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Sammendrag

Funksjonene til Human Resources (HR) innen organisasjoner er stadig i endring pa grunn av det
ofte skiftende organisatoriske miljget og den raske utviklingen av informasjonsteknologi. A henge
med i den teknologiske utviklingen er viktig ettersom bade teknologi og méten HR-medarbeidere
jobber pa, vil fortsette &vagre i endring. Denne masteroppgaven har i den forstand hatt som formal &
forklare hvilke faktorer som influerer adopsjon av kunstig intelligente chatbots i rekrutterings- og
onboardingsprosesser. Studien har dermed gitt rik innsikt i refleksjoner som bar foretas ved en
fremtidig adopsjon av lgsningen i en HR-avdeling. Det ble benyttet en kvalitativ forskningsmetode i
denne studien, med 16 fenomenologiske dybdeintervjuer som den primaae

datainnsamlingsteknikken. Problemstillingen var er utformet dik:

“Hvilke faktorer pavirker adopsjon og bruk av chatbots i rekrutterings- 0g

onboardingsprosesser?”

Det teoretiske rammeverket for denne avhandlingen har hovedsakelig bestétt av faktorer hentet fra
sentrale teorier innen bade teknol ogiaksept- og teknologimotstand forskning. Det er med
utgangspunkt i disse vi valgte & se neamere pa om oppfattet nytte, oppfattet brukervennlighet,
oppfattet trussel, sosial pavirkning, erfaring og alder hadde en pavirkning pa adopsjon og bruk av
chatbots i de to overnevnte HR-prosesser. Denne avhandlingen fikk stette for ale faktorene bortsett
fraader. Gjennom vére funn ble det ogsa belyst at en slik automatisering kan avhjelpe med ofte
stilte sparsmal, og dermed frigjer HR-ansvarlige til & handtere de mer komplekse arbeidsrettslige
spersmaene samt behandle andre strategisk HR-oppgaver. Innfering av en slik lasning vil i tillegg
vaae ressursbesparende, minimere diskriminering ved a sikre likebehandling og heve kvaliteten av

prosessene.
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Kapittel 1: Innledning

En chatbot kan beskrives som et dataprogram som muliggjer a utfgre en samtale med naturlig sprak
viaauditive dller tekstlige metoder, forstar intensjonen til brukeren og sender svar pa bakgrunn av
forretningsregler og data innsamlet fra organisasjonen (Mohan, 2019). Dette har fatt stor
oppmerksomhet i dag, blant annet fordi flere selskaper benytter chatbots til formal relatert til
kundeservice, og som et verktay til & bistd med e-handel. Selv om denne formen for kunstig
intelligens har eksistert siden 1960 tallet, har bruken av chatbots gkt betraktelig de siste arene.
Adopsjon av chatbots skyldes dermed fremskritt i bruken av internett, sasmtale-plattformer og
kunstig intelligens (Shawar & Atwell, 2007; Brandtzagy & Felstad, 2017a). | en studie vedrgrende
anvendelse av chatbots papeker Brandtzaeg og Faistad (2017b) at chatbots er en ny teknologi som

brukes som sadan mest av innovaterer og tidlige adoptere.

Chatbots kan imidlertid bli brukt til & effektivisere en rekke prosesser ved en arbeidsplass og som
en falge av dette har chatbots blitt innfert i flere HR-prosesser for a bisté med rutineoppgaver
(Sheth, 2018). Rekrutterings- og onboardingsprosessen er noen av de viktigste oppgavene HR har
ansvaret for. Rekrutteringsprosesser involverer alle aktiviteter relatert til valg av relevante
kandidater, gjennomfaring av intervjuprosessen og alle aktiviteter relatert til ansettel sesprosessen
(Sheth, 2018). Onboarding innebaarer opplagring av de nyansatte, orientering, forbedring og
integrering i tillegg til engasjement og oppfalging (Mellinger, 2013). Pa et generelt grunnlag har
alle disse prosessene potensiale til & automatiseres ved hjelp av chatbots. En HR chatbot vil
gjennomgaende vaare med pa a lase sparsmal i sanntid, noe som farer til rask beslutningstaking for

de ansatte i organisasjonen (Joshi, 2018).

Forskningsarbeidet om chatbot av Falstad og Brandtzagg, samt studie gjort av Beerud Sheth (2018)
om HR og chatbots har inspirert osstil &videre utforske temaet. Dermed har vi utarbeidet falgende

problemstilling til var masterutredning:

Hvilke faktorer pavirker adopsjon og bruk av chatbotsi rekrutterings- og
onboardingspr osesser ?

Ettersom temaomradet som er valgt er omfattende, ser vi det ngdvendig med a utvikle etterfglgende

forskningssparsmdl til problemstillingen:

1. Hvahemmer eler fremmer adopsjon av chatbots i en HR-avdeling?
2. Hvakan chatbots brukestil i rekrutterings- og onboardingsprosesser?
3. Hvilken effekt vil adopsjon av chatbots hafor de ansatte i HR avdelingen?


https://www.emerald.com/insight/search?q=Beerud%20Sheth

Forskning har konsekvent funnet at en persons holdning til & bruke en bestemt teknologi er en
avgjarende faktor for & predikere atferdsmessige intensjoner om teknologibruk (Davis, 1989; Davis,
Bagozzi & Warshaw, 1989). En av de farste teoriene som ble utarbeidet i dette feltet er Fishbein og
Ajzens generiske “Teorien om overveid handling” (TRA)(1975). TRA forklarer brukernes holdning
til teknologi i organisasjonene og hevder at en persons oppfersel avhenger av hennes eller hans
atferdsintensjon (Erdogmus & Esen, 2011). Det er to trosoppfatninger som blir brukt for 4 pa
generelt grunnlag kunne forutsi enkeltpersoners holdning til teknologibruk, og disse er “oppfattet
nytte” og “brukervennlighet” (Davis, 1989). Det er mer sannsynlig at enkeltpersoner far en positiv
holdning til & bruke en bestemt teknologi hvis teknologien bidrar til forbedring av enkeltpersoners
jobbytelse (oppfattet nytte), og hvis teknologien oppfattes som enkel & bruke (brukervennlighet)
(Davis, 1989; Davis et al., 1989). Sheth (2018) papeker nettopp at chatboter kan vaare med pa a

gjare eksisterende HR-systemer mye mer brukervennlige, noe som er med pa a ake bruken.

Md et med denne masterutredningen er a utforske mulighetene som adopsjon av chatbots gir en
HR-avdeling. Flere studier tyder pa at chatbots vil spille en betydelig rollei flere HR-oppgaver i
naameste fremtid. | den forbindelse ensker vi & se naamere pa hvilke faktorer som kan vaae med pa
apavirke adopsjon av chatbotsi rekrutterings- og onboardingsprosessen, samt hvilke utfall det kan

medfare.

Videre er denne masterutredningen delt opp i seks kapitler. Kapittel 2 vil presentere litteratursgket
utfart for denne studien, som falgelig utgjer oppgavens utgangspunkt for videre utredning. og den
teoretiske bakgrunnen i henhold til HR og chatbots, hvor det avslutningsvis blir presentert hva slags
teoretisk rammeverk studien tar utgangspunkt i. Kapittel 3 vil omhandle den metodiske
tilnearmingen for utredningen. Presentasjon av studiens funn blir gjort i kapittel 4, mens kapittel 5
inneholder diskusjon av funn knyttet opp mot eksisterende teori, styrker og svakheter, praktiske

implikasjoner og videre arbeid. Til slutt vil avhandlingens konklusjon komme i kapittel 6.
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Kapittel 2: Teoretisk tilnaerming

| dette kapittelet skal vi redegjere for det teoretiske rammeverket som ligger til grunn for valgt
tema. Innledningsvis vil litteratursgket for studien bli presentert. Deretter skal vi presentere
grunnleggende teorier i Human resources, chatbots, samt sasmmenhengen mellom chatbots og
Human Resources (HR) pagenerell basis. For & besvare problemstillingen er det ngdvendig a se
dette i sammenheng med teorier innenfor teknologi aksept og teknologi motstand. Dermed har vi
valgt & studere litteratur innen adopsjons teorier herved Teknologi aksept modell (TAM), Enhetlig
teori for aksept og bruk av teknologi (UTAUT) og teknologi motstand for atilegne sterre innsikt
innen teknologiaksept. Formal et med & se adopsjon av chatbotsi kontekst med de ovennevnte

adopsjonsteoriene, er a danne grunnlag for videre undersgkel se og for & besvare problemstillingen.

Det vil bli lagt fokus pa teknologi aksept modellen (TAM) utviklet av Davis (1989). Siden TAM tar
utgangspunkt i “atferdsintensjon til brukeren” og “holdning til bruk™ for & forklare “faktisk bruk”
egner denne teorien seg godt i forhold til var problemstilling. Deretter blir (UTAUT)- modellen og
teknologi motstand vektlagt. Herved ser vi det ngdvendig a presisere at vi begrenser avhandlingen

var ved aredegjare for hovedelementenei artiklene uten a drefte dei dybden.

2.1 Metodefor Litteratursgk

Litteratursegk er i hovedsak et systematisk og velorganisert sek fra eksisterende forskning for &
identifisere en dimengjon av referanser med god kvalitet om et bestemt emne. (Grewal, Kataria &
Dhawan, 2016). Dette har blitt referert til som et viktig ferste steg for a utfere en god og autentisk
forskning (Grewal et al., 2016). Litteratursgket inneholder i hovedsak undersgkelse av
vitenskapelige databaser og journaler, og videre a benytte ngkkelsgk for & vurdere sgkeresultatene
pagrunnlag av forskningsartikler av relevans (Brocke, Simons, Niehaves, B. Niehaves, Reimer,
Plattfaut & Cleven, 2009). Herunder skal det redegjares for hvordan litteratursgket er gjennomfart
samt vise til inklugion og eksklusjonskriterier for studien. Forskningsdatabaser og journaler benyttet
for &finne fram til relevant litteratur er: Oria- Bibsys Open Archieve, Business Source Elite
(EBSCO), Emerald Management Plus, Idunn, JSTOR, SAGE Online Journals, Science Direct,
Google Scholar og Wiley Online Library. En stor del av forskningslitteraturen har blitt funnet
gjennom enten Google Scholar eller Oria- Bibsys Open Archieve med en kombinasjon av bade
norske og engelske sgkeord. Sgkeprosessen ble igangsatt ved & benytte ulike kombinasjoner av
sekebegreper, nakkelord og relevante synonymer for afinne frem til litteratur av betydning.


https://ezproxy.usn.no/login?url=https://www.emerald.com/insight
https://ezproxy.usn.no/login?url=http://journals.sagepub.com
https://ezproxy.usn.no/login?url=https://onlinelibrary.wiley.com/advanced/search

gitt i to primaae forskningsdatabaser.

[llustrert under er en oversikt over noen av sgkebegrepene som ble benyttet og antall treff disse har

Sekeord Resultater Resultater (Oria-
(Google Scholar) [Bibsys Open Archieve)
«Human resources» Omtrent 5 990 000 treff | Omtrent 2 766 341 treff
«HR» Omtrent 4 680 000 treff | Omtrent 2 022 174 treff
«HR Prosesser» Omtrent 10 900 treff Omtrent 150 treff
«HR process Recruitmenty Omtrent 901 000 tr;tff Omtrent 8 7 413 tr:ft’"f
: Omtrent 7 460 tre Omtrent 1803 tre
«Onboardﬁo“ss L Omtrent 435 000 treff | Omitrent 50 288 treff
! 2 . Omtrent 6 120 treff Omtrent 39 treff
«Human Resources praksis og funksjon» | /irent 27000 treff Omtrent 683 treff
«Menneskelig ressursen» Omtrent 3 870 000 treff | Omtrent 458 890 treff
«HR technology»
«Chat Botsy» Omtrent 30 200 treff Omtrent 1 700 treff
«Chatbotsy Omtrent 21 700 treff Omtrent 2 737 treff
«Chatbots functiony Omtrent 8 880 treff Omtrent 561 treff

«Chatbots recruitment onboarding)

Omtrent 299 treff

Omtrent 21 treff

«Kunstig intelligens HR» Omtrent 966 treff Omtrent 10 treff
«Artificial intelligence chatbots Omtrent 19 000 treff Omtrent 1 556 treff
«Artificial intelligence HR» Omtrent 268 000 treff Omtrent 13 260 treff
«Adoption of technology» Omtrent 2 450 000 treff | Omtrent 422 388 treff
«Techno]ogy acceptance» Omtrent 2 890 000 treff Omtrent 496 923 treff
«Technology resistance» Omtrent 5 510 000 treff | Omtrent 1 418 450 treff
«Technology acceptance recruitment» Omtrent 287 000 treff Omtrent 39 644 treff
Omtrent 5 890 treff Omtrent 531 treff

«Technology acceptance onboarding»

Tabell 1: Anvendte sgkebegreper i litteratur sgket

Ved sgk i de ulike databasene har vi funnet frem til ulikt antall treff for hvert sgkeord. Ut frade
overnevnte funnene ble forskningsartiklene filtrert ved & lese og vurdere sammendragene og
konklusjonene. Vare inklusjonskriterier med henhold til litteratur for studien har veat 1) &inkludere
empiriske studier, herunder primaat forskningsartikler, 2) artikkelen skal vaare publisert i et
vitenskapelig tidsskrift, 3) Artikkelen skal enten vaare skandinavisk eller engelskspraklig og
fagligrelevant. | fglge Staren (2010), bar ikke forskningsartiklene som velges vaae eldre enn 10 &.
Dette har imidlertid ikke vaat kravet ettersom en rekke teorier som det har blitt tatt utgangspunkt i
er anerkjente paforskningsfeltet og meget etterprevd. Det teoretiske grunnlaget for chatbots har
derimot omfattet stort sett nyere artikler fra senest 2017. Utenom dette har vi ikke begrenset oss til
nyere studier. Forskningsstudier funnet gjennom ikke-litteraare kilder ble ekskludert. Ettersom det
ble oppdaget at de aller fleste empiriske artiklene ikke var relevant i henhold til studien, bidro
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filtreringsprosessen til a snevre sgket, samtidig som "avansert sgk"-funksjonen i de diverse
forskningsdatabasene ble benyttet for afa mer presise sgk. Det blei tillegg foretatt et grundig sgk
gjennom referanselistene til de mest sentrale forskningsartiklene, for afinne fremtil andre
empiriske studier av relevans. Ved denne prosessen har vi funnet forskningslitteratur som har blitt
brukt som underliggende litteratur for det teoretiske rammeverket. Utvalget bestar i stor grad av
engelskspraklige forskningsartikler og inkluderer bade kvalitative og kvantitative studier. Dette ser
vi pasom en styrke for & besvare problemstillingen ettersom det vil vagre til hjelp for abelyse

problemstillingen fraulike vinkler.

2.2 Human Resour ces

Begrepene “HR” og “HRM” blir brukt for & definere samme fenomen, og er en forkortelse av
“Human Resource” ogsa identifisert som “Human Resource management”. Guest (1987) hevder at
Human Resource Management (HRM) er et begrep som er mye brukt, men likevel veldig last
definert. | falge Chukwunonso (2009) sitert i Razimi, Noor & Daud (2014) sikter (HRM) mot den
mest effektive bruken av menneskelig ressurser for oppnaelse av bade organisatoriske og
individuelle mdl. To viktige ansvarsomrader som HR-medarbeidere jobber med, og som vi har valgt

& se narmere pa er rekrutterings- og onboardingsprosessen.

Fredriksen & Serebg (2013) anser medarbeidernei en organisasjon som en av de viktigste ressurser
og fremhever at rekruttering av medarbeidere er en av organisasjonens mest kritiske prosesser.
Videre antyder forskerne at en grundig og vel gjennomtenkt rekrutteringsprosess kan bidratil &
skape gode arbeidsplasser der virksomhetens kompetansekrav synliggjeres og arbeidstakerens
yrkesstolthet styrkes. Systematiske rekrutteringsprosesser vil bidra positivt til virksomhetens
overlevelses- og konkurranseevne (Fredriksen & Serebg. 2013).

Studiene gir stette for at bruken av riktig verktay i forbindelse med onboarding kan gjere nyansatte
mer produktive, og vaare tidsbesparende overfor HR. Herunder kan gode rutiner for
onboardingsprosesser redusere tiden det tar & opparbeide seg de nadvendige ferdighetene for nye
ansatte. Videre mener Zielinski (2019) at anvendelse av onboardingsteknologi vil bidramed a
redusere manuelt arbeid, eliminere mye av arbeidstiden samt minske sannsynligheten for
feiltagelser eller forsinkelser. Dette vil faretil at HR-ansvarlige far mer rom til alagre opp nyansatte

(Zielinski, 2019). Nyere forskning tyder pa at ca. en tredjedel av nyansettelser begynner a se etter

13



ny jobb allerede innen seks maneder etter oppstart grunnet misforngyelse, derfor er det viktig &
velge riktig onboardingssystem (Zidinski, 2019).

2.2.1 Human Resour ces praksis og funkgon i en moder ne organisason

Mennesker er den minst imiterbare ressursen i enhver organisasion i den grad at personer er
ansvarlige for ale beslutningsprosesser som skjer pa alle nivaer i en organisasion (Thoman &
Lloyd, 2018). HR-funksjonen kan defineres som alle de handlingene utfert av ledelsen i en
organisasjon. Dette inkluderer oppgaver relatert til organisering av arbeidet, oppfering og utvikling
av mennesker for asikre at kompetansen de ansatte besitter blir utnyttet pa best mulig mate, samt
sikre at bedriftens mal blir oppnadd (Valverde, Ryan & Soler, 2006). Den tradisjonelle rollen HR-
funksjonen har i dag er tilknyttet bemanning, rekruttering, belanningssystemer i tillegg til
kjerneoppgaver som inkluderer karriereplanlegging, ledelse relaterte oppgaver, opplaging og
oppfalging av ansatte samt planlegging og organisasjonsutvikling pa sikt (Rowden, 1999). Tidligere
har hovedfokuset til HR veat & bruke ansatte til & oppfylle bedriftens produksjonsmal. | en moderne
organisasjon derimot er det blitt gkt fokus pa det strategiske aspektet av HR; paen daglig basis
jobbes det mot bevaring og utvikling av en dynamisk, progressiv og kunnskapsrik base av ansatte
(Thoman & Lloyd, 2018).

Som falge av gkt oppmerksomhet rundt HR-funksjonen i organisasjoner den siste tiden, har HR-
ansvarlige tatt for seg oppgaver som eksempelvis utvikling av strategiplan. Herunder har flere
aktarer i HR-avdelingen engagjert seg i en strategi-planleggingsprosess, foretatt seg en aktiv rollei
afremme strategisk tenking pA HR omradet, og utvidet personalfunksjonen langt utenfor grensene
for dens tradisjonelle aktiviteter. En stor andel HR-aktiviteter blir utfert ved a benytte digitale
verktgy. Av den grunn er HR-avdelingen delvis digitalisert og benytter seg av digitale verktgy for &
utfere hovedsakelig rutinearbeid (Huselid, 1995).

2.2.2 Human Resour ces og teknologi

Human Resources som tidligere nevnt spiller en stor rolle for & vedvare organisatoriske
konkurransefortrinn. Ergo er det ikke overraskende at de aller fleste HR-funksjoner har brukt
automatisering, teknologi og kunstig intelligens (Al) for aoppnaen viss grad av effektivitet innad i
organisasionen. I T innen de mangfoldige omradene til HR som; planlegging av arbeidsstyrke,

rekruttering, opplaaing og karriereutvikling, kompensasjon og fordeler - tilbyr betydelige gevinster
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i funksjonalitet og kapasitet, samtidig som den er med pa a redusere kostnader og behandlingstid
(Hendrickson, 2003, s.383). | enhver kompleks organisasjons informasjonssystem (1S) begrenser
ikke det “tekniske” aspektet av systemet seg til kun datamaskinens maskinvare- og programvare
programmer. Den inkluderer ogsa prosedyrer, data, personer og retningslinjer som kreves for a
administrere personalressurs funksjonen (Hendrickson, 2003, s.381). HR befinner seg i et skifte mot
fullstendig digitalisering, med fremskritt innen Al som forbedrer metodene i rekrutteringen og
hjelper til med kompleksiteten som oppstéar i styringen av den moderne arbeidsstyrken (Gulliford &
Dixon, 2019).

Et av ansvarsomradene til HR er & veilede virksomhetsledere mot ata den beste
forretningsavgjarelsen. Dette skjer ofte ved bruk av moderne teknologi for eksempel ved hjelp av
Al (Hogg, 2019). Al er vitenskapen om alage maskiner til & gjere ting som ville hakrevd
intelligens dersom det hadde blitt utfert av mennesker (Sekhri & Cheema, 2019). Ved hjelp av Al
kan rutineoppgaver gjennomferes mer ngyaktig og pa en raskere mate. Dette gir rom for HR-
ansvarlige il abruke mer tid pa & jobbe med menneskelige sentrale oppgaver. Teknologi er et gode
som fortsetter & gjare livene til ansatte rundt om i verden enklere. For at dette skal fortsette a utvikle
seg, ma arbeidsgiverne sgrge for at teknologi benyttet pa arbeidsplassen brukes pa en riktig méate.
Slik kan bedriftene sikre at ansettel ses- og kontorpraksis reflekterer organisasjonens kultur og
politikk (Hogg, 2019).

Selv om teknologien dpenbart vil vaare med pa & redusere skjevhet, gke effektiviteten og forbedre
verdien av HR i virksomheter, vil den menneskelige bergringen som de ansatte tilfarer alltid vaae
ngkkelen til suksess. De beste lederne innen HR har talenter som ingen teknologi kan male seg p3,
kvaliteter som intuisjon og empati. Likevel er det feil & anta at fremskritt innen teknologi felt som
Al, ikke kan gi enorme fordeler for vitenskapen om HR (Gikopoulos, 2019). | den hensikt, som
med all ny og utprevd teknologi, vil Al bringe bade utfordringer og muligheter som vi mavage
bevisste pa (Hogg, 2019).

2.3 Chatbots

| 1966 utviklet Joseph Weinzenbaum den ferste boten kalt ELIZA ved MIT Artificial Intelligence
laboratorie (Weizenbaum, 1966). Chatbots har dermed eksistert i flere ar. Imidlertid er det ikke far
2016 chatbots, et produkt av Al teknologien, fikk spesiell oppmerksomhet i arbeidsmarkedet og
flere organisasjoner tok dette i bruk (Haristiani, 2019). Denne oppmerksomheten kom fra enorme

fremskritt innen Al og det store skiftet fra sosiale nettverk pa nett til mobilmelding applikasjoner
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som Facebook messenger og Kik. Det virker som en stor del av forskningen om chatbotsi Norge
har blitt gjennomfert av Brandtzesg og Falstad, hvor mesteparten av det innsamlede dataen har
kommet fraUSA eller Norge (Brandtzesg & Falstad, 2018).

2.3.1 Forklaring av begrepet

En chatbot kan defineres som et dataprogram som brukes av organisasjoner for a automatisere
samtaler med mennesker for & besvare spgrsmalene en métte ha, ut ifraen forhandsinnstilt liste over
regler og algoritmer (Mohan, 2019). Chatbots er i dag ogsa kjent som kunstig intelligente roboter pa
nett eller samtale agenter som benyttes til & utfare en kunstig samtale, og blir ofte brukt til a utfgre

kundeservicerelaterte oppgaver (Amondarain, 2018, s.5).

Al sininnsatsi de siste 50 arene for a modellere menneskelig sprak bruk av datamaskiner, har ikke
vaat veldig vellykket. Mens ideen om & bruke menneskesprak for & kommunisere med
datamaskiner er fremdeles et aktuelt tema, har Al forskerei flere tidr undervurdert kompleksiteten i
menneskets sprak, bade i forstaelse og generasjon. Til tross for gkning i muligheter ved anvendelse
av chatbots de siste &rene, er anvendel sesgraden fremdeles betraktelig lav internt i organisasjoner
(Jain, Kumar, Kota & Patel, 2018). | denne utredningen ser vi pa chatbots som en automatisert

tekstbasert tjeneste og ikke en fysisk robot som det er mulig & forveksle dette med.

2.3.2 Dagens funksjon av chatbots

Chatbots er en representasjon av det potensielle skiftet av hvordan folk samhandler med tjenester og
data pa nett. Dale (2016) hevder at mange har generelt en dérlig holdning til bruken av teknologi for
asamhandle patvers av nettsider og apper og er dermed skeptiske til dette. Likevel har det veat en
progressiv interesse for chatbots, som maskinagent og sin funksjon for data- og tjenesteleverander.
Den mest omtalte motivasjonsfaktoren for chatbots bruk er “produktivitet”. Chatbots bidrar til &
skaffe effektiv hjelp og informasjon til brukernetil rett tid. Herved kan det kan bli brukt til flere
formal, for eksempel kundeservice, underholdning, sosial og emosjonell statte og til & binde
brukeren til andre mennesker eller maskiner (Jain et a., 2018).

Den store oppmerksomheten som chatbots har fatt er i felge Brandtzaeg og Faistad (2017b) linket til

den siste utviklingen innen kunstig intelligens og maskinlaaing. Anerkjente internettsel skaper som

Facebook, Google og Microsoft har sett chatbots som den neste popul aare teknologien, men
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virkeligheten har ikke levd opp til denne antagelsen. Dette kan forklares med at chatbots kan ha
uklare formal og responser eller utilstrekkelig brukbarhet, og dermed vil ikke brukernes behov bli
tilstrekkelig dekket. Designing av en ny interaktiv teknologi som chatbots, krever dyptgaende
kunnskap om forbrukernes motivasjon for a bruke teknologien, altsa presisering av teknologiens
formd. Har man en bred oversikt over disse faktorene er det mulig & overvinne utfordringer
tilknyttet bruk av teknologien (Brandtzagy & Felstad, 2017Db).

2.3.3 Chatbots, Rekruttering og Onboarding

Forskning viser gjennomgaende klare tegn pa at chatbots kan adopteres i flere HR-prosesser, men
store deler av det utfares fremdeles manuelt. Det er imidlertid mange méter chatbots kan bidrai
automatisering av HR-funksjoner (Joshi, 2018). Deriblant har Parlo (2018) foreslatt at en chatbot
kan benyttesi rekrutterings- og onboardingsprosesser. En chatbot i rekrutteringsprosessen kan
tilfare en rekke fordeler til prosessen, ved a bistai screening av kandidater, avhjelpe med afinne
relevant informasjon om potensielle ansatte og utfere raske bakgrunnskontroll (Parlo, 2018).
Automatisering av rekrutteringsprosessen vil videre kunne assistere med & identifisere og redusere
de ubevisste biaser som oppstér (Gulliford & Dixon, 2019). For a engasjere potensielle kandidater i
samtaler som en del av den ferste utvelgel sesprosessen, har Biro (2017) antydet at flere
organisasjoner har begynt atai bruk chatbots pa deres nettsider og sosiale plattformer.

