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Abstract

This Master’s thesis investigated how Norlys (Denmark’s largest energy and telecom company) could
strengthen internal communication and continuous learning during its ongoing transformation
towards Service Excellence. In a busy, operational context, traditional intranet- and text-based
communication often struggled to reach employees “in the flow of work™, creating a need for learning
formats that fitted everyday routines. The thesis therefore explored whether internal podcasting could

bridge the gap between strategic leadership ambitions and employees’ situated practice.

The study was guided by the research question: How can Norlys utilize the medium-specific
properties of podcasting and employees' everyday listening practices to support internal

communication and continuous learning in the implementation of Service Excellence?

Methodologically, the project followed the first two phases of the Double Diamond model (Discover
and Define) through an Explanatory Sequential Mixed Methods design. First, a web-based survey
mapped employees’ awareness, listening practices, and perceived barriers. The quantitative findings
were interpreted through a Behavioral Insights lens using the ABCD framework (Attention, Belief,
Choice, Determination) to diagnose adoption barriers. Second, the study conducted semi-structured
interviews with two leaders and analysed open-ended survey responses using systematic coding
inspired by Bryman, in order to explain the patterns observed in the survey. The design output was
framed strategically through Vistisens 3-D model (Human, Technology, Business) and Buchanan’s
design orders, positioning the solution as more than communication content. Across the data, the
analysis identified a pronounced Awareness—Action Gap: while 75 percent of respondents knew
internal podcasts existed, 40,5 percent had never listened. The findings suggest that the gap was not
driven by resistance to the medium itself, but by structural and cultural barriers: technical friction and
poor mobile access caused by Nova/SharePoint placement (Choice), time scarcity and operational
rhythms limiting prioritisation (Determination), and uncertain legitimacy norms regarding listening
during work hours, indicating a lack of Social Proof (Belief). In response, the Define phase produced
a design strategy named “Norlyd”, which proposes a shift from podcasting as a media product (1st
order) to an organised learning service (3rd order). The strategy balances the 3-D domains through
design principles such as authenticity over polishing (dialogic “ping-pong” and employee voices),
mobile-first access with nudges (reducing search and friction), and microlearning formats aligned

with operational workflows.



Finally, the strategy was presented to and validated by Norlys leadership, supported by an Al-
generated audio teaser used as an early “form test”. The validation highlighted that parasocial
connection and trust require human hosts, confirming that Al functioned best as prototyping support
rather than final content. As a practical contribution, the thesis concludes with a Beachhead approach,
recommending a focused initial rollout to a defined audience to build quality and culture before
scaling. This provides an operational bridge from the thesis outcomes to implementation in the

subsequent internship period.
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1. Indledning

I takt med, at lyd flytter ind i hverdagen via mobiltelefoner, smart-enheder og platforme, har podcast
udviklet sig fra et nerdet nicheformat til en mainstream kulturform med egne astetikker,
produktionspraksisser og lyttemenstre (Berry et al., 2018). Podcastens s@rlige styrke beskrives ofte
som hyper-intimitet, der etablerer relationel narhed mellem verter og lyttere (Berry et al., 2018).
Samtidig er mediet formet af digitale platforme og et dbent, RSS-baseret distributions-gkosystem,
hvor lagring, opdagelse og afspilning fordeles pé tvars af akterer; det skaber badde adgang og nye
gatekeeper-logikker (Sullivan, 2019). Udviklingen er underbygget af andrede lyttepraksisser:
podcasts valges aktivt, ofte 1 hjemmet eller pa farten, og passer ind i hverdagsrutiner som ““on-the-
g0” og “me-time” (Edison Research, 2025). Samtidig peger nyere forskning pa, at nyhedspodcasts
ikke nedvendigvis kannibaliserer andre medier, men kan gge den samlede nyhedsbrug pa tvers af
platforme, ikke mindst via smart speakers (Rosada et al., 2024). Set i et dansk nyhedsbillede, hvor
brugen af platforme og formater er i bevagelse, indskriver podcast sig dermed som et fleksibelt,

situationsnert lydformat (Shreder et al., 2024).

Discover

Figur 1: Visualisering af progressionen i designfasen (1)



I dette speciale underseger jeg, om, og hvordan podcastmediet kan integreres i en organisatorisk
kontekst hos Norlys. Fokus er ikke blot at producere “endnu en podcast”, men at forsta, hvad lyd ger
ved relationen mellem organisation og medarbejdere/medlemmer. Hvilken form for nerhed, tillid og
deltagelse muligger formatet, og hvilke konsekvenser har platformisering, distributionsvalg og
lyttescenarier for strategisk anvendelse internt? (Berry et al., 2018; Sullivan, 2019). Specialet er
tilrettelagt som et pilotstudie, som metodisk felger de to forste faser i Double Diamond-modellen:
Discover og Define. Jeg vil udforske problemfeltet og definere en strategisk retning for Norlys.
Formalet er at udforske problemfeltet og definere en strategisk retning, og efter endt speciale, vil jeg
overga til et praktikforleb, hvor jeg vil arbejde videre med prototyping og levere et produkt, som kan
lyttes til blandt Norlys’ ansatte. Denne undersogelse bevager sig sdledes fra en bred udforskning af
lyttepraksisser og organisatoriske barrierer til en fokuseret designstrategi og operationel

problemformulering, der danner grundlag for fremtidig implementering.



1.1. Casebeskrivelse

Norlys er Danmarks storste integrerede energi- og telekoncern med ca. 805.000 andelshavere, 4.500
medarbejdere og omkring 3,5 mio. kundeforhold. Koncernen leverer el, opladning, tv/streaming,
internet og mobiltelefoni og ejer bade landets storste elnet og sterste fibernet (Norlys Group A/S,
2025). Disse negletal og den kooperative ejerstruktur danner en seregen ramme om Norlys’ rolle i
den gronne og digitale omstilling, hvor fzllesskab, ansvarlighed og nytenkning er formuleret som

vaerdimassige pejlemarker (Norlys Group A/S, 2025; jf. bilag 1: Virksomhedspreasentation).

Strategisk har Norlys de seneste &r konsolideret sin position gennem opkeb og en reorganisering af
selskabsstrukturen, der skal skabe mere autonome forretningsenheder under Norlys Group A/S. I
2024 kebte Norlys eksempelvis Telia Mobil Danmark og justerede koncernens organisering, s Group
1 hgjere grad fungerer som aktiv portefoljeejer med ansvar for sammenhengskraft og overordnet
strategi, mens kundeselskabet, elnetselskabet N1 og fibernetsselskabet driver kerneforretningen
(Norlys Group A/S, 2025). Denne struktur s@tter en tydelig ramme for tvaergaende indsatser, hvor
forandringer 1 kunde- og medarbejderrejser skal bakkes op af béde teknologi, processer og

kompetencer.

Min case er forankret i min egen afdeling: “Leadership & Digital Enabling”, der arbejder med at
udvikle ledere og medarbejdere gennem digital lering, change management og Al-understottelse.
Afdelingen beskriver sit fundament som fire byggesten: Leadership Academy, Digital lering, Change
Management og Al, med fokus pa at vere et udviklingsteam snarere end et driftsteam (jf. bilag 2:
Offsite_okt 2025). Samtidig adresseres trends som personaliseret lering og behovet for systematisk

data/indsigt pa tveers af leringsaktiviteter (jf. bilag 2: Offsite okt 2025).

I Customers-omradet kerer Norlys et bredt Service Excellence-program, der skal balancere
kundeoplevelse, salgsperformance og omkostningseffektivitet gennem kendte drifts- og
kvalitetsdiscipliner (WFM, RTD, Performance Management, Quality Management, Leadership &
People og Knowledge Management) (jf. bilag 3: ServiceExcellence). Programmet hviler pa
datadrevne standarder (blandt andet COPC CX) og praksisser som prognoser/kapacitetsplanlegning,
kompetenceprofiler/MRS, coaching-baseret performanceledelse, dialogmodeller for kvalitet og
systematisk vidensstyring alt sammen med henblik pa at lefte kunderejser og gere lering og

forbedring kontinuerlig (jf. bilag 3: ServiceExcellence).



Denne styringslogik udger specialets organisatoriske kontekst. Designet for den interne podcast tager
udgangspunkt i implementeringen af Service Excellence i Norlys, og kobles derfor eksplicit til
malepunkt- og forbedringskulturen, ledernes rolle som kulturdrivere og den digitale larings-

infrastruktur.

I denne sammenh@ng har jeg med uddannelsesbaggrund i Interaktive Digitale Medier (Aalborg
Universitet, n.d.-b), og min funktion i1 Leadership & Digital Enabling, pédtaget mig rollen at
undersoge, om, og hvordan podcastmediet kan anvendes som strategisk lerings- og forandringsgreb
i Norlys. Anledningen kom i en dialog med min narmeste leder, hvor vi konstaterede, at Norlys
allerede producerer interne podcasts, men at raekkevidden og anvendelsen opleves begrenset i
hverdagen. Det peger pa en designudfordring at forbinde formatet til konkrete arbejdssituationer,
standarder og leringsveje - sd det ikke blot findes, men bruges og ger gavn. Casens afgraensning er
derfor: (1) Norlys som kooperativ, teknologitung organisation i transformation, (2) Leadership &
Digital Enabling som katalysator for leering, adfaerd og kultur, og (3) Service Excellence som drifts-
og forbedringsramme, der kan give podcasts et tydeligt problem - losning - effekt-anker (Norlys,
2024; Norlys Group A/S 2024; 2025a; 2025b). Analytisk og designmaessigt vil casen udfolde,
hvordan intern podcast kan integreres i leringsekosystemet, forankres i lederpraksis og kobles til
KPI’er og kvalitetsdialoger med sarligt blik for personalisering, tilgeengelighed og ritualisering 1

medarbejdernes hverdag.



1.2. Problemfelt

Intern kommunikation og kontinuerlig laering under forandring er ofte udfordrende 1 store
organisationer. Norlys har kooperativ ejerstruktur, og med tusindvis af medarbejdere fordelt pa
decentrale enheder har traditionelle kanaler som intranet og e-mail begranset gennemslagskraft. Som
andelsselskab har Norlys desuden behov for at skabe felles mening og engagement omkring nye
initiativer pa tvaers af organisationen (Norlys Group A/S, 2025; ;jf. bilag 1:
Virksomhedsprasentation). Det igangvarende Service Excellence-program, der skal styrke
kundeoplevelser og drift gennem standardiserede, datadrevne praksisser, understreger behovet for
formater, som kan engagere medarbejderne og understotte vedvarende laring i hverdagen. Dette
harmonerer med Norlys’ strategiske fokus pa digital og personaliseret kompetenceudvikling, hvor
lering integreres 1 arbejdsflowet og understottes af dataindsigt (jf. bilag 1: Virksomhedsprasentation;

jf. bilag 3: ServiceExcellence) .

I denne kontekst fremstar podcastmediet som et lovende internt kommunikations- og leringsvaerkte;.
Podcast er et mobilt on-demand format, der kan flettes ind i medarbejdernes rytmer under for
eksempel pendling eller mikropauser uden at kraeve skermtid (Ames, 2025). Mediets sarlige styrke
ligger 1 dets intimitet: nervaerende lydfortellinger og serielle forleb kan over tid skabe tillid og
oplevet samheorighed (Euritt, 2023; Berry et al., 2018). For Norlys rummer dette en mulighed for at
levere forandringsfortellinger og viden i en lav-friktionskontekst, hvor den enkelte medarbejder selv
valger tidspunkt og tempo og gradvist kan internalisere nye perspektiver (Ames, 2024; Berry et al.,
2018). Norlys eksperimenterer allerede med interne podcasts, men oplever begrenset rekkevidde og
brug, hvilket er en indikation pa, at formatet skal kobles taettere til medarbejdernes konkrete

arbejdssituationer og leringsbehov for at fa reel effekt.

Dermed opstar der centrale spandingsfelter: mellem podcastmediets platformlogikker og Norlys’
interne leringskultur; samt mellem ritualiseret hverdagslytning som frivillig, personlig aktivitet og
organisationens strategiske styring af lering. Podcastdistribution kontrolleres i hej grad af store
platforme (Apple og Spotify), som fungerer som gatekeepere og driver konsolidering omkring
opmerksomhed og forbrugsdata (Sullivan, 2019). Omvendt kan en organisationspodcast kun lykkes,
hvis den udnytter de lyttermenstre og hverdagssituationer medarbejdere allerede har, uden at det foles

som et pres uden for arbejdstiden (Ames, 2024; Berry et al., 2018).



Problemfeltet kan sammenfattes som bade et videns- og designproblem. Hvordan kan Norlys udnytte
podcastmediets nerhed, serielle format og tilgengelighed til at fremme medarbejdernes lering og
adferdsaendringer, uden at kommunikationen reduceres til passiv “lydinformation”? (Euritt, 2023;
Berry et al., 2018). Og hvordan kan podcastens platformslogikker tilpasses en intern kontekst, hvor
maélet er intern lering og kulturforandring frem for ekstern raekkevidde og kommercialisering?
(Sullivan, 2019). For at besvare dette ma specialet bdde skabe indsigt i mediets potentialer og
begransninger, og udvikle et konkret design. Med andre ord danner specialet bro mellem teoretisk
udforskning og praktisk lesning via en iterativ designtenkningproces, hvor problemforstielse og
idéudvikling gar hand i hédnd, og den endelige podcastprototype forankres i medarbejdernes behov og

Norlys’ strategiske rammer.



2. Udforskning af problemfelt

Dette afsnit har til formal at undersgge problemfeltet yderligere, samt at fastleegge den akademiske
problemformulering pd baggrund af den akkumuleret viden fra problemfeltet og litteraturreviewet.

Til sidst vil jeg ogsa redegere for brugen af Al i processen for udarbejdelsen af dette speciale.

2.2. Litteraturreview

For at afgrense problemfeltet har jeg gennemfort et litteraturreview med to komplementare vinkler
pa podcasting. Ferst behandler jeg podcast som medie med vagt pa form, intimitet/parasocialitet og
serielitet som mulige forklaringer pd vedvarende engagement (Vinkel A). Dernast undersoger jeg
adoption og lyttevaner, altsd hvordan podcast indlejres i hverdagspraksisser som pendling,
mikropauser og “me-time”, og hvilke motivationsfaktorer, der understetter kontinuerlig brug (Vinkel

B).

Segningerne er gennemfort i Scopus og Web of Science med feltmalretning (Scopus: TITLE-ABS-
KEY, WoS: TS) og afgranset til arreekken 2015 til 2025, samt dokumenttyperne artikel, review og
bogkapitel. For Vinkel A kombinerede jeg: “podcast*”/“spoken word audio”/“on-demand audio”
med “intim*”, “parasocial”, “serial*”, “narrative” og “listener engagement”. For Vinkel B

2 13

kombinerede jeg “podcast*” med “adoption”, “usage”, “listening habit*”, “listening pattern®”,

b 1Y

“routine®”, “everyday life”, “commute” og “multitasking”.

ACM Digital Library blev anvendt supplerende pd Vinkel B for at indfange
HCI/CSCW-bidrag om brug i praksis, dog indgdr ACM ikke 1 Vinkel A, da abstract-screening ikke

identificerede tilstraeekkeligt medie-teoretisk relevant materiale.

Udvelgelsen foregik i tre trin: forst deduplikering og grovsortering ved hjelp af databasernes
relevansrangering, dernast malrettet titel-/abstract-gennemlasning op imod de to vinkler, og endelig
fuld tekstleesning af de mest lovende studier. Formalet med denne fremgangsmade er at sikre en

sporbar og effektiv afgreensning, der balancerer felt-definerende bidrag med nyere studier.



2.1.1. Vinkel A: Podcastingens mediespecifikke egenskaber

Intimitet

Et centralt kendetegn ved podcastmediet er den sarlige intimitet mellem afsender og modtager.
Lytteren herer ofte vartsstemmen direkte 1 hovedtelefonerne i private omgivelser, hvilket skaber en
oplevelse af fortrolighed. Lindgren (2021) viser, hvordan nyhedspodcasts udnytter denne ‘““audio-
intimitet” til en mere personaliseret journalistik, hvor ferste-persons fortelling og folelsesnere greb
opbygger et nert forhold mellem journalist og lytter. Sienkiewicz og Jaramillo (2019) argumenterer
tilsvarende for, at podcasting fordrer autenticitet og personlighed hos varten, hvilket fr lyttere til at
knytte sig folelsesmassigt til stemmen bag mikrofonen (Sienkiewicz & Jaramillo, 2019). Tobin og
Guadagno (2022) peger pa, at podcasts netop tilbyder en uformel, samtalepraget atmosfzre, som kan
tilfredsstille et behov for social tilknytning (Tobin & Guadagno, 2022) — om end behovet for
tilhersforhold ikke i sig selv forklarer, hvor leenge folk lytter. Samlet normaliserer podcastmediet en
personlig og til tider selvudleverende kommunikationsform, der adskiller sig fra mere distancerede
nyheds- og faktaformater (Lindgren, 2021; Sienkiewicz & Jaramillo, 2019; Tobin & Guadagno,
2022).

Narrativitet

Podcasting er samtidig kendetegnet ved en hej grad af narrativitet. McHugh (2016) beskriver,
hvordan podcastbelgen har skubbet lydfortelling i retning af en mere uformel og personlig stil, der
er mindre stramt komponeret end klassiske radiofeatures. Det giver plads til vartsdrevne narrativer
og spontane sidespor. Lindgren (2021) viser, at nyhedspodcasts traekker pa narrativ journalistik med
spendingsopbygning, karakterer og scener, sd lytteren fores ind i historien snarere end blot
prasenteres for fakta. Dowling og Miller (2019) dokumenterer, hvordan serielle dokumentarpodcasts
bruger scenesatning, lyddesign og gradvis afslering af information til at skabe en naesten filmisk
fordybelse. Lin og Huang (2023) kobler denne narrativitet til lytteadferd og viser, at “storytelling
transportation”, altsd lytterens indlevelse i fortellingen, er en central forklaring pd, hvorfor man bliver
grebet og fortsetter med at lytte. Fortellingerne gor dermed podcasts til oplevelser, ikke kun
informationskanaler (Mchugh, 2016; Lindgren, 2021; Dowling & Miller, 2019; Lin & Huang, 2023).

Parasocialitet

Intimitet og narrativitet haenger tet sammen med de envejs-relationer, hvor lyttere oplever varten

som en slags ven, ogsa kaldet parasocialitet. Podcastens personlige stil og hyppige brug af “jeg”



betyder, at lyttere over tid foler, de kender verten, selvom relationen er asymmetrisk (Sienkiewicz &
Jaramillo, 2019; Lindgren, 2021). Tobin og Guadagno (2022) viser, at mange rapporterer en oplevelse
af forbindelse og venskab med deres yndlingsvearter, og at parasociale band kan knyttes til oget
folelse af tilhor og meningsfuldhed. Lyttere vaelger derfor ikke kun podcasts ud fra emne, men ogsa
ud fra oplevet kemi og autenticitet hos verten (Tobin & Guadagno, 2022). Parasociale relationer
styrkes, ndr varten taler direkte til lytteren, deler personlige anekdoter og signalerer oprigtig
interesse, og disse kan samtidig vare ved ud over selve lyttesituationen, hvor lytteren for eksempel
savner varten, ndr en serie slutter (Sienkiewicz & Jaramillo, 2019; Lindgren, 2021; Tobin &

Guadagno, 2022).

Lydens rolle

Den auditive dimension er rammen for alle disse egenskaber. Det rent lydlige format maksimerer
indlevelse: uden visuelle stimuli bygger stemmen, lydeffekter og baggrundslyde en “lydverden”, som
lytteren selv fylder ud (Lin & Huang, 2023). Sienkiewicz og Jaramillo (2019) beskriver podcasts som
en “intim mediegenre”, netop fordi denne tet-pa-lyd kombineres med personlig abenhed. Samtidig
kan podcasts heres nasten overalt og ofte mens lytteren laver noget andet, hvilket gor dem til en
mobil lydledsager i hverdagen. Dowling og Miller (2019) viser, hvordan lyddesign, sisom musik,
reallyd og pauser, bruges aktivt til at skabe stemninger og dramatiske effekter, mens Lindgren (2021)
med begrebet “soundwork” understreger, at lydhdndverket forsteerker bade fortelling og felelser.
Lyd er dermed ikke kun et transportmedie, men en aktiv medskaber af mening, nervaer og

engagement (Dowling & Miller, 2019; Lindgren, 2021).



Opsummering: Vinkel A

Vinkel A tegner samlet set et billede af podcasting som et medie, der adskiller sig markant fra
traditionelle formater gennem kombinationen af intimitet, narrativitet, parasociale dynamikker og
lydligt design. Intimiteten skaber en personlig forbindelse mellem lytter og vert, og styrker
engagement og tillid. Narrativiteten betyder, at indhold formidles som historier og erfaringer frem for
tor fakta, hvilket udvisker greensen mellem information og underholdning og ger komplekse emner
mere vedkommende. Parasocialiteten udspringer af dette samspil, og i det intime lydrum opstar
oplevede venskaber, som kan fastholde publikum over lange perioder og skabe dedikerede
communities omkring bestemte podcasts. Tilsammen afgraenser litteraturen podcastfeltet som et
medielandskab, hvor subjektiv, engagerende lydfortaelling er i centrum, og hvor mediet kan tilbyde
en menneskelig forankring, der bdde komplementerer og udfordrer de &ldre massemedier (Lindgren,
2021; McHugh, 2016; Sienkiewicz & Jaramillo, 2019; Dowling & Miller, 2019; Lin & Huang, 2024;
Tobin & Guadagno, 2022).

10



2.1.2. Vinkel B: Lytningens adfaerds- og motivationsfaktorer

Lyttevaner og brugsmeonstre

Flere studier viser, at podcastforbrug adskiller sig markant fra andre lydmedier. Chan-Olmsted og
Wang (2020) finder 1 et storre survey af amerikanske lyttere, at underholdning, informationssegning
og oplevet platformsoverlegenhed er centrale drivkrafter, og at disse motiver haenger tet sammen
med, hvor ofte, hvor og hvordan der lyttes (Chan-Olmsted & Wang, 2020). Podcastforbrug fremstar
som et serligt, multidimensionelt brugsmenster snarere end blot en forleengelse af traditionel radio.
Lietal. (2020) underbygger dette gennem logdata fra en streamingtjeneste, hvor de viser, at podcasts
kun 1 begraenset omfang erstatter musiklytning. Brugerne anvender podcasts i lengere, men sjeldnere
sessioner, mens musik oftere hores kort og gentaget. Det peger pa, at podcasts typisk konsumeres i
serlige tidslommer i lgbet af dagen og supplerer det eksisterende lydforbrug snarere end direkte at

konkurrere med det (Li et al., 2020).

Et andet gennemgaende traek er udbredt multitasking under lytning. [ METRIQ-studiet af Thoma et
al. (2019) rapporterer 93,6 procent af akutmedicinere, at de nasten altid laver noget andet samtidig
med, at de lytter til podcast. Det er typisk kersel, trening eller husligt arbejde, og kun et mindretal
lytter med fuldt fokus (Thoma et al., 2019). Samtidig angiver over tre fjerdedele, at de foretreekker
normal afspilningshastighed, selv nar de multitasker (Thoma et al., 2019). Roland et al. (2021) finder
lignende menstre 1 et prospektivt studie. Her ses det, at sundhedsprofessionelle lytter primert ved
normal hastighed, ofte i bilen, og en betydelig del ma pause afsnit pa grund af afbrydelser (Roland et
al., 2021).

Tilsammen indikerer disse fund, at podcasts for mange fungerer som et baggrundsmedie integreret i
hverdagsrutinerne. Studierne problematiserer dog, om lyttere, iseer dem, der lytter for at lere, reelt
opnar det enskede udbytte, da f4 anvender aktive strategier som noter, genafspilning eller bevidst

repetition (Thoma et al., 2019; Roland et al., 2021).
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Motiver for podcastlytning

Motivationsfaktorerne undersgges af Chan-Olmsted og Wang (2020) med afsat i uses-and-
gratifications-teori. Chan-Olmsted og Wang (2020) viser, at lysten til at blive underholdt og at tilegne
sig ny viden er de mest fremtreedende motiver (Chan-Olmsted & Wang, 2020). Samuel-Azran et al.
(2019) dokumenterer i en israelsk kontekst et lignende billede. De mest udbredte gratifikationer er
kognitive, hvilket vil sige at lytterne seger aktivt indsigt og opdateret viden, mens underholdning
spiller en vigtig, men sekundar rolle. Her fremkommer ogsé mere funktionelle motiver, som at bruge
podcasts til afslapning eller som hjaelp til at falde i sevn (Samuel-Azran et al., 2019). Ud over de
kognitive og underholdningsorienterede motiver identificeres sociale og relationelle dimensioner. I
Israel-studiet fremhaves for eksempel ensket om at dele ny viden som en vasentlig drivkraft, og

podcasts bruges som samtalestartere og social kapital (Samuel-Azran et al., 2019).

