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TAK

Vi vil gerne rette en sarlig tak til vores vejleder, Lisa Gjedde, for engageret vejledning, faglig
sparring og konstruktiv feedback gennem hele vores specialeforlgb. Din viden og stette har haft
en afgerende betydning for udviklingen og gennemforelsen af specialet.

En serlig tak rettes ogsa til Kebenhavns Kommune, herunder Koncern IT, for et vaerdifuldt
samarbejde 1 forbindelse med dette speciale. Samarbejdet har bidraget med praktisk indsigt og

faglige perspektiver, som har styrket og formet dette speciale.

Afslutningsvis vil vi gerne takke vores familie og venner, der pa forskellig vis har stottet os 1

processen. Jeres opbakning har varet en stor stette gennem hele forlgbet.



Abstract

Whilst chatbots are increasingly being implemented across the public sector, existing research
has primarily focused on citizens facing solutions, leaving the use of internal research of chatbots
by employees insufficiently explored. This thesis investigates how employees in the city of
Copenhagen experience and use the rulebased KIT chatbot as an internal I'T support tool.
Through a qualitative case study conducted within the Social Services Administration this thesis
aims to examine how KIT chatbot supports (or fails to support) employees’ digital work

practices and how expectations, usability and organizational conditions influence it’s adoption.

The study was conducted in collaboration with Koncern IT which is the municipal IT department
responsible for developing KIT chatbot and Koncern IT is an organization within the city council
of Copenhagen which is one of Denmark’s largest employers with approximately 45.000
employees. The empirical basis of the thesis comprises five interviews, including one with KIT

chatbot developers and four with employees from the Social Services Administration.

An online survey complements the data which was conducted to capture a broader user
experiences and patterns of use. The analysis of the thesis draws upon the Technology
Acceptance Model (TAM), Sensemaking theory, and usability heuristics to examine the interplay
between rule based systemdesign, user expectations shaped by generative Al, and organizational
implementation practices. The findings identify three central dilemmas; Dilemma 1: Misaligned
expectations between rule based and generative Al systems. Dilemma 2: Technological
limitations compounded by insufficient public sector work and dilemma 3: Tensions between
automation and human judgement in complex public sector work. This thesis concludes that KIT
chatbot remains a valuable support tool, but requires clearer communication, enhanced
onboarding and stronger feedback mechanisms. The findings further indicate the potential of a
hybrid chatbot strategy that combines the stability of rule based systems with the flexibility of

generative Al as the municipality transitions from KIT to K-Al
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Indledning

I de seneste ar har digitalisering udviklet sig til en global drivkraft, der grundleeggende forandrer
bade private og offentlige organisationer. Den internationale udvikling peger pa et skifte mod
mere brugerorienterede og medarbejdere i frontlinjen, samt datadrevne og sammenhangende
digitale lgsninger, som understotter bade effektivitet og brugeroplevelse (Mergel et al., 2018).
Denne udvikling praeger ogsa den danske offentlige sektor, hvor digitale lasninger skal gore
hverdagen lettere for borgere, virksomheder og medarbejdere. Mélet med den omfattende
digitalisering er at implementere chatbotteknologier med henblik pd at effektivisere arbejdsgange
og forbedre serviceoplevelsen for bade borgere og medarbejdere (Digitaliseringsstyrelsen, 2026).
Digitalisering handler imidlertid ikke alene om nye teknologier, men ogsé om organisatoriske
forandringer, hvor arbejdsgange og samarbejde tilpasses digitale muligheder.

I denne udvikling har regelbaserede chatbots og kunstig intelligens (Al) faet stigende
opmerksomhed, serligt i forbindelse med digital offentlig service og organisatorisk
effektivisering (Jain, et., 2025).

Som Lomborg et al. (2026) fremhaver, udrulles chatbotlesninger i stigende grad i den danske
offentlige sektor med et enske om at stremline arbejdsgange og forbedre serviceniveauet, men
der findes fortsat begraenset empirisk viden om, hvordan disse chatbot teknologier pavirker
borgere og medarbejdere i praksis.

Chatbots er blandt disse teknologier blevet et udbredt vaerktej, som kan handtere gentagne
forespoargsler og give hurtig adgang til information samt understette supportfunktioner. De
anvendes 1 stigende grad i offentlige organisationer til at handtere information, rddgivning og
service henvendelser (2026). Dette kan bidrage til en mere effektiv service levering og bedre
tilgang til information.

Chatbot systemer anvendes ikke kun til kommunikation mellem offentlige organisationer og
borgere, men ogsa internt mellem medarbejdere, som kan understotte dem 1 deres daglige
arbejde. Disse losninger kan understotte medarbejdere ved hurtigt at give adgang til vejledninger,
procedurer eller teknisk support, hvilket kan reducere belastningen pé traditionelle
supportfunktioner, herunder telefonsupport (Bilag 14). Der findes desuden begranset viden om
interne chatbotlgsninger, som understotter medarbejdere i deres daglige arbejde peger pé, at der

mangler langsigtede studier af chatbots og andre former for AI med fokus pa deres betydning for



effektivisering samt brugeroplevelser i den offentlige sektor (Lomborg et al., 2026). Dette er
serligt relevant, da medarbejdere udger en central brugergruppe, og deres anvendelse af digitale
varktejer har betydning for bdde organisatorisk effektivitet og kvaliteten af de services
organisationen leverer.

Specialet er gennemfort i samarbejde med Kebenhavns Kommune, som har ansvaret for en bred
vifte af offentlige opgaver, herunder skoler, daginstitutioner, @ldrepleje, sociale indsatser og
byudvikling. Der arbejder omkring 45.000 medarbejdere i Kebenhavns Kommune, som er
fordelt pa flere forvaltninger og fagomréder (Koncern IT, 2026). De ansatte arbejder i flere
forskellige funktioner, alt fra administrative og tekniske roller til frontlinje opgaver indenfor
undervisning, sundhed og social service.

Denne organisatoriske variation gor Kebenhavns Kommune til en sarlig relevant case for
undersogelsen af interne chatbotlgsninger. Medarbejdere har forskellige arbejdsopgaver, digitale
kompetencer og informationsbehov, hvilket kraever interne digitale supportvaerktejer, der leverer
hurtige, korrekte og relevante svar pa tvers af organisationen.

Specialet undersoger en regelbaseret IT-supportchat, som anvendes internt i Kebenhavns
Kommune til at understotte medarbejdere i deres daglige arbejde. KIT chatbot er derfor et
interessant eksempel pd, hvordan regelbaserede chatbotteknologi anvendes som en del af den
interne digitale understottelse. P4 baggrund af dette, undersoger specialet hvordan medarbejdere
i Kebenhavns Kommune, sarlig i Socialforvaltningen oplever og anvender KIT chatbot som
internt I'T supportverktej.

Specialet soger samtidigt ogsa at identificere de faktorer, der understetter eller heemmer
anvendelsen af chatbotten og dermed bidrager med viden om, hvordan interne chatbotlgsninger

kan facilitere digitalisering 1 offentlige organisationer.
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ansatte | KIT

45.000

ansatte

650.000

borgere

35.000

aktive it-brugere

(Koncern IT, 2026)

Leaseguide

Specialet indledes med en introduktion til emnet og undersegelsens kontekst, efterfulgt af en
begrebsatklaring, hvori de anvendte centrale begreber defineres.

I litteraturreviewet vil der blive gennemgaet eksisterende forskning inden for chatbots og brugen
af disse 1 organisatoriske sammenhange. Dette muligger identifikation af relevante
forskningsmessige perspektiver samt forskningshuller. Efterfolgende prasenteres casen og KIT
chatbot, som sammen danner rammen for den empiriske undersogelse.

Dernast preesenteres problemfeltet, hvori specialets problemstilling udfoldes, efterfulgt af
afgrensningen af undersogelsens fokus og omfang. Herefter redegeres for den teoretiske ramme,
som anvendes til at analysere empirien. I naste afsnit, under forskerens position, vil der
redegores for forskernes rolle i specialet, efterfulgt af den anvendte metodologiske tilgang,
herunder de videnskabsteoretiske overvejelser og anvendelsen af mixed methods.

I analysen praesenteres og fortolkes de empiriske fund, taget udgangspunkt i de valgte teorier,
hvori brugernes oplevelser af KIT chatbot bliver belyst. Disse resultater vil efterfolgende blive
diskuteret i relation til teorien, den tidligere forskning samt undersegelsens metodiske styrker og
begraensninger. Afslutningsvis preesenteres konklusionen, hvori problemformuleringen besvares

og derefter rundes der af med en perspektivering.



Begrebsafklaring

For at danne os et bedre overblik over begreber, som er blevet anvendt i specialet, er der i dette
afsnit udarbejdet en begrebsafklaring over de vigtigste udtryk.

KIT: Koncern IT er Kebenhavns Kommunes centrale IT-organisation og er en enhed under
Okonomiforvaltningen.

Al: Artificiel Intelligence (kunstig Al pa dansk) dekker over computersystemer eller maskiner,
der kan efterligne menneskelige kognitive funktioner.

K-AI: En Al-baseret assistent, aktuelt implementeret som en custom GPT (skreddersyet
version) i Kebenhavns Kommune.

GDPR: GDPR (General Data Protection Regulation) er EU-regler for databeskyttelse og geelder
bl.a. for virksomheder der behandler oplysninger om personer (personoplysninger).

LLMs: Large Language Models er avancerede Al-modeller designet til at forsta og generere
menneskeligt sprog ved at behandle enorme mangder tekstdata.

ML: Machine Learning baserede chatbots bygger pd maskinlering og kan genkende menstre i
store datamangder, hvilket gor dem i stand til at hdndtere komplekse, uforudsigelige og
varierede brugerinput. De kraever dog lebende treening og vedligeholdelse.

PU: Percerived Usefulness er en hovedkonstruktion i Technology Acceptance Model (TAM),
defineret som i hvilken grad en person mener, at brug af et bestemt system vil forbedre deres
arbejdsindsats.

PEOU: Perceived ease of use en kernekomponent i Technology Acceptance Model (TAM), der
definerer brugerens tro pa, at det er ubesvaret at bruge et nyt system.

NLU: Natural Language Understanding (naturlig sprogforstaelse): en central teknologi i chatbots
og gren af kunstig intelligens, som specifikt bruges til at forstd mening, kontekst og intention i
hvad mennesker skriver eller siger.

Cues: Cues (tegn) er smé bidder af information, som mennesker fokuserer pa og hiver ud af en
kompleks situation for at skabe en forstéelse af den.

Usability problemer: Usability problemer er fejl eller mangler i et systemdesign, der gor det

udfordrende, langsomt og frustrerende for brugeren at né sit mal.



Litteraturreview

I det folgende afsnit praesenteres et litteraturreview med henblik pé at skabe et overblik over
eksisterende forskning indenfor chatbots og deres anvendelse i organisatoriske kontekster.
Litteraturreviewet har til formal at identificere centrale temaer, teoretiske perspektiver og
empiriske fund, der kan belyse, hvordan medarbejdere oplever og anvender regelbaserede
chatbots i offentlige organisationer, herunder kommunale sammenhzange.

Littearturreviewet bidrager desuden til at fa afdaekke huller i forskningen, serligt inden for
studier af regelbaserede chatbot lesninger i kommunale kontekster, hvor forskningen fortsat er
begranset. Pa denne baggrund etablerer vi en faglig ramme, som understetter specialets videre

analyse og problemformulering.

Afgraensning og segestrategi

Litteratursegningen blev afgrenset med udgangspunkt i specialets problemformulering:

Hvordan oplever medarbejdere brugen af KIT chatbot kommunens digitale services, og hvilke

implikationer har denne oplevelse for udvikling af Kebenhavns Kommunes chatbotslosning?

For at belyse ovenstdende problemstilling, blev sggningen struktureret og afgrenset omkring de
folgende tre centrale omrader:
1. Generelt om chatbots, herunder teknologisk udvikling, funktioner og
anvendelsesomrdder
2. Al-baserede og regelbaserede chatbots, med scerlig fokus pd forskelle i funktionalitet.
3. Chatbots i organisatoriske kontekster, herunder medarbejdernes oplevelser,

arbejdsgange og digitale serviceudvikling.

Den valgte afgraensning sikrer, at vi finder og fokuserer pa litteraturen, der belyser og svarer pa
problemstillingen omkring det teknologiske grundlag og de menneskelige dimensioner, der er
nedvendige for at forstd medarbejdernes oplevelser af chatbotten, herunder KIT chatbot. For at

kunne gennemfore denne afgrasning i praksis, udviklede vi en systematisk segestrategi, som
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blev gennemfort i flere relevante databaser og akademiske platforme, herunder Google Scholar,
Aalborg Universitets biblioteks database samt ResearchGate.

Ovenstdende databaser blev anvendt til at identificere nyere og relevante akademiske
publikationer. For at styrke kvaliteten af segeprocessen deltog vores gruppe i et kursus i

litteratursegning ved AUB (Aalborg Universitet, 2026).

Kurset introducerede centrale principper for systematisk litteratursegning, herunder opbygning af
sogestrategi, brug af segeskema, udvalgelseskriterier, relevante databaser samt anvendelse af
boolske operatorer som AND, OR, NOT.

Eksempler pa anvendte segeord inkluderer: “AI chatbots”, “Al vs. rule-based chatbots”, “rule-
based chatbots”, “conversational agents”, “employee experience”, “chatbots in organizations”,

“public administration chatbots” og “chatbot user experience ““ (Bilag 1). Derudover anvendte

vi boolske operatorer som OR, AND, NOT (Bilag 1, s. 2).

Udvelgelseskriterier

Artikler blev inkluderet, hvis de opfyldte et eller flere af folgende kriterier; De beskrev chatbots
tekniske eller historiske udvikling, indeholdt empiriske undersggelser af brugeroplevelse, deres
rolle i organisationer, eller hvis de omhandlede forskelle mellem Al baserede og regelbaserede
chatbots og var peer reviewed samt publiceret i anerkendte akademiske tidsskrifter. Den samlede
sogning resulterede i otte artikler, hvoraf fire artikler blev udvalgt, da de understottede vores
problemfelt og vi vurderede dem direkte relevante for specialets fokus. De resterende artikler
blev fravalgt, eftersom de enten fokuserede udelukkende pa Al-baserede chatbots, ikke

omhandlede organisatoriske kontekster eller ikke var relevante i forhold til problemfeltet.
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% Udvalgte artikler

Tabel 1

TITEL

Why people use chatbots

FORFATTER(E)

Petter Bae Brandtzaeg &

FORSKNINGSMETODE

NOGLEORD/S@GEORD

Al Chatbots, motivationer,

. Kvantitativ anvendelser og
7
(2017) Asbysry) Fetad behovstilfredsstillelse
K 2|l
o unstig intelligens,
: Emma Carter, chatbots, kormmunale,
organisation's friend or Teoretisk ‘< io
Charlotte Knol organisationer, human
foe? (2019)
resources
f Rule- : h ; kinla k
Comparison of Rule Lavish Jain, Rahul C atbpts maskin “ermg
based Chat Bots with = £ naturlig sprogbehandling,
z Ananthasayanam, Uditi Kvantitativ
Different Machine Gupta, Dr. Radha R regelbaserede chatbots
Learning Models (2025) P Dk
A Brief History of S Chatbot, Turing-test,
4 ony Tomas Zemcik Teoretisk seng

Chatbots (2019)

kunstig intelligens

For at forstd medarbejdernes oplevelser af KIT chatbot i Kebenhavns Kommune, er det
nedvendigt forst at forstd den teknologiske udvikling, der har fort til nutidens chatbot lesninger.
Chatbots er ikke et nyt fenomen, derimod er det bygget pa artiers forskning inden for kunstig
intelligens, menneske-maskine-interaktion og naturlig sprogbehandling Zemcik (2019).

Efter en gennemgang af de ovenstaende artikler, identificerede vi frem til en rekke temaer, som

vil blive praesenteret i tabellen nedenunder;
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Tematisk matrix

Tabel 2
hatbots Udviklingen fra de forste regelbaserede chatbots Zemcik (2019) & Jain et al. (2025
© udvik'l‘lif;o o som ELIZA til moderne Al-baserede systemer. (2019) ( )

Fokus pd Turing testen, kunstig intelligens og
menneske-maskine-interaktion.

Styrker, svagheder af chatbots samt

Chatbots i anvendelsesomréder. Implementering af Carter &Knol (2019) & Jain et al. (2025)
organisatoriske chatbots i organisationer med fokus pa
kontekster effektivisering, kundeservice, automatisering og

organisatoriske konsekvenser.

Bruger motivation for ,“":’”’ °"":";:??t°“‘l"?°‘? 8:}‘99’9' ) Brandtzaeg & Folstad (2017)
anvendelse af chatbots organisation, produktivitet, informationssegning,
social interaktion, underholdning og
nysgerrighed.

Forskelle mellem regelbaserede og

Regelbaserede vs. maskinlcering baserede chatbots. Begrcenset Jain et al. (2025)
ML-baserede forstdelse af komplekse forespergsler og
chatbots implementerings i anvendelse af chatbots

Chatbots udvikling og teknologiske fundament

For at forstd nutidens chatbots og deres rolle i kommunikationen mellem teknologi og
mennesker, er det essentielt at se neermere pa den historiske udvikling af chatbotteknologien.
Dette forklares af Zemcik (2019), som beskriver centrale begivenheder og systemer, der har
understottet udviklingen af chatbots.

Ifolge Zemcik (2019) kan chatbottens historie spores tilbage til Alan Turings arbejde i 1950,
hvor han introducerede spergsmalet om, hvorvidt maskiner kan teenke. Dette forte til den senere
beremte Turing-test (Zemcik, 2019, s.14). Turing-testen blev udviklet som en metode til at
undersege, om en maskine kunne kommunikere pd en méde, der gjorde det umuligt at skelne den
fra et menneske. Denne forskning lagde fundamentet for udviklingen af de ferste chatbot
systemer, hvoraf et af de forste og mest kendte eksempler er ELIZA, udviklet af Joseph
Weizenbaum i 1960’erne (Zemcik, 2019, s. 15), hvori ELIZA simulerede en psykoterapeut ved
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hjelp af simple regler og menstergenkendelse. Derudover var den i stand til at skabe en illusion
af forstaelse hos brugerne (Zemcik, 2019). Selvom systemet teknisk set var begranset, viste det,
at mennesker har en tendens til at tillegge teknologiske systemer menneskelige egenskaber.

Denne tendens til antropomorfisering er fortsat relevant i dag, da moderne chatbots ofte opfattes

som mere intelligente og menneskelignende, end de reelt er (Zemcik, 2019).

Udviklingen af chatbot teknologien har siden bevaget sig fra simple regelbaserede systemer til
mere avancerede lasninger, som generativ Al, baseret pd maskinlering og kunstig intelligens
(Kaplan, 2024). Generativ Al er en type kunstig intelligens, som kan skabe nyt indhold. Alt fra
billeder, tekst, lyd, video og kode. Denne teknologi blev udviklet til at generere originale
resultater baseret pd menstre, som udspringer fra en storre mangde data, som den har laert
(2024). Generativ Al adskiller sig fra traditionel Al, der primart bruges til at analysere data, lave
forudsigelser eller klassificere information.

En vigtig underkategori af generativ Al er Large Language Models (LLM’s), som er avancerede
sprogmodeller, der er traenet pa storre mangder tekst. De er derfor i stand til at forstd og generere
menneskeligt sprog (2024).

Kaplan (2024) ser LLM’s som et af det mest maerkvardige gennembrud inden for generativ Al,
da de har muliggjort for computere at kommunikere med mennesker, der ligner en naturlig
samtale.

Mens generativ Al og LLM’s beskriver teknologien, der muligger at generere menneskelignende
tekst, er det ogsd relevant at undersegge, hvordan de forskellige chatbottyper er opbygget. Der
skelnes typisk mellem to typer chatbots, herunder regelbaserede chatbots og
maskinlaringsbaserede chatbots

Regelbaserede chatbots og maskinlaringsbaserede chatbots differentieres isar pd det tekniske
aspekt (Jain et al., 2025, s. 789-790). Regelbaserede chatbots bygger pa foruddefinerede regler
og strukturerede svar, hvilket gor dem stabile, forudsigelige og relativt lette at vedligeholde. Til
gengld har sddanne chatbots begrensede muligheder for at hdndtere komplekse eller uforudsete
foresporgsler. Maskinlaringsbaserede chatbots bygger pa store datamengder, kan forstd kontekst
og generere mere naturlige svar end tidligere generationer af chatbots. De er derfor mere

fleksible og kan lere af tidligere interaktioner (Jain et al., 2025).
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Udviklingen har skabt nye muligheder for anvendelse af chatbots i bade private og offentlige
organisationer, hvor bade regelbaserede chatbots og maskinlaringsbaserede chatbots er i brug.
Regelbaserede systemer kan derfor vere attraktive, fordi de reducerer risikoen for fejl og

uforudsigelige svar.

Regelbaserede vs. Machine Learning-baserede chatbots

For at forstd forskellen mellem regelbaserede chatbots og ML-baserede chatbots, har vi valgt at
inddrage Jain et al. (2025), hvori de centrale forskelle fremhaves.

Jain et al. (2025) sammenligner regelbaserede chatbots med ML-baserede modeller.
Regelbaserede chatbots beskrives som stabile, forudsigelige og lette at vedligeholde, men
samtidigt begransede i fleksibilitet, mens ML-baserede chatbots hdndterer komplekse og
uforudsigelige input mere effektivt (Jain et al., 2025, s. 784). ML-modeller kreever omfattende
datamangder, specialiseret teknisk ekspertise og lebende vedligeholdelse. Undersggelsen
bidrager med en teknisk forstaelse af de valg, der pavirker design og implementering af chatbot
losninger 1 organisationer. Diskussionen af forskellen mellem regelbaserede og ML-baserede
chatbots i undersogelsen er ikke alene teknisk relevant, men har ogsé betydning for
brugeroplevelse og den organisatoriske anvendelse af teknologien. Det skyldes, at valget af
chatbot type pavirker blandt andet systemets evne til at forstd brugerens intentioner, handtere
komplekse forespergsler og levere konsistente svar.

Det er saledes regelbaserede systemer, der ofte foretrakkes i organisationer med behov for hgj
grad af kontrol og forudsigelighed, mens ML-baserede losninger i stigende grad anvendes til at
understotte dynamiske og komplekse interaktioner (Jain et al., 2025).

Det skal dog bemarkes at litteraturen ogsé peger pa, at der eksisterer et spendingsfelt mellem
fleksibilitet og kontrol da regelbaserede chatbots reducerer risikoen for uforudsete samt
fejlagtige svar, hvilket kan vere serligt vigtigt 1 organisationer, der handterer folsomme
oplysninger eller yder offentlig service. Omvendt kan de opleves som mindre intuitive, hvis
brugernes sporgsmal falder uden for de foruddefinerede regler. ML-baserede systemer tilbyder
storre fleksibilitet, men denne fleksibilitet kan samtidig medfere udfordringer i forhold til

transparens, kvalitetssikring og ansvarlighed (Jain et al., 2025).
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Chatbots 1 organisatoriske og offentlige kontekster

En anden artikel, der er blevet inddraget, er af Emma Carter og Charlotte Knol (2019), som
undersoger chatbots rolle i organisationer. Carter og Knol fremhever, at Al teknologier i
stigende grad anvendes til at optimere drift, reducere omkostninger og forbedre kundeoplevelser,
og at de er blevet chatbots en integreret del af digital kundeservice (Carter & Knol, 2019, s. 114).
Artiklen peger pa fordele, sasom 24/7 tilgeengelighed, hurtigere svartider, lavere
lonomkostninger og styrket online tilstedevarelse. Implementeringen af chatbots i organisationer
sker ofte med henblik pa at effektivisere arbejdsgange, reducerer omkostninger og forbedre
brugeroplevelsen (2019). Derudover fremhaves der, at kunstig intelligens og chatbot teknologi i
stigende grad anvendes som en del af organisationers digitale transformation til optimering af
drift og reduktion, hvilket alle bidrager til en sterk online tilstedevarelse. Chatbots kan siledes
handtere store mengder forespargsler uden behov for yderligere personale, hvilket gor
teknologien attraktiv i organisationer, der ensker at optimere kundeservice og frigere
medarbejderressourcer til mere komplekse opgaver. Derudover kan de udvide deres kapacitet i
perioder med hgj belastning, hvilket yderligere understetter organisationers behov for effektiv,
stabil og servicelevering (2019).

I og med, at Carter og Knols artikel blev udgivet for udbredelsen af generativ Al og LLMs, er
deres pointe stadig aktuel inden for chatbots. Generativ AI’s udvikling har muliggjort at chatbots
i dag, kan forstd kontekst og hdndtere mere komplekse brugerhenvendelser end tidligere

chatbotsystemer, hvilket har muliggjort at forbedre brugeroplevelsen.

Carter og Knol (2019) peger dog pé en raekke udfordringer, som chatbots kan have vanskeligt
med at hdndtere. Det omhandler chatbots begrensede evne til at forstd komplekse forespergsler
og fejl i kommunikation, der kan skabe frustration blandt brugere. Derudover fremhaves
problemer relateret til datasikkerhed, privatliv og manglende menneskelig kontakt. Disse
udfordringer understreger, at implementeringen af chatbot teknologi ikke alene handler om

tekniske losninger, men ogsa om organisatoriske og menneskelige forhold.
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Brugermotivation

Ved inddragelsen af Zemciks artikel (2019) af chatbottens historiske udvikling far man et indblik
i chatbottens teknologiske fundament og dermed ogsa en forstaelse af chatbottens funktion og
anvendelsesmuligheder. Et andet perspektiv praesenteres af Brandtzaeg og Felstad (2017), som
anvender et empirisk redskab til at undersoge de motivationsfaktorer, der preeger brugeres
faktiske anvendelse og integration af chatbots.