I praksis, eksisterer det allerede en HR relatert chatbot kalt “Mya”. Mya bruker naturlig
sprékbehandling og kunstig intelligens il & stille sparsmdl, bekrefte kvalifikasjoner, til policy og
fordeler, sende oppdateringer og tilbyr veiledning til kandidater ved & svare pa spgrsma om
firmakulturen. Bruken av naturlig sprak gjer det lettere &8 kommunisere med chatboten samt gker
nytteverdien hos forbrukeren. Nar en vanlig jobbsgker fullfagrer en tradisjonell sgknad, kan Mya
stille avklarende sparsmdl, sgke etter kvalifikasjoner og formidle oppdateringer under

ansettel sesprosessen. Den kan ogsa rangere kandidater fra de mest kompetente til de mindre
kompetente basert pa elementaare faktorer som kvalifikasjoner, beregninger og andre parametere.
Myaboten er i sin forstand malrettet til & assistere byraer som er ansvarlige for & ansette tusenvis av

arbeidere av gangen (Roy, 2017).
Nar positive steg tas parekrutteringsniva, er det like viktig & ivareta og utvikle den menneskelige

ressursen innad i organisasjonen (Gulliford & Dixon, 2019). | det et selskap far inn ny arbeidskraft,
er dens rolle &fa den nyansatte oppdatert med dens rolle og bedriftens misjon (Gikopoulos, 2019).
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En chatbot i onboardingsprosessen vil bidratil & engasjere ansatte til & delta aktivt pa
arbeidsplassen, besvare sparsmal relatert til firma, gi opplaging (Parlo, 2018), i tillegg til &
presentere nyttig informasjon i forhold til oppstart (Biro, 2017). Dette blir bade tidsbesparende og
mindre krevende for HR-avdelinger (Parlo, 2018). Det har ogsa blitt foreslatt at denne typen
teknologi kan tilpasses en organisasjons arbeidsflyt, slik at det samsvarer med organisasjonens
orienteringsbehov; systemet kan da sende automatiserte paminnelser for sikre at ale
onboardingsoppgavene fullfegresi tide (Zielinski, 2019). “Talla” er en annen type chatbot som ble
laget for & bista nyansatte med & navigere gjennom nadvendig papirer som ofte trengs & forstasii
forkant av oppstart, i tillegg til & presentere videoer og andre nadvendige opplaaingsprogrammer
(Nagarg] & Prabhakar, 2018).

2.4 Adopsjon av teknologi

Kort forklart vil “Brukeraksept” handle om forbrukernes viljetil atai bruk ny teknologi.
Brukeraksept kan vaare en utfordring i implementering av teknologi, som ogsa gir utfordringer for
ledere, spesielt med tanke pa den raske veksten av investeringer i informasjonsteknologi (IT) innen
organisasjoner verden over (Hu, Chau, Sheng & Tam, 1999). Det har blitt pdpekt at vellykket
adopsjon av IS en organisasjon, er sterkt pavirket av brukernes holdning og evnetil a akseptere et
nytt IS (Davis, 1989). Hvis brukernes holdning overfor et informasjonssystem er negativ, vil
organisasjonen ikke klare & oppna den fulle potensiale av det gitte systemet. Jo flere brukere som
aksepterer et nytt informasjonssystem, jo mer villig er detil & gjare endringer i sin praksis og slik
bruke sin tid og krefter pa og faktisk begynne a bruke det nye systemet (Pikkarainen, K.
Pikkarainen & Karjaluoto, 2004).

Suksess av et nytt implementert |S er ikke ngdvendigvis avhengig av den tekniske kvaliteten pa
systemet. Om systemet blir oppfattet som braeller darlig, avhenger av hva brukeren selv faler og
tenker om systemet. Effektiviteten til et system avhenger av om brukeren anser det som brukelig
eller ubrukelig. Derfor er det viktig &finne ut arsakene bak hvorfor folk velger & bruke eller ikke
bruke et |S-system (Pikkarainen et a., 2004).

Mye av den eksisterende litteraturen om adopsjon av teknologi har undersgkt teknologi

adopsjonsprosessen nar den allerede er godt i gang. Dette har skapt en konsistens blant studier, men
medfert til at potensielle forskjeller i adopsjonsprosessen pa forskjellige tidspunkter har blitt skjult
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(Marler, Fisher & Ke, 2009). | denne studien har vi valgt a fokusere pa det tidspunktet far adopsjon

av chatbots innen rekruttering og onboarding trer i kraft.

2.4.1 Teknologi aksept model (TAM)

Teknologi aksept modellen (TAM) er en av de mest brukte og ngye etterprevde model lene innenfor
teknologi og adopsjonsteorier (Pikkarainen et al., 2004). TAM ble utviklet av Fred D. Davis (1989)
for &forklare atferden ved bruk av datamaskiner og er ofte benyttet for & undersgke teknologiske
innovasjoner (Giovanis, Binioris, & Polychronopoulos. 2012). Det teoretiske grunnlaget for
modellen kommer fra Fishbein og Ajzen’s (1975). hvor teorien om overveid handling (TRA),
forklarer personens atferd gjennom deres intensjoner (Hu et a., 1999; Davis, 1986). Denne teorien
er ganske generell, og designet for &forklare rett og slett enhver menneskelig atferd (Daviset al.,
1989). Et sentralt mal for TAM er derfor & gi et godt grunnlag for & oppdage virkningen av eksterne
faktorer paintern tro, intensjon og holdninger. En illustrasjon av TAM modell er presentert i

figuren nedenfor.

Oppfattet
nytte
A
Holdning til Atferds
Eksterne brukg — intensjon Faktisk bruk
variabler
. Oppfattet

brukervennlighet

Figur 1: Teknologi aksept modell (TAM) (Davis et al., 1989)

Modellen bestér av flere variabler men “Oppfattet nytte” og “Oppfattet brukervennlighet” er de to
faktorene som er primare for & forklare adopsjon av teknologi. Oppfattet nytte blir definert som “i
hvilken grad en person tror at bruk av et spesifikt system vil forbedre deres jobbprestasjoner”.
Oppfattet brukervennlighet har videre blitt definert som “i hvilken grad en person tror at bruk av et
spesifikt system ville vaere uten anstrengelse”. TAM antar at opplevd brukervennlighet og
nytteverdi pavirker holdninger til bruk av teknologi som videre pavirker intensjoner med bruk og

faktisk bruk. Individer blir motivert til atai bruk et I T-system hovedsakelig grunnet de funksjonelle
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fordelene som forekommer ved bruk, og ytterligere for hvor enkelt eller vanskelig den er ved
anvendelse. Dermed er brukere ofte villige til atdle noen vanskeligheter ved bruk av et I T-verktay,
safremt den oppfattes til avaae nyttig i bruk. Dersom bruk av en spesifikk teknologi forbedrer et
individers jobbytel se (oppfattet nytte), samt er vennlig i bruk (oppfattet brukervennlighet), er det
meget sannsynlig at den pavirker individets holdning til bruk positivt. | motsatt fall, vil brukerens
holdning bli negativt pavirket, dersom teknologien hverken tilferer nytteverdi eller er brukervennlig
(Davis, 1989).

2.4.2 Enhetligteori for aksept og bruk av teknologi (UTAUT)

Det har vaat mange modifikasjoner og endringer i den opprinnelige TAM -modellen. Enhetlig teori
for aksept og bruk av teknologi (UTAUT) er den mest fremtredende av dem (Carlsson, J. Carlsson,
Hyvonen, Puhakainen & Walden, 2006). Forskerne argumenterer for at tilstedevaaelsen av defire
avhengig variablenei UTAUT vil kunne danne et klart bilde av brukerens intensjon om bruk av et
spesifikt system. Dermed vil det muliggjere identifisering av de viktigste pavirkningene pa aksept i
enhver gitt kontekst (Williams, Rana & Dwivedi. 2015). UTAUT fremstar som et nyttig verktay for
ledere som trenger et estimat pa hvor suksessfulle nye teknologiske introduksjoner vil veare. Ergo
kan UTAUT bli brukt for a designe tiltak relatert til blant annet opplazring (Venkatesh, Morris, G.
Davis & D. Davis, 2003).

UTAUT-modellen er en adopsjonsteori innen teknol ogiaksept og er i dag omfattende brukt i 1S
(Venkatesh et al., 2003). Modellen har vist seg & ha en ngyaktighet opptil 70% for a predikere
bruker aksept av informasjonsteknologi innovasjoner. En prosentandel som er betydning hayere enn
tidligere modeller og dermed gjer at UTAUT til en overlegen modell innenfor feltet (Lin et al.,
2013). Modellen er i dag mye brukt i forskning innen teknologiadopsjon for a utfere empirisk
forskning av brukerens intensjon og atferd. Atferdsintensjon kan defineres som “i hvilken grad en
person har formulert bevisste planer for a utfare eller ikke utfere noen spesifisert fremtidig atferd"
(Daviset a., 1989; Venkatesh & Morris, 2000). Brukeratferd pa den andre siden kan forklares som
“de fysiske og mentale handlingene som er involvert i & inkorporere informasjonen som er funnet i

personens eksisterende informasjonsbase” (Wilson, 2000; Berry, 2017).

Venkatesh et a. (2003) sammenlignet og testet variablene fraikke bare én, men étte forskjellige
modeller om brukernes teknol ogiaksept. Dermed, til tross for sine begrensninger er denne modellen
en banebrytende teori (Im, Hong & Kang. 2011). UTAUT sin teori om aksept og bruk av teknologi

bestér av fire kjerne variabler — nytteverdi, forventet innsats, sosial pavirkning og fasiliterende
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forhold- og fire modererende variabler herved ader, kjgnn, erfaring og frivillighet av bruk (Im et
a., 2011). Modellen er illustrert i figuren nedenfor.

Nytteverdi

Forventet
innsats

Atferds
intensjon

Bruker atferd

Sosial
pavirkning

Fasiliterende
forhold

Kjonn Alder Erfaring Frivillighet

Figur 2: Enhetlig teori for aksept og bruk av teknologi (UTAUT) (Venkatesh et al., 2003)

Etter grundig forskning av de é&tte variablene, kom det frem fire variabler som er i fglge forfatterne
direkte determinanter for & forklare brukeraksept og brukeratferd. Disse inkluderer nytteverdi,
forventet innsats, sosial pavirkning og fasiliterende forhold, somillustrert over. Disse variablene vil
nabli forklart i lys av teoretiske definisjoner. Nytteverdi er definert som “i hvilken grad en person
tror at bruk av et informasjonssystemet vil hjelpe han eller hun til &oppnagevinst i
arbeidsprestasjoner”. Oppfattet nytte fra Davis (1989), ble tatt i betraktning for & utvikle denne
variabelen. Videre har forskerne forklart forventet innsats som “den graden av enkelhet forbundet

med bruken av et system” (Venkatesh et al., 2003).

| falge Venkatesh et d., (2003) bidrar de modererende variablene til atilegne en bedre forstaelse av
kompleksiteten i teknologisk aksept av enkeltpersoner (Carlsson et al., 2006). Venkatesh et al.
(2003) fremhever at ngkkelvariablene i modellen er uavhengige teoretisk sett og spesifiserer
deretter at kjann, ader, erfaring og frivillighet er nekkelmoderatorer. Alder i UTAUT-modellen
moderer alle forholdene, hvorav dens effekt ble fremhevet til & veare relatert til utfordringen med a
tilpasse seg endring, spesielt blant eldre mennesker (Venkatesh, Sykes & Zhang, 2011). Forskning
antyder at alder er en viktig demografisk variabel som har direkte og modererende effekter pa
atferdsintensjon, adopsjon og aksept av teknologi (Tarhini, Hone & Liu, 2014; Venkatesh et d.,



2003). | UTAUT-modellen er erfaring forklart til & omhandle individets omfang av arbeidserfaring.
Ettersom variabelen ble utviklet med inspirasjon fra holdning til bruk av teknologi i TRP og
holdning til bruk i TRA (Ajzen & Icek, 1991, Fishbein & Ajzen, 1975 sitert i Ventakesh et al.,
2003), har det blitt antydet at holdning har en direkte effekt pa a predikere individets intensjon til
bruk (Ventakesh et al., 2003). Videre dreier kjgnn seg sterkt om kje@nnsstereotypier og tilhgrende
forskjeller mellom menn og kvinner ndr det gjelder derestro og verdier om ulike ting (Venkatesh et
al., 2011). Til slutt har frivillighet blitt forklart som “i hvilken grad bruk av innovasjonen oppleves
som frivillig, eller av fri vilje” (Moore & Benbasat 1991, s.195; Venkatesh et a., 2003).

Etterfolgende er fasiliterende forhold forklart som “objektive faktorer i miljget som observaterer er
enige om, gjar en handling enkel a utfare. Herunder var oppfattet brukervennlighet fra Davis (1989)
en av de tre faktorene som ble tatt i betraktning for & danne fasiliterende forhold. Teknisk stette som
gis for bruk av en teknologi er et eksempel pa fasiliterende forhold. Bruken av teknologien kan bli
forenklet dersom brukere har teknisk stettetilgjengelig (Im et al., 2011). Venkatesh et al., (2003)
definerer sosial pavirkning som “i hvilken grad en person oppfatter at “viktige andre” mener at han
eller hun ber bruke det nye systemet”. Sosial pdvirkning har en stor pavirkningskraft i startfasen av
implementeringen til ny teknologi, men er mindre viktig nar etter en har gjort seg kjent med
teknologien. Dermed antyder forskerne at sosial pavirkning er en ngkkelvariabel i denne studien
(Venkatesh et al., 2003). Et godt eksempel pa sosial pavirkning er gruppepress til abruke eller
motsta teknologi (Im et al., 2011).

2.4.3 M otstand mot teknologi

Undersgkelser av begreper relatert til 1S og adopsjon i de siste tre tidrene har gitt stor innsikt i
hvorfor folk bruker teknologier, og i veldig liten grad gitt oppmerksomhet til fenomenet om
teknologi motstand. Til tross for den bedre anerkjennel sen teknologi motstand har mottatt, er
forskningen pa dette fenomenet fortsatt umodent. Laumer og Eckhardt (2012) argumenterer for at
motstand kan ikke bare betraktes som “the reverse side of the acceptance coin”, dermed er det til
lite hjelp & studere teknologiaksept alene dersom man gnsker en dypere innsikt i bruker motstand i
seg selv (Laumer & Eckhardt, 2012). Det er to hovedsakelige forskjeller mellom teorien om
teknol ogiaksept og teknologimotstand: 1) Aksept er en atferd, mens motstand er en kognitiv kraft
som forhindrer potensiell atferd. 2) Teknologi motstand referer til generell motstand mot endring,
mens aksept er rettet mot en spesifikk 1T og brukernes oppfatning relatert til den IT (Bhattacherjee
& Hikmet, 20073).
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Den tidligste forskningen om bruker motstand kan krediterestil Kurt Lewin (1947). Lewin tar
utgangspunkt i et karakteristika som omhandler & opprettholde status quo ved & unnga endring og ga
tilbake til den opprinnelige tilstanden. Status quo er en likevekt mellom kreftene som motsetter eller
favoriserer seg endring. Lewin hevder at vellykket forandring avhenger av organisasjonens evne til
a forst “unfreeze” likevekten ved & endre dynamikken i de motstridende og favoriserende kreftene,
far endring faktisk kan forega (Lewin, 1947). Zaltman og Duncan (1977) kom med lignende ideer
og definerte motstand mot endring som “Enhver atferd som tjener til & opprettholde status quo i
mete med press for & endre status quo” (Zaltman & Duncan, 1977; Bhattacherjee & Hikmet,

2007b). Annen forskning innen IS definerer I T- motstand som “en handling eller intensjonell
passivitet som motsetter eller forhindrer implementeringen av ny informasjonsteknologi” (Laumer

& Eckhardt, 2012).

Teknologi motstand har blitt identifisert som en fremtredende arsak til at nye systemer svikter,
derfor ma dette forstas og handteres. Som et resultat av endringen i status quo, kan brukere motsta
det nye | S-systemet og med dette forarsake forsinkel ser, underutnyttelse av det nye systemet eller i
verste fall resultere med en fullstendig mislykkelse av implementeringen (Kim & Kankanhalli,
2009). Et eksempel pa en slik situasjon ble rapportert av Bhattacherjee, Davis og Hikmet (2013) fra
Cedars-Sinai Medical Center i Los Angeles. Som en konsekvens av at |egene motarbeidet a bruke
det nylig installerte informasjonsprogrammet, ble det ngdvendig aforeta en fullstendig
tilbaketrekning av systemet; til tross for at det nye | S-systemet allerede hadde blitt implementert i to
tredjedeler av sykehussengene. Ergo er det ngdvendig at endringsledere setter seg inn i hvilke
faktorer forarsaker motstand. Slik vil de kunne bekjempe effektivt motstand problemet i sine
organisasjoner, samt forbedre sjansene for suksessfull 1T- implementering (Bhattacherjee &
Hikmet, 2007a). Nedenfor er det illustrert Bhattacherjee & Hikmet (2007a) sin teoretiske modell
om motstand i henhold til I T-bruk.
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Oppfattet Nytte Atferdsintensjon \

IT-bruk

Oppfattet Motstand mot /

Trussel endring

Figur 3: Motstand mot teknologi (Bhattacherjee & Hikmet, 2007a)

I T-bruk og motstand er relatert i den forstand at personer som motstrider bruken av 1 T, mest
sannsynlig er en ikke-bruker enn en bruker. Derfor blir IT-bruk og motstand undersgkt i
sammenheng i Bhattacherjee og Hikmet (2007a) sin teoretisk modell. Det blir foresltt at beslutning
om aadoptere eller tai bruk ny I T-lgsning er basert pato motstridende krefter: personens
atferdsmessige intensjon om atai bruk IT og personens motstand mot endring (Bhattacherjee &
Hikmet, 2007a).

Tidligere undersgkelser av 1 T-bruk har betraktet oppfattet nytte til & ha en positiv innflytelse pa
brukernes atferdsintensjon, dette har ogsa Bhattacherjee og Hikmet (2007a) implementert i sin
modell. Oppfattet nytte er en variabel som har blitt hentet fra Davis (1989) sin modell TAM. Videre
blir Kurt Lewin (1997) sin teori ogsatatt i betraktning her, nar oppfatte trussel skal forklares. Det
hevdes at folk motstar endringer hvis de tror at det vil true deres status quo, for eksempel et
potensielt tap av kontroll og tap av makt over essensielle organisatoriske ressurser. For abygge en
generalisert modell av motstand mot teknologi, har ikke Bhattacherjee og Hikmet (20073)
spesifisert med konkrete eksempler av oppfattet trussel i sin studie. Dermed har dette heller blitt
forlatt videre til andre forskere a definere begrepet basert pa deres empiriske kontekst.

Den overnevnte modellen utdyper de viktigste driverne bak | T-motstand, men kunne vaat beriket
med flere predikatorer for motstand som for eksempel mangel pa kunnskap om endringen eller lav
toleranse for endring. Dette ble imidlertid ekskludert med den hensikt i & holde modellen sa enkel

0g mest generaliserbar som mulig (Bhattacherjee & Hikmet, 2007a).
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2.5 Teoretisk rammeverk

Et teoretisk rammeverk benyttes ofte for a konkretisere meningen bak sentrale fenomener, og er
definert som “linsen som forskeren(e) bruker for & se pa verden”. (Nielsen & Tollestrup, 2013;
Savin-Baden & Major, 2013, s.133). Et teoretisk rammeverk har blitt forklart som “gir den
konseptuelle grunnlaget for en studie. Den er bygget pa en kombinasjon av taus (erfaringer-basert)
teori og formell (litteraturbasert) teori som bidrar til astyrke forskerens antagelser samt veilede
hans eller hennes spersma om forskningsmiljeet” (Savin-Baden & Mgjor, 2013, s.134). Videre har
Vaivio (2008) ogsa gitt stette for betydningen av et sterkt teoretisk rammeverk og hevder at dette er
en ngdvendighet for &fere et grundig forskningsarbeid og videre undersgkelse. Denne delen skal
fungere som en guide for &lede prosessen videre og binde teorien sammen med datainnsamling og

videre undersgkel se.

2.5.1 Modell for denne studien

Etter en grundig analyse av de utvalgte teoretiske modellene har det blitt avgjort og kun ta med
enkelte variabler fra de ulike modellene, som vi mener vil hjelpe med a besvare var problemstilling.
Valgene som er tatt er gjennomtenkt ettersom vi tydeliggjer hvilken betydning de har for var studie.
Det skal videre bli argumentert for variablene som er med pa aforme studien.

251.1TAM

Adopsjonsteoriene som har blitt presentert kan alle kobles tilbake til Davis (1989) sin TAM-modell.
Modellen har blitt omtalt som robust og er i hovedsak blitt utviklet innenfor 1S feltet for a forutsi
brukernes aksept av en ny teknologi. De fem variablene denne modellen er basert pa er: oppfattet
nytte, oppfattet brukervennlighet, holdning til bruk, atferdsintensjon og faktisk bruk (Chtourou &
Souiden, 2010). Til tross for at det fins en rekke variabler som kan pavirke systembruk, har flere
tidligere forskning foresl att to spesielt viktige variabler, herunder oppfattet nytte og oppf attet
brukervennlighet. Disse to variablene har blitt omtalt som viktige determinanter for aforklare I T-
bruk (Davis, 1989). Viktigheten til oppfattet nytte har blant annet ogsa fatt stette av den kanadisk-
amerikanske psykolog Albert Bandura (1982). Forskning understreker videre at oppfattet
brukervennlighet er en av de starste faktorene for &forutsi bruken av teknologi (Chen & Chan,
2011). I denne studien ensker vi a ta “oppfattet brukervennlighet” i betraktning for a kartlegge
forskningsobjektets oppfatning rundt kompleksiteten og den faktiske brukervennligheten i bruken
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av chatbots. Ettersom bade oppfattet nytte og oppfattet brukervennlighet har blitt sterkt omtalt av
flere forskere for & kartlegge teknologiaksept, ser vi det nadvendig & ha disse variablene med videre
I modellen for denne studien. Vi antar fglgende om oppfattet nytte og oppfattet brukervennlighet:

Antagelse 1: Desto hayere oppfattet nytte er, desto sterkere er intensjonen til & bruke chatbots

innen rekruttering og onboarding

Antagelse 2: Desto hayere oppfattet brukervennlighet er, desto sterkere er intensjonen til & bruke
chatbots innen rekruttering og onboarding

2512 UTAUT

UTAUT-modellen er integrert med variabler fraTAM i tillegg til syv andre teoretiske modeller.
Nyere forskning tyder pa at denne modellen ble utviklet for & hjelpe ledere med & kartlegge de
ansattes reaksjon pa bruk av ny teknologi (Rempel & Méllinger. 2015).

Herunder er UTAUT konstruert av nytteverdi, forventet innsats, sosial pavirkning, fasiliterende
forhold i tillegg til modererende variabler som kjenn, alder, erfaring og frivillighet for & pavirke

brukeratferd gjennom atferdsintensjon.

Eksisterende forskning innen UTAUT-modellen beskriver alder som en sterkere modererende
faktor enn det kjgnn og erfaring tilsier. (Magsamen-Conrad, Upadhyaya, Joa, & Dowd, J. 2015).
Samtidig har det blitt pavist at de mest signifikante modererende variablene er erfaring, kjenn og
alder som da utel ater frivillighet (Carlsson et al., 2006). | var studie gnsker vi hverken a se paom
kjann eller frivillighet har innvirkning pa adopsjon av chatbots, ettersom vi forutsier at dette ikke
vil vagre av relevans. Dermed har vi valgt aforholde oss til kun alder og erfaring, men heller som

uavhengige variabler og ikke modererende variabler.

Det har blitt antydet at kunnskapen innhentet fratidligere opplevelser, vil veare med pa aforme
intensjon, datidligere erfaring bidrar med a gjere kunnskap mer tilgjengelig i minnet hos et individ
(Taylor & Todd, 1995; Fishbein & Ajzen, 1975). | den forstand er var forstaelse av erfaring i denne
studien, forskningsobjektets tidligere erfaring ved bruk av chatbots, bade i jobb og private
sammenhenger. Nar det gjelder alder, forklarer Venkatesh og Morris (2000) at det er
holdningsmessige forskjeller innen de ulike aldersgruppene nar det kommer til adopsjon og bruk av

ny teknologi. Dette kan skyldes eldre ansattes mangel pa data erfaring, grunnet at teknologi ikke var



en like stor del av utdanningslgpet far slik som den er i dag (Elias, Smith & Barney, 2012).
Forskningen til Czgja, Hammond, Blascovich, & Swede (1989) fant imidlertid at arbeidstakerei
den eldre aldersgruppen vil trenge atilegne seg starre teknologi kunnskap, for & samhandle med den
stadig gkende teknologibruk pa arbeidsplassen. | belysningen av dette, antar vi falgende om

erfaring og alder:

Antagelse 3: Desto hgyere erfaring, desto sterkere er intensjonen til & bruke chatbots innen

rekruttering og onboarding.

Antagelse 4: Eldre voksne (> 45 ar) vil vawe mindre apen til i &tai bruk chatbots innen

rekruttering og onboarding, enn yngre voksne (<45 ar)

Atferdsintensjon har tidligere blitt definert som “i hvilken grad en person har formulert bevisste
planer for Autfare eller ikke utfare noen spesifisert fremtidig atferd" (Davis et a., 1989). Forskning
innen atferdsintensjon undersaker forklarende teknol ogiadopsjonsmodeller for a hjelpe andre med &
forutsi, samt forsta adopsjon og brukeratferd (Lin, Lu & Liu, 2013). Det er hensiktsmessig og béde
kartlegge og forutsi; hvilke faktorer som vil pavirke en fremtidig intensjon til & adoptere chatbots
rekruttering og onboarding, for & besvare var problemstilling. Ergo har vi valgt atferdsintensjon som
den avhengige variabelen i vért studie, som den utfallsvariabelen vi gnsker aforske pa. Ettersom
forskning tydeliggjer at sosial pavirkning er en direkte determinant til & forklare atferdsintensjon,
har vi for den grunn valgt a undersake sosial innflytelse som en mulig pavirkningsfaktor under
adopsjon av chatbots (Venkatesh et a. 2003). Sosial innflytelse har blitt definert som “i hvilken
grad en person oppfatter at ““viktige andre” mener at han eller hun ber bruke det nye systemet”
(Venkatesh et al. 2003, s.451). “Viktige andre” i denne studien er forklart som andre HR-selskaper
eller andre institusjoners HR-avdeling. Det er gnskelig & kartlegge om andre medarbeidere innenfor
HR-bransjen har innflytelse overfor forskningsobjektets beslutninger om teknologi implementering.
En annen arsak til aundersake sosial innflytelse har sinrot i Venkatesh og Morris (2000) sitt
argument om sosial pavirkning. Forskerne paviser sosial pavirkning til & veare svaat betydningsfull,
spesielt under tidlig fase av teknologiimplementering (Venkatesh & Morris. 2000). Var antagelse

vedregrende sosial pavirkning lyder som felger:

Antagelse 5: Sosial pavirkning vil ha en effekt pa intengionen til & bruke chatbots i rekruttering og

onboarding
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2.5.1.3 Motstand mot teknologi

Teknologi motstand gar ut pa hvilke faktorer som frarader eller hemmer bruk av teknologi.
Bhattacherjee og Hikmet (2007a) argumenterer for at det &inkludere litteratur rel atert til
“motstand” i utvikling av teoretiske modeller for “teknologi aksept”, vil gjare det enklere for
forskere aforsta hvorfor vi som individer velger 8 motsta a bruke teknologi. Laumer og Eckhardt
(2012) tydeliggjer at motstand maferst overvinnes far den spesifikke I T-Igsningen kan bli adoptert
av sin malgruppe (Laumer & Eckhardt. 2012; Bhattacherjee & Hikmet, 2007b). Det er nettopp pa
bakgrunn av dette vi videre har med teorien om teknologimotstand i modellen for studien.

