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Sammendrag

Chatboter er en teknologi som stadig blir mer tatt i bruk innen digital forvaltning. Vellykket
innforing av chatboter som del av digital forvaltning, fordrer forstaelse av hva som pévirker
hvorvidt innbyggere ensker a ta denne typen teknologi i bruk. Vellykkede teknologitjenester
kan vere spesielt viktig for offentlig sektor — med tanke pé betydningen av omdemme,
legitimitet og ansvar for innbyggere som gjelder for slike tjenester. Derfor er det viktig med
kunnskap om hva som gjer at innbyggere ensker & ta i bruk chatboter som del av offentlig
sektor. Samtidig er det begrenset forskning innen dette temaet. Motivert av dette
kunnskapsgapet, har denne studien som mal & undersgke hva som pévirker innbyggeres
intensjon for & ta 1 bruk chatboter innen digital forvaltning. Studien er utformet som en
eksplorerende kvalitativ undersekelse med teoretisk utgangspunkt i teori om
teknologiakseptanse, nermere bestemt UTAUT 2. Data ble innsamlet gjennom kvalitative
intervju med innbyggere fra tre ulike kommuner. Totalt femten innbyggere deltok 1 studien.
Intervjudata ble analysert gjennom tematisk analyse. Oppgaven er gjennomfert i samarbeid

med forskningsprosjektet kalt «Human Chatbot-Interaction Design», ledet av SINTEF.

Funn fra studien viser at forventet nytteverdi, forventet innsats og tillit er tre nokkelfaktorer
for innbyggeres bruksintensjon. Forventet nytteverdi viste seg & vare knyttet til at chatboten
kan svare pa enkle henvendelser, og fungere som en navigasjonshjelp. Sentrale momenter for
forventet innsats var chatbotens 24/7 tilgjengelighet, et enkelt brukergrensesnitt og chatbotens
evne til 4 svare raskt pd brukeres spersmél. Det ble ogsa funnet at forventet nytteverdi- og
innsats har et pavirkningsforhold pa brukeres tillit og hedonisk motivasjon. Det at deltakerne
opplevde chatboten som nyttig og enkel, var med pé a oke deres tillit og engasjement til den.
Hedonisk motivasjon og sosial pdvirkning ble funnet & ha mindre betydning for
bruksintensjon, men noen aspekter av disse faktorene viste seg likevel viktige. Gjeldende
fasiliterende betingelser, var det viktig for innbyggerne at chatboten har en effektiv
infrastruktur og etter hvert utvikles. Til slutt var utvikling av vane knyttet til blant annet
kvalitet og effektivitet ved chatboten, og hvorvidt innbyggere er 1 en livssituasjon med

informasjonsbehov fra kommunen.
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Innledning

Digital forvaltning innebzrer 4 levere informasjon og tjenester i offentlig sektor via
informasjonsteknologi, og har blitt innfert i flere land med mél om & redusere kostnader og
oke produktivitet (Carter & Belanger, 2005; Teicher, Hughes & Dow, 2002; United Nations,
& American Society for Public Administration, 2002). Denne oppgaven omhandler bruk av
en bestemt teknologi for a fornye digital forvaltning, nemlig chatboter. En chatbot er et
dataprogram som samhandler med brukere gjennom dialog i naturlig sprak (Brandtzaeg &
Folstad, 2018), og denne typen teknologi har i ekende grad blitt tatt i bruk innen digital
forvaltning de siste drene (Noordt & Misuraca, 2019; 2020). Fordeler med bruk av chatboter 1
offentlig sektor er at disse kan brukes som et verktey for & svare pd innbyggeres sporsmal. De
kan ogsa brukes for 4 hjelpe innbyggere & finne utfyllende informasjon og hjelp 1 andre

kanaler — som offentlige nettsider eller kommunale servicetorg.

For at en chatbot skal bli en suksessfull tjeneste innen offentlig tjenestetilbud, ber den
utformes slik at innbyggerne ensker 4 ta den 1 bruk. Offentlig sektor har for eksempel som
mal & ha digitalt ferstevalg for kontakt med brukere. Dermed er det ikke kun viktig at digitale
tjenester er tilgjengelig for innbyggere, men faktisk blir benyttet. Dette inneberer en
forstaelse av hva som pavirker innbyggeres bruksintensjon. For eksempel har faktorer som
nytte og enkel bruk veart viktige for innbyggeres bruksintensjon av tjenester innen e-
forvaltning (Anthopoulos, Siozos & Tsoukalas, 2007; Alshehri & AlGhamdi, 2013; Carroll &
Rosson, 2007). Likevel er det ikke alltid chatboter oppfyller brukernes forventninger, noe som
kan resultere 1 misngye (Luger & Sellen, 2016). Denne oppgaven bidrar derfor med viktig
kunnskap om innbyggeres intensjon om & bruke en chatbot i offentlig sektor, og har et
brukerperspektiv. Dette brukerperspektivet er viktig fordi offentlige digitale tjenester har
tidvis, fra det offentliges side, veert motivert med vekt pa effektivisering av egne prosesser
(Asgarkhani, 2005; Karlsson, Holgersson, Soderstrom, & Hedstrom, 2012). Videre kan
brukere ogséd ha begrensede muligheter til 4 endre, bytte eller velge bort tjenestene som tilbys

(Oostveen & Besselaar, 2005).

Dette masterprosjektet er motivert av begrenset kunnskap om bruk av chatboter innen digital
forvaltning 1 dag, og formaélet for prosjektet er & utvikle ny kunnskap og forstaelse om
brukeres intensjon for 4 ta i bruk chatboter som del av digital forvaltning. Det finnes noe
forskning pa chatboter innen digital forvaltning, men denne forskningen er mindre omfattende

og favner ikke bruksintensjon. Dette tross pd av at det er gjort omfattende forskning pa
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bruksintensjon for andre teknologier og tjenester innen digital forvaltning, for eksempel
tjenester for demokratisk deltagelse (Naranjo-Zlotov, Oliveira & Casteleyn, 2019), &pne
datatjenester (Zuiderwijk, Janssen & Dwivedi, 2015) og digitale forvaltningstjenester generelt
(Alshehri, Drew & AlGhamdi, 2013; Kurfali, Arifoglu, Tokdemir, & Pagin, 2017). Siden
forskningen innen dette omradet er begrenset, har oppgaven et utforskende siktemal. Det er
derfor valgt et eksplorerende forskningsdesign med kvalitativt intervju som metode. Det
teoretiske grunnlaget for oppgaven er teknologiakspetansemodellen «Unified Theory of
Technology Acceptance 2» (UTAUT 2). Denne modellen for teknologiakseptanse er spesielt
hensiktsmessig, siden den er utviklet for & forsta teknologiakseptanse utenfor arbeidslivet.
Modellen er benyttet i empiriske studier og har vist seg & forklare en betydelig del av brukeres
variasjon 1 bruksintensjon og faktisk bruk for ulike digitale konsumenttjenester (Venkatesh,

Thong & Xu, 2012).

Kunnskapen fra dette masterprosjektet er et viktig bidrag til forstéelse av chatboter som del av
digital forvaltning og kan vere et nyttig grunnlag for videre forskning og til & videreutvikle
chatboter 1 digital forvaltning. Offentlig sektor har ansvar overfor innbyggerne for a sikre
offentlige, kollektive goder — hvor legitimitet blant annet underbygges gjennom a levere gode
tjenester (Klausen, 2001; NOU 2015: 1, s. 35). Det & undersoke tjenestetilbud 1 digital
forvaltning fra et brukerperspektiv kan vare en viktig méte a skape og videreutvikle gode
tjenester — som i sin tur ogsa kan bidra til & opprettholde legitimitet i offentlig sektor. Videre

kan det promotere okt bruk, og bidra til & nd mal fra digitaliseringsstrategien.

Strukturen for oppgaven er som folger: Forst vil digital forvaltning og chatboter presentes.
Deretter vil faktorene fra UTAUT 2, og tillit presenteres nermere. | metodedelen vil det
beskrives hvordan intervjuene har blitt gjennomfert, samt metodekvalitet diskuteres. Videre
folger en resultatdel som beskriver funnene. Til slutt vil funnene bli dreftet opp mot tidligere

forskning 1 diskusjonsdelen, og praktiske og teoretiske implikasjoner vil bli presentert.
Digital forvaltning

Digital forvaltning er studert fra ulike faglige stisted, og definert utfra ulike perspektiv
(Weerakkody & Dhillon, 2008). En enkel definisjon av digital forvaltning beskriver det som
en mate & bruke teknologi til & effektivisere tilgang til offentlig informasjon og tjenester
(Brown & Brudney, 2001). Samtidig beskriver Means & Schneider (2001) digital forvaltning

som 4 besta av relasjonen mellom offentlig sektor og deres innbyggere eller privat sektor. Sett
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utfra disse definisjonene omhandler ikke digital forvaltning kun implementering av

teknologiske tjenester - men ogsé a forbedre offentlig sektor gjennom digitalisering.

Naér offentlig tjenestetilbud utvikles til & bli mer effektivt gjennom digital forvaltning, kan det
medfore flere fordeler for innbyggerne. Blant disse er muligheten til 4 benytte seg av et
degnapent tjenestetilbud. For eksempel, etter innferingen av chatboten Kommune-Kari,
innkommer hoveddelen av henvendelser til denne nettopp utenfor servicetorgets apningstider
(Sem & Stenersen Prokom, u.a.). Digital forvaltning kan gi ekt fleksibilitet ved at innbyggere
ikke trenger & mate opp fysisk for & gjennomfore ulike oppgaver (Reffat, 2003). Videre gir
dette en gkt grad av selvbetjening hos innbyggerne, slik at kommunen kan bruke tid pa mer
komplekse oppgaver og spare utgifter knyttet til enkle henvendelser (Alshehri & Drew, 2010;
Sem & Stenersen Prokom, u.a.). Som pépekt av Means & Schneider (2001) er relasjonen
mellom innbyggere og offentlig sektor sentral i1 digital forvaltning. Nar innbyggerne er
forneyde med det som tilbys av tjenester innen digital forvaltning, samtidig som kommunen
far overskudd til & arbeide med komplekse, overordnede oppgaver, kan relasjonen mellom

innbyggere og offentlig sektor styrkes (Reffat, 2003).

I Norge har regjeringen utarbeidet en digitaliseringsstrategi som gir foringer for
digitaliseringsarbeidet i offentlig sektor i perioden 2019-2025. Et hovedgrep 1 strategien er
brukersentrert tjenesteutvikling, og «brukeren i sentrum» er en av fem hovedprioriteringer
(Kommunal- og distriktsdepartementet, 2019). Et av mélene er blant annet at digitale tjenester
skal oppleves sammenhengende og helhetlige av brukere. Hensikten er at digitaliseringen skal
gi en enklere hverdag for landets innbyggere gjennom bedre tjenester, mer effektiv
ressursbruk, produktivitetsekning i samfunnet og en mer tydelig brukersentrert
tjenesteutvikling (Kommunal- og distriktsdepartementet, 2019). Det er ogsé fokus pa a
utarbeide én digital offentlig sektor, hvor felleslosninger fungerer pa tvers av
forvaltningsniva. Et annet mal er at digitaliseringen skal vere dpen, inkluderende og
tillitvekkende - og besté av brukervennlige tjenester som alle med evne til, ber bruke. Det
innebarer at innbyggeres digitale kompetanse og behov ber vare sentrale punkt ved innforing

av digitale tjenester.

Lignende digitaliseringsstrategier er ogsé innfoert i land som Sverige, Danmark og
Storbritannia — med mél og ambisjoner som kan ligne pé digitaliseringsstrategien i Norge. |
Sveriges digitaliseringsstrategi er en ambisjon blant annet at det skal foreligge forutsetninger

som sikrer innbyggernes tillit (Regjeringskansliet, 2018). I likhet med Norge, har ogsa
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Danmark og Storbritannia fokus pa at digitalisering skal gjore hverdagen enklere for
innbyggere og gi innbyggerne sammenhengende tjenester (Regeringen, KL & Danske
Regioner, 2016; The GDS Team & Read, 2021). En fellesnevner i digitaliseringspolitikken til
disse landene er fokuset pa a skape en enklere hverdag for innbyggere og tilby
sammenhengende og helhetlige tjenester som innbyggere har tillit til — hvilken betydning har

dette for en bruker av en chatbot i offentlig sektor?
Chatboter

Chatboter er et nylig tilskudd til teknologier for digital forvaltning (Noordt & Misuraca,
2020), og er sett pa som en teknologi med stor potensiale innen dette omradet. Chatboter som
informasjonskanal i1 offentlig sektor, har blitt tatt i bruk i flere europeiske land. Her svarer
chatbotene pé innbyggeres spersmaél, fungerer som navigasjonshjelp og hjelper innbyggere
finne informasjon enklere (Noordt & Misuraca, 2019). Chatboter kan ogsa bidra til helthetlige
tjenester, da chatboten kan utfere komplekse oppgaver pa en mate som har egenskaper som
ligner menneskelig interaksjon (Androutsopoulou, Karacapilidis, Loukis, Charalabidis, 2019),

noe som ogsa kan bidra til ekt tillit (Nordheim, Folstad & Bjerkli, 2019).

Den forste chatboten ble allerede utviklet tilbake i 1960-arene, med formal om a studere
hvorvidt en datamaskin kan imitere et menneske (Weizenbaum, 1966). I senere tid, drevet av
fremskritt innen kunstig intelligens og alminneliggjoring av meldingsplattformer (Dale, 2016)
har chatboter fitt mer avansert funksjonalitet og blitt tatt i bruk innen ulike omrader. For
eksempel er chatboter blitt implementert innen netthandel, utdanning og i forretningsdrift
(Shawar & Atwell, 2007). Chatboter kan redusere arbeidsmengden for bedrifter og eker
effektivisering, samtidig som brukere kan oppleve de som underholdende og engasjerende
(Brandtzaeg & Folstad, 2017; Miner, Laranjo & Kocaballi, 2020). 12018 var omtrent 300 000
chatboter implementert pa Facebook, noe som kan illustrere i hvilken grad brukere eksponeres

for disse (Boiteux 2019).

Likevel, har det vist seg at chatboter som del av digital forvaltning ikke alltid fér realisert det
forventede potensialet. Dette kan blant annet skyldes begrensninger i teknologien (Raval,
2020) eller organisatoriske faktorer innen offentlig sektor (Noordt & Misuraca, 2019).
Vellykket innforing av teknologi for digital forvaltning avhenger ogsa av kunnskap om
bruksmotivasjon og hvordan teknologien blir brukt av innbyggerne (Misuraca, Codagnone &

Rosse, 2013; Noordt & Misuraca, 2020). Selv om chatboter tidligere har blitt studert innen
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felt som kundeservice (Nordheim, Folstad & Bjerkli, 2019), helsetjenester (Fulmer, Joerin,
Gentile, Lakerink & Rauws, 2018) og utdanning (Clarizia, Colace, Lombardi, Pascale &
Santaniello, 2018) — trengs det likevel mer kunnskap om bruksintensjon for chatboter som del

av digital forvaltning.
Teknologiakseptanse - Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2

Vellykket innforing av teknologi som del av digital forvaltning avhenger av at denne tas i
bruk. Forstaelse av bruksintensjon og teknologiaksept har vert et viktig forskningsomrade
innen human factors og informasjonssystemer siden atti-tallet, med utvikling av teoretiske
modeller for teknologiakseptanse (Davis 1989). Sentralt i teori om teknologiakseptanse er
antagelsen om at teknologibruk er planlagt atferd (Ajzen, 1985), der bruksintensjon motiveres
av underliggende faktorer som forventet nytteverdi og forventet innsats (Cronan, Mullins, &

Douglas, 2018). En av de mest utbredte teknologiakseptansemodellene er UTAUT 2.

UTAUT 2 er en utvidelse av den tidligere modellen «Unified Theory of Acceptance and Use
of Technology» (Venkatesh, Thong & Xu, 2012). Dette er en helhetlig modell basert pa étte
ulike brukerakseptmodeller (Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003). I Venkatesh et al.
(2012) sin undersgkelse av prediksjonssstyrke for UTAUT 2, forklares 74 prosent av
variasjon i intensjon og 52 prosent av variasjon i teknologibruk. Hensikten med UTAUT 2 er
a forklare menneskers og organisasjoners bruk og aksept av informasjonsteknologi, og
inneholder atte forklaringsvariabler for bruksintensjon og aksept av informasjonsteknologi.
Disse omhandler blant annet om brukere opplever teknologien som nyttig, enkel a bruke og

hva brukernes sosiale omgivelser mener om teknologien.

Selv om UTAUT 2 er en omfattende og empirisk stettet modell, er det likevel andre viktige
faktorer som kan legges til. I denne oppgaven, er tillit en slik faktor. Tidligere forskning
statter inkludering av tillit 1 teknologiakseptansemodeller for & forsta brukeraksept innen
teknologi pd en bedre méte (Carter & Weerakkody, 2008). Det har ogsa vist seg at tillit er
betydelig i interaksjonen mellom menneske og robot (Hancock et al., 2011). I tillegg, har tillit
vist seg 4 vaere en vesentlig faktor ved brukeraspekt av elektroniske tjenester (Alam & Yasin,
2010; Colesca, 2009; Carter & Campbell, 2011; Schaupp & Carter, 2005; Teo, Srivastava &
Jiang, 2008, 2009).

I det folgende beskrives de atte forklaringsvariablene i UTAUT 2. Disse utgjer ogsa et

grunnlag for studien.