Brandtzaeg og Folstad prasenterer en reekke centrale motivationsfaktorer blandt chatbot brugere,
hvor produktivitet, information, segning, underholdning, social interaktion og nysgerrighed er
centrale (Brandtzaeg & Folstad 2017, s. 8). Ifelge Brandtzaeg og Felstad er den mest
dominerende motivation for at anvende chatbots, produktivitet, da en stor del af brugerne
fremhaver chatbots som effektive vaerktajer, der gor det muligt at £ hurtige svar og lase opgaver
uden unedig ventetid (2017). Brugen af chatbots reducerer behovet for at navigere i komplekse
hjemmesider eller vente pa menneskelig assistance, hvilket gor dem szerligt attraktive i
situationer, hvor tid og effektivitet er veesentlige faktorer (Brandtzaeg & Folstad 2017, s. 9).
Disse resultater understetter samtidig de organisatoriske argumenter hos Carter og Knol (2019),
hvor en af de vaesentligste fordele ved chatbots netop er deres evne til at levere hurtig og
kontinuerlig service, hvilket kan bidrage til aget effektivitet og reducerede omkostninger.

Begge artikler belyser chatbots fra forskellige perspektiver, idet Brandtzaeg og Felstad (2017)
undersoger chatbots fra brugerens perspektiv, analyserer Carter og Knol (2019) samme faenomen
fra organisationens synsvinkel. Samlet set, udger effektivitet et meget centralt incitament for
bade brugere og organisationer i anvendelsen af chatbot teknologi.

Ud over effektivitet peger Brandtzaeg & Felstad (2017) pé, at mange brugere, som anvender
chatbots som et alternativ til traditionelle sogemaskiner. Baggrunden for ovenstaende er, at
chatbots i modsetning til traditionelle segemaskiner, muligger en dialogbaseret
informationssegning, hvor brugerne kan stille opfelgende spergsmél og fa mere pracise svar.
Derudover papeger Brandtzaeg & Folstad (2017) at chatbots ikke kun fungerer som funktionelle
vaerktgjer, men ogsd som sociale teknologier, idet brugere ofte oplever interaktionen som

personlig og relationel (Brandtzaeg & Folstad 2017, s. 11).
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Resultatet af ovennavnte bruger motivation indikerer, at chatbots ikke udelukkende opfattes som
vaerktgjer, men ogsd som interaktive oplevelser. Selvom denne dimension muligvis er mindre
central i en kommunal kontekst, illustrerer den, at brugeroplevelsen ikke alene athaenger af
funktionalitet, men ogsa af oplevelsen af engagement, relevans og interaktion. Brandtzaeg og
Folstad (2017) bidrager til en vaesentlig forstaelse af de faktorer, der driver brugen af chatbots.
Nér deres resultater ssmmenholdes med den teknologiske litteratur (Jain et al., 2025 & Zemcik,
2019) og den organisatoriske litteratur (Carter & Knol, 2019), fremstér chatbot anvendelse som
et samspil mellem teknologiske muligheder, organisatoriske mél og brugernes forventninger.
Denne forstéelse er relevant for foreliggende speciale, da medarbejdernes oplevelser af KIT
chatbot sandsynligvis pavirkes af de samme faktorer, dog i en professionel og organisatorisk

kontekst frem for en privat brugssituation.

Forskningshuller

Selvom de centrale artikler tilsammen giver et bredt indblik i chatbottens historiske udvikling,
teknologiske karakteristika, organisatoriske anvendelse og brugerorienterede aspekter, peger
litteraturen samtidig pa et tydeligt forskningsmaessigt hul. Den eksisterende forskning bidrager
med verdifuld viden om chatbot teknologiens muligheder og begransninger, men efterlader en
raekke ubesvarede spergsmél vedrerende medarbejdernes oplevelser af chatbots 1 organisatoriske

kontekster, iser inden for den offentlige sektor.

1. Teknologi og funktionalitet er velbeskrevet, men medarbejdernes oplevelser mangler

Zemcik (2019) beskriver chatbottens historiske og teknologiske udvikling fra tidlige
regelbaserede systemer til moderne Al-baserede lgsninger. Tilsvarende fokuserer Jain et al.
(2025) pa de tekniske forskelle mellem regelbaserede og maskinlering baserede chatbots og
diskuterer deres styrker og begransninger. Begge studier bidrager med vesentlig indsigt i
teknologiens funktionalitet, arkitektur, men ingen af dem undersoger, hvordan medarbejdere
oplever at arbejde med chatbots i praksis. Dette er fordi fokus primert er rettet mod systemernes
tekniske egenskaber frem for deres organisatoriske konsekvenser. Dermed mangler der viden

om, hvordan chatbot teknologien pavirker medarbejdernes daglige arbejde i praksis, deres
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samarbejde med digitale systemer og deres oplevelse af teknologiens anvendelighed i konkrete

arbejdssituationer.

Derudover undersegger Carter og Knol (2019) chatbots anvendelse i organisationer og fremhaver
blandt andet potentialer inden for effektivisering, omkostningsreduktion og forbedret
kundeservice. Artiklen bidrager med et vigtigt organisatorisk perspektiv og illustrerer, hvordan
chatbots kan understotte digitale transformationsprocesser.

Studiet fokuserer imidlertid primart pa organisatoriske gevinster og ledelsesmassige
perspektiver frem for medarbejdernes oplevelser. Der rettes begranset opmarksomhed mod,
hvordan medarbejdere oplever implementeringen af chatbots, hvordan deres arbejdsopgaver

pavirkes, eller hvordan samarbejdet mellem mennesker og chatbots udvikler sig over tid.

2. Slutbrugerperspektivet er belyst i Brandtzaeg og Felstad (2017), hvor

medarbejderperspektivet er underbelyst

Brandtzaeg og Folstad (2017) bidrager med et omfattende brugerperspektiv ved at undersoge,
hvorfor mennesker valger at anvende chatbots. Forskerne identificerer blandt andet
produktivitet, informationssegning, underholdning, social interaktion og nysgerrighed som
centrale motivationsfaktorer.

Selvom studiet giver verdifuld indsigt i slutbrugeres oplevelser og forventninger, kan der
argumenteres for, at medarbejdere i organisatoriske kontekster ikke er brugere i traditionel
forstand. Hvor slutbrugere ofte anvender chatbotten frivilligt med henblik pa
informationssegning eller problemlesninger, anvender medarbejdere dem som arbejdsredskaber
nér service skal leveres og som en integreret del af organisatoriske processer. Denne forskel er
vasentlig, da medarbejderes vurdering af chatbots sandsynligvis pavirkes af faktorer sdsom
arbejdsgange, fagligt ansvar, organisatoriske krav og samarbejde mellem menneskelige og
digitale akterer. Pa trods af dette findes der kun begranset forskning, som undersoger

medarbejdere som en selvstendig brugergruppe i relation til chatbot teknologien.

3. Mangel pé forskning om chatbots i offentlige organisationer
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Et yderligere forskningshul relaterer sig til chatbottens anvendelse i offentlige organisationer.
Ligeledes er der begrenset indsigt i, hvordan medarbejdere tilpasser deres roller, kompetencer og
praktisk arbejde i takt med implementeringen af chatbotteknologien i diverse organisationer. Det
er ogsa uklart 1 hvilken grad chatbots understetter eller udfordrer medarbejdere i deres
professionelle demmekraft, ndr de kommunikerer eller meder borgere. Sidst men like mindst, s
mangler der ogsé empiriske studier, som underseger, hvordan samarbejdet mellem medarbejdere
og chatbots udvikler sig over tid, samt hvordan organisatorisk lering, forandring og
teknologiaccept pavirkes af introduktionen af dem i den offentlige sektor.

4. Forskningshul omkring, hvordan chatbots introduceres til brugere.

Mens flere af de eksisterende studier diskuterer teknologiske forskelle mellem chatbot typer og
slutbrugeres generelle oplevelser, findes der kun begranset litteratur om, hvordan chatbots

introduceres til medarbejdere i organisationer.

Der mangler sarligt viden om:

e Hvordan medarbejdere introduceres og oplares i brugen af chatbots.

e Hvordan onboarding-processer pavirker forstaelsen af chatbots formél og funktionalitet.

e Hvordan introduktion og oplaring pavirker medarbejdernes accept og anvendelsen af
chatbots i praksis.

e Hvordan tillid, forventninger og oplevet kvalitet pavirker anvendelsen af chatbots i

organisatoriske sammenhange.

Disse aspekter er centrale, da medarbejdere ofte fungerer som bindeled mellem organisation,

teknologi og borgere.

Samlet set peger litteraturen pé et tydeligt behov for forskning, som beveager sig ud over de
teknologiske, organisatoriske og slutbrugerorienterede perspektiver, som dominerer den
eksisterende forskning ndr det kommer til chatbots. Forskningshuller danner grundlag for
narverende speciale, som undersgger medarbejdernes oplevelser af den regelbaserede KIT

chatbot i Kebenhavns Kommune. Ved at fokusere pd medarbejdernes oplevelse af KIT chatbot,
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seger vores speciale at skabe en dybere forstaelse af samspillet mellem mennesker og chatbots i
en kommunal kontekst samt identificere de designmaessige implikationer, som kan understotte

den videre udvikling af kommunens chatbot lesning.

Diskussion og syntese

De fire ovenstaende artikler belyser chatbots fra forskellige faglige perspektiver, hvilket afspejler
kompleksiteten i1 bade teknologiens udvikling og dens anvendelse i praksis. Denne flerfaglige
tilgang er central, da chatbots ikke kan forstds udelukkende som teknologiske artefakter, men méa

analyseres 1 samspil med organisatoriske rammer, brugeradfaerd og teknologiske muligheder.

Artiklerne supplerer hinanden ved at dykke ned i forskellige aspekter af chatbot teknologien,
samtidig repraesenterer de ogsé et felles fokuspunkt, herunder chatbots

Zemcik (2019) anlaegger eksempelvis et historisk og konceptuelt perspektiv og beskriver,
hvordan chatbots har udviklet sig fra simple regelbaserede systemer som ELIZA, til mere
avancerede Al baserede losninger. Dette er relevant for det foreliggende speciale, da Zemcik
(2019) bidrager med forstéelse for teknologiens udvikling og de idéer om kunstig intelligens, der
ligger bag moderne chatbots. Artiklens begransning er dog, at den kun i1 begreenset omfang
undersoger, hvordan chatbots anvendes og opleves i organisatoriske sammenhange. Dette
perspektiv udbygges af (Jain et al., 2025), som fokuserer pa chatbots tekniske funktionalitet
gennem en systematisk sammenligning af regelbaserede og ML-baserede modeller. Jain et al.,
(2025) giver indsigt i de konkrete teknologiske forskelle, der praeger moderne chatbot lgsninger.
Artiklen fremhaever fordelene ved ML-baserede systemers fleksibilitet og evne til at hindtere
komplekse forespergsler, men understreger samtidig deres athengighed af store datamangder og
omfattende vedligeholdelse. Jain et al. (2025) har dog primart et teknisk fokus og behandler kun
1 begrenset omfang de organisatoriske og menneskelige konsekvenser af disse teknologiske valg.
Det er netop de organisatoriske konsekvenser, som belyses af Carter og Knol (2019), der
betragter chatbots som en organisatorisk teknologi og fokuserer pa deres rolle i drift,

kundeservice og digitalisering.
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Carter & Knol giver et nuanceret billede af chatbots organisatoriske potentiale og begrensninger.
Den fremhaver, hvordan chatbots pavirker arbejdsgange og servicelevering, et centralt
perspektiv for forstaelsen af medarbejdernes oplevelse af KIT chatbot. Denne diskussion er
serlig relevant i dette speciale, da chatbotten fungerer som en del af Kebenhavns Kommunes
digitale serviceplatform, da offentlige organisationer er underlagt krav om korrekt information,
dokumentation og ensartet servicelevering, hvilket kan gere regelbaserede losninger som KIT
chatbot attraktive. I en kommunal kontekst bliver disse udfordringer serligt relevante, da en
chatbot ikke blot skal vaere effektiv, men ogsa understotte kommunens ansvar for korrekt og
palidelig sagsbehandling. Samtidig er medarbejdernes oplevelser af chatbotten pévirket af,
hvorvidt systemet opleves som tilstraekkeligt og fleksibelt til at understette brugernes behov og
de arbejdsopgaver, der opstar i praksis.

For medarbejdere betyder dette, at chatbotten ikke blot fungerer som et teknologisk varktej, men
som en integreret del af organisationens servicelevering, af arbejdsprocesser (Bilag 10-13).
Forstdelsen af disse teknologiske karakteristika er derfor centrale for analysen af

brugerundersogelsen og udviklingen, der kan udledes af undersggelsen.

Samlet set supplerer artiklerne hinanden ved at forbinde teknologiens udvikling (Zemcik, 2019)
med dens funktionelle performance (Jain et al., 2025), organisatoriske konsekvenser (Carter &
Knol, 2019) og brugerorienterede forventninger (Brandtzaeg & Felstad, 2017). Derudover
afslorer sammenligningen en falles begransning i litteraturen. Selvom der eksisterer betydelig
viden om chatbots teknologiske egenskaber, organisatoriske potentiale og brugernes motivation,
er medarbejderperspektivet 1 hoj grad fravaerende i den gennemgéede litteratur. Ingen af
artiklerne undersoger direkte, hvordan medarbejdere oplever at arbejde med chatbots, som en
integreret del af deres arbejdspraksis, eller hvordan disse oplevelser kan omsattes til
udviklingsprincipper for fremtidige chatbot lasninger. Dette udger et centralt forskningshul, som

det foreliggende speciale undersegger i samarbejde med Kebenhavns Kommune.

Case Beskrivelse

Denne case er udarbejdet i samarbejde med Kebenhavns Kommune og tager udgangspunkt i

Koncern IT (KIT), som er ansvarlig for udvikling, drift og vedligeholdelse af kommunens
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digitale losninger (Bilag 2). Som en del af denne udvikling har KIT introduceret en regelbaseret
chatbotlgsning 2017, der fungerer som et supportverktej for medarbejdere i Kebenhavns
Kommune til deres daglige brug af kommunens IT-systemer (Bilag 9). Chatbotten er tenkt som
et supplement til eksisterende support kanaler og skal bidrage til hurtigere problemlosning, aget
tilgaengelighed og en mere effektiv udnyttelse af ressourcer. Casen fokuserer pd medarbejdernes
oplevelse af og interaktion med KIT chatbot og undersgger hvordan forskellige brugergrupper
anvender chatbotten, hvilke behov og forventninger de har samt hvilke udfordringer de meder i
praksis. Der leegges s@rligt vaegt pa at forsta variationer i brugeradfaerd og oplevelse pa tvaers af
organisatoriske roller, digitale kompetencer og arbejdskontekster.

Formalet med casen er at skabe indsigt i, hvordan chatbotlgsninger understotter eller ikke
understotter medarbejdernes behov samt at identificere centrale faktorer, der pavirker
brugeroplevelsen. P4 baggrund af disse indsigter, sigter casen mod at bidrage med implikationer
for videreudvikling af chatbotten, herunder hvordan lgsningen kan geres mere brugervenlig,
relevant og vaerdiskabende 1 en kommunal kontekst. Dette gor casen s@rlig relevant, da den
belyser, hvordan offentlige organisationer kan imedekomme disse forventninger gennem design
og implementering af digitale losninger.

Casen placerer sig sdledes i krydsfeltet mellem digital transformation, brugeroplevelse (UX) og
offentlig innovation, og bidrager med empirisk funderet viden om implementering af chatbot
losninger i en storre offentlig organisation. Pa baggrund af dette rettes fokus mod den
regelbaserede KIT chatbot, som udger casens centrale analyseenhed og som uddybes i det naeste

afsnit.
Den regelbaserede KIT chatbot

Chatbots kan ifelge Miklosik et al. (2021) defineres som software, der modtager naturligt sprog
som input, og genererer naturligt sprog som output med henblik pa at fore en samtale med
brugeren (Miklosik et al., 2021, s. 2). Forfatterne placerer chatbots i en bredere kontekst af den
hastige teknologiske udvikling, hvor organisationer i stigende grad implementerer digitale
teknologier og informationssystemer for at understotte digital transformation og effektivisere

organisatoriske processer.
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Denne forstaelse uddybes af (Jain et al., 2025, s. 789-791), som beskriver chatbots som Al
baserede konversations agenter, der anvender kunstig intelligens (AI), maskinlering (ML), og
naturlig sprogbehandling (Natural Langauge Processing, NLP) til at forsta, fortolke og besvare
brugerhenvendelser. Dermed fremstér chatbots som en central teknologi i den offentlige sektors
digitale udvikling, da de understetter automatiseret kommunikation mellem organisationer og
brugere. Chatbots kan vare bade tekst og stemmebaserede og er udviklet med det formaél at

efterligne menneskelig kommunikation for at forbedre brugeroplevelsen (Miklosik et al., 2021, s.

2-3).

Al baserede chatbots adskiller sig fra traditionelle regelbaserede chatbots ved, at de anvender
store datamangder og maskinlaeringsalgoritmer til labende at forbedre deres forstaelse af sprog,

kontekst og brugeradfaerd. Som Jain et., beskriver;

“Machine learning based chatbots are also called AI powered chat bots. ... They don't rely on a
predefined set of rules. They learn from experience and can adapt to new situations easily. They
process and understand natural language inputs and provide more accurate and personalized

responses to users” (Jain et al., 2025, s. 789).

Citatet understreger, at Al chatbot kontinuerligt lerer af tidligere interaktioner og derfor kan
levere mere pracise og personaliserede svar. Regelsbaserede chatbots bygger derimod pa et

foruddefineret set regler og beslutningstraer. Om denne type chatbot skriver forfatterne;

“The full potential of rule-based chat bots has not been realized yet. They require way less
computation power and are comparatively easy to implement. They also perform very well of the

specialized tasks they were trained for”(Jain et al., 2025, s. 789).

Selvom Al-baserede chatbots i stigende grad dominerer udviklingen, har regelbaseret losninger
fortsat vaesentlige fordele, herunder at de er nemme at implementere samt kraever mindre

beregningskraft (Jain et., 2025).

Denne skelnen er sarlig relevant i relation til KIT chatbot, da systemet er udviklet som en
regelbaseret chatbot, der er designet til at levere konsistente og kontrollerede svar inden for et

velafgraenset vidensomrade (Bilag 15).
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(Kebenhavns Kommune, 2026a).

Afgrensning

Kebenhavns Kommune bestér af i alt syv forvaltninger, herunder Beskaftigelses-, Integrations-
og Erhvervsforvaltningen, Borne- og Ungdomsforvaltningen, Klima-, Milje- og
Teknikforvaltningen, Kultur-, Fritids- og Borgerservice Forvaltningen, Socialforvaltningen,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og @konomiforvaltningen (Kebenhavns Kommune,
2026b).

I dette speciale, er der blevet valgt at tage udgangspunkt i Socialforvaltningen, idet forvaltningen
udger en stor og kompleks organisation med mange forskellige medarbejdergrupper og
arbejdsopgaver. De ansatte 1 Socialforvaltningen arbejder ofte med komplekse sagsforleb og er
dermed afthengige af en reekke digitale systemer og interne retningslinjer i deres daglige arbejde.
Derudover er arbejdet i Socialforvaltningen ofte praeget komplekse sagsforlab og der er derfor et
behov for hurtig adgang til relevant information. Digitale lasninger, der understetter effektiv
informationssegning og videndeling, kan bidrage til en effektiv sagsbehandling (Kommuners
Landsforening, 2026; Bilag 3).

Ydermere kan dette skabe et behov for effektive og brugervenlige lasninger til intern support,
herunder digitale varktejer, som chatbots, der potentielt kan understotte medarbejderne i deres
daglige arbejde ved at reducere sege tid og aflaste interne supportfunktioner. Pa baggrund af
dette, har vi valgt at tage udgangspunkt i netop Socialforvaltningen i forhold til at undersoge
brugervenligheden af chatbots til intern support.

Desuden reprasenterer Socialforvaltningen en stor variation i bade digitale kompetencer, faglige
baggrunde og arbejdskontekster (Bilag 8, s. 1-2).

Nogle medarbejdere arbejder primart administrativt og systemorienteret, mens andre har mere
praksisnare og borgerrettede funktioner, hvilket kan have en effekt pa deres behov for adgang til
digitale lesninger. Denne variation ger det sarligt relevant at undersege, hvordan

brugervenligheden af chatbots opleves i praksis, herunder hvilke barrierer og muligheder der
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opstar i medet mellem teknologi og forskellige brugergrupper. Idet Socialforvaltningen anvender
en rekke digitale verktajer, herunder KIT chatbot, er det derfor relevant at undersege, hvorfor
og hvordan dette chatbot verktej pavirker medarbejdernes arbejde i praksis. Denne afgraensning
underbygger dermed specialets fokus pé brugernes oplevelser af KIT chatbot som intern

supportlesning i Socialforvaltningen.

Problemfelt

I det kommende afsnit, vil vi praesentere vores problemfelt og problemformulering, som vil
danne rammen for projektet.

Vores problemfelt og problemformulering tager udgangspunkt i Socialforvaltningen
(Kebenhavns Kommune, 2025¢), herunder i Din Sociale Indgang, Center For Digitalisering,

Data & Analyse samt IT-udvikling, Strategi og Compliance.

Socialforvaltningen

Organisationsdiagram

EtSOF

coktor

sekretariatet

(Kebenhavns Kommune,
2025d).

I Socialforvaltningen er der et behov for effektiv IT-support, da medarbejderne arbejder med
komplekse sagsforleb og ofte under tidspres. Her kan hurtig adgang til korrekt information vare
afgerende for bade arbejdseffektiviteten og kvaliteten af borgerbetjeningen.

KIT chatbot, introduceres derfor som et varktej, der potentielt kan reducere sgge tid og aflaste
supportfunktioner ved at tilbyde hurtige og standardiserede svar (Bilag 14, s. 2-3).

Pa baggrund af det bliver det relevant at undersege, hvordan medarbejdere i Socialforvaltningen

oplever brugen af KIT chatbot i kommunens digitale services, samt hvilke implikationer disse
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oplevelser har og udvikling af chatbotlgsningen. I og med at Kebenhavns Kommune er en storre
organisation med over 45.000 ansatte, er de athaengige af velfungerende IT-systemer for at
kunne udfere deres arbejde (Koncern IT, 2026).

IT-supporten spiller derfor en central rolle i at sikre, at medarbejderne hurtigt og effektivt far lost
tekniske problemer, da flere medarbejdere oplever udfordringer med udferelsen af deres daglige
arbejdsopgaver (Bilag 3). Samtidigt opererer kommunen i et komplekst teknologisk landskab,
hvor forskellige forvaltninger anvender en bred vifte af systemer og losninger, hvilket stiller hoje
krav til supportens fleksibilitet og tilgeengelighed (Kommuners Landsforening).

For at imedekomme disse behov og samtidigt effektivisere supporten, har kommunen siden 2017
udarbejdet implementeringen af KIT chatbot som en supplerende supportkanal, som blev
lanceret 1 2019 (Bilag 9, s. 6).

Pé trods af dette initiativ er telefonen fortsat den primaere supportkanal med 60.000-70.000 arlige
henvendelser, hvoraf sterstedelen hindteres indenfor 60 sekunder (Bilag 14, s. 4). Dette peger pa
et centralt problem; selvom chatbotten har potentiale til at aflaste supporten, er brugeradoptionen
fortsat begraenset. Det er uklart, hvorfor mange medarbejdere foretreekker telefonisk kontakt
frem for at benytte chatbotten, og hvilke faktorer der pavirker deres kanalvalg. Samtidig
eksisterer der et spendingsfelt mellem brugernes forventninger og chatbotlesningens faktiske
funktionalitet (Bilag 9, s.15-16). Nogle af de ansatte hos kommunen sammenligner interne
systemer med avancerede private digitale tjenester og forventer fleksible, pracise “intelligent”
svar. Den eksisterende chatbot er imidlertid regelbaseret og athaengig af foruddefinerede svar
strukturer, hvilket begrenser dens evne til at hdndtere sproglig variation og mere komplekse
problemstillinger.

En yderligere udfordring er manglen pa systematisk brugerfeedback og datadrevet indsigt. Pa
nuvarende tidspunkt baseres evaluering af chatbotten primart pa simple feedback mekanismer
som “thumbs up/down” og der gennemfores ikke omfattende brugerunderseggelser, blandt andet
for at undga at belaste organisationen (Bilag 14, s. 4). Dette betyder, at der kun eksisterer
begranset viden om brugernes oplevelser, behov og barrierer, hvilket vanskeligger en mélrettet
videreudvikling af lgsningen. Samtidig er der endnu ikke foretaget dybdegéende analyser af
chatbotdata, som ellers kunne bidrage til at identificere menstre i brugen og potentielle

forbedringsomrader. Chatbottens vedligeholdelse udger ogsé en vasentlig udfordring, da den
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bygger pa eksisterende guides, som manuelt omsattes til dialog, kreever den lebende opdatering

og revision for at sikre at informationen er korrekt og relevant.

Baseret pa ovenstaende, er vi derfor kommet frem til folgende problemstilling:
Hvordan oplever medarbejdere brugen af KIT chatbot i kommunens digitale services, og hvilke

implikationer har denne oplevelse og udvikling af Kebenhavns kommunes chatbotlosning?

Videnskabsteori

I det folgende afsnit praesenteres specialets videnskabsteoretiske udgangspunkt samt de
metodiske valg, der ligger til grund for undersegelsen. Forst redegeres for pragmatismen, som
den overordnede videnskabsteoretiske ramme. Dernaest beskrives undersogelsestilgangen og de
metoder, der anvendes til indsamling af empiri. Specialet anvender primert en kvalitativ tilgang
med det formal at opné en dybere forstéelse af brugernes erfaringer med KIT chatbot. Empirien
indsamles gennem en kombination af metoder: et online spergeskema udsendt til medarbejdere i
Socialforvaltningen, et ekspertinterview med udviklerne af KIT chatbot samt fire interviews med
brugere af KIT chatbot. Spergeskemaet giver et bredt indblik i generelle erfaringer og holdninger
blandt medarbejdere i Socialforvaltningen i Kebenhavns Kommune, mens ekspertinterviewet
bidrager med faglig indsigt i chatbotten og dens anvendelse. De semistrukturerede interviews

muligger en mere detaljeret forstielse af brugernes oplevelser, behov og udfordringer i praksis.

Pragmatismen som videnskabsteoretisk ramme

Pragmatismen udger som navnt projektets overordnede videnskabsteoretiske tilgang. Charles
Sanders Peirce (1839-1914) regnes som pragmatismens grundlagger, og hans ideer danner det
teoretiske fundament, som senere pragmatikerne William James og John Dewey videreudviklede

(Mounce, 1997, s.1 & 2). Som Brinkmann (2013) opsummerer:

“All in all, pragmatism can be said to have emerged from the intel
lectual activities of Pierce, James, and Dewey. As noted above, Pierce

is now best known as a semiotician, while James is often celebrated
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as one of the great founding figures in psychology
” (Brinkmann, 2013, s. 28).