Tobin og Guadagno (2022) viser, at personer med hej epistemisk nysgerrighed og stort behov for
kognition er mere tilbgjelige til at lytte til podcasts, hvilket peger pa, at de mest engagerede lyttere
ofte er udpreget vidensseggende (Tobin & Guadagno, 2022). Samtidig finder de, at positive
psykologiske effekter, for eksempel oplevelsen af mening og tilknytning, iser hanger sammen med
bestemte mader at lytte pa, hvor lytteren engagerer sig socialt eller parasocialt med podcasten, snarere

end blot med tidsforbruget 1 sig selv (Tobin & Guadagno, 2022).

Teoretiske modeller og adoption

For at forklare podcastadoption anvender Mou og Lin (2015) en udvidet udgave af Theory of Planned
Behavior. De viser, at holdninger til podcasting, opfattet adferdskontrol og is@r sociale normer; bade,
hvad man tror andre gor (beskrivende normer), og hvad man oplever, at andre forventer (injunktive
normer), har betydning for intentionen om at lytte (Mou & Lin, 2015). Beskrivende normer og oplevet
kontrol pavirker holdningen direkte, mens injunktive normer primart virker indirekte via kontrollen.
Samlet konkluderer de, at positive personlige holdninger og en oplevelse af, at podcastlytning er bade
udbredt og let tilgaengelig, driver adoption frem, mens manglende eksponering og tekniske barrierer

haemmer den (Mou & Lin, 2015).

I en uddannelseskontekst undersegger Merhi (2015), hvilke faktorer der pavirker studerendes vilje til
at bruge podcasts i undervisningen (Merhi, 2015). Med afsat i blandt andet Technology Acceptance
Model og Diffusion of Innovations finder Merhi (2015), at oplevet nytte, kompatibilitet med

eksisterende studievaner, oplevet nydelse og relativ fordel vejer tungere end ren brugervenlighed.
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Podcasts adopteres is@r nar de opleves som integrerede og fagligt legitime laeringsressourcer, ikke

blot som et lgst supplement (Merhi, 2015).

Demografiske og kulturelle forskelle

Podcastadoption er ujevnt fordelt pa tvears af befolkningsgrupper og nationale kontekster. Samuel-
Azran et al. (2019) viser, at israelske podcastlyttere i slutningen af 2010’erne typisk er yngre,
mandlige, hejtuddannede og ofte ansat i hegjteknologiske jobs. Dette matcher et “early adopter”-
menster, hvor privilegerede grupper med hej digital kapital er forst til at tage mediet til sig (Samuel-
Azran et al., 2019). Tilsvarende beskriver Mou og Lin (2015), at de tidlige amerikanske podcastlyttere
i deres materiale primart er yngre og veluddannede. Litteraturen peger dermed pa, at podcasts i
mange markeder indledningsvis har veret et nichemedie for ressourcesterke segmenter, hvilket
potentielt kan forsterke eksisterende informations- og deltagelsesklofter, indtil mediet bliver mere

mainstream og bredere forankret (Mou & Lin, 2015).

Parasociale relationer og sociale normer

Endelig fremhaves parasociale relationer og sociale normer som vigtige komponenter i Vinkel B.
Chan-Olmsted og Wang (2020) identificerer en  motivationsfaktor, de kalder
“companionship/connection”, hvor lyttere bruger podcasts som selskab og oplever narhed til verter
og gaster (Chan-Olmsted & Wang, 2020). Tobin og Guadagno (2022) finder, at oplevelsen af
parasocial interaktion og socialt engagement omkring podcasts er forbundet med oget folelse af
tilknytning, selvom personer med meget stort behov for faktisk socialt tilhersforhold paradoksalt nok
lytter mindre (Tobin & Guadagno, 2022). Mou og Lin (2015) viser samtidig, at sociale normer —
oplevelsen af, at andre 1 ens netverk lytter og taler positivt om podcasts — har vaesentlig betydning
for, om man selv begynder at lytte. Sociale normer og parasociale band fungerer saledes som to sider
af samme mont: normer legitimerer adfeerden udefra, mens parasociale relationer giver oplevelsen af

subjektivt selskab indefra (Mou & Lin, 2015).
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Opsummering: Vinkel B

Pa tvers af de udvalgte studier tegner Vinkel B et billede af podcastlytteren som en aktiv,
videnssogende og ofte multitaskende mediebruger, der integrerer podcasts 1 hverdagsrutiner frem for
at afseette saerskilte tidsrum. Podcasts bruges til at kombinere underholdning, lering og selskab med
andre aktiviteter, og mediet supplerer i1 hej grad eksisterende lydforbrug snarere end at erstatte det
(Chan-Olmsted & Wang, 2020; Li et al.,, 2020; Thoma et al., 2020; Roland et al., 2021).
Motivationsmessigt gir information, underholdning og social tilknytning igen som centrale akser,
mens personlighedstraek som hej kognitiv nysgerrighed oger sandsynligheden for at lytte (Samuel-

Azran et al., 2019; Tobin & Guadagno, 2022).

Adoption og fortsat brug athaenger bade af individuelle holdninger, oplevet nytte og kompatibilitet
med hverdags- og studievaner, og af sociale normer og interpersonel kommunikation, der ger
podcastlytning “normal” og attraktiv (Mou & Lin, 2015; Merhi, 2015). Samtidig er podcastlytning
fortsat mest udbredt blandt yngre og mere ressourcesterke segmenter, hvilket indikerer, at mediet
stadig er i en udviklingsfase med potentiale for bredere diffusion. Parasociale relationer til verter og
community-oplevelser omkring podcasts fungerer som vigtige socio-emotionelle brikker, der bade
fastholder lyttere og giver dem oplevelsen af fellesskab. Samlet set forklarer Vinkel B altsd, hvordan
podcastmediets fleksibilitet, indholdskvalitet og sociale dimensioner tilsammen ger det sarligt
velegnet til at indgé 1 hverdagslivets lydekologi — og hvorfor det for mange opleves som et attraktivt
medie til bade lering, underholdning og (para)social tilknytning (Chan-Olmsted & Wang, 2020; Mou
& Lin, 2015; Merhi, 2015).
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2.1.3. Delkonklusion

Samlet set peger litteraturreviewet pa, at podcastmediet bdde rummer sarlige kommunikative styrker
og er dybt indlejret i lytternes hverdagspraksisser. Vinkel A viste, hvordan podcastens intimitet,
narrativitet, parasociale relationer og lydlige iscenesattelse skaber et sarligt nervar og engagement,
der adskiller den fra mere distancerede, tekst- og skaermbaserede kanaler. Vinkel B understregede
samtidig, at podcastlytning typisk foregar som fleksibel, multitaskende hverdagsbrug, drevet af et
miks af informations-, underholdnings- og parasociale motiver og pavirket af sociale normer og

anbefalingslogikker pé digitale platforme.

Tilsammen betyder det, at interne podcasts i en organisation som Norlys mé forstds dobbelt: Dels
som et mediespecifikt format med unikke engagementskvaliteter, og dels som et tilbud, der skal passe
meningsfuldt ind 1 medarbejdernes eksisterende lydekologi, rutiner og motivstrukturer. Litteraturen
omhandler primert offentligt orienterede podcasts og generelle lyttemarkeder, mens paradigmet
interne podcasts og podcasting i organisationer ikke er udfoldet. Dette paradigme, altsd hvordan
podcastmediet kan oversattes til intern kommunikation, lering og forandringsprocesser, vil jeg
belyse systematisk i den kommende Discover-fase, hvor Norlys-casen, organisationens kontekst og
medarbejdernes konkrete behov s@ttes i centrum. Denne dobbelthed mellem mediebrug, bruger og

organisatorisk anvendelse danner afsat for den problemformulering, der prasenteres 1 naste afsnit.
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2.2. Problemformulering

P& baggrund af casebeskrivelsen, problemfeltet og litteraturreviewet om podcastingens
mediespecifikke egenskaber, lyttevaner og motivation kan specialets akademiske fokus nu skarpes.
Norlys befinder sig i et krydspres mellem behovet for strategisk intern kommunikation, kontinuerlig
lering og implementering af Service Excellence, samtidig med at eksisterende kanaler som intranet
og e-mail har begrenset gennemslagskraft. Podcastmediet fremstidr som et muligt svar, men bade

rekkevidde, brug og forankring i medarbejdernes hverdag er i dag usikre.
Med dette udgangspunkt formuleres folgende akademiske problemformulering:

Hvordan kan Norlys udnytte podcastmediets mediespecifikke egenskaber og medarbejdernes
hverdagslige lyttepraksisser til at understotte intern kommunikation og kontinuerlig leering i

implementeringen af Service Excellence?

Den akademiske problemformulering skal belyse, hvilke potentialer og begrensninger der opstér, nr
et intimt, narrativt og serielt lydformat oversattes til en kooperativ, datadrevet organisations interne
leerings- og forandringsbehov. Samtidig fungerer den som afsat for en sarskilt designmessig
problemformulering, hvor fokus flyttes fra det analytiske “hvordan kan”- spergsmaél til konkret
udvikling og afprevning af et podcast koncept i en Double Diamond-inspireret designproces. Den
designmessige problemformulering udfoldes derfor senere som en operationel ramme for
prototypeudvikling, test og iteration, mens den akademiske formulering ovenfor styrer analysen og

diskussionen af fundene.
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2.3. Yderligere afgraensning

I den oprindelige plan var ambitionen, at undersogelsen skulle forankres direkte i frontline-
medarbejderne 1 Energy. Det gav god mening, fordi Service Excellence forst blev rullet ud her, og
fordi deres hverdag repraesenterer de konkrete kundevendte situationer, som programmet skal styrke.
I praksis viste efteraret og iseer december sig dog at vere sé travl, at det ikke engang var muligt at fa
et kort spergeskema sendt ud til dem. Driften havde forsteprioritet, og jeg métte erkende, at adgang

til denne mélgruppe ikke kunne realiseres inden for specialeperioden.

Efter en dialog med min nermeste leder i Leadership & Digital Enabeling valgte vi derfor at justere
fokus. I stedet for at insistere pd frontline som primer malgruppe blev specialet omdefineret til et
pilotstudie, hvor jeg udvikler en overordnet designstrategi for intern podcasting, som i ferste omgang

testes 1 en mere tilgengelig og strategisk central del af organisationen.
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Figur 2: Organisationsoversigt (bilag 4)

Service Excellence er en intervention, der bererer store dele af Norlys’ kundevendte enheder, og pa

et fellesmade for vores team og resten af grenen “Channel Optimization & Excellence” fik jeg
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mulighed for at distribuere mit spergeskema til kolleger pé tvaers af funktioner (jf. bilag 4:

Organisationsdiagrammet).

Den nye, mere afgreensede malgruppe for pilotafsnittet bliver dermed ledere, teamledere og nye
medarbejdere der skal gennem Leadership Academy. Podcastdesignet rettes mod deres behov for
overblik, refleksion og fazlles sprog omkring Service Excellence, samtidig med, at det tenkes som
noget, der pa sigt kan skaleres ud til andre dele af forretningen, herunder frontline, hvis strategien og

formatet viser sig meningsfuldt og baredygtigt.

Afgrensningen betyder, at specialet ikke kan udtale sig reprasentativt for alle medarbejdergrupper i
Norlys, men 1 stedet skal forstds som et forste, undersegende skridt, hvor lering om form, brug og
oplevet verdi hos en afgrenset ledermalgruppe danner afsat for senere iterationer og eventuel

udbredelse.
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2.4. Brug af Al

I udarbejdelsen af dette speciale er generativ kunstig intelligens anvendt som et metodisk
stottevaerktej pa tvaers af min designproces. Anvendelsen ligger i forlengelse af uddannelsens krav
om metodisk refleksion og dokumentation af arbejdsprocesser i projektarbejde (Aalborg Universitet,
n.d.-a). Samtidig felger specialet Aalborg Universitets princip om, at generativ Al som udgangspunkt
kan anvendes som hjelpemiddel, s& l&nge brugen er transparent, og ansvaret for indhold, kildekritik

og konklusioner forbliver hos den studerende (Aalborg Universitet, n.d.).

Jeg har derfor anvendt Al til at kvalificere struktur, sproglig praecision og designmeessige artefakter.
Alle centrale pointer og teoretiske pastande er manuelt valideret 1 originalkilderne for at reducere
risiko for hallucinationer og fejl, med udgangspunkt i Aalborg Universitets egne anbefalinger om

validitet og akademisk integritet ved brug af generativ Al (Aalborg Universitet, n.d.-a).

2.4.1. NotebookLM

I specialeperioden blev Google NotebookLM anvendt som et praktisk vaerktej til at handtere og skabe
overblik over min anvendte litteratur. Vaerktejet har fungeret som en “forskningsassistent”, der hjalp
med at danne overblik over mine kilder samt at udvikle dispositioner og argumentlinjer. I den senere
del af processen fik NotebookLM en tydelig design betydning, da funktionen “Lydoverblik” blev
brugt til at generere en tidlig auditiv teaser af podcasten, der simulerede de kriterier som
designstrategien foreskriver. Pointen var ikke at producere et faerdigt afsnit, men at skabe en lav-
omkostnings prototype, der kunne afpreves med ledelsen for fuld produktion (Google NotebookLM
(n.d.).

2.4.2. OPenAl: ChatGPT

Til tekstbearbejdning er ChatGPT anvendt som skrivepartner og redaktionelt sparringsvaerktoj.
Workflowet har bestaet 1, at jeg har leveret strukturer, delkonklusioner og empiriske nedslag ved
hjelp af NotebookLM (spergeskema, interview og medevalidering), hvorefter ChatGPT er brugt til
at skerpe formuleringer, skabe sammenhang mellem afsnit og sikre et konsistent akademisk sprog.

Verktojet har sidledes understottet formidlingen, men ikke erstattet kildearbejde eller analyse. I
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praksis har det betydet, at indholdet er skrevet med fokus pa transparens: nir Al foreslog
formuleringer eller koblinger, blev de gennemtjekket i forhold til bilag og primaerkilder, for de indgik

1 specialets argumentation. (OpenAl, n.d.).

2.4.3. Good Tape

Til transskribering af bade lederinterview og medeoptagelse er Good Tape anvendt som
databehandlingsverktej. Transskriptionerne er efterfolgende gennemlyttet og korrigeret manuelt for
at fastholde pracision i citater, tidskoder og meningsnuancer. I den metodiske transparens har Good
Tape derfor primart fungeret som et effektiviserende led i behandlingen af primardata — ikke som
analytisk filter (Good Tape, n.d.). Good Tape er ogsa valgt, fordi alt materiale er gemt ud fra GDPR
standarder (Good Tape, n.d.).

2.4.4. Etiske overvejelser

Af hensyn til GDPR og organisatorisk fortrolighed er der desuden arbejdet med anonymisering af
medvirkende 1 den auditive-empiri, 1 henholdsvis interview og ledermede, og en bevidst

dataminimering, hvor personfelsomme forhold ikke indgar i Al-prompting.
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3. Videnskabsteori

Dette afsnit vil introducere det videnskabsteoretiske grundlag, jeg har brugt til at skabe rammerne for
denne undersogelse. Fundamentet bestér af en redegerelse for John Deweys (1938) pragmatisme og
udlaegning af begreberne: Inquiry, eksperiment og erfaring. Deweys (1938) pragmatisme vil sammen
med Peter Dalsgaards (2014) sammenkobling mellem pragmatisme og Design Thinking skabe en bro
mellem filosofien og specialets designarbejde. Dette fundament operationaliseres i en praesentation

af abduktion og hertil Jon Kolkos (2010) begreb: Abduktiv Sensemaking.

3.1. John Dewey: Pragmatisme

Pragmatisme er en filosofisk retning, der opstod i USA i slutningen af 1800-tallet og blandt andet
grundlagt af Charles S. Peirce og William James, herefter viderefort af John Dewey i det 20.
arhundrede (Dewey, 1938; Dalsgaard, 2014). Overordnet deler pragmatister et fokus pé
sammenhangen mellem tanke og handling, om end der fandtes forskellige fortolkninger fra starten
(Dewey, 1938). Deweys (1938) version af pragmatismen betoner serligt, at ideers verdi afspejles 1
deres praktiske konsekvenser, ogsa kaldet den “pragmatiske maksime” (Dewey, 1938; Dalsgaard,
2014). Det vil sige, at erfaring fra praksis har forrang frem for abstrakte doktriner, og teoretiske
begreber skal vurderes pd deres anvendelighed 1 handling. Teorier opstar af praksis og fungerer som
varktejer for menneskelig handling; deres gyldighed beror pé, om de hjelper os med at forsta verden
og agere hensigtsmassigt (Dewey, 1938; Dalsgaard, 2014). Viden er derfor ikke evige sandheder
adskilt fra erfaring, men i dette perspektiv, noget der konstant ma preves af og justeres gennem
eksperimenter i den konkrete kontekst (Dewey, 1938). Denne tilgang giver en kontekstuel og
handlingsorienteret forstaelse af viden, som siden har inspireret designteori (Dewey, 1938; Dalsgaard,
2014).

Et centralt begreb hos Dewey (1938) er “inquiry”, som betegner den undersegende
erkendelsesproces, hvorigennem mennesker legser problemer ved aktiv eksperimenteren. Dewey
(1938) beskriver inquiry som den kontrollerede omdannelse af en indeterminzer (uatklaret) situation
til en determinar situation, hvor elementerne hanger sammen 1 en meningsfuld helhed (Dewey,
1938). Med andre ord opstar tenkning, ndr vi konfronteres med en problematisk eller uventet

situation, der forstyrrer vores stabile erfaringer. Dette igangsetter en undersegelsescyklus, der
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afgrenser og definerer problemet, udvikler mulige forklaringer eller lgsningsforslag (hypoteser) og
afprever dem i praksis (Dewey, 1938; Dalsgaard, 2014). Det vil sige, at gennem en iterative proces
med observation, idéudvikling og eksperimentel handling, omformes den oprindelige situation
gradvist, s uoverensstemmelserne opleses, og situationen bliver forstaelig eller “last”. Lykkes det at
skabe sammenh@ng, opnas en determinaer (afklaret) situation; hvis ikke, m& man revurdere

antagelserne og fortsette inquiry-processen (Dewey, 1938; Dalsgaard, 2014).

For Dewey (1938) hanger erfaring, eksperiment og handling uleseligt sammen 1 erkendelsen. Al
viden udspringer af erfaringer i en kontekst og skal bekraftes gennem handlingens udfald. En teori
eller idé er forst meningsfuld, nir den proves af i praksis og viser sig brugbar til at skabe enskede

resultater (Dalsgaard, 2014).

Individets viden er midlertidig og konstrueret gennem en lebende pragmatisk “learning by doing”
proces, hvor refleksion og eksperimentering gar hdnd i hand. Deweys (1938) pragmatisme fremstiller
sdledes erkendelse som en dynamisk, eksperimentel proces frem for passiv modtagelse af evige
sandheder. Denne pragmatiske forstielse af viden har allerede haft stor indflydelse, og den danner et

teoretisk grundlag for nyere tilgange inden for design og innovation (Dewey, 1938; Dalsgaard, 2014).
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3.2. Peter Dalsgaard: Pragmatisme og DT

Peter Dalsgaard (2014) argumenterer for, at pragmatismen kan fungere som et teoretisk fundament
for design thinking. Han belyser, at mange kerneelementer i design thinking, for eksempel, at design
er situeret, eksperimenterende og maélrettet mod forandring, harmonerer med John Deweys

pragmatiske filosofi (Dewey, 1938; Dalsgaard, 2014).

Ligesom pragmatismen ser design thinking viden som noget, der opstir gennem praksis og er tat
knyttet til den kontekst, hvori den anvendes (Dalsgaard, 2014). Dalsgaard (2014) treekker eksplicit pd
pragmatiske neglebegreber som situation, emergens, inquiry, transformation og teknologi for at
konceptualisere, hvordan designere forstir og gennemforer designprocessen (Dalsgaard, 2014). Han
fremhaver desuden, at designfaget grundleeggende er interventionistisk. Det vil sige, at designere
soger at &ndre verden ved at skabe nye artefakter og losninger, hvilket svarer til pragmatismens fokus

pa handling og forandring frem for passiv erkendelse (Dalsgaard, 2014).

Et centralt pragmatisk begreb som situation genfindes tydeligt i Dalsgaards (2014) forstielse af
design. Alt designarbejde er forankret i en konkret kontekst: designer, bruger, artefakter og
omgivelser udger tilsammen et sammenhangende hele, der definerer og afgrenser problemet
(Dalsgaard, 2014). Ingen af delene kan forstas isoleret; en given designudfordring giver kun mening
i relation til sin situation. Pragmatismen betoner sdledes emergens, altsa at virkeligheden konstant er
under udvikling og aldrig fuldt ud stabil. Tilsvarende ma designere hindtere, at problemer og behov
@ndrer sig undervejs i processen, fyldt med usikkerhed og nye muligheder (Dalsgaard, 2014). Design
thinking accepterer saledes, at problemforstielsen udvikler sig gennem iterative interaktioner med

konteksten snarere end at vare fastlagt fra start.

Dalsgaard (2014) beskriver designprocessen som en form for pragmatisk inquiry, hvor designerne
eksperimenterer sig frem til indsigt. Gennem skitsering, prototyping og andre afprevninger genereres
ny viden om problemet og lgsningen, og designeren justerer gradvis kursen (Dewey, 1938; Dalsgaard,
2014). Formalet er at opnd en gnsket transformation af den aktuelle situation ved at udvikle et artefakt
eller en losning, der @ndrer, hvordan mennesker kan handle og opleve deres kontekst (Dalsgaard,
2014). Dette afspejler Deweys (1938) pointe om, at inquiry drives af ensket om praktiske forbedringer
af vores omverden. I denne optik er teorier og metoder kun verdifulde, hvis de bidrager til at lose det

aktuelle problem. Designere er villige til at afvige fra faste procedurer, hvis det er nedvendigt for at
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nd frem til en lesning (Dalsgaard, 2014). Endelig har teknologi en dobbelt rolle i design: teknologiske
artefakter fungerer som varktejer, der muligger udforskning og forandring af situationen, samtidig
med, at teknologien selv er med til at forme, hvordan situationen opfattes (Dalsgaard, 2014).
Dalsgaard (2014) bruger disse pragmatiske perspektiver til at konceptualisere design thinking som en
situeret, emergent og eksperimenterende praksis, hvor viden skabes i brug og ferer til konkret
forandring (Dalsgaard, 2014). Spergsmalet er da, hvordan designere konkret opnar ny indsigt i praksis

ud fra komplekse problemer.
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3.3. Abduktion i designarbejdet

Abduktion betegner en form for logisk slutning, hvor man frembringer den mest plausible hypotese
for at forklare et sat observationer. Hvor deduktion udleder logiske konsekvenser af generelle
principper, og induktion generaliserer fra gentagne observationer, muligger abduktion formuleringen
af nye idéer, der reekker ud over det umiddelbart givne (Kolko, 2010). I et pragmatisk perspektiv er
abduktion central, fordi det er gennem sadanne hypotetiske “gaet”, at erkendelse kan udvikle sig i
moedet med nye, uklare situationer (Dewey, 1938). Inden for designpraksis er abduktiv tenkning
netop drivkraften 1 kreative processer. Designere formulerer bud pé lesninger ud fra ufuldstendig
information og afprever dem for gradvist at skabe mening og fremdrift (Kolko, 2010). Jon Kolko
(2010) introducerer begrebet abductive sensemaking som grundlag for designsyntese-fasen i
designprocessen. Designsyntese er den fase, hvor designeren omdanner ra, ofte tvetydige data til
mening og design indsigter. Ifolge Kolko er designsyntese en abduktiv meningsskabelsesproces, hvor
designeren bevidst manipulerer, organiserer, beskarer og filtrerer de indsamlede data for at generere
information og viden (Kolko, 2010). Designeren eksternaliserer typisk data ved at visualisere dem
fysisk ved, for eksempel, at sprede noter, fotos og researchudskrifter ud pa en veg for at fa overblik

over den samlede helhed (Kolko, 2010).