CHATBOT I OFFENTLIG SEKTOR — ET BRUKERPERSPEKTIV

Forventet nytteverdi

Innen UTAUT 2 er forventet nytteverdi definert som hvilken grad brukeren antar at en gitt
teknologi vil fere til fordeler for brukeren (Venkatesh et al., 2012). I sammenheng med denne
undersokelsen, vil forventet nytteverdi omhandle brukeres opplevelse av nytte knyttet til
chatbot som en del av offentlig tjenestetilbud. Forventet nytteverdi har vist seg & vare den
viktigste prediktoren for bruksintensjon (Davis, 1989) — ogsa i nylige studier av chatboter
(Joshi, 2021; Melian-Gonzalez, Gutiérrez-Tano & Bulchand-Gidumal, 2021). Forventet
nytteverdi har ogsa vist & vaere viktig for bruk av digitale tjenester 1 offentlig sektor (Hung,
Chang & Kuo, 2013; Jurisch, Kautz & Krcmar, 2015; Naranjo-Zolotov, Oliveira, Casteleyn &
Irani, 2019; Rana, Dwidedi, Lal, Williams & Clement, 2017; Zuiderwijk, Janssen & Dwivedi,
2015). I'tillegg har forventet nytteverdi vist seg & vere signifikant ved teknologi som er
obligatorisk a bruke, men ogsé ved frivillig teknologi som chatboter (Venkatesh, Thong &
Xu, 2016). Det er derfor rimelig & anta at forventet nytteverdi vil vere viktig for

bruksintensjon av chatboter i offentlig sektor.
Forventet innsats

Forventet innsats omhandler hvorvidt en bruker oppfatter en gitt teknologi som enkel & bruke
(Venkatesh et al., 2003). Selv om forventet nytteverdi har vist seg a vare viktigere enn
forventet innsats, kan likevel betydningen av nytte utjevnes hvis teknologien er for krevende &
bruke (Davis, 1989). Forventet innsats har vist seg & vere viktig for bruk av tjenester i digital
forvaltning (Kurfali, Arifoglu, Tokdemir & Pagin, 2017; Lu & Nguyen, 2016; Rodrigues,
Sarabdeen & Balasubramanian, 2016; Zawaideh, 2016). Samtidig har det veert varierte
resultater nar det gjelder betydningen av forventet innsats i henhold til bruk av chatboter — der
enkelhet i bruk har vist seg viktig i noen studier (Almahri, Bell & Merhi, 2020; Kuberkar &
Singhal, 2020), men ikke i andre (Joshi, 2021; Melian-Gonzalez et al., 2021). Det er
argumentert for at forventet innsats kan ha en mindre betydning ved bruk av chatboter fordi
det kan betraktes som en intuitiv teknologi som ikke inneberer et omfattende behov for
opplaring eller trening (Melidn-Gonzélez et al., 2021). Det vil derfor vare interessant &

undersegke hvilken betydning forventet innsats vil ha for bruk av chatboter i offentlig sektor.
Fasiliterende betingelser

Fasiliterende betingelser omhandler den organisatoriske og tekniske infrastrukturen som er

tilgjengelig til & bruke et gitt teknisk system (Venkatesh et al., 2003). Dette kan blant annet
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omfatte ressurser som internett, mobiltelefon eller en datamaskin for a kunne benytte seg av
en gitt teknologi (Kuberkar & Singhal, 2020). Hva som utgjer fasiliterende betingelser kan
variere fra bruker til bruker, avhengig av tilgang til for eksempel tekniske enheter eller
internett (Venkatesh et al., 2012). En studie viser at teknisk infrastruktur og nedvendig
brukeropplaring kan veare viktig for bruksintensjon av ny teknologi (Chatterjee &
Bhattacharjee, 2020). Fasiliterende betingelser har vist seg & ha betydning i bruk av digitale
forvaltningstjenester i en rekke studier (Kurfali et al., 2017; Lallmahomed, Lallmahomed &
Lallmahomed, 2017; Naranjo-Zolotov et al., 2019; Rodrigues et al., 2016; Rana et al., 2017,
Zawaideh, 2016). Fasiliterende betingelser har ogsé vist seg som viktig for bruksintensjon av
chatboter, hvor fasiliterende betingelser for bruk av chatboter omfattet en tilgengelig

mobiletelefon og internett (Joshi, 2021; Kuberkar & Singhal, 2020).
Sosial pavirkning

Sosial pdvirkning omhandler i hvilken grad innflytelsesrike mennesker som familie eller
venner kan pévirke en til & bruke et gitt system (Venkatesh et al., 2003). Denne faktoren har
vist seg 4 ha betydning for bruksintensjon av tjenester innen digital forvaltning (Kurfali et al.,
2017; Rana, Dwidedi, Lal, Williams & Clement, 2015; Rodrigues et al., 2016; Zuiderwijk et
al., 2015; Zawaideh, 2016). Sosial pavirkning har ogsa blitt funnet viktig for bruksintensjon
av chatboter (Joshi, 2021; Kuberkar & Singhal, 2020; Melidan-Gonzélez et al., 2021; Ragheb,
Tantawi, Farouk & Hatata, 2022). Samtidig har andre studier funnet at sosial pavirkning ikke
er en signifikant predikter for bruksintensjon av bade tjenester innen digital forvaltning
(Mensah, 2019; Naranjo-Zolotov et al., 2019) og chatboter (Almabhri et al., 2020). Det vil
derfor vare interessant & underseke hvorvidt sosial pdvirkning vil vaere viktig for innbyggere

med tilgang til chatbot i offentlig sektor.
Vane

Vane kan defineres som den grad brukere utever en atferd automatisk som folge av lering
(Limayem et al., 2007). Denne faktoren har vist seg & ha betydning for bruksintensjon ved
bruk nér det gjelder chatboter innen utdanning, mobilbank, turisme og restaurantbransjen
(Almabhri et al., 2020; Merhi, Hone & Tarhini, 2019; Melian-Gonzalez et al., 2021; Palau-
Saumell, Forgas-Coll, Sanchez-Garcia & Robres, 2019). Videre ble betydningen av vane
funnet & veere en av de viktigste faktorene for bruksintensjon i en brasiliansk studie om

bruksintensjon av offentlige, digitale tjenester (Moraes & Meirelles, 2017). Det vil derfor
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ogsa tenkes & vaere sannsynlig at vane vil vare viktig for innbyggerne nér det gjelder

bruksintensjon ogsa for en kommunal chatbot.
Hedonisk motivasjon

Hedonisk motivasjon kan forklares som graden av behag og engasjement en bruker opplever
gjennom bruk av en gitt teknologi (Brown & Venkatesh, 2005). En slik faktor vil vere
serskilt viktig 1 teknologi med formal om & underholde brukeren - slik som online gaming
eller sosiale medier. Det finnes likevel studier som viser at hedonisk motivasjon ogsa kan
vere viktig for bruk av teknologi med andre formél enn underholdning, slik som
restaurantreservasjoner eller kjop av flybilletter (Escobar-Rodriguez & Carvajal-Trujillo,
2014; Palau-Saumell, Forgas-Coll, Sanchez-Garcia, & Robres, 2019). P& den andre siden,
finnes det studier innen digital forvaltning med UTAUT 2 som teoretisk forankring, der man
har valgt bort hedonisk motivasjon (Fakhoury and Aubert, 2015; Lallmahomed et al., 2017,
Meiyanti, Satria, Wahyuni & Sensuse, 2018). En av studiene begrunnet dette med at hedonisk
motivasjon er mer viktig innen kommersiell virksomhet enn offentlige tjenester (Meiyanti,
Satria, Wahyuni & Sensuse, 2018). Det vil derfor vaere interessant & undersgke hvilken

viktighet hedonisk motivasjon vurderes a ha av brukere av en chatbot i offentlig sektor.
Tillit

Tillit til teknologi omhandler brukeres villighet til 4 stole pa en teknologi ut fra en vurdering
av teknologiens egenskaper (McKnight, 2011). Innen konteksten av digital forvaltning, kan
tillit omhandle bade tillit til den digital forvaltning og tillit til infrastrukturen for denne (Carter
& Belanger, 2005; Pavlou, 2003). Tillit til en chatbot kan ses pa som avhengig av ulike
dimensjoner — bade egenskaper ved chatboten, egenskaper ved brukeren og egenskaper ved
kontekst for bruk (Nordheim, Fjolstad & Bjerkli, 2019). Det vil derfor vere interessant &
underseke hva som pévirker tillit til chatboter innen offentlig sektor. Tillit har vist seg 4 ha en
vesentlig betydning nar det gjelder bruksintensjon for tjenester innen digital forvaltning
(Chatzoglou, Chatzoudes, & Symeonidis, 2015; Lallmahomed et al., 2017; Schaupp, Carter &
McBride, 2010; Voutinioti, 2013; Zolotov et al., 2018). Flere studier har ogsé diskutert
viktigheten med & inkludere tillit som en del av teknologisakseptansemodeller, fordi tillit har
vist seg & vare sentral for brukeraksept og kan gi en mer fullstendig forstéelse av dette
fenomenet (Holsapple & Sasidharan, 2005; Pavlou & Fygenson, 2006). En studie viser at tillit

er viktig pa lik linje med de sentrale nekkelfaktorene, forventet nytteverdi- og innsats (Gefen,
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Karahanna & Straub, 2003). Det er derfor sannsynlig at tillit vil vaere sentral for innbyggeres

aksept av chatboter i offentlig sektor.

UTAUT 2-modellen inkluderer ogsa prisverdi. Dette innebarer at brukere ma betale for &
bruke en gitt teknologi. Siden Kommune-Kari tilbys gratis til innbyggere, vurderes ikke denne

faktoren som relevant og er derfor utelatt fra undersekelsen.
Problemstilling

I denne oppgaven har det sd langt blitt presentert studier som undersgker hvordan faktorene
fra UTAUT 2 samt tillit, kan pavirke bruksintensjon for mer generelle tjenester innen digital
forvaltning. Den presenterte bakgrunnen viser behovet for ny kunnskap om bruksintensjon

rettet mot chatboter som del av offentlig tjenestetilbud.
Problemstillingen er derfor som folger:

Hvordan pavirkes innbyggeres intensjon om bruk av chatbot som del av offentlig sektor

tienesteyting?

Formaélet med problemstillingen er & underseke hvordan faktorer som vanligvis inngér i
teknologiakseptansemodeller, kommer til uttrykk for bruksintensjon for en chatbot innen
offentlig sektor. Problemstillingen er samtidig apen for andre forhold som pavirker
bruksintensjon ut over de i den valgte teknologiakseptansemodellen. For eksempel er tillit en
slik faktor som har blitt lagt til, men problemstillingen apner ogsa for identifisering av andre

faktorer av betydning.
Metode
Om prosjektet

Dette masterprosjektet er gjennomfort i samarbeid med SINTEF, som del av
forskningsprosjektet «Human Chatbot-Interaction Design». Forskningsprosjektet har som
hensikt & utarbeide kunnskap om hvordan individers interaksjon med chatboter kan forbedres
og tilrettelegges pa en hensiktsmessig mate, og masterprosjektet bidrar til dette ved & skaffe
ny kunnskap om hva som pavirker bruksintensjon for chatboter innen et bestemt domene,
nemlig offentlig forvaltning. Prosjektleder ved det tilknyttede forskningsprosjektet har veert

ekstern veileder 1 samarbeid med intern veileder pa UiO.
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Masterstudenten har hatt ansvar for & formulere problemstilling, gjennomfere litteratursek,
utarbeide utkast til intervjuguide, samt gjennomfere intervjuer, transkribering og analyse.
Masterstudenten har ogsa utarbeidet grunnlag for handtering av personvern i prosjektet og

tilherende melding til NSD 1 samarbeid med intern veileder pa UiO.

Prokom, som er leverander av chatboten Kommune-Kari, har blitt involvert i arbeidet med
masteroppgaven pa ulike mater. Det har blitt foretatt et oppstartsmete mellom Prokom og
masterstudent, bedriften har ogsa fatt tilsendt intervjuguide for a spille inn tema som kan ha
serskilt praktisk relevans, og funnene fra masteroppgaven blir presentert for bedriften etter
levering av oppgaven. Gjennomfering av intervjuer, analyse og rapportering er gjort

uavhengig av bedriften.
Forskningsdesign

Undersegkelsen benytter en kvalitativ eksplorerende tilneerming. Dette metodevalget er
motivert av at det er begrenset kunnskap om hvordan bruksintensjon for chatboter 1 offentlig
sektor pdvirkes. Det antas at faktorene som inngar i UTAUT 2, som forventet nytteverdi og
forventet innsats, vil ha betydning. Men det er vanskelig & forutsi hvilke forhold som bidrar til
for eksempel opplevelse av nytte eller innsatsbehov, eller hvordan disse pavirker
bruksintensjon. Det er ogsa vanskelig & forutsi om andre faktorer kan ha en betydning. Et
eksplorerende forskningsdesign gjor det mulig & utforske disse forholdene pa en dpen, data-

drevet maéte.

Valgt metode er semistrukturerte intervjuer, som er i samsvar med den eksplorerende
kvalitative tilneermingen. Denne metoden er ogsa brukt i tidligere studier av
teknologiakseptanse (Anderson, Burford and Emmerton, 2016; Biljon & Renaud, 2008; Jung
& Loria, 2010; Kumar, Sachan & Mukherjee, 2017). Semistrukturerte intervjuer kan gi rikt og
detaljert informasjon om brukeres interesser og mal, noe som er hensiktsmessig i dette
omradet hvor eksisterende kunnskap er begrenset (Magnusson og Maracek, 2015).
Semistrukturerte intervjuer gir ikke bare informasjon om hvilke faktorer som er viktig for
brukeraksept, men ogsa hvilke aspekter disse faktorene bestdr av - noe som ville vert
utfordrende a skaffe kunnskap om gjennom en kvantitativ tilneerming. En annen fordel med
semistrukturert intervju er mulighet til a stille oppfelgingsspersmaél, som kan gi mer detaljert

informasjon og understotter den eksplorerende tilnermingen (Willig, 2013).
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I en kvalitativ analyse er forskeren selv et viktig forskningsinstrument, derfor er det viktig a
kjenne den epistemologiske posisjonen forskeren tar i prosjektet. Den epistemologiske
posisjonen i mastergradsprosjektet faller innunder postpositivisme. En postpositivistisk
posisjon antar en kritisk realisme, der det er mulig & naerme seg objektive fenomen, men med
begrensninger. Det tenkes at skjevhet i forskningen ikke er til & unnga, og at forskeren derfor
md vare bevisst over dette. Videre innen denne posisjonen antas funn fra empirisk forskning &
reflektere beste tilgjengelige kunnskap og man benytter bade kvalitative og kvantitative
metoder. Innen postpositivisme har kvalitative metoder sarlig nytte for eksplorerende og
teoribyggende formal, gjerne med utgangspunkt i bakenforliggende teori. En postpositivistisk
posisjon posisjonen passer godt for undersegkelse av chatboter i digital forvaltning, sarlig
siden disse ikke er antatt 4 vaere knyttet til store interessekonflikter eller uheldige strukturelle

forhold (Guba & Lincoln, 1994).
Deltakere og rekruttering

Deltagerne til studien ble rekruttert for & vaere representative potensielle brukere av en
kommunal chatbot. Ved rekruttering, ble det forst bestemt hvilke kommuner deltakere skulle
rekrutteres fra. Tre kommuner ble valgt med utgangspunkt i at disse alle har en chatbot
implementert. Videre er kommunene av ulik sterrelse og ga derfor en god spredning i
bakgrunnen blant deltakerne. Det var i alt 15 intervjudeltakere — fem deltakere hver av de tre
kommunene. Dette var for a forsikre riktig fordeling og spredning mellom deltakere.
Rekruttering ble gjennomfert gjennom et profesjonelt byré, Norstat, som del av samarbeidet
mellom med forskningsprosjektet Human-Chatbot Interaction Design. Deltakerne fikk et

honorar i form av gavekort pa 500 kroner for sitt bidrag.

Det var ni mannlige og seks kvinnelige deltakere. Deltakerne hadde en medianalder pa 44 ar,
hvorav yngste var 24 ar og eldste 66 ar. De hadde en bred yrkesbakgrunn, og en av deltakerne
hadde yrkesbakgrunn fra chatboter. Data fra denne deltakeren ble behandlet med hensyn pa
deltakerens chatbot-kompetanse. For eksempel ble ikke koder som kun hadde denne ene

deltakeren som kilde, gitt vesentlig betydning i analysen.

For 4 sikre at deltakere hadde tilstrekkelig og fersk erfaring med chatboten, ble de bedt om &
gjennomga en prosedyre som forberedelse til intervjuet. Forberedelsene gikk ut pd & bruke

Kommune-Kari minst to ganger for intervjuavtalen, 1 minst tre-fem minutter. Som del av
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prosedyren, fikk deltakerne forslag til tema for spersmal til chatboten, 1 tillegg til & bli gjort

oppmerksom pé at deres bruk av chatboten ville vaere anonym.
Intervjuer

Intervjuguiden ble utarbeidet pa en slik méte at den understottet valgt teoretisk aspekt,
samtidig som den la til rette for en eksplorerende tilnerming. Intervjuguiden var folgelig
strukturert i henhold til faktorene fra UTAUT 2, hvor deltakerne ble bedt om & spesifisere hva
de s& pa som betydelig for hver faktor. Det var likevel viktig for den eksplorerende
tilnermingen at deltakerne i innledningen, fikk snakke fritt om sine erfaringer med
Kommune-Kari og chatboter generelt. P4 den maten, fikk deltakerne mulighet til & ta opp
temaer de ansa som viktig uten & bli styrt av intervjueren, som understettet den utforskende
tilneermingen. Deltagerne ble ogsd oppfordret til 4 snakke fritt om hva de opplevde som viktig

med tanke pa de ulike teoretiske faktorene.

Som forberedelse til intervjuene ble fem pilotintervjuer gjennomfert. Ut fra tilbakemeldinger i
disse, ble det gjort noen mindre endringer i intervjuguiden. Intervjuguiden ble derfor
utarbeidet gjennom en teoretisk modell og gjennom innspill fra bade piloter, veileder og
Prokom. Intervjuguiden har saledes et teoretisk (UTAUT 2), metodisk (kvalitativ tilnerming)
og praktisk (pilotering) grunnlag. For & understette intervjuguidens utforskende tilnerming,
var det lagt opp til 4 stille deltakere spersmél pd en slik mate at de skulle forklare hvordan og
hvorfor de opplevde de ulike faktorene, der oppfelgingsspersmal ble brukt som et viktig

verktoy for & oppnd dette.

Alle intervjuer ble gjennomfert over en plattform for videometer (Zoom). Lydopptak ble gjort
ved hjelp av UiO sin diktafonapp og nettskjema. Intervjuene varte mellom 24 og 60 minutter.
Intervjuguiden fungerte som planlagt, og det oppstod ingen misforstéelser eller utfordringer
med & forstd spersmalene. Imidlertid var det et av intervjuene som ble kortere enn planlagt,

fordi deltakeren ikke hadde forberedt seg tilstrekkelig.

Etter intervjuene var gjennomfort ble alle intervjuene transkribert. Lydopptak fra intervjuene
ga godt grunnlag for transkribering, men en mindre del av materialet (ca. to minutter totalt)

var ikke mulig & transkribere pd grunn av problemer med lydkvalitet.
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Etiske betraktninger

Studien er godkjent av NSD (meldeskjema 915878). Innsamlende persondata inkluderte navn
og mailadresse til deltakere. Fordi bade kommunikasjon og intervjuer foregikk over internett,
var disse opplysningene nedvendige. Intervjuguiden bestod verken av personlige eller
sensitive sparsmal, og det var heller ingen oppfelgingsspersmal som fordret at deltageren

skulle dele persondata.