Citatet illustrerer, at pragmatismen ikke er en samlet teori, men et faelles projekt, hvor tre
forskellige teenkere med hver deres faglige baggrund udviklede en filosofi, der forbinder

handling, erfaring og erkendelse.

Peirce- undersggelsesproces

Peirces filosofiske arbejde var systematisk og drevet af en sterk passion for sandhedssegning
(Mounce, 1997, s. 1-2). Han udviklede pragmatismen som en metode til at forklare begrebernes

mening gennem deres praktiske konsekvenser. Sansning fungerer altid som tegn, fordi:

“The sensations call attention not to themselves but to what they signify.” (Mounce, 1997, s. 14).
Denne forstéaelse af sansning, som tegn hanger teet sammen med Peirces syn pé inquiry.
Undersogelsen er ikke en subjektiv aktivitet, men en proces, der lobende korrigeres af det, Peirce

betegner som haecceity, den umiddelbare erfaring af verdens modstand (Mounce 1997, s.12-15).

Pa den baggrund udvikler Peirce sit sandhedsbegreb, hvor sandhed forstds som det resultat, en

ubegranset og felles undersggelsesproces i sidste ende ville konvergere mod.

“Wherever theoretical inquiry takes its rise, it presupposes much that is already known... it is in
the context of practical certainty that it gets its point and direction” (Mounce, 1997, s. 17).
Dermed forbinder Peirce tegn, erfaring og inquiry i en samlet forstielse af erkendelse, hvor
mening og sandhed udvikles gennem praktiske konsekvenser og kontinuerlig undersogelse af en

virkelighed, der s&tter graenser for vores fortolkninger.
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James- Sandhed som det, der virker

William James videreudviklede Peirces pragmatisme, men tog primert udgangspunkt i Peirces
tidlige tekster fra 1870’erne, som Peirce senere distancerede sig fra (Brinkmann, 2013, s. 24).

James formulerede den pragmatiske maksime med fokus pa handlingens konsekvenser:

“To obtain perfect clearness in our thoughts of an object... we need only consider what

conceivable effects of a practical kind the object may involve.” (Mounce, 1997, s. 44).

For James bliver en id¢ sand, ndr den fungerer i erfaring og hjelper os med at orientere os i

verden. Sandhed er dermed en proces, ikke en korrespondens mellem tanke og virkelighed.

Endvidere formulerer Brinkmann i sin bog:

“Truth is something that is created through action and experience, just like health, wealth, and
strength. Truth becomes a habit, as some of our ideas adapt themselves over the course of our

activities” (Brinkmann, 2013, s. 25).

Herved flytter James fokus fra sandhed som noget absolut til sandhed som noget, der opstar og

vedligeholdes gennem erfaring, handling og nytte i konkrete situationer.

Dewey- Praksis som erkendelsens grundlag

Hos Dewey udvikler pragmatismen sig til en egentlig praksisfilosofi. Han argumenterer for, at
praksis er mere grundleeggende end teori, og at teenkning i sig selv er en form for handling.
Verden bestar af processer og begivenheder snarere end faste objekter, og viden skabes gennem

handling i konkrete situationer (Brinkmann, 2013). John Dewey videreforer Peirce og James,
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men udbygger pragmatismen til en bredere teori om lering, samfund og erfaring. Som

Brinkmann formulerer det:

“Dewey was a generalist who mastered logic, aesthetics, and ethics and made valuable

contributions to psychology and pedagogy” (Brinkmann, 2013, s. 28).

Dette understreger Deweys rolle som en central figur, der formér at forbinde filosofiske,
paedagogiske og psykologiske perspektiver i en samlet forstielse af, hvordan mennesker laerer og

handler i verden.

Pragmatismen som metodisk tilgang 1 specialet

Pragmatismen understotter en forstaelse af viden som noget, der skabes gennem handling og
social interaktion (Brinkmann, 2013, Mounce, 1997). Denne tilgang, serligt Deweys fokus pa
praksis og erfaring, er relevant for specialet, da formalet er at undersege, hvordan KIT chatbot
accepteres, anvendes og opleves i konkrete arbejdssituationer 1 Socialforvaltningen. Ved at
kombinere kvalitative metoder, som semistrukturerede interviews, med et kvantitativt
spergeskema, etableres en fleksibel og refleksiv undersegelsestilgang. Denne metodiske
kombination afspejler pragmatismens fokus pa at anvende de metoder, der bedst belyser det
konkrete problem, og bidrager til at skabe praktisk anvendelig i den kontekst, hvor
undersogelsen finder sted. Det gor det muligt bade at indfange brugernes oplevelser i dybden og
samtidig identificere monstre og tendenser pa tvers af storre brugergrupper. Resultaterne skal
derfor forstés i relation til den konkrete organisatoriske kontekst, hvori chatbotten anvendes, og i

lyset af de erfaringer og perspektiver, som undersogelsens deltagere bidrager med.

Anvendte teorier

I kommende afsnit vil der blive preesenteret for de valgte teorier til specialet, der tager afsat i tre
perspektiver, der tilsammen belyser brugeroplevelse, forstdelsesprocesser og teknologi accept i

relation til KIT chatbot.
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Jakob Nielsens 10-usability-heuritikker inddrages, som danner grundlag for at analysere
chatbotlesningens brugervenlighed, herunder identificere styrker og svagheder i designet. Karl
Weicks teori sensemaking, bidrager til at forstd, hvordan medarbejdere skaber mening i deres
mede med chatbotten. Sensemaking gor det muligt at analysere, hvordan brugerne fortolker
teknologien og integrere den i deres daglige arbejdspraksis. Herudover inddrages TAM
(Technology Acceptance Model) til at undersege, hvilke faktorer der har betydning for
medarbejdernes villighed til at anvende chatbotten. Herunder er der sarligt fokus pé oplevet

brugervenlighed, som et centralt element i teknologiaccept.

Jakob Nielsens 10-usability heuristikker

Jakob Nielsen (1994) undersgger i artiklen “Enhancing the Explanatory Power of Usability
Heuristics”, hvordan forskellige usability-heuristikker kan anvendes til at forklare og forsta
problemer i brugergraenseflader. Udgangspunktet er, at der findes mange forskellige set af
heuristikker i litteraturen, men at det er uklart, hvilke der faktisk er mest effektive i praksis
(Nielsen, 1994, s. 154). For at adressere dette sammenligner Nielsen flere eksisterende heuristik-
set med en empirisk database bestdende af 249 usability-problemer indsamlet fra forskellige
projekter. Disse problemer stammer fra bade heuristiske evalueringer og brugertests og

reprasenterer forskellige typer systemer og udviklingsfaser (1994).

I analysen vurderes hver heuristik ud fra, hvor godt den kan forklare arsagen til et konkret
usability-problem. Resultaterne viser, at usability-problemer er komplekse og ikke kan reduceres
til f4 enkle principper, da mange forskellige faktorer spiller ind (Nielsen, 1994). En faktoranalyse
identificerer en raekke underliggende dimensioner, sdsom synlighed af systemstatus,
sammenhang mellem system og brugerens virkelighed, brugerkontrol, konsistens og
fejlforebyggelse. Dog viser analysen ogsa, at ingen lille gruppe af faktorer alene kan forklare
storstedelen af variationen i problemerne, hvilket understreger behovet for et bredt, men stadig

handterbart sat heuristikker (Nielsen, 1994).

Pa baggrund af disse indsigter udvikler Nielsen et nyt s&t af ni heuristikker, som tilsammen giver

en hgj forklaringsgrad af de identificerede usability-problemer. Disse inkluderer;
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1. Visibility of system status: systemet skal hele tiden holde brugeren informeret om, hvad
der sker gennem passende feedback.

2. Match between system and the real world: systemet skal bruge sprog og begreber, som er
kendte for brugeren, sa det virker naturligt og genkendeligt.

3. User control and freedom: brugeren skal have kontrol over systemet og mulighed for at
fortryde eller gé tilbage, hvis der opstar fejl.

4. Consistency and standards: design og funktioner skal vere konsistente, sa brugeren ikke
bliver forvirret over forskellige méder at gore tingene pa.

5. Error prevention: systemet skal forebygge fejl for de opstar, frem for kun at vise
fejlmeddelelser efterfolgende.

6. Recognition rather than recall: brugeren skal kunne genkende muligheder og funktioner i
stedet for at skulle huske information.

7. Flexibility and efficiency of use: systemet skal vere effektivt bade for nye og erfarne
brugere, fx. gennem genveje og tilpasningsmuligheder.

8. Aesthetic and minimalist design: designet skal vere enkelt og overskueligt uden
ungdvendig information eller andre elementer.

9. Help users recognize, diagnose and recover from errors: fejlmeddelelser skal veere

forstdelige og hjeelpe brugeren med at lase problemet hurtigt.

Disse heuristikker er designet til bdde at vere generelle nok til at kunne anvendes bredt og

specifikke nok til at veere praktisk anvendelige i evalueringer (Nielsen, 1994, s. 153-155).

Nielsen papeger desuden, at nogle heuristikker er bedre til at identificere alvorlige usability-
problemer end andre, hvilket har betydning for prioritering i designprocessen. Nielsen
argumenterer derfor for, at heuristikker ikke kun ber bruges som tjekliste, men ogsa som

analytisk verktej til at forstd og forklare, hvorfor problemer opstar (1994).

Technology Acceptance Model

En af de centrale teorier der bliver anvendt i specialeprojektet, er Technology Acceptance Model
(TAM), der fungerer som en teoretisk og analytisk ramme til at undersege medarbejdernes

interaktion med den regelbaserede chatbot i Socialforvaltningen. TAM muligger en systematisk
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analyse af, hvordan medarbejderne oplever chatbotten i forhold til bdde dens nytteverdi (PU) og
brugervenlighed (PEOU), samt hvordan disse vurderinger former deres intention om at anvende

teknologien 1 praksis (Fred D. Davis, 1989, s. 319-320).

User Motivation

Perceived
. ' Usefulness
X4 s
X y Attitude +|Actual System
X5 .
- ) Toward Using Use
X3 '
‘ Perceived
' Ease of Use
Design Cognitive Affective Behavioral
Features Response Response Response
Fig. 1.4 Technology Acceptance Model, TAM. (Davis, 1986)

(Davis og Granic, 2024, s. 16).

Technology Acceptance Model blev oprindeligt introduceret og udviklet i Davis’ ph.d.-
athandling fra 1986 og senere publiceret i to artikler i 1989, hvoraf den ene var skrevet sammen
med Bagozzi og Warshaw (Davis, 1989, s. 319; Davis & Granic, 2024, s. 2). I mere end tre artier
har TAM veret en central model til at forstd, hvorfor brugere accepterer eller afviser teknologi
(Davis og Granic, 2024, s. 17). Modellen er en af de mest indflydelsesrige teorier til at forsta,
forudsige og forbedre brugeraccept af nye informationssystemer, og blev udviklet som svar pé de

hgje fejlrater 1 systemimplementeringer (Davis & Granic, 2024).

TAM tilbyder dermed et teoretisk fundament, der gor det muligt at analysere, hvordan brugere
reagerer, ndr de meder ny teknologi. Den videre udvikling af modellen blev beskrevet af
Venkatesh og Davis 1 2000, som udbyggede den til TAM2 og senere til TAM3, der yderligere
udvidede forstaelsen af de faktorer, der pavirker brugeraccept af teknologi (Lai P. C, 2017, s.
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23). TAM-modellen var desuden ogsé tenkt som et verktej til tidlig vurdering af brugeraccept,
selv for en prototype kunne foreligge. Oplevet nytte (Perceived usefulness=PU) og oplevet
brugervenlighed (Perceived ease of us=PEOU) er de to primare konstruktioner, som TAM
underspger og maler (Davis & Granic, 2024, s. 16-17). Davis definerer de to centrale
konstruktioner saledes:

“Perceived usefulness is defined as ‘the degree to which an individual believes that using a
particular system would enhance his or her job performance’. Perceived ease of use is defined as
‘the degree to which an individual believes that using a particular system would be free of
physical and mental effort’” (Davis & Granic, 2024, s. 17).

PU omhandler, hvorvidt brugeren oplever, at systemet forbedrer arbejds presentationen, mens

PEOU handler om, hvor let systemet er at anvende uden fysisk eller mental anstrengelse.
Davis uddyber betydningen af brugervenlighed med folgende pointe:

“Perceived ease of use is hypothesized to have a significant direct effect on perceived usefulness,
as a system that is easier to use is expected to enhance job performance (i.e. greater usefulness)

for the user, assuming all other factors remain equal” (Davis & Granic, 2024, s. 17).

Det indikerer, at et system, der er let at anvende, ogsa opleves som mere nyttigt, da brugeren kan
fokusere pd opgaven frem for tekniske barrierer. Selvom modellen er blevet udvidet og
videreudviklet gennem arene, har disse to kerne opfattelser vist sig sarligt robuste, hvilket gor
TAM til et vedvarende og pélideligt verktej til at forudsige og forbedre teknologi adoption.
Modellen giver vaerdifuld indsigt i, hvordan brugere teenker og handler i mgdet med nye

systemer (Davis & Granic, 2024, s. 16—17).

Udviklingen af TAM2 og TAM3

12000 udvidede Venkatesh og Davis den oprindelige model med TAM2, som havde til formal at
forklare, hvorfor brugere opfatter et system som nyttigt pa forskellige tidspunkter 1
implementeringsprocessen (Davis & Granic, 2024, s.20). Modellen undersgger udviklingen i
brugernes vurderinger for implementering, en maned efter og tre maneder efter (Lai P. C, 2017,
s. 27-28). TAM2 bygger pa antagelsen om, at brugernes vurdering af systemets nytte athenger

af, hvor godt systemets funktioner understetter deres arbejdsopgaver og mal. Resultaterne viste,
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at TAM2 fungerer godt i bade frivillige og obligatoriske anvendelsessituationer (Lai, P. C, 2017,
s. 27).
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Figure 8. Technology Acceptance Model (TAM 2) (Venkatesh and Davis, 2000).

(Lai,P. C, 2017, s. 28).

Selvom TAM?2 udvidede forstaelsen af, hvordan PU dannes, var relationen mellem
determinanterne for PU og determinanterne for PEOU fortsat uklar (Davis & Granic, 2024, s.
23). TAM?2 og modellen Model of the Determinants of Perceived ease of use (MDPEU) var
f.eks. udviklet uathaengigt, og forskningen havde endnu ikke afklaret om faktorer, der pavirker
PU, ogsé pavirker PEOU eller omvendt. Som Davis & Granic (2017) beskriver; “In response to
this gap in knowledge, Venkatesh and Bala (2008) initiated and carried out the integration of
TAM?2 and MDPEU, giving rise to an integrated framework known as TAM3” (Davis & Granic
2024, s. 23). Integrationen af TAM2 og MDPEU muliggjorde udviklingen af TAM3, der
systematiserer og udvider de centrale determinanter for brugeraccept og dermed tilbyder et mere

helhedsorienteret perspektiv pa teknologiadoption.

TAM3 praesenterer en omfattende integreret teoristruktur, der samler alle kendte determinanter
for PU, PEOU og intentionen om at anvende teknologien. Rammevarket integrerer fire
overordnede kategorier af pavirkningsfaktorer: individuelle forskelle, systemkarakteristika og

social indflydelse samt faciliterende betingelser, som tilsammen giver et dekkende billede af de
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mekanismer, der former brugeraccept (Davis & Granic, 2024, Lai, P. C, 2017). Et centralt bidrag
1 TAM3 er brugerens erfaring @ndrer styrken af tre centrale relationer: mellem PEOU og PU,
mellem computerangst og PEOU samt mellem PEOU og adfardsintentionen (Lai P. C, 2017, s.
27-31). Model viser desuden, at PU og PEOU har forskellige determinanter, faktorer, der oger

oplevet nytte, gger ikke nedvendigvis brugervenligheden og omvendt.

Erfaring har desuden betydning for brugerens intention om at anvende systemet. Nar brugerne
bliver mere erfarne, far PEOU mindre direkte betydning for intentionen, selvom
brugervenligheden fortsat pavirker PU (Lai P. C, 2017, s. 28). Derudover er TAM3-modellen
blevet afprovet i virkelige IT-implementeringer og ikke kun laboratoriestudier, hvilket styrker

modellens praktiske relevans.

Modellen anvendes til at identificere de faktorer, der pavirker medarbejdernes accept eller
modstand i megdet med KIT chatbot. Relevansen af denne tilgang ligger i, specialet undersoger,
hvordan medarbejderne hos Socialforvaltningen oplever og accepterer KIT chatbot i deres
daglige arbejde. Ud over at fungere som en analytisk ramme anvendes TAM ogsa som en
forklaringsmodel for medarbejdernes teknologi adfaerd. Ved at analysere, hvordan PU og PEOU
pavirker brugernes tillid og oplevelse af arbejdsrelevans, bliver det muligt at forstd, hvorfor

nogle medarbejdere bruger chatbotten aktivt, mens andre er mere tovende.

TAM-modellen belyser desuden de mekanismer, der ligger bag variationer i brugen, blandt andet
om chatbotten opleves som en reel i stotte IT relaterede spergsmal fra medarbejderne eller som
tidskraevende, begraenset eller irrelevant. Denne forklaringskraft er serlig vaerdifuld i en
organisatorisk kontekst som Kgbenhavns Kommune, hvor der stilles tydelige krav om
digitalisering (Digitaliseringsstyrelsen, 2026). Den fallesoffentlige digitaliseringsstrategi 2026-
2029 understotter kommunens arbejde med digitale losninger og understreger, at digitale

initiativer skal gere hverdagen lettere for borgere, virksomheder og medarbejdere.

Sensemaking

I det folgende afsnit praesenteres og redegeres der for Karl E. Weicks teori om sensemaking.

Begrebet sensemaking er velvalgt, da det bogstaveligt talt betyder skabelse af mening (Weick,
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1995, s. 4). Aktive akterer konstruerer forstaelige og meningsfulde haendelser (1995). Hvordan
mennesker konstruerer det, de konstruerer, hvorfor de ger det, og hvilke konsekvenser det har, er

centrale spergsmal for forskere med interesse for meningsskabelse.

Teorien bidrager med et centralt perspektiv pa, hvordan individer og organisationer skaber
mening i komplekse og ofte tvetydige situationer. Sensemaking anvendes som analytisk ramme
til at forstd, hvordan mennesker fortolker information, traeffer beslutninger og handler i
organisatoriske kontekster praeget af usikkerhed (1995). Teorien er relevant for specialeprojektet,
da den bidrager til at forsta, hvordan medarbejdere i Kebenhavns Kommune, sarligt i
Socialforvaltning, anvender, forstir og oplever den regelbaserede KIT chatbot. I forlengelse
heraf synligger teorien, at medarbejdernes interaktion med chatbotten ikke udelukkende er en
teknisk proces, men ogsa formes af kulturelle, identitetsmassige og sociale faktorer, som
pavirker, hvordan teknologien fortolkes og anvendes 1 praksis.

I offentlig organisatorisk kontekst, er dette sarligt relevant, hvor medarbejdernes forstéelser og
erfaringer har betydning for, hvordan nye digitale lesninger implementeres og accepteres. Med et
sensemaking-perspektiv, er det muligt at undersoge, hvordan forskellige medarbejdere skaber
mening om chatbotten gennem daglig praksis. Ydermere bidrager sensemaking-teori til at kaste
lys over, hvordan usikkerhed og tvetydighed i relation til teknologiske systemer kan fore til
diverse fortolkninger blandt medarbejdere. Nogle medarbejdere kan have en mere positiv
oplevelse af chatbotten i form af at vere understottende og effektiv, hvor andre medarbejder kan

opleve den som begrenset eller utilstraekkelig vedrerende arbejdsopgaverne.

Teorien muligger derfor at analysere de forskellige meningsskabende processer, som opstér
mellem organisation, medarbejder og teknologi.

Ifolge Weick er sensemaking karakteriseret ved syv centrale egenskaber, hvoraf flere er saerligt
relevante i denne sammenhang (Weick, 1995, s.17). For det forste er sensemaking forankret i
identitetskonstruktion (Weick, 1995, s. 20-23). Weick fremhaver, at identitet skabes og
genskabes gennem sociale interaktioner, hvilket betyder, at individets selvforstielse konstant er i

udvikling og at sensemaking dermed er forbundet med denne forhandling af selvet.
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“Thus the sensemaker is himself or herself an ongoing puzzle undergoing continual
redefinition, coincident with presenting some self to others and trying to decide
which self is appropriate” (Weick, 1995, s. 20).

Det indebzerer, at individet kontinuerligt tilpasser og forhandler sin identitet i sociale
sammenhange. Herved er individet et “lgbende projekt”, hvor forstaelsen af selvet formes i
samspil med omgivelserne.

Derudover understreger Weick, at der er tet kobling mellem individets karakter og
organisationens image, hvilket betyder, at individer ofte er personligt motiverede for at
opretholde et positivt organisatorisk image og for at reparere et negativt image (Weick, 1995, s.
21). Dette kan forklares ved, at medarbejdere i1 hgj grad identificerer sig med organisationen, og
at organisationens omdemme derfor far betydning for deres egen selvopfattelse.

Hvis organisationen opfattes negativt, kan det opleves som en trussel mod individets identitet,
hvilket skaber incitament til at handle pa mader, der genopretter et positivt billede (1995). P& den
mdde bliver identitet en central faktor i sensemaking processen, idet vi individer fortolker verden

ud fra, hvem de opfatter sig selv som. (Weick, 1995, s. 23).

En anden central egenskab i sensemaking, er det retrospektive element (Weick, 1995, s. 24-25). 1
Weicks forstielse skabes mening forst, efter en handling eller begivenhed har fundet sted.
Sensemaking er dermed bagud skuende, idet individer ser tilbage pé deres handlinger og
konstruerer en sammenhangende forteelling, der giver mening. Eksempelvis vil mennesker i en
krisesituation ofte handle intuitivt, og efterfelgende rationalisere og forklare deres handlinger.
Andre egenskaber, som bidrager til forstielsen af, hvordan mening konstrueres i organisationer
og skaber meningsfulde omgivelser, er det, som Weick betegner som enactment (Weick, 1995, s.
30-31). Som folge heraf, er individerne gennem deres handlinger med til at forme den
virkelighed, de efterfolgende forseger at forsta. Der er sdledes tale om en cirkuler proces, hvor
handlinger pavirker omgivelserne, som derefter fortolkes og danner grundlag for nye handlinger

(Weick, 1995, s. 32).
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Sensemaking kan desuden forstas som en grundlaeggende social proces, hvor mening ikke skabes
isoleret, men i samspil med andre gennem samtaler, felles fortellinger, kulturelle normer og
magtforhold (Weick, 1995, s. 38).

Selv individuelle refleksioner er formet af sociale strukturer og sproglige forstaelsesrammer, som
akterer treekker pa 1 deres fortolkning af situationer.

Samtidig er sensemaking en vedvarende og kontinuerlig proces (Weick, 1995, s. 43-48).
Organisationer er konstant i bevagelse, og individer fortolker lobende nye situationer og signaler
(Weick, 1995, s. 44). Meningsskabelse har derfor ingen faste afslutninger, men bestar snarere af
midlertidige stabiliseringer af forstaelse. Selv efter en beslutning som implementeringen af en
strategi, fortsetter fortolkningen af, hvad denne indebaerer i praksis.

Derudover er sensemaking fokuseret pa at formet af udvalgte cues (Weick, 1995, s. 49-50). Da
individer ikke kan rumme al tilgaengelig information, udvelges bestemte tegn eller elementer fra
omgivelserne, som danner grundlag for fortolkning. Disse cues pavirkes af individets identitet,
erfaringer og den aktuelle kontekst, som individet befinder sig (Weick, 1995, s. 51-53). Det
medforer, at forskellige personer kan fortolke den samme situation forskelligt, athengigt af
hvilke cues /tegn de tillegger serlig betydning.

Endelig er sensemaking drevet af plausibilitet frem for ngjagtighed (Weick, 1995, s. 56). Som
Weick understreger, handler meningsskabelse ikke om at finde en objektiv sandhed, men om at

skabe forklaringer, der er tilstraekkeligt plausible til at muliggere handling.

“Misperceptions may be beneficial if they enable managers to overcome inertial tendencies and
propel them to pursue goals that migh look unatainable in environments assed in utter

objektivity” (Weick,1995, s. 56).

Weick (1995) fremhaver hermed, at fejlopfattelser ikke nedvendigvis er problematiske; de kan
tvertimod fungere som drivkraft i situationer, hvor fuldstendig objektivitet ville haemme
handling.

I organisatoriske sammenhange er der ofte begrenset tid og information, hvilket betyder, at

individer mé handle pé baggrund af “gode nok” forklaringer frem for perfekte analyser (Weick,

40



1995, s. 57-58). For eksempel kan et team under tidspres valge en forklaring, der fremstar

rimelig, for hurtig at kunne etablere felles retning og handle.
Sensemaking i organisationer

Weick argumenterer for, at meningsskabelse i organisationer adskiller sig fra meningsskabelse i
hverdagslivet, fordi organisatoriske sammenhange i hgjere grad er preget af regler,
forventninger, forhandlinger og behov for forklaringer (Weick, 1995, s. 69-70). I organisationer
bliver medarbejdere labende nedt til at begrunde deres handlinger, fortolke information og
koordinere med andre, hvilket gor meningsskabelse til en central del af arbejdet (Weick, 1995).
Organisationer skabes ikke kun gennem faste strukturer og regler, men ogsa gennem de
processer, hvor medarbejdere fortolker og reagerer pd deres omgivelser (Weick, 1995, s. 71).
Organisationer bliver dermed formet gennem sociale interaktioner, kommunikation og fzlles
forstaelser. Meningsskabelse opstér serligt i situationer praeget af usikkerheder, tvetydighed eller
forandring, hvor mennesker forseger at skabe sammenhang samt handlemuligheder (1995).
Weick beskriver derudover organisationer som enten rationelle, naturlige eller abne systemer
(Weick, 1995, s. 70). Jo mere &bent et system er over sine omgivelser, desto mere komplekst og
uforudsigeligt bliver det. Det betyder samtidigt, at behovet for meningsskabelse oges, da
organisationen kontinuerligt skal fortolke nye informationer, krav og @ndringer fra omgivelserne
(1995). I et “sensemaking-perspektiv’’ er organisationer derfor ikke statiske enheder, men
dynamiske processer, hvor medarbejdere konstant skaber forstaelse gennem deres handlinger og
interaktioner (1995). Pa denne méde bliver meningsskabelse afgerende for, hvordan

organisationer handterer usikkerheder, traeffer beslutninger samt skaber faelles retning.

