner i VitaComm.

primart tekstbesked-

funktionen, mens én medarbejder ogsd benytter gruppe-muligheden. Derudover sender og

modtager de bade filer og billeder fra deres borgere. I Skarmenheden ger de derimod
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udelukkende brug af videoopkald. Den tydelige forskel i funktionernes anvendelse indikerer, at
medarbejdernes behov i1 det daglige arbejde varierer athangigt af deres opgaver og

borgergruppe.

Helene fra VSA arbejder til dagligt med borgere, der har sarlige behov, hvortil hun beskriver
sine opgaver siledes: “Jeg er ude ved borgere og skal hjelpe dem med at mestre deres eget liv
og opna sig en sa stor selvstendighed, som det nu kan lykkes for dem, ud fra det de kommer
med” (Bilag 4, linje 6-7). Hun tilfgjer: “Og jeg bruger VitaComm i forbindelse med mit arbejde.
Altsa i forbindelse med borgerne” (Bilag 4, linje 5). Dette tyder pa, at Helene oplever, at
teknologiens funktioner og anvendelsesmuligheder stemmer overens med hendes

arbejdsopgaver, og at VitaComm dermed kan bidrage positivt til hendes arbejde med borgerne.

Mark deler samme positive oplevelse med teknologiens anvendelsesmuligheder, og uddyber
nogle af fordelene ved VitaComms funktioner, hvor han isa@r fremhaver muligheden for sikker

og praktisk kommunikation med borgerne:

Noget af det, som er fordele ved beskederne pa VitaComm, det er jo det der med at vi
kan sende en besked til borgerne ogsa med indeholdende billede. For eksempel hvis det
skal vaere noget med en busplan eller et eller andet med nogle tider, og hvor sa at de ikke

kan se hinandens andet end navn og ikke telefonnummer (Bilag 5, linje 19-22).

Dette tyder pa en positiv opfattelse af teknologiens anvendelighed og dens muligheder for at
understotte det daglige arbejde med borgerne - bade gennem tydelig og stettende
kommunikation og ved at sikre, at kommunikationen foregar i et forum, der er i
overensstemmelse med gaeldende krav om datasikkerhed. Teknologien synes at vere relevant
for medarbejderens arbejdsomrade, hvilket kan styrke folelsen af, at dens

anvendelsesmuligheder stemmer overens med hans incitament for at bruge den.

Den borgergruppe, som medarbejderne fra Skaeermenheden arbejder med til dagligt, kommer
med andre forudsetninger og behov end de borgere, som er tilknyttet VSA. Mette fra
Skaermenheden forklarer, at de borgere, som deres afdeling anvender VitaComm med, kun skal
forholde sig til en enkelte funktion, og at det derfor kun er nedvendigt, at de kan betjene

teknologien pa et helt grundlaeggende niveau:

De far saddan en iPad udleveret. Og det eneste, de kan pa den, det er at modtage opkald

fra os. [...] man skal selvfolgelig vaere erklaret IT-egnet for at kunne det her. S& det er
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jo ikke ret meget, det er bare lige, du kan swipe. Det er det eneste, de skal kunne. Vi

leegger pa og alt det her (Bilag 8, linje 99-104).

Mettes beskrivelse indikerer en simplicitet i teknologiens anvendelse: Afdelingen anvender én
funktion, og borgeren har kun én handling, de skal kunne udfere. Det brugervenlige og
afgrensede design stemmer overens med medarbejderens behov i arbejdet og er samtidig
tilpasset borgerens forudsatninger - dette skaber en sterk ‘incentive alignment’ mellem
teknologiens funktioner og medarbejdernes arbejdsopgaver, hvilket esger medarbejderens accept

og effektive anvendelse.

Ud over medarbejdernes oplevelse og anvendelse af funktionerne i VitaComm, s& fremhaver
de ogsa centrale elementer ved teknologien, der har haft betydning for deres opfattelse af bade
dets brugervenlighed og muligheden for effektiv anvendelse 1 det daglige arbejde. Saerligt er det
login-processen, der opleves som en stor barriere for medarbejderne i VSA, mens den ikke

fremstar som en udfordring i Skeermenheden.

Mette fra Skermenheden fortaeller eksempelvis, at “[...] det gar uden problemer at logge pa”
(Bilag 8, linje 5), hvilket tyder pd, at processen opleves som enkel og muligger ubesvearet
adgang til teknologien. Dorte fremhever derudover, at: “Den er meget god i forhold til
sikkerheden. Men det kreever altid at du har din mobiltelefon [...] Det drejer sig om lidt tid, og
man skal taste koden ind. Jeg synes ikke at den tager for lang tid. Bestemt ikke” (Bilag 9, linje
5-10). Selv om der er visse krav til login, sd oplever Dorte stadig processen som hurtig,

overskuelig og acceptabel i forhold til sikkerheden.

Selvom medarbejderne skal anvende flere teknologier for at logge ind pa VitaComm via
computer, sa fremstdr det ikke som en vesentlig udfordring for dem. Tvertimod tyder
udtalelserne pa, at de anser processen som en naturlig del af deres arbejdsgange. Og selv om
login-processen kan vare en smule tidskrevende, vurderer Dorte, at den ikke opvejer
teknologiens nyttevaerdi - derfor fremstar VitaComm i hendes optik som en anvendelig

kommunikationsplatform, der fortsat understetter medarbejdernes daglige arbejdsopgaver.

For medarbejderne i VSA er sagen en anden. Her beskrives login-processen som bade
frustrerende og ueffektiv, idet flere medarbejdere fremhaver, at adgangen til VitaComm

er blevet mere besvarlig - isar efter indforelsen af to-trins-godkendelse:

Helene: “Jeg synes det her med at man skal sidde og skrive sin kode hver eneste gang,

det synes jeg er fjollet. Fuldstaendig fjollet” (Bilag 4, linje 265-266).
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Mark: “Jeg synes den sterste udfordring i det, det er det her med at vi skal logge ind hele
tiden. Det er jo bare en showstopper" (Bilag 5, linje 99-102).

Henrik: “[...] det sterste benspaend, det er det der login. Altsa den login-procedure, den

er simpelthen omstendig” (Bilag 6, linje 239-240).