I trdd med NSD sine retningslinjer, fikk deltakerne et informasjonsskriv om studien, og ga
skriftlig et informert samtykke. Informasjonsskrivet ble sendt ved kontaktetablering mellom
deltaker og masterstudent. Informasjonsskrivet inneholdt info om deltakernes rettigheter og
formal med undersokelsen. I informasjonsskrivet fremkom det blant annet at deltakelsen var
frivillig, deltakere kunne trekke seg nér som helst, datamaterialet vil anonymiseres, samt
informasjon om hvem som fér tilgang til datamaterialet og hvem som kontaktes ved sparsmal.
Alle deltakere bekreftet informerte samtykke som ble sendt som e-post til masterstudenten.
Ved oppstart av intervjuet gjennomgikk masterstudenten ogsa hovedpunktene fra
informasjonsskrivet, og spurte deltakere eksplisitt om de samtykket til & starte opptak.

Deltakerne mottok i tillegg informasjon om forberedelser fra rekrutteringsbyraet.

Lydopptak ble gjennomfoert gjennom UiO sin diktafonapp, som umiddelbart krypterer data og
sender disse til UiO sin server for lagring. Ved databehandling ble Nettskjema brukt som en
del av UiO sin lesning for sikker handtering av persondata. Andre tekniske tiltak for & sikre
personopplysninger var kryptering av opplysninger under bade lagring og forsendelse, samt
en adgangsbegrensning og adgangslogg pa datamaterialet. Etter fullfort transkribering, ble

alle data anonymisert ved at lydfiler og kontaktinformasjon ble slettet og persondata utelatt fra

transkriptene.
Analyse

Analysen ble gjennomfort i henhold til prosessen for tematisk analyse beskrevet av Braun og
Clarke (2006, 2013, 2019). I det folgende beskrives hvordan analysen ble utfert for hver av de
seks fasene denne prosessen bestar av. Analysen ble gjennomfert som en induktiv data-drevet
prosess, men innenfor rammene av de overordnende teori-drevne faktorene fra UTAUT 2. De
identifiserte temaene, undertemaene og kodene ble folgelig strukturert under det
overordnende teoretiske rammeverket. Prosessen med a utarbeide analysen ble gjort gjennom

seks analysemeter med veiledere per fase.
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Tematisk analyse er en fleksibel metode som passer til fleste problemstillinger, uavhengig av
epistemologisk posisjon (Braun & Clark, 2006). I tematisk analyse prever man & gjenkjenne
og organisere menstre av innhold i et datamateriale (Braun & Clark, 2006). Man kan ga frem
ved & kode materialet, gruppere kodene sammen og lage temaer som er bygd opp av de valgte
kodene (Willig, 2013). Ved a analysere datamaterialet pa denne méaten, kan man oppdage
bade delte og motstridende meninger blant deltakere —noe som kan vare nyttig i denne
sammenhengen hvor bestemte faktorer skal avdekkes. Denne analyseformen er enkel & lere
og forsta, og kan derfor egne seg for nybegynnere (Braun & Clark, 2006). Som en del av sin
fleksibilitet, gir tematisk analyse ogsa betydelig grad av frihet i hva som regnes som tema
under analysen, samtidig som man kan velge hvilket teoretisk rammeverk man vil forankre
analysen i (Braun & Clark, 2006). Dette kan vere en egnet analysemetode ved et storre og

detaljert datasett, slik som 1 dette prosjektet.

Fase 1: Bli kjent med data. Analysearbeidet startet med & lytte gjennom alle lydfilene fra
intervjuene og deretter transkribere disse. Etter fullfert transkripsjon, ble det gjort en
gjennomgang av lydfiler og transkript et par ganger, for & sikre overenstemmelse. P4 grunn av
svak lydkvalitet, var det mindre deler av totalt fire lydfiler som ikke var mulig a forstd. Dette
ble notert ned i gjeldende transkripter, for a holde oversikt over hvor mye av data som gikk
tapt — noe som ogsa ble tatt hensyn til under kodingen. Siste steg innunder denne fasen var a
lese gjennom transkriptene gjentatte ganger for & bli kjent med datamaterialet, understreke
interessante punkter og ta notater. Det a ta notater kan vare en viktig del av den aktive
lesingen, som vil si at man leser datamaterialet pd et mer analytisk niva (Braun & Clarke,

2013).

Fase 2: Generere innledende koder. Prosessen med & gé fra tekst til koder ble gjort ved &
generere innledende koder organisert innunder de syv hovedfaktorene fra UTAUT 2. I tidlig
prosess, var kodingen forst og fremst semantisk, med lite vekt pa fortolkning, men heller med
mal om & organisere koder og forsta datamaterialet. I lopet av arbeidet, ble kodene utviklet til
a bli mer latente — det ble gjort gjennom diskusjon i analysemetene. Innledningsvis ble mest
mulig av datamaterialet kodet, da det er anbefalt enn a kode for lite (Braun & Clarke, 2006).
Deretter ble kodene sortert, samtidig som deres navn ble endret flere ganger. For eksempel ble
det etter hvert oppdaget at noen koder var lite intuitive, for eksempel koden «tydelig» som ble

endret til «enkel a finney.
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Kodingen ble gjennomfort i NVivo, fordi det kan veare et praktisk program & bruke ved et rikt
og sammensatt datasett, ved at man for eksempel enkelt kan holde oversikt over kodenes

kontekst 1 datamaterialet.

Fase 3: Lete etter tema. I denne fasen startet arbeidet med & lete etter tema pa tvers av de
innledende kodene. Det ble gjort gjennom & analysere likheter og fellestrekk mellom de ulike
kodene. For eksempel ble temaet «vanskelig & initiere interaksjon» generert utfra likheter
mellom kodene «ikke &penbart hva den kan brukes til» og «vanskelig & finne». Noen koder
var utfordrende & knytte til mer generelle tema. Disse ble plassert samlet i et eget tema (andre
ting) og ble enten slettet eller flyttet pa et senere tidspunkt. For eksempel ble koden
«chatboten som informasjonskanal skiller seg ikke ut fra andre informasjonskanaler» forst
plassert under «andre ting», og deretter plassert under «chatbot som del av tjenestetilbudet»

under nytteverdi.

Som beskrevet av Braun og Clarke (2019) var det overlapp mellom fase 2, 3, 4 og 5. Navn pa
enkelte koder og tema ble endret, noen ble slettet, noen ble slatt sammen samtidig som det
ogsa ble generert flere koder og tema. For eksempel ble koden «stor pavirkning ved negativ
innvirkningy» forst endret til «negativ omtale styrker sosial pavirkningy, deretter ble det
generert et nytt tema kalt «ulike oppfatninger om hva slags omtale som er viktig for sosial
pavirkning» som den ble plassert under. Da det var et rikt og sammensatt datasett, krevde

arbeidet med & sortere og navngi koder og tema betydelig tid.

Fase 4: Gjennomgang av potensielle tema. I denne fasen ble det brukt tid pa & gjennomga
koder tilhgrende hvert enkelt tema. Dette var for & sikre at alt datamateriale som passet
innunder et tema var inkludert og at det var en sammenheng mellom dataekstrakt og tema. |
lopet av gjennomgangen ble det oppdaget at noen tema ikke stemte overens med deres
datamateriale, og temanavn maétte endres — for eksempel ble tema «betydningen av antall
svaralternativer» endret til «svaralternativer kan gi effektiv bruk» fordi en gjennomgang av
datamaterialet reflekterte at det omhandlet presentasjonen av svaralternativer enn antallet.
Gjennomgangen bidro ogsa til at enkelte dataekstrakt og koder ble flyttet til andre, mer
passende tema. For eksempel ble temaet nevnt ovenfor flyttet fra nytteverdi til forventet
innsats, fordi det ble oppmerket at svaralternativer 1 storre grad omhandler hvordan chatboten

er enkel & bruke enn & skildre nytteverdi.
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Underveis i prosessen ble det funnet at noen tema var for store, og métte deles i ulike nivéer.
For eksempel ble temaet «enkel gjennomfering av interaksjon» delt i mindre nivéer som blant
annet «enkelt & stille spersmal» og «effektive svar». Andre tema ble vurdert som mindre
viktige og derfor fjernet. Dette var tema som typisk kun en person hadde snakket kort om, og
som ikke var vesentlig vektlagt i deres refleksjoner om chatboten. Dette var ogsa et resultat av
at det i begynnelsen var valgt 4 kode en rik del av datamaterialet - derfor krevde arbeidet med
a sortere og eventuelt slette koder og tema en del tid. Det ble ogsd oppdaget en relasjon
mellom de ulike hovedtemaene, for eksempel at nytte og enkelhet blant annet forer til tillit og
hedonisk motivasjon. Det ble tegnet et tematisk kart over alle hoved- og undertema med

tilhegrende niva som illustrerte denne sammenhengen.

Fase 5: Definere og navngi tema. I denne fasen ble det gjort en siste gjennomgang i endring
av navn pa koder og tema. Avslutningsvis av arbeidet ble ogsa rekkefolgen av undertema

strukturert p4 en sammenhengende og formalstjenlig mate.

Fase 6: Skrive rapport. Til slutt ble en detaljert og utfyllende resultatdel skrevet, som
beskrev de ulike undertemaene na@rmere. Dette inkluderte ordrett sitering av koder som

eksemplifiserte de ulike temaene.

Tabell 1.

Oversikt over faktorer og hoved- og undertema.

[ Nytteverdi | | Forventet innsats | Hedonisk motivasjon I

Sosial pavirkning ]

[Tillit

3 Gode erfaringer fgrer til positive
anbefalinger
O Kan vaere enklere & anbefale KK enn 8

O Enkelhet kan styrke tillit
> Enkelhet gir tillit({+)
> Mangel pa enkelhet svekker

O Nytte avhenger av sporsmal 2 24_{7 tilgjengelighet (+)
¥ Nyttig til enkle sparsmal(+) O Initiering av interaksjon — enkelt
» Mindre nyttig til komplekse  for noen vanskelig for andre

O Bekreftelser kan styrke hedonisk motivasjon
# Chatboten bekrefter om brukeren har fatt svar
# Betydningen av at chatboten forbedres gjennom

sparsmal(-} » Enkelt & initiere interaksjon(+) sporsmél og tilbakemeldinger forklare nettsiden tillit(-)
O Navigasjonsverktgy » Vanskelig & initiere interaksjon(-) O etydningen av antropomorfisme — positivt for 0 Troverdige kilder viktig for sosial 0O Nytte kan styrke tillit
> Hjelp til & finne tilgiengelig = Gl foring av i ] noen, negativt for andre pavirkning > Nytte gir tillit{+)

» Enkelt & stille sparsmal(+)
J Effektive svar(+)
¥ Sprakprosesseringen kan veere

» Mangel pa nytte svekker
tillit{—)
O Forskjell pa tillit til chatbot

0 Markedsfering som sosial pavirkning
0 ulike oppfatninger om hva slags
omtale som er viktig for SP

informasjon nyttig(+)
> Hjelp til & finne tilgjengelig
informasjon ungdvendig(—)

# Antropomarfisme kan styrke hedonisk
motivasjon(+)
#» Antropomorfisme kan svekke hedonisk motivasjon

O chatbot som del av utilstrekkelig(—) ) > Positiv omtale styrker 5P og tillit til innhold pa
tjenestetilbudet ¥ Svaralternativer kan gi effektiv » Mangel p& menneskelighet svekker hedonisk # Negativ omtale styrker SP nettsider den lenker til
% Ressurshesparende for bruk (+) motivasjon(-) 0 Betydningen av kontekstuelle behov O Personvern

» Pavirkning fer fgrstegangsbruk
¥ Pavirkning avhenger av tema

kommunen(+) O Enkel avslutning av interaksjon{+) 3 Betydningen av stereotypier » Info om personvern

> Kan ikke erstatte bemannet - Brukeren opplever chatbot som 3 stereotypier kan skape hedonisk motivasjon(+) # Legger ikke igjen personlig

hjelp(-) enkel & bruke O stereotypier kan svekke hedonisk motivasjon(-) Q Pavirkning avhenger av "'!f? )

» Chatbot som 0 Betydningen av dialog informasjonshehov O Tillit til kommunen kan
informasjonskanal skiller seg # Dialog kan styrke hedonisk motivasjon(+) a ety '_ av chath styrke tillit til chatbot
ikke ut fra andre # Dialog kan svekke hedonisk motivasjon(—) pa nettsiden

informasjonskanaler

Vane

|

O Kjennskap og
aksponering for
chatbots kan styrke
utvikling av vane

O Kvalitet pa chatbot
kan styrke utvikling av
vane

O Livsfase kan styrke
eller svekke utvikling
av vane

0 Effektivitet styrke
utvikling av vane

Fasiliterende betingelser

O Betydningen av @
kommunisere med
chatbot gjennom
mobilapp

3 Forventning og
nysgjerrighet til utvikling
av chatbot

1 utvalg av andre
informasjonskanaler kan
pavirke bruksintensjon

O infrastruktur (stabilt,
fungerende nettside,
nedetid osv).

O Enkelhet kan styrke hedonisk motivasjon

# Enkelhet gir hedonisk motivasjon(+)

#» Mangel pd enkelhet(-)

O Nytte kan styrke hedonisk motivasjon

#» Nytte gir hedonisk motivasjon(+)

¥ Ny kunnskap gjennom svaralternativer (+)

#» Betydningen av en oppdatert og dagsaktuell
chatbot(+)

» Mangel pa nytte ()

O Betydningen av visuell utforming

3 Visuell utforming kan styrke hedonisk motivasjon(+)

# Visuell utforming kan svekke hedonisk motivasjon(—

O Brukeren opplever ikke hedonisk motivasjon
relevant

3 Formélet ikke pévirket av hedonisk motivasjon

# Ingen forventninger til hedonisk motivasjon

¥ Positivt at KK ikke har gkt hedonisk metivasjon
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¥ SP erstatter svak synlighet

¥ Chatbotens synlighet styrker pavirkning

0 Brukeren opplever ikke sosial
pavirkning som relevant

¥ Blir ikke pavirket av andre

¥ Egen opplevelse mer relevant

¥ Har ikke opplevd SP
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Metodisk kvalitet

Det er nyttig & diskutere metodisk kvalitet ved studien. Transparens, overforbarhet,
kredibilitet og bekreftbarhet er noen mater som kan sikre metodisk kvalitet 1 kvalitativ

forskning (Treharne & Riggs, 2014), og vil bli diskutert 1 det folgende.

Transparens omhandler i hvilken grad metode og analyse er dokumentert slik at studien kan
gjennomgds og eventuelt replikeres av andre (Treharne & Riggs, 2014). Studiens transparens
ble styrket gjennom detaljert beskrivelse av hvordan studenten har utfert hvert steg 1 analysen,
hvordan intervjuguiden har blitt utarbeidet og hvordan intervjuer ble gjennomfert. Videre er
resultatdelen opparbeidet gjennom eksemplifiseringer fra deltakernes uttalelser, slik at
skildringene i resultatdelen er tekstnare og beskriver hvordan resultater har blitt utarbeidet fra
datamaterialet. I tillegg, kan en forstéelse av hvordan studenten har forstitt og demonstrert
sammenhengen mellom forskningsspersméil, metode og epistemologiske posisjon ogsa vare
en viktig del av transparens — noe det er gjort rede for i metodedelen (Yardley, 2000). Dette

kan gi et klarere perspektiv pd hvordan studenten har jobbet gjennom studien.

Overforbarhet dreier seg om hvorvidt studiens konklusjoner kan overfores til andre
sammenhenger (Treharne & Riggs, 2014). Denne studien har ikke som formal & generalisere
funn tilbake til en populasjon, men 4 fa en forstaelse av hvorfor og hvordan ulike faktorer kan
vare viktige for bruksintensjon. Likevel, kan analytisk generalisering vaere mulig & oppné.
Analytisk generalisering angér & generalisere til teori, ikke til populasjon, og kan vere et mal
innenfor teoribyggende forskning slik som denne studien (Firestone, 1993). Undersgkelsen
kan understoatte noe av forskningen som er gjort innenfor omradet, samt tilrettelegge kunnskap

som kan forskes videre pa av andre.

Kredibilitet er et uttrykk som beskriver 1 hvilken grad deltakere opplever at resultatene
skildrer deres opplevelse (Treharne & Riggs, 2014). Deltakerne benyttet chatboten kort tid for
intervjuene, og tilegnet dermed erfaring og kunnskap relevant for oppgavens problemstilling.
Videre hadde de i innledningen, mulighet til & snakke fritt slik at de ikke ble styrt av
intervjuspersmaélene, som kan styrke kredibilitet. Studiens bekreftbarhet ble styrket ved at
analysen ble diskutert med veiledere, slik at studentens eventuelle bias ikke skulle gi et skjevt
blikk 1 analysen. En neyaktig transkripsjon av datamaterialet var ogsé med p4 a tilrettelegge

bekreftbarhet.
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Resultater

I denne delen skal resultatene fra den tematiske analysen presenteres i nermere detaljer. For &
gi en innsikt om deltakerne i studien, skal forst deres bakgrunn og erfaringer med chatboter
kort presenteres. Deretter beskrives hvordan de ulike faktorene har hatt en betydning for

deltakerne, og hvordan det kan gi et svar pa gitt problemstilling 1 oppgaven.
Deltakere og deres erfaring med chatboter

Det er nyttig & gi en oversikt over deltakeres erfaringer og forventninger til chatboten for
presentasjon av undersgkelsens hovedresultater. Sju deltagere hadde noe erfaring med
Kommune-Kari tidligere, mens seks ikke hadde tidligere erfaringer. Alle deltagerne hadde
derimot tidligere erfaringer med andre chatboter, men de fleste deltagerne fortalte at disse
erfaringene var negative og de var derfor preget av et negativt inntrykk til denne teknologien.
Dette forte i sin tur til lave forventinger til Kommune-Kari. Samtidig beskrev de fleste
deltagerne at Kommune-Kari var bedre enn hva de hadde forventet. Noen fa deltagere
opplevde derimot ikke at Kommune-Kari innfridde deres forventninger, men fortalte at de
likevel ville bruke den til enkle spersmaél eller som et navigasjonsverktey i fremtiden. Fem
andre deltagere hadde forventninger om at Kommune-Kari kunne svare pa enkle og generelle
sporsmal, og opplevde den som nyttig til dette. Nar det gjelder fremtidig bruk, fortalte
deltagerne at de ville bruke chatboten til enkle henvendelser og som et navigasjonsverktoy.
Det var noen fa deltagere som fortalte at de ville bruke chatboten etter at andre alternativer til
a skaffe informasjon er forsgkt, fordi de ikke opplevde chatboten som & vare nyttig til annet

enn a finne informasjon.