Vi har under teknologi motstand teorien tatt for oss Bhattacherjee og Hikmet (2007a) sin modell.
Denne modellen bestar av fem variabler hvorav den variabelen vi har funnet mest hensiktsmessig
for var forskningskontekst er “Oppfattet trussel”. I deres forskning var oppfattet trussel direkte
tilknyttet til brukernes motstand mot endring, mensi var studie vil den vaare en uavhengig variabel
med direkte pavirkning pa intensjonen til & bruke chatbots. All forskning innen teknologi motstand
deler ideen at hvis motstand skal skje, maindividet oppfatte en viss trussel. Det er ikke endringen i
seg selv folk motstér, det de reagerer pa er truslene de oppfatter vil oppsta av denne endringen
(Lapointe & Rivard, 2005). Derfor betrakter vi oppfattet trussel til & veare spesielt viktig i kontekst
med aksept av ny teknologi, herved chatbots. Det er som regel usikre forhold knyttet til
implementeringen av et nytt system, og det er nettopp dette individer oppfatter som en trussel. |
Bhattacherjee og Hikmet (2007a) sin teknologi motstand modell ble det ikke spesifisert konkrete
eksempler av oppfattet trussel. Dette ble forlatt videre il andre forskere for at de skulle kunne
definere begrepet basert pa deres empiriske kontekst. Dermed er véar definisjon av oppfattet trussel
at chatbots kan ha potensiale til ataover arbeidet til HR-medarbeidere, faretil at HR-medarbeidere
mister kontrollen over rekrutterings- eller onboardingsprosessen, eller at en chatbots gir gkt risiko i
forhold til informasjons-og datasikkerhet. V& antagelse vedragrende oppfattet trussel lyder som
falger:

Antagelse 6: Oppfattet trussel vil ha en effekt pa intensjonen til a bruke chatbots innen rekruttering
0g onboarding

Enillustrasion av de variablene vi fokuserer pai denne studien er skissert i figuren nedenfor:
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Figur 4: Modell for denne studien

Modellen over er sammensatt av variabler fra tre teoretiske modeller herved TAM (Davis, 1989),
UTAUT (Venkatesh et al., 2003) og Motstand mot teknologi (Bhattacherjee & Hikmet, 2007a).
Alle teoriene utfyller hverandre i den forstand at hver av disse inkluderer variabler som er med pa a
forklare atferdsintensjon og holdning til bruk av ny teknologi. Ut fra teoriene som er valgt har vi
besluttet & fokusere pa de illustrerte pavirkningsfaktorene, som vi mener vil vaae betydningsfulle
for & undersgke adopsjon av chatbots. Denne kombinasjonen av teorier gjer at vi far et robust
teoretisk grunnlag for &forklare adopsjon av chatbots til bruk i rekruttering og onboarding. Som det
kommer frem av modellen har vi valgt & ikke benytte oss av modererende variabler i denne studien
og har dermed kun avhengige variabler for a male intensjonen til & bruke chatbots innen
rekrutterings- og onboardingsprosesser. Variabelen atferdsintensjon har blitt brukt i ale de
teoretiske modellene, men som en mediator for I T-bruk, mensi var studie har den blitt brukt som

inspirasjon i utformingen av var avhengig variabel.

Dette rammeverket vil spille en betydelig rolle videre i forskningsprosessen og vil fungere som en
guide for &lede prosessen videre. De variablene som blir utpekt her vil videre i metodekapittelet,
datainnsamling og diskusjon bli tatt i betraktning for & designe studien og intervjuguiden. Vi ser det
ngdvendig a presisere at de faktorene som ikke har blitt tatt i betraktning i denne studien er
ngdvendigvis ikke mindre viktig, men heller etter var oppfatning, av mindre relevans for akkurat

denne studien.
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Kapittel 3: Metode

| dette kapittelet skal det gjares rede for de metodiske valgene vi har tatt i forskningsarbeidet for a
besvare problemstilling “hvilke faktorer pavirker adopsjon av chatbots til bruk i rekrutterings- og
onboardingsprosesser”. Herved har vi benyttet oss av en kvalitativ forskningstilnerming ettersom vi
mener denne forskningsmetoden tilferer mest verdi til var studie. Videre i denne masterutredningen
er det argumentert for den valgte forskningstilnea'mingen og gétt i dybden pa hvordan
problemstillingen har blitt besvart. Kapittelet er hensiktsmessig delt opp i flere underkapitler for a
faen fin struktur, herunder: forskningstilnaa'ming, forskningsdesign, forskningsstrategi,
datainnsamlingsmetode, forberedelse til intervjuet, gjennomfering av intervjuet, databehandling
prosessen og etiske betraktninger.

Kvalitativ metode anses & vaare egnet for blant annet forskning som er i et tidlig stadium i
teoriutviklingen, nar det er av interesse & undersgke noe under spesielle betingelser, nar nye
konsepter eller fenomener og forstael ser skal utvikles, nar det er hay kompleksitet, nar det er
anskelig atilegne seg og utvikle dybdeforstael se av noe og nér det er enskelig med forstaelse av
prosesser, dynamikk og utvikling (E.R. Nilsen, personlig kommunikasjon, 10. Januar, 2019).
Temaet for denne masteravhandlingen som tidligere benevnt, har begrenset med forskning og
dermed befinner seg i en tidlig fase av teoriutviklingen. Ved & benytte oss av en kvalitativ
fremgangsmate ansker A vi atilegne oss en dybdeforstaelse av adopsjon av chatbots innen

rekrutterings- og onboardingsprosessen.

Kvantitative forskere sgker predikson, kausalitet og generalisering av funn. | motsetning til
kvantitative forskere saker kvalitative forskere forstaelse, belysning og ekstrapolering til lignende
situasjoner (Golafshani, 2003). En av ulempene forbundet med bruk av kvalitativ
forskningstilnaarming er at den anses a vage svaat rotete og tidskonsumerende (Vaivio, 2008).
Forskere i bade kvalitative og kvantitative tilnaaminger maimidlertid begge teste og vise at
studiene deres er pdlitelige. Palitelighet i en kvantitativ forskning avhenger av instrument
konstruering mensi kvalitativ forskning er forskeren instrumentet for analyse (Golafshani, 2003;
Starks & Trinidad, 2007).

Til tross for at en kvalitativ forskningstilnaa'ming kan vaae meget tidkrevende for forskeren,
argumenterer Vaivio (2008) med tre grunner til at denne metoden er fordel aktig. For det farste tar
kvalitativ tilnearming for seg et langt bredere og funksjonelt syn, ogsé kalt “leerebok oppfatning”.
For det andre avholder denne metoden oss mot en vitenskapelig imperialismei tillegg til & redusere

30



hensyn til a ta rene skonomiske valg, som refereres til “det akonomiske synet”. Aller sist papeker
Vaivio (2008) at kvalitativ forskning studerer normative metoder for & forbedre ledel sesstyring, som
kan betegnes som “konsulent synet” (Vaivio, 2008). I falgende Savin-Baden og Mgjor (2013, s.26)
kan vi i gkende grad danne oss et virkelighetsbilde av den integrerte kompleksiteten og
variabiliteten ved menneskelig atferd og erfaring ved a benytte seg av en kvalitativ
forskningstilnaaming. Det er nettopp dette virkelighetsbildet vi er interessert & underseke, i forhold
til hvilke faktorer som vil ha pavirkning i adopsjonen av chatbotsi de overnevnte HR-prosesser. Vi
mener det kan ligge andre integrerte komplekse faktorer til grunn som vil vaae |ettere & avdekke

ved & benytte en kvalitativ tilnaaming.

3.1 For skningstilnaer ming

| forskningslitteratur skilles det mellom kvalitative og kvantitative forskningstilnearminger. Som
tidligere papekt har vi valgt a benytte oss av en kvalitativ forskningstilnaaming i denne
masteravhandlingen. Under kvalitativ metode eksisterer det flere forskningstilnaaminger som blant
annet: casestudie, pragmatisk kvalitativ studie forskning, grounded theory, etnografi, fenomenologi,
narrativ tilnaaming, aksjonsforskning, samarbeidsfokuserte tilnaaminger og evaluering (Savin-
Baden & Major, 2010). Vi har ikke tiltenkt & gai dybden paalle disse, men heller gi en grundigere
forklaring av tilnaamingen vi har valgt og hvorfor akkurat denne tilnaa'mingen passer best for vart
studie.

Den mest hensiktsmessige forskningstilnaaming for var studie, er fenomenologi. Denne
forskningstilnaamingen forsgker & avdekke essensen eller en felles forstael se gjennom den
individuelle opplevelsen av et fenomen (Savin-Baden & Mgjor, 2013, s.214). Individer opplever
verden forskjellig, og det er derfor viktig for oss &finne likheter i hvordan respondentene vil
oppleve en fremtidig implementering av chatbotsi rekrutterings- og i onboardingsprosessen. Videre
i den fenomenologiske litteraturen forklarer Sokolowski (2000, s.57) at pa samme mate som
filosofiske uttalelser sier det ngdvendige og det dpenbare, er fenomenologiske uttalelser det samme.
Som regel er det ikke ny informasjon man f&r, men det er fortsatt viktig og opplysende fordi vi ofte
kan vagre forvirret over slike bagateller og nadvendigheter. Det er vanlig danta at kun ved et bredt
spekter av data vil man kunne fange essensen av fenomenet. Likevel savil det fremdeles vaae
tilstrekkelig a avdekke kjernee ementene, ved & bruke fa personer som har opplevd det undersgkte
fenomenet. Dette muliggjares ved & gi en detaljert redegjerelse for deres opplevde erfaringer
(Starks & Trinidad, 2007).



Fenomenologiske forskere samler inn data ved a benytte ulike metodikker for a studere og forsta
essensen av fenomenet (Savin-Baden & Major, 2013, s.221). Herunder er intervju den vanligste

méten a samle inn datapaog vil i denne utredningen vaare primaa kilden for informasjon.

3.2 Forskningsdesign

| felge Yin (2018, s.26) har al empirisk studie enten en implisitt eller et eksplisitt forskningsdesign.
Det sies at forskningsdesignet er med pa a knytte den innsamlede dataen mot
forskningssparsmalenei studien. Dette bidrar til at man kan undersake kvaliteten pa designet i
forhold til validitet og reliabilitet (Yin, 2018, s.24). Denne prosessen skal videre avspeilesi
forskningsdesign. Forskningsdesign kan beskrives som en logisk plan for a komme fraA til B.
Herunder kan A defineres som de innledende sett med forskningssparsma som skal besvares, og B
er et sett med konklusjoner som omhandler disse spersmalene. Mellom A og B kan det vaae en
rekke store steg, slik som datainnsamlingen og dataanalysen (E.R. Nilsen, Personlig
kommunikasjion, 10. Mars. 2019).

Vi har vaat innom ulike prosesser for a kartlegge hvordan vare forskningssparsmal kan bli besvart
paen forsvarlig méte. En oppsummering av var forskningsdesign er illustrert i tabellen nedenfor.

Vagenevi har tatt i denne prosessen vil videre bli gjort rede for.

Oppsummering av forskningsdesign og planen videre

- Vektlegger malgruppens holdning til adopsjon av chatbots i rekrutterings- og
onboardingsprosesser

- Foreta datainnsamling ved a benytte dybdeintervjuer hvorav intervjuobjekt skal ha
bakgrunn i HR arbeid, enten i rekruttering, onboarding eller begge. I tillegg er det
enskelig at intervjuobjektet jobber i en hayere stilling med HR-ansvar.

- Kravet var & foreta minst 15 dybdeintervjuer for a forsterke kvaliteten pa studien.

Tabell 2: Oppsummering av forskningsdesign og planen videre

Som felge av ny utvikling eller justering i et annet aspekt av designet, kan forskeren trenge a
revurdere eller endre designvalg under studien (Maxwell, 2008, s.215). | forkant av avhandlingen
formet vi en semi-strukturert fremgangsplan, hvorav tidsfrister ble satt i forhold til
forskningsarbeidet som skulle gjares. Grunnet en rekke utfordringer vi ble mett med métte vi foreta
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justeringer som medfarte endringer i planen. Som falge av dette foregikk datainnsamlingen parallelt
med oppbygging av metodekapittelet. Grady og Wallston (1988) hevder at al anvendt forskning
generelt krever en fleksibel tilneaming (Grady & Wallston, 1988 sitert i Maxwell, 2008, s. 215).
Aktivitetene som & analysere data, samle inn data, endre teori eller handtering av trusler mot
gyldigheten foregdr vanligvisi sterre eller mindre grad samtidig, fordi alle de stegene er med pa a
pavirke hverandre (Maxwell, 2008, s.215). Med dette er det tydelig hvor viktig det er haet
fleksibelt forskningsdesign.

3.3 Forskningsstrategi

Valget av forskningsstrategi avhenger av hvor mye vi vet om forskningsomradet, hvilke ambisjoner
vi har med hensyn til & analysere og forklare sammenhenger, og avhenger i tillegg av de enkelte
undersgkel sesspgrsmalenes art (Gripsrud, Olsson & Silkoset, 2010, s.38). Forskningsdesign kan
betraktes som et rammeverk for datainnsamling og analyse, og avsi@rer forskningsstrategi som de
teknikkene som benyttes til 4 samle inn og analysere data (Ghauri, Grgnhaug & Strange, 2020,
S.61).

| metodelitteratur skiller vi mellom tre hovedtyper av forskningsstrategi herunder eksplorativt
design (utforskende), deskriptivt design (beskrivende) og kausalt design (arsak-virkning). Et
eksplorativt design benyttes for afa bedreinnsikt i problemomradet dersom det eksisterer lite
forskning om et fenomen. “[...I en slik situasjon kan bedre innsikt i problemomrédet veere den
viktigste. Malet for undersgkelsen kan i farste omgang veare aforsta og tolke det aktuelle
fenomenet pa best mulig mate]” (Gripsrud et al., 2010, s.39). Herunder kan forskeren benytte
individuelle dybdeintervjuer og fokusgrupper som datainnsamlingsteknikker. I motsetning til
eksplorativt design er deskriptivt design en strukturert prosess med mindre fleksibilitet. Denne
forskningsstrategien er aktuell ndr analytikeren har en grunnleggende forstaelse av problemomradet
og gnsker a beskrive situasjonen eller konteksten pa et bestemt omrade (Gripsrud et al., 2010, s.41).
Viktige egenskaper ved deskriptive design er struktur, veldefinerte regler og prosedyrer.
Datainnsamlingsteknikker benyttet her er sparreundersgkel se, observasjon og dagbokmetoden. Ved
et kausalt undersokelsessporsmal egnsker forskeren a underseke “arsak-virkning sammenhenger” og
benytter seg av en form for eksperiment (Ghauri et al., 2020, s.64-65). Formalet i eksperimentet er a
manipulere de uavhengige variablene for & se hvorvidt de har noen effekt pa den avhengige
variabelen (Gripsrud et al., 2010, s.45).
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Med hensyn til var problemstilling som omfatter et forskningsomrade med relativt lite forskning,
ser vi et eksplorativt forskningsdesign som ideell for studien. Det ville ikke vaat hensiktsmessig
med en deskriptiv design, ettersom det er anskelig a fremskaffe dybdekunnskap og neamere innsikt
i adopsjon av chatbots til bruk i rekrutterings- og onboardingsprosesser. Etter var forstaelse krever
en slik problemstilling fleksibilitet og rom for justeringer underveis. | tillegg til dette har vi bade
brukt forskertriangulering (flere forskere) og teoritriangulering (flere perspektiver) for a styrke
validiteten i studien, samt redusere risiko for at vare funn reflekterer systematiske skjevheter eller
begrensinger ved en spesifikk metode (Arntzen & Tolsby, 2010).

3.4 Datainnsamling metode

En stor andel av tidligere forskning om teknologi-akseptanse har anvendt kvantitativ forskning.
Med det i tankene vagte vi & benytte oss av kvalitative datainnsamlingsteknikker. Ettersom mange
studier har benyttet kvantitativ forskningstilnaaming, herunder sparreundersgkelser, for a besvare
den type problemstilling, ville vi heller samleinn grundig og detaljert data. Datai kvalitativ
forskning kan innsamles pa flere méater, her blant annet gjennom individuelle dybdeintervjuer,
observasjon, feltarbeid og dokumentanalyse. Det er problemstillingen som avgjer hvilken

tilnaaming som bar benyttesi et gitt tilfelle (Gripsrud, et a., 2010, s.79).

Det er vanlig & skille mellom en induktiv og deduktiv tilnaaming for a skille mellom tilnaa'minger
for asamleinn data. Deduktiv datainnsamlingsmetode referer til oppbygging av data frateori til
empiri mens induktiv referer til det motsatte (Gripsrud et a., 2010, s.98). | denne
masteravhandlingen benytter vi deduktiv datainnsamlingsmetode ettersom sgking etter kunnskap er

basert pateorier identifisert i det teoretiske rammeverket.

3.4.1 Datakilder

| forskningslitteratur skiller vi mellom tre hovedtyper av datakilder herunder, primae -, sekundae-
og tertiaare kilder. Primaare kilder referer til data som er direkte innsamlet ved bruk av
dybdeintervjuer, fokusgrupper eller observasjon. Dette er ogsa kalt “ramaterialet” eller data
innhentet gjennom dens opprinnelige kilde (Dalland, 2015). Kjennetegn ved sekundaadata er data
innsamlet av andre forskere med andre forméa og kan for eksempel vaare offentlige kilder,
standardiserte undersgkel ser, statistikker og faglitteratur. Dette er forskjellig fra primaadata, som
kjennetegnes ved at de er spesielt tilpasset og samlet inn for & besvare undersgkel sessparsmal.

34



Sekundaardata brukes ofte bare til &gi bedre innsikt i problemstillingen, herunder eksplorativ
undersgkelse (Gripsrud et al., 2010, s.57-58). Tertiaardata kan beskrives som data som har blitt
analysert av en forsker og er basert pa sekundaardata. Herunder kan analysen besta av data hvor kun
analysen i sekundeardata var tilgjengelig (Blakie, 2010). | en eksplorativ studie starter ofte
forskningsprosessen med a undersgke eksisterende litteratur om temaet, og om det foreligger data
samlet inn av andre (sekundaardata). Ofte vil det ogsa vaare aktuelt med visse former for egen
datainnsamling (primaerdata) (Dalland, 2015: Gripsrud, et a., 2010, s.39). Denne studien er basert
pa primaardata innhentet gjennom 16 individuelle dybdeintervjuer med et utvalg av personer som

representerer forskjellig funksoner i HR, i tillegg faglitteratur som sekundaadata.

3.4.2 Intervju

Intervjuer har en hovedrollei kvalitativ forskning, og er en datainnsamlingsmetode som star til
fellesi en rekke forskningsmetoder. Et dybdeintervju i kvalitativ forskningsmetode kan beskrives
som “en samtale mellom to individer der intervjueren stiller spersmal og intervjuobjektet svarer”.
Det er en krevende oppgave & designe og gjennomfare intervjuer fordi det krever kritisk
oppmerksomhet og tid, hvor forskeren star overfor valg som for eksempel hvilken form for intervju
de skal gijennomfare (Savin-Baden & Major, 2013, s.357).

Deer tre primaae former for intervju en forsker kan velge mellom er: strukturert-, semi-strukturert-
og ustrukturert (Savin-Baden & Major, 2013, s.358). | et strukturert intervju falger forskeren et
forhandsinnstilt manus med lukkede sparsmal, hvor den stiller hvert intervjuobjekt de samme
standardiserte sparsmal. En av fordelene med denne formen for intervju er at det er enkelt for
intervjueren a spore tilbake til sparsmal og svar ved analysen, og kan enkelt sammenligne resultat.
Ulempen ved denne formen for intervju er at de strukturerte spersmalene vil begrense utforskningen
av ting som ikke ble forutsett. Et semistrukturert intervju felger ogsa noen forhandssatte sparsmdl,
men inkluderer oppfalgingsspersma som baserer seg pa deltakerens egne kommentarer og
reaksjoner. Intervjueren dekker heller temaer i en spesifikk rekkefalge og enkelte ganger sporer av
guiden etter behov. En styrke med denne intervjuformen er at den muliggjer for forskeren & holde et
fokusert samspill og kan i tillegg analysere svarene kategorisk ved temainndeling. Til slutt har vi
den ustrukturerte tilnaarmingen som gér ut pa at forskeren har en plan aforholde seg til, men
benytter seg ikke av noe form for intervjuguide. De fleste spersmal er generert spontant og er
kontekstavhengige. Forskere som benytter seg av ustrukturert intervju vil som regel ha stor

kunnskap om det diskuterte temaet. En ulempe her er at den samlede data vil vaae forskjellig fra
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hvert intervju og mest sannsynlig vaae lite sammenlignbare (Savin-Baden & Mgjor, 2013, s.359-
360).

Som tidligere benevnt har vi en fenomenologisk forskningstilnea'ming. Dermed vil vi i var
forskning benytte oss av fenomenologiske dybdeintervjuer som vil gi osstilgang til konteksten av
individets oppfersel. Dette vil bidratil at vi bedre vil forsta betydningen av deres oppfersel og
handlinger, samtidig som det vil gi oss muligheten til a sette atferd i sammenheng (Savin-Baden &
Major, 2013, s.221). Slike intervjuer vil bidratil detaljerte beskrivelser om temaet generert fra

deltakernes erfaringer.

| denne studien har vi valgt aforholde oss il et semi-strukturert tilnaaming til intervju. Dette med
grunnlag i at en slik metode vil kunne gi oss muligheten og fleksibiliteten til a stille
oppfalgingssparsmal etter behov, som vi mener ville vagre viktig for &fange opp alle aspekter av
fenomenet. Vi har tatt i bruk variabler som er innhentet fra teorier innen teknol ogiaksept og
teknologimotstand i var semi-strukturert intervjuguide. Slik har vi holdt orden pa hvilke temaer som
skulle bli diskutert og unngatt at intervjuet bare skulle flyte rundt. Selv om vi valgte &tamed
tidligere adopsjonsteorier, er det generelt lite forskning pa vart tema. En eksplorerende
undersgkelse i form av semi-strukturert intervju, ville gitt rom for innspill fradeltakerne. | falge
Johannessen, Tufte & Christoffersen (2010) ansker man & na et metningspunkt, og dermed bar en
forholde seg til maksimum 20 intervjuer i en kvalitativ forskning. Med bakgrunn i at denne studien
har 16 deltakere, mener vi at vi ligger godt an i forhold til anbefalingene.

3.4.3 Utvalg

Under forberedelse til datainnsamlingen kreves det identifikasjon av deltakere, og utvalget er basert
pa hvem som egner seg best til & besvare problemstillingen. Deltakere er forklart som de individene
forskeren samler inn data fra (Savin-Baden & Major, 2013, s.312). @nsket vart for var avhandling
var dintervjue 15 ngkkelinformanter som representerer forskjellig funksjoner i HR fra ulike
selskaper og bransjer, herunder fra bade offentlige institusjoner og private bedrifter.
Kunnskapskravenei forhold til utvelgelse har vaat at individene besitter rikelig med kunnskap om
chatbots, teknologibruk innen HR-oppgaver, rekrutterings- og onboardingsprosessen, eller en
kombinasjon av dlefire. Videre var var intension afatak i kun HR-ansvarlige slik som HR-
direkterer, HR-konsulenter og HR rédgivere med lang erfaring eller god kunnskap innen de

ovennevnte kravene. Masteravhandlingen var har et eksplorerende forskningsdesign, og derfor har
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malet vart vaat afainnsikt i tankene og ideene som gunstige personer har rundt bruken av chatbots

innen rekrutterings- og onboardingsprosessen ved hjelp av intervjuer.

Utvelgelsen av intervjuobjekter har stort sett vaat strategisk ettersom det var gnskelig at deltakere
hadde kvalifikasjoner som kunne vaare med pa a besvare var problemstilling. Den farste kontakten
vi tok med potensielle deltakere ble gjort i Igpet av hasten 2019. Denne kontakten fikk vi etablert
giennom var foreleser i strategi. Likevel savar det ikke far februar 2020 vi startet med a sende ut
mail til personer vi mente var aktuelle deltakere. Mailen vi sendte ut blei forkant sendt til var
veileder for &sikre at innholdet var konsist (vedlegg A). En av deltakere i studien tipset oss om tre
andre respondenter med stillinger innen HR som burde intervjues, og dermed benyttet vi 0ss ogsa
av “sngballeffekten” (Jacobsen, 2005. s.41). I tillegg til dette fikk vi hjelp av den forste kontakten vi
etablerte i hast 2019, ved at vi fikk tildelt en liste med anbefalinger over kandidater med topp
stillinger innenfor HR.

| forbindelse med deltakere til intervjuene har vi vaat heldig i den forstand at vi har fatt kontakt
med noen av de mest sentrale og fremste figurene innen HR. Deltakerne for denne avhandlingen har
hatt forskjellig arbeidserfaring og bakgrunn. Alle har en ndvaarende stilling innenfor HR som enten
HR-rédgiver, HR-konsulent, HR-direktar eller spesialister innenfor enten rekruttering eller
onboarding. Dermed endte vi opp med 16 deltakere, hvorav alle besatt rikelig med kunnskap om
HR-praksis.

3.4.4 Forberedelsetil intervju

Mye av ansvaret for & gjennomfare et godt intervju ligger hos selveste intervjueren. | tillegg til &
stille sparsmal og holde samtalen flytende, ma forskeren administrere flere ansvarsomréder. Det &
kjenne til dette ansvaret paforhand vil gjere intervjueren mer selvsikker og bevisst, samt bidratil at
deltakeren faler seg mer tilfreds og tar forskningen mer paalvor (Savin-Baden & Major, 2013,
s.361). | forkant gjennomferelsen av intervju, forberedte vi oss godt i form av at vi laate om
deltakerens faglige bakgrunn via Linkedln, sgkte informasjon om deres selskap, samt |este noen av
deres publikasjoner. Noen av deltakerne hadde vi tilfeldigvis ogsa brukt fer i forbindelse med andre
skoleoppgaver, og var dermed allerede kjent med deres publiserte artikler. | tillegg leste vi 0ss opp
til relevant litteratur om hvordan et godt intervju kan gjennomfares. Dette for a sikre at vi mgtte opp

godt forberedt til intervjuene.
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Véreintervjuer foregikk via enten telefon eller digitale lasninger med mulighet for video. |
forbindelse med forberedelse til intervjuet lastet vi ned Microsoft Teams pa PC’ene véare og hadde
tilgjengelig var egen Whereby link til bruk om det skulle vaere ngdvendig. Vi har hovedsakelig tatt
kontakt med intervjuobjektene viamail, hvorav var problemstilling og studie ble presentert (se
vedlegg A). Alle intervjuobjektene som bekreftet at de hadde anledning til & delta, mottok en
samtykkeerklaging (se vedlegg B) hvor de samtykker til opptak av lyd og blir informert om
intervjuets innhold. De informantene som ikke hadde anledning til & signere pa papir sendte sitt
samtykke per mail og noen signerte pa samtykket for hand og returnerte per mail. Ettersom vi skulle
halydopptak av intervjuene, forsikret vi at alle enhetene var fulladet paforhand. Det ble holdt av én
time il intervjuene, men vi fant ut etterhvert at ved bruk av digitale l@sninger og telefon, trengte vi

gjennomsnittlig ikke mer enn 40 minutter pa hvert intervju.