Martina: “Jeg tror simpelthen bare det er arbejdsgangen i login-processen, der er lidt

treels” (Bilag 7, linje 165-166).

Citaterne indikerer en gennemgaende oplevelse af, at login-processen er bade problematisk og
tidskrevende, og at adgangen til teknologien ikke lever op til medarbejdernes behov for
enkelthed, tilgeengelighed og effektivitet i en travl hverdag. Som Henrik ogsa siger: “Prov at
teenke, hvor mange login vi skal igennem hver morgen, nér vi abner vores computer og tender

for den. Og denne her, den tager lang tid” (Bilag 6, linje 222-234).

Nar login desuden beskrives som ‘fjollet’, ‘treels’ og som ‘et benspand', tyder det derudover pé
en oplevelse af, at teknologien ikke understotter, men snarere modarbejder medarbejdernes
arbejdsgange. Udfordringen med processen kan dermed bidrage til en negativ opfattelse af
teknologiens brugervenlighed og risikere at svakke medarbejdernes intentioner om at anvende

den i deres daglige arbejde.
Henrik uddyber yderligere den negative oplevelse med VitaComms login-proces saledes:

[...] VitaComm har indtil for nylig veret ret nem at logge ind pé [...] Men de har lige lagt
sadan et lille benspaend mere ind. Vi skal jo logge ind dagligt, og vi skal bruge den der
authenticator nu [...] Men nér jeg logger ind nu, sé [...] fir man sadan en 6-cifret kode,
som holder et halvt minut. [...] Sa jeg skal ind pa VitaComm og sa ud igen, fordi jeg skal

huske de 6 tal, for jeg kan ikke se dem samtidig (Bilag 6, linje 2-11).

Ovenstdende citat viser, hvordan andringer i login-processen har medfort eget kompleksitet i
medarbejdernes hverdag, hvilket pavirker oplevelsen af brugervenligheden negativt. Udtalelsen
om ‘et benspand mere’ indikerer desuden, at der allerede forud for @ndringen var udfordringer,

som nu er blevet yderligere besvarliggjort.

7.3.4 Sammenfatning

Afsnittet har undersogt, hvordan medarbejdere i Voksensocialafdelingen og Skaermenheden har
oplevet implementeringen af VitaComm med serligt fokus pad organisatorisk stette, treening,

kommunikation og anvendelse af teknologien i deres daglige arbejde.
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Ud fra analysen kan det sammenfattes, at oplevelsen af organisatorisk stette og oplaering bade
varierer mellem medarbejderne og pd tvaers af de to forvaltninger. I VSA oplever flere
medarbejdere, at de har modtaget begraenset eller ustruktureret oplaering, og at ansvaret for at
tilegne sig viden om teknologien i hgj grad er blevet placeret hos den enkelte. Dette har i nogle
tilfelde fort til udfordringer - eksempelvis i1 forbindelse med egen oplering af borgere - samt en
lavere opfattelse af teknologiens brugervenlighed og anvendelighed. Dog viser analysen ogsa,
at uformel lering gennem kollegial stotte eller ‘peer support’ i nogle tilfzelde har fungeret
effektivt og bidraget til en positiv oplevelse af VitaComm. I modsatning hertil fremstar
opleringen i Skermenheden som mere struktureret og planlagt samt understottet af bade
eksterne og interne akterer. Denne tilgang har bidraget til en mere positiv holdning til
teknologien og gget medarbejdernes generelle accept. Dette synes ogsé at vere tilfeldet for én

af medarbejderne fra VSA.

Oplevelsen af tilstreekkelig kommunikation og information om VitaComm - herunder
introduktion, tekniske opdateringer og @ndringer - har veret forskellig. Medarbejderne fra
begge forvaltninger oplever generelt, at de har modtaget god information om teknologiens
formal forud for implementeringen, men at de efterfelgende selv har matte opsege manglende
information. Dette har medfert usikkerhed, frustration og ekstraarbejde. Serligt har manglende
kommunikation om opdateringer resulteret i, at medarbejderne i VSA nermest har maétte
fungere som teknisk support for borgerne og skiftet mellem flere kommunikationsformer. Disse
erfaringer har i flere tilfaelde pavirket medarbejdernes opfattelse af teknologiens nyttevaerdi

negativt.

Medarbejdernes brug af VitaComm er forskellig afhengig af deres arbejdsopgaver og
borgergruppe. I VSA anvendes primert funktioner som tekstbeskeder med mulighed for
fildeling og deling af billeder, mens medarbejderne i Skarmenheden udelukkende bruger
videoopkald. Felles for begge forvaltninger er, at de funktioner, der anvendes, generelt opleves
som relevante og meningsfulde i forhold til de konkrete arbejdsopgaver og borgerens behov
(hvor det giver mening). Dog fremstar login-processen som en vasentlig barriere i VSA, hvor
den nye to-trins-godkendelse opleves som yderligere besvearliggjort og forstyrrende i en travl
arbejdsdag. Dette pavirker medarbejdernes opfattelse af teknologiens tilgengelighed og
brugervenlighed negativt og kan svakke deres intentioner om at anvende VitaComm i det

daglige arbejde.
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8 Lasningsforslag til reimplementering af VitaComm

Medarbejdernes udtalelser om VitaComm afspejler, at brugervenligheden opfattes positivt pa
tvers af begge forvaltninger, men at deres erfaringer i hej grad er formet af en raekke
bagvedliggende forhold. Tidlige vurderinger, organisatorisk og teknisk stette samt praktisk
anvendelse har bidraget til, at teknologien fremstdr som nem og intuitiv at bruge. I
Skaermenheden ses en samlet og understottende tilgang, hvor oplevelsen i VSA derimod er mere
pavirket af individuelle erfaringer og forventninger samt forskellig mulighed for stette, hvilket

pavirker intentionen om brug og den samlede accept af teknologien.

Derimod viser medarbejdernes udtalelser en sterre forskel i oplevelsen af teknologiens
anvendelighed, og hvordan VitaComm bidrager til at understette deres arbejdsopgaver. I
Skaermenheden er der en falles forventning om at anvende teknologien, og medarbejderne anser
den som et uundveerligt arbejdsredskab, der bade fremmer naerver i kontakten med borgeren og
effektiviserer daglige arbejdsgange. I VSA er opfattelsen af teknologiens anvendelighed mere
athaengig af, hvilke borgere teknologien anvendes med. Her oplever flere medarbejdere en
lavere grad af kollegial opbakning og beskriver en kollektiv modstand mod teknologien. Dette

har resulteret i en negativ opfattelse af VitaComms anvendelighed.