Tematisk analyse innebaerer som nevnt 4 kode datamaterialet og inndele det i tema. For &
illustrere hvor mange deltakere som sier noe om et tema, vil utsagnene «alle deltakere, nesten
alle deltakere, noen deltakere og noen fa deltakere» brukes. Folgende antall deltakere gjelder
innen utsagnene: noen fa deltakere: 1-3 stykker, noen deltakere: 4-7 stykker, de fleste

deltakere: 8-12 stykker, nesten alle deltakere: 13-15 stykker.
Forventet nytteverdi

Chatbotens nytteverdi ble av deltagerne knyttet til dens evne til & gi tilstrekkelig detaljert og
nyansert informasjon og hjelp. Nytteverdi viste seg & vare en neokkelfaktor for deltakernes

fremtidige bruksintensjon, og ble blant annet beskrevet som en hovedfaktor for at deltakerne
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skulle bruke chatboten. Betydningen av nytteverdi for bruksintensjon synes & avhenge av
deltagerens informasjonsbehov, da forventet nytteverdi ble beskrevet som avhengig av
spersmalstypen. Nytteverdien av chatboten ble ogsé knyttet til dens funksjon som
navigasjonsverktay, hvorav deltakerne fortalte at de ville bruke chatboten til enkel og rask
navigering pa kommunens nettside i fremtiden. Deltagerne hadde ogsa antagelser om
nytteverdi sett fra kommunens perspektiv. Disse nyansene i deltagernes vurdering av

chatbotens nytteverdi gjennomgas i det folgende.

Nytte avhenger av spersmal. Deltakerne rapporterte nytteverdi som avhengig av hva slags
sporsmal de ensket 4 stille. Noen deltakere nevnte at chatboten var mest nyttig til enkle
spearsmél, som informasjon om dpningstider eller kontaktinfo — typisk generelle spersmal det
finnes et svar pa. Derimot rapporterte de fleste deltakerne at chatboten ikke kan gi et nyttig
svar ved personlige eller spesifikke spersmédl pa grunn av en avgrenset sprakprosessering.
Disse deltakerne beskrev en frustrasjon ved at chatboten blir avansert a bruke ved spesifikke
spersmal, gir generelle svar og ikke kan besvare alle typer spersmél. En av deltakerne
illustrerte sin frustrasjon for dette ved & beskrive chatboten som et «irriterende mellomledd».
Noen deltakere rapporterte derfor sin fremtidige bruksintensjon som avhengig av deres
informasjonsbehov. En deltaker uttrykket for eksempel at det ville vaere enklere a ringe hvis

spersmaélet er mer detaljert;

«Hvis jeg for eksempel har et sporsmal eller hvis det er noe jeg er usikker pd, hvis jeg lurer
pd for eksempel fremdrift pd et prosjekt, vil jeg oppfatte det som mer meningsfullt a prate med

noen som kan svare pa to-tre sporsmdl pd rad.» D6.

Navigasjonsverktey. De fleste deltakerne fortalte at chatboten var nyttig fordi den raskt
veiledet til rett sted for ensket informasjon, og de av den grunn ville bruke chatboten som et
navigasjonsverktay 1 fremtiden. En deltaker beskrev chatboten som et navigasjonsverktoy

som spesielt nyttig ved behov for informasjon som ikke er enkelt tilgjengelig;

«Nd spurte jeg om ganske enkle ting som egentlig gikk pa framsiden for det er det jeg hadde i
hodet, men du kan jo sporre om ganske kompliserte ting som sjeldent blir spurt om, men som

hun kanskje kan finne raskere hvis jeg ikke klarer d finne det selvy. D2.

Selv om de fleste deltakere anerkjente nytten i chatboten som navigasjonsverktey, opplevde

like mange deltakere dette som unyttig av ulike arsaker. Deltakerne sa at chatboten som
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navigasjonshjelp er unyttig fordi den ikke gir konkrete svar, men videresender til nettsider

hvor brukeren ma tilegne svaret pa egenhind.

«Jeg kommer jo til siden, men hun svarer ikke pda hva som er inni siden., hun bare sier «her er
sideny. Hvis jeg skriver «ndr henter dere soppel pd min adresse for papir», da kunne hun sagt
«jo det er bare pd torsdager, i uke sann og sdanny. Ikkesant, at hun svarer pd det jeg spor om,

istedenfor «nei, her er hentekalendereny. D2.

Fordi chatboten ofte videresendte deltakere til gitt informasjon, gjorde det at noen deltakere
rapporterte den som et sgkefelt. En av deltakerne sa derfor det ikke er behov for chatboten,
fordi et sokefelt utgjor samme funksjon. I tillegg, sa en annen deltaker at fordi chatboten

oppleves som et sgkefelt, gir den seg ut for & vaere noe den ikke er.

Til slutt sa noen fa deltakere chatboten var unyttig fordi informasjonen som gis i dialogen er

enkelt tilgengelig;

«Na snakker jeg for meg selv da, men jeg klarer jo d navigere meg rundt pa nettsidene uten d
bruke henne. Jeg foler at de tingene jeg spor henne, er jo de samme lenkene som jeg hadde

klart d finne frem til selv.» D9.

Chatbot som del av tjenestetilbud. De fleste deltakere oppfattet chatboten & vere nyttig
ogsa pa et mer samfunnsmessig og kommunal plan, og var positivt innstilt pa a hjelpe
kommunen. Deltakerne fortalte blant annet at chatboten kan spare ansatte for flere telefoner,
samt gi et overblikk over hva det bar publiseres ekt informasjon om basert pé ofte stilte
sporsmal. En av deltakerne fortalte at chatboten kan skape avstand mellom mennesker, men

lot likevel problematikken overga for kommunens del;

«Det kan distansere deg fra kommunen, at det blir en avstandskloft mellom kommune som
institusjon og folket. At det blir en statisk, dod ting som du snakker med istedenfor en
saksbehandler. Men det fdr veere, for de i kommunen har vel bedre ting d gjore enn d svare pd

sporsmdl som en bot kan svare pd.» D3.

Noen fé deltakere nevnte ogsa viktigheten i at chatboten ikke ber erstatte bemannet hjelp, men

fungere som et supplement.

«Hvis en chatbot ligger foran et kontaktsenter eller kontakt med en saksbehandler, det er
negativt. I det tilfellet hvor jeg kommer dit at jeg trenger d snakke med et menneske og md

drive med Kari forst, sd kaster jeg bort tid.» D2.
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Til slutt sa noen fa deltakere chatboten ikke skiller seg ut som en sa@regen informasjonskanal,

og at det ikke foreligger noe ekstraordinart ved den som del av offentlig tjenestetilbud.
Forventet innsats

Forventet innsats ble av deltagerne knyttet til chatbotens degnapne tilgjengelighet, i tillegg til
opplevd enkelhet 1 & interagere med chatboten. Nér det gjelder bruksintensjon, var forventet
innsats viktig for nesten alle deltakeres bruksintensjon. Noen fa deltakere rapporterte ogsé
forventet innsats som mer avgjerende enn forventet nytteverdi, fordi de fortalte at chatbotens
enkelhet styrker deres fremtidige bruk til tross for at de ikke rapporterte chatboten som
spesielt nyttig. Noen fa deltakere fortalte hvordan forventet innsats gir en gkt interesse og
sannsynlighet for a bruke chatboten i fremtiden, samt en lavere terskel for bruk. En deltaker
fortalte at det ikke skal mange mislykkede forsek til for man unngér & bruke chatboten igjen,
og at forventet innsats derfor er et sentralt punkt. Imidlertid var det en av deltakerne som
mente at forventet innsats har en neytral betydning for fremtidig bruk, og en annen deltaker
rapporterte forventet innsats av mindre betydning — noe som ble begrunnet med at deltakeren

ikke opplevde en vesentlig forskjell mellom et sekefelt og en chatbot.

24/7 tilgjengelighet. For noen av deltakerne var chatbotens tilgjengelighet en viktig faktor for
forventet innsats, 1 form av at den er dpen og tilgjengelig degnet rundt. Deltakerne fortalte at
det kunne veaere fordelaktig hvis man lurte pa noe utenfor telefonapningstider. En deltaker var
utilgjengelig pa dagtid grunnet sin livssituasjon, og chatboten kunne derfor vare en egnet
informasjonskanal. P4 den méten, er chatbotens tilgjengelighet en dimensjon av forventet

innsats som pavirker fremtidig bruksintensjon direkte, eksemplifisert under;

«Det er jo gjerne ikke alltid lett d fa tak i folk pd telefon, hvert fall hele dognet. Helt konkret,
lurer jeg pd noe etter arbeidstid, ville jeg brukt den. Da er det nyttig.». D1.

Initiering av interaksjon. Samtidig som chatbotens tilgjengelighet gjorde den enkel i1 bruk,
var ogsé en enkel oppstart av samtale betydelig for forventet innsats og bestod av flere
dimensjoner. For eksempel sa de fleste deltakerne at chatboten var enkel & finne, som ga en
enkel oppstart fordi det ikke var behov for 4 lete etter chatboten forst. Noen fa deltakere
fortalte at chatboten var enkel & apne, samt enkelt & forstd hvordan man skal bruke den. En
deltaker fortalte at chatboten var enkel & benytte fordi den ikke krever utfylling av personalia

for bruk.
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Selv om flere deltakere sa at chatboten var enkel a finne, var det noen fa som fortalte det
motsatte. En av deltakerne fortalte at chatboten var utydelig i den grad at vedkommende maétte
benytte Google for a finne den. En annen fortalte at vedkommende ikke hadde klart & finne
chatboten hvis det ikke hadde foreligget informasjon om dens plassering i forkant. Denne
utfordringen var sdpass betydelig at den hadde pévirkning péd fremtidig bruksintensjon for en

av deltakerne;

«Hvis den fortsatt bare er det lille ikonet i hjornet, vil jeg heller bruke Google enn hvis

Kommune-Kari hadde veert pa oppsiden.» D4.

Videre etterlyste en av deltakerne gkt informasjon om bruksomrader, og en annen deltaker
hadde forstatt det slik at chatboten kun brukes til innhenting av informasjon om en kommune.
Dette kan illustrere begrenset kunnskap om at chatboten ogsa kan brukes til for eksempel
informasjon om luftkvalitet eller badetemperatur, og at det derfor trengs mer informasjon om

dette.

Gjennomfering av interaksjon. Hvorvidt det var enkelt & fore en samtale med chatboten
viste seg & vaere viktig for forventet innsats, og bestod av flere momenter. Et av momentene
innebar chatbotens forstielse av skrivefeil, som er et nyansert punkt fordi samtidig som
chatboten kan forsta noe skrivefeil, er det likevel begrenset i hvor omfattende skrivefeil det er.
Noen fi deltakere fortalte at chatboten var enkel & interagere med fordi den forsto enkelte
skrivefeil, 1 tillegg til at en deltaker bemerket at den forstod dialekt. Derimot var det noen
andre deltakere som mente det er problematisk at chatboten ikke forstér alle skrivefeil, og
noen fé deltakere opplevde at deres sporsmaél ble feiltolket ved skrivefeil. Et annet aspekt som
gjorde chatboten vanskelig & bruke, var ifolge noen fi deltakere at det ikke er intuitivt at
chatboten ikke forstdr lange setninger. Det gjorde at deltakerne startet samtalen med & skrive
en setning, som resulterte 1 et negativt forsteinntrykk da chatboten responderte med og ikke
forstd. Videre sa noen deltakere at en snever sprakforstaelse utgjor en lavere terskel for at
chatboten mistolker brukeres sporsmal, samtidig som & gi en begrensning i spersmaél
chatboten kan svare pa. Noen fa deltakere sa ogsé det kan vaere en utfordring og eksakt vite

hva man lurer pé, fordi det kan kreve at man er flink til & formulere seg;

«Den henviser jo egentlig ganske greit, men hvis du har litt kompliserte sporsmal eller
kanskje ikke er sa flink til a tenke innenfor kategorien «hva er det jeg lurer pa og hvilken

kategori er det innenfor?» da kan det bli problematisk med en chatboty. D10.
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Bortsett fra oppfatning av noe skrivefeil, var det ogsa andre aspekter ved chatbotens sprak og
samtaleoppbygging som gjorde den enkel & bruke. For eksempel sa noen fa deltakere at den er
enkel fordi brukeren ikke behover en betydelig begrepskompetanse for at chatboten skal
forstd spersmalet, og noen deltakere sa den er enkel fordi brukeren mottar vesentlig
informasjon gjennom kun et enkeltord. Det at chatboten bekrefter brukernes spersmal, var
ogsa viktig for noen fa deltakere. En deltaker sa at chatboten ga strukturerte svar gjennom a
skille nar den sender et konkret svar eller alternativ, og en annen nevnte at det er praktisk at
nettlenker pnes 1 et nytt vindu. Videre sa noen fa deltakere det er positivt at chatboten

henviser til andre nar den ikke kan svare selv.

Til slutt var de fleste deltakerne enig om at chatbotens evne til & gi et raskt svar, 1 tillegg til &
tilby flere ulike svaralternativer - gjor den enkel & bruke og til et effektivt
informasjonsmiddel. Likevel rapporterte noen fa deltakere at for mange svaralternativer kan

gjore det vanskelig a sortere ut relevant innhold;

«Hvis du skriver for eksempel resirkulering, fdar du istedenfor et svar «mener du dette, dette,
dettey, ogsa er det ikke nodvendigvis noen av de tingene man lurer pd. Ogsd trykker du pd

den ene og det er feil, og du ma trykke deg videre gjennom de fire andrey. D4.

Enkel avslutning av interaksjon. I tillegg til enkel oppstart og gjennomfering av interaksjon,
var ogsé enkel avslutning av samtalen viktig for noen fa deltakere. En deltaker nevnte for
eksempel betydningen av at det er brukeren som har kontroll over nar samtalen skal avsluttes,
for eksempel at chatboten ikke automatisk lukker chatvinduet. En annen deltaker fortalte at

det er positivt at chatboten enkelt kan fjernes hvis interaksjon ikke er enskelig;

«Men den ma heller ikke veere masete. Hvis jeg ikke vil bruke henne, ma det veere lett d fjerne
henne, sd hun er stille. Men det er ogsa greit, for det er en stor X der som jeg kan trykke pa.»

D2.

Til slutt var det noen deltakere som rapporterte chatboten som tilstrekkelig enkel, og disse

deltakerne fortalte at de ikke hadde noe 4 tilsette pa chatbotens enkelhet.
Sosial pavirkning

Flere deltakere rapporterte sosial pavirkning som mindre relevant for deres bruksintensjon.
Dette var blant annet fordi deltakernes bruksintensjon var mer styrt av deres egne behov og

onsker, og sosial pavirkning var derfor av en mindre interesse. Noen av deltakerne hadde
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derimot ikke opplevd sosial pavirkning. Det er likevel noen tema som viste seg a vere viktig

for denne faktoren.

Gode erfaringer forer til positive anbefalinger. Noen fa deltakere fortalte hvordan deres

positive brukeropplevelse styrket deres onske om & anbefale chatboten til andre;

«Jeg kan jo gd pd jobb i lunsjen og si «jeg provde denne her, den er kjempefiny. Eller hvis en
kollega sier «jeg skal gjore sann og sdnn, dssen skal jeg gjore det?», da kan jeg si «du kan

prove Kommune-Kari.» D2.

En av deltakerne fortalte ogsé at det kan vare enklere a anbefale chatboten enn a forklare
fremgangen til gitt informasjon pa kommunens nettside, spesielt hvis nettsidenes design

skulle veere ulik fra kommune til kommune.

Troverdige kilder viktig for sosial pavirkning. Noen deltakere fortalte at det er viktig hvem
individet som anbefaler chatboten er, for at de skal la seg pavirke av vedkommende. Ifolge
noen fa deltakere, kunne offentlig sektor vaere eksempel pa en troverdig kilde. En av
deltakerne uttrykket at informasjon fra offentlig sektor oppfattes pa en mer legitim méte enn

for eksempel markedsforing gjennom ulike annonser;

«Hvis jeg sier jeg ringer til kommunen ogsa sier de at du ma bruke Kommune-Kari, det ville
jeg ha stolt pd. Det samme som ndr du ringer legekontoret og de sier prov dette nummeret

isteden.» D12.

Noen fa deltakere rapporterte i tillegg at pavirkningskilden ber ha datakompetanse. For
eksempel sa en deltaker at vedkommende ikke hadde blitt pavirket gjennom familie eller
venner fordi deltakeren ikke oppfattet at de hadde tilstrekkelig kunnskap om teknologi. I

tillegg angav en deltaker faglig kompetanse som viktig;

«Hvis byggmesteren min sier at jeg skal sparre Kommune-Kari hvis jeg lurer pd noe

angdende bygging. Eller hvis advokaten hadde sagt det. Det er jo faglig interesse.» DS.

Markedsfering som sosial pavirkning. Noen fa deltakere sa at en gkt markedsfering kan
vere viktig for sosial pavirkning. Disse deltakerne hadde ingen tidligere kjennskap til
chatboten, og sa derfor at gkt reklame 1 ulike plattformer kunne fort til kjennskap pé et
tidligere stadium. Deltakerne eksemplifiserte sosiale medier, nettaviser eller kommunens

facebook-side som & vare plattformer som kan ha en pavirkning pa dem.
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«Jeg blir jo selvfolgelig pavirket av nettannonser ogsdann, som kommer pd instagram,
facebook og nettaviser. Jeg hadde nok visst om det tidligere hvis det hadde veert annonsert pda

en eller annen plattform som jeg har mulighet ... Eller gidder d se pa.» D15.

Ulike oppfatninger om hva slags omtale som er viktig for sosial pavirkning. Positive
omtaler fra andre hadde en péavirkning pa de fleste deltakere sin bruksintensjon, og ekte deres

nysgjerrighet;

«Hadde noen sagt «dcersken, den chatboten til kommunen var god nar du gjorde sann og

sanny hadde jeg sikkert brukt den utfra det, eller provd den.» D10.
P4 lik mate, sa en av deltakerne at negativ omtale ogsa kan styre bruksintensjon;

«For hvis man tar utgangspunkt i at jeg ikke har provd den for, sa snakker vi litt sann pd
lunsjen, sd blir det snakk om Kari, sd sier noen «det provde jeg, det fungerte ikke, ikke kast
bort tida pd det». Sa er det jo veldig sannsynlig at man ikke prover. Sd det er en stor
pavirkning hvis det far negativ innvirkning. For du gidder ikke d gd inn d prove hvis du har

en oppfatning om at den ikke fungerer.» D2.

Betydningen av kontekstuelle behov. Ulike kontekstuelle forhold i brukerkonteksten viste
seg a ha betydning for sosial pavirkning. Sosial pavirkning var blant annet knyttet til om
deltakerne hadde brukt chatboten tidligere, om de hadde et informasjonsbehov knyttet til

chatboten og hva slags tema deres spersmal omhandlet.