I relation til vores speciale, kan dette hjelpe os med at forsta, at medarbejdernes brug af KIT
chatbot ikke alene handler om teknologiens funktioner, men ogsé om, hvordan medarbejderne
fortolker chatbotten i deres organisatoriske kontekst. Deres sociale relationer, erfaringer og
arbejdsrutiner samt forstdelse af organisationen pavirker dermed, hvordan chatbotten anvendes

og opleves i praksis.
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Metodologi

Formalet med dataindsamlingen har veret at etablere et solidt empirisk grundlag for at
undersoge, hvordan KIT chatbot udvikles og anvendes 1 praksis i Socialforvaltningen i
Kebenhavns Kommune. Vi gnskede at belyse bdde de tekniske og organisatoriske perspektiver
fra udviklernes side samt de konkrete erfaringer og brugeroplevelser hos slutbrugerne. Ved at
kombinere kvantitative og kvalitative metoder har vi tilstrebt, at opnéd en dybdegaende forstaelse
af chatbotten som digitalt redskab i en offentlig kontekst. Den kvantitative undersegelse har givet
et bredt overblik over brugernes generelle oplevelser og vurderinger, mens de kvalitative
metoder, herunder semistrukturerede interviews, har bidraget med nuancerede indsigter i
konkrete arbejdssituationer, brugeroplevelser samt organisatoriske rammer. Samlet set har
dataindsamlingen haft til formal at afdekke bade potentialer og udfordringer ved
implementeringen og brugeroplevelser af KIT chatbot, og dermed danne grundlag for en

analytiske og teoretiske bearbejdning i specialet.

Forskerens position

I specialet anlaegger vi en refleksiv tilgang til vores egen rolle i forskningsprocessen. Casen er
udarbejdet i samarbejde med Kebenhavns Kommune, herunder Koncern IT, hvilket har

muliggjort adgang til bdde medarbejdere hos Socialforvaltningen og relevant data.

Samtidig kan samarbejdet have pavirket undersegelsen, idet informanter kan have varet

tilbageholdende med kritik eller haft en tendens til at fremstille chatbotlgsningen mere positivt.

Vi er bevidste om, at vores position som samarbejdspartnere i organisationen kan skabe en
dobbeltrolle, hvor vi bdde fungerer som forskere og samarbejdende akterer. Denne position
kreever labende refleksion over magtforhold, forventninger og fortolkninger, som kan pavirke
bade dataindsamling og analyse. Vores tilknytning til organisationen kan prage, hvilke temaer vi
veaelger at fremhave, f.eks. fokus pa KIT chatbot i stedet for den Al baserede chatbot K-Al
(Kebenhavns Kommune, 2026¢). valg af forvaltning og prioritering af bestemte
problemstillinger. Dermed kan vores forforstaelse pavirke, hvordan vi afgrenser casen og

fortolker data. Samtidigt kan vores adgang til interne dokumenter og fagpersoner give os et
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serligt indblik, men ogsé risikere at begrense perspektivet til organisationens egen

forstaelsesramme.

Vores metodiske tilgang omfatter spergeskemaundersogelse, semistrukturerede interviews og
noter med sparringspartnere fra KIT (Bilag 8-13 & Bilag 14). Vores position som forskere har
haft forskellig betydning pa tvers af disse metoder. I de semistrukturerede interviews har vores
rolle som interviewere haft indflydelse pé, hvordan spergsmal er blevet stillet, og hvordan svar er
blevet uddybet, hvilket kan have haft indflydelse p& den producerede empiri. I
spargeskemaundersogelsen har vores forforstielse haft betydning for formuleringen af spergsmal
og svarmuligheder, hvilket kan have styret respondenternes besvarelser i bestemte retninger.
Vores valg af formuleringer og svarmuligheder, der blev stillet til rddighed, er baseret pa vores
egne antagelser samt forstielser af emnet. Der er derfor en mulighed for, at visse perspektiver er
blevet fremhaevet, andre perspektiver er blevet underrepresenteret eller ikke fanget af
undersogelsen. Risikoen ved dette er, at respondenternes svar i nogen grad afspejler

undersoegelsens opbygning frem for deres personlige holdninger eller erfaringer.

Derudover bringer vi en faglig forforstaelse af digitale losninger og brugeroplevelser ind i
undersogelsen, hvilket kan have pavirket bade vores fokus og fortolkninger. For at imedekomme
dette har vi arbejdet systematisk med at reflektere over vores egne antagelser og bestrabt os pa at

skabe transparens i vores analytiske valg.

Vi har desuden anvendt noter og lebende dreftelser i gruppen som en metode til at synliggere og
héndtere vores egne bias. Denne proces har bidraget til at styrke validiteten af analysen og

tydeliggore, hvordan vores fortolkninger er blevet til.

Vi erkender, at vi som forskere er aktive medskabere af den viden, der produceres i specialet, og

at vores position har haft betydning for bdde dataindsamling og analyse.

Mixed methods

For at opna en mere nuanceret forstaelse af vores undersegelsesfelt, anvender vi en mixed

methods tilgang, hvori bade kvalitative og kvantitative metoder kombineres. Ifolge Brinkmann
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og Tanggaard, styrker det validiteten og pélideligheden af ens resultater, nar man triangulerer

data fra flere kilder (Brinkmann & Tanggaard, 2020).

Mixed methods-forskningen bygger pé et pragmatisk videnskabsteoretisk grundlag, hvor valget
af ens metoder vurderes ud fra, om de bidrager til at forstd fanomener og besvarer undersggelses
spergsmal (2020). Vores triangulering sker gennem anvendelsen af to primare datakilder,
herunder spergeskemaundersggelse og kvalitative semistrukturerede interviews. De kvalitative
interviews bidrager med en nuanceret forstaelse af chat, mens spergeskemaundersggelsen
bidrager med en bred kvantitativ dataindsamling, der tegner et mere overordnet billede af

medarbejdernes brug af KIT chatbot.

Online Sporgeskema

Den kvantitative metode er en systematisk tilgang, som har til formél at kvantificere samt male
bestemte fenomener. Dette er for at kunne danne sig et overblik over, hvor meget der findes af

noget (Brinkmann & Tanggaard, 2020).

[ dette speciale har vi anvendt en spergeskemaundersggelse til at fa et bredere indblik 1
medarbejderes brug af KIT chatbot i Socialforvaltningen. I udarbejdelsen af
spergeskemaundersogelsen har vi taget udgangspunkt i Merete Watt Boolsen og hendes

metodiske perspektiver pa konstruktion af spergeskemaer.

Spergeskemaet er en samfundsvidenskabelig metode til indsamling af data, hvori statistik er et
redskab 1 analyseprocessen (Boolsen, 2008, s. 7). I spergeskemaundersggelser kobles forskerens
forforstaelse og problem, herunder teori, perspektiv og vurdering med interviewsituationen, hvor
der konstrueres data fra, som senere hen kan indga i den analytiske proces (2008). Sporgeskema
teknikken er meget udbredt og kan foregé pé flere forskellige mader med forskellige slags

spergeskemaer og spergeskema situationer (2008).

Boolsen fremhaver, at formuleringen af spergsmal har stor betydning for undersegelsens

validitet og reliabilitet, da uklare eller ledende spergsmal kan pavirke respondenternes
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besvarelser og dermed undersggelsens trovardighed (Boolsen 2008, s. 9). P4 baggrund af dette
har vi haft fokus pa at formulere spergsmalene klart, praecist og entydigt, s& respondenterne i
storst muligt omfang fortolker spergsmaélene ens. Derudover har vi forsegt at undgé verdiladede

og ledende formuleringer for at mindske risikoen for bias i besvarelserne.

Boolsen understreger desuden, at der skal vare en tydelig sammenhang mellem
problemformulering, dataindsamling og analyse. Spergeskemaet er derfor udarbejdet med
udgangspunkt i projektets problemstilling, sdledes at de indsamlede data kan bidrage til at
besvare undersggelsens centrale spargsmél (Boolsen, 2008 s. 8-9). Vi har samtidig veeret
opmerksomme pa at opstille relevante svarkategorier, der gor det muligt at analysere

respondenternes besvarelser systematisk og sammenligne resultaterne pd tvaers af malgruppen.

Valget af spergeskemaundersggelse som metode henger sammen med vores
videnskabsteoretiske tilgang, pragmatismen. Inden for pragmatismen er fokus rettet mod den
praktiske anvendelse af viden og pd at skabe resultater, der kan bruges i konkrete sammenhange
(Brinkmann, 2013). Formalet med spergeskemaundersogelsen er derfor ikke blot at indsamle
teoretisk viden, men ogsa at opnd empiriske indsigter, som kan anvendes i praksis. Vi har
lobende reflekteret over, hvordan respondenternes besvarelser kan bidrage til forstaelsen af

problemstillingen og danne grundlag for konkrete vurderinger og lesninger.

Samtidig er vi bevidste om, at spergeskemaer ogsa har begreensninger, da metoden ikke giver
mulighed for at uddybe respondenternes svar pd samme méde som kvalitative interviews. Derfor
har vi veret serligt opmaerksomme pa spergsmaélenes formulering og relevans for at sikre sa

nuancerede og brugbare besvarelser som muligt.

Xact

I dette speciale er der anvendt RambollXact til at oprette og udsende sporgeskema til de udvalgte

brugere.

RambollXact er en webaseret platform, der bruges til at udarbejde, distribuere og analysere
spergeskemaundersggelser. Platformen er udviklet af Rambgll og anvendes bredt af

virksomheder, offentlige institutioner, uddannelsessteder samt organisationer i hele Skandinavien
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(Xact, 2026). Systemet er designet til at gere ens dataindsamling nemmere og overskuelig.
Derudover far brugerne af Xact adgang til professionelle analysevearktojer, idet den giver
mulighed for at oprette avancerede spergeskemaer med forskellige spargsmalstyper, filtre og
automatiske funktioner (Xact, 2026). Spergeskemaerne kan derudover distribueres via e-mail
eller SMS, hvilket gor det lettere at nd ud til de udvalgte respondenter. Ydermere har
RambollXact indbyggede analyse og rapporteringsverktejer, som muligger en hurtig proces med

at fa et bedre overblik over de indsamlede data samt eksportere dem (Xact, 2026).

En anden vigtig del af platformen, er dens fokus pa datasikkerhed og GDPR. RambollXact sikrer
anonymitet i underseggelser og handterer data efter geeldende EU-regler for
persondatabeskyttelse. Systemet er desuden webbaseret, hvilket betyder, at det kan anvendes

direkte online uden at man skal installere ekstra programmer.

Som naevnt foroven, har vi anvendt RambollXact til at udforme og sende vores sporgeskema til
medarbejdere i Socialforvaltningen. Platformen muliggjorde at strukturere spergsmaélene og gav

os labende et hurtigt overblik over resultaterne.

Spergeskemaet blev sendt ud til to forskellige kontorer i Socialforvaltning, herunder Din Sociale
Indgang og Center for Digitalisering, Data og Analyse (Kebenhavns Kommune, 2026¢). Der
blev i alt sendt til 108 medarbejdere 1 Socialforvaltningen med henblik pa at indsamle funderede

erfaringer samt oplevelser og vurderinger af KIT chatbot.

I slutningen af spergeskemaet havde deltagerne mulighed for at deltage i et frivilligt opfelgende

interview, hvor de skulle indtaste deres kontaktoplysninger (Bilag, 4).

Semistrukturerede interviews

Parallelt med sporgeskemaet gennemforte vi et ekspertinterview med to udviklere fra Koncern IT
og fire interviews med brugerne af KIT chatbot fra Socialforvaltningen (Bilag 5 & 6). Ifolge
Kvale & Brinkmann (2015), kan samtaler mellem individer udger en central del af menneskeligt
samspil. Mennesker kommunikerer ved at stille spergsmél og besvare dem, og det er netop
gennem disse samtaler, at vi opnér indsigt i hinandens oplevelser, holdninger, folelser og

livsverdener. I interviewsituationen er det forskerens rolle at stille spergsmal og lytte til, hvordan
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mennesker selv beskriver deres oplevede virkelighed. Det giver samtidig mulighed for at fa

indblik i deres dromme, frygt, hab samt deres perspektiver pa eksempelvis skole- og arbejdsliv.

For at sikre en klar struktur i interviewene samt at de gnskede emner bliver berert, har vi anvendt
en interviewguide (Bilag 5 og 6). Dette bidrager til en mere sammenhangende datagenerering,
hvor informanterne far mulighed for at formulere deres tanker og oplevelser i en

sammenhangende form. Interviewene udger dermed fundamentet for vores empiriske materiale.

En interviewguide bestdr typisk af en reekke spergsmal, der sigter mod at frembringe konkrete og
nuancerede beskrivelser (Brinkmann & Tanggaard, 2020, s. 46-47). Spergsmélenes raekkefolge
er fleksibel, hvilket giver mulighed for at stille opfelgende og uddybende spergsmal underve;s.
Denne tilgang giver intervieweren mulighed for at styre samtalen, samtidig med at respondenten
fér frihed til at uddybe sine svar (Brinkmann & Tanggaard, 2020). Semistrukturerede interviews
er serligt velegnede, ndr der kun er mulighed for at interviewe deltagerne én gang, da de sikrer,

at centrale temaer bliver berert (Brinkmann & Tanggaard, 2020).

Det er desuden vigtigt at vaere opmerksom pa etiske overvejelser gennem hele
interviewprocessen, da der ofte opstar etiske problemstillinger i denne type undersogelser (Kvale
& Brinkmann, 2015, s. 107-122). Fire centrale omrader gor sig geeldende i denne sammenhang:
informeret samtykke, fortrolighed, konsekvenser samt forskerens rolle. Disse forhold blev

prasenteret for informanterne ved interviewets begyndelse.

Interviewguiden er udarbejdet med det forméal at opna en systematisk og dybdegaende forstaelse
af medarbejdernes oplevelser af KIT chatbot i Kebenhavns Kommune, herunder
Socialforvaltningen. Ved at stille de samme sporgsmal til alle informanter skabes der mulighed
for ssmmenlignelighed pa tvars, samtidig med at der gives plads til individuelle perspektiver.
Der er desuden lagt veegt pé at formulere dbne og reflekterende sporgsmaél frem for lukkede

ja/nej-spergsmal, hvilket bidrager til mere kvalitative og nuancerede svar (Bilag 5 & 6).

Bearbejdning og transskribering af interviewdata

Transskribering handler ikke blot om at gengive pracis det, der bliver sagt ord for ord, men om

at oversatte talesprog til skriftsprog (Brinkmann & Tanggaard, 2020). Den mundtlige samtale
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indeholder naturlige pauser, tonefald og kropssprog, som umiddelbart ikke kan overfores direkte
til skrift. Vi har derfor varet bevidste om, at processen under transskribering kraver en metodisk
tilgang, hvor visse nuancer og betydninger kan ga tabt. I vores bearbejdning af data, har vi

anvendt transskription til alle interviews.

Brinkmann og Tanggaard (2020) fremhaever, at det er vigtigt at vaelge en strategi, der passer til
forskningsformalet, og at transskribering altid indebarer en grad af fortolkning. Vi har derfor
fokuseret pd at bevare indholdet i informanternes udsagn frem for at medtage sproglige detaljer
som pauser og toneleje. Bearbejdningen af interview materialet udgjorde en central og
tidskraevende del af dataforarbejdningen. Alle fem interview blev optaget via Microsoft Teams
og efterfolgende transskriberet. Fire af dem blev automatisk transskriberet ved hjelp af
funktionen “optag og transskriber" i Teams, men det forste interview med informant A matte
transskriberes manuelt, da funktionen ved en fejl ikke var aktiveret. Vi havde derfor kun

videooptagelsen til radighed, hvilket betad at hele interviewet matte skrives manuelt.

Det ggede arbejdsomfanget betydeligt og kraevede gentagne gennemlytninger for at sikre en
pracis gengivelse af informantens udsagn. For de gvrige interviews varierede den ra
transskriptions lengde mellem 11-38 sider. Selvom Microsoft Teams genererer en automatisk
transskription, indeholdt den flere fejl og upracise formuleringer, som gjorde det nedvendigt at
gennemlytte materialet og foretage sproglige rettelser. Mange ord var gengivet forkert eller
ufuldstendigt, hvilket i nogle tilfeelde @ndrede betydningen af informanternes udsagn.
Eksempelvis blev betegnelsen ”KIT chatbot” transskriberet som “Kittchat bottna”, selvom
lydoptagelsen tydeligt viste, at informanten sagde KIT chatbot. I et andet tilfeelde blev udsagnet
”og sé serger vi for at sende dig samtykkeerkleringen”, fejlagtigt gengivet som, “og s serger vi

for ikke at sende dig samtykkeerkleringen”.

Disse eksempler illustrerer behovet for grundig manuel kvalitetssikring af automatiske
transskriptioner. Da flere informanter talte hurtigt, og enkelte ord var afgerende for betydningen,
blev flere sekvenser afspillet gentagne gange. For at bevare interviewernes autenticitet valgte vi
at fastholde hele testmaterialet, men at rense det for gentagelser, fyldord, og ufuldsteendige

setninger og sproglige forstyrrelser. Vi skrev saledes ikke interviewene om fra bunden, med
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undtagelse af interviewet med informant A, men renskrev dem for at gere dem lasbare og

analytisk anvendelige, samtidigt med at meningsindholdet blev bevaret.

Interviewguiden bestod af 17 forberedte spergsmal, men samtalerne udviklede sig som
semistrukturerede dialoger. Undervejs stillede vi uddybende sporgsmaél, nar informanterne kom
med relevante pointer, der kreevede pracisering og yderligere forklaring. Transskriptionen skulle
derfor afspejle den dynamiske samtaleform, hvor intervieweren lgbende folger op for at sikre
korrekt forstielse. At gennemfore transskriberingen kort tid efter interviewene gjorde det muligt
at fastholde konteksten og levere en mere pracis gengivelse. Processen blev dermed en aktiv del
af analysen, hvor formélet var at opnd en dybere forstielse af datamaterialet og identificere
menstre og sammenhange. Det harmonerer med den videnskabsteoretiske tilgang,
pragmatismen, hvor vi kontinuerligt reflekterer over, hvordan informanternes udsagn kan

omsattes til praktisk anvendelse.

De endelige dokumenter er opbevaret i Microsoft Teams, hvor kun gruppens medlemmer af
specialet har haft adgang. Det har bidraget til at styrke datasikkerheden og sikre fortrolig
behandling af materialet. Som led i den etiske behandling af data blev alle identificerbare
oplysninger anonymiseret (Bilag 7). Det omfattede bade i situationer, hvor vi som interviewere
navnte informanternes navne og hvor informanterne indledte interviewet med en prasentation af
sig selv. Anonymiseringen blev gennemfort konsekvent for at sikre, at ingen identificerbare

personoplysninger fremgér af det endelige datamateriale eller af specialprojektet som helhed.

Informeret samtykke

Et informeret samtykke, er en grundleeggende etisk forpligtelse i ens forskning. For vi fik atholdt
interviews, informerede vi deltagerne om undersoegelsens formal, deres rettigheder og hvordan
dataen ville blive anvendt i vores undersegelse (Brinkmann & Kvale 2009, s. 89). Dette var for
at sikre os, at deltagerne forstod vilkarene for deres deltagelse. Samtykkeerkleringerne (Bilag 7)
blev indhentet skriftligt og lobende under vores proces. I overensstemmelse med Brinkmann og
Kvale (2009) anbefalinger, provede vi at klargere vores rolle og hensigt over for deltagerne
under dataindsamlingen. Det var for at skabe transparens om vores tilstedevarelse og formindske

potentielle etiske udfordringer.
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For at beskytte deltagerne under vores dataindsamling, har vi serget for at alle oplysninger er

blevet behandlet fortroligt og er blevet anonymiseret.

“Fortrolighed inden for forskning, indebcerer, at private data, der identificerer deltagerne, ikke

afslores” (Brinkmann & Kvale 2009, s. 91).

Der er blevet undladt at bruge informanternes rigtige navne, sd oplysningerne ikke kan spores
tilbage til dem og dataen kan opbevares sikkert. Anonymisering er generelt en standard i
forskning, men det kan ogsé resultere i et etisk dilemma, hvis informanterne ensker at blive hert

(Brinkmann & Kvale, 2009).

Dataindsamling

Dataindsamlingen er tilrettelagt i flere faser og med forskellige informantgrupper. Den primare
empiri er indsamlet gennem folgende metoder:

De empiriske aktiviteter, der er praesenteret i Tabel 3, blev gennemfort i forskellige fysiske og
digitale rammer, som aktivt har formet bade interaktionen og den viden, der blev genereret.
Fysiske mader har bidraget til bedre dialog og vidensdeling, mens digitale formater har
understottet mere fokuserede og tidsafgraensede udvekslinger mellem aktererne. Disse metodiske
valg har vaeret afgerende for at skabe bdde bredde og dybde i det empiriske materiale.

Da det forste interview med udviklerne bag KIT chatbot var gennemfort, og da den online
sporgeskemaet var udsendt, valgte vi at tilrettelegge anden runde af interviews med

medarbejdere i Socialforvaltningen, hvor vi udvalgte fire medarbejdere fra forskellige kontorer.
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Proces for dataindsamling

Tabel 3. Oversigt over feltarbejde

Sparringspartner
e/ Ansatte hos
KK

Formalet

Facilitatorer
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Informant Oversigt

Som redegjort for i det foregaende afsnit supplerer spergeskemaundersogelsen og de
semistrukturerede interviews hinanden som centrale metoder til empiriindsamling i projektet.
Vi har i alt gennemfort fem interviews, hvoraf et af interviewene var med udviklerne bag KIT
chatbot fra Koncern IT, mens de resterende fire var medarbejdere fra Socialforvaltningen, hvor
alle informanter aktuelt er ansat. Pa trods af flere udfordringer, herunder manglende
tilbagemeldinger pa henvendelser, ferieperioder og enkelte medarbejdere, der ikke enskede at
deltage, lykkedes det at gennemfore fire interviews. Der vil 1 det felgende afsnit, gives en kort

preesentation af informanterne:

1. Udviklere og produktansvarlige af KIT chatbot

Ekspertinterviewet med informanterne Y og Z havde til formal at belyse de tekniske,
organisatoriske og strategiske overvejelser bag udviklingen og driften af den regelbaserede KIT
chatbot. Informant Z har varet ansat i afdelingen siden 2008 og har veret involveret i arbejdet
med KIT chatbot siden 2017 (Bilag 9). Informant Z har desuden erfaring med andre
automatiseringslosninger, herunder voicebots og forskellige chatbot prototyper. Med erfaring
som IT supporter og senere med udvidet ansvar i Kebenhavns Kommune, besidder informant Z
en omfattende indsigt i servicedesk arbejdet, bade historisk og organisatorisk. Ekspertens
mangearige erfaring giver et skarpt og praksisnart perspektiv pd, hvordan supportfunktioner kan
og ber organiseres.

Informant Y er ansat i Den Digitale Arbejdsplads 2 i Koncern IT som product owner og fungerer
samtidigt som scrummaster,, der har ansvar for drift og videreudvikling af KIT chatbot (Bilag 9).
Informant Y’s primare opgaver omfatter labende monitorering af chatbotten, facilitering af
udviklingsprocesser samt prioritering af teamets backlog og arbejdsopgaver. Interviewet med

informanterne Y & Z varede 55 min.

2. Medarbejdere i Socialforvaltningen
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Interviewene med brugerne af KIT chatbot blev tilrettelagt efter udsendelsen af spergeskemaet.
Strategien var, at respondenterne forst skulle besvare spergeskemaet, hvorefter vi kunne udvalge
relevante deltagere til opfelgende interviews. Dette gav os mulighed for at stille mere mélrettede
og uddybende spergsmal baseret pa deres egne svar og erfaringer. Nedenfor prasenterer vi kort

de fire informanter:

e Informant A har varet ansat i Socialforvaltningen i over ti ir. Informanten anvendte KIT
chatbot intensivt i implementeringsfasen, men bruger den i dag i mere begranset omfang.
Informantens erfaring giver et indblik, hvordan digitale lesninger introduceres, implementeres og

forankres i praksis i kommunen (Bilag 10). Interviewet med informant A varede 46 min.

e Informant B arbejder i Center for Data og Analyse med fokus pé digitalisering og
datahdndtering Informant B fungerer bade som systemspecialist og eDoc koordinator for hele
Socialforvaltningen. Informanten har vaeret ansat siden 2017 og startede sin karriere hos Koncern
IT, hvilket har givet informanten en sterk teknisk forstaelse af de digitale infrastrukturer, som

KIT chatbot er en del af (Bilag 11). Interviewet med informant B varede 46 min.

e Informant C er en socialraddgiver i Center for Rusmiddelbehandling. Informant C har anvendt
KIT chatbot i ca. seks maneder og oplever den generelt som et nyttigt vaerktej. Informanten
fremhaever, at der ofte bliver skrevet pa svensk, ndr der skal indhentes hjalp fra chatbotten og
har derfor ikke behov for sproglig omformulering. Under interviewet havde informanten
vanskeligt ved at skelne mellem K-Al og KIT chatbot (Bilag 12). Interviewet med informant C

varede 15 min.

e Informant D arbejder som administrativ leder pa et bosted, hvor han tidligere har varet ansat i
ti ar. Informanten har anvendt KIT chatbot siden sin tiltreedelse som leder og beskriver den som
et relativt nyt veerktej. Informanten oplever dog, at der nemt kan navigeres bade pa Kebenhavns
Kommunes hjemmeside og pa intranettet (Bilag 13). Interviewet med informant D varede 17

min.
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Analyse

Formalet med det folgende kapitel er at gennemfore en tematisk og teori informeret analyse af
projektets empiriske materiale. Der undersoges, hvordan medarbejdere i Socialforvaltningen
oplever, anvender og fortolker KIT chatbot, og hvordan disse erfaringer kan belyses gennem tre
komplementare teoretiske perspektiver: Technology Acceptance Model (TAM), der fokuserer pa
brugernes oplevelse og accept af teknologien; Sensemaking-teorien af Karl Weick , som
forklarer, hvordan medarbejdere skaber mening i medet med nye digitale losninger samt Jakob
Nielsens Usability-heuristikker, der anvendes til at identificere konkrete brugervenlighed

problemer i interaktionen med chatbotten.