Yderligere kan medarbejdernes opfattede brugervenlighed og anvendelighed pévirkes af en
reekke implementeringsinterventioner. Medarbejdernes erfaringer viser tydelige forskelle blandt
forvaltningerne - serligt i forhold til organisatorisk og ledelsesmassig stotte, oplering og
kommunikation. I Skarmenheden synes medarbejdernes oplering at vere struktureret og
understottet af bade interne og eksterne akterer, hvilket har bidraget til en positiv holdning til
VitaComm og eget deres generelle accept af teknologien. I VSA har flere medarbejdere derimod
oplevet oplaering som begrenset og ustruktureret, og ansvaret for at tilegne sig viden om
teknologien er ofte blevet placeret hos den enkelte. Denne manglende stotte, manglen pa
lobende kommunikation (eksempelvis om opdateringer) og udfordringer om login-processen,
har medfort frustration og ekstraarbejde, hvilket i flere tilfelde har reduceret oplevelsen af
teknologiens anvendelighed, men overraskende nok ikke den opfattede brugervenlighed.
Samtidig viser erfaringerne, at kollegial stotte i form af ‘peer support’ i nogle tilfeelde har haft
en positiv effekt, og at funktionerne i VitaComm generelt vurderes som relevante, nar de

anvendes i en passende kontekst.
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Pé baggrund af medarbejdernes erfaringer identificeres en raeekke centrale udfordringer, som har
haft betydning for bade anvendelsen og opfattelsen af VitaComm i de to forvaltninger.
Nedenstaende tabel 5 giver et mere systematisk overblik over de enkelte udfordringer: I venstre
kolonne er udfordringerne kategoriseret efter emne, og i den midterste kolonne beskrives de
specifikke udfordringer. Tallene i de to yderste kolonner til hejre viser hvor mange

medarbejdere, der har oplevet udfordringen fra henholdsvis VSA og Skaermenheden.

Udfordringer Beskrivelse af udfordringen VSA Skaerm-
enheden
Trening / Medarbejderne oplever manglende organisatorisk 2/4 173
opl@ring stotte under opl@ringen
Medarbejderne oplever mangel pé oplering 1/4 1/3
Medarbejderne ser ‘peer support’ som en fordel i 2/2% 3/3
opl&ringen
Medarbejderne oplever mangel pa materiale - 1/4 173

vejledninger til eget brug

Medarbejderne oplever mangel pa materiale - 4/4 0/3
vejledninger til borgere

Kommunikation | Medarbejderne har oplevet klar og tydelig 4/4 373
information om teknologiens formal

Medarbejderne oplever at fi lobende information 0/4 2/3
- fx om @ndringer, opdateringer m.m.

Funktioner og Medarbejderne oplever teknologiens funktioner 4/4%* 3/3
anvendelses- som relevante for deres arbejdsomrade
muligheder
Medarbejderne oplever login-processen som en 4/4 0/3
barriere
Medarbejderne oplever, at brugen af teknologien 4/4 0/3

kraver ekstra indsats

Tabel 5. Centrale udfordringer ved VitaComm.
* Ikke alle medarbejdere i VSA omtaler “peer support’.
** Med de borgere, som de vurderer, at teknologien kan anvendes sammen med.

Hermed giver tabellen indblik i, hvilke forhold der serlig ber adresseres i forbindelse med

reimplementeringen af VitaComm i VSA.
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8.1 Mulige losningsforslag

Med afsat i ovenstidende udfordringer og Venkatesh og Balas (2008) implementerings-
interventioner har jeg udarbejdet en raeekke losningsforslag, der forhabentlig kan understotte

reimplementeringen af kommunikationsplatformen i Voksensocialafdelingen.

Jeg har ladet mig inspirere af forslagene til interventioner for frivillige teknologier (jf. Tabel 3,
afsnit 5.2.2), da VitaComm oprindeligt blev implementeret med fokus pé frivillighed. I kraft af,
at teknologien i dag er delvist implementeret i VSA, sd fokuserer de folgende losningsforslag
ikke pa et teknisk redesign, men derimod pa de omkringliggende organisatoriske rammer,
kompetenceudvikling og opbygning af en mere positiv forstielse af teknologiens anvendelighed

i medarbejdernes daglige arbejde.
Ledelsesmcessig opbakning og forventningsafstemning

Selvom der har varet fokus pa frivillighed og gradvis skalering under implementeringen af
VitaComm, sd oplever flere medarbejdere i VSA alligevel anvendelsen som en form for

“tvang”.

Der anbefales derfor, at ledelsen bdde tydeligt kommunikerer om forventninger til brugen af
VitaComm - eksempelvis om det fremadrettet vil veere den primere form for kommunikation,
eller om SMS stadig er et alternativ, medarbejderne mé anvende - og samtidig gere teknologiens
formél og nytteveerdi klar. En forventningsafstemning, hvor der er plads til dben dialog, kan
vaere med til at reducere oplevelsen af modstand og ege bdde medarbejdernes accept samt brug
af teknologien i1 deres daglige arbejde. Derudover vil en tydelig ledelsesmessig opbakning
understotte oplevelsen af en faelles retning og sikre, at bade organisatorisk og teknisk stotte er

tilgeengelig gennem hele processen.
Opleering og kompetenceudvikling

For flere medarbejdere i VSA har det vaeret op til den enkelte at gore sig bekendt med
VitaComm gennem tilsendte vejledninger og efter en kort introduktion til teknologien. Dette
har efterladt medarbejdere med ansvaret for selv at skulle tilegne sig viden og selv oplare
borgere. Pa trods af dette s har disse medarbejdere generelt tillid til deres egne tekniske
kompetencer og oplever sig som fortrolige med teknologien. Alligevel fremhaver de en
bekymring for, hvordan kollegaer vil tage imod VitaComm, nér de har svarere ved teknologier.
Denne bekymring for andre har medfert usikkerhed og tvivl om teknologiens fremtidige