Noen deltakere sa de ville pavirkes til 4 bruke chatboten hvis de ikke hadde benyttet den
tidligere - pavirkning for forstegangsbruk. En av deltakerne sa det var vanskelig & svare pa
hvorvidt vedkommende kunne pavirkes til a bruke chatboten fordi det allerede forela et

forstegangsbruk.

Noen fa deltakere sa de ikke ville pavirkes av andre hvis det gjaldt informasjon de ikke hadde
behov for, likevel understreket en annen deltaker at det er en del felles man lurer pa nér det
gjelder kommunen. En annen deltaker sa vedkommende i storre grad ville pavirkes hvis det
gjaldt enkle tema - men ved tema som deltakeren har sterkere meninger om, ville sosial

pavirkning vaere svekket;

«Hvis det er personlige ting sd vil man gjerne fikse det pa sin egen mate, ikke giennom andres

pavirkning.» D14.
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Betydningen av chatbotens synlighet pa nettsiden. Noen fa deltakere sa de ble pavirket til &

bruke chatboten ved at den var synlig pa nettsiden, og at det okte deres nysgjerrighet;

«Jeg har egentlig ikke opplevd d bli pavirka til d bruke det, det er mest fordi den spretter opp

av seg selv pd internett ndr jeg dpner opp siden. Sd den pavirker meg selv egentlig, til at jeg

skal bruke den.» D9.

Noen fa deltakere sa derimot at chatboten var lite synlig pa nettsiden, og oppfattet derfor

sosial pavirkning gjennom andre som nedvendig;

«Nar hun ikke er synlig pd skjermen, md hun nesten bli anbefalt av andre for d bli funnet.»

D3.

Brukeren opplever ikke sosial pavirkning som relevant. Flere deltakere fortalte at sosial
pavirkning var ubetydelig for deres bruksintensjon av flere grunner. For det forste sa noen
deltakere at deres egen brukeropplevelse er sentral for bruksintensjon, og sosial pavirkning far

derfor mindre betydning;

«Det er jo min opplevelse av dette som vil pavirke hvorvidt jeg bruker den eller ikke, ikke om

andre synes det er greit d bruke. Jeg tror ikke jeg blir pavirket av det.» D1.

For det andre fortalte noen deltakere de ikke hadde opplevd at andre hadde anbefalt chatboten,

eller at det ikke er et relevant samtaleemne som de har med andre.

«Jeg ma jo treffe folk som bruker Kommune-Kari og som anbefaler meg den, men til na har

jeg aldri opplevd det.» D11.
Fasiliterende betingelser

Fasiliterende betingelser hadde ikke like stor betydning for bruksintensjon som for eksempel
nytteverdi og forventet innsats, men noen fi punkter viste seg 4 vaere viktige. For eksempel
var en forventning og nysgjerrighet til utvikling av chatboten med pé a eke fremtidig

bruksintensjon, og ogsa utvalg av andre informasjonskanaler og infrastruktur.

Betydningen av 4 kommunisere med chatbot gjennom mobilapp. Noen fd deltakere
fortalte at kommunikasjon med chatboten gjennom en mobilapp kan ha en betydning for
bruksintensjon. En deltaker sa for eksempel at chatboten er lite synlig pé nettsiden, og at det
derfor vil pavirke bruksintensjon positivt hvis det er mulighet for gkt synlighet gjennom en
mobilapp. En annen deltaker fortalte at hvis chatbotens brukervennlighet ble svekket ved

andre teknologienheter, kunne det pavirke fremtidig bruksintensjon negativt;
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«Nd har jeg ikke brukt den pd mobilversjon, det var da jeg satt pa PCen at jeg brukte
Kommune-Kari. Sd det er det om den fungerer like godt pd nettbrett eller mobil som pa PC,
kanskje det har betydning.» D10.

Forventning og nysgjerrighet til utvikling av chatbot. Noen deltakere fortalte at de hadde
en antakelse om at chatboten etter hvert videreutvikles, og dette pavirket deres fremtidige
bruksintensjon. Denne forventningen gikk blant annet ut pa at chatboten skulle i en bredere

sprakforstéelse og en gkt kunstig intelligens.

«Jeg har en forventing om at Kommune-Kari skal bli mer smartere etter hvert, fordi
kommunen legger mer energi i d bruke Kommune-Kari, sa blir den smartere og da blir det jo

mer interessant.» D12.

For noen fa deltakere hadde nysgjerrighet til chatbotens utvikling ogsa en pavirkning pa
fremtidig bruk. En av deltakerne nevnte at vedkommende sin bruksintensjon var mer knyttet
til nysgjerrighet til utvikling av chatboten enn et faktisk informasjonsbehov, det er likevel
verdt & bemerke seg at denne deltakeren hadde yrkesbakgrunn fra chatboter. En annen
deltaker fortalte at til tross for at vedkommende hadde negative erfaringer med chatboter, tok

deltakeren disse 1 bruk pa grunn av nysgjerrighet i deres utvikling.

Utvalg av andre informasjonskanaler. Tilgjengelighet av andre informasjonskanaler var
med pa & pdvirke noen deltakeres bruksintensjon. Disse deltakerne rapporterte chatboten som
en siste losning etter 4 ha provd 4 finne svar gjennom andre informasjonskanaler forst, eller

utenfor sentralbordets apningstider;

«Hvis jeg skal bruke den, da er det fordi jeg virkelig ikke finner frem til noe selv pd nettet
liksom». D9

En av deltakerne sa hvorvidt chatboten er det eneste tilbudet tilgjengelig, vil pavirke

bruksintensjon;
«Det spors jo om det er det eneste tilbudet og da.» D4.

Infrastruktur. Infrastruktur ble bemerket viktig for noen fa deltakere. Chatbotens
infrastruktur innebaerer for eksempel et stabilt nett, en velfungerende nettside og andre

nedvendige faktorer for at chatboten kan benyttes. Noen fa deltakere rapporterte deres
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bruksintensjon som svekket hvis chatboten ikke fungerte til tider, lastet inn feil sekeresultater

eller hvis kommunen hadde utfordringer med for eksempel et ustabilt nett.

En av deltakerne rapporterte ettersporsel etter informasjon om hvordan brukeren kan handtere

utfordringer med for eksempel kommunens internett;

«Et ustabilt nett, leegg og den type ting, sd setter jo det deg ut og du vet ikke hva du skal gjore,
og far beskjed om at nettet er gatt ut eller den problematikken. Den gir ikke sa mye svar om

det, det stdr det bare at jeg far bare skrive pa en mdte ogsa ga videre». D13.

Hedonisk motivasjon

Hedonisk motivasjon var en faktor som ikke var av like stor betydelighet som de andre
faktorene fra UTAUT 2. Dette var fordi noen deltakere ikke opplevde hedonisk motivasjon
som relevant til bruk av en chatbot innen offentlig sektor. Derimot var chatbotens enkelhet og
nytte med pd a styrke hedonisk motivasjon, og forventet innsats og nytteverdi har pa den
maten en pavirkning pa hedonisk motivasjon. Samtidig viste andre tema ogsa seg & vare
viktige for hedonisk motivasjon - som betydningen av dialog, visuell utforming og

antropomorfisme.

Bekreftelser kan styrke hedonisk motivasjon. Chatbotens bruk av ulike bekreftelser ble
rapportert som viktig for hedonisk motivasjon av noen deltakere. Slike bekreftelser innebar at
chatboten stiller oppfelgingsspersmal, bekrefter om brukeren har mottatt riktig svar, folger
opp brukeren og blir forbedret og utviklet gjennom tilbakemeldinger. En av deltakerne sa for
eksempel at hedonisk motivasjon vil gkes hvis chatboten i sterre grad bekrefter om brukeren
har mottatt svar pa sitt spersmal. Noen fa deltakere sa chatboten ville vart mer engasjerende
hvis den stilte flere oppfelgingsspersmal. For eksempel sa en av deltakerne at en stor grad av
informasjon fra chatboten kan oppleves overveldende — deltakeren sa dette kan loses hvis

chatboten stiller flere oppfelgingsspersmal for a gi et mer spesifikt svar.

«Vi snakka litt om det isted, at hun md veere mer engasjerende. Det ma skje noe mer enn at
hun bare kommer med et forslag ogsa liksom nei det var ikke det jeg mente. Men at hun klarer

d gd dypere inn ved d sporre flere sporsmdl.» D12.

En av deltakerne sa ogsa at chatboten kan vaere mer engasjerende hvis den klarer & folge
brukeren gjennom brukeropplevelsen — for eksempel ikke bare sender lenke til et skjema, men
ogsa informasjon om hvordan skjemaet skal brukes. En annen deltaker rapporterte det at

chatboten forbedres gjennom brukeres tilbakemeldinger som viktig for hedonisk motivasjon.
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Betydningen av antropomorfisme — positivt for noen, negativt for andre.
Antropomorfisme er en betegnelse pa nar gjenstander tillegges menneskelige egenskaper.
Betydningen av antropomorfisme hadde en innvirkning pé hedonisk motivasjon, for eksempel
ved at noen fa deltakere beskrev chatboten gjennom positive, menneskelige egenskaper.
Deltakerne sa blant annet at chatboten var pé tilbudssiden, handlingsorientert og en dame med
briller i servicestil. Likevel var ogsa antropomorfisme med pé a svekke hedonisk motivasjon

for noen av deltakerne;
«Hun er jo en gra mus.» D3.

Betydningen av humor viste seg ogsa & vare viktig for noen fa deltakere. Disse deltakerne
beskrev chatboten som & ha en liten grad av humor, og sa at det gjorde den formell, A4 og
«kommunsk». En annen deltaker opplevde chatboten som spydig da deltakeren hadde stilt

samme sporsmaél to ganger, og fikk som svar at chatboten allerede hadde svart pé dette;

«Men sa var det sd spydig hun skulle veere, «jeg tror jeg har svart deg pd det for» liksom. Det
var jo litt ... Hun hadde helt rett, hun hadde svart meg pa det for. Jeg hadde stilt det samme
tidligere, men jeg stilte det igjen sd jeg slapp a scrolle oppover i samtalen.

Intervjuer: Opplevde du det som spydig?

Ja, det var jo det der og da. Men hun hadde jo helt rett da, men hvorfor skal boten veere
spydig? «Tror jeg har svart pa det fory, hvorfor skal den si det liksom? Den burde bare ramse

svaret opp igjen. Det er en unodvendig setning pd en mdte.» D3.

Videre var ogsa mangel pd menneskelighet med pa a svekke noen deltakeres engasjement. En
deltaker sa for eksempel at chatboten var «robotpreget» gjennom blant annet snevre svar.
Bevisstheten over a snakke med en robot gjorde ogsa brukeropplevelsen uengasjerende for

noen fa deltakere;

«Jeg blir ikke sa veldig engasjert av a snakke med en robot for d si det sann. Jeg tror ikke jeg

har sa mye d si det om det.» D1.

Et annet punkt som ogsé gjelder menneskelige forhold, er betydningen av stereotypier, som
bade pavirket hedonisk motivasjon positivt og negativt. De fa deltakerne som opplevde

chatboten uengasjerende gjennom negative stereotypier, sa det var pa grunn av navnevalg;

«Nar jeg horer om Kommune-Kari, tenker jeg pa skikkelig.. Hva skal jeg si, grd person som

kanskje kunne veert litt mer spennende.» D10.
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P& den andre siden, var det noen fa deltakere som sa navnet var engasjerende fordi det gikk
utpd stereotypier ovenfor kommuneansatte. En av deltakerne sa ogsé at chatbotens ikonografi
var engasjerende fordi den var fremstilt som en stereotypisk kommunearbeider. Videre sa en
deltaker det var positivt at chatboten er stereotypisk, fordi stereotypier er en snarvei som gjor

ting enklere.

Betydningen av dialog. Chatbotens dialog viste seg & ha bade en positiv og negativ
betydning for hedonisk motivasjon. Noen deltakere rapporterte dialogen som engasjerende
gjennom chatbotens bruk av emoji og visuelle fremtoning. En av deltakerne sa det er viktig at

chatbotens ikke fremtrer som gra og trist, eller gir enkle svar som «OK».

Videre fortalte noen fa deltakere at det var mer personlig & snakke med chatboten fremfor a

lete pa egenhénd;

«Jeg vet at jeg ikke snakker med et menneske, men du har jo en slags dialog likevel. Men hvis

du sitter alene og soker, er det litt annerledes.» D15.

«Hun er jo personlig, det er jo et ansikt, en dame med briller sd da foles det mer humant enn

et sokefelt.» D12.

Imidlertid rapporterte noen deltakere dialogen som uengasjerende fordi chatboten ikke skrev
noe mer utover & svare pa spersmal, for eksempel beskrev noen fa deltagere bruk av vitser

eller morsomme svar som & gjere samtalen mer spennende.

«Som sagt, virker spennende d bruke sdnn til a begynne med. Det var veldig enkelt a trykke pa
den, sa sann sett scorer den bra pd engasjement. Men nar svarene kommer, sd.. Jeg kan ikke
si at det var veldig sann motiverende a fortsette d bruke.. Hun kom med informasjon og okei

det var det, ogsa ferdig.» D6.

Enkelhet kan styrke hedonisk motivasjon. Forventet innsats var ikke kun viktig 1 sin helhet,
men hadde ogsa pavirkning pa hedonisk motivasjon. Noen fa deltakere sa for eksempel at
chatbotens enkelhet i bruk egkte deres engasjement, og eksemplifiserte dette med at chatboten
er enkel & initiere kontakt med og at det er enkelt & stille mange spersmal. Noen fa deltakere

nevnte ogsa at chatboten blir engasjerende fordi den svarer raskt pa spersmaél;
«Det skjer jo fort, hun kommer fort opp med svar sa det kan jo veere litt goy.» D12.

En av deltagerne sa at chatboten er engasjerende fordi den er raskere a bruke enn kommunens

nettside;
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«Hvis jeg gar giennom kommunen, md jeg giennom flere lenker og lete mye. Men med
Kommune-Kari, sa kan jeg bare soke renovasjon og fd det servert. Det blir sa mye enklere.

Det blir jo gay. Det er jo gay.» D7.

Samtidig som forventet innsats gkte hedonisk motivasjon, var det ogsa med pa a svekke
hedonisk motivasjon for noen deltakere. Noen fa deltakere sa for eksempel at chatboten er
uengasjerende fordi den er vanskelig a finne, og er for liten i forhold til nettsiden. I tillegg
fortalte noen fa deltakere at hedonisk motivasjon svekkes nér chatboten tilsender for mye

informasjon som oppleves overveldende.

Nytte kan styrke hedonisk motivasjon. P4 samme mate som forventet innsats pavirket
hedonisk motivasjon, hadde ogsé forventet nytteverdi den samme pévirkningen. For eksempel
hadde ny kunnskap gjennom alternativer en sentral betydning for noen deltakeres
engasjement. Disse deltakerne sa det var engasjerende a f& informasjon om tilbud de ikke
visste til fra for, og noen fa deltakere fortalte at det okte deres nysgjerrighet ovenfor
kommunenes tjenestetilbud. En av deltakerne beskrev for eksempel karakteristisk
engasjement i form av underholdning som ubetydelig, men sa at chatbotens evne til & svare

riktig og raskt kunne fore til engasjement i seg selv.

En svekket nytteverdi kunne ogsa fore til en svekket hedonisk motivasjon. Noen fa deltakere
sa for eksempel at hedonisk motivasjon svekkes hvis chatboten ikke kan besvare deres
spearsmél. Videre beskrev noen fé deltakere sitt engasjement som svekket fordi chatboten ikke

kan besvare subjektive sporsmal;

«Jeg tror den hadde veert mer engasjerende hvis den var bedre, hvis den hadde klart a svare

bedre pd litt sann subjektive sporsmal.» D14.

Betydningen av visuell utforming. Chatbotens visuelle fremtoning var med pa a oke
hedonisk motivasjon for noen deltakere. Dette var spesielt rettet mot ikonografi,

eksemplifisert nedenfor;

«Ogsa er den jo innbydende sann sett, at det du ser er en vennlig person selv om det ikke er
en person. Men altsd, det er sann «hei, kan jeg hjelpe degy, sann at det inviterer til bruk.»

Deé.

P& en annen side, hadde noen fa deltakere en annen mening om dette. En av deltakerne sa den
var uengasjerende fordi det kun var «runding nede i1 hoyre hjerne», og en annen beskrev den

som «barnespillaktigy.
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Brukeren opplever ikke hedonisk motivasjon relevant. Noen fa deltakere beskrev
hedonisk motivasjon som ubetydelig for deres bruk, fordi det ikke er en situasjon hvor de

forventer engasjement eller underholdning.

«Jeg vil bare at den skal veere effektiv og gi informasjon. Hvis jeg gar inn pd Asker kommune

sin side, er det kun for d fd informasjon.» D2.

«Hvis jeg skal inn pd kommunens nettsider har jeg behov for konkret informasjon, og det vil

jeg ha fort som mulig. Vil jeg underholdes, gar jeg et annet sted.» DS.

Vane

For at chatboter i offentlig sektor skal bli et effektivt informasjonsmiddel, kan det vaere
hensiktsmessig at brukere utvikler en vane for a bruke det. Livsfase, kjennskap til chatboter

samt chatbotens kvalitet var blant viktige faktorer for deltakeres utvikling av vane.

Kjennskap og eksponering kan styrke eller svekke utvikling av vane. For noen deltakere
var tidligere kjennskap og eksponering viktig for utvikling av vane, fordi det gjorde at de
innehadde kunnskap i1 hvordan chatboter brukes. For eksempel fortalte en deltaker at
vedkommende tidligere opplevde chatboter som en ukjent teknologi, men at en ekt

eksponering hadde styrket deltakernes bruk.
Noen fa deltakere understreket ogsa behovet for opplaering av chatboten;

«For na er det bare at Kommune-Kari popper opp nede til hoyre ogsda «hva kan jeg hjelpe
deg medy. Sd er det sann «oi, hva skal jeg skrive her? Eller hva gjor jeg na». Men kanskje en

lenke for d fa oppleering til hvordan man skal bruke henne.» D11.

Kvalitet pa chatbot kan styrke eller svekke utvikling av vane. For noen deltakere var
chatbotens kvalitet en viktig faktor i hvorvidt utvikling av vane styrkes eller svekkes.
Deltakerne rapporterte chatbotens kvalitet som a vere knyttet til en dypere og bredere
sprakprosessering, hvor chatboten gir mer konkrete svar enn a henvise til ulike lenker.
Deltakerne opplevde ikke Kommune-Kari som i stand til dette, noe som var med pé a
redusere deres utvikling av vane. En av deltakerne sa likevel at en vane raskt kan dannes hvis

chatboten videreutvikles;

«Intervjuer: Pa hvilken mate tror du at a bruke en chatbot som en del av tjenestetilbudet i

offentlig sektor kan bli en vane for deg?
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Objekt: Det kan jo det fort bli hvis den videreutvikles. Hvis Kommune-Kari blir i stand til a

prate litt mer dypere enn i dag». DS.