Vi har tatt utgangspunkt i en intervjuguide hvor spgrsmalene stort sett har vaat de samme gjennom
alle respondenter. | forkant av intervjuene formulerte vi en semi-strukturert intervjuguide (se
vedlegg C) for &gi rom for variasion i sparsmélene basert pa respondentenes kommentarer og
reaksjoner. Dette bidro til at oss som forskere kunne ta hensyn til at noen respondenter kom til & ha
hayere kunnskap om onboarding, mens andre starre erfaring innen rekruttering. Det ble foretatt en
pre-test av intervjuguiden pa en av vare bekjente for a sikre kvaliteten. For sikkerhets skyld ble det

0gsa printet ut papirversion av intervjueren, i tilfelle teknologien skulle svikte.

3.4.5 Gjennomfering av intervju

Vi satte oss av ca. 1 timetil hver respondent hvor intervjutiden var avhengig av respondentens svar
og informasjonsmengden vi fikk. Det ble avgjort haca. en halv time pause imellom hvert intervju
slik at vi kunne forberede oss med henhold til palogging pa den aktuelle digitale plattformen som
intervjuet skulle forega pa. Vi sgrget altid for at vi var logget inn i god tid fer avtat tid slik at det
ikke skulle vaare noe forsinkelser fravar side. Dette ville gi et godt inntrykk og vise serigsitet. Det
ble benyttet to PC’er under gjennomfering av intervjuene hvor den ene ble brukt til deltakelse 1

samtalen og den andre ble brukt til & seintervjuguiden.

| gjennomsnitt |& gjennomferingstiden av intervjuene paca. 40 minutter. Alle intervjuer ble
giennomfert enten ved bruk av digitale midler eller telefonsamtale, og det ble tatt notater i tillegg til
lydopptak. Herunder ble 5 av 16 intervjuer giennomfert via telefonsamtale, 3 av 16 pa Whereby og

8 av 16 med Microsoft Teams. 15 av 16 intervjuene ble gjennomfert samme sted med begge
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forskerne tilstede i samme rom (ngytralt sted). Et av intervjuene ble foretatt med begge forskernei
hvert sitt hjem ved hjelp av Microsoft teams. Bruken av digitale |@sninger og telefon gjorde at
intervjutiden ble kortere enn tidligere, ettersom det automatisk ble mindre smaprat far og etter et

intervju. Dette medfarte i midlertidig til at vi fokuserte mer pa a fa utfyllende svar.

Som tidligere nevnt hadde respondentene mottatt samtykkeerklaaring (se vedlegg B) i forkant av
intervjuet og hadde dermed samtykket til opptak av lyd. Intervjuene startet med presentasjon av 0ss
og introduksjon av tema. Fer vi satt i gang med innledende spersmd (se vedlegg C) ble
respondenten spurt om de kjente til chatbot. Det at deltakerne fikk informasjon om chatbot og
hvordan vi tror chatbots kan hjelpe i rekrutterings- og onboardingsprosessen, var ngdvendig for
denne studien, ettersom ikke alle deltakere hadde brukt chatbots pa arbeidsplassen. Denne
innfaringen om fenomenet muliggjorde at de likevel kunne besvare sparsmd om mulige

pavirkningsfaktorer pa adopsjon av chatbot.

Under intervjuene har en av forskerne observert intervjuobjektet mens den andre har aktivt stilt
sparsmdl og fart samtalen. Dersom en av oss stod fast, har vi hjulpet hverandre ved a stille
oppfelgingsspersmal av relevans. Savin-Baden og Major (2013) har papekt viktigheten av alytte
godit til informanten under intervjuet, derfor fokuserte vi pa aladeltakerne prate mest mulig. Slik
unngikk vi & pavirke deres svar, samtidig som de kunne fgle seg mer komfortable. Intervjuet startet
med enkle sparsmd som alder og erfaring, far det eskalerte til mer komplekse sparsma. Noen av
deltakerne hadde kjennskap til bade rekruttering og onboarding, mens andre hadde mest kjennskap
til ett av temaene. De respondentene som viste mest engasjement for teknologien, ble stilt flere
sparsmd vedrarende anvendelse av chatbots. Derfor kunne intervjuene bli tilpasset i forhold til

respondentens kunnskapsomrade.

Det ble ikke observert at deltakerne holdt tilbake informasjon og synspunkter ettersom alle viste
entusiasme for temaomradet. Gjennom intervjuprosessen fikk vi innsyn i problemstillinger HR-
medarbeidere star overfor og nye assosiasjoner ble oppdaget. Vi fikk ogsa som tidligere benevnt,
anbefaling om andre mulige intervjuobjekter av en deltaker under intervjuet. Hvert intervju ble
bedre enn det forrige og dermed ble vi mer presisei bade sprak og spersma mot slutten av
intervjuprosessen. Avslutningsvis ble alle deltakerne spurt om de gnsket tilsendt transkribert tekst

av intervjuet.
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3.5 Databehandling prosessen

Denne delen tar for seg hvordan databehandlingsprosessen til studien har foregétt og omhandler
hvordan dataen ble handtert, tolket og analysert. Kvalitativ dataanalyse er en kontinuerlig prosess
som innebagrer & bryte ned og kategorisere datainn i meningsfulle deler for a undersgke dem. Det
endelige malet er afa"fornuftighet ut av dataene", med en forsettlig innsats for a svare pa
forskningssparsmalet. Savin-Baden og Major (2013) har foreslétt falgende metode for bearbeiding
og analysering av data: karakterisering, kutting, koding, kategorisering, konvertering og oppretting.
Videre skal vi gai dybden p& hvordan data behandlingen har foregétt (Savin- Baden & Magjor,
2013, s.434, 419).

Det er vanlig atai bruk ulike analyseverktay for & kode, kategorisere og analysere kvalitative data.
Herunder er NVIVO10 et kjent analyseprogram som vi vurderte & benytte. Ettersom programmet
koder data etter begrepssek, savi det relevant & unngad bruken av et slikt program, fordi begrepene
Vi var ute etter var ikke ngdvendigvisi teksten i ordform og dermed krevde det heller nagye
giennomsyn. Det ble dermed avgjort aforeta analyseprosessen i tekstbehandlingen til “Google
Docs” og ikke NVIVO10, for & bearbeide og konvertere data.

3.5.1 Bearbeiding av data

Datamateriaet ble dannet ved a transkribere muntlig datainnhentet fra lydopptakene tatt under
intervjuenetil skriftlig tekst. For asikre at alle ngdvendige detaljer ble inkludert i transkriberingen,
ble lydopptakene gjennomgéitt fortl gpende av begge forskerne sammen. | fglge Savin-Baden og
Major (2013) ma forskerne velge hvilke deler av interaksjonen de skal transkribere, samt
detaljnivaet som skal inkluderes (Savin-Baden & Major, 2013, s.420). Ettersom
transkriberingsteksten dekket om lag 120 sider, var det viktig a karakterisere hvilke rédatagr som
videre var viktig for var studie. Herunder ble transkriberingen lest over samt lydopptakene hart pa
gjentatte ganger for atilegne en bedre forstaelse av dataene som skulle analyseres. Transkribering
til tekst er en krevende prosess, derfor har interaksjoner som “eh”, “um” og lignende, kun blitt
inkludert hvor det har vaat nadvendig for & fremheve ledetrader til underliggende meninger. Pa
tross av at det muntlige spraket har blitt justert, har ikke uttalelsene blitt tatt ut av kontekst, davi har
vaat varsomme under behandling av data. Videre har smaprat blitt ekskludert fra den transkriberte

teksten, bade innledningsvis og avslutningsvis.
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Kutting av data er med pa aredusere datamengden i mindre biter for nearmere undersgkel se (Savin-
Baden & Major, 2010, s.421). | denne fasen av databehandlingen delte vi opp datamaterialet ved &
fremheve meningsfulle segmenter i tekstbehandlingsfilen “Google Docs”. Etter & ha lest over den
transkriberte teksten og kuttet ut de delene som vi mente var mindre relevante for studien, gikk vi
over til kodingsprosessen. Koding fra en fenomenologisk undersgkelse er en systematisk prosess
der meningsfulle uttalelser som representerer fenomenet av interesse blir identifisert og kategorisert
(Starks & Trinidad, 2007). Vi har benyttet oss av forskjellige fargekoder for a koble uttalelser til det
respektive temaet, variabel eller forskningsspgrsmalet. For den grunn har det vaat enkelt &
identifisere data og sette pa merkel apper. Videre har koding prosessen bidratt til & enklere kunne
sammenligne intervjuobjektenes svar (Miles, Huberman & Saldana, 2014). Pa bakgrunn av at vi har
vaat kritiske til inklugion av ngdvendig data gjennom hele transkriberingsprosessen, har
lydopptakene av sikkerhetshensyn blitt spart patil studien var avsluttet. Dette for & danne et
strukturert og gunstig utgangspunkt for dataanalysen.

3.5.2 Analysering av data

I folge Dalland (2015) bidrar analyseringen av data til 4 avdekke “hva intervjuet har & fortelle”. Pa
bakgrunn av at studien har en deduktiv tilnaaming har intervjuspersmaene vaat strukturert etter
variabler vi maler. Dette har bidratt til &lettere kunne organisere og kategorisere koder fra det
bearbeidede data etter tilhgrende tema (Savin-Baden & Magjor, 2013, s.426). En slik inndeling av
transkriberingen etter kategorier er viktig for & systematisere funn og gjere analysen mer oversiktlig
(Ddland, 2015). Etter at kodene og kategoriene var ferdigutviklet, ble de viktigste kategoriene
trukket ut og konvertert i temaer med henhold til forskningsspersmalene. Vi benyttet oss av sitater
for & bekrefte funn i analysen. Oppretting fasen i databehandling prosessen innebaaer en visuell
fremvisning av data. Dermed lagde vi deskriptive matriser for aillustrere bade sitater og funn som
fremvisesi diskusjonskapittelet (Savin-Baden og Mgjor, 2013, s.427).

Bruken av “Google Docs” har bidratt til 4 kvalitetssikre analyseprosessen og har samtidig bidratt til
akategorisere relevant data etter variabler og temaer. Lydopptakene benyttet har forenklet
transkribering prosessen og har vaat til hjelp for aserge at nadvendige detaljer ikke ble utelukket.
Kategorisering og kutting av data i mindre segmenter medferte at vi enkelt kunne utpeke relevant

data, identifisere betydninger i uttalelser og gjorde det enklere d anaysere.
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3.6 Etiske betraktninger

Dette underkapittelet omhandler de etiske vurderingene som ble foretatt under gjennomfaring av
studien. Det er en rekke forskningsetiske retningslinjer og krav i forhold til forskning paindivider
som matas hensyn til i en forskningsprosess. Slike etiske retningslinjer skal fungere som en
velviser for hva som skal tas hensyn til under gjennomfering av studien. Hensyn til forskningsetikk
er viktig under hele forskningsprosessen Maxwell, 2008). Dette skal bli diskutert videre samt gis en

beskrivelse av vart ansvar som forskerei lys av etiske handlinger.

Retningslinjene forskere skal ta hensyn til i en forskningsprosess er definert av “De nasjonale
forskningsetiske komiteene (FEK). | denne studien har vi forholdt oss til de etiske retningslinjene
definert av “Den nasjonale forskningsetiske komité for samfunnsvitenskap og humaniora” (NESH,
2016) gjennom hele forskningsprosessen. Formalet med forskningsetisk arbeid er “Loven skal bidra
til at forskning i offentlig og privat regi skjer i henhold til anerkjente forskningsetiske normer” (81,
Forskningsetikkloven, 2017).

| felge Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste (NSD) skal et forskningsprosjekt kun meldesinn
dersom det finnes identifiserbare personopplysninger (NSD, 2020). Med personopplysninger
refereres det til navn, f@dselsnummer, etnisitet, religion og bruken av lydopptak som kan
identifisere personer. | denne studien har vi ikke behandlet personopplysninger som navn,
personnummer og slikt men har benyttet oss av lydopptak. Til tross for at lydopptak i seg selv er en
personopplysning, har de respektive lydopptakene ikke blitt behandlet av noen andre enn 0ss og
blitt slettet etter transkriberingsarbeidet. Direkte identifiserbare opplysninger slik som navnelister
eller koblingsnakkel skal i felge NSD dlettes for at datamaterialet skal bli anonymisert. | den
forbindelsen har bade navneliste over deltakerne og annen direkte identifiserbart informasjon blitt
annullert etter at transkriberingen ble ferdigstilt. Dataen har blitt kryssjekket for & hindre
inkludering av personidentifiserende data. Dermed har alle deltakerne forbeholdt sin anonymitet

som avtalt.

3.6.1 For skerens ansvar

Forskningsetikk er sentral kunnskap som forskere ma forholde seg til og etterleve (Ma gy, 2018). |
falge Malterud (2002) skal forskeren ta stilling til betydningen av sin egen rolle og posision

giennom alle ledd i forskningsprosessen. Ettersom det er forskerens ansvar aivareta
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forskningsetikken gjennom forskningsprosessen og felge de etiske standardene som er sait av
akademikere, er dette noe som har blitt tatt i betraktning under alle ledd av studien (Yin, 2018).

Forskeren kan til en viss grad pavirke respondentens svar, herunder for eksempel gjennom sine
personlige egenskaper, ferdigheter eller verdier. Ettersom personligheten til intervjupersonen kan ha
en innvirkning paintervjuer, har vi som forskere hatt et stort ansvar i forskningsprosessen i den
forstand at vi har tatt hensyn til hendelser som har dukket opp underveisi prosessen. Det aveae
fleksible i henhold til uforutsette endringer eller hendelser som kan dukke opp er essensielt for en
dyktig forsker (Yin, 2018). Ettersom tolking av respondentens svar avhenger av intervjuerens
ferdigheter, har ferdigheten til 4 stille gode spersmal, vaere en god lytter og vaere “adaptiv” blitt
referert til som det settet med attributter en forsker bar ha. Dette krever at en forsker alltid er
selvkritisk til eget arbeid og evaluering av det (Yin, 2018). | var forskningsprosess har vi forsgkt &
lytte godt til informantene under intervjuene og har samtidig vaat kritiske til hverandres arbeid.

A unnga bias (skjevhet) i forskningsprosessen har blitt foresl&tt som en av verdiene
forskningsetikk. Bias i dataen medfarer at man far mindre tillit til bade funn og informasjon. | fglge
Yin (2018) skal forskeren opprettholde en sterk faglig kompetanse og holde seg oppdatert pa
forskningsfeltet og samtidig sikre ngyaktighet i dataen, strebe etter reliabilitet, og vaare kritisk til
begrensninger ved eget verk. Dette krever at forskeren er selektiv med kilden til
informasjonsinnhenting og ngye med tolkning av informasjonen innhentet. Dette kan i falge
(Johnson, 1997) redusere faren for a ha skjevhet i datamaterialet. | denne studien har vi bade vaat
objektive og kritiske til eget arbeid, samt forbeholdt sterk faglig kompetanse gjennom grundig
undersakelse av oppdatert fagliglitteratur. Med hensyn til & unngd bias har
informasjonsinnhentingen fra dybdeintervjuene skjedd gjennom eksperter pa feltet. Dette er med pa
askape hay troverdighet til den innhentede informasjonen. Ettersom vi gjennom ale ledd av
forskningsprosessen har vaat kritiske til hverandres arbeid, er dette ogsd med pa aunngabiasi
dataen. I folge NESH (2016) har “forskeren ansvaret for & framtre med klarhet for deltakeren i
studien og ska dermed klargjare begrensninger, forventninger og krav som fglger med rollen som
forsker, overfor forskningsdeltakerne.” Dette har blitt tatt hensyn til bade i forkant og under
giennomfearing av intervjuene davi har sarget for & fundere respondentene godt med informasjon

om studien.

I folge NESH (2016) “Forskeren har ansvar for 4 tydeliggjore grensene for forskningsrelasjonen 1

situasjoner hvor forskeren opptrer med flere roller overfor sine informanter”. Ettersom sosiale
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forhold mellom respondenten og intervjueren kan pavirke den etiske vurderingen i forskningen, er
det ngdvendig atydeliggjare at vi ikke har kjent deltakernei studien fratidligere. Dermed har ikke
var rolle som forskere vaat utydelig. Alleintervjuene har i tillegg foregatt digitalt, noe som
minimerer sannsynligheten for ha en sosial interaksgjon. Ettersom de etiske retningslinjene og

forslagene fra multiple forskere har blitt tatt pa alvor, ser vi pa dette som en styrkei var avhandling.

3.6.2 Hensyn til deltaker

Fra de forskningsetiske retningslinjer til NESH (2016, s.12) er det en uttalelse som lyder slik:
“Forskningen skal verne om personlig integritet, sikre frihet og selvbestemmelse, respektere
privatliv og familieliv og beskytte mot skade og urimelige belastninger”. Det vil si at forskeren skal
I utgangspunktet arbeide ut fra en grunnleggende respekt for menneskeverdet (NESH, 2016, s.12).
Under var forskningsprosess har vi tatt hensyn til deltakernes privatliv, gitt de hay grad av
selvbestemmel se og vernet om deres personlige integritet ved dikke stille personlige sparsmal. Nar
tidspunktet for intervju skulle avtales hadde deltakerne ganske mye frihet til & velge dag og
tidspunkt, samt hvilken digita flate de ville gjennomfere intervjuet pa. Som det fremgar av
samtykkeerklagingen (se vedlegg B) ble deltakeren gitt muligheten til & trekke seg fraintervjuet til
enhver tid, kunne unnlate & besvare spersma og i tillegg kunne trekke tilbake informasjonen gitt

under intervjuet.

Grunnen til at samtykkeerklagring (vedlegg B) bleinkludert i denne avhandlingen var for a sikre
forskningsdeltakernes selvbestemmelse og frihet, og for a forebygge krenkelser av personlig
integritet. Det forklares at samtykket bar inneholde informasjon om formalet med prosjektet, risiko,
metode, potensielle ubehag eller andre konsekvenser som kan vaare av betydning for deltakerne
(NESH, 20186, s.6). Alle deltakere har blitt informert om studiens formal og forskningsmetode
giennom alle ledd av intervjuprosessen. Herunder mottok alle deltakere en informativ
informasjonsmail (se vedlegg A), ble tildelt informasjon om dette gjennom samtykkeerklagingen (se
vedlegg B) og ble informert innledningsvis under intervjuet (se vedlegg C). Slik har vi sikret at
deltakerne har forstatt den informasjonen som har blitt gitt. Det har ikke vaat noe form for risiko for
deltakeren tilknyttet studien. Tvert imot har deltakeren fatt fordelen av afatilsendt funn fra studien,
og pa den méten dratt nytte av sin deltakelse. Samtykkeerklagringen ma oppfylle tre kriterier med
henhold til etiske retningslinjer. Herunder ma samtykkeerklagingen vaae fritt, informert og
uttrykkelig (NESH, 2016). V& samtykkeerklagring har veat fritt i og med at intervjuet ikke har blitt

avgitt med noe form for ytre press; hverken fravart eget neavea €ller autoritetspersoner vi har vaart
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i kontakt med. Deltakelsen har i den forstand vaart ogsa helt frivillig. Som nevnt tidligere har
respondentene vaart godt informert og fétt et tydelig bilde av hva det innebaarer a delta pa dette
forskningsprosjektet. Dermed har var samtykkeerklagring i hey grad veat uttrykkelig.

Vi har valgt & anonymisere deltakerne ved & videreformidle den innsamlede informasjonen pa mater
som informanten ikke kunne bli identifisert. Personlige opplysninger i falge NESH (2016) skal som
regel vaare avidentifisert, mens eventuelle publiseringer eler formidling av forskningsmaterial et
vanligvis bar vaare anonymisert. En slik anonymisering i var studie har ogsa bidratt til & beskytte
respondentene mot skade eller andre uforutsigbare belastninger deres deltakel se métte fare.
Respondentene har ikke delt sensitiv informasjon som méa holdes konfidensiell ettersom temaet for

avhandlingen ikke har krevd det.
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Kapittel 4. Analyse av funn

| dette kapittelet skal hovedfunnene for studien bli presentert. Funnene er basert pa data innsamiet
gjennom 16 dybdeintervjuer og er analysert ved a bruke metoden beskrevet av Savin- Baden &
Major (2013), i det foregaende kapittelet. For & systematisere funnene har vi tatt utgangspunkt i
modellen for denne studien. Modellen ble som forklart tidligere ble utviklet med grunnlag i
adopsjonsteoriene beskrevet i teorikapittelet, og skal herunder tas utgangspunkt i for & forklare
relasjonen de respektive variablene har med intensjon om a bruke chatbots i rekrutterings- og
onboardingsprosesser. Dette vil vaae behjelpelig til dillustrere tilhgrende funn og sitater til hver
variabel. @nsker herved a presisere at de holdningsmessige forskjellene vi tar for ossi dette
kapittelet er observert gjennom individuelle dybdeintervjuer, og blir videre trukket frem dersom det
viser seg dhaen innvirkning for variabelen. Avslutningsvis vil nye variabler som har kommet opp
underveisi funn bli presentert. Dette kapittelet danner grunnlaget for a bekrefte eller avkrefte vare
antagelser, besvare vare forskningsspgrsma samt problemstilling videre i diskusjonskapittel et.

Vi har utformet en oversikt over de 16 respondentene som har blitt intervjuet i forbindelse med
utferelse av denne studien (se vedlegg D). Respondenter har blitt anonymisert med hensyn til
forskningsetikkloven, og har blitt tildelt et nummer. Dermed blir disse identifisert etter det tildelte
nummeret viderei avhandlingen. Herunder har respondentene blitt kategorisert etter stilling, bransje
og sektor detilhgrer. Oversikten er med padillustrere hvorfor akkurat disse deltakerne har vaat

aktuelle for denne studien. Videre er modellen for studien fremvist i figuren nedenfor:

Alder
(UTAUT)

Erfaring
(Uraun \
Oppfattet Nytte
(TAM) \ Intensjon til 4 bruke chatbots
innen rekrutterings- og

onboardingsprosesser

Oppfa ttet / (1AM, UTAUT)

Brukervennlighet
(TAM)
Oppfattet Trussel
(Motstand mot
teknologi)

Sosial Pavirkning
(UTAUT)

Figur 5: Modell for denne studien
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4.1 Effekten av alder paintensjon om bruk av chatbots

Intervjuene ble igangsatt ved & gi informantene en kort innfaring av forskningstema for avidere
kartlegge deres kjennskap til chatbots. Deretter ble informantene stilt sparsmdl relatert til deres
alder. Som utpekt i det teoretiske rammeverket, er det hovedsakelig to aldersgrupper hvorav like
mange respondenter tilherer hver kategori. Disse er fordelt etter “yngre voksne” (<45 ar) og “eldre
voksne” (>45 ar). Det har ikke blitt stilt spesifikke krav om alder i denne studien, men det har
likevel vaat en tilfredsstillende spredning av alder, hvorav den yngste informanten er 25 & og den
eldste er 62 ar. Graden av holdningsmessige forskjeller har vaat moderat mellom begge
aldersgruppene, ergo har alder ikke hatt noen pavirkning paintensjon til & bruke chatbots. Likevel
har vi opplevd 3 av de 16 respondentene til & vaare negative med lite eller ingen intensjon om a
bruke chatbots. Dette skyldes at noen av respondentene har lite erfaring eller har tidligere opplevd
negativ interaksjon med chatbots. Heriblant tilherer to av disse tre informantene aldersgruppen
yngre voksne. Holdningsmessige forskjeller innad i kategoriene kan ha en sammenheng med at i
motsetning til informantene i aldersgruppen eldre voksne, oppfattet yngre voksne at det er flere

trusler tilknyttet til implementeringen av chatbots.

4.2 Erfaring med HR teknologi og inteng on om bruk av chatbots

Respondentene ble innledningsvis stilt spersma om teknologi var en del av deres arbeidshverdag
samt hvilke verktay de benytter, far vi stilte spgrsmal om deres erfaring med chatbots i
jobbsammenheng. Det innledende sparsmalet ble stilt for akartlegge i hvilken grad teknologi
alerede var en del av HR-arbeidet. Funnene tydeliggjer at respondentene benytter seg av diverse
HR-systemer, rekrutteringssystemer, onboardingssystemer og digitale kommunikasjonsmidler.
Dermed er HR-avdelingen preget av hyppig bruk av forskjellige kommunikasjonsflater hvor
teknologi alerede er en omfattende del av deres arbeidshverdag. Noen av respondentene viste

misngye med deres navagrende system og mener dermed at systemet har et forbedringspotensial.

I henhold til chatbots, viste det seg at det var flere som hadde erfaring med bruk av chatbotsi privat
sammenheng enn det de hadde i jobbsammenheng. Flere beskrev sin erfaring med chatbotsii
jobbsammenheng som i forbindelse med a|@se enkle arbeidsoppgaver, som et verktay i jobb-
progjekter, visuell assistent som er integrert i et HR eller rekrutteringssystem, og som en
automatisert chatte-tjeneste i forbindelse med kundeservice. Chatbot |@sningen som brukes av de

flestei HR i dag er siledes en integrert del av deres navaaende HR-system. Denne integrerte boten
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oppleves ofte som ikke nyttig da den gir utilstrekkelige svar, noe som har fart til frustrasjon og
motstand til bruk. Det var imidlertid et mindretall av respondenter som ikke hadde noe erfaring i det
hele tatt med bruk av chatbots, hverken i privat ssmmenheng eller innenfor HR.

Vi ser at uavhengig av respondentenes grad av erfaring, om det er ingen, lite eller mye, sa har
omtrent alle generelt hatt en positiv holdning til bruk pa bakgrunn av den positive effekten de
oppfatter chatbotstil & ha. Mye erfaring er beskrevet som informantens bruk av chatbots béde fra
privat og HR-sammenheng, mens lite erfaring innebagrer respondentens tidligere erfaring med
chatbots enten i privat eller i HR-sammenheng. Betraktelig mange informanter i studien har mye
erfaring og en positiv holdning til bruk av chatbots. Disse oppfatter flere muligheter og fordeler ved
chatbots og har ppekt positive effekter som de har opplevd. Dermed viser det seg at positiv
erfaring med chatbots pavirker intensionen til & bruke chatbots positivt. De betraktelige fa
respondentene som ble observert til & ha en negativ holdning skyldes blant annet at informantene
enten hadde lite kunnskap eller negativ tidligere erfaring med chatbots enten i privat- eller
jobbsammenheng, eller en kombinasjon av begge. Respondent 10 hadde imidlertid en kombinasjon
av bade lite kunnskap og negativ tidligere erfaring med chatbotsi privatsammenheng, i tillegg til
lite forkunnskaper om l@sningen, som har lagt fare for en negativ holdning til bruk av chatbots hos
respondenten. Funnene tyder pa at respondenter med negativ tidligere opplevelse med chatbots har
vanligvis en tendens til & motsta seg bruken av en slik teknologi igjen. Dermed kan de ha vansker

med & oppfatte nytteverdien som kan forekomme nar de benytter denne Al-lgsningen.