anvendelse.
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Der anbefales derfor et fortsat fokus pd en grundig oplering af medarbejdere i anvendelsen af
VitaComm for at gere dem fortrolige med teknologien og opna ny viden og kompetencer for
derved at gge den generelle brugeraccept. Opleringen ber tilretteleegges mere struktureret, hvor
interne eller eksterne akterer stér til rddighed for at understotte laering og sikre, at der ikke opstar
usikkerhed eller misforstaelser undervejs. I de tilfelde, hvor sddan en stette ikke er mulig, kan
‘peer support’ fungere som en alternativ lesning, hvor oplaringen i stedet varetages af kollegaer
med erfaring i brugen af VitaComm. Der ber desuden fortsat anvendes vejledninger, men med
et udvidet fokus: Ud over at guide medarbejderne i egen opsatning og anvendelse af VitaComm,
sd ber vejledningerne ogsa give tydelig og praksisner information om borgerens perspektiv.
Det kan eksempelvis inkludere instruktioner i, hvordan nye borgere oprettes, hvilke funktionelle
muligheder der findes, hvordan borgerens data handteres og sikres m.m. Dette kan veere med til
at reducere usikkerhed og modstand og i stedet fremme en mere positiv opfattelse af teknologien
blandt bdde medarbejdere og borgere. Yderligere ber lignende vejledninger ogsa udarbejdes til

selve borgeren for at reducere forvirring og modstand fra borgerens side.
Fokus pd lobende kommunikation og information

Efter at have taget VitaComm i brug har medarbejderne selv matte opsege information om
teknologien. Det gelder bidde @ndringer i systemet, tekniske opdateringer og praktisk
anvendelse, hvilket har resulteret i ekstra arbejde og frustration. Nogle medarbejdere har

imidlertid set sig nedsaget til at veksle mellem VitaComm og almindelig SMS.

Derfor anbefales det, at der etableres en mere systematisk og kontinuerlig
kommunikationsindsats omkring VitaComm, hvor medarbejderne lobende informeres om
relevante @ndringer, opdateringer og eventuelt praktiske tips. Dette kan vaere med til at sikre,
at medarbejderne er forberedt pa nye tiltag, og at de ikke foler sig nedsaget til at skifte over til
usikre kommunikationsformer som alternativ. Sddan en indsats vil understette bade brugen af

VitaComm samt gge medarbejdernes tillid og accept til teknologien.
Tydeliggorelse af anvendeligheden og teknologiens veerdi

Selvom medarbejderne i VSA generelt vurderer funktionerne i VitaComm som relevante for
deres arbejde, sd fremhaver de samtidig, at anvendelsen kun giver mening med specifikke
borgere. Derudover ses der en lavere grad af social opbakning, og flere medarbejdere beskriver

en kollektiv modstand mod teknologien.

Side 75 af 91



Solfrido Hjerleifsdottir 02. Juni 2025
It, leering og organisatorisk omstilling, Kandidatspeciale

Derfor anbefales det i hgj grad, at der under reimplementeringen etableres et saerligt fokus pa at
tydeliggare teknologiens anvendelighed - is@r fordi denne synes at veere en af de sterre
udfordringer for brug. Det handler om at synliggere, hvordan VitaComm konkret kan
understotte medarbejdernes daglige arbejdsopgaver, og hvordan teknologien skaber verdi i
deres hverdag og i medet med borgeren. Det kan eksempelvis geres gennem praksisnare
eksempler, kollegiale fortellinger om positive erfaringer eller brug af cases, der hver isar
belyser, hvordan VitaComm kan anvendes til for eksempel sikker fildeling, visuel kontakt eller
understottelse af borgerens forskellige behov. Nir medarbejdere kan se en direkte kobling
mellem teknologien og deres egne opgaver og vardier, gges sandsynligheden markant for, at de

vil anvende den aktivt og meningsfuldt.
Andring af login

Modsat medarbejderne i Skeermenheden, si oplever alle medarbejderne i VSA login-processen
som en veasentlig barriere 1 en travl hverdag. Under taenke-hgjt sessionen brugte en af
medarbejderne 1 min og 13 sekunder pa at logge ind pa VitaComm (Bilag 5, linje 7). Taget i
betragtning af at arbejdsdagene nogle gange er sa lange, at medarbejderne ma logge ind to gange
dagligt (Bilag 4, linje 56-58), svarer det til ca. 12 min og 10 sekunder pr. uge og helt op til 10
timer 32 min og 40 sekunder om aret for at den enkelte medarbejder blot kan fa adgang til denne

éne kommunikationsplatform - selvfelgeligt, hvis de logger ind rigtigt ved forste forseg.

Det anbefales derfor, at systemansvarlige underseger muligheden for at optimere login-
processen - eksempelvis ved at @ndre tokens s& medarbejderne ikke skal logge ind hver dag
eller indfere hurtigere login-metoder som biometrisk genkendelse eller talkoder. Eventuelle
a@ndringer bor ske i teet samarbejde med juridiske eksperter for at sikre overensstemmelse med

de geeldende krav til datasikkerhed.
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9 Diskussion

I det folgende afsnit vil jeg indledningsvis diskutere, hvordan mine fund kan relateres til den
eksisterende forskning, som er prasenteret i specialets systematiske litteratursegning. Dernaest

diskuteres de metodiske valg samt teoriens fordele og begrensninger.

9.1 Diskussion af fund

Undersggelsens fund viser, at medarbejdernes oplevelser med og anvendelse af VitaComm i
deres daglige arbejde har veret forskellig i de to kommunale forvaltninger. I Skaermenheden
synes medarbejderne i langt hgjere grad at have accepteret teknologien og anvender den aktivt
til at understotte deres arbejdsopgaver. De opfatter VitaComm som bade brugervenlig og
anvendelig og dermed som en teknologi, der er nem at anvende i hverdagen, og muligger
kontakt med borgere gennem virtuel hjemmepleje. Derimod udviser medarbejderne i VSA en
storre modstand mod VitaComm, da deres intention om brug iser pavirkes af en delvist negativ
opfattelse af teknologiens anvendelighed, hvor de blot oplever teknologien som nyttig i

specifikke situationer.