Ved at ordne materialet rumligt bliver det muligt at opdage menstre og sammenhange pa tvers af
de mange iagttagelser. Kolko (2010) beskriver, hvordan designeren grupperer relaterede datapunkter
og navngiver sadanne klynger, sd underliggende temaer treder frem (Kolko, 2010). Gennem denne
strukturerings- og fortolkningsproces skaber designeren mening: nye forklaringsmodeller eller
konceptuelle idéer opstar som “bedste bud” pé, hvad der kunne definere eller lgse designproblemet.
Abduktivt designarbejde er sédledes kendetegnet ved, at man med kreativ intuition forbinder
fragmenter til en helhedsforstaelse og formulerer hypoteser, som efterfolgende kan testes og dermed

skaerpe problemdefinitionen (Kolko, 2010).

Dermed tegner der sig en rod tradd fra Deweys (1938) pragmatisme til nutidig designpraksis. Design
fremstar som en situeret, eksperimenterende erkendelsesproces, hvor designere via abduktiv
meningsskabelse udvikler nye losninger pd komplekse problemer. Dette pragmatisk-abduktive
grundlag informerer valg af metode. I det folgende kapitel omsattes disse principper til specialets

konkrete metodologi.

25



4. Metodologi

Sidste afsnit etablerede det videnskabsteoretiske grundlag med John Deweys (1938) pragmatisme og
Peter Dalsgaards (2014) argument for at anvende pragmatismen som teoretisk fundament for design
thinking (Dalsgaard, 2014). Dette perspektiv indebarer, at viden opstir gennem praktisk
eksperimenteren i kontekst, hvilket danner det filosofiske Avorfor bag naervaerende metodevalg. 1
dette kapitel omsaettes principperne til en konkret metodologi, altsé hAvordan. Fundamentet er design
thinking som overordnet tilgang, informeret af nyere litteratur om design i kreative
problemlgsningsprocesser (Tschimmel, 2012; Jun et al., 2024; Suoheimo et al., 2022). Double
Diamond-modellen anvendes som processuel ramme, suppleret af udvalgte metoder sdsom KlJ-
metoden. Derved skabes en red trdd fra det pragmatiske udgangspunkt til de praktiske

undersogelsesmetoder i specialet.

4.1. Design Thinking og Double Diamond

Design thinking er en tilgang til innovation, der i dag forstds som en sarlig made at teenke pa, som
kan fere til transformation, udvikling og radikal fornyelse. Den har vundet udbredelse i bade
erhvervsliv og offentlig sektor som et middel til at skabe nye losninger ved at anvende designeres
arbejdsmetoder uden for designfagets traditionelle domane (Tschimmel, 2012). En fundamental
egenskab ved design thinking er dens menneskecentrerede fokus, hvilket viser sig i den kollaborative
arbejdsform og brugen af deltagerinvolverende samskabelsesmetoder. Processen er desuden iterativ
og eksperimenterende: Designeren veksler mellem divergerende idéudforskning og konvergerende
fokus, hvor indhentede indsigter omsattes til prototyper, der testes og forbedres gennem feedback.
Tilgangen egner sig iser til komplekse, uklart definerede problemstillinger, hvor problemforstielsen
udvikler sig 1 takt med, at mulige lesninger formes. Designeren ma ofte omdefinere selve problemet
undervejs for at finde det rigtige problem, for den rigtige losning kan udvikles. Gennem hurtige
leringsloops — observation, idéudvikling, prototypning og brugerafprovning — skabes gradvist en

losning, der bade imgdekommer brugernes behov og organisationens mal (Tschimmel, 2012).

I dette speciale anvendes Double Diamond-modellen som den overordnede procesramme for
designarbejdet. Double Diamond blev udviklet af British Design Council i 2005 som en holistisk

model baseret pa studier af designpraksis, og den anses i dag for en udbredt standard, der indfanger
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essensen af god designpraksis (Suoheimo et al., 2022). Modellen opdeler den kreative proces i fire
faser: Discover: undersggelse af brugerbehov og kontekst, indsamling af indsigter, Define:
afgrensning og formulering af det centrale problem, Develop: udvikling og afprevning af idéer og
Deliver: levering/implementering af den fardige losning (Suoheimo et al, 2022).

Modellens to diamanter visualiserer, at designprocessen forst skal brede problemfeltet
ud og siden indsncevre det igen: Forste diamant handler om at udforske problemomradet bredt og
derefter konvergere til en klar problemdefinition, mens anden diamant fokuserer pa at udvikle et bredt
spektrum af lesningsidéer og dernast indsnavre til det bedste koncept. Med andre ord hjlper forste
diamant med at finde det rigtige problem, og den anden med at finde den rigtige losning, idet der
veksles mellem divergerende undersegelser og konvergerende beslutningspunkter i hver fase

(Tschimmel, 2012; Jun et al., 2024; Suoheimo et al., 2022).

Fra indsigt til afgraensning Fra test til implementering

Problemidentifikation Fra plan til prototype Feedback

Figur 3: Visualisering af Double Diamond-modellen, lavet i Canva

Jeg har desuden erfaring med denne tilgang fra min professionelle praksis. Jeg fik til opgave at hjelpe
med at introducere en “Way of Work”-intervention i vores afdeling (Leadership & Digital Enabling),

hvor design thinking og Double Diamond blev introduceret som en falles metode til
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udviklingsprojekter (jf. bilag 5: Way of Work for digital lering). Denne erfaring gav vaerdifuld indsigt
i, hvordan den menneskecentrerede, iterative proces kan forankres i organisationen péd tvaers af
fagligheder, og den har styrket mit refleksive grundlag for at anvende samme tilgang i nervaerende
speciale. Med den overordnede metodiske ramme pa plads vil naste afsnit introducere en central

metode til dataanalyse og syntese i denne designproces.

Double Diamond fungerer ikke blot som procesmodel for specialets forlgb, men ogsa som strukturel
ramme for specialets opbygning. Kapitelinddelingen og fremstillingen af resultaterne er sédledes
tilrettelagt, sa den afspejler de fire faser i modellen fra indledende problemundersegelse til endelig

implementering (Tschimmel, 2012; Jun et al., 2024; Suoheimo et al., 2022).
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4.2. Strategisk design

Hvor afsnit 4.1 og 4.2 praesenterede henholdsvis den overordnede designproces (Design Thinking og
Double Diamond) og KJ-metoden som et konkret analysegreb i Define-fasen, zoomer dette afsnit ud
og placerer specialet i et mere strategisk perspektiv. Her handler det ikke kun om, Avordan der
arbejdes med data og iteration, men om hvilken type problem Norlys star overfor, og hvordan
designprocessen kan navigeres, s& podcasten bliver et meningsfuldt greb 1 en sterre organisatorisk
sammenhang. Med udgangspunkt i Buchanans (1992) forstéelse af designproblemer som “wicked”
og Vistisens strategiske designteenkning udfolder afsnittet, hvordan specialet kan laeses som strategisk

design.

4.2.1. Wicked problem

Opgaven med at @ndre leringskulturen i Norlys via en podcast er ikke en simpel, linezer udfordring,
men derimod et komplekst og wicked problem. I traditionelle modeller antages det, at man forst klart
kan definere problemet og derefter implementere en losning i en ligefrem proces. I praksis forholder
det sig modsat: problemforstielsen udvikler sig i takt med, at man arbejder pa lesningen. Ifolge
Buchanan (1992) er designproblemer netop “indeterminate’ og “wicked”, hvilket vil sige, at de ikke
har en entydig problemformulering og forst lader sig begribe ordentligt, nar designeren forseger at
lose dem (Buchanan, 1992). Disse problemer er kendetegnet ved uklart definerede mal, forvirrende
eller ufuldstendig information og mange akterer med modstridende verdier, alt sammen forbundet 1
et komplekst system (Buchanan, 1992). En sddan kompleksitet betyder, at en lineer tilgang ikke er
tilstreekkelig. I stedet er en iterativ designproces nedvendig, hvor man gentagne gange omdefinerer
problemet og afprover lgsninger. Double Diamond-modellen fra design thinking er et eksempel pa
en sadan iterativ tilgang, der veksler mellem divergerende og konvergerende faser for bade problem-
og lesningsrum (Suoheimo et al., 2022; Buchanan, 1992). Denne metode er oplagt for organisatoriske
forandringer, hvor vardier og systemer spiller sammen og udvikler sig undervejs. I dette speciale
indebaerer det, at podcast-initiativet lgbende justeres baseret pd feedback og observationer, sa
forstéelsen af leringskulturen og effektive interventionsformer gradvist skarpes. En iterativ,
eksperimenterende tilgang anerkender, at man ikke fuldt ud kan definere kulturendringsproblemet

pa forhdnd, men ma designe sig frem til en losning (Buchanan, 1992).
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4.2.2. 3D — Modellen

Nér problemrummet er ubestemt, har designeren brug for et strategisk kompas til at navigere de
mange mulige veje. Vistisens (2014) 3-D-model tilbyder et sddant kompas ved at koble tre centrale
domaner: Menneske, Teknologi og Forretning (Vistisen, 2014). Modellen fungerer som en
helhedsorienteret referenceramme, der sikrer balance mellem, hvad der er menneskeligt enskeligt,
teknologisk muligt og forretningsmeessigt levedygtigt (Vistisen, 2014). Konkret betyder det, at
designlgsninger evalueres ud fra, om de bade imgdekommer brugernes behov, udnytter eller passer
til de tilgengelige teknologier, og understotter organisationens forretningsmal. Ved at betragte

problemet gennem alle tre linser undgar man ensidige losninger (Vistisen, 2014).

Humanistisk rationale

Mennesle

Service &
Relationer

Funktion &
Interaktion
Strategisk
Digital
Designtaenkning

Teknologi Forretning

v

Teknisk Rationale Okonomisk rationale

Figur 4: 3-D Modellen, ud fra Vistisen (2014).

I dette speciale bruges 3-D-modellen eksplicit til at skabe strategisk balance 1 podcast-designet.
Erfaringen fra Norlys indikerer, at en sddan model er veerdifuld i praksis. For eksempel blev podcast-
idéen vurderet ud fra menneske-dimensionen (er indholdet meningsfuldt og engagerende for
medarbejderne?), feknologi-dimensionen (er det teknisk gennemferligt at producere og distribuere
podcasten pa vores platforme?) samt forretning-dimensionen (bidrager podcasten til virksomhedens

overordnede lerings- og forretningsstrategi?).
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Ved at navigere efter alle tre domener opdagedes potentielle konflikter og muligheder tidligt.
Modellen hjalp med at sikre, at podcasten ikke kun var et kreativt indslag, men en integreret lgsning,
der harmonerer med Norlys’ kultur og mal. Denne strategiske tilgang maksimerer sandsynligheden

for, at designinterventionen faktisk skaber den enskede verdi 1 organisationen (Vistisen, 2014).
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4.2.3. Fra produkt til system

Richard Buchanan (1992) identificerer fire ordener af design, der spender fra konkrete artefakter til

overordnede systemer (Buchanan, 1992):

1. Symbolsk/visuel kommunikation — design af tegn og budskaber (Grafisk design, medier og

kommunikation).

2. Fysiske objekter — design af materielle produkter og artefakter (Redskaber, mebler,

maskiner).

3. Interaktion og handlinger — design af aktiviteter, tjenester og oplevelser (Brugerinteraktion,

servicesystemer, logistik).

4. Systemisk/kulturelt niveau — design af komplekse systemer eller miljoer for liv, arbejde, leg

og lering (Organisationsdesign, kulturelle praksisser og verdier).

Disse fire niveauer illustrerer, hvordan design kan operere pé forskellige skalaer. En enkelt
designudfordring kan bevaege sig gennem flere ordener: det, der starter som et
kommunikationsprodukt, kan udvikle sig til at omfatte nye handlinger og pa sigt pavirke hele
systemer eller kulturer. Buchanan (1992) understreger, at omraderne overlapper og “interpenetrerer”
hinanden. Det vil sige, at designere kan finde muligheder ved at gentaenke problemer pa et hgjere
eller lavere niveau, alt efter hvad der giver mening i konteksten (Buchanan, 1992). Med andre ord
ber design ikke begrenses til enten formgivning af ting eller formulering af strategier; de forskellige

ordener henger sammen i en dynamisk helhed.

I lyset af denne teori kan Norlys-podcasten forstés pa flere designniveauer. Umiddelbart er podcasten
et medieprodukt, altsa et design pa 1. orden, der kommunikerer budskaber til medarbejderne.
Specialets ambition er imidlertid at lefte det til 3. ordens design: en organiseret service for

videndeling og laring i organisationen.
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Podcasten er ikke kun et stykke indhold, men designes som en tilbagevendende aktivitet, der
integreres i medarbejdernes leringsvaner. Hvis denne intervention lykkes, rummer den potentiale for
4. ordens effekt, idet den kan bidrage til en varig kulturendring (Buchanan, 1992). Over tid kan
podcasten blive en del af Norlys’ “systemiske” laeringskultur, et element 1 den felles praksis og
identitet omkring videndeling. Dette perspektiv flugter med Vistisens (2014) pointe om, at
designtenkning som strategisk drivkraft bevaeger sig mod kulturel innovation frem for blot
produktinnovation (Vistisen, 2014). Nar designadferd rettes mod at forme vardier, vaner og

systemer, er man netop oppe 1 de hgjere design-ordener.

Sammenfattende kan det betyde, at podcast-projektet bevidst re-positioneres fra at vaere et traditionelt
medieprodukt til at fungere som en strategisk designintervention. Ved at designe podcasten med
henblik pa at influere handlinger (3. orden) og kultur (4. orden), og ved at navigere efter 3-D
modellens domaner, soger specialet at skabe en lesningen, der ikke blot informerer, men

transformerer organisationen pa laengere sigt.
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4.3. Mixed Method

I denne undersogelse anvender jeg et mixed methods-design, hvor kvantitative og kvalitative data
kombineres for at udnytte styrkerne ved hver tilgang (Bryman, 2012). Mixed methods forstas her i en
teknisk, pragmatisk forstand, hvor metoder ses som fleksible redskaber, der kan kobles pé tvers af
den klassiske kvantitativ—kvalitativ dikotomi, sa lenge de tilsammen belyser problemstillingen

(Bryman, 2012).

Konkret struktureres specialet efter et explanatory sequential design. I Brymans (2012) terminologi
svarer dette til et design, hvor et kvantitativt hovedstudie efterfolges af et kvalitativt delstudie
(Bryman, 2012). I min kontekst, betyder det at der gennemfores en spergeskemaundersegelse blandt
medarbejdere 1 Norlys, som skal kortlegge overordnede menstre i podcastvaner, praeferencer og
principiel interesse i interne leringspodcasts. De kvantitative resultater danner udgangspunkt for

naste fase, hvor kvalitative interviews bruges til at forklare og uddybe, hvorfor bestemte menstre

e

Resultater fortolkes og
. . : ‘

l(va ntitatv anvendes til at udforme
Indsamling af empiri fra den kvalitative
Sporgeskemaundersogelse undersogelse

optrader.

Kvalitativ Samlet analyse og
Indsamling af empiri fra f()l'toll(ning' af data

interview

Figur 5: Model over det explanatory sequential design ud fra Bryman (2012)

I Brymans (2012) klassifikation svarer dette til, at den kvalitative komponent har en forklarende

funktion 1 forhold til de kvantitative fund (Bryman, 2012).
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Samtidig felger jeg Brymans (2012) anbefaling om, at mixed methods ikke ber forstas som to adskilte
spor, men som gensidigt oplysende data, der integreres analytisk (Bryman, 2012). I praksis betyder
det, at resultaterne fra spergeskema og interviews sammenflettes i1 analysen og anvendes som fzlles
grundlag for den efterfolgende designfase. Explanatory sequential designet bliver dermed den
overordnede logik for specialets empiriske del og strukturerer den kommende designfase, Discover,

hvor indsamling og analyse af data udfoldes mere detaljeret (Bryman, 2012).
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5. Discover

I dette kapitel udfoldes Discover-fasen i Double Diamond-modellen med henblik pd at skabe et
empirisk forankret billede af, hvordan podcastmediet kan give mening 1 Norlys’ kontekst. Forst
rammesattes feltet gennem et afsnit om podcasting i organisationer, hvor eksisterende viden om
interne podcasts og lyd som strategisk greb perspektiveres til casen. Herefter presenteres den
kvantitative sporgeskemaundersogelse, der kortlegger medarbejdernes generelle podcastvaner,
praeferencer og interesse 1 interne laeringspodcasts. P4 baggrund af disse fund gennemfores et
kvalitativt interview, som gar i dybden med udvalgte temaer og nuancerer de statistiske menstre.
Afslutningsvis samles indsigterne i1 en tvaergdende analyse, der oversetter resultaterne til

designprincipper og opmarksomhedspunkter, som danner afsettet for den efterfolgende designfase.

Discover

Figur 6: Visualisering af progressionen i designfasen (2)
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5.1. Organisatorisk podcasting

I det folgende afsnit udfolder jeg, hvordan podcastmediet kan forstds som strategisk redskab i en
organisatorisk kontekst. Fokus er sarligt pa interne podcasts, der retter sig mod medarbejdere og
leringskontekster, men i dialog med forskning i eksterne, corporate podcasts. Med afs@t i nyere
studier af corporate podcasting, lytteradfeerd og managementkommunikation udfoldes bdde mediets
styrker og faldgruber, for tridene samles i1 en reekke designkriterier for en intern Service Excellence-
podcast 1 Norlys (Barrio-Fraile et al., 2023; Martin, 2024; Mayer et al., 2024; Madsen & Slatten,
2025).

I kortlegningen af feltet inddrages, foruden forskningsbaseret litteratur, publikationen Internal
Podcasts From A to Z af Shannon Martin (2024), udgivet af Association for Talent Development (TD
at Work) (Association For Talent Development, 2023). Selvom denne kilde ikke har status af peer-
reviewed forskning, men snarere karakter af en 'best practice'-guide for praktikere, inkluderes den
som en vesentlig referenceramme. Dette valg er truffet, fordi den eksisterende akademiske litteratur
prima&rt fokuserer pad podcasting som offentligt medie eller brandingvaerktej (ekstern
kommunikation), mens Martin (2024) specifikt adresserer de operationelle og strategiske vilkar for
intern lyd 1 lerings- og udviklingsafdelinger. Kilden anvendes derfor til at belyse feltets aktuelle
praksis og de designmassige overvejelser, der knytter sig til mélgrupper som 'non-desk workers' og

interne distributionskanaler, hvilket efterfelgende diskuteres op imod de teoretiske perspektiver.

5.1.1. Podcasting som strategisk medie i organisationer

I litteraturen skelnes der overordnet mellem eksterne, brand- og CSR-orienterede corporate podcasts
og interne podcasts, der primeert retter sig mod medarbejdere og interne interessenter. Barrio-Fraile
et al. (2023) viser, hvordan store spanske banker anvender corporate podcasts som kanal til at
kommunikere deres engagement i FN’s verdensmél og CSR-strategier og dermed opnd social
legitimitet. Her fungerer podcasten som et strategisk vindue udadtil, hvor organisationen kan

positionere sig som ansvarlig og verdidrevet aktor.

Analysen peger dog ogsé pa en central faldgrube: mange af de undersegte corporate podcasts er meget

informationstunge, domineret af monologiske nyhedsformater og uden navnevardig lydlig
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kreativitet (Barrio-Fraile et al., 2023). De risikerer dermed at blive oplevet som “tale-

pressemeddelelser”, hvor potentialet i fortelling, iscenesettelse og lytterrelation ikke udfoldes.

I kontrast hertil beskriver Martin (2024), hvordan interne podcasts kan bruges som malrettet leerings-
og kommunikationskanal til medarbejdere, sarligt i store og geografisk spredte organisationer. Her
fremhaeves podcasten som et praktisk format, der kan: nd “non-desk workers”, som ikke sidder ved
en computer, reducere made- og skaermtrethed ved at flytte dele af leringen over i lyd og supplere
eksisterende onboarding-, trenings- og lederkommunikation gennem serielle lydforleb (Martin,

2024).

Podcasten indskriver sig dermed som et hybridt medie, der bdde kan fungere som kanal for strategisk
top-down-kommunikation og som mere uformelt, fortellende medie, hvor medarbejdere deler
erfaringer og historier pa tvaers af hierarkier (Martin, 2024; Madsen & Slatten, 2025). 1
organisationskontekst bliver det afgerende, om formatet reelt udnyttes som narrativ, relationel

ressource, eller om det primert bruges til at recitere information.

For Norlys’ vedkommende betyder denne skelnen, at en Service Excellence-podcast ikke blot skal
“forklare” programmet, men iscenesatte det som levende praksis gennem konkrete erfaringer,
dilemmaer og fortellinger fra hverdagen. Hvis formatet reduceres til oplasning af standarder og
KPT’er, gentager det blot intranettets informerende logik og taber den serlige vaerdi, der ligger 1

lydmediets intimitet og nerhed.

38



5.1.2. Lytteren: Opmarksomhed, intimitet og

stemmens magt

Nér podcasten anvendes strategisk, bliver lytterpositionen central: hvad sker der hos medarbejderen,
nar de lytter til en organisationspodcast? Mayer et al. (2024) undersoger 1 et laboratoriestudie,
hvordan opmarksomhedsniveau og “voice-fit” i en corporate podcast pavirker parasocial interaktion
med vearten og budskabets gennemslagskraft. Resultaterne viser, at hgj opmarksomhed eger graden
af parasocial interaktion — lytteren foler sig taettere forbundet med verten — men at denne dybere
involvering samtidig kan fore til mere kritisk bearbejdning og dermed potentielt svagere persuasive
effekter, hvis indholdet opleves som tyndt eller uautentisk (Mayer et al., 2024). Studiet nuancerer
dermed en ellers udbredt antagelse om, at “jo mere vi fanger folks opmarksomhed, desto bedre”. I
konteksten af intern kommunikation betyder det, at en meget engageret lytter ikke bare vil acceptere
budskaber ukritisk, men tvaertimod vil stille spergsmaélstegn ved dem, hvis de ikke opleves som

meningsfulde og troverdige 1 forhold til egen hverdag.

Mayer et al. (2024) viser samtidig, at “voice-fit” — det vil sige hvor godt stemmen passer til brandet
— har mindre betydning for parasocial interaktion end selve opmarksomhedsniveauet. Det betyder, at
det afgerende ikke er, om stemmen lyder “poleret”, men om varten gennem sit nervar og sin made
at tale pd inviterer til engagement (Mayer et al., 2024). Dette harmonerer med Madsen og Slattens
(2025) analyse af podcasts som arenaer for “performative authenticity”, hvor vearter iscenesatter
ledelsesidéer gennem personlige fortellinger og situerede refleksioner fremfor sterile slogans
(Madsen & Slétten, 2025). Samtidig understreger bade Martin (2024) og Mayer et al. (2024), at
podcasts ofte indgdr som sekunder aktivitet — for eksempel under transport eller praktiske opgaver —
og at multitasking kan pavirke, hvor dybt budskaber bearbejdes (Martin, 2024; Mayer et al., 2024).
For Norlys’ medarbejdere, sarligt 1 frontline og tekniske funktioner, er det realistisk at antage, at
lytning til en intern podcast ofte vil ske “on-the-go”. Formatet ma derfor designes til at fungere bade
ved lav og hej opmerksomhed: ved lav opmarksomhed skal neglepointer stadig vere tilgengelige
og lette at afkode, og ved hej opmarksomhed skal indholdet kunne baere kritisk refleksion uden at
fremsta som ren “corporate propaganda” (Martin, 2024; Mayer et al., 2024). Det skarper kravet om
autenticitet: vaerter og gaester mé turde dele bade succeser og vanskeligheder i implementeringen af
Service Excellence, hvis podcasten skal opbygge tillid og oplevet relevans fremfor modstand (Martin,

2024; Mayer et al., 2024).
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5.1.3. Management fashion: spredning af ledelsesidéer og
kultur

Hvor Mayer et al. (2024) fokuserer pa mikroniveauet — relationen mellem lytter og vaert — anleegger
Madsen og Slatten (2025) et makroperspektiv pa, hvordan podcasts medvirker til at sprede
ledelsesidéer i den digitale opmaerksomhedsgkonomi. Med afsat i management fashion-teorien
argumenterer de for, at podcasts bade spejler og forstaerker “moderne” ledelseskoncepter ved at gore
dem tilgengelige som fortellinger, cases og samtaler i et intimt lydformat (Mayer et al., 2024;

Madsen & Slatten, 2025).