Det fremkommer at to respondenter er positivetil atai bruk chatbotsi sitt HR-arbeid, til tross for at
de tidligere har hatt en negativ opplevelse med det. Dette kan forklares med at disse respondentene
ser flere muligheter enn utfordringer ved bruk av chatbots. De ser dog potensialet ved innfaring av
chatbotsi HR og mener teknologien vil bli bedre med tiden. Et mindretall av informanter har
skiftende meninger angaende bruk av chatbots grunnet bade negative og positive erfaring ved bruk,
og har imidlertid delvis positive og negative holdninger til chatbots. Disse har uttrykt usikkerhet og
vektlagt utfordringer mer enn mulighetene ved chatbots, men har likevel konkludert med at de har
intensjon til & bruke det. Forskjeller i holdninger og meninger som har blitt observert har en kobling
med respondentens tidligere erfaring med chatbots bade i privat- og i jobbsammenheng. Det har
vaat tydelig at holdningen og erfaringen til hver respondent har hatt en innvirkning pa den
overordnede intensjonen til bruk av chatbotsi HR. Et utvalg av sitater som gjenspeiler

respondentens erfaringer til bruk av chatbots er illustrert i tabellen nedenfor.
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Erfaring Sitater

“Vi bruker bdde chatboter, vi bruker faktisk en del roboter sdann
ordentlig uten chat, men roboter som lager eller legger pd ting og lar
Jolk folge igjennom pad flere omrdder. Nd er vi ogsd i ferd med d
innfare en chatbot eller en bot pd onboarding i disse dager faktisk” -
(Respondent 2)

“Vi bruker chatbots ut mot kundene vares. Sa vi har en chatbot som
Erfaring ved heter lda. Sd tar hun av sparsmdl ndr kundesenter er stengt og som rett

bruk av og slett svarer pd helt sann enkle henvendelser - (Respondent 9)

chatbots
“Nei altsa det er jo dette systemet blant annet med Simployer da, som
har en sann chatbots, hvis du ikke finner fram i det HR-systemet sd kan
du pd en mdte skrive noe inn der da. Ogsd vil jeg jo si at funksjonen
synes ikke jeg er bra nok. Det tar for langt tid og det er for upresist
ikke sant” - (Respondent 13)

“Ikke med jobben min, men f.eks. forrige uke... Eller jo jeg brukte det
forrige uke fordi f eks. skatteetaten, hvis man chatter med kundeservice

der sd er det en automatisk robot som svarer” — (Respondent 10)

Tabell 3: Utvalgte sitater for “Erfaring ved bruk av chatbots”

Funnene viser at til tross for individuelle forskjeller ved tidligere erfaring ved bruk av chatbots bade
I privat og ved arbeidsplassen, har alle respondenter mye erfaring med bruk av teknologi enten om
det er chatbots eller andre type |agsninger. Det kommer frem at mange respondenter har en
varierende grad av erfaring ved bruk av chatbots i HR-sammenheng, hvorav de fleste av disse har
en positiv holdning til bruk. Respondentene har forklart dette med at chatbots bistar med hjelp til
rutineoppgaver, er enkel i bruk, frigjer kapasitet til & jobbe med andre viktig HR-oppgaver og er
dermed nyttig i bruk. Et mindretall av kandidater har ingen erfaring ved bruk av chatbotsi HR, men
har likevel en positiv holdning til bruk. Dette skyldes at respondentene oppfatter store muligheter
og fordeler ved bruk av chatbots i HR uavhengig av deres erfaring. Pa den andre siden forklares den
negative holdningen til bruk av chatbots blant fa respondenter misngye med I@sningen, hvor det

blant annet har blitt nevnt at de har mottatt negative tilbakemeldinger pa chatbots av sine
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medansatte. Sammenlignet med alle respondentens svar viser funnene at respondentene har en

moderat grad av erfaring ved bruk av chatbots og er stort sett positivetil bruk av lgsningeni HR.

4.3 Oppfattet nytte og intengon om bruk av chatbots

I forhold til variabelen “oppfattet nytte” var det enskelig & avdekke informantens oppfatning av
“nytteverdi” tilknyttet bruken av chatbots, samt deres oppfatning av muligheter og fordeler som vil
forekomme ved bruk av chatbots spesielt i rekrutterings- og onboardingsaktiviteter. Formalet har
vert & observere om “nytte” er sett pa som den tilleggsverdien respondentene sitter igjen med ved
bruk av chatbots og om chatbots tilfredsstiller deres behov. | den hensikt ble deltakerne
innledningsvis stilt sparsmé om de oppfatter noe behov for nye teknologiske l@sninger i dagens
rekrutterings- og onboardingsprosesser, samt hvilke fordeler de tror vil forekomme pa deres

jobbytelse ved adopsjon av en chatbot.

Funnene tyder pa at en overvekt av respondenter oppfatter at det foreligger et behov for nye

teknol ogiske systemer og verktay i rekrutterings- og onboardingsprosesser, og har dermed en
positiv holdning til innfering av slike l@sninger. De fleste har et dpent syn til avurdere nye
teknologiske Igsninger innen HR, men oppfatter at dette ofte er krevende a gjennomfgre. Dermed
bar chatbots innfares i begrensede deler av rekrutteringen og onboardingen, istedenfor under hele
prosessen. Slik har man mulighet til &forsikre seg om at I@sningen gir gode resultater i mindre deler
av prosessene, fgr man eventuelt implementerer det i starre deler av det. Risikoen for & mislykkes
vil da ogsa vaze betraktelig mindre. Videre var det fa respondenter som hadde en negativt holdning
til bruk av chatbots og hadde i den forstand redusert oppfatning av nytte ved bruk av lgsningen. Det
fremkommer at disse respondenter ser det vanskelig & forestille seg behovet for nye teknologiske
lasninger da chatbots for HR-oppgaver ikke er helt ferdigutviklet. Denne negative holdningen
skyldes at det er usikkerheter tilknyttet anvendelsen av den teknologiske lgsningen i HR, ettersom

lgsningen fremdeles er ganske "ny" og ma dermed kvalitetssikres.

Videre tydeliggjer funnene at de fleste respondenter oppfatter chatbots nyttig i bade rekrutterings-
og onboardingsprosesser. Det fremkommer at innfering av chatbotsi onboarding vil effektivisere
og standardisere prosessen, samt bidratil & gke kvaliteten pa arbeidet innad i prosessen. Ved &
benytte seg av en slik Al-lgsning vil det i tillegg lette prosessen, frigjare mye tid og Spare ressurser
som heller kan brukes til algse strategiske HR-oppgaver. Dermed anser flere informanter chatbots
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nyttig for automatisering og effektivisering av store deler av onboardingsarbeidet. En chatbot for
HR-avdelingen vil kunne bli brukt som en virtuell sparretjeneste til & besvare bade arbeidsrettslige
og persona handbokspersmal i langt starre grad enn i dag.

Rekruttering oppfattes til & veare en omfattende prosess hvor innfaringen av chatbots kunne ha blitt
innpasset som en hjelpende hand. Boten kan spesielt vaare svaat nyttig til bruk i seleksjon og i
screeningsprosesser. Dette fordi automatisering av slike prosesser vil bidratil & heve kvaliteten og
sk tilfare stor verdi til rekrutteringsprosessen. Chatbots anses til & vagre nyttig sa fremt den
standardiserer tradisjonelle HR-oppgaver, bistér med a besvare rutinesparsmal eller fungerer som
en visuell assistent i rekrutteringsprosessen. Blant annet mener en av respondentene som tidligere
har hatt en stilling som HR-direktar at chatbots vil dessuten vaare behjelpelig i slike stillinger. En

rekke uttalelser frarespondentene er illustrert i tabellen nedenfor:

Oppfattet nytte Sitater

“Ja. Ogsa er det todelt, det bidrar til bedre kvalitet ogsd er det
at det frigjor tid til d jobbe enda mer med de viktige tingene da.
Og det er pd en mdte a veere med i selve intervjuene, f.eks” -

(Respondent 4)

“Da vil du jo sikre at de nye far helt korrekt informasjon og
Oppfattet nytte ved

bruk av chatbots i

veldig presis informasjon. Sa det blir veldig rask og fin og
profesjonell onboarding. For ofte hvis du skal gjore det fra

rekrutterings- o
g5 08 mennesker sd kan det bli litt sann skjevheter. Det er noe man

onboardingsprosessen . .
glemmer og orientere om osv sd da tenker jeg med en chatbot sa

blir det veldig proft” - (Respondent 6)

“Og der ser vi jo at veldig mye av arbeidsoppgaver som HR-folk
har i rekrutteringsprosesser er jo at dem nesten er sekretcerer
fordi at det er sa mye manuelt og det er sd mye i prosessen som
krever manuell innsats og hadde man jo kunnet digitalisert og
automatisert store deler av den prosessen, sd kunne du jo ha

brukt tiden din mye mer strategisk” - (Respondent 3)

Tabell 4: Utvalgte sitater for oppfattet nytte ved bruk av chatbotsi rekrutterings- og

onboar dingsprosesser

51



Avhengig av respondentenes tidligere svar har noen respondenter blitt spurt om innfering av
chatbots ville forenklet rekrutterings- og onboardingsprosessene, og om det ville lettet ansvaret til
en rekrutterer. Det fremkommer at automatisering av rekrutteringsprosessen gjennom en chatbot
ansestil &lette arbeidshverdagen til en rekrutterer i den forstand at den vil vaare tidsbesparende,
minimere skjevheter og diskriminering, fremme likebehandling av kandidater i screeningsprosessen
og dermed sikre en god gjennomfearing av rekrutteringsprosessen. Til tross for at noen deltakere
oppfatter minimering av diskriminering i rekrutteringsprosessen som en fordel, er et mindretall av
respondenter bekymret over at istedenfor & unnga bias, vil innfagring av chatbots fare til gkt
diskriminering i prosessen. Dette skyldes at rekruttererens egne oppfatninger, meninger og bias kan
bli overfart ettersom kunstig intelligens og algoritmer er basert pa historisk data fra mennesker.
Dermed ma det iverksettes gode tiltak som sikrer at slike biaser unngas a bli overfart til en chatbot.
Det var imidlertid noen fa som mente at innfering av chatbots i hele rekrutteringsprosessen vil gi
negative resultater og fare til at rekruttereren mister kontrollen over prosessen. Videre er et utvalg

av sitater fra dybdeintervjueneillustrert i tabellen nedenfor

Oppfattet nytte Sitater

“Men samtidig da hvis man innforer det pa store deler av
organisasjonen sd vil det ogsd veere mindre jobb da. Sa man
ville jo da miste arbeidskraft eller kanskje ikke ha behov for
den arbeidskraften. Og da vil du jo bli storre arbeidsledighet
ja” - (Respondent 10)

Oppfattet nytte ved bruk
av chatbots i
rekrutterings- og

onboardingsprosessen
2p “Sd akkurat den chat-saken er jeg ikke sd gira pd. Men at en

kan implementere annen type teknologi og at det kommer

noe annet, det tror jeg" - (Respondent 13)

Tabell 5: Utvalgte sitater for oppfattet nytte ved bruk av chatbots i rekrutterings- og

onboar dingsprosessen

Til tross for at det er noen individuelle forskjeller i mellom respondentenes svar, er det en klar
overvekt av respondenter som anser chatbots til & vaare nyttig til bruk i bade rekrutterings- og
onboardingsprosessene. Fordelene som har vaat mest omtalt gjennom den innsaml ede dataen er at
en chatbot vil spare ressurser og tid, heve kvaliteten av seleksjonsprosessen, og redusere
diskriminering og skjevheter. De fleste informantene anser chatbotstil &gi sterre fordeler enn

ulemper og dermed har “nytte” vist seg & vaare en kritisk faktor overfor intensjon om a bruke
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chatbots. Med bakgrunn i overnevnte funn er det tydelig at oppfattet nytte har en pavirkning overfor

deltakernes intensjon til & bruke chatbots i rekrutterings- og onboardingsprosesser.

4.4 Oppfattet brukervennlighet og intengon om bruk av chatbots

I forhold til variabelen “oppfattet brukervennlighet” ensket vi & kartlegge informantens oppfatning
av hvordan chatbot anses til &vaae vanskelig eller lett i bruk, samt deres tanker rundt
brukervennlighet. For & avdekke respondentenes oppfatning rundt kompleksiteten ved bruk av
chatbots ble det gitt en kort innfaring i var forstaelse av begrepet ved a eksemplifisere dette med
reelle situagjoner. Det ble observert at flere respondenter hadde parallelle tolkninger av

brukervennlighet.

Herunder anses brukervennlighet til a vaare av stor betydning for alle verktay som benyttesi en HR-
avdeling. Graden av brukervennligheten ved I@sningen er med pa a avgjare om individene vil
fortsette & bruke verktgyet eller unnga bruken av det. Fer man tar avgjerelsen om a adoptere
chatbots, ber man forsikre seg om at chatbots er velfungerende. For hvis chatboten gir et darlig
farsteinntrykk, vil terskelen for tai bruk verktgyet igjen vaare mye hgyere. Ergo er det essensielt
at teknologiske Igsninger er intuitive, hvor brukere med lite digital kompetanse pa samme méte kan
oppleve verktayet til avage lett i bruk. Dersom en teknologisk Igsning er bygget pa funksjonalitet
og logikk, vil ikke individer ved arbeidsplassen motsette seg bruken av det. Lasninger som ikke er

brukervennlige vil imidlertid forlenge gjennomferingstiden av rutine HR-oppgaver.

I forbindelse med brukervennlighet, har “enkelhet” ved en teknologisk lasning blitt vektlagt. Nar en
chatbot skal innfares i HR-prosesser er det essensielt at Igsningen er lett & bruke, lage seg og forsta.
Enkelhet av chatbots kan imidlertid fere til at HR-medarbeiderne som finner det vanskelig a endre
sine arbeidsvaner, ikke motsetter seg bruken av nye teknologiske lgsninger i like stor grad. Andre
egenskaper av viktighet for & oppfatte boten som er tilgjengelighet. Flere respondenter har bemerket
at en chatbot ber veare veldig lett tilgjengelig uavhengig av teknologisk flate og ber kunne nas til
enhver tid. Enkelhet og tilgjengelighet har dermed vaat et stort fokusomrade i samtlige av
intervjuene. Mange respondenter har blant annet omtalt at en ideell chatbot ber ikke kreve at
brukere madra paet kurs eller ta opplagring for a bruke verktgyet. Dermed er en brukervennlig
chatbot definert til & veare meget intuitiv. Andre faktorer relatert til brukervennlighet som har
kommet frem inkluderer at en chatbot gir raske, presise, tilstrekkelig og kvalitetsbagrende svar. En

brukervennlig chatbot ber vagre intelligent programmert til & hindre at brukeren opplever frustrasion
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eller irritagion ved anvendelse av |@sningen. Samtidig har flere nevnt at disse oppfatningene avviker

med virkelighetsbilde og ensker forbedringer i dagens versjon av chatbots.

Videre har flere respondenter understreket tiltak som kan vaare med pa & fremstille chatbots som et
mer brukervennlig teknologisk verktgy. Herunder bar |@sningen ferst vaare automatisert med
mulighet til & kobleinn en menneskelig konsulent eller radgiver ved behov, i tillegg til &ha
muligheten til &bli videreutviklet, og sist men ikke minst ma den kunne holde takt med tidsaktuelle
endringer. Den menneskelige konsulenten som kobles il chatbots vil veare veldig nyttig nar
brukeren opplever vanskeligheter med a fatilstrekkelige svar fra boten. For at en chatbot videre
skal bli oppfattet som brukervennlig, ber den ikke stille noe krav til oppsett ettersom dette ofte kan
vagetidskonsumerende for HR-avdelingen. Videre er en rekke sitater for respondentens oppfatning

av brukervennlighet illustrert i tabellen nedenfor.

Oppfattet Sitater

brukervennlighet

“Ja, for meg sa er brukervennlighet at den er veldig lett d
bruke, veldig intuitiv. Egentlig ingen oppleering trengs... Sd
brukervennligheten for oss er a kalle det relativt intuitivt, at
den skal veere intuitiv uten d ga pd et kurs. Det er alfa omega
for om vi skal bruke en chatbot” - (Respondent 2)
Respondentens
oppfatning av “Jeg tenker jo hvis en chatbot fungerer som den skal sa vil man
brukervennlighet ved |/0/d raske svar pa de sporsmdlene du har spesielt i en HR-
bruk av chatbots omrade da. ... Jeg mener at en chatbot er tilgjengelig hele
tiden, hele dognet. Den skal ikke hjem a sove for a si det sann,

sa tilgjengeligheten” - (Respondent 4 )

“Jeg tenker at det er raskt, at det er enkelt, at det er presist og

at det er trygt”- (Respondent 13)

Tabell 6: Utvalgte sitater for oppfattet brukervennlighet ved bruk av chatbots

For akartlegge videre om respondentene oppfattet dagens chatbots-l@sning til & vaare brukervennlig,
ble de spurt om de vil finne det lett & laare seg & bruke chatbots i rekrutterings- og
onboardingsprosesser. Imidlertid mener flere at de anser det relativt enkelt & bruke en chatbot men

har delte meninger om hvilke av prosessene det egner seg best & anvende en chatbot i. Flere
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deltakere er mer positive til & bruke chatbots i onboardingsprosessen enn det de er i rekruttering.
Dette fordi rekrutteringsprosessen innebagrer behandling av sensitiv informasjon samt vurdering og
evaluering av kandidater. Denne respondentgruppen er negative til bruk av chatbotsi rekruttering
0g mener at en slik prosess krever bruk av menneskelige hoder. En brukervennlig chatbot ville
dermed vaare uvesentlig for disse individene. Funnene viser at med unntak av fainformanter
oppfatter de fleste deltakere at de ville blitt dyktig brukere av chatbotsi bade rekrutterings-
onboardingsprosessene. De ser ikke store vanskeligheter med & laare seg & bruke chatbots, dermed
er det naturlig & anta at chatbots blir oppfattet av flest som brukervennlig. Videre er andre utvalgte

sitater fra dybdeintervjuer presentert i tabellen nedenfor:

Oppfattet Sitater

brukervennlighet

“Ja det tror jeg! Jeg tror at det d ta i bruk chatbotene og fylle
de med innhold, uten d ha gjort det selv, men ndr jeg leser om

det sd oppfatter jeg det som en relativ enkel oppgave” -
Oppfattet (Respondent 4)

brukervennlighet i
forhold til bruken av | Ja. jeg tror det absolutt.. Den kan hjelpe meg med akkurat det

chatbots i Jeg lurer pa fordi det er sikkert noen som har lurt pd det

rekrutterings- og tidligere da” - (Respondent 3)

onboardingsprosessen
“Ja det tenker jeg. Fordi det er sd lett, det er sa intuitivt. Sd det

er liksom ikke noe bruker terskel pd det, sd det tenker jeg ...

Det tror jeg ville likt veldig godt” - (Respondent 6)

Tabell 7: Utvalgte sitater for oppfattet brukervennlighet ved chatbots til bruk i rekrutterings- og
onboar dingsprosesser

Funnene viser at brukervennlighet ved teknol ogiske verktgy som benyttes ved arbeidsplassen er
vektlagt hos alle deltakere. Det er en stor enighet om at dersom en chatbot skal bli oppfattet som
brukervennlig ber den vaae enkel i bruk, fungere optimalt til enhver tid og veare tilgjengelig.
Samtidig ble det fremhevet at boten burde vaare intuitiv for at brukere av den i minst mulig grad blir
stilt krav til atilegne seg mer digital kompetanse. For hvis teknologien ikke oppfattes a vaae
brukervennlig er det meget sannsynlig at individer far vanskeligheter med & akseptere den. Ergo er
brukervennlighet i stor grad en avgjarende faktor for deltakernes intensjon til & bruke chatbots.
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Flere respondenters svar i forhold til brukervennlighet gjenspeilet deres uttalelser 1 “oppfattet
nytte”. En brukervennlig chatbots som oppfattes nyttig for HR-oppgaver vil feretil enda hgyere
intensjon til & bruke I@sningen. | motsetning ville fravaaret av oppfattet nytte fart til ingen eller lav
intensjon om a bruke chatbots, til tross for hay oppfattet brukervennlighet. Dermed er det tydelig at
oppfattet nytte er en variabel som pavirker effekten brukervennlighet har paintensjonen til a
adoptere og bruke chatbotsi HR.

4.5. Oppfattet trussel og intens on om bruk av chatbots

For 4 illustrere véar forstielse av “oppfattet trussel” for respondentene, ble det gitt en kort innfering
av dettei form av eksempler og beskrivelse av reelle situagoner. | forhold til denne variabelen
ansket vi avdekke respondentens meninger om mulig utfordringer og negative konsekvenser ved
adopsjon av chatbots. Innledningsvis har respondentene blitt stilt sparsmal angdende effekten av
chatbots overfor den menneskelige kommunikasjonen, og om de oppfatter en slags trussel ved

implementering av chatbots.

Det var imidlertid veldig fa oppfattede trusler tilknyttet til chatbots. Med unntak av noen fa
respondenter, samsvarte de fleste om at innfaringen av chatbots ville positivt pavirke den
menneskelige kommunikasjonen. Implementeringen av chatbots i rekrutterings- og
onboardingsprosesser vil frigjere tid som kan benyttes til & jobbe mer med det
mellommenneskelige. For nar en chatbot blir tildelt rollen til & besvare rutinespgrsmal vil HR-
medarbeidere kunne vaare mer fysisk tilstede, og vaare mer aktive padrivere pa arbeidsplassen.
Dermed istedenfor at den menneskelige kommunikasjonen blir svekket, vil implementeringen av
chatbots forsterke det ved a effektivisere og ke kvaliteten av det. Dette med forbehold om at boten
innfaresi delvis av prosessene, slik at kommunikasjonen i mellom ansatte og HR-medarbeidere
fortsatt beholder sin verdi. Imidlertid nevnes det av respondent 10 at den menneskelige
kommunikasjonen er best nér den foregdr ansikt-til-ansikt, fordi det er slik man fanger andre
underliggende problemer som de ansatte ikke kommuniserer direkte. Videre er et utvalg av

uttalelser frafunnene er illustrert i tabellen nedenfor.
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Oppfattet trussel Sitater

“Jeg ville ikke veert noe mer skeptisk til d bruke chatbots i en
rekrutteringsprosess, eller onboardingsprosess” -
(Respondent 15)

Oppfattet trussel ved
e “Det ville renset bort rusk fra kommunikasjon som kunne ha

implementering av
P & handlet mye mer om sann utvikling og hva vil vi fremover og

hatbot: d
chathots og dens hvordan skal vi jobbe med kulturen” - (Respondent 9)

pavirkning pa
mennes-ke]i.g “Nei pd ingen mdte, jeg tror den vil heller forsterke det i
kommunikasjon aller hoyeste grad. For da kan man bruke tiden sin mer i

mate med hverandre, istedenfor d sitte og prate om ting som

kan loses pa helt andre mdter” - (Respondent 3)

Tabell 8: Utvalgte sitater for oppfattet trussel ved implementering av chatbots og dens pavirkning

pa menneskelig kommunikasjon

Vi gnsket & kartlegge hvilke andre trusler HR-medarbeidere forestiller seg implementeringen av
chatbots ville ha. Dermed ble det stilt sparsmal om deres oppfatning av potensielle utfordringer som
kan fremkomme. Til tross for at de fleste respondenter ikke oppfattet en trussel ved adopsjon av
chatbots, har det kommet frem noen utfordringer HR-medarbeidere kan mate pa. Det er herved tre
utfordringer som har vaat mest omtalt relatert til adopsjon av chatbots. Et av utfordringene for afa
chatbots implementert er tilknyttet teknologi motstand fra ansatte, fordi den nye teknologien ville
fart til et brudd i vanene de har pa arbeidsplassen. Individer danner seg vaner, og nar teknologiske
endringer forekommer motstar de seg bruken av slike verktay. For & minske terskelen pa dette bar
teknologien dermed kreve minst mulig opplaaing, slik at ansatte ikke oppfatter bruken av det som
veldig omfattende. HR-medarbeidere ville dermed mett pa utfordringer i tilknytning med bade fa
ansatte til & bruke verktayet og, hindre at det blir tilsidesatt. Videre er implementeringsfasen av
chatbots poengtert til & veare en veldig viktig prosessi seg selv. Dermed er det essensielt for HR-
ansvarlige a sikre en god gjennomtenkt implementeringsfase, ettersom dette er avgjegrende for &
hindre at medarbeidere motsetter seg bruk av chatbots. En god implementeringsprosess kan sikres
dersom det foreligge grundig risikovurderinger og testing i bunn. A sikre en god
implementeringsprosess er dermed en kritisk faktor for alykkes med chatbots innenfor HR. Ergo
ber man unnga & implementere for fort og for bredt. Den siste utfordringen som har fremkommet er

tilknyttet &laare og trene opp chatbots. Flere oppfatter det som en utfordring & métte sette av noen
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arbeidsstillinger spesifikt for a trene opp chatbots, da oppgaven oppfattes & vaae sveat krevende og
tidskonsumerende. | tillegg til de tre overnevnte utfordringene, har det kommet opp bekymring om
at boten vil fare til arbeidsledighet dersom den overtar arbeidsoppgavene en HR-medarbeider
utferer i dag, som for eksempel & besvare mail. Videre er et utvalg av sitater tilknyttet utfordringer

presentert i pafelgende tabell:

Oppfattet trussel Sitater

“Ikke ndr den er oppe og gdr, men jeg tror det kan veere en
utfordring a fa implementert det. Sd det er veldig viktig
prosess, d implementere og fd folk til d bruke. Sa en md ha en
god oppstart for at det skal fa et godt resultat av det” -
(Respondent 5)

“Jeg tror ikke at den hadde hatt noe negativ virkning pd vare

ansatte eller den menneskelige kontakten da. Jeg tror kanskje

Utfordringer tilknyttet .
at den samtalen med den menneskelige kontakten hadde hatt

innferi hatbot:
mwloring av cathow mer verdi da. Fordi at du hadde snakket om de riktig tingene

og
og dens pavirkning pa

rett og slett” - (Respondent 9)

den menneskelige . . . . . .
‘Da mister man pd en mdte inngangen til en sann samtale. Og
kommunikasjon
! sd er det jo utfordringer for de som ikke synes det er en god

losning, da vil du bli misforneyd da” - (Respondent 11)

“Jeg kjenner jo at den dara er lukket hos mange da, samme om
man holder et kurs eller har et workshop, eller viser hvordan
ting skal gjores sa nikker de og smiler der og da men sd
kommer de tilbake til pulten sin og sd gjor de det pd samme

mdte som de har gjort det alltid” - (Respondent 12)

Tabell 9: Utvalgte sitater for utfordringer tilknyttet innfering av chatbots og dens pavirkning pa

den menneskelige kommunikasjonen

Avhengig av respondentens tidligere svar har respondentene blitt spurt om de ville vaat bekymret
over amiste kontroll over rekrutterings- og onboardingsprosessen dersom en chatbot skulle innfares
i hele eller begrenset deler av prosessene. Herunder har det kommet frem delte meninger.