Buhl (2022) og Larsen (2017) pointerer, hvordan indferelsen af ny teknologi kan medfere
@ndringer i1 bade arbejdsrutiner og -forhold. I dette henseende fremhaver Larsen (2017) fem
centrale elementer, som kan pavirke medarbejderne i implementeringsprocessen. Disse
elementer stemmer overens med de fund, der har varet fremtraedende 1 min undersegelse: Det
galder eksempelvis, hvordan medarbejderne i bade VSA og Skermenheden skal forholde sig
til et nyt fagligt vaerktej, oplevelsen af ledelsesmassig opbakning samt tilegne sig nye indsigter
og roller. I VSA skal medarbejderne desuden isar forholde sig til @ndringer af arbejdsrutiner
og vurdere, hvorvidt velferdsteknologien opleves som nyttig og verdifuld for deres arbejde.
Det kan diskuteres, om disse @ndringer i arbejdsrutiner delvist kan forklares med, at teknologien
1 VSA er blevet indfort i en allerede etableret praksis, hvorimod VitaComm fra starten har varet
det primaere redskab for medarbejderne i Skeermenheden og set som en integreret del af deres

arbejdsgange.

Ifolge Buhl (2022) kan medarbejderne i sddanne processer opleve, at de skal balancere mellem
en digital virkelighed og den konkrete virkelighed, hvor de to ikke altid stemmer overens. Det
kan virke stressende og udfordre medarbejdernes muligheder for at handle fagligt og fleksibelt.

VitaComm er netop implementeret med det formél at gere indsatsen over for borgere mere
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fleksibel og effektiv (Damgaard, 2023, Bilag 1). Alligevel oplever medarbejderne i VSA, at
teknologien i flere tilfaelde har den modsatte effekt, idet den begraenser deres handlemuligheder,
og hvor de til tider foler sig nedsaget til at skifte over til SMS’en. Oplevelsen af at skulle
balancere denne ‘virkelighedskleft” kommer séledes ikke til udtryk i den rene form, som Buhl
(2022) beskriver, men snarere som en oplevelse af, at teknologien forstyrrer eller kolliderer med

eksisterende arbejdsrutiner, hvilket har skabt frustration og modstand mod teknologien.

Risikoen for modstand fremhaves ogsa af Frennert (2020) og Nielsen et al. (2016) som en
central udfordring, der kan opsta i forbindelse med implementeringen af velfaerdsteknologi, og
noget der ber imedekommes for at undgé, at teknologien afvises eller ikke forankres i praksis.
Denne modstand er som navnt allerede at se blandt medarbejderne i VSA, hvor de udtrykker
tvivl om teknologiens anvendelighed - sarligt fordi de kun vurderer VitaComm som nyttig med
nogle borgere. Det viser, hvor vanskeligt det kan vare at udarbejde losningsforslag, der dekker
en hel afdelings behov, da en ‘one size fits all’-tilgang ikke nedvendigvis er hensigtsmeessig.
Som Frennert (2020) papeger, er teknologier ikke en ‘plug-and-play’, men noget der skal
forankres i den konkrete organisatoriske kontekst og implementeres med fleksibilitet og en

feelles strategi.

Ny teknologi kraever ogsé, at medarbejderne tilegner sig ny viden og opnar nye kompetencer.
Buhl (2022) og Lo et al. (2019) anbefaler blandt andet, at der sattes storre fokus pa
medarbejdernes digitale kompetencer, teknologiforstdelse og -anvendelse samt tvarfaglige
kompetencer, séledes at medarbejderne bedre kan koble den eksisterende praksis sammen med
den nyindferte teknologi. Vigtigheden af dette er ogsd fremtraedende i naerveaerende
underspgelse. P4 trods af at medarbejderne i VSA generelt vurderer sig som teknologisk
kyndige, sa udtrykker de bekymring for deres kollegaer. Et af losningsforslagene, som jeg
anbefaler i specialet, er derfor, at der i forbindelse med reimplementeringen ber vere et fortsat
fokus pé trening og oplaering, men hvor den tilrettelegges mere struktureret. Ifolge Venkatesh
og Bala (2008) kan dette reducere modstand og samtidig hjelpe brugere med at udvikle positive
opfattelser af de forskellige faktorer, der pévirker badde den opfattede anvendelighed og
brugervenlighed.

Thunberg et al. (2023) tilfgjer, at trening ligeledes kan reducere forekomsten af ‘technostress’,
og fremheever desuden betydningen af tydelig kommunikation samt adgang til organisatorisk
og teknisk support. I denne underseggelse udviser medarbejderne dog ikke tegn pa ‘technostress’,

hvilket muligvis kan forklares med, at de ikke falder inden for de grupper, som, Thunberg et al.
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(2023) mener, er mest sarbare over for sddanne belastninger - sdsom aldre medarbejdere,
personer med begranset teknologiforstaelse eller dem, der har en generel negativ holdning til
teknologi; selvom sidstnaevnte delvist findes i VSA. Derimod adresserer de anbefalede
lgsningsforslag dog netop behovet for klar og tydelig kommunikation og organisatorisk stette,
som Thunberg et al. (2023) ogsd navner. Dette kan ifelge Venkatesh og Bala (2008) oge
medarbejdernes tillid og accept af teknologien. Det galder iser de eksterne faktorer, der
pavirker anvendeligheden samt ‘perceptions of external control’, som har betydning for

opfattelsen af brugervenligheden.

I mine fund fremgér det, at det ikke kun er medarbejderen, der skal forholde sig til og anvende
VitaComm, men ogsa borgeren. Ifelge Flebbe (2014) er det vigtigt, at kommunerne optimerer
brugervenlighederne og arbejder malrettet med at styrke borgerens forudsatninger for at benytte
digitale lesninger - eksempelvis gennem brug af klarsprog, tydelig begrebsforklaring og
udvikling af gode vejledninger. Mine resultater peger i samme retning, idet jeg i et af
lgsningsforslagene netop anbefaler udarbejdelsen af grundige vejledninger til borgerne, hvor
formélet er at understotte bostetterne i deres arbejdsopgaver og samtidig reducere forvirring og
modstand for bdde medarbejderen og borgeren. Teknologien anvendes nemlig ikke kun af

medarbejdere, men i samspil med borgeren.