Som neavnt i tidligere afsnit bestar undersegelsen af folgende metoder; et online spergeskema og
et ekspertinterview med to ansatte fra Koncern IT samt fire semistrukturerede interviews med
medarbejdere fra Socialforvaltningen. Spergeskemaet fungerer som kvantitativ stette til det
kvalitative fund og anvendes til at understette, nuancere og udfordre menstre identificeret i

interview materialet.

Analysen folger en tematisk tilgang, hvor kodningen er teori informeret. De centrale teoretiske
begreber, som perceived usefulness (PU), sensemaking- processer og usability-problemer
fungerer som analytiske linser, der strukturerer de fremkomne temaer. Under hvert tema
integreres alle datakilder, siledes at spergeskemaet, ekspertinterview og brugerinterviews
analyseres i sammenhang. Denne tilgang muligger en trianguleret og konsistent analyse, hvor
forskellige datatyper belyser de samme faenomener fra flere perspektiver. Der udarbejdes derfor
ikke serskilte afsnit for hver datakilde, og teorierne kombineres kun, nir det er analytisk
begrundet. Ved at anvende denne tilgang opnds en klar og systematisk kobling mellem teori og
empiri, hvorved det bliver muligt at undersoge bade brugernes oplevelser, deres meningsskabelse

og de konkrete usability udfordringer i interaktionen med KIT chatbot.

TAM

Folgende afsnit har til formal at analysere medarbejdernes oplevelser af KIT chatbot ved hjelp af
Technology Acceptance Model (TAM). Der blev udsendt spergeskema til 108 medarbejdere fra
Socialforvaltningen (Bilag 4), hvor 27 respondenter deltog og hvor 74 % ud af de 27
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respondenter, har gennemfort hele spergeskemaet (Bilag 8, s.1).

Antal svar
Ny |0 0
Distribueret [ 4% 1
Nogen sva 22% 6
Frafald 0

(Bilag 8, s. 2).

Respondenterne reprasenterer en bred vifte af roller; fra studentermedarbejdere til
digitaliseringskonsulenter, hvilket giver et nuanceret billede af chatbottens anvendelse (Bilag 8,
s. 1-2). Spargeskemaet viser, at medarbejderne primert anvender KIT chatbot i forbindelse med
IT-relaterede problemer, hvilket er i tradd med chatbottens funktion, som internt support system
(Bilag 8, s. 2-4). Empirien fra brugerinterviewene underbygger denne observation. En informant

forklarer:

“For det forst har jeg brugt den, hvis jeg har haft IT-problemer. Hvis min printer ikke virker, sd
har jeg brugt: ‘hvordan kan den blive installeret igen’? (Bilag 12, s. 2).

Lignende udsagn forekommer hos flere informanter, f.eks. anvender de KIT chatbot til simple
forespoargsler, sdsom abningstider, og beskriver den som nyttig i disse situationer (Bilag 13, s.3).
Disse oplevelser afspejler den praktiske anvendelse af chatbotten i hverdagen og giver et vigtigt
perspektiv pa den teknologiske og organisatoriske intention bag udviklingen i ekspertinterviewet
med udviklerne i Koncern IT. Ifelge eksperterne blev chatbotten oprindeligt etableret som et
teknologisk afprevningsprojekt, blandt andet fordi forvaltningen havde en “teknologi-glad
direktor”, der enskede at eksperimentere med nye digitale losninger (Bilag 9, s. 5-6). Pa
tidspunktet for chatbottens udvikling eksisterede generativ Al ikke, hvilket ogsa fremgér af én af

udviklernes udsagn:

“Dengang fandtes der jo ikke generativ Al... var det ikke forst i 2021-2022?" (Bilag 9, s. 7).
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De regelbaserede chatbots er en teknologi med radder tilbage 1 1950'erne (Zemcik, 2019, s.14-
15), og pa baggrund af den teknologi, blev KIT chatbot lanceret i 2019. Disse fund understetter
relevansen af at anvende TAM som analytisk ramme, da den er et af de mest anvendte modeller
til at forstd, hvorfor brugere accepterer eller afviser teknologi (Fred D. Davis, 1989 & Davis &
Granic, 2024). Modellen blev udviklet yderligere for at forklare og forudsige brugeraccept af
informationssystemer og fokusere centrale kontraktioner, heriblandt perceived usefulness og
Perceived ease of use ((Fred D. Davis, 1989, s.320). PU omhandler som ogsé navnte i teori
afsnittet, hvorvidt brugeren oplever, at systemet forbedrer arbejdes prasentationen, mens PEOU
omhandler, hvor let systemet er at anvende. I det folgende afsnit tager analysen udgangspunkt i
brugernes oplevelser af KIT chatbot , intentionerne bag udviklingen og den overordnede vision

for teknologien. Analysen bygger pd TAM’s centrale komponenter:

- Perceived usefulness (PU) — oplevet nyttevaerdi

- Perceived ease of use (PEOU) — oplevet brugervenlighed

Behavioral Intention — intention om at anvende chatbotten

Eksterne faktorer fra TAM2/TAM3 — social pavirkning, job relevans, og erfaring

Perceived usefulness (PU)

Perceived usefuness, som forkortes PU (Lai P. C, 2017, s. 26) betegner den grad hvor brugerne
oplever, at en teknologi forbedrer deres arbejdsopgaver, effektivitet eller problemlosning (Davis
& Granic, 2024, s. 27). Empirien viser et nuanceret billede af, hvor medarbejderne fra
Socialforvaltningen oplever en vis fordel ved simple IT-opgaver, men generelt vurderer
chatbottens relevans som begranset i deres daglige arbejde (Bilagene 10-13). Dataen fra
spargeskemaet indikerer, at KIT chatbot overordnet anvendes sjeldent og kun opleves som
nyttig i begrenset omfang (Bilag 8, s. 3-5). Mange respondenter angiver, at chatbotten kun
bruges i specifikke situationer, primert ved simple IT sporgsmél (Bilag 8, 3 & 4). Det peger pa
en lav PU, da medarbejderne ikke oplever, at chatbotten bidrager vasentligt til losningen af deres
arbejdsopgaver. Endvidere beskriver informanter, at den regelbaserede KIT chatbot kan vare
hurtig og give et forst svar, men sjeldent lgser opgaven fuldt ud (Bilag 11, s. 4-6). Det
understreger ogsa, at oplevet nyttevaerdi er kontekstathaengig: den vurderes som hgj, nar opgaven

er teknisk begranset, men falder markant, nér opgaven krever kontekstforstéelse og
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organisatorisk indsigt. Set i lyset af TAM modellen tyder resultaterne af data interviewet pé, at

lav PU udger en central barriere for brugeraccept.

Informant A forklarer: “Jamen jeg bruger den egentlig ikke sa meget. Jeg brugte den til at starte
med, og sd kunne det veere henvendelser i forhold til sporgsmal, som jeg umiddelbart ikke kunne

finde svar pd inde pa intranettet” (Bilag 10, s. 2).

Chatbotten vurderes som nyttig, idet den giver et forste forseg pé et svar, for brugeren taler med
en medarbejder. Informanten mener desuden at den fungerer som en hjelpende mellemstation,
der sparer tid og strukturerer henvendelse (Bilag 10, s. 4). Det afspejler TAMs forstéelse af PU:
teknologien opleves som nyttig, da den forbedrer arbejdsprocessen. Der ses en begrensning, da
chatbotten ikke kan skelne mellem roller eller forsta kontekst, hvilket kan reducere dens

oplevede nytteverdi.
Sproglig rigiditet og manglende feedback funktion

Flere interviewpersoner oplever, at chatbotten kun kan give relevante svar, ndr brugeren
omformulerer sig helt korrekt. KIT chatbot fremstéar derfor som begraenset nyttig, fordi den kun
leverer pracise svar, nar brugerne formulerer sig korrekt (Bilag 11 & 12).

Eksempelvis forklarer informant D

“Den er meget preecis, ndr du kommer med et konkret sporgsmdl, og nogle gange synes jeg, den
svarer lidt meerkeligt, altsda hvor jeg teenker: ‘Det var ikke det, jeg spurgte om’” (Bilag 13, s. 4).

En anden bruger beskriver en lignende udfordring:

“Nogle gange tror jeg, at det der med scetninger kan blive lidt for forkert, men hvis man sd far
omformuleret det, sd synes jeg, at den fanger det ord man gerne vil, og sa kan man veelge” (Bilag
12, s. 3).

Begge citater illustrerer, hvordan KIT chatbot fungerer optimalt, nar brugeren formulerer sig
precist og tilpasser sit sprog til systemets logik. Den begrensede sproglige fleksibilitet betyder,
at selv smé variationer i formuleringen kan fore til misforstéelse samt mindre relevante svar, der

1 sidste ende reducerer den oplevede nyttevaerdi.

57



Feedback funktion og manglende stotte

Flere interviewpersoner beskriver og giver udtryk for, at KIT chatbot opleves som mindre nyttig,
da feedbackfunktionen fremstar overskuelig, og brugerne mangler stotte til at formulere pracise
spergsmal. Begraensning som disse svaekker systemets evne til at leere af brugerinteraktioner og
dermed til at forbedre sin funktionalitet over tid, hvilket indikerer en lav oplevet nyttevaerdi
(Bilag 10, s. 9). Informant B italesatter ssmme problematik og synligger behovet for en mere

vejledende og opdateret feedbackmekanisme:

“Ndr man nu sidder og har problem, f.eks. hvordan man tilfojer en feelles postkasse i outlook,
burde chatbotten kunne guide direkte til en opdateret vejledningen
7 (Bilag 11, s. 15).

Udsagnet understottes yderligere af informant A, som beskriver, hvordan han “bare klikker vaek™

fra feedbackfunktionen, da den kreever for mange trin og fremstar ulogisk:

“Var svaret nyttigt, ja, nej, men dropdown-menuen er sd besveerlig, at man bare klikker veek”
(Bilag 10, s. 9).

Informantens beskrivelse viser, hvordan kompleksiteten i feedbackfunktionen reducerer
brugernes motivation til at engagere sig, som igen begranser systemets mulighed for at indsamle
leeringsdata. Det har direkte betydning for Perceived useufulness, da brugerne ikke oplever, at
deres input forer til forbedringer og mere relevante svar. Han peger desuden pa, at man med
fordel kunne automatisere feedbackprocessen, s den bliver mere intuitiv og mindre
tidskreevende (Bilag 10, s. 9). Den nuvarende funktion fremstér derfor statisk utilstraekkelig, der

svaekker chatbottens oplevede nyttevaerdi og dens potentiale som et laerende support system.

Intentionen bag Kit chatbot

Interview dataen viser, hvordan medarbejdernes oplevelser peger pa et behov for at forsta,
hvorfor KIT chatbot udviser de observerede begransninger. Ekspertinterviewet med udviklerne

bag chatbotten fra Koncern IT bidrager med en vasentlig forklaring. Chatbotten blev udviklet
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som et teknologisk afpravningsprojekt snarere end et fuldt modent support system. Initiativet
udsprang af en direkteor havde en staerk interesse for ny teknologi (Bilag 9, s. 5). Allerede i 2017
arbejdede Koncern IT med voicebot-teknologi og chatbotprojektet blev opfattet som en naturlig
forlengelse af dette arbejde. Formalet var primart at eksperimentere med forskellige
teknologileveranderer, og organisationen arbejdede parallelt med Googles chatbot framework
(Bilag 9, s. 6) Samtidigt deltog Koncern IT i et EU-stottet innovationsprojekt, hvor de uden

omkostninger kunne afprove en losning fra en mindre virksomhed. Som ekspert Z udtrykker:

“Der var et EU-projekt pa det tidspunkt, som gav en masse stotte til nye firmaer og
sd kunne vi gratis fd lov til at prove det var egentlig mest som en

teknologiafprovning” (Bilag 9, s. 6).

Udsagnet viser at projektet primart havde karakter af et strategisk laerings initiativ, hvor visionen
var at opbygge intern ekspertise og teste teknologien og ikke nedvendigvis at skabe hoj
nytteverdi for slutbrugerne fra begyndelsen. Interview materialet understreger desuden, at

udviklingen fandt sted for generativ Al blev tilgaengelig:

“Dengang fandes der jo ikke generativ Al .var det ikke forst 2021-20220"? (Bilag
9,s.7).

Pa det tidspunkt var en regelbaseret chatbot den eneste realistiske lasning, hvilket forklarer

mange af de begransninger, som medarbejdernes oplever i dag:

e Manglende kontekstforstaelse
e Faste svarstrukturer
e Ingen rollebaseret logik

e Begrenset fleksibilitet

Disse traek er karakteristiske for regelbaserede chatbots, jf. teksten “Rule based vs. Al chatbots
(Jain et al., 2025, s. 789-791) og bekreftes af informanterne fra Socialforvaltningen (Bilag 10-
13).
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I TAM teorien redegeres der for vigtigheden af, at tidligt i brugerinddragelse for at identificere
og korrigere, for projekter nar et stadie, hvor @ndringer bliver vanskelige at gennemfore (Davis

& Granic, 2024, s. 11).

Tidligere evalueringer giver et mere precist billede af, hvordan brugerne senere vil anvende
teknologien. Set i lyset af KITs udviklingsforleb fremstér det tydeligt, at der ikke blev

gennemfort systematiske brugertest i de indledende faser.

Fraveret af tidlig evaluering beted, at centrale udfordringer ikke blev opfanget, for chatbotten
blev implementeret bredt, hvilket egede risikoen for, at systemet ikke afspejlede brugernes
faktiske behov og arbejdsgange. TAM beskrives som et palideligt teoretisk redskab til at
forudsige, forklare og forbedre brugeraccept pé tvaers af teknologier (Davis & Granic, 2024,
s.17).

Perceived ease of use (PEOU)

Afsnittet belyser, hvordan forholdet mellem systemets tekniske funktionalitet og oplevet
brugervenlighed kommer til udtryk i bade spergeskemadata og interviewmateriale, samt hvordan
denne forskel pavirker medarbejdernes samlede vurdering af teknologien. Spergeskemaet og
interviewet understotter sammenhangen, da de viser, at selv et teknisk enkelt system kan opleves
som besvarligt, nar det ikke understotter en effektiv og meningsfuld interaktion (Bilag 11, s. 5).
Pé den anden side argumenterer udviklerne fra koncern IT (KIT), at chatbotten er designet til at
vare let tilgeengelig og intuitiv. Den er integreret flere steder i organisationens digitale
infrastruktur, Intra, Teams og pé serviceportalen (Bilag 9, s. 13-14) og nar brugerne abner
chatbotten, praesenteres en kort vejledning der forklarer hvordan systemet fungerer (Bilag, 9,

s.15-16). I interviewet reflekterer informant Z dog, at brugerne sjeldent benytter denne funktion:

“Vi har en knap, hvor man kan fa en forklaring pd, hvordan den virker. Det er der bare aldrig

nogen, der trykker pd den (Bilag 9, s.11).

Interview uddraget viser, at den tekniske adgang virker enkel, men at brugerne ofte springer den

indledende vejledning over, hvilket kan fore til senere misforstaelser og oplevet kompleksitet i

60



interaktionen. Udviklerne bag KIT chatbot arbejder desuden lobende med at forbedre systemet
gennem platformens Natural Language Understanding funktionalitet. Nar der udvikles et nyt
svar, for eksempel Ny Outlook, identificeres tidligere henvendelser om samme emne, og
chatbotten traenes til at matche disse forespergsler med det nye svar (Bilag 9, s. 20). Processen
udger ikke direkte brugerfeedback, men en central mekanisme til at styrke chatbottens evne til at
dirigere brugerne mod relevante losninger (Bilag 9, s. 21).

Spergeskemaet indikerer, at medarbejderne generelt oplever KIT chatbot som let at finde og
anvende, idet de fleste respondenter angiver, at de kender den fra Serviceportalen eller Intranet,
som medarbejderne har adgang til det (Bilag 8, s. 4). De fund stemmer overens med eksperternes
vurdering af, at chatbotten er velintegreret i organisationens digitale infrastruktur, og at den
tekniske tilgaengelig er hoj (Bilag 9, s. 13). Data fra informenterne viser imidlertid, at den
oplevede brugervenlighed falder markant, nar chatbotten ikke leverer relevante eller brugbare

svar. Informant C beskriver, at interaktionen i sig selv er enkel og ukompliceret: at bruge:

“Mit forste indtryk, jamen, der synes at have fdet hurtig betjening og god hjcelp, den har veeret
god” (Bilag 12, s. 2).

En anden bruger bemerker:

“Jeg synes, den performer hurtigt. Altsd, jeg synes svarene kommer ret hurtigt i forhold til det, at
den enten kan eller ikke kan.” (Bilag 10, s. 5).

Som informant A forklarer, forringes brugervenligheden, nar chatbotten ikke leverer
tilstreekkeligt gode svar, og han derfor har behov for menneskelig stotte. I sddanne tilfeelde
fungerer chatbotten som et mellemled, der ikke skaber verdi. Problemstillingen bliver tydeligere
i informant B’s udtalelser, som beskriver, hvordan selve interaktionen er enkel, men meningsles,
nar svarene ikke passer til brugeren (Bilag 11, s. 4-6). For brugeren fremstir brugen af KIT
chatbot ikke blot effektiv, men ogsa tidskrevende, fordi brugeren skal igennem mange trin og

spergsmal, for vedkommende far reel hjelp (Bilag 11, s. 10). Medarbejderen A fremhaver, at en
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mere direkte overgang til menneskelig support ville forbedre brugervenligheden betydeligt, da

det nuvaerende flow opleves som ungdigt langt og rigidt (Bilag 11, s. 12).

Flere brugere peger desuden p4, at interaktionen kunne vaere mere intuitiv, hvis nogle af de

nuvaerende valg og menupunkter blev fjernet. Et konkret forslag fra informanterne er, at

chatbotten ber dbne direkte i et frit tekstfelt, sd brugerne blot kan skrive deres spergsmal uden

forst at skulle vaelge mellem kategorier (Bilag 10, s. 8). @nsket om en mere friktionsfri

interaktion indikerer, at brugerne eftersporger et system, der i hgjere grad understotter naturlig

dialog og reducerer ungdvendige trin (Bilag 10, s. 7).

Brugervenligheden pavirkes ogsa af manglende sproglig fleksibilitet. Flere interviewpersoner

oplever, at KIT chatbot kun fungerer, ndr man formulerer sig meget precist, herunder informant

C:

“Jeg holder mig fra at stille lange komplekse sporgsmal fordi den alligevel ikke hjcelper mig. Det
er ikke et menneske” (Bilag 13, s. 7).

Brugerne skal stille simple, korte s@tninger for at fa et brugbart svar, hvilket gor interaktionen
mindre intuitiv og kraever ekstra mental indsats. En anden informant supplerer at vedkommende
ofte ma omformulere sine spergsmaél for at undga misforstéelser (Bilag 12, s. 3), mens chatbotten
pa den anden side er programmet til at sende brugeren i live chatten via KIT chatbot eller

supporttelefonen.

Et centralt fund i analysen er de mange misforstaelser mellem KIT chatbot og K-Al, som bliver
navnt under interviewet med KIT chatbot udviklere beskriver, hvordan brugerne ofte forventer
et generativ Al funktionalitet, selvom KIT chatbot er en regelbaseret chatbot. Informant Y

forklarer:

“ Der har veeret nogle misforstaelser omkring hvad K-AI og KIT chatbot er. Det er to forskellige

ting, og sd er der nogen der forventer et generativt svar” (Bilag 9, s. 15).

Denne pointe uddybes af den anden udvikler af KIT chatbot:
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“En anden udfordring er misforstaelser omkring forskellen mellem generativ AI og en NLU-
baseret chatbot. Vores chatbot kan ikke handtere flere sporgsmdl i én scetning, og den kan heller

ikke stille opfolgende sporgsmal, sadan som generativ Al kan” (Bilag 9, s. 16).

Disse udtalelser viser, at brugerne ofte tilleegger chatbotten funktioner, den teknologisk ikke
besidder, hvilket skaber urealistiske forventninger, som systemet ikke kan indfri, og det forer til
frustration og lav oplevet brugervenlighed. Misforstéelser fungerer dermed som en ekstern
barriere, der forvrider brugerens mentale model af systemet og reducerer intentionen om at

anvende det.

Eksperterne af den regelbaserede KIT chatbot forklarer under interviewet, at nogle medarbejdere
anvender chatbotten til personalesager i stedet for arbejdsrelaterede IT-speorgsmal (Bilag 9, s.
15). Det viser, at brugerne ikke altid forstar chatbottens formal og begransninger, og det
reducerer yderligere brugervenligheden, da interaktionen bliver praeget af irrelevante

foresporgsler og misforstielser.

Informant C forseger aktivt at undgd misforstaelser ved eksempelvis at undlade at anvende andre
sprog i sine spergsmal (Bilag 12, s. 3). Det peger pa, at brugeren tilpasser deres adfaerd for at
kompensere for chatbottens sproglige rigiditet, hvilket igen understreger, at systemet opleves
som ufleksibelt og kreevende i forhold til korrekt formulering. Analysen af viser, at KIT chatbot
har hej teknisk brugervenlighed: systemet er let at abne, let at navigere i og hurtigt til at svare,
men disse styrker opvejer ikke de udfordringer, der opstar, nar chatbotten ikke leverer relevante
svar, krever mange trin, misforstir spergsmal eller ikke matcher brugernes forventninger. Den
oplevede brugervenlighed reduceres dog markant, nar chatbotten ikke leverer relevante svar eller
kraever mange trin i interaktionen. Brugervenligheden pavirkes desuden negativt, nér

medarbejderne har vanskeligt ved at forstd systemets funktioner.

TAM3

TAM3 repraesenterer den mest omfattende videreudvikling af Technology Acceptance Model og
integrerer determinanter fra bdde TAM, TAM2 og modellen Perceived ease of use (Davis &

Granic, 2024, s. 19-24). TAM3 samler et teoretisk netvark af faktorer, der pavirker PU & PEOU
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samt Behavioral Intentention (BI). Et centralt bidrag i TAM3 er, at erfaring modererer styrken af
tre centrale relationer: Mellem PEOU og PU, mellem computer angst og PEOU samt mellem
PEOU og Intentionen om brug (Davis & Granic, 2024, s. 22-24). TAM3-modellen gor sig sarligt
anvendelig, da brugernes erfaringer, sociale kontekst og organisatoriske rammer spiller
afgerende rolle for deres vurderinger af chatbotten og deres intention om at anvende den. I det

folgende afsnit analyseres forst Bl og dernast de eksterne faktorer, der pavirker intentionen.
Behavioral Intention (Bl)

Behavioral Intention (BI) beskriver brugernes villighed til at anvende en teknologi fremadrettet.
Ifolge TAM pévirkes intentionen primart af PU og PEOU, mens TAM3 tilfojer, at erfaring
modererer, hvordan disse faktorer omsattes til intention (Davis & Granic 2024). Analysen af
KIT chatbot viser, at medarbejdernes intention varierer betydeligt, hvor bade positive erfaringer,
usikkerhed og tilbageholdenhed spiller en central rolle. Spergeskemadata viser, at kun 29 % af

respondenterne vurderer chatbotten som relevant, mens 38 % er usikre pa dens relevans.

Hvor relevant oplever du KIT chatbotten, der tilbydes gennem Koncern IT?

Antal svar
Meget relevant 2
Relevant 29% 6
Hverken relevant eller irrelevant I3 2
Irrelevant 14% 3
Meget irrelevant | 0% 0
Ved ikke 38% 8

0% 25% 50% 75% 100% (Bllag 8’ N 5)
Den store gruppe af “usikre” brugere indikerer, at chatbotten ikke fremstar som tilstreekkeligt
meningsfuld i deres arbejdspraksis. Flere medarbejdere angiver, at de sjeldent anvender
chatbotten i deres arbejde, serligt i relation til IT-opgaver. Disse afspejles i interview materialet,
hvor interviewpersoner beskriver KIT chatbot som sekundar eller irrelevant i deres
arbejdsgange. Pa tvaers af interviewene fremkommer det dog ogsa brugere med en klar villighed

til at anvende chatbotten fremover. Informant C beskriver en sterk positiv holdning:
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“Jeg synes, den er virkelig god. Jeg prover at anbefale den til mine kollegaer, jeg er meget glad
forden” (Bilag 12, 5. 9).

Denne positive attitude genfindes i1 spergeskemaet, hvor 40 % af respondenterne angiver, at de
vil anbefale chatbotten til kollegaer (Bilag 8, s. 7). For disse brugere er intentionen forankret i en
oplevelse af, at chatbotten er hurtig, hjeelpsom og ikke vildledende, faktorer der direkte styrker
PU. Flere brugere fremhaver chatbottens pélidelighed som en central faktor for deres intention.
Informant A vurderer chatbotten som trovaerdig. Da der blev spurgte ind til: “Hvordan vurderer
du chatbottens palidelighed i forhold til de svar, den giver?: svarede informant A: " Meget hajt,
fordi den svarer jo ikke rigtigt pd det. Men jeg teenker, det er jo rigtigt, det den ikke kan svare pd.
Og pa den mdde, den finder ikke pd noget, der ikke passer, synes jeg” (Bilag 10, s. 4).
Informantens udsagn peger pa, at chatbottens forsigtige afgrensede formuleringer, eksempelvis
“det kunne vare dette svar” bidrager til en oplevelse af professionel og ansvarlig

kommunikation.

I TAM perspektiv gger dette badde PU og PEOU, hvilket samlet set fremmer intentionen om
brug. Andre brugere udtrykker derimod en lav intention om at anvende KIT chatbot fremover.

Informant D foretraekker eksempelvis K-Al, som han oplever som mere fleksible og relevant:

“Jeg vil nok ikke savne den, hvis den er vaek, det er jo ikke sidan jeg teenker: ‘Ah nej, nu kan jeg

ikke udfere mit arbejde’” (Bilag 13, s. 7).