Ifolge Madsen og Slétten (2025) fungerer podcasts som en form for “fashion-setting” platform, hvor
konsulenter, ledere og eksperter kan bypass’e traditionelle gatekeepere som fagbeger og tidsskrifter
og 1 stedet kommunikere direkte til et publikum af ledere og medarbejdere. Det oger hastigheden,
hvormed nye managementidéer — eksempelvis Service Excellence — spredes og omsettes til lokale
forteellinger og praksisser (Madsen & Slétten, 2025). Samtidig betoner de, at podcasts ofte arbejder i
et “edutainment”-spandingsfelt, hvor viden og underholdning flyder sammen (Madsen & Slatten,
2025). Det giver et sterkt potentiale for engagerende formidling, men indebzrer ogsa en risiko for,
at komplekse problemer forenkles til letfordejelige “tre gode rad” og personlige anekdoter. Koblet til
Norlys betyder det, at en intern Service Excellence-podcast bade kan fungere som motor for at gere
programmet til “noget man taler om” i organisationen og som risiko for, at principper og standarder
reduceres til modeord, hvis de ikke forankres i konkrete arbejdssituationer, data og laeringsforleb. En
central designopgave bliver derfor at balancere det fortellende, engagerende og personbarne med

tydelig kobling til organisationens styringslogik, kvalitetsdialoger og kompetenceudvikling.

40



5.1.4. Designkriterier for en Service Excellence podcast

Pé baggrund af den teoretiske gennemgang kan der skitseres en raekke opmaerksomhedspunkter, der

guider udviklingen af en intern podcast om Service Excellence i Norlys:

1)

2)

3)

4)

Fra information til narrativ leering: litteraturen om corporate podcasts viser, at rene
informationsformater let bliver torre og lavt engagerende (Barrio-Fraile et al., 2023). I stedet
ber podcasten arbejde med fortellende cases, erfaringer og dialoger, hvor medarbejdere og
ledere bygger bro mellem Service Excellence-principper og konkrete kundesituationer. Det
placerer formatet i Martins (2024) “edutainment”-logik, hvor lering og underholdning
kombineres pa en made, der respekterer medarbejdernes tid og opmerksomhed (Martins,

2024).

Héindtering af opmaerksomhed og autenticitet: da lytning ofte vil ske som sekundeer
aktivitet, ber episoderne designes med tydelige strukturer, gentagne greb og klare take-aways,
der ogsa giver mening ved delvis opmarksomhed (Martin, 2024). Samtidig viser Mayer et al.
(2024), at hej opmerksomhed eger parasocial interaktion og kritisk bearbejdning. Podcasten
mé derfor vere @rlig, nuanceret og praksisnar for at kunne “tale” lyttende medarbejderes

kritiske blik (Martin, 2024; Mayer et al., 2024).

Podcasten som kultur- og modeszetter: med Madsen og Slittens (2025) blik kan Norlys’
interne podcast ses som en lokal “management fashion”-motor, der oversatter Service
Excellence til fortellinger, ritualer og sprogbrug 1 hverdagen. Det fordrer, at formatet aktivt
inviterer medarbejdere ind som stemmer, der deler egne erfaringer og refleksioner, fremfor

kun at fungere som kanal for top-down-kommunikation (Madsen & Slatten, 2025).

Praktisk tilgeengelighed og organisatorisk forankring: endelig understreger Martin (2024),
at interne podcasts skal tenkes ind i organisationens konkrete laringsflow, tekniske
infrastruktur og malgrupper for at fi reel effekt. For Norlys indebarer det blandt andet at
sikre: Let adgang for skrivebordslese medarbejdere, integration med eksisterende
leeringsplatforme og Service Excellence-materialer og en tydelig kobling til ledernes rolle som

kultur- og leeringsdrivere (Martin, 2024).
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Som afsat for udviklingen af podcasten kan disse pointer samles i tre designsporgsmal:

e Hvordan kan Service Excellence omsattes til konkrete, engagerende lydfortallinger fremfor

abstrakte principper og manualer?

e Hvem er de stemmer i Norlys, der kan baere autentiske, tillidsskabende samtaler om forandring

uden at trigge oplevelsen af “corporate propaganda”?

e Hvordan kan podcasten kobles teknisk og organisatorisk til eksisterende leringsveje, sd

formatet ikke blot produceres, men ogsd bruges og gor en forskel i medarbejdernes hverdag?
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5.2. Spergeskemaanalyse

I dette afsnit analyserer jeg den sporgeskemaundersogelse, der blev gennemfort i Discover-fasen for
at fi et forste, bredt indblik 1 Norlys-medarbejdernes podcastvaner, kendskab til interne podcasts og
oplevede barrierer for brug. Analysen er forankret i et behavioral insights-perspektiv, hvor svarene
ikke kun forstds som holdninger, men som udtryk for underliggende adfeerdsmassige menstre og
psykologiske barrierer. Forst redegor jeg for den teoretiske ramme og metodevalg, herunder brugen
af webbaseret self-completion questionnaire og et eksplorativt tvaersnitsdesign. Derefter praesenteres
hovedresultaterne med s@rlig fokus pd, hvordan de kan kategoriseres gennem ABCD-rammen og

omsettes til designkriterier for intern podcasting i Norlys.

5.2.1. Teoretisk ramme: Behavioral Insights

For at forsta potentialet for intern podcasting i Norlys er det ikke tilstraekkeligt blot at kortlegge
medarbejdernes holdninger til podcast som medie. Det er afgerende ogsd at forstd den faktiske
adfeerd, de rutiner og de psykologiske barrierer, der pavirker, om medarbejdere faktisk lytter, og
bliver ved med at lytte til interne podcasts. Derfor anvender jeg 1 denne analyse et adfardspsykologisk

blik, som operationaliseres ved behavioral insights (BI).

BI kan overordnet forstds som anvendelse af empirisk viden fra psykologi, kognitionsvidenskab og
adferdsekonomi til at forstd og pavirke menneskelig adferd i konkrete kontekster (Johansen &
Tulloch, 2024; Last et al., 2021). Selvom analysen i1 Discover-fasen anvender et behavioral insights-
perspektiv, er det vigtigt at precisere, at BI 1 dette speciale ikke fungerer som en overordnet
videnskabsteoretisk position, men snarere som et operationelt analysevarktej. Begrebet “behavioral”
kan lede tanken hen pa klassisk behaviorisme, men den Bl-litteratur, som specialet treekker pé, bygger
bredere pd adferdsvidenskab og inkluderer forklaringer, der netop handler om opmarksomhed,
vurderinger, vanepragede valg, friktion og kontekstuelle forhold (Johansen & Tulloch, 2024; Last et
al., 2021). BI anvendes derfor instrumentelt til at undersege, hvorfor et positivt udgangspunkt (for
eksempel kendskab og interesse) ikke nedvendigvis omsattes til handling, der gor det muligt at
kategorisere barrierer pa tvers af medarbejdernes “adferdsrejse”. I en pragmatisk designramme

bliver BI dermed et middel til at oversatte empiriske fund til konkrete designmaessige
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opmarksomhedspunkter, som kan afpreves, justeres og kvalificeres i de efterfolgende faser af

specialet (Johansen & Tulloch, 2024; Last et al., 2021).

I sundheds- og implementeringsforskning anvendes BI til at identificere, hvorfor velmente initiativer
ikke nadvendigvis omsettes til praksis — for eksempel fordi beslutninger treeffes hurtigt, vanebetinget
eller under begraenset opmaerksomhed (Johansen & Tulloch, 2024; Last et al., 2021). Overfort til
Norlys’ kontekst handler det om at forsta, hvorfor medarbejdere, der grundleggende er positivt
indstillet over for podcast som laringsformat, alligevel kan have svert ved at fa lyttet til interne
podcast-tilbud i en travl hverdag. Spergeskemaet er derfor designet til bade at afdekke generelle
holdninger og konkrete lyttevaner.

Bl-tilgangen betyder, at svarene ikke kun lases som deskriptiv statistik, men som indikatorer pa
underliggende psykologiske mekanismer. Default bias kan eksempelvis ses i, at mange medarbejdere
aldrig har lyttet til interne podcasts, selv om de er positivt indstillet til mediet generelt; den
eksisterende ‘“default” er at hente viden andre steder. Inattention bliver synlig, ndr en del af
respondenterne slet ikke kender til, at Norlys producerer interne podcasts, eller oplever dem som
svere at finde. Decision complexity kan komme til udtryk, hvis det opleves uoverskueligt, hvor
podcasten ligger, hvordan man logger ind, eller hvilken episode man skal starte med (Last et al.,

2021).

Som konkret analytisk greb traekker jeg pd ABCD-rammeverket (Attention, Belief formation,
Choice, Determination), der 1 Bl-litteraturen bruges som et praktisk diagnosevaerktej til at

kategorisere barrierer for adferdsendringer (Johansen & Tulloch, 2024).

I denne sammenhang anvendes ABCD som en fortolkningsramme for spergeskemaets bade lukkede

og abne svar:

o Attention: Er medarbejderne overhovedet opmarksomme pa, at interne podcasts eksisterer,

og hvornar de kan lytte?

o Belief formation: Tror de, at interne podcasts er relevante og hjelper dem med at lose deres

opgaver?

e Choice: Hvor let opleves det at tilgd og valge podcasten teknisk og organisatorisk (links,

platforme, log-in)?
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e Determination: Hvilke strukturer og motivationer understetter, at lytning bliver en
tilbagevendende vane — for eksempel kobling til konkrete arbejdssituationer eller Service

Excellence?

Ved at koble sporgeskemaets svar til disse kategorier bliver det muligt systematisk at identificere,
hvor i adferdsrejsen de storste barrierer opstér, og dermed hvilke designgreb en intern podcaststrategi
serligt ma adressere. Bl-rammen fungerer saledes som bindeled mellem de kvantitative fund, de

kvalitative uddybninger og den efterfolgende designfase.
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5.2.2. Metode: Spergeskemaundersogelse

Spergeskemaundersogelsen udger den kvantitative forste del i det explanatory sequential mixed
methods-design, der blev beskrevet i afsnit 4.4, hvor de kvantitative fund efterfolgende uddybes
gennem et kvalitativt interview (Bryman, 2012). Metodisk klassificeres undersegelsen som et
webbaseret self-completion questionnaire, hvor respondenterne selv udfylder skemaet online uden
tilstedevaerelse af en interviewer (Bryman, 2012). Denne metodeform har en rekke fordele i en travl
organisationskontekst: Spergeskemaet kan hurtigt distribueres til mange medarbejdere samtidig, er
relativt omkostningslavt og kan besvares, nar det passer den enkelte. Samtidig reducerer fravaeret af
en interviewer risikoen for interviewerbias, hvor sociale forventninger kan pavirke svarene (Bryman,
2012). Ulempen er, at jeg som forsker, ikke kan hjelpe respondenterne, hvis spergsmal misforstés,
og at der er begranset kontrol over, hvem der faktisk besvarer skemaet. Dette afspejles i data i form
af enkelte ufuldstendige besvarelser og variation i, hvor mange der har svaret pd de enkelte

sporgsmal.

Designet er et klassisk cross-sectional design, hvor data indsamles pa ét givent tidspunkt med henblik
pa at identificere menstre og sammenh@nge mellem variable, for eksempel mellem generelle
podcastvaner, kendskab til interne podcasts og oplevet tilgengelighed (Bryman, 2012). Et saddant
tvaersnitsdesign muligger ikke kausale konklusioner om, hvad der “forarsager” hvad, men giver et
ojebliksbillede af, hvordan forskellige faktorer hanger sammen pa tidspunktet for malingen.
Samplingstrategien kan bedst beskrives som en kombination af convenience sampling og purposive

sampling (Bryman, 2012).

Som beskrevet 1 afsnit 2.3 blev den oprindelige ambition om at inkludere frontline-medarbejdere 1
Energy vanskelig at realisere pa grund af driftsmaessigt pres og begrenset adgang. I dialog med min
narmeste leder blev fokus derfor justeret, sa spergeskemaet i stedet blev distribueret pa et feellesmeode
for grenen “Channel Optimization & Excellence”, hvor deltagerne netop arbejder med kunderejser,
leering og Service Excellence (jf. bilag 4: Organisationsdiagrammet; jf. bilag 2: Off-site okt 2025).
Udvelgelsen er sdledes bekvemmelig i den forstand, at den tager udgangspunkt i en tilgengelig
gruppe, men ogsd malrettet, fordi gruppen er strategisk central for intern lering og implementering

af Service Excellence.

Spergeskemaet blev i alt besvaret af 60 medarbejdere, hvor 56 gennemforte hovedspergsmalene om

podcastvaner og interne podcasts. Spergsmalene bestar primaert af lukkede svarkategorier
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(frekvenser, grad af enighed og multiple choice-lister over lyttesituationer og prafererede emner),
hvilket gor materialet velegnet til kvantitativ deskriptiv analyse (Bryman, 2012). Udvalgte spergsmaél
er suppleret med abne tekstfelter, hvor respondenterne kan begrunde deres svar eller beskrive gvrige

barrierer og ensker til interne podcasts.

Det er netop 1 disse fritekstsvar, at Bl-rammen og ABCD-kategorierne far serlig analytisk betydning,
fordi de muligger en mere nuanceret forstaelse af, hvorfor respondenterne svarer, som de gor, og
hvilke konkrete oplevelser, der ligger bag. Disse vil blive analyseret ud fra et kvalitativt
kodningsperspektiv inspireret af Bryman (2012), hvor friteksterne gennem en iterativ proces af initial
coding og data reduction systematisk struktureres, sd de kvalitative udsagn kan anvendes som

dybdegaende forklaringsvariabler direkte i ABCD-analysen.

Metodisk skal resultaterne forstds som et eksplorativt, ikke-reprasentativt billede af en strategisk
vigtig mélgruppe i1 Norlys frem for som generaliserbare udsagn om hele koncernen. Spergeskemaet
fungerer som et forste diagnostisk nedslag, der kombinerer et behavioral insights-perspektiv pa
barrierer og motivation med en praktisk kortlegning af eksisterende lyttevaner. I det folgende
analyserer jeg derfor spergeskemaets hovedtendenser med serligt fokus pa, hvordan de kan
oversattes til designkriterier for en intern podcast om Service Excellence og danne afset for den

efterfolgende kvalitative uddybning og samlede syntese i Discover-fasen.
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5.2.3. Analyse: Spergeskema

Som forste skridt analyserer jeg respondenternes generelle podcastvaner for at forstd det
adfeerdsmaessige udgangspunkt, som en intern Norlys-podcast skal indlejres i. Spergsmaélet “Hvor
ofte lytter du til podcast (nanset emne)?” viser, at en stor del af deltagerne allerede har etablerede
lytterutiner, hvor podcast indgar som et tilbagevendende medie i hverdagen (jf. bilag 6: Nyeste
resultater - Podcast). Det betyder, at podcast ikke skal introduceres som et helt nyt format, men

snarere som en ny kategori inden for et i forvejen kendt mediemenster.

Hvor ofte lytter du til podcast (uanset emne)?

Besvarelser Procent Antal
Aldrig & 15,3% 9
Sjeeldnere end 1 gang om

maneden [ 20,3% 12
1-3 gange om maneden (== 18,6% 1
1-2 gange om ugen ] 15,3% 9
3-4 gange om ugen — 10,2% 6
1-2 gange om dagen &= 11,9% 7
Mere end 2 gange om dagen [ ] 8,5% 5
Total 100% 59

Tabel 1: “Hvor ofte lytter du til podcast (uanset emne)? (jf. bilag 6)

Den generelle holdning til podcast som medie er udtalt positiv: 67,9 procent angiver, at de er “meget
positive” over for podcast, mens resten primert fordeler sig pd mere neutrale eller moderat positive
vurderinger (jf. bilag 6: Nyeste resultater - Podcast). Der er sdledes ikke tale om grundleggende
skepsis over for formatet, men om et medie, der allerede nyder hgj legitimitet blandt medarbejderne.
I et adferdspsykologisk perspektiv kan dette tolkes som et sterkt “Belief-grundlag” 1 ABCD-
modellen. Det vil sige, at medarbejderne allerede har en positiv grundopfattelse af mediet, som

potentielt kan understotte senere adferdsendringer (Johansen & Tulloch, 2024).
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Hvad synes du om podcast som medie?

*Begrund gerne dit svar i tekstfeeltet nedenfor dit svar

Besvarelser Procent Antal
1 - Meget negativt 0,0% 0
2 a 5,4% 3
3 [ ] 21,4% 12
4 - Meget positivt . ] 67,9% 38
Ved ikke a 5,4% 3
Total 100% 56

Tabel 2: “Hvad synes du om podcast som medie?” (jf. bilag 6)

Lytningskonteksten understotter dette billede. P& spergsmalet om, hvornar respondenterne typisk
lytter til podcast, svarer 65,5 procent, at de gor det pd vej til og fra arbejde (jf. bilag 6: Nyeste
resultater - Podcast). Derudover navner flere andre “on-the-go”-situationer, hvor lydmedier kan
flettes ind i eksisterende rutiner, eksempelvis under transport eller praktiske garemal. Det peger pa,
at podcast i hgj grad konsumeres som sekundart medie, der kobles pé en eksisterende ‘“‘habit-loop”

frem for som en aktivitet, der kreever dedikeret, uforstyrret tid.

49



I hvilke situationer lytter du typisk til podcast?

*Du kan vzelge alle de svar, der passer pa dig.

Besvarelser Procent

P4 vej til og fra arbejde [ 65,5%
| arbejdstiden i) 121%
Derhjemme 1 48,3%
Under traning/motion &) 121%
Nar jeg skal slappe af [ 24,1%
:i:(;;aiz::;iv gerne hvilke P — 241%
Total 100%

Tabel 3: “I hvilke situationer lytter du typisk til podcast? " (jf. bilag 6)

Antal

38

28

14

14

58

Set gennem et Behavioral Insights-perspektiv betyder det, at udgangspunktet for Norlys’ interne

podcast ikke er at skabe en helt ny adfzerd “fra bunden”, men at koble sig pa allerede etablerede vaner

og tidspunkter, hvor lydmedier passer naturligt ind i hverdagen (Johansen & Tulloch, 2024). Med

andre ord er der et steerkt fundament bade i form af positiv holdning (Belief) og eksisterende praksis,

som senere kan udnyttes i designet af specifikke adfeerdsinterventioner i Develop-fasen.
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Intern podcast i Norlys: Indikation af barrierer

Nér fokus snavres ind pa Norlys’ egne interne podcasts, tegner der sig et mere nuanceret billede. Pa
spergsmalet “Vidste du, at Norlys producerer interne podcasts?” svarer 75,0 procent ja, mens kun en

mindre del angiver, at de ikke kendte til formatet (jf. bilag 6: Nyeste resultater - Podcast).

Vidste du at Norlys producere interne podcast til medarbejdere?

Besvarelser Procent Antal

Ja O 75,0% a2
Nej o 25,0% 14
Total 100% 56

Hvor ofte har du lyttet til interne podcast produceret af Norlys?

Besvarelser Procent Antal

Aldrig ] 40,5% 17
1-2 gange G 33,3% 14
3-5 gange [ ] 14,3% 6
6-10 gange [ 1% 3
Mere end 10 gange a 4.8% 2
Total 100% a2

Tabel 4: “Vidste du at Norlys producere interne podcast til medarbejdere?

og Hvor ofte har du lyttet til interne podcast produceret af Norlys?” (jf. bilag 6)

Samtidig viser spergsmalet “Hvor ofte har du lyttet til de interne podcasts i Norlys?”, at 40,5 procent
svarer “Aldrig” og 33,33 procent svarer “1-2 gange” (jf. bilag 6: Nyeste resultater - Podcast). Dermed
opstér et tydeligt Awareness-Action Gap, da de fleste ved, at podcasten findes, men en betydelig
andel omsatter ikke dette kendskab til konkret lytteadfaerd. Ud fra ABCD-modellen kan vi se, at
Attention- og Belief-komponenterne 1 nogen grad er til stede. Medarbejderne ved, at podcasten
eksisterer og er generelt positive over for mediet, mens udfordringen snarere ligger i Choice og
Determination, det vil sige valget om faktisk at trykke “play” og gere lytning til en stabil del af
arbejdslivet (Johansen & Tulloch, 2024; Last et al., 2021).

Dataen peger ogsé pa, at relevans er en central driver for respondenternes lyst til at lytte til podcasts

produceret af Norlys. I udsagnet “Jeg vil lytte til interne podcasts, hvis de tydeligt er relateret til
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konkrete situationer i mit arbejde” svarer 62,5 procent “helt enig”, og sterstedelen af de resterende

placerer sig i “enig”-kategorien (jf. bilag 6: Nyeste resultater - Podcast).

Hvor enig er du i nedenstaende udsagn:
Jeg vil lytte til interne podcast, hvis de tydeligt er relateret til konkrete situationer i mit arbejde (fx
Kundedialog eller Service Excellence)

Besvarelser Procent Antal

Helt uenig a 5,4% 3

Delvist uenig [] 18% 1

Delvist enig L} 26,8% 15

Helt enig COEEEE—— 62,5% 15 Hvilke af nedenstaende emner vil du vaere mest interesseret i at here om i interne
podcasts?

Ved ikke L} 3,6% 2
*Valg de 2 emner du er mest interesseret i

Total 100% 56
Besvarelser Pragent antal
Den gode kundedialog - 18.7% ]
Erfaringer fra andre teams - 20,4% i
Praktiske varktajer{fx

. O 4

Copilot, Puzzel eller kAl) soo% 27
Personlige historier (fx om
udvikiing, trivsel og [ — 33,3% 8
arbejdsgimde)
Information om sterre
Sk g (eI 722% a9
Excellence eller
arganisationsforandringer)
Andet, skriv gerne hvad L] 74% 4
Total 100% 54

Tabel 5: “Hvor enig er du i nedenstiende udsagn: Jeg vil lytte til interne podcast, hvis de tydeligt er relateret til
konkrete situationer i mit arbejde (for eksempel Kundedialog eller Service Excellence) og Hvilke af nedenstdiende emner
vil du veere mest interesseret i at hore om i interne podcasts? ” (jf. bilag 6)

Det understottes af interessen for temaer: 72,2 procent angiver, at de i hegj grad er interesserede i
indhold om sterre strategiske tiltag, og flere andre emner relaterer sig til at f viden, der kan omsattes
direkte i hverdagspraksis. Samlet tyder det pd, at medarbejderne ikke blot er abne for intern
podcasting, men specifikt eftersperger indhold, der hjelper dem med at navigere og handle i konkrete

arbejdssituationer (jf. bilag 6: Nyeste resultater - Podcast).
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Krydsede variabler

For at nuancere det identificerede Awareness—Action Gap suppleres den univariate, deskriptive
analyse her med en bivariant tilgang, hvor udvalgte variable krydses for at undersege mulige
sammenhange mellem demografi, brug, oplevet vardi og intention. Formalet er ikke at etablere
kausalitet, men at bruge de bivariate menstre som analytiske pejlemerker for, Avorfor en stor del af
medarbejderne, trods hejt kendskab til formatet, ikke omsetter dette til lytning (jf. bilag 7: Krydsede

variabler).

Hvilken aldersgruppe tilhgrer du?

Krydset med 'Hvad synes du om podcast som medie?

*Begrund gerne dit svar i tekstfaeltet nedenfor dit svar'

Under 25 ar
25-34 ar
35-44 ar
45-54 ar

55 ar eller derover

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
Observationer
Total 56
® 1 - Meget negativt 3 Ved ikke
2 4 - Meget positivt

Tabel 6: “Hvilken aldersgruppe tilhorer du?" krydset med: "Hvad synes du om podcast som medie?” (jf. bilag 7)

Krydsningen mellem alder og holdning til podcast som medie peger pa, at podcastformatet generelt
vurderes positivt pa tveers af aldersgrupper (jf. bilag 7: Krydsede variabler). Det er en vigtig analytisk
pointe, fordi det afkrefter en ofte implicit antagelse om, at manglende brug kan forklares med
“generationsskepsis” eller lav teknologisk fortrolighed. I stedet styrker krydsningen fortolkningen af,
at Belief~komponenten i ABCD-modellen er relativt steerk pa tvaers af mélgruppen. Formatet er altsa
ikke 1 sig selv uensket, og barriererne mé derfor i hejere grad lokaliseres i de organisatoriske og

kontekstuelle betingelser for brug.
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Hvor ofte har du lyttet til interne podcast produceret af Norlys?