Kamp et al. (2018) beskriver derimod, hvordan velfaerdsteknologier har tendens til at andre
relationen mellem medarbejder og borger ved eksempelvis at muliggere en fysisk
tilbagetreekning, hvilket medforer skarpede krav til medarbejderens professionelle
ansvarstagen. Dette stemmer overens med de fund, der serligt vedrerer Skeermenhedens brug
af VitaComm, men hvor medarbejderne modsat understreger, at relationen til borgeren fortsat

bevares og kan opbygges - blot pa nye mader.

Ud fra ovenstdende diskussion fremgar det, at underseggelsen har bidraget med et indblik i,
hvordan medarbejdere i to kommunale forvaltninger oplever og anvender velfaerdsteknologi, og
hvordan deres erfaringer danner grundlag til lesningsforslag. Fundene viser bade ligheder og
forskelle i forhold til udvalgt, eksisterende forskning. Specialet bidrager dermed til
forskningsomradet med viden om de udfordringer og muligheder, som kommunale
medarbejdere oplever i medet med ny teknologi, belyst gennem en kvalitativ tilgang til

teknologiadoption med henblik pd at understette en fremtidig reimplementering.
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9.2 Diskussion af metode og teori

9.2.1 Undersogelsens kvalitet

Til vurdering af undersegelsens kvalitet anvender jeg Lincolns og Gubas (1985) fire
kvalitetskriterier, troveerdighed, pdlidelighed, objektivitet og overforbarhed, som beskrevet i

afsnit 4.3 Kvalitetskriterier.

For at skabe tillid til resultaternes relevans og gyldighed har jeg inddraget eksisterende
forskning, der bade bidrager med relevant viden og sikrer, at undersggelsen placeres i et bestemt
forskningsfelt. Afsnit 9./ viser, at denne undersggelse barer bade ligheder med og adskiller sig
fra eksisterende forskning. Samlet set bidrager den til samme felt, men med nye perspektiver og
indsigter. Derudover har jeg anvendt metodisk og miljemaessig triangulering for at sikre
trovaerdighed. Dette indebarer brugen af flere dataindsamlingsmetoder samt miljemaessig
triangulering gennem to cases, hvor fanomenet undersoges i forskellige forvaltninger. Det har
bidraget til en mere nuanceret forstielse af teknologiens betydning samt de udfordringer,

medarbejderne mader i deres daglige arbejde, nér de anvender den.

For at sikre undersegelsens pdlidelighed har jeg desuden forsggt at vaere tydelig og transparent
i mine begrundelser for valg af metode, dataindsamlingsprocesser, teori og analyseteknikker.
Ligeledes er der givet en detaljeret beskrivelse af de informanter, der deltog 1 undersggelsen,

samt den kontekst, de befinder sig i, og hvorigennem faenomenet er blevet undersogt.

Der var bade fordele og udfordringer ved de metoder, jeg anvendte i forbindelse med
indsamlingen af empiri. Den semistrukturerede tilgang til interviews gav blandt andet mulighed
for at dykke ned i detaljer og opna indsigt i informanternes egne oplevelser og forstéelser af
VitaComm som fzenomen samt mulighed for at felge de fortellinger, som informanten selv var
optaget af at fortelle. Derimod oplevede jeg begrensninger i udferelsen af tenke-hejt
samtalerne, som var tilteenkt at give direkte indsigt i medarbejdernes konkrete anvendelse af
VitaComm og synliggere de tankeprocesser, vi normalt ikke er opmaerksomme pa. Selvom
medarbejderne loste de stillede opgaver og “tenkte hejt” undervejs, sa var flere af dem mere
optaget af at sammenligne opgaverne med tidligere erfaringer. Det gjorde, at metoden ikke blev
anvendt helt som tilteenkt, hvilket potentielt har svaekket trovaerdigheden af netop denne del af
datamaterialet. Alligevel bidrog tenke-hgjt metoden med indblik i bade praksisnaere erfaringer

og tidligere anvendelse, som supplerede dataen fra interviewene.
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En faktor, der ligeledes kan have haft indflydelse p&d undersegelsens palidelighed, er, at
interviewguiden ikke var struktureret ud fra TAM3s begreber, men i stedet tog udgangspunkt i
et onske om at forstd medarbejdernes oplevelser og anvendelse af VitaComm som faenomen.
Hensigten var at opné indsigt i, hvordan teknologien traeder frem for dem i deres daglige arbejde,
og hvilken mening de tilskriver den pa baggrund af deres erfaringer. Det kan dog diskuteres,
hvorvidt jeg med denne fremgangsmade reelt opnar det fulde indblik i medarbejdernes
oplevelser og anvendelse af VitaComm, da jeg i analysen ikke nadvendigvis tager hgjde for alle
bagvedliggende faktorer, som kan have indflydelse pd brugerens opfattelse af teknologiens
anvendelighed og brugervenlighed.

For derimod at imedekomme kriteriet om objektivitet har jeg kva min fanomenologiske tilgang
vaeret bevidst om mine egne forforstaelser, og de mader, hvorpa den kunne pavirke
dataindsamlingen samt den efterfolgende analyse. Som redskab til at opné dette har jeg, sa vidt
det har vaeret muligt, forsegt at opretholde epoché, s& fenomenet kan underseges abent og
fordomsfrit (Zahavi, 2022). Derudover benytter jeg citater fra informanternes udtalelser i
analysen, sa resultaterne bedst muligt afspejler deres egne beskrivelser og oplevelser af

VitaComms anvendelse i praksis og ikke blot min egen forstaelse.

At tilgd interviewene og lytte uden fordomme viste sig dog at vare mere krevende end
forventet. Serligt blev jeg udfordret i nogle situationer, hvor medarbejdernes erfaringer adskilte
sig markant fra den forstéelse, jeg selv havde opnéet tidligere gennem min praktik. Det gjorde,
at jeg undervejs matte vare ekstra opmarksom pa ikke at lade min forhdndsviden pavirke
hverken mine opfelgende interviewspeorgsmaél eller den made, jeg fortolkede informanternes

udtalelser pa.