Han beskriver chatbotten som en “hjelpende hdnd” men ikke som et nedvendigt verktej. Det
illustrerer, at nar brugerne har adgang til mere avancerede teknologier, falder intentionen om at
anvende en regelbaseret chatbot, et fund der stemmer overnes med TAM’s fokus pd komparativ
nytteverdi og job relevans (Lai. P.C, 2017, s. 12). En central faktor, der pavirker intentionen
negativt, er oplevelsen af irrelevante eller utilstreekkelige svar. Informant A forklarer at
motivationen for at bruge chatbotten falder, fordi brugeren ikke leengere anvender den

regelmessigt.

“Jeg bruger det maske hver anden maned eller sadan noget. Jeg brugte det mere i starten, men

jeg bruger det veesentligt mindre nu” (Bilag 10, s. 2).
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Brugerne peger ogsa p4, at chatbotten kraver “de rigtige ord” frem for at give gode svar, som
gor interaktionen mindre intuitiv og reducerer motivationen for at bruge systemet. Flere
informanter og respondenter giver udtryk for et om enske om en mere generativ og lerende
chatbot, og deres udsagn indikerer, at oget menneskelige stotte kan have betydning for, hvordan
de vurderer bade PU og BI (Bilag 8, s. 6 & Bilag 10, s. 6). Ydermere fremstar det i analysen, at
nogle brugere, se@rligt dem med mindre IT-erfaring, har en hgjere intention om at anvende

chatbotten. Informant C forklarer:

“ Arbejdsmeessigt er vi ikke scerlig gode til IT, sd plejer jeg at skrive til KIT chatbot” (Bilag 12,
s. 3).

Informantens begrensede erfaring gor chatbotten mere attraktiv som forste skridt i
problemlosningen, hvilket er i trdd med TAM3, hvor lav erfaring eger PEOUs betydning og kan
styrke intentionen, nér teknologien opleves som en let tilgaengelig ressource. Interview data
indikerer, at intentionen om at anvende KIT chatbot varierer betydeligt. Brugere, der oplever
chatbotten pélidelig, hurtigere og ikke vildledende, tenderer mod at have hgjere intention om
brug, mens brugere, der oplever irrelevante svar, manglende fleksibilitet eller bedre alternativer,

udviser lav intention.
Eksterne Faktorer i TAM3

TAM3 identificerer fire kategorier af eksterne faktorer, der pavirker PU, PEOU og BI:
individuelle forskelle, system karakteristika, social indflydelse og faciliterende betingelser (Lai
P. C, 2017, s. 27). Hidtil viser det sig, at faktorer som erfaring, sociale normer og organisatoriske
forhold, er afgerende for medarbejdernes intention om at anvende teknologien. Erfaring spiller
en sarlig rolle for brugere som informant A, der har anvendt en anden chatbot i flere ar og

arbejder professionelt med digitalisering. Informant A forteller;

“Jeg kan se, at mange af de sporgsmal, man stiller ind til vores chatbot bliver.”? Bilag 10, s.

10).
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Ifolge TAM3 modererer erfaring relationerne mellem brugerens nytteverdi, brugervenlighed
(PEOU), mellem computer angst og PEOU samt mellem PEOU og BI, hvilket betyder at, erfarne
brugere i hgjere grad kan kompensere for lav brugervenlighed (Lai, P.C, 2017, s. 28).

24 2 Evolution of TAM

ceptance Model (TAM)

(Davis
& Granic, 2024, s. 24).

Alligevel viser informant A’s udsagn, at selv hej erfaring ikke nedvendigvis forer til en sterk
intention om brug, nir PU er lav, et fund der understotter TAMs antagelse om, at PU er den mest
betydningsfulde determinant for intentionen (Davis & Granic, 2024, s. 23). Informant C udviser
en anden form for erfaring, hvor brugeren traekker pa sit professionelle netvaerk og kolleger frem

for teknologien. Informanten forklarer:

“Jeg sporger kollegaer forst faktisk lang hen ad vejen, for jeg bruger chatbotten” (Bilag 13, s.
3).

Brugerens erfaringen med alternative ressourcer reducerer behovet for at anvende KIT chatbot,

som viser, hvordan bdde erfaringen og job rolle pavirker intentionen. Det peger pé, at nar
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brugeren har adgang til mere effektive alternativer, mindskes motivationen for at anvende en

regelbaseret chatbot.

I kontrast til de to tidligere naevnte brugere, der har sterre erfaring med teknologien, er Informant
C, en bruger med begranset erfaring og uden IT faglig baggrund (Bilag 12, s. 3). KIT chatbot
fungerer som en vigtig stettefunktion. Medarbejderens begrensede erfaring gor chatbotten mere
attraktiv, som forste skridt i problemlosningen, hvilket stemmer overens med TAM3, hvor
erfaring ofte eger PEOUs betydning og kan styrke intentionen (Davis & Granic, 2024, s. 13).
Social indflydelse spiller ogsa en rolle. Informant D’s praference for at sperge kolleger frem for
chatbotten viser, hvordan social stette kan fungere som en konkurrerende ressource, der
reducerer intentionen. Omvendt viser informant C’s udsagn, at positive sociale normer kan

styrke intentionen:
“Jeg anbefaler den til mine kollegaer” (Bilag 12, s. 9).

Fundene peger p4, at social indflydelse bade kan ha&mme og fremme brugen af teknologien
athangigt af konteksten. Endelig peger TAM3 pé faciliterende betingelser som en ekstern faktor,
som omfatter de organisatoriske og tekniske rammer som kan understotte eller begreense brugen
af teknologien (Lai P. C, 2017, s. 32). Flere af interview personerne peger pa, at chatbotten ikke
er tilstreekkeligt integreret 1 deres arbejdsgange, og derfor ikke understotter de undtagelser og
kontekst specificerede behov, der opstér i praksis. Informant B beskriver, hvordan manglende

fleksibilitet underminerer hendes tillid.
“Jeg har egentlig allerede nu en mistanke om, at den slet ikke hjcelper mig” (Bilag 11, s. 12).

Denne oplevelse illustrerer, hvordan utilstreekkelig systemintegration og lav fleksibilitet kan
svaekke bade den oplevede nytteveerdi (PU) og intentionen om (BI) Erfarne brugere som 4 og D
anvender chatbotten selektivt eller sjeeldent (Bilag 10 & 13), da deres professionelle erfaring og

adgang til alternative ressourcer reducerer behovet for teknologien.

Mindre erfarne brugere som C oplever derimod chatbotten som vardifuld stettefunktion, hvilket

understatter TAM3’s pointe om, at erfaring modererer centrale relationer i modellen og dermed
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pavirker bade PU, PEOU og intentionen om anvendelse (Lai, P. C, 2017 & Davis & Granic,
2024).

Sensemaking - cues

Med udgangspunkt i Karl Weicks teori om sensemaking, analyseres der i det folgende afsnit,
hvordan medarbejderne i Socialforvaltningen skaber mening omkring anvendelsen af KIT

chatbot i deres daglige arbejde.

I et sensemaking perspektiv forstds teknologiens betydning ikke som fastlagt pa forhdnd, men
som noget der labende konstrueres gennem medarbejdernes fortolkninger og interaktioner med
systemet (Weick, 1995). Der vil i analysen derfor underseges, hvordan medarbejderne udvaelger
bestemte cues, skaber plausible forstaelser af chatbotten, hvordan de pavirkes af sociale og
organisatoriske relationer samt udvikler deres forstaelse gennem tidligere erfaringer med

systemet.

Til at starte med, vil der tages afset i resultaterne fra den gennemforte online
spergeskemaundersggelse, som belyser medarbejdernes erfaringer, vurderinger og forventninger
til KIT chatbot. Spergeskemaet blev sendt ud til i alt 108 medarbejdere, hvori vi fik svar fra 27
respondenter (Bilag 8).

Data fra spergeskemaet viser, at medarbejdernes forstaelse af KIT chatbot i hgj grad formes af
bestemte cues som de tillegger serlig betydning i medet med systemet. Ifolge Weick udvalger
individer bestemte tegn fra omgivelserne, som efterfelgende danner grundlag for deres
meningsdannelse (Weick, 1995). Medarbejdernes oplevelse af chatbotten formes derfor ikke
nedvendigvis af hele systemet, men af konkrete erfaringer samt situationer, som bliver sarligt

betydningsfulde for deres fortolkning af teknologien.

Flere medarbejdere fremhever f.eks. chatbottens manglende evne til at forstd deres spergsmaél,

som er et centralt cue i deres vurdering af systemet. En af respondenterne beskriver;
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“Den forstar ikke, hvad jeg skriver (eller indeholder ikke nok information til at
kunne svare), og den ender altid med at sende det videre til en fysisk medarbejder”

(Bilag 8, s. 6).

I dette tilfaelde bliver chatbottens manglende forstaelse et centralt signal, som medarbejderen
anvender til at skabe en mening omkring systemets begrensninger. Chatbotten fortolkes dermed
som utilstreekkelig 1 forhold til medarbejderens behov, hvilket pavirker sandsynligheden for
fremtidig anvendelse. Tilsvarende fremhaver flere respondenter, at chatbotten ofte videresender

dem til menneskelig support fremfor selv at lase problemet;

“Man skriver i over 5 minutter og alligevel bliver man videresendt til KS

telefonen” (Bilag 8, s. 6).

Her bliver videresendelsen til kundesupport (KS) et cue, der skaber en forstaelse af chatbotten
som ineffektiv og tidskrevende. Medarbejderen oplever dermed ikke chatbotten som en reel
losning, men snarere som et ekstra led i processen. Det viser, hvordan enkelte negative erfaringer
kan f2 stor betydning for medarbejdernes samlede meningsskabelse omkring teknologien. Data
fra spergeskemaet viser samtidig ogsa, at forskellige medarbejdere tilleegger forskellige cues
betydning. Nogle respondenter fremhaver eksempelvis chatbottens evne til at hjelpe med simple

IT-opgaver;

“Jeg har kun brugt den til nemme it-relaterede opgaver og sporgsmdl, sasom nyt

kodeord, opdateringer og den slags. Det klarer den fint og venligt” (Bilag 8, s. 6).

Taget udgangspunkt i ovenstdende udsagn, bliver chatbottens hurtigere hjelp til simple opgaver
et positivt cue, som bidrager til en mere positiv fortolkning af systemet. Dette understotter
Weicks pointe om, at meningsskabelse er selektivt, idet forskellige individer fokuserer pa

forskellige tegn athangigt af deres erfaringer, behov og kontekst (Weick, 1995).

For ovenstdende medarbejder synes chatbottens vardig primart at veere knyttet til dens evne til
at lase konkrete og afgraensede opgaver hurtigt og effektivt. Det er derfor ikke nedvendigvis
chatbottens samlede funktionalitet, der danner grundlag for vurderingen, men mere de

situationer, hvor systemet faktisk har understottet medarbejderens arbejde. Ovenstdende viser, at
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succesfulde interaktioner fungerer som en meningsbarende erfaring der kan fremme en positiv
forstaelse af chatbotten. Hvor nogle medarbejdere fremhaver manglende kontekstforstaelse eller
utilstreekkelige svar, som centrale cues, fokuserer denne medarbejder i stedet pa de situationer,
hvor chatbotten er afstemt med teknologiens faktiske funktionalitet, hvilket gor det nemmere at
opleve systemet som nyttigt. Dette peger pa, at chatbottens oplevede vaerdi afthanger af

sammenhangen mellem medarbejderens behov og teknologiens kapabiliteter.

Derudover viser svarene fra sporgeskemaet, at medarbejdere ogsd sammenligner KIT chatbot
med andre Al-verktejer sésom ChatGPT, (Bilag 8, s. 6), hvilket fungerer som endnu et vigtigt
cue 1 deres vurdering af systemet. Flere respondenter beskriver eksempelvis, at de foretreekker

ChatGPT, fordi det opleves som mere fleksibelt eller brugbart;
“ChatGPT er en langt mere palidelig hjcelp” (Bilag 8, s. 6).

Erfaringer med andre Al-systemer skaber dermed mere bestemte forventninger til, hvordan en
chatbot ber fungere, hvilket pavirker medarbejdernes fortolkning af KIT chatbot. I et
sensemaking perspektiv bliver medarbejdernes forstaelse af chatbotten derfor formet gennem de

cues, de udvelger og tillegger betydning i deres daglige praksis.

Nér medarbejdere gentagne gange oplever chatbotten som utilstreekkelig eller begrenset, bliver
disse erfaringer afgerende for deres forstaelse af systemets vaerdig og anvendelighed (Weick
1995). Weicks pastand understottes yderligere i interviewet med informant B, hvor det bliver
tydeligt, hvordan konkrete oplevelser med chatbotten bliver centrale for informantens forstaelse
af systemet. Informant B beskriver blandt andet, hvordan chatbotten gentagende gange henviser

informanten til en koordinator, selvom informanten selv er en koordinator;

“Ndr jeg sa skriver, at jeg er en eDoc koordinator, sa svarer den gudhjcelpende en

gang til. Du skal kontakte din eDoc koordinator” (Bilag 11, s. 5).

Informant B’s udsagn peger pa et centralt cue i medarbejderens meningsskabelse omkring
chatbotten. Det er ikke blot selve fejlsvaret, der her bliver betydningsfuldt, men oplevelsen af at
systemet ikke formér at forstd medarbejderens organisatoriske rolle eller kontekst. Man kan

analysere det som et udtryk for, at medarbejderen oplever chatbotten som rigid og utilpasset
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komplekse arbejdsfunktioner. I et sensemaking-perspektiv bliver denne oplevelse s&rlig
betydningsfuld, da den udfordrer medarbejderens forventning om, at systemet kan understotte
arbejdsopgaver der er relevante for medarbejderen (Weick, 1995). Her har informant B forsegt at
give chatbotten konkret information, og da chatbotten ikke formar at tage hejde for den delte
information, opstér der sa her en uoverensstemmelse mellem forventning og oplevelse, hvilket
kan fore til at informanten begynder at konstruere en forstéelse af chatbotten, som et system med
begranset anvendelighed i arbejdssituationer der er komplekse, hvilket afspejler, hvordan

enkelte handelser far en storre betydning for informantens samlede vurdering af teknologien.

Selvom chatbotten har evnen til at lose andre typer af opgaver, bliver denne oplevelse et centralt
cue, som informanten senere hen bruger til at skabe mening om systemets begrensninger og
kompetencer. Det indikerer, at informantens tillid til chatbotten ikke kun afthanger af, om den
kan svare, men mere om svaret opleves som kontekstathengigt og relevant for den specifikke
situation. Da chatbotten her ikke formar at tilpasse sit svar til informantens rolle, som
koordinator, er der risiko for at den fremstir mindre trovaerdig samt mindre brugbar som et
stottevaerktej. Denne situation kan derfor tolkes som et eksempel, hvordan meningsskabelse

opstar gennem specifikke erfaringer i meadet med teknologien.

Interviewet med informant A viser samtidig, hvordan enkelte negative erfaringer far stor
betydning for medarbejderens samlede forstaelse af chatbotten. Informant B beskriver blandt

andet ogsa:

“Jeg har brugt den 3 gange og alle 3 gange er jeg endt med at veere hysterisk”
(Bilag 11, s. 4)

Informantens udsagn kunne indikere, at frustration og manglende problemlesning bliver
vaesentlige cues 1 medarbejdernes fortolkning af systemet. Fremfor at blive oplevet som et
effektiviserende vaerktej konstrueres chatbotten i stedet som en ekstra barriere i
arbejdsprocessen. Dette analyserer vi som en meningsskabende proces, hvor negative erfaringer

gradvist former en mere skeptisk forstaelse af systemet.

Ved narmere analyse af vores data, viser interviewet at disse cues ogsa kan pévirke
medarbejdernes fremtidige handlinger. Informant B forklarer eksempelvis:
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“Sd gdr jeg jo stadigveek mine gamle veje kan man sige, sd for mig er det ikke
blevet nemmere.” (Bilag 11, s. 8).

Udsagnet kan tolkes, som et udtryk for retrospektiv meningsskabelse, hvor de tidligere erfaringer

med chatbotten bliver styrende for fremtidige adfeerd. Informant A vender derfor tilbage til

tidligere arbejdsgange sdsom telefonisk kontakt eller direkte mails til support, fordi chatbotten

ikke opleves som en meningsfuld lgsning i praksis.

Interviewet med informant A nuancerer dog samtidig spergeskemae resultaterne ved ogsa at

pege pa situationer, hvor chatbotten opleves som brugbar. Informant B beskriver eksempelvis,

hvordan chatbotten fungerede godt i forbindelse med en konkret Outlook-relateret vejledning:
“Det kan jeg huske det afprovede jeg og det virkede.” (Bilag 11, s. 17).

Udtalelsen kan analyseres som et positivt cue, der viser, at medarbejderens forstaelse af

chatbotten varierer athangigt af opgavens karakter. Dette kunne indikere, at chatbotten opleves

som mere meningsfuld i forbindelse med simple og standardiserede vejledningsopgaver frem for

komplekse supporthenvendelser.

Informant B beskriver desuden, at chatbotten efter informantens egen vurdering sarligt kunne

fungere som et vejledningsvearktej:

“Jeg tror faktisk den ville veere rigtig god (...) til alle de 1000 vejledninger vi
sikkert har.” (Bilag 11, s. 17).

Man kan tolke ovenstaende udsagn som et udtryk for, at medarbejderen ikke nedvendigvis
afviser teknologien som helhed, men snarere konstruerer sin forstdelse af, hvilke organisatoriske
funktioner chatbotten realistisk kan understette. Dette understotter Weicks pointe om, at
meningsskabelse er en lebende proces, hvor individer kontinuerligt justerer deres forstaelse pa
baggrund af nye erfaringer og fortolkninger.

Ifolge informantens ovenstdende udsagn, har de tidligere negative erfaringer med chatbotten ikke
fort til en fuldsteendig afvisning af teknologien. Informanten navner her, hvad chatbotten i stedet
kunne vere god til, hvilket kan forstds som en meningsskabende proces. I stedet for at
konkludere, at chatbotten ikke fungerer, udvikler informanten en mere nuanceret forstéelse af

dens anvendelsesomrade. Informantens erfaring peger pa en gradvis justering af sine
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forventninger til systemet, hvilket skal forstas som, at chatbotten ikke vurderes ud fra, hvad den

burde kunne, men hvad den realistisk set kan bidrage med i praksis.

Plausibilitet

I folgende afsnit, vil der dykkes ned 1 plausibilitet, som er et/andet centralt element 1 Weicks
sensemaking teori, som beskriver, hvordan individer skaber mening gennem forklaringer, der
opleves tilstreekkeligt trovaerdige og anvendelige. Meningsskabelse handler i hej grad om,

hvorvidt information opleves som brugbar og trovaerdig i praksis (Weick, 1995).

Dette kommer tydeligt i udtryk i interviewet med informant A, hvor informanten beskriver, at
chatbotten ofte ikke giver konkrete losninger pa spergsmalet, men informanten oplever alligevel

dens made at svare pa troveerdig:

“Ja. Det, det synes jeg ikke. Fordi jeg synes egentlig den kommer, altsa det den
skriver typisk jo det der med, at det kunne veere det her svar. Sa det er ikke sadan
den er stdlsat og siger, det er sddan her, det er. Sa man kan sige didaktikken i det
den svarer ind i fungerer meget godt, synes jeg, ndr man lceser det” (Bilag 10, s. 4).

Udtalelsen kan tolkes som et udtryk for, at informant A ikke nedvendigvis forventer perfekte
eller endegyldige svar fra chatbotten, men seger mere en vejledning og stette i sin
meningsskabelse. Det essentielle her bliver derfor ikke om chatbotten svarer korrekt hver gang,
men mere om svarende fremstar realistiske og hjelpsomme nok til, at informant A kan arbejde
videre med dem.
Informant A beskriver samtidig ogsa, at chatbotten opleves som relativt troverdig, da den netop
ikke finder pa svar:

“Men jeg teenker, det er jo rigtigt, det den ikke kan svare pa. Og pd den made, den

finder ikke pd noget, der ikke passer, synes jeg” (Bilag 10, s. 4).

Informantens udsagn kan tolkes som et udtryk for, at informant A accepterer chatbottens
begraensninger, sa lenge systemet ikke producerer direkte misvisende information, hvilket kunne
indikere, at plausabilitet 1 denne sammenheng ikke handler om fuldstendig problemlesning,

men hvorvidt systemet opleves som sikkert og organisatorisk. Som det fremgér i vores interview,
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mister chatbotten plausabilitet i situationer, hvor svarene bliver for upracise eller utilstreekkelige

1 forhold til informantens behov. Informant A beskriver blandt andet:

“Jeg tror, jeg kan ikke huske, jeg har fdet svar pd et sporgsmadl endnu” (Bilag 10,
s. 3).

Informantens udtalelse kan indikere, at chatbotten ikke opleves som meningsfuld i praksis, nar
den ikke formér at understette informantens konkrete arbejdsopgaver. Dette analyserer vi som en
meningsskabende proces, hvor informanten gradvist udvikler en forstaelse af chatbotten som et
varktej med begraenset funktionalitet. Informant A pépeger ogsa, at spergsmalenes formulering

har en stor betydning for kvaliteten af chatbottens svar:

“Ofte skal du bruge ncermest de rigtige ord, for at den kan finde det rigtige sted og
give dig det rigtige svar, hvis den er meget regelbaseret” (Bilag 10, s. 6).

Ovenstdende kunne indikere, at plausibiliteten ikke alene athanger af selve chatbotten, men ogsa
af medarbejdernes evne til at kunne formulere spergsmal pa en made, som systemet kan forsta.
Dette kan man analysere som et udtryk for, at meningsskabelsen opstar i samspillet mellem
teknologiens logik og medarbejdernes sproglige praksis. Samtidig peger informantens udsagn pa,
at oplevelsen af chatbotten ikke nedvendigvis afgeres af kvaliteten af den information, der findes
1 systemet, men af informantens mulighed for at fa adgang til informationen gennem den
korrekte formulering. Hvis brugerne af chatbotten ikke har kendskab til begreber eller negleord,
som chatbotten er programmeret til at genkende, kan relevante svar forbliver utilgengelige,
selvom der er chance for at informationen rent faktisk findes i1 systemet. Denne situation
afspejler en udfordring for chatbottens plausabilitet, da informanten risikerer at opleve systemet
som utilstreekkeligt eller inkompetent. Plausibiliteten er derfor alene ikke kun et spergsmal om
svarenes kvalitet, men ogsd om hvorvidt systemet opleves som at vere i stand til at kunne forsta

og oversette informantens made at formulere sig pa.
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Social sensemaking

Kommende afsnit, tager udgangspunkt i Weicks andet centrale emne, der omhandler social
sensemaking, som er en grundlaeggende en social proces, hvor mening skabes gennem
interaktion med andre mennesker (Weick, 1995). Ens forstielse af omgivelserne formes ikke kun
af personlige erfaringer, men ogsé af de fortolkninger og normer, der deles i sociale fellesskaber.
Ovenstdende kommer til udtryk i spergeskemaet, hvor flere respondenter angiver, at de har faet
kendskab til KIT chatbot gennem kollegaer, hvori de beskriver “via kollega” og “kollega”
(Bilag 8, s. 4).

Udsagnene indikerer, at informanternes meningsskabelse omkring chatbotten ikke kun sker
gennem direkte interaktion med teknologien, men ogsé gennem sociale relationer pa
arbejdspladsen. Man kan herunder sige, at kollegaer fungerer som centrale fortolkningskilder,
hvori erfaringer og vurderinger deles samt bidrager til at forme informanternes forstéelse af
systemet, hvilket kan indikere, at medarbejdernes forventninger til chatbotten delvist udvikles,
inden de tager systemet i brug. Der kan gennem samtaler med kollegaer opsta felles forstaelser
af, hvor effektiv KIT chatbot er, hvad den kan bruges til samt hvilke begraensninger der er. Dette
viser, hvordan ens forstdelse af chatbotten ikke kun formes af egne personlige erfaringer, men
ogsa gennem fortallinger, som finder sted pé arbejdspladsen. Spergeskema resultaterne viser
ogsé, at medarbejderne har forskellige oplevelser af chatbotten, hvor den ene medarbejder

udtaler folgende:

“Jeg har kun brugt den til nemme it-relaterede opgaver og sporgsmdl, sasom nyt

kodeord, opdateringer og den slags. Det klarer den fint og venligt” (Bilag 8, s. 6).

En anden medarbejder udtaler folgende:

“Jeg bruger Chatgpt i stedet for chatbot fordi der kan den analyserer billeder. det
er keempe fordel” (Bilag 8, s. 6).
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Ovenstdende udsagn indikerer, at der i organisationen eksisterer flere parallelle forstaelser af
chatbotten. Det viser sig, at der ikke findes én felles opfattelse af chatbottens vardi, men
forskellige fortolkninger, som har udviklet sig gennem medarbejdernes erfaringer og sociale
interaktioner pa arbejdspladsen. Derfor analyserer vi medarbejdernes forstaelse af chatbotten,
som et produkt af social sensemaking, hvor mening skabes gennem individuelle erfaringer samt
feelles organisatoriske forstaelser.

Tager man udgangspunkt i interviewet med informant C, bidrager denne informant med et andet
perspektiv end de evrige informanter. Informant C beskriver chatbotten som varende brugbar og
et effektivt vaerktej til opgaverne, som fylder i hverdagen. Da der bliver spurgt ind til, hvorvidt
informanten finder chatbotten brugbar i praksis, forklarer informanten folgende:

“Jeg synes den har hjulpet. Jeg har sparet tid i mit arbejde” (Bilag 12, s. 4).

Informantens udtalelse kan tolkes som et udtryk for, at KIT chatbot findes plausibel, idet den
understotter informantens arbejdsopgaver og dermed medferer en oplevelse af effektivitet. Set
fra et sensemaking perspektiv bliver verdien af chatbotten koblet til dens praktiske
anvendelighed frem for dens teknologiske kompleksitet. Det afgarende for informanten her er
ikke, hvor avanceret teknologien er eller om chatbotten evner at fore komplekse dialoger, men
mere om den kan bidrage til en hurtig og en anvendelig losning til de udfordringer, som
informanten meder i praksis. Informantens udtalelse indikerer at der nedvendigvis ikke soges
den mest avancerede chatbot, men snarere et vaerktej der kan levere de lgsninger, som
informanten oplever som meningsfulde i den konkrete arbejdssituation. Plausibiliteten bliver teet
forbundet med oplevelsen af effektivitet og nyttevardi.