Livsfase kan styrke eller svekke utvikling av vane. Hvorvidt deltakere var i en livssituasjon
med behov for kommunale tjenester, hadde betydning for etablering av vane. Noen deltakere
fortalte de hadde for lite kontakt med kommunen til 4 kunne utvikle en vane. Noen fi
deltakere sa likevel at en vane raskt kan dannes hvis de kommer i en livssituasjon hvor

kontakt med kommunen gkes.

«Det er klart hvis jeg kommer i en situasjon hvor jeg benytter meg mer av kommunale

tjenester, vil jo det veere mer sannsynlig at jeg bruker den.» D15.

Effektivitet styrke utvikling av vane. For noen deltakere var effektivitet et sentralt punkt for
vane, hvor effektivitet innebar tidsbesparing. En deltaker fortalte for eksempel at en vane i &
bruke chatboten vil reduseres hvis den ikke har en tidsbesparende funksjon. Deltakerne sa at
chatboten er mer effektiv sammenlignet med & lete eller navigere gjennom flere steg pa
nettsiden, eller vente i telefonke. Dette gjorde at chatboten ble en mer onsket

informasjonskanal.

«Ja, hvis jeg skal inn d gjore en oppgave pd Asker kommune. Hvis det gadr raskere for meg d
finne den informasjonen uten d bruke henne, sd bruker jeg ikke henne. Sa det md veere en

tidsbesparende funksjon.» D2.

En deltaker reflekterte ogsé over etablering av vane fra kommunenes perspektiv, hvor

deltakeren sa det vil vere tidsbesparende for bade deltakeren selv og ansatte i kommunen.
Tillit

Tillit var en viktig faktor for deltakerne. Likevel var ikke det en faktor som deltakerne
reflekterte over i stor grad, fordi de opplevde automatisk tillit til chatboten ved kommunen

som ansvarlig akter.

Enkelhet kan styrke tillit. For noen fa deltakere var enkelhet en faktor som styrket deres
tillit. Dette var for eksempel gjennom at chatboten forstod hva deltakerne spurte om, eller
bekreftet deres sporsmal slik at deltakerne var sikre i at deres spersmal var forstatt. En

deltaker fortalte ogsa at vedkommende fikk okt tillit til chatboten fordi den svarer raskt og

forstar skrivefeil.
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«Jeg likte den close loop kommunikasjonen, med «mente du sann og sann?» Da far jeg

bekreftet at mitt sporsmal er forstatt». D15

P& samme mate som enkelhet kunne gke tillit, var mangel pa enkelhet med pa & svekke tillit.

Noen fa deltakere fortalte at hvis chatboten hadde feiltolket spersmaél, ville det svekke tillit.

Nytte kan styrke tillit. Nytteverdi var ogsé en viktig faktor for utvikling av tillit. Noen fa
deltakere fortalte at tillit til chatboten ekes fordi chatboten klarer & besvare deres spersmal
eller navigere til rett sted. P4 samme méte, beskrev en deltaker sin tillit til chatboten som

svekket da den ikke klarte 4 svare pa deltakernes spersmal.

Oppdatert informasjon ble ogsé utpekt som viktig av noen deltakere. Utgatt informasjon viste
seg a svekke deltakernes tillit betydelig. En deltaker fortalte at flere tilfeller hvor brukeren

videresendes til utgatte sider, kan fore til redusert bruksintensjon.

«Punkt en er nok at svarene du far kan brukes. At det du blir linket til er korrekt og funker.
Hvis du kommer til en side som ikke finnes, mister jeg tilliten. Hvis det er mange sanne feil,

tror jeg ikke noen gidder d bruke den.» D1.

En av deltakerne fortalte at vedkommende ikke stoler pa at chatboten har utgitt all
informasjon som finnes om et tema. Dette pa grunn av informasjonen blir presentert stykkevis
1 form av alternativer. Deltakeren mente derfor det er mer betryggende & finne frem til svaret

pa egenhénd, fordi det gir en storre sikkerhet i & ha fétt tilgang pa all tilgjengelig informasjon.

Forskjell pa tillit til chatbot og tillit til innhold pa nettsider den lenker til. For noen
deltakere foreld det en forskjell pa 4 ha tillit til selve chatboten og tillit til dens svarresultater.
Deltakerne fortalte at de ikke har et tillitsforhold til chatboten, men at tilliten er knyttet til
informasjonen som utgis. De vurderte ogsa feilinformasjon som kommunen sitt ansvar, og

ikke chatboten sitt.

«Den gir jo meg lenker eller henviser meg til noe jeg kan lese selv, ogsd er det jo om man tror
pd det som stdr pd nettsiden til kommunen eller ikke, ma jo bare velge d tro pad det da. Sa

Kommune-Kari gjor jo bare jobben sin den.» D10.

«Jeg har ikke tillitsforhold til en chatbot. Det er vanskelig a snakke om hvor mye tillit jeg har

nar jeg ikke har det pa en mdte.» DS.
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Tillit til kommunen. De fleste deltakerne fortalte at deres tillit er koblet til kommunen som

ansvarlig akter, og at de derfor forventer profesjonalitet, legitimitet og korrekt informasjon.

«Det er jo offisiell informasjon fra kommunen, jeg ma gd utfra at det stemmery. D5

Noen fa deltakere snakket ogsd om personvern, men uten a vektlegge det betydelig.
Deltakerne sa at informasjonen som deles med en chatbot som er en del av offentlig sektor er
sapass generell og kommunerelatert at betydningen av personvern blir redusert. En av
deltakerne nevnte for eksempel tanker om hvor informasjonen i samtalen med chatboten

lagres, men sa likevel at det ikke har en stor betydning fordi det er generell informasjonen,;

«Ja, men jeg bare tenkte pd det, at hvor blir det av den chatten, altsa hvor forsvinner den

informasjonen. Men ja, det er sdpass generelle sporsmadl, at det ikke har noe d si.» D15.

En annen deltaker sa at fordi det ikke er nedvendig & utgi personlig informasjon, kan det gi
okt opplevelse av & vaere anonym - men ogsa denne deltakeren sa at det ikke har en stor
betydning. Deltakeren sa ogsa at fordi man ikke utgir personlig informasjon, kan man vere
sikker pa at ens opplysninger ikke selges videre. En annen deltaker snakket om personvern i
forhold til hvis chatboten hadde stilt personlige spersmél eller vert ute etter informasjon om

deltakeren - hvor da tilliten ville svekkes.

Tabell 2.

Oversikt over pavirkning av ulike faktorer.

. < e .
Nytteverdi —_— _ Forventet innsats
Vane
\ Hedonisk
motivasjon /
e

Tillit

Fasiliterende
betingelser

Sosial pavirkning

Diskusjon

Formalet med denne studien var & underseke hva som pédvirker innbyggeres intensjon for &
bruke en chatbot som del av digital forvaltning. Tidligere forskning har vist betydningen av
faktorer fra UTAUT 2 til 4 forklare brukeraksept for teknologi. Gjennom kvalitative intervju,

har denne studien utviklet rik og detaljert innsikt i hvordan innbyggere beskriver faktorene
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som viktige for sin bruksintensjon, og hvilke nyanser og aspekter som tillegges faktorene.
Funnene viser blant annet forventet nytteverdi, forventet innsats og tillit er sentrale faktorer
for innbyggeres bruksintensjon, og at disse faktorene bestar av flere nyanser, samtidig som
forventet nytteverdi- og innsats har et pavirkningsforhold pa tillit og hedonisk motivasjon. I
det folgende, vil funn fra denne studien bli diskutert opp mot eksisterende forskning. Deretter

diskuteres implikasjoner av funnene, studiens begrensing og fremtidig forskning.
Hvordan pavirkes innbyggeres intensjon om bruk av chatbot?

Denne undersgkelsen viser at enkelte faktorer oppleves av innbyggerne selv som searlig
avgjerende for deres bruksintensjon, mens andre faktorer er av mindre betydning. Forst og
fremst ble nytteverdi og forventet innsats fremhevet som sentrale nekkelfaktorer for
bruksintensjon. Dette er i samsvar med faktorenes brede understettelse i forskning innen HCI-
feltet (Davis, 1989; Venkatesh et al., 2003). I tillegg fremhevet deltagerne tillit som
betydningsfull pé linje med forventet nytteverdi- og innsats, noe ogsa samsvarer med tidligere

forskning (Gefen, Karahanna & Straub, 2003).

Naér det gjelder faktorene sosial pavirkning og hedonisk motivasjon, var betydningen vurdert
som mindre og mer varierende. Samtidig som ulike aspekter som kan styrke hedonisk
motivasjon og sosial pavirkning ble identifisert, ble det ogsa funnet at disse faktorene ikke
alltid har en betydning for bruksintensjon - noe som kan vere begrunnet i at chatboter er en
forholdsvis ny teknologi til dette formélet. Nordheim et al (2019) argumenterer for eksempel
for at omdemme kan ha en mindre betydning for bruksintensjon av chatboter, fordi denne
teknologien ikke er tilstrekkelig benyttet enda. Dette samsvarer med funn fra denne
undersegkelsen hvor innbyggerne fortalte at de ikke har opplevd sosial pavirkning gjennom
andre. Tilsvarende kan den sentrale betydningen av forventet nytteverdi- og innsats for
bruksintensjon, stette argumentasjonen til Nordheim et al (2019) om at chatboter foreleopig
oppleves som en ny teknologi som md demonstrere nytte og enkelhet for brukeren for andre
faktorer far en stor betydning. Funn fra denne undersekelsen viser ogsa at innbyggere ikke
opplever hedonisk motivasjon som relevant for en chatbot innen offentlig sektor. Dette funnet
samsvarer med argumentasjonen gjort av Meiyanti, Satria, Wahyuni & Sensuse (2018) om at
hedonisk motivasjon kan ha en sterre betydning for kommersielle tjenester enn offentlig
sektor. Enkelte deltakere fortalte at de ikke forventer hedonisk motivasjon fra chatboten, men
et raskt og enkelt svar. En av deltakerne sa til og med at det er positivt at chatboten ikke er

engasjerende 1 form av og for eksempel tilby reklame. Dette kan samsvare med funn fra en
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studie hvor deltakerne opplevde hedonisk motivasjon som utiltalende fordi det kan redusere

chatbotens effektivitet (Haugeland, Folstad, Taylor & Bjerkli, 2022).

Siden forventet innsats, nytteverdi og tillit fremsto som mest sentrale for & pavirke
bruksintensjon, vil disse tre diskuteres spesielt; forst forventet innsats, deretter de to evrige. Et
av aspektene som ble fremhevet som viktig for forventet innsats var chatbotens 24/7
tilgjengelighet, blant annet fordi det gjorde at chatboten kan tilpasses brukeres livssituasjon
med tanke pé at det ikke er nedvendig a forholde seg til &pningstider. Dette samsvarer med
studien gjort av Kumar et al (2017) hvor deltakerne beskrev 24/7 tilgjengelighet ved digitale
forvaltningstjenester som gunstig gitt deres livssituasjon. Effektivitet og tidsbesparing var
ogsa sentralt for forventet innsats, som samsvarer med funn fra tidligere studier (Brandtzaeg
& Folstad, 2017; Kumar et al., 2017; Williams, Saunderson & Dhoest, 2021). I tillegg, viste
effektivitet og tidsbesparing ogsa seg & vaere sentrale for hvorvidt deltagerne vurderte at de
ville etablere bruk av chatboten som en vane, noe som ogsa er i trdd med en tidligere studie
(Rempel & Mellinger, 2015). Et aspekt som ble fremhevet som viktig for & gjere chatboten
effektiv og enkel & bruke, var chatbotens bruk av svaralternativer, dvs. mulige svar brukeren
kan velge for & ga videre 1 dialogen — presentert som knapper i chatboten. Dette funnet kan
samsvare med tidligere forskning hvor deltakere opplever forhdndsinnlagte svaralternativer
som effektive og tidsbesparende (Haugeland et al., 2022; Jain, Kumar, Kota & Patel, 2018). I
tillegg har tidligere studier vist viktigheten av en smidig avslutning av chatbot-dialogen for a
gi en effektiv interaksjon (Jain et al., 2018), noe som ogsa var et funn i denne studien.
Undersokelsen viser ogsé at deltakerne verdsetter at chatboten bekrefter deres sporsmal eller
kan stille oppfelgingsspersmaél, dette funnet er ogsa i samsvar med studien gjort av Jain et al

(2018).

I denne studien ble det ogsa identifisert aspekter som kunne péavirke forventet innsats negativt.
For eksempel sa enkelte deltakere at det kan vare vanskelig & vite eksakt hvordan man skal
formulere sitt spersmal, som kan samsvare med funn fra en studie hvor deltakerne fortalte at
det kan kreve en innsats & formulere seg pd en méte som chatboten forstar (Goot, Hatkamp &
Dankfort, 2020). Videre fortalte noen fa deltakere at chatboten kan vere vanskelig & bruke
fordi det ikke er dpenbart at den ikke skjonner lange setninger og at det kan vere
hensiktsmessig med informasjon om hvordan man bruker den, noe som 1 sin tur kan vise
betydningen av opplaring som fasiliterende betingelser. Dette er understettet av tidligere
studier som viser viktigheten av & gi brukere en beskrivelse av hva chatboten har evne til &
svare pa (Goot et al., 2020; Jain et al., 2018), og muligens ogsa & gi enkel opplaring i bruk av
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chatboten (Gharaibeh, Arshad & Gharaibh, 2018). Gjeldende fasiliterende betingelser, viser
denne undersgkelsen ogsa viktigheten av informasjon om hvordan brukere kan handtere
nettverksproblemer, som kan ligne pa funn fra en studie om mobilbank hvor brukerne vektla
betydningen av 4 fa hjelp ved tekniske utfordringer (Gharaibeh et al., 2018; Williams et al.,
2021).

Forventet nytteverdi var ogsa fremhevet som viktig for deltagernes bruksintensjon. Sentralt
for forventet nytteverdi var at chatboten raskt svarte pa enkle spersmaél, som er i trdd med en
tidligere studie som viser at brukere ensker a4 benytte en chatbot fordi den gir rask og enkel
tilgang til informasjon (Brandtzaeg & Folstad, 2017). Videre ble forventet nytteverdi
beskrevet som tett knyttet til chatbotens funksjon som et navigasjonsverktoy. Et
navigasjonsverktoy sitt formal er & gjore det raskt og enkelt & finne frem til informasjon, noe
som indikerer en tett kobling mellom forventet nytteverdi av a bruke chatboten og forventet
innsats. Nytten av god navigasjonsstette har vaert vist 1 studier innen en rekke andre
teknologiomrader, blant annet for mobilbank (Saeed, 2011) og netthandel (Sareen & Jain,
2014). En tidligere studie av chatboter viser at brukere opplever chatbot som navigasjonshjelp
nyttig ved at den gir ulike svaralternativer (Beilharz, Sukunesan, Rosell, Kulkarni & Sharp,
2021), som kan minne om funnet fra denne undersgkelsen hvor innbyggere forteller at
svaralternativer gjor det effektivt & finne informasjon. Likevel viser denne undersokelsen at
bruk av svaralternativer ikke uten videre gir okt nytte — disse ma ogsa brukes pa en god mate.
For eksempel forklarte deltakerne at enkelte sett av svaralternativer kan oppleves
overveldende og lite oversiktlig, noe som reduserer nytte. Dette siste funnet er ogsa i samsvar
med funn fra overnevnt studie (Beilharz et al., 2021). Til slutt viste det seg at deltakerne ogsa
vurderte nytte fra kommunens side, ved at kommunen far mer effektiv besvarelse av
hendelser. Dette kan illustrere at brukere ikke kun vurderer forventet nytteverdi og
bruksintensjon fra et eget brukerperspektiv, men ogsa utfra fellesskapet - noe som samsvarer
med en studie hvor fellesskap har vert en betydelig faktor for brukeres opplevelse av

forventet nytteverdi og pavirkning pa bruksintensjon (Koch, Toker & Brulez, 2011).

Funn fra denne undersogkelsen viser ogsé at chatbotens karakter som navigasjonsverktoy gjor
at den kan oppleves som mindre nyttig siden den 1 mindre grad gir konkrete svar, men sender
brukeren videre til informasjon pa en nettside. Viktigheten av a fa et konkret svar kan
samsvare med funn gjort av Beilharz et al (2012), hvor betydningen av & kunne stille

spesifikke spersmél som fritekst i tillegg til svaralternativer, ble vektlagt av deltakerne. Dette
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illustrerer at samtidig som chatboten kan vere nyttig som et navigasjonsverktey, kan det

likevel vere et behov for at den skal kunne gi mer konkrete eller spesifikke svar.

Tillit fremstod 1 denne undersekelsen som en tredje viktig faktor for bruksintensjon. Denne
faktoren ble imidlertid beskrevet av deltagerne pa en litt annen méte enn forventet innsats- og
nytteverdi. Undersegkelsen tyder pa at tillit er noe som bygges opp 1 utgangspunkt i andre
faktorer, serlig forventet innsats- og nytteverdi. Det vil si at deltagernes vurdering av tillit kan
sies & avhenge av deres vurderinger av om chatboten er enkel og nyttig & bruke. Dette er i
samsvar med tidligere forskning, hvor en studie viser at brukeres tillit avhenger av om
chatboten klarer & forstd deres sporsméil og gi et relevant svar (Felstad, Nordheim & Bjerkli,
2018), og henvise til sider som er relevante og oppdaterte (Kumar, Sachan & Mukherjee,

2017; Vtyurina, Savenkov, Agichtein & Clarke, 2017).

I tillegg til at tillit viste seg & veere pavirket av andre faktorer, var deltagernes vurdering av
tillit ogsa knyttet til kontekstuelle forhold — for eksempel kommunen som ansvarlig akter.
Dette samsvarer med tidligere forskning hvor brukeres tillit er relatert til betydningen av
ansvarlig akter for chatboten (Felstad, Nordheim & Bjerkli, 2018; Sanny, Susastra, Roberts &
Yusramdaleni, 2020). Tillit ble ogsé sett i sammenheng med personvern og anonymitet.
Betydningen av personvern er i samsvar med tidligere studier (Folstad, Nordheim & Bjerkli,
2018). Deltagerne gjorde ogsa et skille mellom tillit til selve chatboten og tillit til informasjon
den utsender. Dette kan samsvare med definisjoner av tillit innen digital forvaltning som
skiller mellom tillit til digital forvaltning og tillit dens infrastruktur (Carter & Belanger, 2005;
Pavlou, 2003). Tillit viste seg ogsa & vare en hygienefaktor i form av at den kan svekke
innbyggernes bruksintensjon hvis den er redusert eller fravaerende, men er ikke nedvendigvis
en faktor som promoterer okt bruk i seg selv, som kan samsvare med funn fra en tidligere

studie (Liu & Goodhue, 2008).