I kvalitativ forskning kan det vaere udfordrende at sikre overfarbarhed, da formalet sjeldent er
at skabe resultater, der kan gengives. Alligevel papeger forskere, at menstre og beskrivelser fra
én kontekst kan have relevans i en anden - athaengigt af, hvor sammenlignelige konteksterne er
(Stahl & King, 2020; Brinkmann & Tanggaard, 2020). Jeg er bevidst om, at anvendelsen af
casestudier som forskningsdesign og kvalitative metoder til dataindsamling udfordrer kriteriet
om overferbarhed, da resultaterne af disse sjeldent lader sig generalisere. Derfor har det ikke
veeret et mal for specialet at sikre overforbarhed, men det kan dog overvejes, om undersggelsens
resultater kan vere relevante for andre afdelinger i Aalborg Kommune eller for kommuner

generelt. I sa fald kan den grundige beskrivelse af undersggelsens kontekst og de neglepersoner,
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der indgér i undersggelsen, bidrage til at styrke muligheden for overfarbarhed. P4 den made kan

andre vurdere, om resultaterne kan anvendes i deres egen kontekst.

9.2.2 En fenomenologisk, kvalitativ tilgang og TAM

Som teoretisk model bidrager TAM3 med serlige styrker, men har samtidig ogsa nogle
begrensninger, som begge kan vere vigtige at forholde sig kritisk til. Simpliciteten i den
originale TAM, var en af grundene til at modellen har varet s& meget anvendt og anerkendt
gennem drene, men simpliciteten viste sig ogsa at vaere den faktor, som modellen har veret mest
kritiseret for. Dette medforte senere en videreudvikling af modellen - forst TAM2 af Davis og
Venkatesh i 2000 og derefter TAM3 af Venkatesh og Bala 1 2008 (Lai, 2017; Venkatesh & Bala,
2008).

TAM3 bevarer TAMs grundlaeggende struktur, hvor det er brugerens opfattede anvendelighed
og brugervenlighed, der pavirker brugerens intentioner og den efterfolgende brug og ud over at
viderefore tilfojelsen fra TAM2s fokus pa sociale indflydelsesprocesser og kognitiv
instrumentelle processer inddrager TAM3 ogsd en raekke eksterne variable, der pavirker
brugervenligheden. Samlet set er en af TAM3s storste styrker derfor, at den har et komplet sat
af variable, der bredt forklarer brugerens adoption og anvendelse af teknologi samt tydeligt

visualiserer relationerne mellem disse variable (Venkatesh & Bala, 2008).

Det kan dog ogsa opleves som tungt, omfattende og udfordrende at skulle anvende en sa
kompleks model som TAM3 i praksis, da den indeholder et stort antal variable og relationer,
som man skal forholde sig til. I neervarende speciale er eksempelvis flere af modellens variable

ikke blevet inddraget, hvilket primaert skyldes min tilgang til indsamling dataindsamlingen.

Med udgangspunkt i de eksterne variable, som pavirker brugerens oplevede anvendelighed og
brugervenlighed, fremlaegger Venkatesh og Bala (2008) en rekke pre- og post-
implementeringsinterventioner som et praktisk supplement til TAM3. Interventionerne har den
fordel, at de tilbyder ledelsen konkrete redskaber til selv at vurdere, hvilke indsatser der er mest
relevante i forskellige faser af implementeringen og i forhold til forskellige typer af teknologier
for dermed at reducere modstand og ege effektiv anvendelse. Med afsat i medarbejdernes
forskellige erfaringer med VitaComm og teorien om interventionerne, er losningsforslagene
udarbejdet til reimplementeringen af teknologien i VSA. Venkatesh og Bala (2008, s. 304)

pointerer dog, at anvendelsen af interventionerne ikke er en fardig, sikker losning, der
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automatisk forer til eget teknologiadoption og effektiv anvendelse, men at de ber overvejes

ngje, da de kan medfere en store omkostninger og kraeve mange ressourcer.

TAM anvendes typisk i kvantitative studier med henblik pd at méle, teste og forudsige
teknologiadoption gennem standardiserede spergeskemaer og statistiske analyser (Davis, 1989;
Enu-Kwesi & Opoku, 2020). I dette speciale har jeg imidlertid anvendt TAM3 kvalitativt,
hvilket adskiller sig fra den klassiske anvendelse. Dette har muliggjort en underseggelse af,
hvordan begreber som opfattet anvendelighed og brugervenlighed kommer til udtryk i
medarbejderens egne beskrivelser med det formal at opnd indblik i deres oplevelser og
anvendelse af VitaComm. Flere studier viser desuden, at TAM sagtens kan anvendes
meningsfuldt i kvalitative sammenhange (Portz et al., 2019; Vogelsang, Steinhiiser & Hoppe
2013; Enu-Kwesi & Opoku, 2020, s. 41).

Det kan dog umiddelbart synes selvmodsigende at anvende en teoretisk model som TAM3 i et
speciale, der har en fenomenologisk tilgang til underseggelsen. Set ovenfra virker valget méske
ikke helt oplagt, da TAM er udviklet med henblik pad at forklare og forudsige
teknologianvendelse (Davis, 1989), mens faenomenologien sgger at forstd og beskrive
menneskers oplevelser og erfaringer, sddan som de fremstar for dem selv (Jorgensen, 2022).
Hvor TAM er opbygget omkring teoretiske definerede konstruktioner (opfattet anvendelighed
og brugervenlighed), s& er den fanomenologiske tilgang mere rettet mod informantens egne

oplevelser og erfaringer med verden.

I narvaerende speciale har jeg haft en faenomenologisk tilgang til den indledende del af
undersogelsen og 1 medet med informanterne. Fokus har vearet at indhente og forsta deres
individuelle oplevelser med VitaComm som faenomen og efterfolgende beskrive, hvordan
teknologien treder frem for dem i deres daglige arbejde. Det har ikke vaeret min hensigt at
presse medarbejdernes udtalelser ind i foruddefinerede teoretiske kategorier, men derimod at
belyse aspekter, der maske ligger implicit i informantens udtalelser, og som ellers kan vare
vanskelige at afdeekke. I analysen har jeg derfor inddraget udvalgte begreber fra TAM3 som
redskaber til at fremhave informanternes beskrivelser og ikke som en model til at bortforklare
deres erfaringer. P4 den médde fungerer teorien snarere som en analytisk linse end en styrende

ramme.
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10 Konklusion

Formaélet med dette speciale har varet at undersege, hvordan medarbejdere fra to forskellige
kommunale forvaltninger oplever og anvender VitaComm i deres daglige arbejde. Pa baggrund
af deres erfaringer har jeg desuden undersegt, hvordan disse kan bidrage til lgsningsforslag i

forbindelse med en reimplementering af kommunikationsplatformen.