Respondentens bekymring over & miste kontroll over prosessene avhenger av hvilken prosess som
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skal overleverestil en chatbot, enten om det er rekruttering eller onboarding. | den forstand har det
vaat flere som oppfatter mindre trusler ved adopsjon av chatbots i onboardingsprosessen,
sammenlignet med rekrutteringsprosessen. Innfgringen av chatbots i onboardingsprosessen vil vage
fordelaktig for HR-medarbeidere, ettersom de vil blant annet slippe & ta seg av standard sparsmdl
som de nyansatte ofte har. Likevel vil denne implementeringen vaare en fortvilelse hos mange
dersom den ikke sikrer en god informasjonsflyt eller ivaretar de nye ansatte pa en anstendig méte.
Av den grunn foretrekkes det at chatboten kun utgjer en begrenset del av onboardingsprosessen,
ettersom den menneskelige kontakten bar vagre tilstede for at HR-medarbeidere ikke skal oppleve
adopsjonen som en trussel. Dermed vil chatbots fungere som en stettespiller i onboardingsprosessen
for HR-ansvarlige. Imidlertid har de fa som ikke var engstelige for & bruke chatbots i
rekrutteringsprosessen lagt frem noen forutsetninger. Farst og fremst ma rekruttereren ha kontroll
over bade informasjonen som er lagret i chatboten og resultatene den generer. Dersom rekruttereren
er sikker paat verktayet fungerer optimalt til enhver tid vil den ikke hanoe grunn til aveae
engstelig over prosessen. Den sterste bekymringen i henhold til rekrutteringen er dog knyttet til
hvor godt egnet chatboten er i utvelgelsen av kvaifiserte kandidater. Dernest er det fremdeles en

lang vei agai forhold til &farekruttereren til & akseptere at en bot selekterer for dem.

| vare funn kommer det frem at de fleste informantene er positive til innfaring av chatbots og mener
at deikke ville vaat bekymret for & miste kontrollen over hverken rekrutterings- og
onboardingsprosessene dersom de ovennevnte forutsetningene ligger i grunn. Ergo er det tydelig at
de fleste ikke oppfatter mange trusler eller bekymringer ved bruk av chatbots i prosessene, fordi
fordelene overveier ulempene i mye sterre grad. En sammenligning av funn for begge prosessene
fremhever at det er flere bekymringer relatert til rekrutteringsprosessen enn onboardingsprosessen.
Som nevnt tidligere var det fa som oppfattet trussel ved adopsjon av chatbots, men de som faktisk
oppfattet noe trussel ble definitivt pavirket av det. Dermed kan vi si at oppfattet trussel har hatt en
pavirkning pa deltakernes intensjon til & bruke og adoptere chatbots.

4.6 Sosial pavirkning ogintensgon om bruk av chatbots

For davdekke om sosial pavirkning er betydningsfull for valg av digitale verktay, ble
respondentene stilt spersmal rundt motivasjonen derestil atai bruk chatbots dersom andre HR-
medarbeidere eller avdelinger allerede drev med det. Sparsmalene var hovedsakelig rettet mot om
det foreligger en sosial innflytelsesfaktor ved adopsjon av chatbots, men det hendte ogsa at
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kandidatene svarte for sosial pavirkning i implementeringen av generelt andre nye teknologiske

|@sninger.

Med utgangspunkt i vare funn er det ikke noe tvil om at alle deltakerne opplever i en eller annen
grad noe sosial pavirkning nér det gjelder valg av digitale lasninger. Den &rlige konferansen
arrangert av HR Norge, “HR tech”, er en viktig felles aktor som har vist seg 4 ha en sosial
pavirkning overfor HR-medarbeiderei forhold til innkjep av nye digitale verktay. Det er nemlig pa
denne konferansen de fleste av deltakerne f&r informasjon om det siste som er pa markedet innen
teknologi spesielt egnet for HR. Andre viktige individer som sosialt pavirker dei HR-avdelingen er
deres kundekrets og potensielle arbeidstakere. Det er viktig for sel skapets omdgmme at
forventningene disse individene har til bedriften blir oppfylt. Hvis et selskap fortsetter & operere
som den altid har gjort uten noe grad av forandring, s vil det ogsdsi noe om selskapet i seg selv.
Selskapet bar dermed utvikle seg i takt med deres omgivelser, fordi hvis en kandidat for eksempel
forventer &fa svar tilbake angdende en stilling fra en chatbot, er det dumt om selskapet fortsatt
driver med brev. For aholdei takt med nye digitale innfaringer, driver bedrifter med en
kontinuerlig sasmmenligning av seg selv og andre innen samme bransje eller sektor. Dermed er det
heller ikke noe tvil at HR-avdelinger blir ogsa sosialt pavirket av andre bedrifter. Det er spesielt de
store bedriftene eller de personene med hgyere viktige stillinger innenfor de tilhgrende bransjer
eller sektorer som har den starste pavirkningsmakten hos de andre. Tilbakemeldinger fra disse
aktarene vil helt klart vaare av stor betydning, for at andre HR-ansvarlige skal foreta en vurdering av
nye teknologiske lgsninger. Sist men ikke minst, vil systemleveranderer vaae viktige aktarer som
pavirker hva slags teknologiske lgsninger som blir implementert i de enkelte HR avdelingene.
Dersom systemleveranderer av slike teknologiske lgsninger har en chatbot integrert i sine systemer,

vil det gke bruken av chatbots innad i organisasjonene.

Sosial pavirkning kan ogsa oppsta som et formal om & danne en utveksling av erfaringer mellom
HR-ansvarlige. Det var spesielt to informanter som bemerket at det finnes et stort HR-nettverk som
pavirker hverandre. Konferansen til HR-Norge har nettopp som intensjon a skape en slik
erfaringsutveksling som kommer alle til gode. Denne utvekslingen av kompetanse og erfaring er
kjempe nyttig som en trygghet til atai bruk nye digitale lasninger. Det er fortrinnsvisi henhold til
Al-teknologi at det som er brukt eller godt prevd er det man burde satse pa, ettersom det er vanlig &
anta at slike utprevde lgsninger er de som er best rustet til & svare korrekt. Det vil alltid vaae
tryggere for HR-ansvarlige at andre starter med chatbots eller et teknologisk system, ettersom dette
vil skape en starre sikkerhet om at det funker. Det var derimot to del takere som hadde en mer lystig
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fremferd og antydet at de ikke hadde noeimot i avaare de ferste pa a teste nye teknologisk

|@sninger.
Sosial pavirkning Sitater
“For hvis en rekrutterer eller en som begynner, forventer d mote en
chatbot eller den type teknologi og ikke moter det sd er jo ikke det
bra. Det er litt sdnn hvordan ensker vi at vdre kunder pd en mdte da
eller ansatte skal mate oss. Sd da tenker jeg at det er ulike drivere for
det egentlig” - (Respondent 6)
“HR Norge har noe som heter HR-tech, hvis du har hart om det? Det
Oppfattet sosial , . . .
er en konferanse som de har én gang i dret, da fir man jo
pévirkning . . . : . . .
informasjon om det siste som er pd markedet i forhold til teknologi
overfor HR- . .
da. Og det er klart at ndr du horer at andre store bedrifter forhold
medarbeidere

bruker ting, sd vil det jo selvfolgelig pdvirke oss ogsa til d gjore en

vurdering pa det"” - (Respondent 4)

“Det vil jo helt klart ha det og det er jo det vi ser hos oss ogsd, at ndr
noen begynner d ta i bruk en losning sd deler man jo erfaringer og
kompetansen som en trygghet til d ta i bruk losningen, sdnn at den
erfaring utvekslings delen er jo kjempe nyttig i det. Sd det vil jo helt
klart ha pavirkning” - (Respondent 3)

Tabell 10: Utvalgte sitater for oppfattet sosial pavirkning overfor HR-medarbeidere

Videre var det noen deltakere som uttrykket at man ber veare veldig selektiv med hvilke oppgaver
chatbots skal ta seg av og vurdere om chatbots er en bralasning i det hele tatt for den spesifikke
organisasjonen, uavhengig av den sosiale pavirkningen. Det er selvfglgelig noe grad av sosial
pavirkning ved avgjerelse om hvilke teknologiske |@sninger som ska implementeres, men samtidig
kan ikke HR-ansvarlige foreta slike vurderinger kun basert pa hva andre akterer driver med. Man
maferst og fremst ta utgangspunkt i om man har gode definerte prosesser i rekruttering og
onboarding, for hvis det ikke finnes en bra struktur pa dette vil implementeringen av chatbots bli
fullstendig mislykket. Det er tydelig at det ma tas hensyn til hvordan adopsjonen av teknologien vil
pavirke selskapet som helhet. Bade gjennom kostnader tilknyttet teknologien og selskapets
organisasonskultur. Til tross for at avgjerelsen om adopsjon og bruk av chatbotsi HR ikke kan bli
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fundert kun paden sosiale innflytelsen, kommer det tydelig frem at HR-fagfolk blir til en viss grad
sosialt pavirket i deres beslutning om hvilke digitale lasninger de vil satse pa.

4.7 Andrevariabler som har kommet opp

Teorien om teknologiaksept og teknologimotstand strekker seg dpenbart lenger enn det vi har gitt
oppmerksomhet til i teorikapittelet. | den forstand har vi under var forskning oppdaget tre andre
viktige variabler som kan vaae av verdi for fremtidige studier. Disse er variabler som flere
respondenter tok for seg under dybdeintervjuene, men som ikke utgjer en del av de modellene som
vi tidligere har redegjort for i det teoretiske kapittelet.

De tre nye variablene som vi fanget opp under analyse av funn er en del av UTAUT-2 modellen og
er omtalt som: “tillitt til systemet”, “vane” og “kost-nytte” (Venkatesh, Thong & Xu, 2012). Tillit
til systemet handler om & kunne stol e painformasjonen som blir generert og presentert av systemet,
herunder chatbots. For a etablere tillit til systemet matiltak som ivaretar og sikrer at systemet
fungerer optimalt til enhver tid iverksettes. Funnene tyder pa at dersom respondentene opplever at
en chatbot er en god stettespiller i prosessene vil dette vaae en stor tillitsbygger til systemet. Tilliten
er ikke like stor til systemer i alle miljger, dermed maman minimere sannsynligheten for at
chatbots gjer feilvurderinger. For hvis ikke ansatte stoler pa den teknologiske | @sningen som
benyttes ved arbeidsplassen, er det meget sannsynlig at ansatte unngdr bruken av l@sningen som
medferer at den bare blir lagt til side. Videre viste det seg at individenes vaner pa arbeidsplassen
kan ha en negativ innvirkning pa deres intensjon om bruk av chatbots. HR-medarbeidere kan ofte
motsette seg bruk av ny teknologi fordi de har etablert seg vaner om hvordan de vanligvis jobber.
Det har vist seg at tilrettelegging med fasiliterende forhold rundt ny teknologi, slik som opplaaing
og kurs, kan skygges av den automatikken vaner star for i menneskene. Dermed er HR-ansvarlige
avhengige av at ansatte gjer et brudd pa sine vaner ved at de blir samarbeidsvillige under
implementeringen. Foruten ansattes vaner var kost-nytte verdien sdl edes ogsa en viktig variabel,
som vi ikke inkludertei var teoretisk rammeverk. K ost-nytte omhandler forbrukernes oppfattede
fordeler ved bruk av systemet kontra kostnaden ved det (Venkatesh et al., 2012). Flere av
respondentene omtalte hvordan de opplevde chatbots til & vaere dyr i sammenligning med verdien
det ville medbrakt. Kost-nytte kan dermed vaae verdifullt ainkluderei en fremtidig studie, ettersom
funnene viser at nar fordelene ved & bruke chatbots blir sterre enn kostnadene, vil det forarsake en

positiv intensjon om a bruke.

62



Kapittel 5: Diskugon

Som spesifisert tidligere er temaget for denne studien afinne ut hvilke faktorer som er av essens for
at HR-avdelinger skal adoptere og bruke chatbots til deres rekrutterings- og onboardingsprosess. Vi
har funnet det interessant og aktuelt & forske pa dette fordi det har vist seg at Al-lasninger driver og
gjer sitt inntog i HR. P& bakgrunn av dette er var problemstilling som folger: “Hvilke faktorer
pavirker adopsjon og bruk av chatbotsi rekrutterings- og onboardingsprosesser?”.

Malet med dette kapittelet er & diskutere sentrale funn, hovedsakelig i henhold til vart teorigrunnlag.
Innledningsvis vil vi bekrefte eller avkrefte vare antagelser, far vi besvarer forskningsspgrsméaene
for studien, som til sammen vil legge faret for a besvare var problemstilling. Deretter vil det bli
avlagt en drefting om begrensninger og hvordan kvaliteten i denne studien har blitt ivaretatt
gjennom kvalitetskriteriene. Avslutningsvis vil det bli fremstilt praktiske implikasjoner for HR-
avdelingen og anbefaling til videre arbeid. Vi gnsker a presisere at vi kommer til atafor oss under
de mest fremragende funnene som det har vaat mest enighet om, i tillegg til noen fa avstikkende

funn som er med pa & danne en god diskusjon.

5.1 Diskugon av antagel ser

| det foregaende kapittelet ble det oppdaget at flere av vare malingsvariabler ga bade forventede og
uforventede funn. De variablene som ga mest overraskende funn var imidlertid alder og erfaring.
Antagel sene skal videre bli diskutert i henhold til forskningslitteratur og hovedfunn som ble
presentert tidligere, far de avslutningsvis blir bekreftet eller avkreftet under hver sin tilhgrende del.

Antagelse 1: Desto hayere oppfattet nytte er, desto sterkere er intensjonen til a bruke chatbots

innen rekruttering og onboarding

Under analyse av funn kom det tydelig frem at oppfattet nytte ved chatbots var noe alle deltakere
satt hgyest pa listen. Davis (1989) har forklart oppfattet nytte som en viktig determinant til &
forklare I T-bruk, dermed kom ikke dette som noe stor overraskelse. Det var imidlertid delte
meninger i henhold til i hvilken stor grad chatbots var nyttig i rekrutterings- og
oboardingsprosessen. | den forstand var det ikke alle deltakere som kunne forestille seg at chatbots
muligens kunne utf@re screening av kandidater bedre enn seg selv, men de kunne likevel se nytten

av en slik implementering i begrensede deler av rekrutteringsprosessen. Tidligere forskning palT-
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bruk har konkludert med at oppfattet nytte har en positiv pavirkningskraft overfor brukernes
atferdsintensjon (Bhattacherjee & Hikmet, 2007a). Dette viser seg a stemme med vare funn
ettersom deltakere som oppfatter stor nytte tilknyttet bruk av chatbots ogsa viser en positiv holdning
til bruk av chatbotsi rekrutterings og onboardingsprosesser. | motsetning, hvis brukere ikke
oppfatter |@sningen som nyttig, er det lite sannsynlig at de ansker & adoptere den i sitt arbeid (Davis,
1989). | den forstand har hayere oppfattet nytteverdi fart til sterkere intengon til atai bruk chatbots

innen rekrutterings- og onboardingsprosessen. Med dette i grunn, kan vi bekrefte vér antagelse 1.

Antagelse 2: Desto hgyer e oppfattet brukervennlighet er, desto sterkere er intensjonen til a

bruke chatbotsinnen rekruttering og onboarding

Vérefunn viser at alle deltakere er i overenstemmelse om at brukervennlighet er betydelig for alle
teknologiske |asninger som benyttesi en HR-avdeling. Herunder kom det frem at dersom den
teknologiske Igsningen er bygget pa enkelhet og tilgjengelighet oppfattes den til avaae
brukervennlig. Dette er i overensstemmelse med Ventkatesh et al., (2003) sin definisjon av
forventet innsats da enkelthet forbundet med bruk av et system har blitt vektlagt hos alle deltakere
studien. Det har videre blitt fremhevet av flere deltakere at dersom teknologien ikke er bygget pa
brukervennlighet er det stor sannsynlighet for at brukere motsetter seg anvendelsen av et dlikt
system. En chatbot kan i fglge Sheth (2018) ogsa veare med pa & gjere eksisterende HR-systemer
betydelig mer brukervennlige. Basert pa noen av deltakernes opplevelse med chatbot-lagsningen i
Simployer systemet, har dette imidlertid ikke vaat tilfellet, ettersom l@sningen her har vist seg &
vagei hgy grad upresis og tidskonsumerende.

Brukervennlighet har i lag med opplevd nytte blitt indikert som grunnleggende konstruksjoner som
er innflytelsesrike i beslutningen om abruke IT (Davis, 1989). Det har imidlertid fremkommet i
vare funn at deltakernes oppfattet brukervennlighet i stor grad ble pavirket av deres oppfatning av
den bakenforliggende nytteverdien ved lasningen. Denne pavirkningen blir beskrevet i forskningen
til Davis (1989), hvor det blir poengtert at brukere blir farst og fremst drevet til atai bruk et
teknologisk verktgy basert pa funksjonen den utfarer for dem, og for det andre for hvor vanskelig
eller enkelt det er afaverktoyet til utfere den gnskede funksjonen. Til tross for at viktigheten til
nytte blir vektlagt, kan vi med sikkerhet bekrefte at desto hayere oppfattet brukervennlighet er,
desto sterkere har intensjonen til & bruke chatbots innen rekruttering og onboarding vaat.
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Antagelse 3: Desto hgyere erfaring, desto sterkere er intensjonen til & bruke chatbotsinnen

rekruttering og onboarding

| felge Huselid (1995) er en stor grad av HR-aktiviteter utfart ved a benytte digitale verktgy. Dette
samsvarte ogsa med vare funn hvor alle respondenter hadde mye erfaring med bruk av teknologi pa
arbeidsplassen. | var studie skilte vi mellom erfaring med chatbots i bade jobbsammenheng og
privat ssammenheng, hvorav de fleste hadde erfart chatbotsi en privat kontekst. Det sies at erfarne
brukere henvender seg til deres oppnadde kunnskap fratidligere erfaring for & danne deres intensjon
til bruk (Fishbein & Ajzen, 1975). Dette samsvarte imidlertid med vare funn, hvor deltakere med
mye erfaring tok utgangspunkt i deres kunnskap om chatbots oppnadd gjennom tidligere opplevelse
med den. Det viste seg at en hayere erfaring med Al-lgsningen ikke nadvendigvis ferte til en
sterkere intensjon til & bruke chatbots innen rekruttering og onboarding, da holdning ogsa er en
innvirkende faktor. Dette har en sammenheng med adopsjonsforskningen til Davis (1989) hvor
atferdsintensjon blir forklart til & ha en underliggende pévirkning av “holdning til bruk”, som
innebaarer individets positive eller negative falelser om bruk av en spesifikk teknologi (Taylor &
Todd, 1995; Davis, 1989). | véar studie har det hendt at et individ med mye erfaring ngdvendigvis
ikke hadde en positiv holdning til bruk. Dette skyldes at mye erfaring kan innebaare mange negative
opplevelser som videre har gitt et negativt utslag pa deresintensjon til bruk. Slik har forskjeller i
holdninger blitt observert til & pavirke deltakernes intensjon til bruk av chatbots. Pa den andre siden
hadde vi de uerfarne individene som hadde begrenset med kunnskap, grunnet lite tidligere erfaring
med chatbots i bade jobb og privat sammenheng. | motsetning til de ovennevnte erfarne deltakerne,
hadde disse en positiv holdning til bruk av chatbotsi HR. Forskningen til Taylor & Todd (1995)
begrunner denne variasjonen i holdninger med at uerfarne brukere har en tendenstil a stole farst og
fremst pa den oppfattede nytten og ikke pa kontrollinformasjon slik som kostnad. Pa lignende méte
kommer det frem i vare funn at den positive holdning til uerfarne deltakere skyldes at

tilstedevagrelse av mulig ulemper blir overskygget av den opplevde nytten.

Deltakernes erfaring har blitt inndelt etter de med mye erfaring, lite erfaring og ingen erfaring. Ser
vi isolert sett pa deltakere med mye erfaring kontra de med lite erfaring, er det tydelig at jo hgyere
erfaringen har vaat her, jo sterke har intensjonen til & bruke chatbotsi HR vaat. Tar vi derimot i
betraktning de som ikke hadde noe erfaring med chatbots hverken i jobb eller privat, ser vi at
heyere erfaring har ikke nadvendigvis resultert med en sterkere intensjon om bruk. Pa bakgrunn av
dette kan vi kun delvis bekrefte antagelse 3.
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Antagelse 4: Eldre voksne (> 45 ar) vil varemindre dpen til i atai bruk chatbotsinnen

rekruttering og onboarding, enn yngre voksne (<45 ar)

| vér forskning har aldersgruppene vi utpekte ikke hatt betydelige holdningsmessige forskjeller,
dermed har alle stort sett vaat positive til innfaring av chatbots. Tidligere forskning har antydet at
aldersforskjeller er med pa & pavirke den opplevde vanskeligheten med & lage seg en ny
programvare (Tarhini et al., 2014), noe som ikke har vist seg a gjelde for var avhandling. De
tilharende deltakerne i den eldre voksne aldersgruppen var palik linje som yngre voksne, lite
bekymret over alagre seg og abli en dyktig bruker av chatbots. Den yngste informanten for denne
studien hadde veldig lav intensjon om & bruke chatbots, mens den eldste informanten hadde ganske
hgy intengon om & bruke chatbots innen de to prosessene. Ettersom yngre voksne viste seg avaae
mindre dpen til &tai bruk chatbots enn eldre voksne, mavi pabakgrunn av dette avkrefte var

antagelse 4.

Antagelse 5: Sosial pavirkning vil ha en effekt pa intensjonen til & bruke chatbotsi

rekruttering og onboarding

Etter & haanalysert vare funn kom det tydelig frem at chatbots befinner seg i entidlig fase av
implementeringen i Norge. Venkatesh et al., (2003) forskning viser at sosial pavirkning har en stor
pavirkningskraft spesielt i startfasen av implementeringen av ny teknologi. | var studie har dette
ogsavaat tilfellet, hvor folk har blant annet stettet seg til hva andre driver med, for afaen
betryggende falelse over at implementeringen av chatbots vil vaare vellykket. Viktige aktarer som
HR-ansvarlige har uttrykt abli sosialt pavirket av er HR-tech-konferansen, andre med sentrale
roller innenfor deres egen brangje eller sektor, leveranderer, kunder og potensielle arbeidstakere.
Al-teknologi forbedrer sin ytelse og kunnskap blant annet gjennom brukerne av |gsningen og dens
input data (Tecuci, 2012). Dermed hvis en chatbotsleverander kan vise til at deres chatbots er
utprevd, vil flere vaare villige til atadet i bruk. | den forstand kan vi med sikkerhet bekrefte
antagelsen om at sosial pavirkning vil haen effekt pa beslutningen om & bruke chatbots i

rekruttering og onboarding.

Antagelse 6: Oppfattet trussel vil ha en effekt pa intensjonen til & bruke chatbotsinnen
rekruttering og onboarding

Gjennom den teoretiske tilnaarmingen ble det poengtert at individer motsetter seg endringer dersom

de oppfatter trusler rundt endringen (Lapointe & Rivard, 2005). Dette perspektivet viste seg
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imidlertid & stemme delvis med vare funn. Vére deltakere diskuterte diverse mulige trusler nar spurt
om det, hvorav de fleste var relatert til opplaaing av chatbots, teknologi motstanden fraandre
ansatte i organisasjonen og hvordan de HR-ansvarlige selv kunne sikre en god
implementeringsprosess av chatboten. Pa den ene siden var de fleste ikke bekymret over A miste
kontrollen over onboardingsprosessen ved innfaring av chatbots, mens pa den andre siden oppfattet
en overvekt imidlertid hayere usikkerhet i forhold til rekrutteringsprosessen. Dette skyldes mangel
patillit ovenfor at en chatbot kan selektere godt nok til & overlate den jobben til Al-lgsningen. Noen
av disse hadde likevel intensjon om & bruke det i rekrutteringsprosessen med et forbehold om at
lasningen kun skulle utgjere deler av prosessen, og fungere mer som en stettespiller. Det var ikke
kritiske trusler eller store bekymringer tilknyttet til adopsjon av chatbots, men de overnevnte
truslene hadde sdledes en effekt painformantenes intensjon til bruk. Grunnen til at Lapointe og
Rivard (2015) sin pastand delvis stemmer med vare funn er begrunnet med at respondentene basert
pa deres oppfattede trusler, viste en sterk intensjon til & bruke chatbots i fremtiden, men derimot en
svakereintensjon til a bruke chatbots per i dag. De fleste HR-ansvarlige hadde altsd ikke planer om
atadet i bruk helt enda, meni lys av fordelene virket det som at de hadde en sterk intensjon om a
bruke chatbots senerei tid, nar de faktisk far muligheten til & se mer praktiske eksempler av dens
funksgon. | falge Bhattacherjee & Hikmet (2007a) kan oppfattede trusler undergrave de potensielle
fordelene som kan forekomme ved bruk av det spesifikke I T, men i vér studie har informantenes
oppfattede potensielle muligheter ved chatbots veaat flere fremfor de oppfattede utfordringene og
truslene. Til tross for dette er det umulig & se bort ifraat truslene og utfordringene har hatt
innflytelse pa deltakernes intensjon til & adoptere chatbots. Med dette i grunn kan vi dermed
bekrefte var antagelse 6.

5.2 Svar pa vare forskningsspar smal

| dette underkapittelet vil det bli gjort rede for forskningssparsmalene. Disse er tiltenkt & bli
diskutert i henhold til eksisterende forskningsteorier, for sa a danne grunnlaget for & videre besvare

problemstillingen for studien. Vare tre forskningsspgrsmd lyder som falger:

1. Hvahemmer eller fremmer adopsjon av chatbots i en HR-avdeling?
2. Hvakan chatbots brukestil i rekrutterings- og onboardingsprosesser?
3. Huvilken effekt vil adopson av chatbots hafor de ansatte i HR-avdelingen?
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5.2.1 Hva hemmer eller fremmer adopgon av chatbotsi en HR-avdeling?

Et faktum vi avdekket i funnene var at en rekke kandidater ikke hadde helt oversikt over hvor mye
arbeid som maleggesinn for &laare en chatbots eller i hvilken grad dette vil vise seg a vaare nyttig
for organisasjonen. Brandtzagy og Falstad (2017b) nevner at det kan vagre fare for at brukernes
behov ikke blir tilstrekkelig dekket ettersom chatbots kan ha uklare responser eller utilstrekkelig
brukbarhet. Dermed stilte et av deltakerne krav til & besitte kontroll over all informasjonen som
overfgrestil en chatbot for slik kunne sikre at de ansatte far de svarene de ensker. Det var mange
som hadde opplevd frustrasjonsmomenter med en chatbot og irritasjon i forbindelse med & fa ensket
hjelpi form av tilstrekkelige svar. Et av hovedkonklugjonenetil Davis (1989) sin artikkel var
nettopp at den opplevde nytteverdien har en sterk pavirkning pa brukeraksept. Ergo bgr HR-
ansvarlige i samarbeid med leverandarer av slike systemer sikre at slike irritasjonsmomenter blir

unngatt, ettersom fravaa av opplevd nytte kan hemme bruken av slike teknologiske l@sninger.

Det tekniske aspektet av enhver kompleks organisasions IS, begrenser seg ikke til kun systemets
programmer eller datamaskinens maskinvare. Prosedyrer avlagt og personer i organisasjonen er
ogsa av essens for & administrere personalressursen (Hendrickson, 2003, s.381). Nok et faktum som
kan bli tatt under betraktning for & fremme adopsjonen av chatbot er sikalte “nekkelpersoner”. Det
er blitt antydet at fremtredende intervensjoner gjort av en ngkkel person kan pavirke hvordan
motstanden utvikler seg (Lapointe & Rivard, 2005). For & holde arbeidet om implementeringen i
gang er det dermed veldig avhengig av fanebaarere eller frontfigur som advokerer for dette.
Informanten 9 ga et eksempel hvor en slik fanebarer sikkert hadde “reddet” situasjonen. Eksemplet
omhandlet en bank som valgte & skru av personalboten “@Else” til tross for at henvendelsene til
HR hadde blitt betydelig mindre. Grunnen var at boten ikke var godt nok rygget for a svare pa de
saaegne lover som selskapet hadde i sin personalhandbok og dermed var ting besvart feil.
Informanten mente imidlertid at det kunne hablitt tatt en annen vending og heller trent boten til &
handtere de saaregne regleneinternt i bedriften. Fordi det ble uhensiktsmessig a skru av boten med
tanke pa at den ikke er branok, datil syvende og vi mennesker heller ikke svarer riktig paale

tilfeller.