Krydset med 'l hvilken grad oplever du, at de interne podcast, du har Iyttet til, har vaeret relevante for dit arbejde?"

Aldrig

1-2 gange 7.1%
3-5 gange

6-10 gange

Mere end 10 gange

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1" 12 13 14
Observationer
Total 25
® 1-1megetlav grad 3 Ved ikke
2 4 - | meget hej grad

Tabel 7: “Hvor ofte har du lyttet til interne podcast produceret ad Norlys?" krydset med: "I hvilken grad oplever du, at de interne podcast, du har
yttet til, har veeret relevante for dit arbejde?” (jf. bilag 7)

Nér lyttehyppighed til interne Norlys-podcasts krydses med respondenternes oplevelse af de interne
podcasts relevans for deres arbejde, fremtraeder monstret mere ambivalent end en ren “positiv spiral”.
Blandt dem, der kun har lyttet 1-2 gange, vurderer storstedelen relevansen lavt, i og med 7,1 procent
ligger 1 kategori 1 (I meget lav grad) og 50 procent placerer sig i kategori 2, mens kun 14,3 procent
vurderer relevansen i kategori 4 (i meget hgj grad). Derudover svarer 21,4 procent “ved ikke”, hvilket
kan indikere, at enkelte ikke har haft tilstreekkelig oplevelse af indholdet til at vurdere vardien (jf.
bilag 7: Krydsede variabler). Omvendt ses en hgjere relevansvurdering blandt dem, der har lyttet 3—
5 gange, hvor 50 procent svarer I meget hoj grad, samt dem der har lyttet 6-10 gange, hvor 66,7
procent svarer I meget hoj grad, hvilket kunne pege pa, at relevans i nogle tilfelde forst erkendes
efter gentagen brug. Analytisk indikerer krydsningen derfor, at en central barriere i Awareness—
Action Gap’et kan vere, at medarbejdere, der “prover” formatet, ofte mader indhold, der ikke opleves
relevant nok til at retferdiggere gentagen lytning. Det flytter fokus fra kun at handle om “at fa folk
til at trykke play” til ogsé at handle om at sikre et tydeligt content—role fit tidligt 1 brugerrejsen, sa

forstegangslytning ikke bliver en negativ erfaring. Monstret skal dog tolkes med varsomhed, da
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datagrundlaget for denne krydsning er lavt (n=25) og enkelte kategorier bestdr af meget fa
respondenter (jf. bilag 7: Krydsede variabler).

Hvor ofte har du lyttet til interne podcast produceret af Norlys?
Krydset med 'Hvor enig er du i nedenstaende udsagn: - Jeg vil lytte til interne podcast, hvis de hjaelper mig med at lese mine opgaver bedre'

Aldrig 47

-
3-5 gange 33
s

0

21.4%
3 66,7%
2

4

Tabel 8: “Hvor ofte har du lyttet til interne podcast produceret ad Norlys?" krydset med: "I hvilken grad oplever du, at de
interne podcast, du har Iyttet til, har veeret relevante for dit arbejde?” (jf- bilag 7)

Hvor ofte har du lyttet til interne podcast produceret af Norlys?

Krydset med 'Hvor enig er du i nedenstaende udsagn: - Jeg vil Iytte til interne podcast, hvis de tydeligt er relateret til konkrete situationer i mit arbejde (fx Kundedialog eller Service
Excellence)

Aldrig 471%

1-2 gange 1 7.1% 4% 64,3%

3-5 gange 16,7% 83,3%

6-10 gange 100,0%

Mere end 10 gange 100,0%

@ Delvist enig
© Helt enig

Tabel 9: “Hvor ofte har du lyttet til interne podcast produceret ad Norlys?" krydset med: "I hvilken grad oplever du, at de
interne podcast, du har lyttet til, har veeret relevante for dit arbejde? " (jf- bilag 7)
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Krydsningerne mellem lyttehyppighed og intention om at lytte, hvis en intern podcast hjelper med
opgavelosning og er relateret til konkrete arbejdssituationer, viser hgj enighed. Bade blandt de
medarbejdere, der sjeldent eller aldrig har lyttet (jf. bilag 7: Krydsede variabler). Dette er en central
indsigt, fordi den understetter, at motivationen ikke er fravaerende hos ikke-lytterne. Snarere tyder
menstret pd, at de samme drivere (relevans og anvendelighed) gelder pé tvaers af segmenter, men at
de, der ikke er faste lyttere, potentielt bliver “stoppet™ af eksterne forhold som friktion, manglende
synlighed eller usikkerhed om legitimitet. Relevans fremstar dermed som en universel driver og en
“designnegle”. Hvis podcasten tydeligt kobles til praksis, kundesituationer og Service Excellence-

arbejdet, ser intentionen ud til at veere til stede i store dele af malgruppen.

Hvilken aldersgruppe tilherer du?

Krydset med 'l hvilke situationer lytter du typisk til podcast?

*Du kan vzelge alle de svar, der passer pa dig.'

Under 25 ar

25-34 ar

35-44 ar 41,2% 17.6%

45-54 ar

55 ar eller derover

- IR

0 10 15 20 25 30 35 40
Observationer
Total 58
® Pa vej til og fra arbejde Derhjemme Nar jeg skal slappe af
| arbejdstiden Under traening/motion ® Andet, skriv gerne hvilke siuationer:

Tabel 10: “Hvor ofte har du Iyttet til interne podcast produceret ad Norlys?" krydset med: "I hvilken grad oplever
du, at de interne podcast, du har Iyttet til, har veeret relevante for dit arbejde? ” (jf. bilag 7)

Krydsningen mellem alder og lyttesituationer peger samtidig p4, at medarbejdernes “habit loops” kan
variere, det vil sige hvornar og hvor podcastmediet realistisk kan indgd 1 hverdagen (jf. bilag 7:
Krydsede variabler). Denne indsigt har en vigtig designimplikation, at hvis podcasten primert skal
lyttes under transport og andre sekundare situationer, ber distributionen understotte netop disse
tidspunkter, der rammer medarbejderen 1 forbindelse med arbejdsstart, meder eller relevante

arbejdsflows.
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Samlet peger krydsvariablerne pa en medarbejdergruppe, der accepterer podcastformatet, og som
udtrykker hgj intention om at lytte, hvis indholdet opleves som praksisnert og opgavelasende.
Awareness—Action Gap’et er derfor ikke et spergsmal om modstand mod mediet, men om at skabe
bedre betingelser for “first-play” samt reducere de friktioner, der forhindrer, at intention omsaettes til
handling. Dette kvalificerer den efterfolgende analyse af fritekstbesvarelserne, hvor barriererne kan

udfoldes i respondenternes egne ord (jf. bilag 8: Kvalitative fritekst besvarelser).
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Fortolkning af fritekstbesvarelser

For at kunne fortolke de abne fritekstsvar systematisk har jeg gennemfort en kvalitativ kodning

inspireret af Brymans (2012) principper for kvalitativ dataanalyse. Kodning forstas her som en proces,

hvor ustruktureret tekst nedbrydes 1 betydningsbarende enheder, der tildeles labels (koder), sa

materialet reduceres og bliver analytisk handterbart (Bryman, 2012).

Fase 1: Initial/Aben kodning (Open Coding)
Tabellen viser fritekstbesvarelserne linje for linje, med in vivo-orienterede initial codes. ID angiver
spargsmil og svar-raekkefolge (fx Q3-12).

Overblik over kodningstaserne

Fase 2: Gennemgang og konsolidering (Review)
Her samles variationer af udsagn under konsistente labels, Kolonnen 'Varianter (in vive)' viser de
formuleringer/labels, der er sliet sammen. 'Antal' angiver hvor mange gange koden forekommer i

datasattet

Fase 3: Tematisk syntese (Axial & Selective Coding) — ABCD
Tabellen organiserer de konsoliderede koder | ABCD-temaer. Rekkerne er farvekodede efter tema

for at age overblikket.

Far Attention = gul, Belief = bli, Choice = orange, Determination = gren.

Overordnet tema (ABCD)

Koder i d

| Citater fra data

'Qn: 0 o I e I ::‘[:z“":::“"" o) Tema Konsolideret kode | Varianter (in viva) Anta | Eksempel-citat
Q12 Q1 Under lengere transpor i bilen /transport | {ABCD) L
- - Attention information averload drukner { information 1 De ligger sikkert et
a3 @ L S— Smer || [Ancaion
Q14 Q | Lytter ikke til podcasts [ iytter aldrig
QL5 Q1 Jeg here det ikke 1) Iytter aldrig e kan
QL6 Q1 [Thilen 17 bilen/transport Sig pé nova
QL7 Q1 Lytter sjzzldent. Fortrmkker | Iytter simldent; foretrakker
at laese en bog. Nar je bog/laese:; tid :
. Ieg
og mulighed. en dag
(1K) Q1 NAr jeg gor rent, laver mad | mens jeg gor rent/laver mad
osv.
Q19 Q1 Aldrig ytter aldrig Attention manglende kendskab | kendte ikke til at de fandles | 7
Q1-10 Q1 Nir jeg er ude og gir med pd gitur (hund); mens jeg (awareness)
hunden, eller handler ind. | handlerind Attention manglende manglende 1
[qr q [Tbilen [ bilentransport synlighed/pamindelse lighed /plmindelse
Q112 Q1 Jeg lytter aldrig tl podcast | Iytter aldrig
Q113 Q1 Nirjeglavermad og ger | mens jeg gor rent/laver mad
rent
QL1 Q1 kun ndr jeg keder mig
Attention manglende videnom | ved ikke hvor/hvordan de FE]
hvor/hvordan findes
det er vigrigtift arbeide
Qz-1 Qz Tor mig er det dejligt positiv holdning til podeast; tid.
afslappnede, ikke altid man | | Norlys app
har lyst til at hgrer musik,
men meget rart der er Attention ‘wnsker akiiv ansker mall/akiiv distribution | 5 I
| | noget i baggrunden | distribution (mail) e derer et
Q2 Q2 Jeg kan rigtig godt lide at | positiv holdning til podcast; link. Leder ikke rigtig
here samtaleformatet efter dem
Qz3 GH] Bruger det tl alt fra i bilen /transport Autention wnsker ansker ] man skal huske de
transport, til afslapning til pdmindelse/notifikatio | notifikation/pdmindelse kommer, der ville
at falde i savn og traening n vaere fedt med
Qz-4 Q2 Podcast giver fin mening, egen prioritering rder
det er bare ikke noget jeg
Beliel afhanger af emne/humar i

priariterer.

aenger af

Figur 7: Over blik over de forskellige faser i kodningsprocessen (jf. bilag 9)

~ manglende viden om
Bvor/hvordan (n=13)

« manglende
synlighed/pimindelse (n=11)

- manglende kendskab
(awareness) (n=7)

« ansker aktiv distribution (mail)
(n=5)

= @nsker phmindelse/notifikation
(n=4)

= information overload (n=1)

manglende viden om
hvor/hvordan:

-3-3: "Jeg ved kun at der er
Podcasts til internt brug da jeg har
snakket med en af dem som er
med til at producere det.”

- Q3-8: "Jeg viste ikke Norlys
producerede Podcasts”

Q3-9: “kente ikke til det™

- Q3-11: "Jeg ved ikke hvor de er.”

Q3-12: "Vidste ildce at vi havde
interne podcasts™

-Q3-13: “Jeg ved ikke, hvor de
er”

Q3-14: “Jeg vidste ikke der var
Norlys Podcast”

- Q3-27: “Jeg vidste ikke de fantes
og ville ikke ane hvor jeg skulle
finde dem.”

Q3-28: “Jeg viste ikke at der var
en podcast, s3 det med at finde
den er et problem. Jeg har set de
Norlys talks som har vaeret mens
jeg har vaeret ansat®

Q6-16: “Nem adgang. Jeg vidste
slet ikke, at det fandtes, ej heller
hvor det ligger.”

Q6-17: "Ved ikke. Det er nok
meget en persanlig barriere, og
jeg har ikke umiddelbart en idé
om, hvad der eventuelt kan 3 mig
til at wendre adfeerd "

Q6-22:"Ved ikke”

- 6-33: "tid i kalenderen hvor

Jeg har arbejdet i tre trin: (1) Initial Coding, hvor jeg har formuleret in vivo-koder tat pé

medarbejdernes egne ord, (2) Review/konsolidering, hvor overlappende koder er samlet under feelles

labels for at @ge konsistens, og (3) Tematisk syntese (Bryman, 2012), hvor de konsoliderede koder er

organiseret i Behavioral Insights ABCD-ramme (Attention, Belief, Choice, Determination) for at

skabe et teoretisk overblik over potentielle adferdsbarrierere. Kodningsarbejdet er dokumenteret som

et serskilt bilag og danner grundlag for citaterne 1 dette afsnit (jf. bilag 9: ABCD kodning_tabeller).

Nar der refereres til frekvenser (n), angiver det antal forekomster i1 kodningen som led 1

datareduktionen (Bryman, 2012).
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Diagnosticering af “the dark figure”: hvorfor de 40,5 procent aldrig lytter

Et centralt fund i spergeskemaet er, at 40,5 procent (n=17) angiver, at de aldrig har lyttet til en intern
Norlys-podcast. Denne gruppe kan forstds som et dark figure (Bryman, 2012). De er synlige i1
statistikken, men &rsagerne til deres fravaerende adferd kan ikke afleses af tal alene. Fritekstsvarene
peger pa, at “aldrig” ikke nedvendigvis udspringer af lav interesse for formatet, men snarere af en
kombination af teknisk friktion (Choice) og usikkerhed om sociale normer (Belief/Agency Norms).

Pé Choice-siden beskrives adgangen af en respondenterne som unedigt besvarlig: “[...]
gider ikke bruge 5 min for at logge ind pé flere hjemmesider og lede efter det”, og af en anden: “Nemt
at tilgd pd Computer. Men ikke pa sin telefon” (jf. bilag 9: ABCD kodning_tabeller, Q3-26 & Q6-
50). Nér forste afspilning kraever ekstra indsats, bliver sandsynligheden for, at medarbejderen “prover
det af”, lavere. Ogsa hvis intentionen i udgangspunktet er positiv. Samtidig peger flere svar pd, at
medarbejdere mangler tryghed ved selve adfzerden i arbejdstiden: “Maske tenker nogen, at det virker
forkert at lytte/se podcast i arbejdstiden?” (jf. bilag 9: ABCD kodning tabeller, Q4 - 22). I et
Behavioral Insights-perspektiv kan dette laeses som risk aversion. Det vil sige, at hvis legitimiteten
er uklar, velger medarbejderen status quo for ikke at risikere at fremsta uproduktiv eller illoyal
(Rosenthal Johansen & Tulloch, 2024). Det understottes af kritik af udbredelsen: “[...] man gor ALT
for lidt for at udbrede det [...]” (jf. bilag 9: ABCD_kodning_tabeller, Q3-33). Abduktivt peger det pa,
at fravaeret af tydeligt “social proof”, kan fastholde ikke-lyttere i det sikre valg, nemlig ikke at trykke

play.

Attention & Choice: Friktion som adgangsbarriere

Under Attention fremgér en tydelig synlighedsudfordring i distribueringen pa Norlys’ intraside Nova,
hvilket blandt andet ses i svar som: “jeg kommer sjeldent videre fra forsiden, da jeg drukner i
information”, og flere beskriver, at man skal “[...] vise, hvor pd Nova, de ligger” (jf. bilag 9:
ABCD kodning tabeller, Q3-20 & Q3-23). Nér indholdet ikke er fremtreedende 1 et tat
informationsmilje, bliver adgang et aktivt opsegningsarbejde. Her overlapper Attention direkte med
Choice, fordi lav fremtradning i praksis eger friktionen. Jo mere medarbejderen skal lede, klikke og
navigere, desto hgjere bliver den kognitive “pris” for overhovedet at vaelge podcasten frem for en
mere kendt, let aktivitet. [ materialet optraeder information overload direkte som en kode (n=1), men

den analytiske betydning er storre end frekvensen antyder, fordi overload fungerer som en forstarker.
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Det vil sige nér kanalerne allerede opleves mettede, bliver det at finde podcasts endnu en beslutning

blandt mange (Rosenthal Johansen & Tulloch, 2024).

Det er derfor sigende, at medarbejdernes egne lesningsforslag netop adresserer fremtredelsen og
“first-play”. Der eftersporges af en respondent: “[...] det ville veere fedt med notifikation om, at der
er kommet et nyt afsnit”, og en anden siger: “Synes godt der kunne sendes et link ud direkte til
podcasten pa vores mail?” (jf. bilag 9: ABCD kodning_tabeller, Q3-1 & Q4-28). Det er ikke nok, at
indholdet eksisterer, det skal vare let at stade pa. Set gennem BI peger det p4, at adfeerden skal gores
situeret 1 arbejdsflowet, fordi nar et link eller en notifikation rammer i rette kontekst, reduceres

opsegningsomkostningen, og valget bliver mere oplagt (Last et al., 2021).

Belief & Determination: legitimitet, overload og “mangel pa tid”

Den mest dominerende kode i materialet er “mangel pé tid” (n=44). Udsagn som “Tid, Tid, Tid... Det
kreever tid og med den medekultur vi har, ser jeg det ikke som en mulighed”, “Man skal fole, at man
har tiden til at lytte det” og “Tiden ligger tit, nar man har fri” gar igen (jf. bilag 9:
ABCD kodning_tabeller, Q4-8, Q4-18 & Q4-3). Pointen er ikke, at tidspres er en “forkert”
forklaring, men at “tid” i svarene ogsa kan leeses som et hverdagsnert udtryk for decision complexity
og choice overload (Rosenthal Johansen & Tulloch, 2024). Nar medarbejderen bade skal finde
indholdet, vurdere relevans, afkode legitimitet og velge en lyttesituation, bliver det let at fravelge.
Det forsterkes af work-life-greensen: “Tiden ligger tit, ndr man har fri ” (§f. bilag 9:
ABCD kodning_tabeller, Q4-3). Hvis lytning hverken er friktionsfrit 1 arbejdstiden eller attraktivt 1

fritiden, bliver “ikke at lytte” den stabile vane.

Belief-dimensionen fremtraeder samtidig som betinget og praksisnar. Flere udtrykker, at de gerne vil
investere tid, hvis der er: “Forst og fremmest interessant indhold”, det skal: “[...] vaere handgribeligt
og brugbart.” og “Der skal vare indhold der relaterer til min hverdag. Det skal veere nemt tilgeengeligt
og ikke for langt.” (jf. bilag 9: ABCD kodning_tabeller, Q6-29, Q6-26 & Q6-43). Omvendt kritiseres
indhold, der opleves som “hejtflyvende” eller “generisk™: “[...] Lige nu synes jeg emnerne bliver for
hojtflyvende” og “Emnerne skal vaere relevante til min dagligdag. Jeg gider ikke lytte til
direktorer, der forklarer planer langt oppe 1 abstraktionsniveau. Giv mig noget konkret jeg kan
forholde mig til.” (jf. bilag 9: ABCD_kodning_tabeller Q4-15 & Q4-25). Nér relevans ikke er synligt

tidligt, bliver det svaerere at retferdiggere tidsforbruget, specielt i en kontekst, hvor normerne for
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lytning i arbejdstiden er uklare. I et overlap mellem Belief og Determination, kan det antages, at uden

tydelig relevans og legitimitet bliver det vanskeligt at fastholde prioritering og opbygge en vane.

Samlet forklarer fritekstsvarene Awareness—Action Gap’et som et mismatch mellem intention og
mulighed. Formatet moder ikke modstand i sig selv, men adferden bremses af lav fremtreedenhed
(Attention), hej friktion i1 adgang og opstart (Choice) samt uklare agency norms omkring lytning i

arbejdstiden (Belief/Determination). Vejen fra indsigt til design peger derfor pa to centrale greb:

1. Reducér friktion og beslutningskompleksitet (gor adgangen enkel og gentagelig i
arbejdsflowet)

2. Skab legitimitet og social proof (ger det tydeligt, at lytning er en accepteret del af arbejdet,
og at indholdet giver konkret verdi).

Forst nér “forste afspilning” bliver et let og socialt accepteret valg, kan formatets potentiale realiseres

1 praksis.
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5.2.4. Delkonklusion pa spergeskemaanalysen

Spergeskemaunderseggelsen tegner et samlet billede af en medarbejdergruppe, hvor mange er
grundleggende positivt indstillet over for podcastmediet, og hvor en stor del allerede har etablerede
lyttesituationer i hverdagen, men hvor interne Norlys-podcasts alligevel rammes af et markant
Awareness—Action Gap. Mange ved, at formatet findes, men en stor del har aldrig lyttet (jf. bilag 6:
Nyeste resultater — Podcast). Det peger pd, at udfordringen ikke primeaert er “mediet”, men

betingelserne for, at adfaerden bliver det oplagte valg.

De bivariate krydsninger understotter dette ved at udelukke simple forklaringer: alder ser ikke ud til
at vaere en vaesentlig barriere for holdning til mediet (jf. bilag 7: Krydsede variabler). I stedet fremstér
relevans som en central driver, hvor medarbejderne angiver i hgj grad, at de vil lytte, hvis indholdet
tydeligt relaterer sig til konkrete arbejdssituationer. Samtidig viser de kvantitative resultater et
tydeligt problem omkring tilgeengelighed, hvor en betydelig andel oplever podcasts som svare at tilgé
(jf. bilag 6: Nyeste resultater — Podcast).

Den kvalitative fortolkning uddyber, hvorfor der er et gap (Bryman, 2012). Kodningen organiseret i
ABCD-rammen viser is@r et overlap mellem Attention og Choice: podcasts “drukner” i
informationsstremme, er svere at finde (serligt pad mobil), og opstart opleves som friktionsfuld (jf.
bilag 9: ABCD kodning_tabeller). For “the dark figure” (gruppen, der aldrig lytter) peger materialet
abduktivt pd, at manglende adferd ikke nedvendigvis skyldes lav motivation, men snarere hgj friktion
kombineret med usikre agency norms. Det vil sige, at medarbejderne potentielt er i tvivl om, hvorvidt
lytning 1 arbejdstiden er legitim, hvilket kan fore til risk aversion (Rosenthal Johansen & Tulloch,
2024). Endelig bliver “tid” et negleord som kan forstds som et praktisk udtryk for decision
complexity/choice overload. Det vil sige nar adgang, relevansvurdering og normafkodning kraver

for meget, vinder default-adfeerden (Last et al., 2021).

Samlet peger analysen pi, at en effektiv lgsning skal (1) reducere friktion og gere forste afspilning
let, (2) oge fremtraedenhed i arbejdsflowet, (3) sikre opgavener relevans, og (4) skabe social proof
og legitimitet for lytning i arbejdstiden. Det leder direkte videre til naste skridt i det explanatory
sequential design. Spergeskemaet har identificeret barriererne, men kan ikke alene forklare, hvordan
de organisatorisk kan fjernes. Derfor felger nu et interview med to ledere, som skal belyse
ledelsesperspektivet pa tid, prioritering, distributionsansvar og normskabelse, altsd de strukturelle

greb, der kan omsatte indsigt til realistisk handling.
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5.3. Interview med to ledere

I dette afsnit preesenteres den kvalitative opfelgning pd spergeskemaundersogelsen i Discover-fasen.
Hvor spergeskemaet pegede pé et tydeligt Awareness-Action Gap, undersgger interviewet, hvordan
ledelsen forstdr potentiale og barrierer. Interviewet er gennemfort som et semistruktureret interview
med to ledere med afsat i en interviewguide (jf. bilag 10: Interviewguide). Forst redegores der for
den metodiske ramme og interviewets rolle 1 specialets mixed methods-design. Dernast beskrives

analysestrategien, hvor temaer udvikles induktivt gennem kodning af transskriptionerne.

Afsnittet fungerer dermed som en bro mellem medarbejdernes fund og de organisatoriske logikker,
der kan muliggere forandring. P4 den baggrund kan de efterfolgende underafsnit udfolde de centrale

temaer fra lederperspektivet.