Samtidig erkender informant C, at chatbotten ikke altid forstdr de spergsmal der bliver stillet
forste gang:

“Nogle gange sd skal man omformulere sit sporgsmal” (Bilag 12, s. 3).

Selvom informanten kan blive nedsaget til at omformulere sit spergsmaél, lader det ikke til at
@ndre pd den samlede vurdering. Informanten forklarer, at der blot skal omformuleres, hvor
chatbotten sé efterfolgende finder det relevante svar. Det kan tolkes som et udtryk for, at

informanten accepterer chatbottens begransninger, sa laenge den kan besvare spergsmalene og
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hjeelpe med at lase den specifikke arbejdsopgave. Plausibiliteten er her ikke athengig af en
fejlfri kommunikation med chatbotten, men om den overordnet opleves som funktionel og nyttig.

Informanten pointerer ogsa:

“Jeg teenker man skal vel altid veere kritisk, men nar jeg stiller den direkte IT-

sporgsmdl igen sd foler jeg, at det virker” (Bilag 12, s. 5).

Udtalelsen peger pa, at informantens tillid er bygget op gennem tidligere succesfulde erfaringer,
hvilket tolkes som et udtryk for Weicks forstielse af plausabilitet, hvor informanten ikke
nedvendigvis sgger garanti for om de svar der gives, er korrekte, men vurderer chatbotten ud fra
om svarene fremstér troverdige og er anvendelige. Da informanten foroven har oplevet over
flere gange, at chatbotten har varet et nyttigt vaerktej 1 praksis, skaber der en forventning om, at
chatbotten ogsé fremadrettet vil kunne understette arbejdet. De positive oplevelser fungerer her
som referencepunkter, der gor det lettere for informanten at have tillid til chatbotten og acceptere
dens svar som varende plausible. Vi analyserer det som, at plausibiliteten skabes gennem en
akkumulering af informantens positive erfaringer. Jo flere positive oplevelser informanten
oplever, hvori chatbotten understetter arbejdsopgaver, desto sterkere bliver opfattelsen af
chatbbotten som et troverdigt og meningsfuldt vaerktej. Plausbiliteten skabes saledes gennem en
akkumulering af positive erfaringer, jo flere succesfulde oplevelser, desto sterkere opfattes
chatbotten som et troverdigt og meningsfulde vaerktej (Weick 1995, s. 55-58).

Chatbotten bliver ikke alene baseret pa det enkelte svar, men snarere pa den samlede oplevelse,
som informanten konstruerer pa baggrund af sine erfaringer. P& baggrund af informant C’s
udtalelser, som er mere positive, bidrager det til en hej grad af tillid til chatbotten og oplevet

plausibilitet.

Forventninger og misforstaelser

Social sensemaking danner grundlag for de forventninger, medarbejderne udvikler til KIT
chatbot. I det folgende afsnit, vil vi derfor analysere, hvordan forventninger og misforstaelser
opstar mellem deres forhenverende erfaringer, sociale fortolkninger, deres mede med KIT

chatbot og hvordan det tilsammen pévirker deres sensemaking.

78



Weick papeger, at ens forventninger spiller en vigtig rolle i meningsskabelsen. Personer moder
nye situationer med bestemte antagelser om, hvordan omgivelserne fungerer (Weick, 1995, s. 30-
32). Disse forventninger spiller en rolle i at forme ens fortolkninger af haendelser og oplevelser.
Nér de eksisterende forventninger ikke stemmer overens med virkeligheden, opstér der her et
behov for at skabe en ny mening og justere forstaelsen af situationen (1995).
Ovenstdende kommer til udtryk i flere af informanternes oplevelser med KIT chatbot. Nogle af
respondenterne forventede, at chatbotten kunne forsta konteksten bag deres spergsmal og
héndtere komplekse problemstillinger. Nar systemet ikke lever op til forventninger, kan der opsté
frustration og skuffelse hos brugerne.
Som naevnt tidligere, beskriver informant B, hvordan chatbotten gentagende gange henviser til en
“eDoc koordinator”, selvom informanten besidder den samme rolle:

“ “Nar jeg sd skriver, at jeg er en eDoc koordinator, sd svarer den gudhjcelpende

en gang til. Du skal kontakte din eDoc koordinator” (Bilag 11, s. 5).

Ovenstdende udtalelse kan forstas som et brud mellem informantens forventninger til systemet
og den reelle oplevelse af dets funktionalitet. Her forventer informanten en vis grad af
kontekstforstéelse, som chatbotten ikke kan levere. Chatbottens relevans og anvendelighed bliver
udfordret, idet chatbotten ikke reagerer pa den information, som informanten oplyser.

Informant A beskriver ogsa, hvordan chatbotten ofte kraever en mere praecis formulering:

“Ofte skal du bruge ncermest de rigtige ord, for at den kan finde det rigtige sted og
give dig det rigtige svar” (Bilag 10, s. 6).

Udtalelsen peger p4, at informanten forventede en mere fleksibel dialog med chatbotten, hvor

den kunne fortolke forskellige formuleringer af det stillede spergsmal.

Usability-heuristikker

I folgende afsnit, vil vi kigge naermere pa vores data med Jakob Nielsens usability-heuristikker

som analytisk ramme.
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Med anvendelse af Jakob Nielsens heuristikker som en del af den analytiske ramme, muligger
det at undersegge, hvordan brugernes personlige erfaringer kan relateres til de centrale usability-
principper som: Visibility of system status, Match between system and the real world, User
control and freedom, Consistenccy and standards, Errors prevention, Recognition rather than
recall, Flexibility and efficiency of use, Aesthettic and minimalist design og Help user recognize,

diagnose and recover from error (Nielsen 1994, s. 153).

Selvom Nielsen opstiller ni centrale usability-heuristikker, vil vi i analysen ikke inddrage
samtlige principper, da vi ikke har til formal at gennemfere en fuldsteendig heuristisk evaluering
af KIT chatbot. Vi vil derimod fokusere pd at undersgge de relevante usability-heuristikker, som
er fremtreedende i den indsamlede empiri. Pa baggrund af interviewene og online sporgeskema
udveaelges de heuristikker, som relaterer sig til brugernes erfaringer og oplevelser med KIT

chatbot. Vi vil derfor fokusere pé folgende usability-heuristikker;

- Match between system and the real world
- Recognition rather than recall
- Flexibility and efficiency of use

- Help users recognize, diagnose and recover from errors
Match between system and the real world

En central heuristik ifelge Jakob Nielsen er, at et system skal kunne kommunikere pé en méade,
der stemmer overens med brugerens virkelighed. Her er der tale om sprog og logik, som opleves
naturligt og genkendeligt for brugeren. Hvis systemet fejler 1 at afspejle brugerens kontekst samt
forstéaelse, kan det resultere i frustration og dermed reducere systemets anvendelighed (Nielsen
1994, s. 153).

Resultaterne fra spergeskemaet peger hen mod, at flere brugere oplever udfordringer med dette
aspekt af KIT chatbot. Flere respondenter navner, at KIT chatbot har problemer med at forsta

deres spergsmal eller den situation de befinder sig i. En respondent udtaler folgende:
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“Hvis der er en fejl og man skriver til den. eks. Digital post virker ikke. Sa er dens
svar at man skal kontakt sin forvaltnings digital postkoordinator. Nar man sd
skriver, man er digital postkoordinator, kan den stadig ikke hjcelpe. Derfor jeg
aldrig bruger den”. (Bilag 8, s. 6).

Udtalelsen kan tolkes som et udtryk for, at KIT chatbot ikke besidder kapaciteten pa baggrund af
brugerens organisatoriske rolle og kontekst. Brugeren her forseger aktivt at tilfeje relevant
information til dialogen med chatbotten, men dette @ndrer ikke chatbottens respons. Der kan
derfor opsté et misforhold til mellem chatbottens forstéelse af systemet og brugerens virkelighed.
Taget Jakob Nielsens heuristik 1 betragtning, kan ovenstdende indikere, at KIT hatbotten ikke
formar at understotte en situationsbestemt kommunikation optimalt i og med, at den ikke kan
vare behjelpelig og endda med yderligere tilfojet information.

En anden respondent beskriver en lignende situation, hvori chatbotten har udfordringer med at

svare pa henvendelsen;

“Man skriver i over 5 minutter og alligevel bliver man videresendt til KS telefonen,
sd kan det ogsa veere lige meget. Har oplevet det op til flere gange, sd det er ikke
bare fordi det er sket 1 gang ud af mange. KIT chatbot har lost 1 ting og det er
"Ring til KS". (Bilag 8, s. 6).

Respondenten beskriver, hvordan der efter l&ngere tids interaktion bliver henvist til
telefonsupport, da chatbotten ikke kan forstd henvendelsen. Respondentens udtalelse kunne
indikere, at chatobotten har problemer/udfordringer med at oversatte medarbejderens
formulering til et svar, der er relevant i den givne kontekst. Nar chatbotten ikke formar at forsta
sproget eller de problemstillinger, der bliver stillet af brugeren, udfordres oplevelsen af systemets
brugervenlighed samt relevans. Dette kan derfor analyseres som et usability problem, systemets
logik ikke stemmer overens med brugerens forventninger og virkelighed.

Pé den anden side kan man se pa resultaterne af spergeskemaet, at nogle medarbejdere oplever
chatbotten fungerer godt, nar det kommer til mere simple og standarde arbejdsopgaver. En af

respondenterne udtaler:
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“Jeg har kun brugt den til nemme it-relaterede opgaver og sporgsmdl, sasom nyt

kodeord, opdateringer og den slags. Det klarer den fint og venligt” (Bilag 8, s. 6).

Taget begge ovenstdende udtalelser i betragtning, indikerer det at chatbotten fungerer bedst i
situationer, hvor brugernes problemstillinger kan kobles direkte til eksisterende vejledninger
eller standarde svar. Dette peger pa, at udfordringen nedvendigvis ikke ligger i KIT chatbot som
teknologi, men mere i chatbottens evne til at hdndtere komplekse/indviklede og

kontekstathengige problemstillinger.
Recognition rather than recall

Ifolge Jakob Nielsen omhandler denne heuristik om, at brugeren ikke selv skal vere nedsaget til
at huske de bestemte kommandoer, begreber eller arbejdsgange for at kunne anvende et system
(Nielsen 1994, s. 153). Derimod skal systemet kunne understotte genkendelse ved at gore
muligheder og information samt funktioner synlige. Ifolge vores data, fremgér det, at flere
medarbejdere fandt det svert at finde information omkring chatbotten eller slet ikke havde

kendskab til den. En af respondenterne udtaler:

“Jeg var ikke klar over at den eksisterede. Har tilegnet mig viden gennem en

kollega, kan ikke finde noget om den pd intra” (Bilag 8, s. 4).

Respondentens svar indikerer, at systemet understetter genkendelse i et begrenset omfang. Her
md medarbejderen vere athangig af sin kollega for at fa viden eller tidligere erfaringer for at
blive opmerksom pa chatbotten og dens anvendelsesmuligheder. Det peger pa, at systemet ikke
er integreret i medarbejdernes arbejdsgange eller ikke er synlig nok. Som naevnt tidligere, udtaler
flere respondenter, at der skal specifikke formuleringer til for at fi svar, som de finder relevante.
Dette kan tolkes som et usability problem, relateret til netop recognition rather than recall.
Ansvaret flyttes fra systemet til brugeren, ndr det er brugeren der skal huske bestemte begreber,
formuleringer eller nogleord for at f4 adgang til relevant information. Det resulterer i at systemet
ikke formér at understette genkendelse af muligheder og lesninger og derimod kraver at

brugerne selv ved, hvordan spergsmalene skal formuleres.
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Ifolge sporgeskemaet data kan vi ogsa se, hvordan medarbejdere eftersperger bedre adgang til

information og bedre segefunktioner. En af respondenterne skriver;

“Storre sammenhceng i datainfrastruktur, sa vi kan bruge et Al-veerktoj til at

fremsage den viden vi har behov for, for at lose vores opgaver” (Bilag 8, s. 6).

Ovenstdende svar kunne indikere, at der er et behov og forventning til et system, som kan hjelpe
med at finde og genkende relevant information, i stedet for selv at have viden til, hvad de pracis
skal lede efter. Set ud fra Jakob Nielsens heuristik, indikerer dette, at der er et behov for at KIT
chatbot kan understette brugernes genkendelse af relevante vejledninger og lesninger i en hejere
grad.

Derudover indikerer medarbejderne i flere tilfelde, at de er athengige af tidligere erfaringer,
organisatorisk viden eller specifikke formuleringer for at kunne anvende systemet effektivt.

Dette kan skabe barrierer for brugen af chatbotten og reducere dens oplevede brugervenlighed.
Flexibility and efficiency of use

Ifolge Jakob Nielsens heuristik flexibility and efficiency of use ber et system understotte
fleksibilitet og effektivitet, s& brugerne af det givne system kan lose opgaverne hurtigt samt
tilpasse anvendelsen til deres egne behov og arbejdsfunktioner (Nielsen 1994, s. 153). Nar et
system formar at reducere brugerens arbejdsindsats og understetter en hurtig vej til den enskede
losning, opleves det som effektivt. Ifolge spergeskema resultaterne, beskriver flere
medarbejdere, hvordan de ikke oplever chatbotten som varende fleksibel, taget deres

arbejdsopgaver i betragtning. En respondent svarer:

“Jeg bruger Chatgpt i stedet for chatbot fordi der kan den analyserer billeder. det
er keempe fordel” (Bilag, 8, s. 6).

Svaret indikerer, at respondenten finder vaerktejet ChatGPt mere fleksibelt end KIT chatbot.
Anvendelsesomrddet udvides, nér det er muligt at analysere billeder og det muligger ogsa at

héndtere flere slags problemstillinger gennem det samme system. Derudover peger det pa, at
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brugerne finder KIT cchatbotten begranset i forhold til funktionalitet sammenlignet med
medarbejdernes behov.

En anden respondent skriver;

“Begreenset ny viden, og den har ikke adgang til alt relevant data i KK, hvilket
begreenser den brug” (Bilag §, s. 6).

Respondentens svar peger pa at KIT chatbots datagrundlag opleves som en begrensning og kan
derfor ikke bruges effektivt i forhold til ens behov. Charbottens evne til at understotte
opgavelgsningen reduceres, nar den ikke har adgang til relevant information. Dette resulterer i, at
brugerne mé opsege informationen andre steder, hvilket leder til et aget tidsforbrug og dermed
reducerer chatbottens oplevede nyttevardi. En anden respondent fremhaever et enske til
chatbotten;

“Der er ikke som sadan en funktion, jeg mangler. Men kvaliteten af svarene skal

veere betydelig bedre, hvis det skal kunne det samme som lignende tjenester” (Bilag

8,s.7).

Ovenstdende svar indikerer, at medarbejderen ikke nodvendigvis eftersperger flere funktioner,
men egnsker en mere effektiv udnyttelse af de funktioner der allerede findes. Ifelge Jakob
Nielsen, omhandler fleksibilitet og effektivitet ikke kun om antallet af systemets funktioner, men
derimod om i hvor grad det understetter brugerne hurtigt (Nielsen, 1994). Som navnt tidligere,
vil dette oge tidsforbruget for brugeren, da de bliver nedsaget til at opsege informationen et
andet sted, nar systemet ikke opleves effektivt. Medarbejdernes svar peger pé, at chatbottens
effektivitet afhenger af svarenes kvalitet og relevans. Chatbotten risikerer derfor at fremsta som

et veerktej, som ikke formar at effektivisere arbejdet for medarbejderne.
Help users recognize, diagnose and recover from errors

Jakob Nielsens heuristik Help users recognize, diagnose and recover from errors, omhandler
hvordan et system ber kunne hjelpe brugeren med at identificere, forsta og handtere fejl (Nielsen

1994, s. 154). Hvis systemet ikke kan forstd en foresporgsel eller lose en opgave, bar systemet
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kunne vise det og derefter hjelpe brugeren videre mod en lgsning. Formalet med systemet ber
veaere at hjelpe brugeren med deres arbejdsopgaver og dermed reducere frustrationen. Data fra
interviewene viser, at medarbejderne netop har udfordringer med ovenstaende.

Som neavnt tidligere, udtaler informant B om en situation, hvor chatbotten havde problemer med

at forsta hendes henvendelse:

“ Nar jeg skriver, at jeg er eDoc kooridnator, sd svarer den gudhjelpmende en

gang til. Du skal kontakte din eDoc koordinator” (Bilag 11, s. 5).

Informantens udtalelse viser, hvordan chatbotten ikke forstér eller formar at hjelpe
medarbejderen med at diagnosticere problemet og dermed hjelpe medarbejderen videre 1
processen. Tvartimod skaber chatbotten en form for blokade, hvilket analyseres som et usability
problem, da chatbotten ikke kan understotte medarbejderens mulighed for at komme videre i
processen. Chatbotten fastholder den samme anbefaling til medarbejderen, i stedet for at tilpasse
sit svar til den nye information, hvilket skaber en mindre positiv oplevelse for brugeren. Det
kunne indikere, at KIT chatbbotten har mangel pa mekanismer til at identificere, hvornér en
foreslaet losning ikke er relevant lengere. Ifolge Nielsens (1994) heuristik ber et system vejlede
den enkelte bruger mod neste skridt i processen samt hjelpe brugeren med at forstd hvorfor den
oprindelige losning ikke lengere kan anvendes. Informant A udtaler sig om en lignenden

situation, hvori chatbottens svar ikke findes brugbart;

“Altsd enten omformulerer jeg det, eller ogsad beder jeg om at snakke med en

medarbejder” (Bilag 10, s. 3).

Udtalelsen peger pa, at informanten her selv mé finde ud af, hvordan systemet begransninger
skal handteres, Problemet her bliver ikke forklaret af chatbotten, hvilket ger, at informanten
bliver nadsaget til selv at finde en lgsning. Dette er brud med Nielsens heuristik, hvori systemer
aktivt ber hjelpe den enkelte bruger med at genkende samt handtere de fejl der kan opsté
(Nielsen, 1994). Derudover kan der opsta en forvirring i forhold til, hvad problemet skyldes. Det

bliver uklart om det er systemers begrasninger, brugernes formuleringer eller en mangel pa
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information 1 selve systemet. Dermed bliver det sverere for brugeren at vurdere hvordan det
givne problem kan lgses pd bedste vis/made. Samtidig peger udtalelsen ogsa pa, at chatbotten
ikke formdr at understette leringsprocessen hos informanten.

Da chatbotten har udfordringer med at forklare, hvad problemet skyldes, gor dette automatisk
svarere for informanten at navigere videre i dialogen. Chatbottens vardi som et selvstendigt
supportvaerktej reduceres, da informanten ender med at kontakte en anden medarbejder.

Béde informant A og B’s udtalelser peger p4, at KIT chatbot pa nuvaerende tidspunkt primaert
understotter den indledende kontakt mellem bruger og supportsystem og ikke er i stand til at
hjelpe med at forsta drsagen bag problemet eller guide hen mod en losning, der bliver stadt pa
fejl eller misforstaelser.

I relation til Nielsens heuristik betyder dette, at systemet ikke fuldt ud understotter brugerens

mulighed for at genkende, diagnosticere og handtere fejl.

Diskussion

Formalet med folgende afsnit er at diskutere og fortolke specialets centrale fund i lyset af de
teoretiske perspektiver, der har dannet grundlag for analysen, herunder Technology Acceptance
Model, sensemaking og usability-heuristikker. Mens analyseafsnittet har fokuseret pé at
identificere monstre i det empiriske materiale, soger diskussionen at forsta fundenes betydning i
en bredere teoretisk, organisatorisk og forskningsmaessig kontekst. Hensigten er ikke blot at
gengive resultaterne, men at diskutere, hvordan medarbejdernes oplevelser af KIT chatbot kan
fortolkes 1 relation til eksisterende forskning og centrale problemstillinger inden for

chatbotteknologi.

Diskussionen sgger at nuancere fundene ved at undersege, hvordan de bade bekrafter og
udfordrer eksisterende antagelser om digitale teknologier i Kebenhavns Kommune. Som uddybet
1 litteraturreviewet, peger tidligere studier pa flere forskningshuller vedrerende interne brugeres
oplevelser, organisatorisk implementering og teknologiens funktionalitet, hvilket tilsammen
skaber et fragmenteret forskningsfelt. Disse huller har formet specialets analytiske fokus og

udger grundlaget for de tre dilemmaer, som diskussionen tager udgangspunkt i. Det forste
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dilemma omhandler spaendingsfeltet mellem en regelbaseret chatbot og medarbejdernes
forventninger til generativ kunstig intelligens. Det andet dilemma vedrerer forholdet mellem
teknologiens begransninger og den organisatoriske implementering, mens det tredje dilemma
dykker ned i balancen mellem automatisering og behovet for menneskelig stotte 1 komplekse og
kontekstspecifikke arbejdsgange.

Diskussionen er sdledes struktureret med henblik pé at skabe en analytisk bevegelse fra teori til

praksis og tilbage igen, sd specialets bidrag til bade forskning og praksis tydeliggores.

Afslutningsvis praesenteres en videnskabelig teoretisk refleksion over specialets pragmatiske
udgangspunkt samt en kritisk vurdering af de metodiske begransninger, der knytter sig til
undersogelsens design, datagrundlag og analyse. Herved vurderes undersegelsens styrker og
begraensninger samt deres betydning for fortolkningen af resultaterne og for specialets samlede

bidrag.

Dilemma 1

regelbaseret vs. forventninger til generativ Al

Pa baggrund af den teoretiske og metodiske ramme praesenteres der i det folgende afsnit,
analysen af specialets empiriske fund.

Analysen viser, at et centralt dilemma i medarbejdernes oplevelser af KIT chatbot, er
spendingsfeltet mellem dens regelbaserede funktionalitet og medarbejdernes forventninger til Al

baserede losninger.

Denne forskel kan forstas gennem TAM3 teorien, hvor medarbejderne anvender tidligere
erfaringer med generativ Al som referencepunkt for, hvad en chatbot ber kunne. Det pavirker
ikke kun PU og PEUO, men ogsd TAM’s holdning til brugen af teknologien (dimension attitude
towards use), idet negative erfaringer med funktionalitet pévirker den generelle holdning til
teknologien (Davis, 1989; Davis & Granic, 2024).

Problemstillingen udspringer af en grundlaeggende forskel mellem, hvad teknologien faktisk kan,

og hvad medarbejderne forventer, at den ber kunne. Omvendt er KIT chatbot ikke stand til at
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héndtere komplekse forespargsler eller stille opfelgende spergsmaél, og det skaber et tydeligt
misforhold mellem systemets kapacitet og brugernes forventninger. Denne afvigelse er ikke
udtryk for medarbejdernes fejlfortolkning, men for et strukturelt design og
kommunikationsproblem, hvor teknologien ikke afspejler de mentale modeller, medarbejderne
bringer med sig. Afvigelsen medferer en risiko for lav adoption, faldende tillid og manglende
engagement i teknologien. Det understreger behovet for klar afstemning af forventninger i
Koncern IT.

Set gennem et meningsskabelse perspektiv bliver denne uoverensstemmelse endnu tydeligere
med nye situationer ved at traekke tidligere erfaringer (Weick, 1995), og skaber en forventning
om, at chatbotten kan forstd kontekst, stiller opfelgende spergsmal og tilpasse svar til
situationen. Nar KIT chatbot ikke lever op til disse forventninger, opleves teknologien som
utilstraekkelig, ikke fordi den er fejlbeheftet, men fordi den ikke passer ind i den meningsramme,
medarbejderne anvender. Sammenkoblingen af sensemaking og usability perspektivet tydeligger
derudover, hvordan medarbejdernes forventninger formes af tidligere erfaringer med generativ
Al og pévirker deres vurdering af teknologiens relevans og brugbarhed, sarligt princippet om
“Match between system and the real world” (Nielsen, 1994).

En informant beskriver hvordan den svarer rigtigt men ikke hjelper brugeren videre, mens andre
bemarker, at den kan det samme som K-Al. Dette viser, hvordan forventninger til generativ Al
skaber en mélestok, som KIT chatbot ikke er designet til at leve op til. Dilemmaet adresserer to

centrale forskningshuller

1. Manglende forskning om chatbots i offentlige organisationer

2. Medarbejderperspektivet er underbelyst

Dermed bidrager specialets fund direkte til at udfylde bade forskninghul to og tre, idet brugernes
oplevelser og fortolkninger synligger interne brugere som en sarlig og hidtil underbelyst gruppe.
At interne medarbejdere vurderer KIT chatbot som Al understottes af Brandtzaeg & Folstad
(2017), ved at argumentere, at brugere ofte sammenligner nye teknologier med tidligere

erfaringer, hvilket pavirker bade adoption og tilfredshed. Det gelder is@r i organisationer, hvor
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flere teknologier eksisterer side om side, og hvor medarbejdere derfor udvikler forventninger pa

tveers af systemet.

Dilemmaet synes at rumme vasentlige praktiske konsekvenser, idet medarbejdere opfatter KIT
chatbot som generativ Al losning, kan der opsta en form for skuffelse, som tyder pé et
misforhold mellem teknologiens design og de forventninger, der knyttes til den. Det rejser
spergsmal om, hvordan organisationen kommunikerer teknologiens formal og begransninger, og
hvordan tydeligere afklaring af, at KIT chatbot er udviklet til at hdndtere enkle foresporgsler
frem for komplekse dialoger, kan bidrage til at justere medarbejdernes forventninger. Samtidigt
abner dilemmaet for bredere refleksion over teknologiens fremtidige rolle i organisationen. I en
kontekst, hvor Al allerede indgér i medarbejdernes daglige praksis, bliver det relevant at

undersoge, hvorfor regelbaserede losninger kan sameksistere med mere avancerede systemer.

Denne indsigt kan inspirere til overvejelser om hybridmodeller, hvor regelbaserede funktioner
kombineres med generativ Al, eller om udviklingen af dialog flows, der bedre understotter
behovet for fleksibilitet og kontekstforstaelse. I forlengelsen heraf introduceres naste afsnit,
Dilemma 2, som bevager sig fra et fokus pa teknologiske egenskaber til et fokus pa
organisatorisk implementering. Hvor det forste dilemma undersegger sp@ndingsfeltet mellem
regelbaseret funktionalitet og forventninger til generativ Al retter det andet blikket mod de

strukturelle og kommunikative forhold, der former medarbejdernes forstielse af teknologien.