En annen type person som i motsetning er med pa & hemme adopsjon av chatbots, er de som
motsetter seg endring av sin status quo og heller foretrekker den gamle rutinen. Denne type
teknologimotstand ma forstas og handteres fordi det er en fremtredende &rsak til at nye systemer
svikter eller i verste scenario farer til fullstendig mislykkelse av implementeringen (Kim &
Kankanhalli, 2009). En informant forklarte at det afafolk til &bruke teknologien er den sterste
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utfordringen i deres bedrift. De har masse god teknologi og hjelpemidler, men folk vegrer seg for &
tadet i bruk allikevel. Det kjennes som den deren er lukket hos mange uavhengig om de holder
workshop eller kurs, fordi nar disse individene kommer tilbake pa pulten sin sa gjer deting slik som
de alltid har gjort. Et tiltak for & motvirke dette kunne vaat a gjere lasningen mer brukervennlig,
men det papekes likevel at ingen grad av brukervennlighet vil kunne kompensere for et system som
ikke blir oppfattet som nyttig (Davis, 1989). Dermed for at en organisasjon skal klare & oppna den
fulle potensiae til det gitte systemet, ma brukernes negative holdning bli handtert.

K ostnaden tilknyttet implementeringen er videre en utfordring som potensielt kan hemme adopsjon
av chatbots. Dette argumentet kan minne om mye av forskningsarbeidet i forbrukeratferd som har
inkludert kostnader for aforklare forbrukerens handling (Venkatesh et al., 2012). Under
dybdeintervjuene var det flere som diskuterte kostnadsspgrsmalet og kost-nytte verdien av det. Det
bar vaae nok brukere av teknologien for at en slik kostnad kan bli rettferdiggjort. En av deltakerne
var ansatt i en liten bank med 129 ansatte og hadde dermed ikke den gkonomiske rammen til &
kjgpe inn de verktayene kun rettet mot internt bruk. Endog pastod informant 1 at teknologien ikke

var dyr og man kunne dermed lett komme i gang med det.

En siste faktor som bade kan vaare med pa & hemme og fremme adopsjon av chathots er sosial
pavirkning. Gjennom studien har vi fatt avdekket at HR-tech-konferansen sammen med andre
padrivere slik som leverandarer av IS, har en stor pavirkningskraft overfor innfering av nye
teknologiske |gsninger innen HR. Dermed om adopsjon av chatbots er omtalt til aveae vellykket av
disse viktige padrivere, vil dette fgretil a fremme bruken og adopsjonen av chatbots hos flere HR-
avdelinger. | motsetning vil en negativ fremstilling av chatbots fra samme padrivere, faretil &
hemme adopsjonen av |zsningen. Den relative innflytel sen subjektiv norm har paintensjon om bruk
blir forventet a vaare sterkere for potensielle brukere uten tidligere erfaring. Dette skyldes at deres
mangel pa kunnskap blir kompensert via andres erfaring med Igsningen (Taylor & Todd, 1995).
Dette blir imidlertid reflektert ogsai vare funn, der de fleste deltakere hadde lite erfaring med
chatbots i jobbsammenheng, og ensket i stor grad & ha andre som referanse som en trygghet pa at

l@sningen vil ha en nytteverdi.

5.2.2 Hva kan chatbots brukestil i rekrutterings- og onboar dingspr osesser ?

Det var en rekke omréder i rekrutterings- og onboardingsprosessen som deltakerne nevnte en

chatbot kunne bli brukt til. Ettersom funksjonen til chatbots varierer i de to respektive prosessene,
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ser vi det hensiktsmessig & diskutere dette forskningssparsmalet etter farst rekrutteringsprosessen,

far vi tar for oss onboardingsprosessen.

Rekruttering

Parlo (2018) tilsier at en chatbots kan avhjelpe i screeningsprosessen, bista med a finne relevant
informasjon om potensielle kandidater og samtidig utfere raske bakgrunnskontroller. Det vi
opplevde som enighet blant deltakerne var at chatboten kunne definitivt bli brukt til en vissgrad i
screening- og seleksjonsprosessen av kandidater ved rekruttering. Chatbots vil kunne faferdig silt
seknadene og fa ferdig silt kandidatene ved a arbeide ut ifra de seleksjonskriteriene stilt for
stillingen. En slik ekskludering kunnet ogsa bli foretatt ved at chatboten bade far eller mens
rekrutteringen pagar, stiller konkrete sparsmda som gjer at kandidaten siler ut seg selv nar den
innser at dette ikke var noe for dem likevel. Det er slike funksjoner Mya boten er beriket med nar en
jobbsgker fullfarer en tradisjonell sgknad (Roy, 2017). Hvor god chatbots kan bli i screening av
kandidater var i fglge to av deltakerne noe avhengig av kriteriene til stillingen. Respondent 13
driver med ansettelser av politikere hvor kravet til bakgrunnen ikke er en forhandsdefinert A4-type.
En snekker som har blitt statsminister blir dermed vanskelig for boten afange opp. Videre ble det
pavist at jo flere sgkere du vanligvis har til en stilling, jo nyttigere vil en chatbot veare for deg. Det
er praktisk talt ikke mulig for rekrutterere & personlig avvise ale nér det er mange tusener sgknader
som ma handteres. | fglge Eyal Grayevsky referert i Nawaz & Gomes (2019), som er en av
grunnleggerne av Mya boten, vil omtrent 85% av sgkerne ikke fa svar etter de har sgkt. Dette kan
damedfere til at potensielle sgkere i fremtiden mister motivasjonen til & sgke panytt i samme
selskap, og dermed vanskeliggjare for et selskap aforbli konkurransedyktig fordi den vil ha
vanskeligheter med atiltrekke seg dyktige fagfolk (Nawaz & Gomes, 2019). Dette blir derimot
delvis motbevist av en av deltakerne som mener at jobbsakerei dag er pa et vis vant med abli
behandlet “dérlig”, slik at det 4 ha en chatbot til & hjelpe med selskapets image, ikke vil i like stor
grad vaare nyttig for ethvert selskap om det ikke utgjer en trussel hos dem. Respondent 9 antyder at
dette vil utgjare en trussel fortrinnsvis hos de som ikke er ledende palann, og heller ma overbevise

sekerne med god service og imgtekommenhet.

Videre beskriver respondentene at chatbots kan bli brukt dersom det oppleves noen form for
mangel, det vil si at ettersparselen etter talenter er starre enn tilbudet. En chatbot vil her kunne
ytterligere hjelpe med &fange talenter ved a ga utenfor de tradisjonelle metoder, som
stillingsutlysning, pafor eksempel egen hjemmeside eller Finn.no. Det var flere kandidater som

nevnte at chatbots kunne ogsa ha hjulpet med mye av det administrative rundt rekrutteringen
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ettersom slikt arbeid er krevende. Herunder var det snakk om administrative oppgaver som
koordinering av mulige ledige tidspunkter mot kandidater, booke rom til intervju, gi en ryddig
informasjon i forkant av metet og innkalling til intervju. Alt dette utfert av en eller annen form for
chatbots. Boten Myakan i sin forstand hjelpe med planlegging og utforming av stillingsannonser i

rekrutteringsprosessen ved atilfgre Al-automatisering (Sekhri & Cheema, 2019).

Funnenei var studie viser at chatbots vil i tillegg vaare med pa & forhindre diskriminering i
rekrutteringsprosessen ved atilby en mer objektiv utvelgelse. Dette er en oppfatning som Gulliford
og Dixon (2019) deler med vare funn, hvor automati seringen av rekrutteringsprosessen vil kunne
bidramed aredusere rekruttererens ubevisste biaser. Boten ma dog bli programmert med den
etikken rekruttereren selv bruker i hverdagen for & sikre en bedre kvalitet pa utvelgelsen. Det er
mye falelser og egne tanker (biaser) tilknyttet seleksjonsprosessen, og bruken av chatbots vil
dermed kunne bidratil & unnga a rekruttere kandidater som er mest lik seg selv. Respondent 11
hadde opplevd diskriminering som et argument for & bruke roboter men var samtidig usikker pa
hvordan dette skulle skjei praksis.

Onboarding

| felge vare funn er det absolutt potensiale for at en chatbot kan avhjelpe HR-ansvarlige under
onboardingsprosessen ved a effektivisere den ytterligere. Det var flere kandidater som uttrykte at
det &fa standardisert onboardingsprosessen var et anske som kunne oppfylles med innfaring av en
chatbot. Biro (2017) forklarte at en chatbot i onboardingsprosessen er nyttig for & besvare
rutinemessige spearsmal i tillegg til & presentere gunstig informasjon i forhold til oppstart. Dette
stemmer veldig med vare funn. Flere deltakere har antydet at en bot kunne ha blitt brukt som en
virtuell sparretjeneste eksempelvis for ajobbe ut ifra arbeidsrettslige- og persona handbok
sparsmd. Med en chatbot vil ansatte kunne stille en del flere sparsmal mer rettet til deres egen
situasjon, uten afgle at de kanskje maser pa hverken dei HR eller noen av lederne. Dette vil gjare
at HR-medarbeidere i en stor grad slipper de korte avklaringene som ansatte i organisasjonen krever
til daglig basis. Det er nemlig viktig at nyansatte far en god opplevelse samtidig som arbeidet for
HR og ledere blir redusert. Fordelen med en slik lasning er ogsa knyttet til tilgjengelighet. Chatbots
vil kunne vaere veldig tilgjengelig uavhengig av hvilken teknologisk flate du foretrekker a benytte
deg av; om du sitter pa PC, iPad eller telefonen. Kulturen om “leering overalt” er i den nye
tidsalderen veldig utbredt (Sekhri & Cheema, 2019). | den forstand ma man tai betraktning hvor
langt denne Al-lasningen har kommet per i dag. Dermed for & unnga frustrasjon ber det enn sa

lenge, ligge et funksionsknapp som tar deg med videretil en person som kan svare pa det
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sporsmalet som fortsatt er uklart. Det er forsdvidt slik boten “HR- Henry” er tiltenkt; nir noe er
uklart vil HR-Henry prave seg farst frem med oppf @l gingssparsmd fer han henviser deg til riktig
menneskelig kollega (Compendia, 2020)

Det maimidlertid tas hensyn til informasjonssikkerhet og handtering av sensitiv data slik som
personopplysninger (Parlo, 2018). GDPR spiller en kjempe stor rolle i begge prosessene, dermed
bar informasjonen lagret pa boten bli slettet etter en visstid innenfor hva GDPR reglenetilsier.

5.2.3 Hvilken effekt vil adopsjon av chatbots ha for de ansattei HR-avdelingen?

| rekrutterings- og onboardingsprosessene kan det av og til bli overbelastning av informasjon, fordi
det er mye data som skal ut til ledere og ansatte. Hvis noe av denne jobben blir fordelt med en
chatbot vil det virkelig fafart patingene ved alevere raskere og enklere Igsninger til de som er
brukere av HR, som inkluderer bade ledere og medarbeidere. Dette ville igjen da sikre hgyere
kvalitet pA HR-medarbeidere sitt arbeid. Respondent 4 hadde pa sin arbeidsplass en robot som
siekket oppklaringen om ferie, egenmeldinger og annet fravaa. Dette gjorde imidlertid at de
avklaringene som en HR-konsulent métte tidligere ta manuelt, ble n utfert av en robot pa 50
sekunder, noe som fer kunne ta opptil dobbelt sa lang tid. Slik som tidligere papekt av Parlo (2018)
kan chatbots dermed vaae med pa afrigjeretid for en HR-ansvarlig, samtidig som den har
egenskapene til & minimere det forvaltningsmessige HR-arbeidet. Dette kan minnes

om Hendrickson (2003, s.383) sin pastand om at I T innen de mangfoldige omrédene til HR vil

chatbots vaare med pa a redusere behandlingstiden.

Chatbots kan brukes til mer avanserte prosesser som HR-medarbeidere i dag ikke far last pa grunn
av mangel pakapasitet. Hvis endaflere prosesser blir teknologiske, kan dei HR konsentrere seg
mer om a stette bade |edere og ansatte med andre type ting. Fokuset vil vaare mer mot selveste
prosessen av a stette ledere i rédgivning og mot hvordan man skal gjennomfare intervju istedenfor
alt annet teknisk rundt prosessen. En bot vil kunne ta unna de hverdagslige sparsmaene som vil
muliggjere at dei HR benytter sin egen kompetanse til & jobbe mye mer med strategiske HR-
oppgaver. Funnene fra studien samsvarer med vart teorigrunnlag som proklamerer at fokuset pa det
strategiske aspektet av HR har gkt i en moderne organisasjon (Thoman & Lloyd, 2018). Det er
entydig at chatbots kan til dels taover noen stillinger eller noe av arbeidet til en HR-medarbeider,
men dette vil bare fare til at de samme arbeidsstillingene heller brukes til noe annet. Nye stillinger

kan samtidig ogsa oppsta ved & omskolere HR-arbeidere fra & drive med oppgaver som det ikke er
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noe behov for lenger, til & gjore dem til noe som kalles for “robot trener”. Omorganiseringen av HR
sitt arbeid blir ogsa kommentert av Gulliford og Dixon (2019) som pdpeker at HR befinner seg i et
fullstendig skift mot digitalisering.

Til tross for at teknologien utvilsomt vil vaae med pa & redusere skjevheter, gke effektiviteten, samt
forbedre verdien av HR innen bedrifter; vil den menneskelige bareringen fra de ansatte alltid vaae
nakkelen til suksess (Gikopoulos, 2019). Dermed om en chatbot tar mye av det tidligere arbeidet,
vil det altid vaare andre arbeidsoppgaver en HR ansvarlig kan fordype seg i, som en robot ikke vil
hamulighet eller kapasitet til & avhjelpe med. Det er dpenbart at de beste lederne innen HR har
kvalifikasjoner som ingen teknologi kan méale seg pa, egenskaper slik som intuisjon og empati
(Gikopoulos, 2019).

Nar chatbots blir brukt i enten rekrutterings- eller onboardingsprosessen vil dette frembringe en mer
mellommenneskelig kommunikasjon pa arbeidsplassen. | stedet for & sitte og prate om
administrative oppgaver som dpenbart kan | gses pa andre méter, vil man vaaei stand til & bruke
tiden sin mer i mgte med hverandre. Chatbots vil frigjere tid for HR-ansvarlige til & jobbe med
menneskelige sentrale oppgaver (Hogg, 2019), og dermed vil den menneskelige kontakten fa mer
verdi. En av respondentene nevnte at mennesker kommuniserer best ansikt til ansikt. Dermed ble
det videre pastatt at hvis man i mindre grad ville hatt de sma samtalene hvor det vanligvis dukker
opp andreting, ville den menneskelige kommunikasjonen definitivt blitt svekket. Det er i imidlertid
litt uklart hvor stor negativ effekt dette vil utgjere for et selskap, dersom respondentens pastand
skulle ha stemt.

5.3 Problemstilling

Herunder gnsker vi a oppsummere var forskningsstudie ved & svare pa problemstillingen. Som
papekt tidligere lyder var problemstilling som felger: “Hvilke faktorer pavirker adopsjon og bruk
av chatbots i rekrutterings- og onboardingsprosesser?”. Gjennom forskningsstudien har vi fatt sett
naamere pa seks mulige faktorer som kan ha en pavirkning pa adopsjon og bruken av chatbots. |
den forstand har vi med utgangspunkt i vare antagelser og forskningssparsmdl fétt stette for disse
fem: oppfattet nytte, oppfattet brukervennlighet, oppfattet trussel, erfaring og sosial pavirkning.
Som felge av at var studie har bestatt mest av uerfarne deltakere og chatbots i dag bistar med
begrensede oppgaver innenfor HR, har temaet for studien hovedsakelig vaat fremtidsrettet. Det at
chabots per i dag er i en tidlig fase har imidlertid vanskeliggjort a fremstille et reditetsbilde av
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hvordan de overnevnte faktorene faktisk vil pavirke adopsjon av chatbotsi rekrutterings- og

onboardingsprosessen.

Et av de fremste funnene som vi har observert gjennom denne studien er det faktumet at “oppfattet
nytte” pavirker effekten de andre variablene har pé intensjon til bruk. Dette stottes opp mot
forskningen til (Davis et al., 1989) hvor det hevdes at oppfattet nytte spiller en sentral rolle for &
forklare brukeratferd. | vare funn ble det pavist at en chatbot bar vaere bygget opp med hensyn til
brukervennlighet, ettersom dette er med pa d avgjere at Igsningen ikke blir tilsidesatt. Faktumet har
blant annet kommet opp under diskusjon av oppfattede trusler, daflere deltakere understreket at
dersom I@sningen ikke er brukervennlig vil dette gi utfordringer overfor de HR-medarbeidere som
ansker & beholde sin status quo, istedenfor atilpasse seg ny teknologi. Motstand mot teknologi ma
farst kontrolleres far den spesifikke I T-lgsningen blir adoptert (Laumer & Eckhardt, 2012),
ettersom en slik holdning kan fare til forsinkelser i adopsjonen eller i verste fall en tota
tilbakekalling av hele det teknologiske verktayet (Kim & Kanhali, 2009). Dermed for at en slik
teknologimotstand skal i minst mulig grad oppstd, bar ikke l@sningen vaare avansert i bruk eller
stille krav til hgy digital kompetanse. Likevel er det fremhevet at tilstedevaael se av oppfattet nytte
er et forbehold som ma legges til rette for at I@sningen i det hele tatt skal bli vurdert. Palignende
méte argumenterer Davis (1989) i sin studie, hvor et av de mest betydningsfulle funn var at

oppfattet nytte hadde en sterkere forhold til bruk enn oppfattet brukervennlighet.

| forskningstudien ble alder og erfaring ogsa forsket pa. Vi hadde et godt utgangspunkt for a male
alder ettersom det var jevnt fordelt mellom yngre voksne og eldre voksne. Likevel viste det seg at
det ikke var noe store nok holdningsmessige forskjeller mellom disse to aldersgruppene for a
betrakte alder som en faktor med en direkte pavirkning pa adopsjon og bruken av chatbotsi HR.
Om HR-medarbeideren har besittet hgy eler lav erfaring med chatbots har ikke hatt like stor
innvirkning som vi antok, da det er heller deres tidligere opplevelse med chatbots som har hatt en
innvirkning pa deres svar. Vare funn har palik linje som Ajzen og Fishbein (2005) forskning, gitt
stette for at tidligere erfaring influerer fremtidig intengon og atferd til bruk av ny teknologi.
Eksempelvis har en tidligere negativ opplevelse fert til at den spesifikke deltakeren har blitt ekstra
skeptisk til verktgyet. Videre kan erfaringens begrensende effekt pa var problemstilling skyldes at

chatbots er ny i anvendelse innenfor HR-arbeidet.

Sosial pavirkning har i falge Venkatesh og Morris (2000) en sterre effekt under tidlig fase av

teknologi implementeringen. Dette forklarer hvorfor den sosiale pavirkningen HR-medarbeidere er
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utsatt for har hatt en pavirkning i deresintensjon til & bruke chatbots. Den sosiae innflytelsen er
saledes med pa a pavirke deres oppfattede nytte av chatbots bade positivt og negativt. Dette
avhenger av om adopsjonen er omtalt til & vaare vellykket eller mislykket hos viktige padrivere
innen HR. Det er ingen tvil om at noe av grad av sosial pavirkning forekommer blant annet av HR-
tech-konferansen til HR-Norge, men til syvende og sist er det nytteverdien som maliggetil grunn
for at |gsningen skal adopteres. Ergo har den opplevde nytteverdien vist seg & ha den sterste
pavirkning pa adopsjon av chatbots i rekrutterings- og onboardingsprosessen. Oppsummerende, er
den opplevde nytteverdien lagt heyest palista og dersom dette er fravaarende, er det av lite
betydning hvor brukervennlig lasningen er, hvor fa trusler som oppfattes eller hvor mye sosial

pavirkning det foreligger.

Til slutt gnsker vi & presisere at de pavirkningsfaktorene vi har kommet frem til ikke er enestdende
og dermed kan adopsjon av chatbots ogsa bli pavirket av tilstedevaaende andre variabler som vi
ikke har forsket pa. Forslag til andre pavirkningsfaktorer i adopsjon og bruk av chatbotsi

rekrutterings- og onboardingsprosessen vil videre bli diskutert i videre arbeid.

5.4 Kvalitet av studien

| motsetning til kvantitative forskere, bruker ikke kvalitative forskere statistiske metoder for a sikre
kvaliteten av forskningsfunn. For & sikre “troverdigheten” i en kvalitativ studie mé forskeren heller
designe og oppta metodiske strategier (Noble & Smith, 2015). | dette underkapittel et skal
begrensninger og kvaliteten til avhandlingen, bli presentert og diskutert gjennom kvalitetskriterier.

5.4.1Validitet

Vdliditeten er med pa a avgjere om forskningen virkelig maler det den hadde intendert Amale. Det
innebarer at en forsker skal kunne demonstrere styrkene til funnene og vise til hvor “sanne”
forskningsresultatene er (Savin-Baden & Major, 2013, s.473). Fokuset i dette underkapittelet vil
ligge pa de fem validitetskriteriene beskrevet av Johnson (1997), ettersom disse viser seg avage

egnet for var studie.

5.4.1.1 Deskriptiv validitet

| all kvalitativ forskning er beskrivelse et hovedmal, og det er derfor denne formen for validitet er
vektlagt i slike studier. Deskriptiv validitet er ivaretatt i den grad at faktiske begivenheter
(hendelser, atferd, objekter, tidspunkter, steder og personer) er presist og korrekt beskrevet
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(Johnson, 1997). Vi har i denne avhandlingen benyttet forskertriangulering, i den forstand at vi har
vaat to observatgrer som har vitnet og beskrevet konteksten vi har befunnet ossi. Vi har badei
datainnsamlingen og dataanalysen kryssjekket og samarbeidet gjennom hele prosessen. Dette har

gjort at terskelen for & haen troverdig og forsvarbar forskning har veat rimelig heyere.

5.4.1.2 Fortolkende validitet

Fortolkende validitet innebaarer at forskeren klarer a forsta og se ting fra deltakernes perspektiv.
Mer spesifikt handler det om i hvilken grad deltakernes tanker, ideer, falelser og hensikter er
ivaretatt, korrekt forstatt og skildret i forskningsrapporten (Johnson 2017). For aforsikre oss at
dette ble muliggjort har vi tolket dataene pa et selvforstael ses niva, hvor vi har brukt presise
beskrivelser av deltakernes uttalelser slik at var fortolkning skulle vaere mest mulig riktig. Ettersom
vi hadde en kvalitativ studie med en semi-strukturert intervjuguide, hadde vi muligheten til & stille
oppfalgingsspersmal for & avklare respondentens uttalelser, dersom vi selv ikke forstod eller var
usikre paderes svar. Alle deltakere ble tilbudt afatilsendt den transkriberte teksten fra intervjuet,
for asikre at vi fikk med korrekte meninger og ideer. Videre for & sikre den fortolkende validiteten
ble det i etterkant sendt mail i forhold til uttalelser som fremsto som uklare. Tolkningen av
deltakernes synspunkter har blitt delt med den andre forskeren for & unnga omrader med
feilkommunikasjon. Vart kjennskap til dette fagfeltet har i hovedsak kommet fravart litteratursek,
og dermed har dette blitt tatt utgangspunkt i nar vi tolket og anayserte funnene. Dersom vi hadde
mer tid til rédighet kunne vi ha stilt opp parelevante seminarer eller hatt et enda grundigere

litteratursek, og ergo vaat mer faglig rustet under fortolkningen.

5.4.1.3 Teoretisk validitet

Teoretisk validitet kan etableres ved a sikre at de teoretiske forklaringene som er utviklet, er i
overensstemmelse med dataen. Teorier vanligvis referer til diskusjoner om hvordan og hvorfor et
fenomen fungerer som den gjer (Johnson, 1997). | det teoretiske rammeverket har vi undersgkt
hvordan adopsjon av chatbots ville bli forklart med grunnlag i forskjellig adopsjonsteorier, og har i
den forstand benyttet oss av teoritriangulering. Dette har bidratt med & generere mer tydelige
forklaringer under analysen. “Nér du utvikler din teoretiske forklaring, ber du lage noen spadommer
basert pa teorien og teste ngyaktigheten til disse spAddommene” (Johnson, 1997). Dette er akkurat
det vi har tatt heydei ved a utvikle diverse antagelser som vi i dette kapittelet har bekreftet eller
avkreftet.
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5.4.1.4 Intern validitet

Intern validitet som ogsa kalles for “logisk validitet” referer til i hvilken grad et observert forhold er
arsakssammenheng; om forskeren gir en logisk begrunnelse som er robust nok til aforsvare
forskningskonklusjonene (Gibbert, Ruigrok og Wicki, 2008; Johnson, 1997). Det finnes flere
konkrete strategier for & oppndintern validitet. Vi har i var avhandling valgt a bruke

datatriangul ering og teoritriangulering som tidligere ogsa tatt i betraktning under teoretisk validitet.

For & ha en datatriangulering har vi intervjuet flere personer med forskjellige bakgrunn, og en
ndvaaende stilling i enten offentlig eller privat sektor. Vi har kun benyttet oss av en
datainnsamlingsteknikk nér vi har arbeidet med disse datakildene, og det har vaat dybdeintervjuer.
Man kunne ha kombinert kvalitative intervjuer med kvantitative undersgkel ser for a styrke den
interne validiteten, men grunnet tidsbegrensninger har det vaat vanskelig 8 benytte oss av en slik
metodetriangulering. En viktig del av datatriangulering er innsamling av data pa forskjellige steder,
med forskjellige mennesker og til forskjellige tider (Johnson, 1997). Dataene vares har imidlertid
blitt samlet inn i en avgrenset periode. Av praktiske drsaker har vi ikke hatt mulighet til aforeta
noen form for longitudinell studie, men vi har intervjuet informanter fraforskjellige geografiske
omréder i landet. De praktiske arsakene kommer av at var avhandling har funnet sted i en periode
pafem maneder, noe som tydelig er en svakhet ved denne undersgkelsen. Studien kunne vaart
betraktelig bedre dersom vi intervjuet flere erfarne brukere av chatbots fra HR-sammenheng, da
dette ville gitt rom for afainnsyni rikere data. Dette har imidlertid ikke vaat gjennomfarbart da

chatbots er i en tidlig fasei Norge, og dermed har det vaat vanskelig afatak i slike deltakere.

Ved a benytte flere perspektiver i en teoritriangulering, har muliggjort for oss a verifisere funnene
(Gibbert et a., 2008). Med grunnlag i slike teorier vil det vaae |ettere & forsvare konklusjonene vi
gjer i var forskning. For a ytterligere styrke den interne validiteten, ble noen av spgrsmaenei
intervjuguiden formulert ved atainspirasion i tidligere kvantitative sparreundersgkel ser, innen bade
teknol ogiaksept og teknologi motstand teorier. Deretter ble de sendt for gjennomsyn til véar veileder,
for &forsikre oss om at spersmal ene faktisk ville gi svar padet vi var ute etter amdle. Slik forsikret

vi ogsd malevaliditeten for intervjuguiden som ble benyttet.

5.4.1.5 Ekstern validitet

N&r man snakker om ekstern validitet er det ofte relatert til generaliserbarhet (Gibbert et a., 2008). |
en kvalitativ forskning vil man ikke generalisere funn pa samme méte som man kunne gjort ved

bruk av kvantitativ forskning av arsak som: 1) individene og omgivelsene som undersgkes er
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sieldent tilfeldig valgt, og den beste maten a generdisere paer fraet tilfeldig utvalg til en
populasjon. 2) Noen kvalitative forskere er mest interessert i avise hvasom er unikt ved en viss

gruppe mennesker eller hendelse, enn & utvikle funn som generelt er anvendelige (Johnson, 1997).