5.3.1. Det semistruktureret interview

Interviewet er tilrettelagt som et semistruktureret interview, fordi formen balancerer en vis grad af
standardisering med en hegj grad af fleksibilitet. Hos Bryman beskrives det semistrukturerede
interview som en interviewform, hvor forskeren arbejder ud fra en guide med foruddefinerede temaer
og kernespergsmal, men hvor rekkefelge, formulering og graden af uddybning kan tilpasses
situationen (Bryman, 2012). Det giver adgang til interviewpersonernes egne perspektiver og gor det
muligt at stille probes (opfelgende sporgsmal), nar et udsagn rummer uklarheder, spaendinger eller
konkrete eksempler, som kan belyse praksis. Samtidig understotter guiden, at de samme temaer

faktisk bliver berort, sa interviewet kan sammenholdes med de fund, der allerede er identificeret.

Interviewet er gennemfort med to ledere samtidig og med udgangspunkt i en interviewguide (jf. bilag
20: Interviewguide). Guiden er tematisk organiseret, s& den bdde adresserer podcastens strategiske
potentiale, og de barrierer, der blev synlige ud fra spergeskemaet. I praksis betyder det, at interviewet
er bygget op omkring tre hovedblokke: (1) kontekst og strategisk betydning, (2) organisering, tid og
tilgeengelighed, samt (3) legitimitet og normer omkring lering i arbejdstiden. Interviewets varighed
var planlagt til ca. 30—45 minutter, og samtalen blev optaget efter mundtligt og skriftlig samtykke (jf.
bilag 11: Samtykkeerkleering 1; bilag 12 Samtykkeerklering 2) med henblik pa efterfolgende
transskribering og behandling (jf. bilag 13: Transskribering Interview med to ledere). Formatet med

to ledere gjorde det muligt at fa bade individuelle perspektiver og en lgbende afstemning mellem
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dem, for eksempel nar én leder nuancerede den andens udsagn eller pegede pé organisatoriske
athangigheder. For at sikre, at begge stemmer blev hert, blev centrale spergsmal typisk fulgt op med

en runde, hvor begge fik mulighed for at svare, for der blev géet videre.

Metodisk fungerer interviewet som den kvalitative opfelgning i specialets mixed methods-design.
Bryman fremhaver, at kombinationen af kvantitative og kvalitative metoder kan anvendes med et
forklarende sigte, hvor den ene metode hjelper med at forklare fund fra den anden (Bryman, 2012).
I forlengelse heraf er formélet med interviewet at uddybe, hvorfor der kan opsta et gap mellem
kendskab og handling, og hvordan ledelsen selv vurderer mulighederne for at reducere friktion og
samtidig skabe en tydelig legitimitet. Det kvalitative spor er dermed ikke en “ny maling”, men en
forklarende linse, der kan synliggere de organisatoriske rationaler, prioriteringer og normer, som
medarbejderne orienterer sig efter i hverdagen. De indsigter, der fremkommer her, bruges i naste
designfase til at omsette barrierer til konkrete beslutninger om indhold, distribution og

ledelsesmaessig forankring af podcasten som en stabil leringspraksis.
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5.3.2. Analysestrategi: Datastyret kodning

Analysen af lederinterviewet er gennemfert som en datastyret kodningsproces, hvor malet er at lade
informanternes egne formuleringer og prioriteringer danne grundlag for de kategorier og temaer, der
senere bruges som analytisk struktur. Hvor spergeskemaets fritekster blev fortolket gennem en
foruddefineret ramme (ABCD), er pointen her at fastholde et &bent udgangspunkt og arbejde taet pa
data, sa temaerne kan begrundes direkte i interviewuddragene. Denne tilgang ligger i forlengelse af
Brymans forstaelse af kodning som en systematisk nedbrydning af ustruktureret tekst til mindre
betydningsbarende enheder, der navngives, konsolideres og samles i monstre som led 1 en analytisk
datareduktion (Bryman, 2012). Bryman understreger samtidig betydningen af metodisk transparens,

sa laeseren kan se, hvordan man bevager sig fra ra udsagn til analytiske fund.

Kodningen er derfor gennemfort i tre trin: (1) Initial coding (open coding): Transskriptionen er
gennemlast linje for linje, og centrale udsagn er markeret og tildelt forelebige in vivo-koder, der
ligger teet pa ledernes eget sprog (Bryman, 2012). (2) Datareduktion: De indledende koder er herefter
gennemgaet pa tvaers og konsolideret i bredere kategorier, hvor beslegtede udsagn samles (for
eksempel om tilgengelighed/placering, driftsvilkér, rollemodeller og laringsformater) (Bryman,
2012). (3) Tematisk syntese: Kategorierne er til sidst samlet i et mindre antal overordnede temaer, der
udger de mest gennemgaende forklaringsspor i materialet. Centralt i denne fase er, at der ikke
“tvinges” en ekstern forklaringsramme ned over materialet; temaerne skal kunne dokumenteres

gennem karakteristiske citater og fremsta som ledernes egen logik (Bryman, 2012).

For at dokumentere denne proces og synliggere rejsen fra data til temaer prasenteres
kodningsmatricen her som et transparent mellemled mellem transskription og fortolkning. Matricen
viser (a) de in vivo-formulerede initialkoder, (b) hvordan disse er samlet i konsoliderede kategorier,
og (c) hvilke overordnede temaer kategorierne peger ind i, understettet af (d) pracise citater med

tidskoder. Den fulde version fremgar 1 bilag 14.
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Kodningsmatrice - Interview med to ledere (Informant A og B)

Tabellen dokumenterer den datastyrede kodningsproces fra initiale in vivo-koder til konsoliderede kategorier og overordnede temaer. Citatfelterne er
gengivet ordret fra transskriptionen og angives med tidskoder.

Initial kode (in vivo)

Konsolideret kategori

Hovedtema

Karakteristisk citat (med tidskode)

fantastiske kundeoplevelser

Kundeoplevelse som strategisk mal

T1 Service Excellence som strategisk kompas
(ensartethed og kvalitet)

Informant A [02:53]: “Jamen, det som det skal understgtte,
det er jo i bund og grund den hele overordnede strategi, vi
har i Nordlys, med at vi skal levere fantastiske
kundeoplevelser.”

gkonomi, der er presset

Rammevilkar: ressourcepres

T1 Service Excellence som strategisk kompas
(ensartethed og kvalitet)

Informant A [03:07]: “Samtidig har vi en gkonomi, der er
presset, sa vi skal ogsa gere tingene smartere og bedre, for
at kan levere pa den finansielle plan, der nu engang er.”

mere ensartet pa tvaers

Standardisering pa tvaers

T1 Service Excellence som strategisk kompas
(ensartethed og kvalitet)

Informant A [03:20]): “Og sa er der ogsa en strategisk retning
i forhold til, at vi skal have gjort tingene mere ensartet pa
tvaers af alle de forskellige forretningsomrader, vi har. Det
er ogsa noget af det, som vi skal understgtte.”

ensartethed

Strategisk alignment: ensartethed og
fastholdelse

T1 Service Excellence som strategisk kompas
(ensartethed og kvalitet)

Informant B [03:59]: “Det gar ind under ensartethed. Og at
vi fastholder dem, sa vi har erfarne kraefter.”

det rigtige svar... hurtige svar

Kvalitetslogik frem for tempo

T1 Service Excellence som strategisk kompas
(ensartethed og kvalitet)

Informant A [43:17]: “Der er ingen tvivl om, at en kunde vil
hellere have det rigtige svar, sa det tager lidt l&ngere tid,
end at have et hurtigt svar, sa er det lidt forkert. Det er den
rejse vi er pa.”

satte det i kontekst

Match mellem medie og indhold

T2 Podcast som praksisnaer lringsform
(kontekst, dialog og blended learning)

Informant A [11:05]: “Absolut. Men det er jo sindssygt
vigtigt at satte det i kontekst, fordi jeg er sikker pa, at
noget ejer sig rigtig godt til podcasten, og noget ejer sig
knap sa godt til det. Og finde ud af, hvor fanden er det, de
forskellige medier egner sig til.”

Nyhederne pa 5 minutter

Mikrolzering: korte updates

T2 Podcast som praksisnaer leringsform
(kontekst, dialog og blended learning)

Informant A [13:56]: “Jeg har jo 5 artikler omkring det. Her
er det kort, hvad det nogle gange er. Det er fordi nogle af de
podcasts, jeg ogsa lytter, det er jo sddan nogle
nyhedsupdates. Nyhederne pa 5 minutter.”

status til fronten

Kort statusformidling til frontline

T2 Podcast som praksisnaer laeringsform
(kontekst, dialog og blended learning)

Informant A [13:36]: “Alternativt, sa kunne man jo ogsa lave
en status til fronten p3, sa at sige en u-status, som jeg synes
faktisk er godt, den der kom med, en u-status og sige, her er
de vigtigste opdateringer fra "Knowledge-space"”,”

Knowledge-space

Oversattelse af videnbase til lytbart
format

T2 Podcast som praksisnar lzeringsform
(kontekst, dialog og blended learning)

Informant A [13:50]: “som du bare lige kan lytte igennem,
bare hurtigt. Vi har opdateret fem artikler omkring det, her
er bare et kort, hvad det nogle gange er.”

Figur 8: Billede af Kodningsmatrice (jf. bilag 14)

Selvom kodningen i dette afsnit er overvejende induktiv, indgér den i specialets samlede abduktive

bevagelse mellem fund og forklaring. I forlengelse af Kolkos forstaelse af abduktiv syntese kan

lederinterviewet ses som et forklarende led, der gor det muligt at identificere organisatoriske hensyn

og prioriteringer, som ikke nedvendigvis fremgér af spergeskemaet alene (Kolko, 2010). Det betyder,

at temaerne fra ledernes perspektiv efterfolgende kan holdes op mod de barrierer, der blev synlige i

sporgeskemaet, for at skabe en mere plausibel og handlingsrettet forklaring pa Awareness—Action

gap’et — og dermed kvalificere de designbeslutninger, der skal treffes i naste fase.
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5.3.3. Analyse af lederperspektiver

P4 baggrund af den datastyrede (induktive) kodning af lederinterviewet, er der identificeret fem
temaer (T1-T5), som udfolder ledernes forstielser af Service Excellence, leringsbarrierer og
podcastmediets rolle 1 Norlys (Bryman, 2012; jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). I trad
med Brymans anbefaling om “thick description” anvendes citaterne som analytiske holdepunkter, der
gor det muligt at fortolke de paradokser, som opstar, nar en strategisk ambition skal realiseres i en
driftshverdag (Bryman, 2012). Formalet er derfor at udfolde ledernes logikker for at forklare det
Awareness—Action Gap, der fremkom i spergeskemaet, hvor en stor andel kendte til interne podcasts,

men en betydelig gruppe aldrig havde lyttet (jf. afsnit 5.2.3).

T1: Service Excellence som strategisk kompas

T1 viser, hvordan lederne positionerer Service Excellence som et strategisk kompas der fungerer som
et styrende “hvorfor”, der skal holde retningen, mens organisationen er under gkonomisk pres.
Informant A kobler programmet direkte til kundelogikken: “[02:53] ...vi skal levere fantastiske
kundeoplevelser” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Samtidig etablerer A et vilkér, der
farver alle implementeringsambitioner: “[03:07] Samtidig har vi en gkonomi, der er presset, sd vi skal
ogsé gere tingene smartere og bedre, for at kan levere pa det finansielle plan, der nu engang er” (jf.
bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Spandingsfeltet er centralt, og Service Excellence bliver
pa én gang et kvalitetslofte og en effektiviseringslogik. Det betyder, at l®ring og
kompetenceudvikling ikke isoleret forstds som et “nice to have”, men som et middel til at levere

kvalitet smartere.

Det strategiske kompas materialiseres i et tydeligt standardiseringsideal. Informant A peger pa
behovet for at “gere tingene mere ensartet pa tvaers” [03:20] (jf. bilag 13: Transskribering Interview
med to ledere) og kobler det til koncernmessige beveagelser, som pavirker bade processer og
kunderejser: “[03:33] ...krydssalgs delen... [som] Service Excellence skal vare med til at
understotte” (jf. bilag 13: Transskribering_Interview med to ledere). Her bliver podcasten interessant
som bro mellem strategi og drift. Den skal ikke blot “forteelle, hvad standarden er”, men understotte,
at standarden bliver meningsfuld i konkrete situationer. Nar Informant A senere understreger, at “Der
er ingen tvivl om, at en kunde vil hellere have det rigtige svar, sa det tager lidt leengere tid, end at

have et hurtigt svar, s& er det lidt forkert” [43:17] (jf. bilag 13: Transskribering_ Interview med to
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ledere), bliver det tydeligt, at Service Excellence ikke kun handler om ensartethed som kontrol, men

om ensartethed som kvalitet.

Spejlet 1 spergeskemaets fund bliver paradokset skarpere. Medarbejdere udtrykker en hgj vilje til at
lytte, hvis indholdet er relevant for konkrete arbejdssituationer (jf. afsnit 5.2.3), hvilket indikerer, at
motivationen i sig selv ikke er hovedproblemet. Det lederperspektivet tilforer, er at relevans i denne
sammenheng ikke kun er et individuelt behov, men et strategisk krav. Med andre ord, hvis podcasten
ikke oversatter standardiseringslogikken til praksisnaer kvalitet, vil den ikke fa organisatorisk effekt.
I en pragmatisk ramme bliver T1 derfor et designkrav, om at lering skal vurderes pa sine
konsekvenser i1 handling, og om den faktisk ger medarbejderen bedre i mgde med kunden (Dewey,

1938; Dalsgaard, 2014).
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T2: Podcasten som praksisncer leeringsform

T2 udfolder ledernes medielogik: podcasten kan vare en praksisnaer leringsform, men kun hvis
formatet skaber mening og genkendelse. Informant A insisterer pa kontekst og medie-fit: “[11:05]
...sindssygt vigtigt at sette det 1 kontekst... finde ud af, hvor fanden er det, de forskellige medier
egner sig til” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Podcasten legitimeres ikke som “endnu
en kanal”, men som et medie, der kan bare nuancer, stemninger og erfaring — det, der ofte gér tabt i
instrukser og teksttunge formater. Denne pointe er vasentlig i forhold til de barrierer som
sporgeskemaets svar vis: medarbejderne er ikke nedvendigvis imod lering, men de prioriterer ikke
leering, der opleves som endnu et informationslag oven 1 et allerede mattet kommunikationsmilje (jf.

afsnit 5.2.3.3).

Det bliver tydeligt, nir Informant B fremhaever fortellingens leringsvaerdi: “[15:55] ...du kan bedre
fa en historie og en fortelling frem via et podcastmedie end via, at du skal sidde og leese noget” (jf.
bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Og samme pointe skeerpes gennem et anti-ideal: “[21:51]
...ikke bare en hgjtoplasning af en bog” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Lederne
eftersporger altsd ikke “mere information”, men et format, der kan omsaette standarder til praksisnare
cases og dialog. I relation til Awareness—Action Gap’et, som speargeskemaet antyder, kan dette lases
som et forseg pa at lgse et klassisk implementeringsproblem: selv gode intentioner falder fra, hvis
indholdet ikke foles umiddelbart anvendeligt, eller hvis det ikke rammer de konkrete situationer,

medarbejderen star 1 (Last et al., 2021).

Endelig kobles podcasten til blended learning og mikrolering. Informant B siger: “[21:16] ...blended
learning... helt oplagt” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview), og eksemplificerer et
mikroformat: “[13:56] ... Nyhederne pd 5 minutter” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview).
Det er analytisk vigtigt, fordi det peger pd en implementeringslogik, hvor podcasten ikke skal
konkurrere med alt andet, men derimod passe ind 1 korte tidslommer og samtidig kobles til andre
leeringsgreb, der kan stette transfer (Bryman, 2012; jf. afsnit 4.4 og 5.2). Her opstar et implicit
spendingsfelt: Podcasten idealiseres som praksisner og let, men netop fordi den skal vere let, ma

den designes ekstremt bevidst for ikke at ende i1 “tor oplaesning” eller abstrakte slogans.
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T3: Infrastrukturen som flaskehals

T3 er interviewets mest handgribelige forklaringsnegle til Awareness—Action Gappet: den tekniske
og organisatoriske infrastruktur ger lytning unedigt besvarlig. Informant A beskriver sin egen praksis
som et nulpunkt: “[19:29] ... Jeg har intet hort af dem. Jeg kan ikke finde dem. Det er mega
besverligt” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Det er et steerkt udsagn, fordi det viser, at
selv med strategisk opbakning og hej relevansforstielse kan adferden udeblive, hvis adgangskaeden

kreever for mange trin.

Lederen sammenligner med en “Spotify-logik™: “[19:29] ... ligesom pa DR-Lyd eller Spotify” og ger
kravet eksplicit: “[19:43] ... Det skal vere sa ultranemt” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice
lederinterview). Konsekvensen bliver konkret i en pendlerkontekst, der spejler den typiske
lyttesituation som spergeskemaet antyder: “[19:50] ... ind pa intranettet... det gor jeg altsa ikke, ndr
jeg s&tter mig ned 1 min bil... Bum, slut... S& jeg har hert nul” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice
lederinterview). I Bl-termer er dette et klassisk eksempel pd, at nar adferden kraever for mange
friktionsfyldte trin, vinder default-adfzerden (musik/radio) over den enskede adfeerd (podcast)

(Johansen & Tulloch, 2024).

Kritikken udvides til Nova som leringsmilje: “[24:32] ... vanvittigt svaert at finde Nova” (jf. bilag
14: Kodningsmatrice lederinterview). Det giver fritekstsvar, som “drukner 1 information” en
strukturel forklaring: nir leringsressourcer i forvejen opleves spredt og uoverskuelige, bliver
podcasten endnu et element i et overloadet miljo. Derfor peger informanterne mod en anden teknisk
ramme: “[29:31] ... sa skal vi have et andet system lige nu end det vi har i dag. Det dur SharePoint-
losningen bare ikke til. Sa en rigtig LMS-platform, der ogsa kunne héndtere podcast” (jf. bilag 14:
Kodningsmatrice lederinterview), og senere, at losningen er “tet pd... dedsfedt” hvis den ikke kan
tilgas pa telefonen [30:40] (jf. bilag 13: Transskribering Interview med to ledere). Den pointe er
afgerende: Lederen beskriver i1 praksis, at distribution er en forudsetning for lering. I en pragmatisk
optik betyder det, at podcasten kun “eksisterer” som leringsmulighed, hvis den kan realiseres som

handling 1 medarbejderens faktiske arbejdsliv (Dewey, 1938; Dalsgaard, 2014).
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T4: Driftslogik og tidsmcessig friktion

T4 udfolder interviewets mest produktive paradoks: ensket om selvinitieret laering kolliderer med en
drift, der er planlagt og styret. Informant A formulerer et ideal om lystdrevet lering: “[09:55] ... folk
de selv har lyst til at gd ind og sege viden” (jf. bilag 13: Transskribering Interview med to ledere).
Det ideal harmonerer med pragmatismens forstaelse af leering som inquiry, hvor mennesker aktivt
underseger problemer og skaber ny erfaring gennem handling (Dewey, 1938; Dalsgaard, 2014). Men
1 samme interview erkendes driftens realitet: “[32:06] ... planlagt... i driften... helt ude i fronten,
hvor man er styret meget” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Her ligger paradokset: man
onsker en kultur, hvor laring sker af lyst, men beskriver samtidig, at leering i fronten mé styres og

planlegges.

Informant B ger det helt konkret: “[35:11] ... hvis det er fronten, s& skulle vagtplanen leegge nogen
til at lytte til det” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Nar dette afspejles 1 “tid, tid, tid”-
barrieren, fra spergeskemaet, bliver det tydeligt, at “manglende tid” ikke kun er en individuel
prioritering, men en organisatorisk betingelse (jf. afsnit 5.2.3.3). Informant B kontrasterer dette med
joblennede: “[35:25] ... meder fra 8 til 16... hun er joblennet” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice
lederinterview). T4 udstiller dermed en strukturel ulighed i leeringsmuligheder: frontline skal have
leering “lagt ind” 1 driften, mens vidensmedarbejdere 1 hgjere grad forventes at absorbere lering som
en del af rollen. I Bl-termer kan dette forstas som et kapacitetsproblem: intention og positiv holdning
kan eksistere, men adferd bliver ustabil, hvis der ikke findes et reelt tidsrum og et tydeligt

beslutningsrum til at udfere den (Johansen & Tulloch, 2024).
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T5: Legitimitetsnormer og lederen som rollemodel

T5 adresserer den sociale dimension bag den usikkerhed som spergeskemaet antyder: “mé man lytte
i arbejdstiden?”. Lederne reagerer med overraskelse, men viser samtidig, at legitimitet skal etableres
gennem synlig ledelsespraksis. Informant A taler direkte om at “hylde” adfaerden: “[38:08] ... hylde
det, og vare interesseret i, hvad fanden er det, du lytter pa” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice
lederinterview). Han kobler det til social proof, nér han beskriver, hvordan lederens egen brug kan
“smitte rollemodeller” (jf. bilag 13: Transskribering Interview med to ledere; jf. bilag 14
Kodningsmatrice lederinterview). Det, lederperspektivet tilferer, er dermed en forklaring pd, hvorfor

awareness ikke bliver til handling. Hvis normerne er uklare, er det rationelt at veelge status quo.

Samtidig identificerer informanterne en subtil legitimitetsbarriere, der kan forklare spergeskemaets
antagelse om risk aversion: “[39:12] ... barrieren... telefon... i arbejdstiden” (jf. bilag 14:
Kodningsmatrice lederinterview). Her bliver lytning let oversat til “telefonbrug”, hvilket kan
signalere uproduktivitet — selvom handlingen er lering. Bl-forskningen beskriver netop, hvordan
potentielle sociale omkostninger og usikkerhed om normer kan f4 mennesker til at undgé adfaerden,

selv nar de egentlig ser dens vaerdi (Johansen & Tulloch, 2024; Last et al., 2021).

Endelig udvider lederne legitimitet fra individuel “tilladelse” til kollektiv forankring. Informant A
insisterer pd, at leering ikke ma “sta pa ét ben”: “[44:00] ... verdien... nar du vender det, og diskuterer
det med andre” (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Podcasten tenkes altsa som et afsat
for falles refleksion i teammeder og kvalitetsdialoger — pracis den organisatoriske “social proof”,
sporgeskemaets fritekstbesvarelser efterlyser (jf. afsnit 5.2.3.3). Samtidig satter Informant A et
governance-krav, der skarper implementeringsansvaret: podcasten ma ikke blive “en management
fashion” [49:24] (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview), men skal bruges strategisk og
bevidst.
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T6: Brobygning mellem ledelse og medarbejdere

T1 til TS peger samlet péd en plausibel forklaring: Awareness—Action Gappet opstar i et krydspres
mellem en sterk strategisk ambition (ensartet kvalitet), et leringsformat med stort potentiale
(praksisnear fortzlling og mikrolaering) og en leringsekologi, hvor drift, infrastruktur og normer gor
handlingen vanskelig, usikker og ustabil (Bryman, 2012; Kolko, 2010; Johansen & Tulloch, 2024; jf.
bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Lederne bekrefter medarbejdernes barrierer, men
“oversaetter” dem til organisatoriske betingelser: adgangen skal vare “ultranem” (T3), tiden skal

rammesettes 1 driften (T4), og legitimiteten skal produceres gennem ledelsespraksis (T5).

I Kolkos forstand er det netop denne oversattelse, der udger den abduktive bro: den mest plausible
forklaring findes, nar spergeskemaets adfaerdsbillede far et ledelsesmeessigt “hvorfor” (Kolko, 2010).
I en pragmatisk ramme betyder det samtidig, at naeste designskridt ma forstds som en intervention,
der @ndrer betingelserne for handling — ikke blot kommunikerer om den (Dewey, 1938; Dalsgaard,
2014). Analysen peger derfor pa en dobbelt designbevagelse frem mod Develop-fasen: (1) et
infrastrukturelt spor, hvor podcasten geres mobile-first og tilgaengelig i en “Spotify-lignende” logik,
og (2) et kulturelt/governance-spor, hvor ledelsen skaber social proof gennem rollemodeladfeerd,
indlejrer lytning 1 teampraksis og sikrer, at podcasten ikke bliver et engangsformat, men et stabilt

leringsgreb.
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5.3.4. Delkonklusion pa lederperspektiver

Delkonklusionen samler fem temaer (T1-T5) fra den datastyrede kodning af lederinterviewet og
tydeliggor, hvordan ledernes logikker kan forklare det Awareness—Action Gap, der blev identificeret
1 sporgeskemaet (jf. afsnit 5.2.3; jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview; jf. bilag 13:
Transskribering Interview med to ledere). Pa tvars af informanterne fremstar Service Excellence
som et strategisk kompas (T1), hvor ambitionen om “fantastiske kundeoplevelser” sameksisterer med
en “eokonomi, der er presset”. Spandingsfeltet gor laering til et middel til bade kvalitet og

effektivisering: viden skal ikke blot kommunikeres, men omsattes til ensartet praksis.