Noen av de ovrige faktorene syntes & ha mindre betydning for innbyggernes bruksintensjon.
En av disse var sosial pavirkning. Noen deltakere hadde ikke opplevd sosial pavirkning
gjennom andre, og noen fi deltakere fortalte for eksempel at de ikke hadde hert om chatboten
tidligere, noe som kan tyde pa at ikke nok innbyggere har kjennskap om chatboten til at sosial
pavirkning blir relevant. Dette kan samsvare med funn fra en tidligere studie hvor det ble
funnet at det ikke var nok brukere av de studerte digitale forvaltningstjenestene til at brukerne

kunne forventes & ha fatt anbefalt disse av andre (Almaiah & Nasereddin, 2020).
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Hedonisk motivasjon ble ogsa vurdert som uviktig av noen. Samtidig ble det likevel gjennom
denne undersgkelsen funnet flere aspekter som kan gke innbyggeres engasjement i mate med
en chatbot. Menneskelig likhet ved chatboten ble beskrevet & vere relevant for innbyggeres
hedonisk motivasjon, som er et funn som har blitt understettet 1 ogsé tidligere studier
(Nordheim et al., 2019; Smestad & Volden, 2018). Samtidig, papekte deltagerne at mangel pa
menneskelige egenskaper ogsd kan svekke hedonisk motivasjon, som er i samsvar med
tidligere studier (Haugeland et al., 2022). Likevel var det en av deltakerne som fortalte at
brukeropplevelsen kan vaere hyggeligere gjennom en chatbot enn kundeservice - fordi
vennlighet fra kundeservice kan variere, 1 motsetning til en chatbot som er mer neytral. Dette
kan samsvare med en studie hvor innbyggerne fortalte at en fordel med digital forvaltning er
at man kan bli behandlet mer rettferdig enn gjennom kundeservice (Kumar et al., 2017). Til
slutt var ny informasjon gjennom svaralternativer et sentralt aspekt som egkte hedonisk
motivasjon - bade at svaralternativene var flere og at de formidlet en stor grad av informasjon.
Dette er i samsvar med en studie hvor det ble funnet at svaralternativer kan gke hedonisk

motivasjon (Haugeland et al., 2022).
Implikasjoner for teori og praksis

Denne studien har implikasjoner bade for teori og praksis. Implikasjoner for teori er at studien
har utarbeidet relevant og ny kunnskap om hvordan faktorer fra UTAUT 2 og tillit pavirker
innbyggeres bruksintensjon for chatboter i offentlig sektor. Selv om det finnes en rekke
studier som underseker disse faktorene 1 henhold til ulike tjenester innen digital forvaltning,
er det likevel behov for kvalitative studier rettet mot chatboter som del av digital forvaltning.
Denne studien har derfor bidratt til 4 fylle dette viktige kunnskapsgapet. Undersgkelsen har
for eksempel vist hvordan forventet innsats- og nytteverdi og tillit pvirker bruksintensjon, og
1 tillegg hvilke nyanser disse faktorene har. Samtidig viste andre faktorer fra UTAUT 2 seg &
vere av mindre betydning 1 denne sammenhengen, og en teoretisk implikasjon kan dermed
vare at undersegkelsen viser et behov for en teknologiakseptansemodell rettet mot offentlig

sektor.

Denne studien innebarer ogsa praktiske implikasjoner for bade designere av kommunale
chatboter og for kommunen selv, samtidig som den gir et nyttig brukerperspektiv. Funnene fra
denne studien vil vaere nyttig for designere som jobber med & utvikle chatboter for offentlig
sektor. Selv om det finnes forskning pé chatboter i andre felt, kan en kommunal chatbot

innebare andre aspekter. For eksempel viste det seg at innbyggere ikke kun vurderer nytte fra
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et brukerperspektiv, men ogséd utfra kommunen og fellesskapet. Dette er noe som kan vere
spesielt gjeldende for kommunale chatboter, i motsetning til for eksempel chatboter innen

kommersiell virksomhet.

Videre har denne undersokelsen ogsé implikasjoner for kommunen. For eksempel i
vurderingen av hvorvidt det kan vare nyttig for en kommune & implementere en chatbot, og
hva som er viktig for at implementeringen skal vaere vellykket. Funnene gir for eksempel
innblikk i om innbyggere far hjelpen de trenger raskere og mer effektiv enn det de ville gjort
uten en chatbot. Oppgaven belyser ogsa det faktum at innbyggere kan vurdere sin kommune
og dens omdemme ved bruksintensjon av chatboten. For eksempel sa en av deltakerne; Hun
henter data rett fra kommunens sine sider regner jeg med, sa da md man anta at det er
korrekt informasjon. Sd jeg har ikke noe grunn til a tvile pa det nar det er direkte link til
Bergen kommune sine sider, selv om Bergen kommune har gjort mye rart i forhold til data, de
har jo hatt noen skandaler og litt sann som ikke var helt bra (D15). Dette illustrerer hvordan
betydningen av kommunens omdemme og legitimitet kan vare viktig ved en kommunal

chatbot.

Samtidig som denne oppgaven har hatt implikasjoner for designere av kommunale chatboter
og kommunen selv, gir den ogsa et nyttig brukerperspektiv. Regjeringens
digitaliseringsstrategi har nettopp vektlagt betydningen av brukersentrerte tjenester, og
gjennom dette masterprosjektet har representerte innbyggerne fatt en mulighet til & fortelle om
sin brukeropplevelse av chatboten. Dette kan ogsé bidra til at kommunene fér en styrket

transparens 1 arbeidet med digital forvaltning.
Begrensninger og fremtidig arbeid

Det foreligger noen begrensninger i metode og kontekstuelle forhold som kan svekke studiens
resultater. En begrensning er at studien er basert pa et bestemt teoretisk grunnlag og en
fortolkende tilnaerming til data, noe som er hensiktsmessig for undersegkelsens eksplorerende
siktemal, men som samtidig inneberer begrensninger — for eksempel knyttet til
generalisering. Videre er studien gjennomfert i en bestemt kontekst, som er chatboter i Norge
1 dag. Den kan dermed ikke generaliseres til & gjelde alle chatboter i offentlig sektor i alle
tider for alle mennesker, da undersekelsen kan vere pavirket av denne ene chatboten og en
annen chatbot kan 1 prinsippet fore til andre resultater. Underseokelsen er ogsd avgrenset 1 tid,

og det er usikkert & si om resultatene ville veere de samme i fremtiden. Den er ogséd avgrenset i
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geografi og kultur, da undersgkelsen kun omfatter norske kommuner. Samtidig som det er en
styrke at undersokelsen omfatter en bestemt chatbot fordi det tillater at man kan g dypt 1
fenomenet, vil det vaere viktig med fremtidig forskning som kan studere om funnene fra
undersokelsen kan generaliseres til for eksempel chatboter 1 andre offentlige enheter, andre

land eller andre chatbot-leveranderer.

I fremtidig forskning kan det ogsa vare hensiktsmessig 4 gjennomfere en storre
hypotesetestende studie for & undersoke hvilke faktorer eller tema som predikterer bruk av
chatboter 1 offentlig sektor pa populasjonsniva. Det kan ogsa vere nyttig a replikere
forskningen med andre forskere. Ogsa studiens teoretiske utgangspunkt i UTAUT 2 kan vere
en begrensning ved studien. Selv om valg av en teknologiakseptansemodell kan vaere en
styrke gjennom & gi et grunnlag for arbeidet, kan det ogsé vare en begrensning, fordi et annet
teoretisk utgangspunkt kan tenkes a lede til andre resultater. Derfor kan det vaere nyttig at det
brukes andre teoretiske modeller eller utvidelser av UTAUT 1 fremtidig forskning. I tillegg
kan en begrensning vare at undersgkelsen er intervjubasert og derfor basert pa hva deltakerne
sier, uten tilgang til deres faktiske atferd. Fremtidig forskning kan derfor vaere & gjennomfore
en longitudinell studie som undersgker hvordan brukere benytter en chatbot over tid. Det kan
ogsé vare nyttig & gjore en mer designorientert eksperimentell studie, for eksempel ved &
utsette brukere for ulike versjoner av chatboter og underseke hvordan ulike endringer pévirker
bruksintensjon. Undersekelsen har derfor laget et nyttig rammeverk for & gjennomfore storre

hypotesetestende studier.
Konklusjon

Denne masteroppgaven har presentert en studie som gir kunnskap om hva som gjer at

innbyggere ensker 4 ta i bruk en chatbot som del av offentlig sektor.

Funnene viser at forventet nytteverdi er knyttet til innbyggeres bruk av chatboten som et
navigasjonsverktay. Samtidig er det interessant punkt at innbyggerne ogsa reflekterer over
kommunens perspektiv nar de vurderer nytte. Videre er forventet innsats knyttet til chatbotens
24/7 tilgjengelighet, effektive svar og tilrettelegning for bruk av svaralternativer som del av
dialogen med chatboten. Innbyggernes tillit til chatboten ble funnet & vaere knyttet til dels at
den er del av offentlig sektor, dels av innbyggernes vurderinger av chatbotens nytteverdi og
enkelhet 1 bruk. Forventet nytteverdi, forventet innsats og tillit ble funnet & vere

nekkelfaktorer for innbyggernes bruksintensjon — noe som er i trdd med litteraturen om
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teknologiakseptanse. Hedonisk motivasjon og sosial pavirkning ble funnet & vaere av mindre
betydning for innbyggerne. Dette fordi innbyggerne ikke forventet engasjement eller
underholdning i en kommunal chatbot, samtidig som resultatene ogsa antydet at forventet
nytteverdi- og innsats kan bidra til okt hedonisk motivasjon. Innbyggerne vektla ogsa i mindre
grad sosial pavirkning fordi de ansa egen brukeropplevelse som mer viktig enn pavirkning fra
andre. Likevel viste noen aspekter seg & vare viktig, som betydningen av troverdige kilder.
Innbyggerne fortalte for eksempel at de ansd kommunen som en legitim kilde, og at
markedsforing fra kommunen derfor vil vare en effektiv sosial pavirkning. Néar det gjelder
fasiliterende betingelser, hadde enkelte forventninger om at chatboten etter hvert utvikles og
forbedres, som hadde positiv betydning for deres bruksintensjon. For etablering av vane var
det viktig at chatboten fungerer som en effektiv informasjonskanal, samtidig som livsfase
ogsa hadde en betydning i form av om innbyggerne er i en livssituasjon hvor de har et

informasjonsbehov fra kommunen.

Denne studien har gitt et nyttig bidrag bade i form av teoretiske og praktiske implikasjoner,

og kan brukes som et utgangspunkt for videre forskning innen dette feltet.
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Vedlegg A — Informasjonsskriv
Vil du delta i forskningsprosjektet

«Chatbots i offentlig sektor — et brukerperspektivy

Dette er et sporsmal til deg om d delta i et mastergradsprosjekt hvor formdlet er d forstd
faktorer for bruksintensjon av chatbots som tjenestetilbud i offentlig sektor. Med chatbot
menes et dataprogram som kan samhandle med mennesker gjennom naturlig sprdkdialog. 1

dette skrivet gir vi deg informasjon om malene for prosjektet og hva deltakelse vil innebcere

for deg.

Formal

Formadlet er & skaffe ny kunnskap om innbyggeres enske om a ta i bruk chatbots som en del av
tjenestetilbudet 1 offentlig sektor. For & gjere dette, vil vi undersgke dette for chatboten
Kommune-Kari som i dag tilbyr informasjon til innbyggere i flere norske kommuner.
Undersekelsen vil gijennomferes 1 form av intervjuer med brukere som har vert i kontakt med
Kommune-Kari. Tidligere forskning pa dette omrédet er begrenset. Kunnskapen fra prosjektet
kan derfor vere nyttig for a videreutvikle brukersentrerte tjenester i offentlig forvaltning.

Prosjektet er et mastergradsprosjekt ved Psykologisk Institutt, Universitetet i Oslo. Prosjektet
gjennomfores i samarbeid med SINTEF i tilknytning til forskningsprosjektet Human-Chatbot
Interaction Design. Data som samles inn 1 dette prosjektet, kan ogsa brukes ved publisering
av forskningsartikler i samarbeid med SINTEF.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?

Universitetet i Oslo er ansvarlig for prosjektet. Prosjektet gjennomferes av Nadia Abbas
(Masterstudent, Psykologisk Institutt, Universitetet 1 Oslo). Prosjektansvarlig og
hovedveileder er Cato Alexander Bjorkli. Biveileder er Asbjorn Felstad (SINTEF).
Samarbeidspartner til prosjektet er Sem & Stenersen Prokom, som er en leverander for
digitale tjenester til offentlig sektor.

Hvorfor far du spersméil om & delta?

Deltakere i dette prosjektet skal vare bosatt 1 en kommune som tilbyr Kommune-Kari som en
del av sitt tjenestetilbud, vaere i aldersgruppen 18 &r og oppover og skal ha vert inne pa sin
kommunes nettside det siste aret. Du far spersmal om & delta fordi du representerer denne
malgruppen.

Hva innebzerer det for deg a delta?

Dersom du deltar 1 prosjektet, innebarer det at du vil delta 1 et intervju i lepet av host 2021.
Intervjuet vil vare 1 cirka en time, og gjennomferes av masterstudenten. Intervjuet vil
omhandle ulike faktorer som er viktige for deg i henhold til & bruke chatboten — blant annet
hvorvidt du synes chatboten er enkel & bruke, nyttig, attraktiv osv. Det er derfor viktig at du
har brukt chatboten for intervjuet. Lydopptak og notater vil tas underveis 1 intervjuet.

Det er frivillig 4 delta
Det er frivillig & delta i prosjektet. Hvis du velger & delta, kan du nér som helst trekke
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samtykket tilbake uten & oppgi noen grunn. Alle dine personopplysninger vil da bli
anonymisert. Det vil ikke ha noen negative konsekvenser for deg hvis du ikke vil delta eller
senere velger & trekke deg.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger

Dine opplysninger vil kun brukes til formalene beskrevet i dette skrivet. Opplysningene
behandles konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket. Lydfilen vil slettes etter
endt transkribering. Transkriptet vil bli avidentifisert slik at personopplysninger kun er
tilgjengelige ved bruk av kodingsnekkel som oppbevares separat. Datamaterialene vil lagres
hos UiO pa kryptert forskningsserver. Ingen andre enn mastergradsstudenten og
prosjektansvarlig vil ha tilgang til lydopptak og intervjunotater. Ingen ved SINTEF eller andre
samarbeidspartnere vil fa tilgang til dine personopplysninger. Ansatte ved SINTEF eller andre
samarbeidspartnere vil kun fa tilgang til et anonymisert materiale og en endelig publikasjon
av masteroppgaven som ikke kan spores tilbake til deg.

I publikasjoner fra studien vil sitater fra intervjuene kunne brukes, men det vil kun gjeres pa
en méte som ikke kan spores tilbake til deg.

Hva skjer med opplysningene dine nér vi avslutter forskningsprosjektet?
Prosjektet avsluttet etter planen mai 2022. Alle data blir anonymisert ved prosjektslutt ved at
lydfiler og kodingsnekler slettes.

Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:

e innsyn i hvilke opplysninger vi behandler om deg, og & fa utlevert en kopi av
opplysningene

o 4 fé rettet opplysninger om deg som er feil eller misvisende

o & fa slettet personopplysninger om deg

o asende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger

Hva gir oss rett til 4 behandle personopplysninger om deg?
Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.

P& oppdrag fra Universitetet i Oslo har NSD — Norsk senter for forskningsdata AS vurdert at
behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med
personvernregelverket.

Hvor kan jeg finne ut mer?
Hvis du har spersmal til studien, eller onsker & benytte deg av dine rettigheter, ta kontakt med:

e Student: Nadia Abbas, pé epost: nadiaabb@uio.no eller telefon: 466 11 799.
e Prosjektansvarlig og hovedveileder: Universitetet i Oslo, Psykologisk Institutt, ved Cato
Alexander Bjoerkli, pd epost: cato.bjorkli@psykologi.uio.no eller telefon: 22 84 52 87.
e Virt personvernombud: Roger Markgraf-Bye, pa epost: personvernombud@uio.no
Hvis du har spersmal knyttet til NSD sin vurdering av prosjektet, kan du ta kontakt med:
e NSD — Norsk senter for forskningsdata AS: pa epost (personverntjenester@nsd.no)
eller pé telefon: 55 58 21 17.
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Med vennlig hilsen

Cato Bjerkli Nadia Abbas
(Prosjektansvarlig og hovedveileder) (Mastergradsstudent)
Samtykkeerkleering

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet «Chatbots i offentlig sektor — et
brukerperspektivy og har fatt anledning til & stille spersmal. Jeg samtykker til:

[ adeltaiintervju

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet, ca. mai 2022.

(Signert av prosjektdeltaker, dato)
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Vedlegg B — Intervjuguide

Intervjuguide.

Velkommen og takk for at du vil stille til intervju. Mitt navn er Nadia og jeg er en
masterstudent ved UiO. Formalet med intervjuet er a fi kunnskap om faktorer som pavirker
innbyggeres onske om 4 bruke chatboten Kommune-Kari som en del av offentlig
tjenestetilbud 1 kommunen. Intervjuet kan ta opptil en time, og vi skal snakke om 1 alt syv
ulike faktorer.

Planen for intervjuet er at vi starter med en generell innledning hvor du blant annet forteller
om dine tidligere erfaringer med chatbots og din siste opplevelse med Kommune-Kari, for vi
gér innpa bestemte deler knyttet til chatboten. Jeg skal som nevnt i informasjonsskrivet, gjore
lydopptak av intervjuet, hvis du fortsatt samtykker til dette? Lydopptaket blir behandlet
konfidensielt og slettet etter at dataene er overfort til tekst og anonymisert. Spersmal for vi
starter?

Innledning/vane

I begynnelsen av intervjuet vil jeg gjerne at du forteller om din erfaring med Kommune-Kari
og med chatbots generelt.

1. Forst, kan du starte med 4 fortelle om dine erfaringer med Kommune-Kari.
Prompts:
- Andre erfaringer?

2. Fortell sd om dine tidligere erfaringer med chatbots generelt.

Prompts:

- Andre erfaringer?