Hensikten med denne avhandlingen var ikke a generdisere, men heller & innhente kunnskap for afa
en dypere forstéelse av problemstillingen studert. Eksperter hevder derimot at fra en kvalitativ
forskning kan det bli generert grove generaliseringer. Denne grove generaliseringen, ogsa kalt som
naturalistisk generalisering, er et begrep som benyttes for 8 beskrive generalisering basert pa likhet.
For at dette skal vaae mulig paforskeren fremvise: hvilke type og antall mennesker i studien,
hvordan de ble valgt til adeltai studien, kontekstuell informasjon, type forhold mellom forsker og
deltaker, informasjon om informantene (se vedlegg D), datainnsamlingsmetoden benyttet og
teknikker brukt i dataanalysen. Denne informasjonen vil fremvise hvem resultatene kan
generaliserestil, og samtidig vil de som ansker & gjenskape forskningsstudien med nye deltakere

ogsa kunne ha den informasjonen de trenger (Johnson, 1997).

Vi mener at i denne studien har vi gitt nok informasjon og beskrevet prosessen sa detaljert at en
naturalistisk generalisering vil kunne vaare mulig a utfere. For a styrke den eksterne validiteten i var
studie har vi intervjuet 16 personer i forskjellige bedrifter, i bade privat og offentlig sektor, hvor
intervjuobjektene har hatt rikelig med kunnskap. Ettersom adopsjon av chatbots i HR-oppgaver er i
en tidlig fase har det vaat vanskelig & na personer med den gnskelig kombinasjon av kompetanse.
Vi har endog fatt tak i noen informanter som har prevd seg pa dagens chatbot |gsning innenfor HR.
Det har vaat en eksplorativ design med mange respondenter pa kort tid, noe som er med pa a styrke
var oppgave. Vi kjente at vi hadde oppnadd et metningspunkt rundt det 13. intervjuet, men valgte
likevel &fortsette med de tre andre resterende intervju. Ettersom vi oppdaget smaforskjeller

mellom hvert femte eller Sette intervju, syntes vi det var viktig for vare funn afullfere alle.

5.4.2 Reliabilitet

Reliabilitet referer til datagrunnlagets palitelighet og ber omhandle fravaget av tilfeldige feil. Dette
innebagrer dpenhet, replikering og at eventuelle feilmarginer angis slik at en kan vurdere
konklusjonens troverdighet (Dalland, 2015; Gibbert et a., 2008). Med andre ord omhandler
reliabilitet i hvilken grad studiens resultater lar seg etterpreoves av andre forskere ved et senere
tidspunkt. Reliabiliteten av dette studiet vil dermed vaae hgy hvis de samme resultatene
fremkommer ved en replikasjon (Gibbert et al., 2008).
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Det har blitt papekt en rekker strategier for astyrke reliabiliteten. Her iblant har det blitt foreslatt &
se pa dataen fraulike perspektiver ved at forskerne deler seg i grupper under gjennomfgring av
intervjuer (Eisenhardt, 1989). Dette hadde vaat gjennomfarbart om vi hadde vaat flere forskere enn
det vi har vaat begrenset til Avagre. Vi har under utfgrelse av intervjuene tildelt hverandre en unik
rolle, hvorav den ene farte samtalen ved hjelp av intervjuguiden og den andre tok notater og tok av
seg sma tekniske oppgaver som opptak. Dette har imidlertid vaat med pa a styrke reliabiliteten. En
annen strategi foreslatt for aforsterke reliabiliteten er at forskerne deler seg i grupper ved besak.
Dette bidrar til & se datafraulike perspektiver og tilfgrer rikdom til data (Eisenhardt, 1989).
Ettersom vi maksimum kunne vage to skribenter pa masteravhandlingen, har ikke dette vaat
praktisk mulig fordi begge forskerne har méttet vaat tilstede pa alle intervjuene. Dette kan betraktes
som en svakhet ettersom tilstedevaarelsen av begge forskerne gker sannsynligheten for & ha tolket
uttalelser og meninger fra deltakerne palik méte. Pa en annen side har vi ogsa hatt fordelen av &
vage to forskere, kontra én, ettersom dette har gitt oss muligheten til & vaare kritiske til hverandres
arbeid og vaat fordelaktig nar vi har diskutert fremgangsméten og funn fra studien. Nér vi har
transkribert intervjuene har dette ogsa vaat positivt i og med at vi har forsgkt 4 vaare si objektive
som mulig for & gi et riktig bilde av hva respondenten har svart (Brinkmann & Kvale, 2015). Dette
har videre redusert sannsynligheten for & overse og feiltolke funn. Det har imidlertid blitt vektlagt &
demonstrere valgene vi har tatt underveis ved a beskrive forskningsprosessen i detalj, samtidig som
styrker og svakheter ble diskutert (Mays & Pope, 1995). Dette mener vi er en fordel for & oppna hay
reliabilitet.

En ting som mulig er med pa a hemme reliabiliteten er den unike konteksten verden befant seg i pa
denne tiden. P4 det tidspunktet studien ble gjennomfeart var det en global krise som foregikk, hvor
viruset COVID-19 gjorde at mange ble satt i hjemmekontor eller permittert (World health
organization, 2020). Dette kan ha veat med & pavirke respondentenes oppfatning av behovet for nye
teknologiske lgsninger, i tillegg til & forsterke deres bruk av digitale kommunikasjonsmidler. Ved et
senere tidspunkt vil dette vanskeliggjere en etterprovelse av studien med samme utfall som denne
avhandlingen har hatt. Intervjueffekten er nar intervjuenes fysiske naarhet medvirker til at

intervjuobjektet opptrer mer unormalt.

| gjennomfaring av intervjuene har det blitt stilt dpne spersma for & unnga a veilede respondentens
svar, og dermed ikke svekke troverdigheten pa deres uttal el ser benyttet under analyse av funn.
Dersom vi trengte avklaring pa respondentens svar, stilte vi lukkede spgrsmd for aunnga

misforstaelser. Forskeren i et semi-strukturert intervju kan ofte betraktes som noe uformell i slike
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intervjuer (Clifford, Cope, Gillespie & French, 2016). Ettersom hver av forskerens rolle under
giennomfgaring av intervjuene ble definert pa forhand, i tillegg til at intervjuguide og lydopptak ble
benyttet, har ikke intervjuene hatt en uformell tilneaming. Struktureringsgraden av
intervjusparsmalene har veat en kombinasjon av middels og sterk, noe som kan ses pa som en
fordel ved reliabiliteten.

5.5 Praktiske implikag oner for HR-avdelingen

De praktiske implikasjonene til HR-avdelingen som falger av vare funn, handler om hvilke faktorer
et selskap ber tai betraktning under en potensiell implementering av chatbots. Bruken av denne Al -
teknologien er fortsatt i en veldig tidlig fasei Norge, ergo har var hensikt vaat & styrke mulighetene

for implementeringen gjennom a avdekke mulige bemerkel sesverdige pavirkningsfaktorer.

Studien tyder pa at de ansatte under ansvaret til HR, som motsetter seg implementering av ny
teknologi, er en av de viktigste hemmende faktorer. Dersom det ikke settes et stort fokus pa afa
med disse individene om bord, vil deres fravaa ha negative konsekvenser for livssyklusen til det
nye implementerte Al lgsningen. Ergo bar implementeringsfasen i forkant vaare grundig
giennomtenkt og risikovurdert. Implementeringen ber skje gradvis, hvor man begynner i sma
skalaer ved atafarst de tingene man er trygg pa, for og sa kvalitetssikre det. En slik kvalitetssikring
kan gjeres ved afatips om forbedringer gjennom aintervjue for eksempel de kandidatene som var
med i ansettelsesprosessen. Nar det kommer til bedriftens allerede ansatte, vil |@sningen avhenge av
hva slags type ansattbase man besitter. Man bar sikre god tillit til systemet og balansere den med
menneskelig kommunikasjon, ved at chatbots har det alternativet til & sette deg over til et kompetent
individ, om den oppdager noe misngye. Hvis en chatbotsi stor grad er brukervennlig og kravet til
tidligere digital kompetanse er lav, vil mye at teknologi motstanden vaare unngatt. Dette med
forbehold om at ansatte ser nytten og tror at bruken av chatbots vil forbedre deres jobbprestasjon.
Det er ofte at man tar beslutninger om &implementere bredt, som gjer at fallhayden blir starre hvis
den ikke blir tatt godt imot.

Det har vaat en veldig stor overvekt pa at chatbots vil egne seg best til & besvare rutine sparsmal og
til &taover manuelt kjedelig arbeid. Med andre ord bar bruksomradet omhandle standardiserte
prosesser. Hvis chatbots blir tatt i bruk vil det frigjare myetid for dei HR, og de vil dermed fa
muligheten til & benytte sin egen kompetanse i en mye sterre grad pa strategiske HR-oppgaver.
Fokuset vil davaae rettet mer mot |lederstette og stette av ansatte med andre type ting.
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5.6 Viderearbed

Det er naturlig at var avhandling har hatt sine begrensninger som videre vil vagre av interesse for
fremtidige forskere. Blant informantene som har deltatt i denne studien, har det vaat veldig fa som
virkelig har hatt sjansen til & oppleve chatbots slik vi har tiltenkt, i sin arbeidshverdag. Ettersom
denne Al-lgsningen akkurat nder i et veldig tidlig stadium for HR, ville det veat interessant 4 utfere
en lignende studie igjen etter at flere har tatt det i bruk, for & se de faktiske fordelene og ulempene
implementeringen til chatbots har gitt. Vi har blitt informert om at chatbots i HR-prosesser er lenger
fremme utenfor Norge, dermed en annen studie kunne blitt supplert med individer fraandre land
eller utelukket Norge helt.

Det var noen respondenter som hadde mindre kjennskap til chatbots og ble assistert noe ekstra med
informasjon. | fremtiden vil det mest sannsynlig vaare sterre kjennskap til chatbot og mer konkrete
eksempler pa hvordan den kan avhjelpe HR avdelingen. En starre kjennskap vil kreve mindre
forklaring av temaet. Ergo en annen vinkling i fremtiden kunne veat & utfare en kvantitativ

forskning for afa et starre utvalg av informanter.

| var studie har det kommet opp under funn nye variabler som har vist seg & ha en pavirkningskraft
paintensjonen til a bruke chatbots i rekrutterings- og onboardingsprosessen. Disse variablene
tilhgrer UTAUT-2 modellen (Venkatesh et d., 2012) og er omtalt som “tillit til systemet”, “vaner”
og “kost-nytte”. Alle disse variablene har vist & vere verdig for inklusjon i en fremtidig studie om
adopsjon av chatbots. Det kunne enten vaare gjennom en studie hvor UTAUT-2 modellen blir tatt
utgangspunkt i eller en studie som lager sin egen modell slik som véar avhandling. En annen
oppdagel se under var oppgave var at respondentene skiller mellom utfordringer og ulemper mellom
rekrutterings- og onboardingsprosessen. Dermed kunne dette skildres ved aforeta to separate
studier hvor begge prosessene blir studert hver for seg. Til slutt, ettersom teknologi motstanden
ansatte under en HR-avdeling har, utgjer en viktig hemmende faktor for adopsjon av chatbots, ville

det vaat hensiktsmessig a utfare en studie pa arsaker bak en slik teknologi motstand.
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Kapittel 6: Konklugon

| denne masteravhandlingen har det blitt forsket pa seks pavirkningsfaktorer som influerer HR-
medarbeiderens intensjon om & adoptere chatbots, og har forsgkt a belyse dette ved hjelp av
relevante forskningsteorier. Denne avhandlingen sakte etter & besvare fglgende problemstilling:
“Hvilke faktorer som pévirker adopsjon og bruk av chatbots 1 rekrutterings- og
onboardingsprosesser”. For & besvare problemstillingen pa en forsvarlig mate, ble det tatt
utgangspunkt i vare forskningssparsma samt antagel sene som ble dannet i det teoretiske
rammeverket for studien. Antagelsene, forskningssparsmalene, funn og det teoretiske rammeverket
samlet, har lagt feret for & besvare denne avhandlingen. De tre sentral e teoriene denne studien er
bygget paer teknologi aksept teori (Davis, 1989), enhetlig teori for aksept og bruk av teknologi
(Venkatesh et a., 2003) og motstand mot teknologi (Bhattacherjee & Hikmet, 2007a).
Forskningsmetoden benyttet i denne studien har vaat kvalitativ, hvor det ble innsamlet data
giennom 16 fenomenol ogiske dybdeintervjuer. Denne forskningstilnaa'mingen har vaat med a
avdekke essensen av HR-medarbeiderens felles forstael se av det undersakte fenomenet (Savin-
Baden & Mgor, 2013, s. 214).

Svaret pa problemstillingen kan kort oppsummeres med at adopsjon av chatbots i rekrutterings- og
onboardingsprosesser blir pavirket av falgende faktorer: Oppfattet nytte, oppfattet brukervennlighet,
oppfattet trussel, sosial pavirkning og erfaring. Gjennom vare funn ble det fremhevet at oppf attet
nytte er den faktoren som har den sterste pavirkningskraften pa adopsjon og bruk av chatbotsi HR.
| tillegg til den sterke koblingen mellom nytte og intensjon til bruk av chatbots, har oppfattet nytte
ogsdinnvirket innflytelsen av de andre faktorene overfor intengjon til bruk. Brukervennlighet har
blitt antydet til & veare essensiell ved ale teknologiske verktgy som benyttes ved arbeidsplassen av
HR-medarbeidere. En intuitiv chatbot vil definitivt bli satt pris pa og vil samtidig gjere
implementeringsarbeidet lettere. Hay grad av brukervennlighet vil ogsa vaare med pa a minske
teknologi motstanden som er antatt til & oppsta nar individets status quo blir endret. Det var
imidlertid faare oppfattede trusler enn tidligere antatt, hvorav dets effekt farte til at informantene
hadde en sterk intensjon til &tai bruk chatbots litt lenger frem i tid nér flere praktiske eksempler
ligger til grunn. Den sosia e innflytelsen opplevd av HR-medarbeiderne kom tydelig frem, hvorav
andres viktig padriveres erfaringer med chatbots var med pa & pavirke den oppfattede nytten av
chatbots. Dermed har den sosial e pavirkningen egenskapen til & bade fremme og hemme adopsjon
av chatbots. Ettersom en stor andel av vare informanter var uerfarne med chatbots i
jobbsammenheng, er det i felge Taylor & Todd (1995) vanlig at dei sterre grad stetter seg til andre
viktige padrivere innenfor HR. Gjennom tidligere erfaring har deltakerne opparbeidet seg en
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holdning, som innebaarer positive eller negative falelser mot Al-lgsningen. Denne positive eller
negative holdningen fratidligere erfaring har imidlertid ogsa vist seg a haen pavirkning overfor

intengjon til bruk.

Denne oppgavens bidrag til HR er i henhold til forslag om hva de bar vaae oppmerksomme pa hvis
de har eller kommer til 8 ha som intendert & adoptere chatbots i sin rekrutterings- eller
onboardingsprosess. For & sikre en god implementering av chatbots bgr HR-ansvarlige i
utgangspunktet grave dypere i hvorfor andre ansatte i egen organisasjon far vansker med atilegne
seg ny teknologi. | den forstand ber det foreligge risikovurderinger og kvalitetssikring i forkant av
implementeringen. Med forbehold om hvordan chatbots funksjon er forstétt til & veare per i dag, ber
bruksomrédet helst omhandle standardiserte prosesser. Bruken av chatbots vil imidlertid frigjere

ekstratid som HR-ansvarlige heller kan benytte i en sterre grad pa strategiske HR-oppgaver.

Samtidig har funnene reist flere spersma som i forlengelsen ville vaat interessant 4 undersake. |
tillegg til de fire eksisterende faktorene, ble det foreslatt tre nye faktorer fra UTAUT2- modellen
(Venkatesh et al., 2012) som kan bidratil 4 forklare intensjon om & bruk chatbots i rekrutterings og
onboardingsprosessen i fremtidige studier. Disse anbefalingene har blitt gjort med grunnlag i funn
frastudien hvor tillit til systemet, vane og kost-nytte bletatt i betraktning av flere respondenter i
utdypning av deres svar. Gjennom studien ble det i tillegg tydeliggjort at ettersom rekrutterings- og
onboardingsprosessen er to helt forskjellige prosesser som krever ulik grad av handtering, bar det

utfares to forskjellige studier om adopsjon av chatbotsi de respektive prosessene.

Til tross for gkning i muligheter ved anvendelse av chatbots de siste arene, er anvendel sesgraden
fremdeles betraktelig lavt internt i organisasjoner. Denne utfordringen kan overkommes dersom
flere HR-avdelinger tar i betraktning de overnevnte faktorene, og iverksetter en god gjennomtenkt
implementeringsprosess. Selv om innfaring av chatbots vil vaare innvirkende overfor HR-
avdelinger, kan det oppsta andre utfordringer enn de vi har uttalt, som spesielt er unikt for den
spesifikke organisasjonen. Dette fordi ikke alle sel skaper besitter samme type HR-medarbeidere
med samme holdninger til bruk, da hver enkelt organisasjon innehar ulik grad av teknologisk
kunnskap og erfaring.
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Vedlegg

Vedlegg A: Invitagon til & deltai forskningsstudie

Hell

Vi er masterstudenter ved Universitetet i Sgrest-Norge og jobber vi nd med var masteravhandling.
Temafor oppgaven er bruk av teknologi innen HR-feltet og hvilke faktorer som er med paapavirke
bruk av chatbotsi rekrutterings - og onboarding prosessen.

Du far denne henvendelsen fordi du jobber innen HR og derfor kan bidra med verdifull innsikt. Din
organisasjon er blant de vi gnsker 4 undersgke og vi haper dette kan vaae av interesse for dere. Vi
héper du har anledning til & gjennomfere et anonymt intervju paca. 1 time hvor vi far innsikt i dine
perspektiver. Med hensyn til COVID-19 situasjonen vil intervjuene forega ved telefon, skype eller
andre digitale plattformer. Du trenger ikke nadvendigvis a ha erfaring fra bruk av teknologi i
rekrutterings - eller onboarding prosessen i din arbei dshverdag.

Som takk for at du deler dine erfaringer vil du fa oversendt studien nér den er ferdigstilt.

Dersom du har lyst og anledning til & bruke noe av din tid pa dette kan du & svare pa denne mailen
savil vi kontakte deg for davtale tid for et intervju. Vil du vite mer eller gnsker & snakke direkte
med oss med oss kan vi treffes patelefon nummer xxxxxxxx (Annia) og XXXXxxxx (Laraib).

Vi hdper pAahare fradeg!
Pa forhand tusen takk!

Mvh
Laraib Hameed & AnniaTorres
[bilde av 0ss]



Vedlegg B: Samtykkeerklaering

Universitetet i Serest Norge

Samtykkeerklaering for dybdeintervju

Intervjuet gjennomferes i forbindelse med var masteravhandling ved Universitetet i Sarast
Norge. Prosjektgruppen bestar av Annia Torres og Laraib Hameed med Asle Fagerstrom
som veileder.

Mal

Malet med dette intervjuet er a kartlegge faktorer som pavirker adopsjon av chatbots 1
rekrutterings- og onboardingsprosesser.

Gi fori

Det vil bli gjennomfert et semi-strukturert intervju. Intervjuets lengde er estimert til a vare
mellom 45-60 minutter. Deltakelsen er frivillig og du kan nar som helst velge a ikke
besvare et sparsmal, avslutte intervjuet eller trekke tilbake informasjonen gitt under
intervjuet.

Taushetsplikt oo tillatel

All informasjon som blir samlet inn under denne undersgkelsen vil vare konfidensiell. Det
vil bli tatt lydopptak under intervjuet. Dersom du ikke ensker dette er det selvsagt ikke noe
problem a gjore intervju uten lydopptak. Informasjonen vil kun bli brukt generalisering av
funn og vil ikke bli publisert. Bade ditt og selskapets navn vil anonymiseres i
undersekelsen. Etter bearbeiding av datamateriale vil eventuelt lydopptak slettes, og
notater makuleres. Sletting av lydopptak og data fra intervju gjeres senest ved prosjektslutt
15.05. 2020. Hvis enskelig kan transkripsjon av intervju sendes over til deg i etterkant.

Forskere: Annia Torres og Laraib Hameed
TIf: XXXXXXXX/ XXXXXXXX

Jeg har lest og forstatt informasjonen over og gir mitt samtykke til & delta i
intervjuet

Sted og dato Signatur

Tusen takk for din deltakelse
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Vedlegg C: Intervjuguide

Presentagjon av 0ss
Rammesetting
Formalet i var masteravhandling er a var masteravhandling a utforske faktorer som kan pavirke
adopsjon av chatbots i to primaare HR prosesser, herunder rekruttering og onboarding.

Vér forstaelse av chatbots: Chathot er en I@sning innenfor kunstig intelligens, et dataprogram som
mennesker kan samhandle med ved hjelp av sprak, skriftlig eller muntlig. Chatbots kan bli brukt til
a effektivisere en rekke prosesser og derfor blitt innfert i flere HR-prosesser for & bista med
rutineoppgaver. En chatbot (ogsa kalt smartbot, talkbot, chatterbot) er en forhandsprogrammert
programvare - med mulighet for aleggetil kunstig intelligens - ment for 8 kommuniserer med
mennesker gjennom en chattetjeneste. Boten er gjerne programmert for & lede deg gjennom en
logisk tankerekke for aforsta hvadu er pajakt etter, og dermed gi deg et best mulig svar.

Hva chatbots kan brukestil i rekruttering og onboarding prosesser
e | rekrutteringsaktiviteter kan chatbots bista med screening av kandidater, planlegging av

intervjuer og administrasjon av hele rekrutteringsprosessen for kandidater samt ansettel ser
av ledere kan automatiseres vesentlig. Dette kan vaare med pa a velge ut de mest kvalifiserte
sekere.

e | forbindelse med onboarding kan chatbots bista med aktiviteter som & besvare
rutinesparsmal, presentere nyttig informasjon i forhold til oppstart, hjel pe den nyansatte med
anavigere gijennom ngdvendig papirer ift oppstart og presentere videoer og andre

nedvendige opplagingsprogrammer.

Dersom du har spersmal tilknyttet var studie, kan du gjerne stille de na.

Innledende spar smal
Alder
e Hvaer din ndvazende alder?

Erfaring
o Erteknologi en del av din arbeidshverdag? Hvis ja hva slags verktay benytter du deg av ved
arbeidsplassen?
o Har dutidligere brukt chatbots i kontekst med utfarelsen av arbeidsoppgaver, herved
spesielt HR?

Oppfattet nytte
o Oppfatter du at det er behov for nye teknologiske Iagsninger inn i rekruttering og onboarding
aktiviteter i dag?
e Om du hadde kunnet tatt i bruk chatbots, tror du det ville effektivisert ditt arbeid? Hvisja,
hvilke muligheter og fordeler tror du at du hadde fétt av det?
o Villebruken av chatbots forbedret ditt eget jobbytelse?



o Villechatbots gjort jobben til en rekrutterer og HR-ansvarlig lettere? Hvis ja, utdyp svaret
og kom med eksempler.

« Hadde du funnet chatbots nyttig i bruken av rekrutterings- og onboardingsprosessen? og
hvorfor?

Oppfattet brukervennlighet

(Defleste av oss har i dag veaat i kontakt med en eller annen form for chatbot, enten omdet er i
forbindelse med hjelp ved nettbank eller i kundeservice formal. Var forstaelse av brukervennlighet
i formal med chatbots er at boten farst og fremst er enkel og bruke og ikke er saarlig komplisert &
laare seg, forsta eller vende seg til )

Hvordan anser du chatbots til & vaere “brukervennlig”? Og hva legger du i ordet?

Er det viktig for deg at teknologien du bruker pa arbeidsplassen er brukervennlig?
Ville det vaat lett for deg & laare deg & bruke chatbots innen de to prosessene?

Tror du at du ville blitt vant til & bruke av chatbots innen de to prosessene sa mye at du
ville blitt en dyktig bruker?

Oppfattet trussel
(Var oppfatning av “oppfattet trussel” er at teknologi implementeringen for eksempel kan ta over
arbeidet ditt, gi gkt risiko med hensyn til data- og infor masjonssikker het)

 Tror du chatbots vil pavirke din menneskelige kommunikasjon negativt?

« Hvilke utfordringer tror du du vil farelatert til bruken av chatbotsi din arbeidshverdag?

« Hadde du vaat bekymret over & miste kontrollen over rekrutteringsprosessen ved atai bruk
chatbots?

« Hadde du blitt engstelig hvis en chatbots skulle virket som en stettespiller i onboarding
prosessen for nyansatte?

Sosial pavirkning
o Kunnedet hendt at du villetatt i bruk chatbotsinnen de to spesifikke prosessene om andre

HR folk hadde gjort det?
e Synesdu sosid pavirkning har noe &si nér man skal implementere ny teknologi, herved
chatbot?
« Erdet viktig for deg at andre HR avdelinger ogsa benytter seg av samme type teknologi?
; I I . o |

Soarre intervjuobjektet om deres synspunkt vedr grende bruk av chatbotsi HR.

« Hvilkefaktorer tror du vil spille en rolle éller er avgjerende nar du skal bruke chatbotsii
rekruttering og onboarding?

e Synesdu bruken av chatbots i forbindelse med rekruttering og onboarding hadde forenklet
og effektivisert prosessen?

e Hvordan ser du for deg bruken av chatbots om 10 ar frana?

« Er det noe du gnsker atilfgye eller kommentere, som det ikke har blitt pratet om ?

Takker for deltakelse
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Vedlegg D: Oversikt over intervjuobjekter

1

10

11

12

13

14

15

16

Fagansvarlig for HR i en
anerkjent HR-virksomhet
(privat sektor)

Leder for opplering og
kompetanse (privatsektor)
Seksjonssjef HR 1 en
anerkjent offentlig universitet
Leder for HR og

rekrutteringsstette i en
anerkjent offentlig universitet

HR-konsulent innen
rekruttering, coaching og
ledelse (privat sektor)
HR-direktor for en anerkjent
bedrift (offentlig sektor)
HR-radgiver i en
forsikringsselskap (offentlig
sektor)

Rekrutteringsradgiver i en
anerkjent offentlig universitet
HR-radgiver i en bank (privat
sektor)

HR-koordinator innenfor en
anerkjent mediakonsern
HR-radgiver i en bank (privat
sektor)

(HR-prosjektleder og
ansvarlig for rekruttering og
snart onboarding i en
anerkjent offentlig universitet

Senior HR-radgiver

1 en anerkjent offentlig
interesseorganisajson
Konserndirektor i HR hos en
privat nzringsmiddelkonsern

Recruiter i et anerkjent
offentlig selskap

Recruiter hos en bedrift i
privatsektor

Rikelig med erfaring ved bruk av
chatbots

God kunnskap om chatbots og lite
erfaring ved bruk
Kjennskap til chatbots

Kjennskap til chatbots og ingen erfaring
ved bruk

Rikelig med kunnskap om chatbots og
lite erfaring

Lite kunnskap om chatbot
Mye erfaring med bruk av chatbots

Stor interesse for tema men ingen
erfaring med bruk

Mye erfaring med chatbots
Ingen kunnskap om chatbots
Rikelig med kunnskap og mye erfaring

med chatbots
Kjennskap til chatbots

Mye kunnskap og erfaring med
chatbots

Lite erfaring med bruk av chatbots

God kjennskap og erfaring med bruk av
chatbots

Lite kunnskap og er negativ til chatbots
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