Dilemma 2

Teknologiske begransninger vs. Organisatorisk implementering

Et andet vesentligt dilemma i medarbejdernes oplevelse af den regelbaseret digitale losning,
omhandler samspillet mellem teknologiens grundleggende begraensninger og den méde, den er
blevet implementeret pa i organisationen. Her bliver det tydeligt, at teknologi ikke kan forstés
som et isoleret artefakt, men som en del af et socioteknisk system, hvor kommunikation, lering

og forankring fungerer som integrerede dele af teknologien.
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Fundene fra analysen peger pa, at KIT chatbots udfordringer ikke udelukkende udspringer af
dens regelbaserede design, men ogsa er tet forbundet med manglende onboarding, uklar

kommunikation om chatbottens formél og begraenset organisatorisk forankring. Perspektivet
uddybes i ekspertinterviewet (Bilag 9), hvor informanterne papeger, at der ikke eksisterer en

struktureret onboarding, idet ansvaret ligger hos de enkelte forvaltninger.

Forstéelsen af verdiskabelse gennem digitale losninger genfindes ligeledes i den faellesoffentlige
digitaliseringsstrategi, hvor det fremhaves, at digitale lasninger skal skabe vardi for bade
borgere og medarbejdere og understottes af hensigtsmassige organisatoriske rammer for at
realisere deres fulde potentiale (Digitaliseringsstyrelsen, 2026).

Dette gor sig ikke geldende i den data vi indsamlet fra brugere af KIT chatbot, hvorfor det er
relevant at se n&ermere pa den teknologiske karakter af systemet. Chatbottens regelbaserede
design har direkte betydning for, hvordan medarbejderne oplever og bruger den i praksis.
Regelbaserede chatbots som KIT chatbot, fremhaeves i litteraturen som stabile og forudsigelige,
men begraensede i fleksibilitet (Jain, et.al., 2025). Denne teknologiske struktur mindsker risikoen
for fejl og uforudsigelige svar, hvilket er centralt i offentlige organisationer, der handterer
folsomme oplysninger og skal sikre ensartet service. Dog kan regelbaseret systemer opleves som
mindre intuitive ndr brugernes sporgsmal falder uden for foruddefinerede regler (Jain et al.,

2025).

Manglende strukturerede onboarding og introduktion til KIT chatbot

Et gennemgéende fund, som navnt tidligere, er at flere medarbejdere ikke har modtaget en
maélrettet introduktion til, hvad KIT chatbot kan og ikke kan (Bilag 9). Det har til tider fort til
misforstaelser, urealistiske forventninger og i nogle tilfelde frustration (Bilag 11). Fravaeret af
onboarding udger ikke blot et praktisk problem, men et strukturelt vilkdr, der fremmer
medarbejdernes forstielse af teknologien. Korte instrukser 1 interne systemer eller korte
vejledninger lader ikke til vaere tilstreekkelige for, at medarbejderne kan tilegne sig nok viden og
anvende KIT chatbot pa en meningsfuld méde.

Manglende introduktion betyder ogsa, at brugerne af KIT chatbot selv mé skabe mening omkring

teknologien. Her bliver sensemaking perspektivet centralt, da medarbejderne ikke modtager en
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tydelig organisatorisk kommunikation om KIT chatbots funktionalitet og begransninger
(Weick,1995). De skaber mening pa baggrund af deres eksisterende erfaringer med lignende
teknologier, som K-AlI eller chatGPT (openAl 2026; Kebenhavns Kommune, 2026¢). Nér der
ikke foreligger en tydelig forstaelse af chatbottens formél og funktion, erstatter brugerne de

opstaede forstaelsesmessige huller med deres egne erfaringer.

Sensemaking perspektivet bidrager til at forklare, hvorfor KIT chatbot tekniske begransninger
kan opleves som mere problematiske, end de nedvendigvis er. Det er ikke teknologien, der fejler,
men fraveret af organisatorisk kommunikation, som ger det vanskeligt for medarbejderne at
forsta teknologiens rolle. Ifolge Weick (1995) athenger meningsskabelse i organisationer af
klare signaler, felles forstdelser og kontinuerlig kommunikation.

Empirien viser at flere brugere antager KIT chatbot det samme som et Al varktej eller et
midlertidigt pilotprojekt og derfor ikke vaerd at investere sin tid i (Bilag 8-13). Disse eksempler
viser, at KIT chatbot ikke blot udfordres af tekniske begrensninger, men af en implementering,

der ikke har skabt faelles forstaelse, ejerskab eller relevans.

Koblingen til forskningshuller synligger, at der fortsat mangler forskning i brugen af chatbots i
offentlige organisationer samt i onboarding og introduktion til regelbaserede chatbots som KIT
chatbot.

Specialets fund indikerer, at implementering af regelbaseret chatbots i offentlige institutioner,
som Koncern IT mi forstas i lyset af organisatoriske strukturer, kommunikationspraksisser og
medarbejdernes meningsskabelse, et felt omrade, hvor forskningen fortsat er begraenset.
Brandtzaeg & Folstad (2017) fremhaver, at brugere ofte misforstar chatbots funktionalitet, nér
forventninger ikke styres.

Denne indsigt danner grundlag for det felgende afsnit, hvor fokus flyttes fra implementeringens
institutionelle dimension til de praktiske udfordringer, der opstar, ndr automatisering meder

komplekse og kontekst tunge arbejdsgange.
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Dilemma 3

Automatisering vs. menneskelig stotte

Fundene fra analysen peger pé, at arbejdet i offentlige organisationer ofte indebarer komplekse
vurderinger, undtagelser og situationsbestemt demmekraft, som forudsatter menneskelig
ekspertise. I sddanne situationer er automatisering begraenset, da teknologien ikke kan indfange
den kontekstuelle forstaelse, medarbejderne anvender i praksis. Det gaelder isar i sager, hvor
regler skal fortolkes, hvor der er flere mulige handlemuligheder, eller hvor der opstar uforudsete
situationer.

Weicks sensemaking teori (1995) kan anvendes til at forklare, hvorfor den digitale lasning, som
KIT chatbot har svaert ved at understotte de meningsskabelsesprocesser, der preger
medarbejdernes arbejde. Vi inddrager udvalgte eksempler pa nogle af de syv egenskaber, som er
relevante for at forstd denne sammenhang (Weick, 1995). Flere medarbejdere fortolker KIT
chatbot gennem deres professionelle identitet, som kompetente IT-brugere, dog oplever de, at
deres selvforstaelse udfordres nar systemet fremstar for simpelt.

Det afspejler Weicks pointe om identitetskonstruktion: mening skabes ud fra, hvem man opfatter
sig selv som, og hvad der forventes i ens rolle.

Medarbejdere konstruerer mening efter interaktionen med KIT chatbot. En enkelt negativ
oplevelse udvikler sig hurtigt til en forteelling om, at chatbotten ikke hjelper en bruger videre,
hvilket er en klassisk retrospektiv sensemakingproces (Bilag, 11, s. 12).

Hvis de tidligere har oplevet bureaukratiske barrierer, tenderer de mod at udvise storre skepsis

over for nye teknologier, som det ogsa gor sig geeldende for flere af informanterne.

Hvis brugeren stiller simple spergsmaél, som tilfeeldet med informant C (Bilag 12), skaber deres
handling simple svar, en cirkular proces som Weick beskriver med begrebet enactment, hvor
handlinger skaber den virkelighed, der senere fortolkes (Weick, 1995). Relevante egenskaber
som det sociale og det kontinuerligt (ongoing) er ligeledes centrale, da meningsskabelsen ikke er
en isoleret begivenhed, men en vedvarende proces, der udvikles gennem integration i praksis.
Selvom chatbotten er digital, foregér meningsskabelsen socialt, idet mening skabes i fellesskab

og formes gennem kollegiale samtaler, delte erfaringer og gensidig fortolkning af teknologiens
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rolle i arbejder. Flere interviewpersoner navner, hvordan de taler med kolleger, deler erfaringer
og anbefaler KIT chatbot til hinanden, og dermed skaber kollektive fortellinger om chatbotten
som enten nyttig eller mangelfuld. Chatbottens interaktioner opherer ikke nedvendigvis, da
brugerne kan vende tilbage med nye sporgsmaél, frustrationer eller ny viden. Medarbejderens
vurdering af KIT chatbot er derfor ikke statisk, men en del af en kontinuerlig labende

meningsskabelsesproces.

Automatisering som supplement, ikke erstatning

Dilemmaet viser, at digitalisering i offentlige organisationer ber forstas som et supplement til
menneskelige stotte. KIT chatbot kan hindtere simple forespargsler, men begrenset kapacitet til
komplekse eller tvetydige spergsmal. KIT casen peger pé, at medarbejdere bruger chatbottens
hurtige, faktuelle svar, men alligevel soger kollegial sparring, nir opgaver kraver faglige
vurderinger. I den forbindelse bliver det tydeligt, at chatbotten ikke skal erstatte faglige
demmekraft, men fungere som triagering vaerktej, der sorterer simple henvendelser fra og

frigiver tid til de komplekse opgaver, hvor menneskelige ekspertise er uundverlig.

Denne forstéelse af automatisering som supplement kan yderligere belyses gennem Brandtzaeg
& Folstad (2017), der undersgger brugeres motivation til at anvende chatbots, da mennesker
primart anvender chatbots for at ege produktiviteten og fi effektiv adgang til information. Det
stemmer overens med medarbejdernes forventninger til KIT chatbot, idet de netop eftersoger
disse krav. Forskerne papeger desuden, at brugere seger social interaktion og dialogisk stette.
Selvom KIT chatbot ikke er designet som social teknologi, afspejler medarbejdernes enske om
opfelgende spergsmaél og sparring netop denne dimension: De foretraekker en form for
interaktion, der minder om den stette, de normalt fér fra kolleger. Dilemmaet bererer en central
forskningshul: begreenset forskning om chatbots i offentlige medarbejdermiljoer. Fundene
understotter, at automatisering i1 offentlige organisationer udvikles som en socioteknisk proces,

hvor teknologi, organisation og menneskelig praksis gensidigt former hinanden.

Videnskabsteoretisk refleksion
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For at nuancere forstdelsen af specialets resultater, er det essentielt at diskutere de
videnskabsteoretiske og metodiske valg, som specialet bygger pd. Formélet med folgende afsnit,
er at reflektere over, hvordan specialets videnskabsteoretiske udgangspunkt og den metodiske
tilgang har pavirket muligheder og begransninger. Til at starte ud med, vil vi diskutere
pragmatismen som den videnskabsteoretiske ramme, efterfulgt af refleksioner over de anvendte

metoder.

Vores valg af pragmatismen som videnskabsteoretisk udgangspunkt, har haft en betydning for
bade undersogelsens design og den viden der blev produceret. Vores fokus har herunder ikke
veaeret at identificere én enkel objektiv sandhed om KIT chatbots brugervenlighed, men derimod
at undersege, hvordan medarbejdere i Kebenhavns Kommune oplever, anvender og skaber
mening omkring chatbotten i praksis. Det afspejler pragmatismens grundleggende antagelse om,
at viden opstir gennem handling og erfaring og hvis vaerdi athaenger af dens praktiske
anvendelighed (Brinkmann, 2013). En styrke ved brug af denne tilgang er, at den muliggjorde en
metodisk fleksibilitet, hvor bade et sporgeskema, et ekspertinterview og fire brugerinterviews
kunne kombineres, som tilsammen kunne belyse vores problemstilling fra adskillige vinkler.
Derudover har kombinationen af de ovennavnte metoder muliggjort at identificere generelle
menstre blandt medarbejdere 1 Socialforvaltningen og opné sterre indsigt i udfordringer samt

erfaringer, der former disse menstre.

Pa den anden side legger pragmatismen vaegt pa kontekst, erfaring og praksis, hvilket forer til at
den producerede viden bliver tet knyttet til organisatoriske sammenhang, herunder Kebenhavns
Kommune (Brinkmann, 2013). Resultaterne opndet gennem undersggelsen, afspejler derfor
medarbejdernes oplevelser af KIT chatbot péd det givne tidspunkt og de specifikke
organisatoriske rammer, hvilket betyder at de ikke kan generaliseres eller ssmmenlignes med

andre chatbotlesninger, organisationer eller anvendelseskontekster.

Pragmatismens fokus mod lgsninger, der virker i praksis, indeberer en risiko for, at bredere
strukturelle og kritiske perspektiver tillegges mindre vaegt. Ved at rette fokusset pa
brugervenligheden af KIT chatbot og medarbejdernes erfaringer af denne, kan andre forhold,
som teknologiske begransninger, organisatoriske magtstrukturer og andre bredere

samfundsmessige udfald af digitalisering, f4 mindre fokus.
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Grundet dette fokus, har vi primert produceret viden om medarbejdernes oplevelser i praksis,
frem for andre faktorer og strukturer der omgiver chatbot teknologien. Det har resulteret i, at
forhold som beslutningsprocesser bag implementeringen af KIT chatbot, prioriteringer som har
indgéet i udviklingsarbejdet eller andre rammer i1 organisationen, ikke er blevet udforsket eller
problematiseret. Samtidig kan det betyde, at potentielle magtforhold mellem ledelse, udviklere
og brugere ikke bliver undersegt, da de kan have en betydning for, hvordan teknologien
anvendes og opleves i praksis. Man kan derfor argumentere for, at pragmatismens fokus pa
erfaring og nyttevaerdi understotter ens forstaelse af teknologien, hvori dens praktiske
funktionalitet sattes i centrum, mens spergsmélet om teknologiens konsekvenser i en bredere

kontekst ikke bliver undersogt.

Pa baggrund af ovenstéende refleksioner, vurderer vi pragmatismen som varende et relevant
videnskabsteoretisk udgangspunkt for specialet, i og med at vores fokus har vaeret at undersoge

brugervenligheden af KIT chatbot og skabe en forstaelse for en praksisnar viden.

Refleksioner over valgte metoder

Taget afset i den pragmatiske tilgang, hvor fokusset ligger pa at besvare undersogelsens
problemstilling med de valgte metoder, der bedst kan bidrage med relevant viden, er det derfor
ogsa relevant at reflektere over de specifikke metodiske valg der er blevet truffet i dette speciale.
I folgende afsnit vil vi diskutere anvendelsen af online spergeskema og semistrukturerede
interviews, hvori der dykkes ned i deres styrker og begrensninger samt betydningen for
resultaterne indsamlet under specialet. Refleksioner over de metodiske valg, vil hermed bidrage

til en mere kritisk vurdering af specialets datagrundlag.

Ved at anvende et spergeskema, har det muliggjort at indsamle data fra en bredere gruppe
respondenter pa kortere tid. Dog er der en risiko for selvselektion, da deltagelsen til
undersogelsen er frivillig, hvilket kan have medfort, at bestemte grupper af brugere er
overreprasenterede. Dette kan have en effekt pd undersegelsens reprasentativitet og dermed
pavirke, i hvilken grad resultaterne afspejler malgruppen som helhed. Desuden kan det heller
ikke udelukkes, at de respondenter, der valgte at besvare online spergeskema, havde mere

erfaring eller storre interesse for KIT chatbot end de gvrige brugere, som ikke valgte at deltage i

95



undersogelsen, hvilket ogsé kan have pavirket dataens reprasentativitet. Det har derudover ikke
varet muligt at afklare misforstielser, der kunne have dukket op under besvarelser af

spergsmalene, hvilket kan have haft en betydning for datakvaliteten.

Da dataindsamlingen var underlagt organisatoriske rammer, har det pavirket vores muligheder
med at opnd en hgj svarprocent. Inden vi kunne sende spergeskemaet ud, skulle der indhentes en
godkendelse fra de specifikke afdelinger i Kebenhavns Kommune. Da flere medarbejdere enten
var pa ferie, pa barsel eller sygemeldt, har det per automatik reduceret antallet af potentielle
respondenter. Vi fik derudover kun godkendelse til at udsende spergeskemaet ud to gange i alt
og en enkelt pdmindelse herefter, da de specifikke afdelingerne enskede at begraense forstyrrelser
af deres medarbejdere. Det kan dog ikke udelukkes, at flere pdmindelser potentielt kunne have

oget svarprocenten, som kunne have resulteret i et staerkere datagrundlag.

I forleengelse af sporgeskemaet, anvendte vi semistrukturerede interviews, som bidrog med
nuancerede og dybdegaende indsigter, som ikke ville have veret muligt med online spergeskema
alene. Denne metode har dog ogsa sine risici i forhold til interview bias, da intervieweren kan
pavirke respondenternes svar med blandt andet opfelgende dialog og spergsmaél. interview
metoden bygger desuden pa et begranset antal informanter, hvilket betyder, at de fund vi har
gjort os under interviewene ikke med sikkerhed kan overfores til de evrige medarbejdere i
Socialforvaltningen. Processen med at transskribere udgjorde ogsé en metodisk udfordring,

selvom Microsoft Teams havde en automatisk transskribering funktion.

Senere i processen opdagede vi flere transskriptionsfejl, som krevede manuelle rettelser. I og
med at transaktionsprocessen kan ege dataens trovaerdighed, kraver det en form for fortolkning,
da man skal omsatte talesprog til skriftsprog, hvilket medferer en risiko for at visse betydninger

eller nuancer gar tabt.

Samtidig kan kombinationen af spergeskemaundersegelse og semistrukturerede interviews
betragtes som en metodisk styrke, da de to metoder supplerer hinanden. Hvor
spergeskemaundersggelsen bidrog med bredde, gav interviewene mulighed for dybde og
kontekstualisering af resultaterne. Denne metodetriangulering kan styrke undersegelsens

trovaerdighed ved at belyse problemstillingen fra flere perspektiver. Pé trods af dette ber
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resultaterne fortolkes i lyset af de beskrevne metodiske begrensninger og forstas som et situeret
indblik i medarbejdernes erfaringer med KIT-chatbotten frem for en fuldsteendig reprasentation

af alle brugeres oplevelser.

Konklusion

Specialets formal har veret at undersege, hvordan medarbejderne i Socialforvaltningen oplever
og anvender KIT chatbot og finde ud af, hvad der pavirker deres vurdering af dens brugbarhed
samt veerdi 1 praksis. Baseret pa vores undersggelse, viser det sig, at medarbejdernes oplevelser
af KIT chatbot formes af flere faktorer, herunder dens funktionalitet, de organisatoriske forhold
og deres personlige erfaringer med digitale teknologier. KIT chatbot opleves som et nyttigt
veaerktej til mere simple og afgraensede forespergsler, dog peger resultaterne pa, at medarbejderne
har en tendens til at sammenligne den med generative Al-lesninger, som kan skabe nogle
forventninger, som en regelbaseret chatbot ikke er designet til at kunne. KIT chatbots faktiske
kapacitet og brugernes forventninger rettet mod mere generative Al-lgsninger fremstér som en

essentiel forklaring pa utilfredsheden blandt flere medarbejdere.

Samtidig peger analysen p4, at medarbejdernes vurdering af KIT chatbot ikke kun kan forklares
pa baggrund af teknologiske egenskaber. Faktorer, som manglende onboarding forleb og
begranset kommunikation om chatbottens formél, har haft en effekt pa, hvordan teknologien
forstas samt anvendes 1 praksis. Derudover peger resultaterne pa, at medarbejderne i hgj grad
selv har dannet sig holdninger om, hvilket har resulteret i flere forskellige fortolkninger af dens
funktion og relevans. Baseret pa resultaterne, viser det sig, at succesfuld implementering af
digitale losninger ikke kun afthenger af kvaliteten af teknologien, men ogsé af organisatoriske

rammer, der er med til at understotte anvendelsen.

Desuden viser det sig, at medarbejderne ikke opfatter automatiseringen som en erstatning for
menneskelig stotte. Medarbejderne eftersporger stadig faglig sparring og dialog i komplekse
arbejdssituationer. KIT chatbot virker derfor til at fungere som et supplement til de allerede
eksisterende arbejdsgange, hvori den kan hindtere simple forespergsler, men nar det omhandler

mere komplekse problemstillinger, kreever det stadig menneskelig support.
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Specialet bidrager til forskningen ved at kaste lys over et omrade, som litteraturreviewet viste
som underbelyst, herunder medarbejderes oplevelser af chatbots i offentlige organisationer, iser
den regelbaserede chatbot. Resultaterne viser at medarbejdere i organisationer er en sarlig
brugergruppe, som har behov og forventninger, der adskiller sig fra eksterne brugere, som den
allerede eksisterende forskning dykker ned i. Specialet bidrager med ny viden om, hvad
organisatorisk implementering og onboarding forleb kan have af betydning i en offentlig

kontekst.

Pé baggrund af undersegelsens fund, kan det konkluderes at KIT chatbot har potentiale til at
understotte medarbejdernes opgaver i praksis, men at dette potentiale forudsatter en mere klar
forventningsafstemning, tydelig kommunikation om dens formaél, en sterkere organisatorisk
forankring og udvikling af funktionalitet. Ydermere peger resultaterne pd, at vaerdien af
chatbotteknologi ikke alene skabes gennem teknologien selv i offentlige organisationer, men

gennem samspillet mellem teknologi, organisation og brugere.

Perspektivering

Specialets resultater viser, at medarbejdernes oplevelser af KIT chatbot rummer vigtig leering for
kommunens videre udvikling af digitale assistenter. Perspektiveringen underseger derfor,
hvordan disse erfaringer kan anvendes i overgangen til K-Al, og hvordan de to teknologier kan

indgé i en samlet digital strategi.

Empirien understotter, at KIT chatbot fortsat har relevans som et stabilt, regelbaseret, digitalt
varktej, hvilket abner op for en mere nuanceret forstielse af, hvordan kommunen kan arbejde
med flere chatbotteknologier parallelt.

K-AI representerer et markant teknologisk skift, mens KIT chatbot bygger pa faste regler og
dialog flows, er K-Al baseret pa generativ Al, der kan forstd komplekse forespergsler, generere
naturligt sprog og tilpasse svar til kontekst ligesom de store sprogmodeller som ChatGPT
(OpenAl, 2026). Medarbejdere anvender allerede K-Al til tekstforfatning og sproglig stette,
hvilket demonstrerer, at Al ikke er en fremtidig vision, men en integreret del af den digitale

praksis. Teknologiens fleksibilitet adresserer flere af de udfordringer, som medarbejderne
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oplevede med KIT chatbot, herunder begraenset kontekstforstielse og faste svarmuligheder
(Bilag 10-13). Potentialet kan dog kun realiseres hvis implementeringen ledsages af

kompetenceudvikling, kvalitetssikring og organisatorisk forankring.

Selvom K-AlI tilbyder nye muligheder, peger specialets fund pa, at mange medarbejdere fortsat
onsker adgang til KIT chatbot (Bilag 10 & 12). KIT chatbots styrke ligger i dens
forudsigelighed, lave fejlrisiko og klare struktur, hvilket skaber tryghed i opgaver, hvor
pracision og regeloverholdelse er afgarende (Jain et al., 2025). KIT chatbot ber derfor ikke
erstattes, da den fungerer som et komplement til K-Al, og kombination af de to teknologier kan
skabe en mere robust og fleksibel digital infrastruktur, hvor hver chatbot understetter forskellige
typer opgaver.

Overgangen til K-Al kraever dog mere end teknologisk opgradering, den kraver organisatorisk
udvikling. Manglende klar onboarding og klar introduktion er en af de vesentligste drsager til
medarbejdernes frustrationer med KIT chatbot og erfaringerne peger, at digitale vaerktejer kun
skaber vardi, hvis brugere forstér teknologiens funktioner og begrensninger.

Kebenhavns Kommunen ber derfor arbejde strategisk med kompetenceudvikling i chatbot og Al
brug, herunder prompt formulering, kritisk vurdering af Al- og regelbaserede output, klare
retningslinjer for ansvarlig brug samt lebende treening og support. En central pointe er, at bade
KIT og K-AlI chatbots til tider kan vaere komplekse at anvende korrekt, hvilket tydeliggor
behovet for ledelsesmassige opbakning (Weick, 1995).

De reprasenterer samtidigt to forskellige teknologiske paradigmer, som kan med fordel
kombineres 1 en hybridmodel, hvor KIT chatbot handterer faste og regelfaste forespargsler, mens
K-AI handterer komplekse kontekstathaengige og sproglige sagsbehandlingsopgaver.

Som belyst i specialet, giver erfaringerne med KIT chatbot vigtig lering, som ber anvendes
aktivt i udviklingen af fremtidige chatbot-teknologi i kommunen. Strategien ber balancere
automatisering og menneskelig stotte, sikre kvalitet og ansvarlighed samt guide medarbejderne i
brugen af KIT og K-AI. Begge chatbots behover ikke vaere modsatninger, men derimod
byggesten i en samlet, intelligent digital infrastruktur, der stetter bdde drift, innovation og

organisatorisk lering.
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En sddan model giver medarbejdere mulighed for at vaelge det verktej, der bedst understotter

den konkrete opgave og skaber samtidigt en digital infrastruktur, der béde er stabil og fleksibel.

Specialets fund peger desuden pa flere underbelyste forskningshuller, blandt andet manglende
viden om, hvordan erfaringer og feedback fra interne brugere deles med udviklere af chatbots i
Kebenhavns Kommune. Selvom medarbejdere udveksler erfaringer internt, sa eksisterer der ikke
en systematisk kanal, hvor disse erfaringer omsattes til udvikling og input. Flere medarbejdere
giver dog feedback gennem stjerne ratings “thumbs up/down” eller ved at navigere rundt og
ringe til KIT for at finde svar, men disse interaktioner indgér ikke i en formaliseret dialog
mellem brugere og udviklere.

Vi mener dette skaber et socioteknisk spandingsfelt, hvor teknologien udvikles uden konkrete
brugerfeedback, og hvor brugerne fortolker teknologien uden klar kommunikation fra
udviklerne. Netop denne viden udger et centralt grundlag for de strategiske overvejelser, som
kommunen mé traeffe i den fremtidige organisering af chatbot teknologier. Kommunen stér
dermed over for en strategisk udfordring i forhold til at integrere chatbots med forskellige

funktioner og formal i den eksisterende digitale infrastruktur.
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