Samtidig positionerer lederne podcasten som en praksisner leringsform (T2), men kun hvis formatet
bevaeger sig vek fra “hegjtoplesning af en bog” og i stedet understotter dialog, historier og
mikrolering (“Nyhederne pd 5 minutter”) — gerne som del af blended learning. Hermed spejler
interviewet medarbejdernes eftersporgsel efter indhold, der kan oversettes til konkrete situationer i

arbejdet.

Den mest hadndgribelige forklaring pa gabet ligger dog i infrastruktur og rammesatning (T3-T4).
Lederne beskriver Nova/SharePoint som en flaskehals, hvor adgang opleves “mega besvarligt”, og
hvor podcasten risikerer at blive “dedsfedt”, hvis den ikke er mobile-first og “ultranem” i en “Spotify-
logik”. Parallelt synligger de driftslogikkens realitet: 1 fronten er adfaerd styret af vagtplaner, og
leering kraever aktiv tidsallokering — 1 kontrast til joblennede, der i hgjere grad kan absorbere laering
fleksibelt.

Endelig peger TS5 pa legitimitet som en kulturel negle. Som der gives udtryk for i nogle svar i
sporgeskemaet, om hvorvidt det “virker forkert” at lytte 1 arbejdstiden, er overraskende for lederne,
som hdber pa at kunne gere telefonen til et aktivt arbejdsredskab nar det angdr podcastning.
Lesningen kraever derfor ikke kun bedre adgang, men ogsa social proof: ledere og teamledere skal
legitimere adferden gennem rollemodelpraksis og ved at koble podcastindhold til felles refleksion

og trening i teamfora (Bryman, 2012).

Samlet set peger analysen, 1 trdd med specialets abduktive tilgang, pé, at implementeringen halter,
fordi et attraktivt format meder en hverdag preget af friktion, driftsstyring og uklare normer.
Lederinterviewet skarper dermed designretningen for den kommende udviklingsfase: reducér
adgangsfriktion, planlaeg leringsrum i driften og producer legitimitet omkring lytning, sa podcasten

bliver et stabilt leeringsgreb frem for et isoleret kommunikationsprodukt (Kolko, 2010).
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6. Define

Efter at have udforsket problemfeltet bredt i Discover-fasen, bevager jeg mig nu ind i en
konvergerende fase. Formalet med Define-fasen er at filtrere og kondensere de indsamlede indsigter
til en fokuseret problemdefinition, der kan fungere som et styrende grundlag for den efterfolgende
designudvikling. For at sikre en rad trad fra specialets videnskabsteoretiske fundament anvendes KJ-
metoden som et operationelt vearktej til abduktiv sensemaking, hvor data transformeres til
meningsfulde menstre gennem systematisk gruppering (Kolko, 2010; Scupin, 1997). Ved at arbejde
fra observationer til klynger soges der efter forklaringsmenstre, der kan belyse det identificerede
Awareness—Action Gap, hvor kendskab til interne podcasts ikke omsattes til stabil lytteadfaerd (jf.
5.2. Spergeskemaanalyse & 5.3. Interview med to ledere). Processen kan samtidig forstds som et
forseg pa at bringe orden i et “wicked problem”, hvor flere hensyn (tegn, handlinger, services og
systemer) ma repositioneres, for problemet kan defineres skarpt (Buchanan, 1992). Mélet er at ende
1 et designbrief, der balancerer behovet hos mennesket, mulighederne i teknologien og
levedygtigheden for forretningen i Norlys (Vistisen, 2014). Som et led i at operationalisere strategien
for den enskede intern podcast, og for at give denne en identitet i organisationen, har jeg pitchet til
mit team og to nermeste ledere, at navngive podcasten: “Norlyd”. Dette blev vedtaget og fremadrettet

vil podcasten som dette speciale omhandler, blive omtalt saledes.

Discover Define

Problemidentifikation

Figur 9: Visualisering af progressionen i designfasen (3)
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6.1. KJ — metoden

En metodisk fremgangsmdde, der konkret operationaliserer den abduktive meningsskabelse i
designprocessen (Kolko, 2010), er KJ-metoden. KJ-metoden er en teknik udviklet af den japanske
etnograf Jiro Kawakita til at strukturere ustruktureret information — iser anvendt 1 gruppeprocesser
(Scupin, 1997). I designlitteraturen er metoden ogsé kendt som affinity diagramming, da den handler
om at skabe meningsfulde grupperinger (affiniteter) af en mengde rd data. Metoden forleber i fire
faser (Scupin, 1997): label making, label grouping, chart making og written or verbal explanation
(Scupin, 1997). KJ-metoden gor det muligt for designere at fa gje pa helheder og menstre i komplekse
data og derigennem formulere nye hypoteser. Resultatet er ofte en klarere problemformulering og en
tydelig retning for idéudvikling: et konkret produkt af den abduktive meningsskabelsesproces
(Scupin, 1997; Kolko, 2010). I praksis bliver KJ-metoden anvendt i Define-fasen af Double Diamond
1 dette speciale, hvor de rd data og indsigter fra Discover-fasen analyseres og syntetiseres. Ved at
gruppere observationer og finde frem til underliggende menstre hjelper metoden med at omsatte et
bredt og uoverskueligt empirisk materiale til en fokuseret problemdefinition. Det giver et solidt afsaet
for den efterfolgende Develop-fase, hvor idéudvikling og konceptualisering kan maélrettes mod de

mest centrale indsigtsomrader identificeret gennem KJ-analysen.

Den visuelle repraesentation af label making, label grouping og chart making kan tilgées via QR-

koden nedenfor eller i bilag 15.

Figur 10: OR-kode - Figma
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6.1.1. Label making

I KJ-metoden starter syntesearbejdet med label making, hvor empiriske observationer nedbrydes til
korte merkater, sa data kan eksternaliseres og dermed blive handterbare i den videre fortolkning
(Scupin, 1997). Et centralt princip 1 fasen er, at hver label kun mé& rumme ¢ét enkelt koncept og ikke
indeholde en forklaring, et argument og/eller flere pointer i samme s@tning. Pointen er netop at gore
materialet mere flydende, sd man senere kan flytte rundt pa indsigter, uden at de treekker skjulte
konklusioner med sig (Scupin, 1997). P4 den made skaber label making et overblik over helheden,
for der tages stilling til, hvad der henger sammen med hvad. I specialets overordnede abduktive
ramme kan dette forstis som et forberedende syntesegreb: man skaber et materialefundament, hvor
nye menstre kan opstd, for man formulerer den “mest plausible” forklaring (Scupin, 1997; Kolko,

2010).

1. Label Making
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Figur 11: KJ - metoden: Label making (jf. bilag 15)
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Label making er i dette speciale gennemfort ved at udtrekke 61 labels fra tre spor i Discover-fasen:
teori om organisatorisk podcasting, spergeskemaet (inkl. fritekstbesvarelser), og interviewet med to
ledere. Konkret er hvert label formuleret som en kort, praecis observation med én pointe — for
eksempel “on-the-go lytning som primer kontekst”, “Awareness—Action Gap (kendskab uden

b 1Y

afspilning)”, “Nova/SharePoint som adgangsflaskehals”, “enske om ‘Spotify-logik’”, “vagtplan som
leeringsramme”, “rollemodel og legitimering”. P4 den méde fungerer labels som et systematisk
mellemled mellem Discover-kapitlets empiriske beskrivelser og Define-fasens syntese: de
kondenserer materialet, men uden at 13se analysen fast i en forudbestemt fortolkning (jf. bilag 15: KJ

— Metoden_Speciale 2025 2026). (Scupin, 1997; Kolko, 2010).
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6.1.2. Label grouping

Efter label making felger label grouping, hvor de enkelte labels organiseres i affinitetsgrupper

(“teams”’). KJ-metodens pointe er, at denne fase ikke skal vare en logisk eller teoretisk sortering pa

forhand, men en intuitiv proces, hvor man leder efter, hvad der “herer sammen”, baseret pa

helhedsfornemmelse og naerhed i1 betydning (Scupin, 1997). Maélet er gradvist at reducere

kompleksitet ved at danne sterre enheder, der kan navngives, og fortsatte indtil man har faerre end ti

overordnede “familier”. Kolko beskriver tilsvarende denne type syntesearbejde som designmaessig

sensemaking, hvor man gennem flytning og omarrangering af indsigter kan fa menstre til at emergere,

som ikke var synlige i den line@re tekst (Kolko, 2010). Dermed bliver label grouping en metodisk

made at “lade materialet tale” pa: Forst etableres grupperne, og derefter gives de arbejdstitler, som

indfanger deres essens. Titlerne forstis her ikke som endelige sandheder, men derimod midlertidige

syntese-hypoteser, der kan kvalificeres 1 de neste trin.

2. Label Grouping
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Figur 12: KJ - metoden: Label grouping (jf. bilag 15)
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I dette speciale er de 61 labels samlet i 9 klynger: A til I, som tilsammen deekker det centrale
spendingsfelt mellem strategisk intention, mediets potentiale og de barrierer, der holder adfaerden
tilbage. Klyngerne spander fra strategisk alignment og format-idealer til tekniske flaskehalse og
normdannelse. Eksempelvis samler Klynge F: labels, der peger pa, at formatet grundleeggende er
attraktivt, men at adoptionen halter, altsi Awareness—Action Gap’et som strukturel udfordring.
Klynge E: kondenserer labels om adgang, mobilbrug og behovet for en “Spotify-logik”, der
eliminerer friktion. Klynge H: samler labels om social proof, ledelsesrolle og usikkerhed om, hvorvidt
lytning er legitim praksis 1 arbejdstiden. De resterende klynger indrammer blandt andet Service
Excellence som strategisk kompas, ensket om narrativ/praksisnar formidling, samt driftens logik
(vagtplaner) som rammesattende vilkar for leering (jf. bilag 15: KJ — Metoden Speciale 2025 2026).
(Scupin, 1997; Kolko, 2010).
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6.1.3. Chart making

Nér label groupingen er foretaget, bestar naste skridt i KJ-metoden 1 at omsette klyngerne til en
visuel “arbejdshypotese” (chart), der viser, hvordan indsigterne haenger sammen pé tvers af
datakilder (Scupin, 1997). Hvor label grouping reducerer kompleksitet ved at samle udsagn i
meningsfulde enheder, har chart making til formal at skabe relationer mellem disse enheder: Hvad

driver hvad, hvor opstar spendinger, og hvilke forhold ser ud til at fungere som flaskehalse?

Den strategiske ramme

Klynge A
Service Excellence som
kompas

Kritisk korrektiv

Klynge | ‘l'
Faldgruber/Corporate Mediets potentiale

News

Kiynge C
Fit til pendling og sekundzer
aktivitet

nge D

Autenticitet som modvaegt til
kritisk modtagelse

Barrierer

Klynge G
Tid/Drift

Konselvensen /

LG
Potentiale uden
adoption/Awareness-Action
Gap

Klynge H
Normer/Legitimitet

Klynge E

Infrastruktur

Figur 13: KJ - metoden: Label grouping (jf. bilag 15)

I dette speciale er chartet opbygget som en logisk kade, hvor klyngerne tilsammen forklarer, hvorfor
der eksisterer et tydeligt Awareness-Action Gap trods et grundleggende positivt udgangspunkt for
podcast som format. Klynge A: “Service Excellence kraver praksisner standardisering under
okonomisk pres” placeres som en strategisk ramme, fordi den udger specialets hvorfor, og setter
Service Excellence som et ‘kompas’ der indikerer, hvad der skal lykkedes i1 organisationen. Herfra
peger chartet ind 1 klyngerne B, C og D, som beskriver, Avordan podcastmediet, hvis det bruges

rigtigt, kan oversatte strategi til praksis ved at: have et narrativt og dialogisk format (Klynge B), egne
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sig til pending og sekundzre aktiviteter (Klynge C) og vegter autenticitet, fordi hej opmarksomhed
ogséd kan udlese kritisk modtagelse (Klynge D). Herefter placeres klyngerne E, G og H som de
centrale barrierer, der 1 praksis afger, om intention bliver til adferd: den digitale
infrastruktur (Klynge E), tidsfriktion og driftlogik (Klynge G) og legitimitetsnormer med behov for
social proof (Klynge H). Disse tre klynger leder samlet ind i klynge F: “Potentiale uden adoption”,
som fungerer som chartets konsekvens. Som et resultat af barriererne opstdr Awareness-Action
Gap’et ikke, fordi podcastformatet er irrelevant, men fordi ferste afspilning og fastholdelse
undermineres af den digitale infrastruktur, tid, drift og normusikkerhed. Endelig er klynge I placeret
som et kritisk korrektiv til medielogikken. Passer vi ikke pd kan podcasten strategisk falde i
“corporate news”’-faelden, forenkle komplekse problemer eller blive management-fashion, hvis
formatet bliver topstyret og informations-tungt fremfor praksisnert og relationelt (jf. bilag 15: KJ —
Metoden_Speciale 2025 2026). (Scupin, 1997).
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6.1.4. Written or verbal explanation

Chartet skal leeses som en samlet syntese, der strammer fundene i Discover fasen til en mere precis
forklaring pa, hvorfor implementeringen halter, og #vad der derfor skal adresseres i den efterfolgende
designindsats (Scupin, 1997). P4 overfladen peger sporgeskemaet péd et simpelt problem: mange
kender podcasten, men en stor del lytter ikke. KJ-syntesen viser imidlertid, at Awareness—Action
Gap’et ikke kan forstds som en isoleret kommunikations- eller motivationsudfordring. Det opstér i et
spaendingsfelt, hvor specialets overordnede strategiske hvorfor (Klynge A) meader en praksis, der er
styret af drift, prioriteringer og platform-logikker (Klynge E & G), samtidig med at medarbejdernes
adferd reguleres af sociale normer for, hvad der er “legitim laering” 1 arbejdstiden (Klynge H) (jf.

bilag 15: KJ — Metoden_Speciale 2025 2026).

I chartets overste lag (Klynge A) bliver Service Excellence et strategisk kompas, men ogsé en
intensiveret styringslogik, der definerer et behov for ensartethed og kvalitet, mens rummet for leering
og refleksion bliver mindre pa grund af et generelt organisatorisk press. Det betyder, at podcasten,
hvis den skal fungere som strategisk laeringsintervention, ikke kan designes som “mere information”.
Den skal derimod fungere som en praksisner oversattelsesmekanisme, hvor standarder og
kvalitetskrav bliver gjort konkrete i1 hverdagsnare eksempler (Klynge B) (jf. bilag 15: KJ —
Metoden_Speciale 2025 2026). Her bliver fortellinger, ping-pong og dialog ikke “nice to have”, men
selve grebet, der kan bygge bro mellem strategisk sprog og operativ virkelighed. Samtidig
understreger klynge C, at mediet kun bliver sterkt, hvis det matcher medarbejdernes reelle
lyttekontekst. Sekunder lytning, iser nér det kommer til pendling, er et strukturelt vindue, hvor
lering kan “flyde med” hverdagen, men kun hvis formatet er tilpasset med: korte episoder, klare
pointer og en dramaturgi, der taler afbrydelser. Denne mulighed kolliderer direkte med chartets
nederste lag: hvis adgangen kraever for mange klik, login eller uoverskuelig navigation pad Nova
(intranettet), bryder den tekniske friktion habit-loopen, for indholdet overhovedet far en chance
(Klynge E). Med andre ord sé vil selv et godt format blive “dedsfedt”, hvis platformen ikke er mobil
og umiddelbar (jf. bilag 15: KJ — Metoden Speciale 2025 2026).

Et andet centralt paradoks opstar i klynge D og H: Jo mere podcasten lykkes med at skabe
opmarksomhed og narhed, desto sterre bliver kravet om autenticitet. Hgj opmaerksomhed kan oge
sandsynligheden for, at lytteren bearbejder budskaber kritisk — og her bliver “corporate tone” en
risiko. Derfor kobler chartet autenticitet (D) taet med legitimitetsnormer (H): hvis podcasten opleves

som topstyret propaganda, forsterkes risk aversion; hvis den derimod beres af troverdige stemmer
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og tydelig ledelsesopbakning, kan den fungere som social proof for, at leering ikke bare er tilladt, men

onsket (jf. bilag 15: KJ — Metoden Speciale 2025 2026).

Endelig skaerper chartet forstdelsen af “tid” (Klynge G): tidsmangel er ikke kun et individuelt
problem, men en organisatorisk konsekvens af driftens planlegningslogik. Hvis laering konstant
konkurrerer med vagtplaner og outputkrav, bliver default-adfeerden at vaelge det sikre: at lade vere.
Her peger syntesen pd, at lesningen ikke kun ligger i at motivere, men 1 aktivt at fjerne de
identificerede barrierer: den tekniske barriere (Klynge E), den kapacitetsmassige (Klynge G) og den
sociale barriere (Klynge H). Dette gores ved designe strukturer (mikrolering og planlagte
leringslommer) og systemer (adgang og distribution), s adfaerden bliver mulig uden at kraeve ekstra

overskud (jf. bilag 15: KJ — Metoden_Speciale 2025 2026).

P4 den baggrund kan chartet omsettes til 3 “How Might We”-spergsmal (HMW). HMW bruges i
designprocesser til at omformulere en indsigt til et &bent mulighedsrum. Spergsmaélet skal saledes
vare losningsdbent (ikke en skjult lesning), men stadig afgranset nok til at guide ideudvikling og
prioritering. Dam og Siang (2020) beskriver netop HMW som en méade at abne problemstillingen for
flere mulige svar, samtidig med at formuleringen fastholder en klar retning for ideation-arbejdet (Dam

& Siang, 2020).

HMW 1 (friktion + habit loop):
Hvordan kan vi gore det sa friktionsfrit og “mobile-first” at tilgd interne podcasts, at ‘‘forste play”

bliver det naturlige default-valg i medarbejdernes pendling og pauser?

HMW 2 (praksisnger oversattelse + faldgruber):
Hvordan kan vi designe et narrativt og dialogisk podcastformat, der overscetter Service Excellence
til praksisncere historier — uden at ende som “corporate news” eller forsimple komplekse

problemstillinger?

HMW 3 (legitimitet + drift):
Hvordan kan ledelse og teamledere skabe tydelig legitimitet og social proof for lering, samtidig
med at lytning kan integreres realistisk i driftens planlegning (for eksempel mikrolcering og

leeringslommer)?

Disse HMW-sporgsmal fungerer som bro mellem syntesen og den kommende problemformulering,
da de fastholder spendingsfelterne og omsatter dem til konkrete designudfordringer, der kan arbejdes

videre med 1 na&ste afsnit.
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6.2. Designstrategi for Norlyd

Pé baggrund af syntesen i1 Define-fasen og de tre How Might We-sporgsmaél, kondenseres specialets

udfordring her til én styrende, operationel problemformulering.

Operationel design-problemformulering:

Hvordan kan Norlys designe og forankre Norlyd som en legitim og beeredygtig leeringsservice, der
(1) gor Service Excellence strategien ncerveerende og praksisncer for medarbejdere og ledere, (2)
eliminerer teknisk og organisatorisk friktion i adgangen til indholdet, og (3) etablerer klare normer
og ledelsesmeessig “social proof”, sa lytning bliver en naturlig del af driftens rytme frem for et

valg, der fraveelges?

Denne problemformulering fungerer som affyringsrampe for strategien nedenfor og markerer
samtidig, at losningen ikke kan reduceres til et “medieprodukt”, men mé forstds som et designgreb i

et komplekst socio-teknisk system (Buchanan, 1992).

6.2.1. Strategisk designramme

I Discover-fasen blev podcasten bade valideret som et attraktivt medie i sig selv (positiv
grundholdning til formatet) og samtidig udfordret af konkrete barrierer i hverdagen, hvor isar
friktion, tilgeengelighed og legitimitet skaber afstand mellem intention og handling (jf. bilag 6: Nyeste
resultater — Podcast; jf. bilag 9: ABCD-kodningstabeller). Lederinterviewet nuancerer dette ved at
tydeliggore et organisatorisk spandingsfelt: pd den ene side ensket om praksisnar lering og “ping-
pong” frem for tunge formater, og pa den anden side en drift, der er “styret” af vagtplaner,

systemlogikker og begrenset leringstid (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview).

Strategiens kernegreb er derfor at lefte Norlyd fra /. orden (kommunikation/medieindhold) til 3.
orden (en organiseret leringsservice), der kan indlejres i praksis og organisatoriske rutiner. Det folger
Buchanans pointe om, at design i komplekse problemfelter handler om at repositionere “placements”

og skabe sammenhaeng mellem tegn, handlinger og systemer — netop fordi problemet ikke har én
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endelig losning, men m&d hadndteres gennem strategisk formgivning af relationer og rammer

(Buchanan, 1992).

Som styringsverktej anvendes Vistisens 3-D model til at fastholde balance mellem Menneske,
Teknologi og Forretning 1 den samlede losning (Vistisen, 2014). Modellen fungerer her som et
strategisk kompas: Hvis én dimension undervagtes, kollapser de andre (for eksempel

motivation/legitimitet), og gabet mellem strategi og adfaerd bestér.
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Menneske (Desirability)

Den menneskelige dimension handler ikke primart om at “overtale” medarbejdere til at lytte, men
om at designe et format, der opleves som meningsfuldt i en hverdag med hej kognitiv belastning. 1
sporgeskemaet fremstar relevans som en negle-driver: medarbejdere peger pé, at de vil engagere sig,
nar indholdet er tydeligt koblet til konkrete situationer i arbejdet (jf. bilag 6: Nyeste resultater —
Podcast). Lederne supplerer dette med et klart format-ideal: vaek fra “hejtopleesning” og over mod

dialog, historier og praksiseksempler (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview).
Designgreb (menneske):

e Narrativt format som standard: Episoder struktureres omkring en genkendelig
arbejdssituation (“det her skete i meodet med kunden...”) frem for abstrakte principper.

Pointen er at oversatte Service Excellence til praksis — ikke bare forklare den.

e “Ping-pong” som lzeringsmotor: Samtaleformat med modspil (leder/medarbejder,
ekspert/praktiker) for at geore standarder levende og diskutérbare. Det understotter ogsa et
mere realistisk billede af implementering, hvor spandinger og trade-offs anerkendes (jf. bilag

14: Kodningsmatrice lederinterview).

o Autenticitet over polering (designprincip): Nar friteksterne udtrykker skepsis over for
legitim brug af arbejdstid og samtidig frustration over manglende udbredelse, peger det pa en
risiko for, at et “for corporate” udtryk kan trigge modstand (jf. bilag 9: ABCD-
kodningstabeller). Autenticitet operationaliseres ved at inkludere fejl, leringspointer og

“sadan gjorde vi”-fortellinger frem for kun succesfortellinger.

Mikrolzring som rytme: Episoder designes i korte moduler (for eksempel 5-10 min) for at matche
driftens leeringslommer. Strategisk er det en made at reducere beslutningsbyrden ved “at skulle finde
tid”, fordi den oplevede investering bliver mindre pr. lyttesituation (jf. bilag 9: ABCD-
kodningstabeller).
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Teknologi (Feasibility)

Den tekniske dimension er strategiens flaskehals, fordi bAde medarbejdere og ledere beskriver adgang
og synlighed som afgerende (jf. bilag 6: Nyeste resultater — Podcast; jf. bilag 14: Kodningsmatrice
lederinterview). Nér adgang kraver mange klik, login, eller “at man skal lede efter det”, oges
friktionen — og default-adfaerden vinder. Bl-litteraturen beskriver netop, hvordan default inertia og
decision complexity gor, at mennesker fravelger selv gode intentioner, nir valget bliver besveerligt i

situationen (Johansen & Tulloch, 2024).
Designgreb (teknologi):

e Mobile-first som krav, ikke feature: Hvis lgsningen ikke fungerer gnidningsfrit pd mobil,
undermineres hele “on-the-go” lyttevanen, som spergeskemaet identificerer som central

lytningskontekst (jf. bilag 6: Nyeste resultater — Podcast).

o “Spotify-logik”: En enkel brugerrejse med (1) én indgang, (2) tydelig afspil-knap, (3) fortsat
hvor du slap, (4) anbefalinger/serier, og (5) sogning, der virker 1 praksis. Pointen er at reducere

kognitivt arbejde ved bade at finde og valge indhold.

o Nudge frem for segning (designprincip): Synlighed flyttes fra “du skal selv opsege” til “det
meder dig i flowet”. Det kan vare push-notifikationer, QR-koder i relevante kontekster eller
faste placeringer i teamkanaler — med fokus pa timing (ramme pendling/pauser) frem for

generel kommunikation (jf. bilag 9: ABCD-kodningstabeller).