- Hvordan kan disse erfaringene pavirke din opplevelse av Kommune-Kari?

3. Na vil jeg gjerne at du forteller om din siste opplevelse/opplevelser med Kommune-Kari.
Prompts:

- Nar var din siste opplevelse med Kommune-Kari?

- Hva spurte du om?

- Hvordan opplevde du svaret du fikk?

- Hvordan opplevde du & snakke med Kommune-Kari?

4. Hva var dine forventninger til Kommune-Kari og pa hvilken méte ble disse forventningene
mott?

Prompts:

- Forventninger til hva du kunne sporre om?

- Forventninger til svarene du kunne fa?

- Forventninger til interaksjonen?

5. Hvordan ser du for deg at du vil bruke Kommune-Kari i fremtiden?
Prompts:

- Hva tror du at du vil bruke Kommune-Kari til? Andre ting?

- Hvorfor vil du bruke Kommune-Kari pd denne maten? Andre arsaker?

- Hva er viktig for deg med tanke pa & bruke Kommune-Kari mer? Andre ting?

Prompts i fall deltaker ikke vil bruke Kommune-Kari igjen:

- Hva skyldes at du eventuelt ikke vil bruke Kommune-Kari igjen?

- Andre ting?

- Hva ma eventuelt endres for at du skal bruke Kommune-Kari igjen?
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6. P4 hvilken mate tror du at & bruke en chatbot som en del av tjenestetilbudet 1 offentlig
sektor kan bli en vane for deg?

Prompts:

- Hva skal til for at det skal bli en vane for deg & bruke Kommune-Kari?

- Hva kan motvirke at det blir en vane 4 bruke Kommune-Kari?

7. Hva tenker du om & snakke med en chatbot som en del av tjenestetilbudet 1 offentlig sektor?
Prompts:

- Pa hvilken maéte er det positivt?

- P4 hvilken mate er det negativt?

- Hvordan synes du det er & snakke med en chatbot pavirker tjenestetilbudet 1 offentlig sektor?
- Andre méter?

Overgang:

N4 har vi snakket om Kommune-Kari og chatbots generelt. Videre skal jeg intervjue deg om
bestemte faktorer i forhold til chatboten. Vi kan foerst begynne & snakke om hvordan du synes
Kommune-Kari er nyttig for deg.

Nytteverdi

1. Hvordan opplever du at Kommune-Kari er nyttig for deg?
Prompts:

- Andre méter?

2. Hvilke faktorer er det som eventuelt gjor at du opplever Kommune-Kari som mindre
nyttig?

Prompts:

- Andre faktorer?

(Kort oppsummering av hva deltaker har sagt om nytteverdi).

3. Hvordan pévirker din opplevelse av nytte ditt onske om & bruke Kommune-Kari 1
fremtiden?

Prompts:

- Andre méter nytte pavirker enske om bruk?

- Hva kunne evt. vert annerledes for & gi mer nytte?

Overgang:
N4 har vi snakket om hvordan Kommune-Kari kan vere nyttig. Videre er jeg interessert i 4 fa

kunnskap om hvordan du synes Kommune-Kari er enkel a bruke.

Forventet innsats

1. Hvordan opplever du at Kommune-Kari er enkel & bruke?
Prompts:

- Andre méter?

2. Hvilke faktorer er det som eventuelt gjor at du opplever Kommune-Kari som mindre enkel?
Prompts:

- Andre faktorer?

(Kort oppsummering av hva deltaker har sagt om forventet innsats).

3. Hvordan pévirker din opplevelse av enkelhet gnske om & bruke Kommune-Kari 1
fremtiden?

Prompts:

- Andre méter enkelhet pavirker enske om bruk?
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- Hva kunne evt. vaert annerledes for at du skulle oppleve Kommune-Kari som mer enkel &
bruke?

Overgang:
Takk for svar. Na skal vi snakke om pé hvilken mate du synes Kommune-Kari er
engasjerende & bruke.

Hedonisk motivasjon

1. Hvordan opplever du Kommune-Kari som engasjerende a bruke?
Prompts:

- Andre méter?

2. Hvilke faktorer er det som eventuelt gjor at du opplever Kommune-Kari som mindre
engasjerende?

Prompts:

- Andre faktorer?

(Kort oppsummering av hva deltaker har sagt om hedonisk motivasjon).

3. Hvordan pévirker din opplevelse av engasjement gnske om & bruke Kommune-Kari 1
fremtiden?

Prompts:

- Andre méter engasjement pavirker enske om bruk?

- Hva kunne eventuelt vaert annerledes for & gjore Kommune-Kari mer engasjerende?

Overgang:

Na onsker jeg gjerne at du skal fortelle hvordan du opplevde & stole pdA Kommune-Kari og
hvordan det hadde en pavirkning i din opplevelse med chatboten.

Tillit

1. Hvordan opplever du 4 stole pdA Kommune-Kari?

Prompts:
- Andre faktorer?

2. Hvilke faktorer er det som eventuelt gjor at du stoler mindre pa Kommune-Kari?
Prompts:

- Andre faktorer?

(Kort oppsummering av hva deltaker har sagt om tillit).

3. Hvordan pévirker hvorvidt du stoler p4 Kommune-Kari gnske om bruk i fremtiden?
Prompts:

- Andre méter det pavirker enske om bruk?

- Hva kunne eventuelt vaert annerledes for at du skulle oppleve a stole mer paA Kommune-
Kari?

Overgang:
N4 skal vi snakke om hvordan andre mennesker kan péavirke deg til a bruke Kommune-Kari.

Sosial pavirkning

1. Hvordan opplever du at andre kan pévirke deg til & bruke Kommune-Kari?

Prompts:

- Er det ogsé andre som kan pavirke deg? Hvordan? (For eksempel venner, familie, kolleger,
ansatte i kommunen, radgivere osv).

2. Fortell i hvilke tilfeller andres pavirkning kan ha en mindre betydning for deg.
Prompts:
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- Andre tilfeller?
(Kort oppsummering av hva deltaker har sagt om sosial pavirkning hittil).

Overgang:

Til slutt vil jeg vite hvilke andre faktorer som pévirket din opplevelse med Kommune-Kari.

Fasiliterende betingelser (andre faktorer)

1. Er det noen andre faktorer som kan vere avgjerende for at du vil bruke Kommune-Kari?
Prompts:

- Hvorfor?

- Andre faktorer?

2. Hvorfor tror du at disse faktorene har en betydning for deg?

Prompts:

- Andre arsaker?

(Kort oppsummering av hva deltaker har sagt om fasiliterende betingelser hittil).

3. Hvordan pévirker disse faktorene enske om bruk 1 fremtiden?
Prompts:

- Andre méter disse faktorene pavirker enske om bruk?

- Hva kunne evt. vert annerledes for & fremme denne faktoren?

Prompts:

- Opplevde du & ha nok hjelpemidler (for eksempel kundestette eller informasjon om hvordan
man skal bruke chatboten) til & bruke Kommune-Kari? Hvorfor/hvorfor ikke?

- Opplevde du & ha nok kunnskap til & bruke Kommune-Kari? Hvorfor/hvorfor ikke?

- Opplevde du vanskeligheter med & bruke Kommune-Kari? Hvordan lgste du det?

Overgang:
Mot slutten av intervjuet har jeg lyst til & be deg om a sammenligne det & bruke Kommune-
Kari med det 4 fa informasjon pé alternative maéter.

Eventuelle «sammenligningsspersmal»

1. En alternativ mate du kan innhente informasjon pa, er a lete pd4 kommunens nettside.
Hvordan opplever du & bruke Kommune-Kari sammenlignet med det a lete pd kommunens
nettside?

2. En annen alternativ mate kan vare a ringe eller chatte med en kundebehandler eller
konsulent i kommunen. Hvordan opplever du & bruke Kommune-Kari sammenlignet med det
a ta direkte kontakt med en kundebehandler eller konsulent?

Overgang:

Kommune-Kari er en losning i stadig utvikling. Det vil vaere interessant & fa ditt syn pa
hvordan Kommune-Kari kunne vart forandret eller forbedret for at du skulle hatt mer lyst til &
bruke den i fremtiden.

Eventuelle «designspersmal»
1. Hvordan ville du foreslatt & forandre eller forbedre Kommune-Kari?

Avslutning
- Hvilke aspekter vil du legge til som ikke har blitt snakket om?
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- Eventuelt ta opp faktorer som deltaker nevnte i innledning.
- Hvilke tre faktorer mener du er de viktigste vi har snakket om?
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Vedlegg C — Tema, niva og koder
Tema — analyse av intervjuer om Kommune-Kari

Nytteverdi

e Nytte avhenger av sporsmaél
o Nyttig til enkle spersmal (+)
o Mindre nyttig til komplekse spersmal (—)
= Kun generelle svar (—)
= Kan ikke besvare alle spersmal (—)
= Blir avansert ved detaljerte og sammensatte spersmal (—)
e Navigasjonsverktoy
o Hjelp til 4 finne tilgjengelig informasjon nyttig (+)
o Hjelp til 4 finne tilgjengelig informasjon unedvendig (-)
e Chatbot som del av tjenestetilbudet
o Ressursbesparende for kommunen (+)
o Kan ikke erstatte bemannet hjelp (-)
o Chatbot som informasjonskanal skiller seg ikke ut fra andre
informasjonskanaler

Forventet innsats

o 24/7 tilgjengelighet (+)
¢ Initiering av interaksjon — enkelt for noen vanskelig for andre
o Enkelt a initiere interaksjon (+)
= Enkel 4 finne (+)
= Avatar inviterer til bruk (+)
= Enkel 4 dpne (+)
= Enkelt 4 komme i gang med interaksjon (+)
e Du lurer ikke pa hvor du skal skrive inn ting (+)
Fint at hun sier sper meg (+)
Ti-sekunders opplaring (+)
Forenklende at ikke krever personalia (+)
o Vanskelig & initiere interaksjon (-)
= Jkke &penbart hva den kan brukes til
= Kan vare vanskelig & finne
e (jennomfering av interaksjonen
o Enkelt a stille spersmal (+)
= Skjenner skrivefeil (+)
= [kke nedvendig & utdype sporsmal (+)
= Ikke nedvendig & skrive mer enn enkeltord (+)
= Bekrefter brukerens sporsmal (+)
= Forstar dialekt (+)
= Krever ikke begrepskompetanse (+)
o Effektive svar (+)
= Raskt svar (+)
= Strukturerte svar (+)
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= Praktisk at den dpner lenker 1 nytt vindu (+)
= Henviser til andre hvis den ikke kan svare (+)
o Sprakprosesseringen kan vare utilstrekkelig (—)
o Man ma vite eksakt hva man lurer pa (-)
Skjenner ikke alltid skrivefeil (-)
Snever sprakforstielse - misforstar spersmal (—)
Svarer feil om spersmalet feiltolkes (-)
Oppleves mer som et sgkefelt enn en chatbot
o Ikke dpenbart at den ikke skjonner lange setninger
o Svaralternativer kan gi effektiv bruk
o Svaralternativer gjor det effektivt & finne informasjon (+)
o Viktigheten av oversikt i presentasjon av svaralternativer
e Enkel avslutning av interaksjon (+)
o Kan enkelt lukkes (+)
o Samtalen blir ikke avsluttet for brukeren ber om det (+)
e Brukeren vektlegger ikke forventet innsats / opplever chatbot som enkel & bruke

@)
@)
@)
@)

Sosial pavirkning

e Gode erfaringer forer til positive anbefalinger
e Kan vere enklere & anbefale chatbot enn a forklare nettside
e Troverdige kilder viktig for sosial pavirkning
e Markedsforing som sosial pavirkning
e Ulike oppfatninger om hva slags omtale som er viktig for sosial pavirkning
o Positiv omtale styrker sosial pavirkning
o Negativ omtale styrker sosial pavirkning
e Betydningen av kontekstuelle behov
o Pévirkning for ferstegangsbruk
o Pavirkning avhenger av tema
o Pavirkning avhenger av informasjonsbehov
e Betydningen av chatbotens synlighet pa nettsiden
o Sosial pavirkning erstatter svak synlighet
o Chatbotens synlighet styrker pavirkning
e Brukeren opplever ikke sosial pavirkning som relevant
o Egen opplevelse er mer relevant
o Har ikke opplevd sosial pavirkning

Fasiliterende betingelser

e Betydningen av a kommunisere med chatbot gjennom mobilapp
e Forventning og nysgjerrighet til utvikling av chatbot

e Utvalg av andre informasjonskanaler kan pavirke bruksintensjon
e Infrastruktur (stabilt nett, fungerende nettside, nedetid osv.)

e Opplaring i hvordan chatboten brukes

Hedonisk motivasjon

e Bekreftelser kan styrke hedonisk motivasjon
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o Betydningen av at chatboten bekrefter om brukeren har fétt svar
o Betydningen av at chatboten forbedres gjennom spersmaél og tilbakemeldinger
e Betydning av antropomorfisme — positivt for noen, negativt for andre
o Antropomorfisme kan styrke hedonisk motivasjon (+)
o Antropomorfisme kan svekke hedonisk motivasjon (-)
o Mangel pd menneskelighet svekker hedonisk motivasjon (-)
o Betydningen av stereotypier
= Stereotypier kan skape hedonisk motivasjon (+)
= Stereotypier kan svekke hedonisk motivasjon (-)
e Betydningen av dialog
o Dialog kan styrke hedonisk motivasjon (+)
o Dialog kan svekke hedonisk motivasjon (—)
e Enkelhet kan styrke hedonisk motivasjon
o Enkelhet gir hedonisk motivasjon (+)
o Mangel pé enkelhet svekker hedonisk motivasjon (—)
e Nytte kan styrke hedonisk motivasjon
o Nytte gir hedonisk motivasjon (+)
o Ny kunnskap gjennom svaralternativer gir hedonisk motivasjon (+)
o Betydningen av en oppdatert og dagsaktuell chatbot (+)
o Mangel pé nytte svekker hedonisk motivasjon (—)
e Betydningen av visuell utforming
o Visuell utforming kan styrke hedonisk motivasjon (+)
o Visuell utforming kan svekke hedonisk motivasjon (-)
e Brukeren opplever ikke hedonisk motivasjon som relevant
o Formalet ikke pavirket av hedonisk motivasjon
o Ingen forventninger til hedonisk motivasjon
o Positivt at chatboten ikke har gkt hedonisk motivasjon

Vane

e Kjennskap og eksponering for chatbots kan styrke eller svekke utvikling av vane
e Kbvalitet pé chatbot kan styrke utvikling av vane

e Livsfase kan styrke eller svekke utvikling av vane

o Effektivitet styrke utvikling av vane

e Enkelhet kan styrke tillit
o Enkelhet gir tillit (+)
o Mangel pé enkelhet svekker tillit (-)
e Nytte kan styrke tillit
o Nytte gir tillit (+)
o Mangel pa nytte svekker tillit (-)
e Forskjell pa tillit til chatbot og tillit til innhold pa nettsider den lenker til
e Personvern
o Info om personvern
o Legger ikke igjen personlig info
e Tillit til kommunen kan styrke tillit til chatbot
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e Brukeren opplever ikke tillit som relevant
o Ikke tillitsforhold til en chatbot

Endringsforslag

e Styrke opplaring i hvordan brukere skal interagere med chatbot
e Styrke synlighet av chatbot
o Kunne vert et valg i menyen
o Markedsfore chatbot
e Chatboten ber gi kontaktinfo til ansvarlig person
e Muliggjere tale
o Tilgjengeliggjore i flere sprak
e Synliggjere mulighet for a lagre chat
e Tilknytte chatbot til alarmsentral eller hjemmehjelp
e Legge til rette for eskalering til betjent chat

Fremtidig bruk

e Vil bruke til enkle henvendelser

e Vil bruke etter at andre alternativer er forsekt

¢ Vil bruke som navigasjonsverktoy

e Fremtidig bruk avhenger av om chatbot gir noe mer enn alminnelig sok

Chatbot vs. nettside

e Enklere med chatbot — navigering pa nettsiden krever kunnskap om gitt avdeling, lik
tekst pd nettsiden kan skape misforstéelser, nettsiden kan vare dérlig strukturert

e Mer effektivt med chatbot - kortere tid enn & navigere pa nettsiden

e Chatbot er overfladig som supplement til nettside

Chatbot vs. servicetelefon

e Styrker ved & bruke chatbot
o Chatboten tilgengelig 24/7
o Enklere & bruke chatbot — fortvilende a bli satt over til ulike avdelinger nar
man ringer sentralbordet
o Mer effektivt & bruke chatbot — raskere enn a ringe
o Chatbot mer neytral og kunnskapsrik
o Chatbot er for de som ringer unedvendig
e Styrker ved servicetelefon
o Enklere & ringe — slipper & lese mye tekst
o Mer effektivt & ringe — kommer raskere 1 méal
o Mer trygt & snakke med et menneske
o Menneskelig kontakt — kan gi mer trygghet
o Ringer ved spesifikke saker
e Ulike bruksomrader for chatbot og servicetelefon

Modererende faktorer

e Bakgrunnskunnskap kan pavirke forventning og bruk
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e Ulike syn pa betydningen av alder

o Kan vare vanskelig for eldre

o Kan vare enklere for eldre
e Erfaringer med andre chatboter kan pavirke forventning og bruk

o Erfaring kan pavirke tillit
Erfaring kan skape forventning om & fi svar pé enkle spersmal
Erfaring med andre chatboter kan gi hoye forventninger
Erfaring med andre chatboter kan gi lave forventninger
Chatbot imponerer sammenlignet med andre chatbots

O O O O
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Vedlegg D — Kommune-Kari

L

Kommune-Kari

% Hei, jeg heter Kari og er

Asker kommunes chatrobot.
Jeg forstar best korte
setninger med konkrete

spersmal @

Husk & ikke oppgi personlig
info! Ved 3 chatte med meg,
samtykker du til
personvernerkleeringen ¢

Info om koronaepidemien
finner du her:

Koronavirus

still spersmalet ditt her

Kommune-Kari

kommunekart asker

Hva slags kart eller planer
vil du vite mer om?

3

Kartlesning =
>

Bestille basiskart

Situasjonskart 2
Areal-freguleringsplaner >

Vann- og avlepskart >

Innsyn byggesak >
Aktsomhetskart >

still spersmalet ditt her

69



CHATBOT I OFFENTLIG SEKTOR — ET BRUKERPERSPEKTIV

Kommune-Kari

badehall

Her finner du info om
svemmehall:

Svemmehall

hvor mange innbyggere
er det i asker

"3

Asker kommune har ca.
95.280 innbyggere.

I'St Il spersmalet ditt her

Kommune-Kari

Er du forngyd med
samtalen?

still spersmalet ditt her
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