10.1 Medarbejdernes oplevelse og anvendelse

Medarbejderne fra badde Voksensocialafdelingen og Skermenheden oplever overordnet
VitaComm som en brugervenlig og intuitiv teknologi. Alligevel viser undersegelsen, at
oplevelsen og den faktiske anvendelse af VitaComm i det daglige arbejde varierer markant

mellem de to forvaltninger.

I Skeermenheden er der en klar, fzlles subjektiv norm om, at VitaComm er det primaere redskab
til kommunikation med borgerne. Der er bade ledelsesmassig opbakning, struktureret oplaring
samt organisatorisk og kollegial stette i fokus, hvilket har bidraget til, at medarbejderne oplever
VitaComm som et uundverligt arbejdsredskab, der muligger virtuel hjemmepleje. Dagligt
anvender de funktionen for videoopkald for at udfere deres arbejdsopgaver, og medarbejderne
oplever, at teknologien muligger naerver og styrker relationen til borgerne - selv nér bostetten
gives pa afstand. Det staerke kollegiale sammenhold, hvor brug af VitaComm opfattes som en
naturlig forventning og som en mulighed for falles lering, har veret afgerende for, at

medarbejderne har taget teknologien til sig uden at opleve det som tvang.

I VSA er anvendelsen derimod langt mere selektiv og styret af den enkeltes erfaringer og
forventninger. Medarbejderne oplever, at VitaComm kun er nyttig i specifikke situationer og
med udvalgte borgere - fx til at sende filer, billeder eller anden information sikkert. Selvom
medarbejderne, der deltog i undersggelsen, selv besidder gode tekniske kompetencer, bekymrer
de sig om kollegaers evner til at tilegne sig ny teknologi, da anvendelsen af VitaComm vil e&ndre

kendte arbejdsrutiner og kraeeve nye kompetencer.

Pa trods af at frivillighed og fleksibilitet har vaeret i fokus, sé oplever flere, at de kun anvender
VitaComm, fordi ledelsen har pdlagt det - de kan se meningen og vardien med det i forhold til
datasikkerhed, men for nogle opleves brugen stadig naermest som “tvang”. Sammen med en

udbredt kollektiv modstand blandt kollegerne, har dette samlet set pavirket bade oplevelsen og
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anvendelsen negativt. Derudover fremstar login-processen som en vesentlig barriere, og

mangel pd kommunikation har ligeledes medfert tvivl og frustration.

10.2 Medarbejdernes erfaring

Medarbejdernes forskellige erfaringer har efterfelgende dannet grundlag for udarbejdelsen af
en rekke losningsforslag, der forhabentlig kan bidrage meningsfuldt til den kommende

reimplementering af VitaComm.

Selvom medarbejderne i begge forvaltninger generelt har haft en positiv opfattelse af
teknologiens brugervenlighed og en (delvist) positiv vurdering af dens anvendelighed, sa har
deres accept af teknologien alligevel varet forskellig. Der, hvor man ser storst forskel, er serligt
i folgende omréder: (1) Medarbejderne udtrykker tvivl om teknologiens fremtidige relevans, (2)
der ses et behov for en mere struktureret oplaering, hvor der ogsa fokuseres pa bostettens
formidlingsevner og borgerens forstielse, (3) en opfattelse af, at teknologiens nytteveerdi som
kontekstathaengig, og (4) en oplevelse af, at det kraever en ekstra indsats at skulle anvende

teknologien i hverdagen.

Med afset i disse erfaringer og med inspiration i Venkatesh og Balas (2008)

implementeringsinterventioner udarbejdede jeg folgende losningsforslag:

o Ledelsesmcessig opbakning og forventningsafstemning

e Opleering og kompetenceudvikling

e Fokus pd lobende kommunikation og information

o Tydeliggorelse af anvendeligheden og teknologiens veerdi
e Andring af login

Losningsforslagene har til formal at imedekomme de udfordringer og forskelle, som har
pavirket medarbejdernes anvendelse af VitaComm i det daglige arbejde i VSA - med serligt
fokus pa at @ge oplevelsen af teknologiens nytteveardi. Forslagene deler samtidig ligheder med
flere af de tiltag, der fremhaves 1 den eksisterende forskning, og som er blevet behandlet i

diskussionen, hvilket styrker troveerdigheden for deres anvendelse i praksis.

Dermed kan medarbejdernes erfaringer understotte en kommende reimplementering af
kommunikationsplatformen, hvor lgsningsforslagene bidrager til en mere meningsfuld og

effektiv anvendelse af VitaComm i Voksensocialafdelingen.
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10.3 Afsluttende kommentarer

Det kan sédledes konkluderes, at medarbejdernes oplevelser med og anvendelse af VitaComm
har veeret forskellig i de to kommunale forvaltninger. Medarbejderne i Skaermenheden oplever
VitaComm som bdde brugervenlig og nyttig, da teknologien understotter deres daglige
arbejdsopgaver, og de anvender den dagligt til virtuel hjemmepleje. I VSA opleves VitaComm
ogsa som brugervenlig, men medarbejderne anvender kun teknologien i begraenset omfang og
hovedsageligt i de tilfaelde, hvor de selv vurderer, at det giver mening i forhold til den enkelte

borger.

Dernest kan der konkluderes, at medarbejdernes erfaringer med VitaComm har veret afgerende
for at opna indblik i relevante indsatsomréder og for udarbejdelsen af lgsningsforslag, der kan

understotte en kommende reimplementering af kommunikationsplatformen i VSA.

Slutteligt konkluderes det, at specialet bidrager med praksisnaer viden om de udfordringer og
muligheder, som kommunale medarbejdere oplever i mgdet med at skulle anvende ny teknologi,
belyst gennem en kvalitativ tilgang til teknologiadoption med henblik pa at understotte en

fremtidig reimplementering af VitaComm i kommunal regi.
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