Distribueret tilgzengelighed: Indholdet skal kunne afspilles uden at medarbejderen forst skal forstd,
hvor det ligger 1 et stort informationslandskab. Her bliver teknisk design samtidig et

organisationsdesign: adgangsvejen er en del af leringskulturen.
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Forretning (Viability)

Forretningsdimensionen handler om at gere Norlyd levedygtig i Norlys’ daglige driftsvilkar. Her
opstér et centralt paradoks: P4 den ene side dremmen om en kultur, hvor man lytter “fordi man har
lyst”, pa den anden side en virkelighed med vagtplaner, bemanding og korte vinduer til lering (jf.
bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Hvis lering ikke gives et legitimt rum i driften, bliver

podcasten et “ekstra lag” — og sa reproduceres Awareness—Action Gap et som et strukturelt problem.
Designgreb (forretning/organisation):

e Norlyd som service (3. orden): Podcasten organiseres som en tilbagevendende
leeringsservice med ansvar, rytme, redaktionel kalender og tydelig kobling til Service
Excellence-arbejdet. Det er netop skiftet fra “indhold” til “service”, der ger designet

organisatorisk stabilt (Buchanan, 1992).

o Integration i eksisterende rytmer: Norlyd kobles til konkrete Service Excellence-momenter
(kvalitetsdialoger, teammeder, opfelgninger), sd episoder bliver anvendelige artefakter i

ledelses- og driftspraksis frem for noget, der konkurrerer med driften.

Legitimitet som ledelsesopgave: Nar medarbejdere udtrykker tvivl om, hvorvidt lytning i
arbejdstiden “virker forkert”, er losningen ikke mere kommunikation, men tydelige normsignaler og
forventningsafstemning (jf. bilag 9: ABCD-kodningstabeller). BI peger tilsvarende pa, at risk
aversion og usikkerhed om korrekt adfeerd far mennesker til at vaelge status quo (Johansen & Tulloch,
2024). Strategisk betyder det, at ledelse og teamledere skal gore lytning legitimt — for eksempel ved
selv at referere til indholdet, bruge det som afset i dialog og gere det acceptabelt at prioritere lering

1 sma bidder.
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Designprincipper
Opsummerende kan Norlyd-strategien samles i fem designprincipper, der fungerer som rettesnor for

produktion, distribution og organisatorisk forankring.

e Autenticitet over polering (troverdighed og praksisnarhed)
e Nudge frem for sogning (synlighed i flow)

e Mobile-first eller ingenting (feasibility som forudsatning)
o Mikroleering i driftens rytme (viability 1 vagtplan-logik)

e Service Excellence som forteelling (strategi oversat til situationer)

For det forste prioriteres autenticitet over polering: indholdet skal lyde som praksis — med arlige
trade-offs, fejl og lering — fordi trovaerdighed er en forudsetning for at reducere modstand og skabe
lyst til “first-play” (Madsen & Slétten, 2025). For det andet geelder nudge frem for segning: synlighed
skal designes ind i medarbejderens flow gennem timing og lette indgange, sd friktion og
beslutningsbyrde ikke far default-adfeerden til at vinde (Johansen & Tulloch, 2024). For det tredje er
mobile-first eller ingenting et krav, da lytningskonteksten typisk er on-the-go; hvis adgang kraever
mange klik/login, mister strategien sin feasibility (jf. bilag 6: Nyeste resultater — Podcast; jf. bilag 14:
Kodningsmatrice lederinterview). For det fjerde opererer Norlyd som mikrolaring 1 driftens rytme:
korte episoder og serier gor lering realistisk 1 vagtplan-logikken og understotter gentagelse frem for
engangsindslag (jf. bilag 9: ABCD-kodningstabeller). For det femte bliver Service Excellence en
forteelling: strategien oversattes til genkendelige situationer og “ping-pong” mellem roller, sé
standarder bliver anvendelige i praksis (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview). Tvergaende
er legitimitet som designparameter: podcasten skal ‘hyldes’ og bruges i teammeder og onboarding,
sa lytning bliver et accepteret valg —ogsa i arbejdstiden (jf. bilag 14: Kodningsmatrice lederinterview;
jf. bilag 9: ABCD-kodningstabeller). Samlet set etablerer principperne et skifte fra medieprodukt til
organiseret laeringsservice, hvor menneske, teknologi og forretning holdes i balance for at lukke

Awareness—Action Gap’et (Buchanan, 1992; Vistisen, 2014).
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7. Fra strategi til operationel virkelighed

I Double Diamond-modellen markerer afslutningen pa Define-fasen det konvergerende vendepunkt,
hvor projektet bevager sig fra at finde det rigtige problem til at begynde at finde den rigtige losning
(Tschimmel, 2012; Suoheimo et al., 2022). Overgangen mellem de to diamanter er dermed ikke et
“hop” til ferdig implementering, men et skifte fra syntese og problemdefinition til den forste
afprovning af, om designbriefet faktisk kan holde i medet med organisatoriske rammer og
prioriteringer, altsd en tidlig realitetskalibrering, for Develop/Deliver for alvor kan settes i gang

(Tschimmel, 2012; Suoheimo et al., 2022).

Hvor afsnit 6.2 afslutter Define med en samlet designstrategi, dbner dette afsnit derfor for den forste

“virkelighedstest” af strategien. Jeg praesenterede Awareness-Action Gappet og designsporet
(Menneske, Teknologi, Forretning) for fire negleinteressenter 1 Norlys for at afpreve, om logikken
bag Norlyd resonerer med driftens rammer og ledelsens prioriteringer (jf. bilag 16:
Strategisk Design_Pitch). Samtidig anvendes en tidlig Al-genereret teaser for et podcastafsnit som
en “form-test”, der gor det muligt at fa kvalificeret feedback pa tone og format, for der investeres i
fuld produktion. Forud for preesentationen indhentede jeg mundtligt samtykke til at optage og
anvende béade lyd og video som empiri i specialet (jf. bilag 16: Strategisk Design Pitch, [00:13—
00:35]; [03:11-03:17]).

Discover Define

=

Problemidentifikation

Figur 14: Visualisering af progressionen i designfasen (4)
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7.1. Praesentation for ledelsen

Maodet blev rammesat som en validering af den udviklede designstrategi, hvor jeg prasenterede
Awareness-Action Gappet og det samlede designspor (Menneske, Teknologi, Forretning) for Leder
A, B, C og D (jf. bilag 16: Strategisk Design_Pitch, [09:50-13:30]). Formalet var ikke at “salge” et

feerdigt produkt, men at teste om strategien resonerer med forretningens virkelighed.

Malte Risz Moller Wyrtz

Figur 15: Billede fra modet

En central bekraeftelse i modet var, at formatet risikerer at fejle, hvis det bliver for “tert” og
informationsorienteret. I prasentationen setter jeg selv ord pa risikoen ved, at podcasten bliver
“hejtopleesning” snarere end praksisnaer lering (jf. bilag 16: Strategisk Design Pitch, [05:44—
06:10]). Leder A bygger videre pa denne pointe og markerer et tydeligt behov for et mere levende
greb, hvor formatet ikke ma “blive for kedeligt", men gerne ma rumme lethed og energi (jf. bilag 16:
Strategisk Design Pitch, [40:30]). Set i lyset af strategien fra afsnit 6.2 fungerer dette som en
indirekte validering af designprincippet om autenticitet og narrativ lering frem for poleret

informationsdistribution.

Samtidig bliver den tekniske adgang gjort til en afgerende forudsatning for strategiens levedygtighed.
I medet fremheves det eksplicit, at adgangen “skal vere Spotify-nemt” (jf. bilag 16:
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Strategisk Design Pitch, [12:46—-12:59]). Det er en skarp operationalisering af hele feasibility-
sporet: Hvis brugeren ikke kan tilgd indholdet uden segning, login-friktion eller platform-usikkerhed,
forbliver strategien et papirprodukt. Samme passage kobles direkte til et krav om “Mobile First”, hvor
teknologien skal leve dér, hvor medarbejdernes lyttepraksis reelt foregar; pa telefonen og i bevagelse
(jf. bilag 16: Strategisk Design Pitch, [12:59—13:13]). Medet fungerer dermed som en strategisk
stresstest: Ledelsen accepterer preemissen om podcasten som kulturintervention, men betinger den af,

at adgang og distribution designes efter en “Spotify-logik™ snarere end en intranetlogik.

7.1.1. Det Al-genererede podcastafsnit

For at kunne fé feedback pé formatets tone og struktur uden at producere et fuldt afsnit, anvendte jeg
NotebookLM til at generere en kort prototype, der simulerer det dialog og ping-pong-format, som
strategien foreskriver (jf. bilag 16: Strategisk Design Pitch, [22:42-23:30]). Prototypens funktion
var saledes ikke at repraesentere den endelige podcast, men at gere strategien sanselig og konkret:

Hvordan lyder et format, der prioriterer rytme, dialog og praksisnare nedslag frem for monolog?

Figur 16: QR-kode - Link til det Al generede
podcastafsnit

Reaktionerne i modet var blandede, men netop derfor analytisk vardifulde. Leder B vurderer, at
dynamikken “umiddelbart [er] en ret fin dynamik” (jf. bilag 16: Strategisk Design Pitch [26:00—
26:20]). Det peger pa, at formgrebet (tempo, skift, dialog) kan ege oplevet energi og lyttebarhed -

altsd understotte strategiens menneskelige dimension. Omvendt leverer Leder C en kritisk pointe, der

preciserer en graense for Al som medieproducent: “Det er rigtig, rigtig svart at etablere en parasocial

93



relation til en podcast, som er lavet af AI” (jf. bilag 16: Strategisk Design Pitch, [05:44—06:05]).
Denne kritik bliver central, fordi den flytter diskussionen fra “kan Al lave noget, der lyder rigtigt?”
til “kan Al baere den relationelle tillid og identifikation, som formatet bygger pa?”. Dermed validerer
modet et af strategiens mest baerende designprincipper: Al kan anvendes som form-test og accelerere
tidlig prototyping, men autenticitet og relationel legitimitet ma forankres i virkelige mennesker som

i praksis bliver en kollega og jeg (jf. bilag 16: Strategisk Design_ Pitch).
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7.1.2. Feedback: Beachhead-strategi

En vasentlig strategisk justering opstdr, da Leder C introducerer en "beachhead"-strategi, som
modtrek til ambitionen om at “lese hele organisationen pa én gang” (jf. bilag 16: Strategisk Design
Pitch... [34:30-35:20]). Pointen formuleres gennem analogien om, at Amazon “startede med at selge
boger” og forst skalerede, da de var blevet rigtig gode til det smalle udgangspunkt (jf. bilag 16:
Strategisk Design Pitch, [34:52—-35:05]). Oversat til Norlyd betyder det, at implementeringen ber
starte med en afgreenset mélgruppe og et skarpt format (for eksempel paneldebat eller ledercases), sa

organisationen kan opbygge kvalitet, rutine og legitim praksis for bred udrulning.

Denne feedback eendrer strategiens operationaliseringslogik: Fra en bred kulturintervention til en
iterativ skalering, hvor succeskriteriet bliver at skabe et tydeligt “forste bevis” (proof of concept), der
kan fungere som intern reference og social proof. P4 den méde bringes strategien tettere pad den
pragmatiske inquiry-logik, hvor man handler sig frem gennem afprevning, justering og laring 1
kontekst (Kolko, 2010). Madet viser ogsa, at ledelsen ikke ser podcasten som et isoleret
medieprodukt. Leder B fremhaver, at podcasten skal settes ind i “hvad for nogle principper har vi
for podcast... videomedie... e-learnings”, og at man skal vaere skarp pé “hvad og hvornér bruger man
hvad” (jf. bilag 16: Strategisk Design_Pitch, [39:25-40:05]). Det understotter service-perspektivet:

Norlyd skal designes som et element 1 en samlet leringsrejse, ikke som “endnu en kanal”.
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7.1.3. Fremadrettet: Praktik og operationalisering

Afsnittet afsluttes med en tydelig status: mine ledere gav mandat til at gd videre med den preesenterede
strategi, og som Leder D formulerer det kort: “Det kan vi. Bestemt.” (jf. bilag 16:
Strategisk Design Pitch, [39:22]). Denne godkendelse skal ikke forstds som en endelig losning pa
Awareness-Action Gappet, men som organisatorisk validering af strategiens retning, og ikke mindst
af de to betingelser, der gentages i madet: (1) adgang skal veere Mobile First/“Spotify-nemt”, og (2)

formatet skal vaere menneskeligt og praksisnert snarere end “tort”.

Dermed fungerer modet som en bro mellem speciale og praksis. Specialets Define-fase kulminerer 1
en strategi, men realiseringen flyttes til mit kommende praktikforleb i 2026, hvor rollen skifter fra
strategisk syntese til operationalisering og produktion. I praktikken bliver de naeste skridt at (a)
udarbejde en konkret content-plan 1 beachhead-format, (b) adressere den tekniske adgang som en
implementeringsbetingelse (Mobile First), og (c) producere de forste “agte” episoder, der kan skabe
interne referencepunkter og gradvist opbygge legitimitet gennem brug (jf. bilag 16:
Strategisk Design Pitch). P4 den made markerer afsnit 6.3 det praecise vendepunkt mellem de to
diamanter: Strategien er syntetiseret, og nu skal den omsattes til en operationel virkelighed gennem

iterativ udvikling 1 organisationens kontekst (Suoheimo et al., 2022).
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8. Bidrag

Specialets bidrag skal forst forstas i lyset af det empiriske datagrundlag, som Discover- og Define-
fasen har etableret gennem sporgeskema, fritekstbesvarelser, lederinterviews samt den afsluttende
validering af designstrategien. Metodisk indebarer sporgeskemaundersogelsen en central
begransning: Da rekrutteringen var baseret pa convenience sampling og frivillig deltagelse, er der en
indbygget risiko for selection bias (Bryman, 2012). Det er sandsynligt, at undersegelsen i hgjere grad
har tiltrukket medarbejdere, der i forvejen er relativt positive over for podcasts og digitale
leringsformater — og at de medarbejdere, der ikke deltog, kan vaere praget af endnu hejere friktion,
lavere prioritering eller sterre normusikkerhed. Dette perspektiv bliver eksplicit valideret i medet med
ledelsen, hvor en af lederne netop problematiserer, om spargeskema-resultaterne i praksis kan vare
“paenere” end virkeligheden: “Spergsmalet er faktisk, om resultatet er endnu mindre i virkeligheden,
ndr du kigger pd den fulde population” (jf. bilag 16: Strategisk Design Pitch, [09:14]). Pointen
skaerper specialets kerneargument: Hvis selv en relativt positivt selekteret gruppe udviser et markant
Awareness-Action Gap, er “merketallet” — de medarbejdere, der ikke engagerer sig — sandsynligvis
starre end spergeskemaet kan dokumentere. Dermed fungerer bias-kritikken ikke som en svakkelse,
men som en konstruktiv styrkelse af designlogikken: Den understotter nodvendigheden af at designe
for minimal friktion og hej legitimitet, fordi enhver barriere for adgang, opmarksomhed og

prioritering vil ramme hérdest i den brede population (Bryman, 2012).

Det akademiske bidrag udspringer af, at specialet repositionerer podcastmediet fra en primar fritids-
og kulturkontekst til en organisatorisk og strategisk kontekst. I podcastforskningen forbindes formatet
ofte med intimitet, naerhed og sterke lytterrelationer, hvor mediets stemme- og rytmeegenskaber er
afgerende for engagement og meningsskabelse (Lindgren, 2023; Sullivan, 2019). Specialet bidrager
ved at vise, at disse egenskaber ikke “forsvinder” i en arbejdspladskontekst, men @ndrer karakter:
Nér afsenderen er organisationen, bliver relationen ikke kun et spergsmél om underholdning eller
identifikation, men om tillid, autenticitet og oplevet legitimitet. Her bliver parasociale mekanismer
serligt folsomme over for “tone-of-voice” og afsender-fit, fordi interne formater kan blive tolket
gennem et kontrol- eller propaganda-filter, hvis de opleves som for polerede eller for strategisk
iscenesatte (Mayer et al., 2024). Samtidig placerer specialet intern podcasting i et bredere
“management fashion”-landskab, hvor nye lerings- og kommunikationsgreb kan fremsta attraktive,
men risikerer at blive endnu et forbigdende initiativ, hvis de ikke forankres i praksis og

organisatoriske rytmer (Madsen & Slatten, 2025). Bidraget ligger derfor i at skaerpe et teoretisk blik
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for, at intern podcasting ikke kan forstds som en neutral kanal, men som et medie, der aktiverer serlige
forventninger til autenticitet, relevans og afsenderens intentioner (Lindgren, 2023; Mayer et al., 2024;

Madsen & Slatten, 2025).

Designteoretisk bidrager specialet ved at demonstrere, at udfordringen omkring implementering af
interne podcasts ikke kan leses som et 1. ordens medieprodukt (mere indhold, bedre
“kommunikation”), men krever et loft til et 3. ordens perspektiv: en organiseret leringsservice, hvor
adgang, rammesetning og social legitimitet er en del af selve designobjektet (Buchanan, 1992). Det
er et centralt argument, at organisationens “wickedness” viser sig netop i spe&ndingsfelterne mellem
strategi og drift: Service Excellence kan fungere som et strategisk kompas, men bliver forst
levedygtigt, nar standarder oversattes til praksisner mening og kan integreres i en hverdag praeget af
vagtplaner, KPI-rytmer og informationspres (Buchanan, 1992). Her fungerer Vistisens 3-D model
som et operationelt strategisk greb til at balancere menneskelige behov (desirability), teknologiske
muligheder (feasibility) og forretningsmaessig levedygtighed (viability) i samme lgsning — og dermed
undgd, at podcasten reduceres til endnu et “nice-to-have” format, der konkurrerer med
driftslogikkerne (Vistisen, 2014). Endelig rummer specialet et diagnostisk bidrag gennem
anvendelsen af ABCD-rammen som analytisk linse for at undga den klassiske fejldiagnosticering af
lav brug som “manglende motivation”. Specialets fund viser, at barriererne i hej grad kan forstas som
friktion og normusikkerhed (s@rligt knyttet til adgang, prioritering og legitimitet), hvilket peger pa
behovet for interventioner, der @ndrer rammer og cues — ikke kun budskaber (Johansen & Tulloch,

2024).

Det praktiske designbidrag til Norlys er derfor ikke en isoleret prototype, men en handlingsorienteret
designstrategi for “Norlyd” som en baredygtig podcast-praksis, der adresserer bdde tekniske og
kulturelle forudsetninger for adoption. Norlys far et konkret designspor, der samler indsigter fra
spoergeskema og ledelse 1 en samlet arkitektur: et menneskeligt spor, hvor autentiske fortallinger,
“ping-pong” og medarbejderstemmer prioriteres for at skabe relevans og tillid; et teknologisk spor,
hvor adgang skal vare “mobile-first” og opleves som en “Spotify-logik™ snarere end en segeopgave;
og et forretningsspor, hvor podcasten integreres 1 driftens rytme, sa lering ikke bliver et ekstra krav,
men en understattet praksis (jf. bilag 16: Strategisk Design Pitch). Samtidig viser valideringsmedet,
at strategien ikke blot er et skrivebordsprodukt: Den er blevet udfordret, nuanceret og justeret gennem
feedback — herunder en tydelig anbefaling om at starte med en afgreenset Beachhead-strategi, for man
skalerer bredt (jf. bilag 16: Strategisk Design_Pitch, [34:39]). Dermed bliver specialets praktiske

verdi, at det leverer et operationelt udgangspunkt for naste skridt: en implementeringslogik, hvor
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organisationen kan komme i gang “smdt, men rigtigt” og gradvist opbygge bade teknisk
friktionsfrihed og social proof. I forlengelse heraf danner specialet et direkte fundament for det
kommende praktikforleb, hvor strategien omsattes fra Define til konkret produktion, forankring og
leeringsservice 1 organisationens hverdag — og hvor specialets bidrag dermed fortsetter som
intervention i en levende organisatorisk virkelighed (Buchanan, 1992; Vistisen, 2014; jf. bilag 16:

Strategisk Design_Pitch).
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9. Konklusion

Specialets formal har veret at besvare folgende problemformulering:

“Hvordan kan Norlys udnytte podcastmediets mediespecifikke egenskaber og medarbejdernes
hverdagslige lyttepraksisser til at understotte intern kommunikation og kontinuerlig leering i

implementeringen af Service Excellence?”.

Gennem en Double Diamond-baseret designproces konkluderes det, at podcasten har et betydeligt
potentiale som strategisk laeringsvaerktej i Norlys, men at dette potentiale i dag er uforlest grundet et
markant Awareness-Action Gap. Analysen viser, at mens 75 procent af de adspurgte medarbejdere
kender til eksisterende interne podcasts, har over 40 procent aldrig lyttet. Dette gap skyldes ikke
modstand mod mediet, da grundholdningen er positiv, men opstér, fordi intentionen om at lytte
bremses af tre systemiske barrierer: teknisk friktion (manglende mobiladgang), driftslogik
(manglende tid/prioritering) og sociale normer (usikkerhed om legitimitet). For at Norlys kan udnytte
podcastmediet effektivt, skal indsatsen loftes fra at vaere et medieprodukt (1. ordens design) til at
vaere en organiseret laringsservice (3. ordens design), benavnt “Norlyd”. Konkret besvares

problemformuleringen gennem tre strategiske greb, der adresserer de identificerede barrierer:

1. Udnyttelse af mediespecifikke egenskaber via autenticitet og narrativer. For at understotte
implementeringen af Service Excellence skal podcasten bevage sig vaek fra informationsdistribution
og “oplesning af standarder”. I stedet skal mediet udnytte sin intimitet og narrative styrke til at
oversatte strategien til praksisnzre fortellinger og dialogisk “ping-pong”. Det konkluderes, at
formatet skal vagte autenticitet over polering, da hej lytterinvolvering skaerper den kritiske sans;
medarbejderne engagerer sig kun, hvis indholdet afspejler virkelighedens dilemmaer og ikke fremstar

som ledelsespropaganda.

2. Tilpasning til hverdagslige lyttepraksisser via ”Spotify-logik”. Da medarbejdernes lyttepraksisser
primart er mobile og foregar som sekundar aktivitet (for eksempel under pendling), konkluderes det,
at den nuverende placering pd Nova/SharePoint fungerer som en barriere. For at understotte
kontinuerlig lering skal den tekniske infrastruktur vaere Mobile First, og adgangen skal vere
friktionsfri ("Nudge frem for segning”). Indholdet skal desuden designes som mikrolaering, der passer

ind 1 driftens korte tidslommer.
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3. Understettelse af intern kommunikation via social proof. Implementeringen af Service Excellence
krever, at lytning geres legitimt i en travl hverdag. Specialet konkluderer, at ledelsen skal agere
rollemodeller og skabe social proof ved aktivt at italesatte og integrere podcasten i teammeder og
kvalitetsdialoger. Uden denne organisatoriske forankring risikerer podcasten at forblive en individuel

aktivitet preeget af usikkerhed, frem for et felles arbejdsredskab.

Samlet set er svaret pd problemformuleringen, at Norlys ikke kan lgse udfordringen ved blot at
producere “bedre indhold”, men ma designe hele servicen omkring podcasten. Med den udviklede
designstrategi for Norlyd og beslutningen om en ”Beachhead-strategi”, er det strategiske fundament
lagt for, at podcasten kan transformeres fra et periferisk medieprodukt til en integreret og

vaerdiskabende del af leringskulturen i Norlys.
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