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Brugen af chatbots |
den offentlige sektor

Af Stine Lomborg, Ece Elbeyi, Kiran Kappeler og Lisa Reutter Larsen

Resumé

Dette forskningsbrief preesenterer et systematisk overblik
over, hvad forskningslitteraturen siger om implementering
og brug af chatbots i det offentliges arbejdsgange og i
madet med borgeren. Dets formal er at identificere og
analysere bade muligheder og udfordringer inden for
omradet gennem en systematisk syntese af den
eksisterende empiriske forskning om implementering og
anvendelse af samt borgernes holdninger til og oplevelser
af brugen af chatbots i den offentlige sektor. Briefet viser,
at chatbots kan bidrage til effektivisering af nogle
arbejdsgange i det offentlige, men de skaber ogséa nyt
arbejde og opgaveglidning for fagspecialister. P4
borgersiden dokumenterer forskningen, at veluddannede,
yngre og ressourcesteerke borgere i hgjere grad har tillid til
og positive oplevelser med chatbots i mgdet med det
offentlige, mens det for andre —f.eks. borgere med
handicap eller borgere med komplekse udfordringer -
skaber ny friktion i mgdet med det offentlige. Dette kan
forsteerke eksisterende sociale og digitale uligheder i
befolkningen.

Baggrund og formal

| de seneste ar har generativ kunstig intelligens faet stor
opmeerksomhed i den offentlige debat. Store dele af den
danske befolkning har afprevet lzsninger som OpenAl's
ChatGPT, Microsoft Copilot eller Googles Gemini.'
Forskellige teknologiske chatbot-lgsninger kan generere
tekst og andre former for output pa baggrund af forskellige
prompts, hvorved de teenkes at skulle understatte

opgavelagsning pa nye mader og med hgjere kvalitet.
Generativ kunstig intelligens udrulles i stigende grad ogsa i
den offentlige sektor med et gnske om at stremline og
effektivisere arbejdsgange og give bedre og hurtigere
service til borgerne (Bright, 2025; Kaun & Ménniste, 2025;
Mergel et al., 2023). Der findes fortsat begrasnset empirisk
dokumentation for, hvilken effekt dette har pa den
offentlige sektor, og hvordan borgere og offentligt ansatte
oplever disse chatbot-lgsninger.

Dette forskningsbrief giver derfor et systematisk overblik
over, hvad forskningslitteraturen siger om implementering
og brug af chatbots i det offentliges arbejdsgange og i
medet med borgeren. Litteraturgennemgangen har til
formal at identificere og analysere bade muligheder og
udfordringer inden for omradet gennem en systematisk
gennemgang af den eksisterende empiriske forskning pa

Hvad er chatbots?

Studiet af chatbots udger et tveerfagligt forskningsfelt i
hastig udvikling, hvor der endnu ikke findes en felles,
anerkendt definition af feenomenet. Grundleeggende
handler det om sprogbaserede modeller, der kan
interagere med brugere via tekst. | denne sammenhang
omfatter chatbots bade zeldre lgsninger, der er baseret pa
enkle beslutningstrae-modeller, som typisk anvendes til
informationss@gning og besvarelse af ‘ofte stillede
spergsmal’ (FAQ), samt chatbots baseret pad mere
avancerede, leerende og responsive sprogmodeller, der
tilpasser deres output dynamisk til brugeren gennem
lgbende interaktion (Kaun & Manniste, 2025).

TSe Nielsen, R. K. (2025). Brugen af generativ Kl i Danmark 2025. CAISA, Det Nationale Center for Al i Samfundet.

https://caisa.dk/forskning/generativ-ki-i-danmark-2025
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omradet. | analysen fremstilles hovedpointerne fra de
forskningsstudier, som findes om implementering og
anvendelse af samt borgernes holdninger til brugen af
chatbots i den offentlige sektor.

Metode

Grundlaget for reviewet er en systematisk gennemgang af
empiriske forskningsresultater fra 64 studier af brugen af
chatbots i det offentlige. Alle inkluderede studier er
fagfeellebedemte, empiriske studier publiceret i perioden
januar 2023 til januar 2026. Forskningen omfatter bade
casestudier, surveyundersggelser, randomiserede
felteksperimenter, observationsstudier, dokumentanalyser
og kvalitative interviews med ledere, medarbejdere og
borgere, der arbejder med eller mader chatbots i
kommunikationen med det offentlige. Denne
litteraturgennemgang tager udgangspunkt i offentlig
forvaltning som helhed frem for i afgreensede
ydelsesomrader, herunder f.eks. det sociale omrade.
Formalet er at etablere et systematisk overblik over feltet;
de empiriske fund kan saledes tjene som analytisk afsast
for efterfglgende, dybdegédende undersggelser af
specifikke politik- og praksisdomaener.

En detaljeret beskrivelse af de metodiske trin i
litteraturgennemgangen, neermere information om vores
segeord og den samlede litteraturliste findes briefets
appendix.

Gennemgangen omfatter studier fra hele verden. |
fremstillingen af analysen har vi lagt saerlig veegt pa
eksempler pa studier foretaget i Norden, hvor
velfeerdsstatens opbygning og befolkningens generelle it-
feerdigheder samt tillid til det offentlige er relativt
sammenlignelig. Analysen er delti to dele, hvoraf den
forste fokuserer pa arbejdsgangene i det offentlige, mens
den anden fokuserer pa borgernes perspektiv.

Effektivisering af arbejdsgange og produktion af
nyt arbejde

Generativ kunstig intelligens har skabt betydelige
forventninger om en gennemgribende effektivisering af
processer og arbejdsgange inden for den offentlige
forvaltning, som s@ges realiseret via chatbots (f.eks.
Mergel et al., 2023, Bright et al., 2025).

Nogle studier bekreaefter effektiviseringspotentiale, f.eks. at
chatbots kan forenkle repetitive opgaver som at udfylde
formularer (Abdenebaoui et al., 2024; Millan-Vargas et al.,
2024), og lette simple kommunikationsbarrierer ift. borgere
hvis modersmal er et andet, end det der tales i den
pageeldende nationale kontekst (Truong et al., 2024).
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Modsat kan chatbotkommunikation generere mere arbejde
i form af flere henvendelser fra borgere i andre kanaler (e-
mail og telefonopkald), f.eks. fordi
chatbotkorrespondancen ikke hjeelper borgeren
tilstraekkeligt (Hemesath & Tepe, 2024; Chen & Gasco-
Hernandez, 2024), eller fordi oplevelser af bedre service
skaber 'rebound-effekter’ i form af hgjere efterspaergsel
hos borgeren (Abdenebaoui et al., 2025). Fordi chatbots i
den offentlige sektor er et relativt nyt feenomen, ma der
tages hgjde for, at positive sdvel som negative effekter kan
udvikle sig over tid — hvilket kan skyldes teknologiske,
organisatoriske og markedsmaessige forandringer, savel
som modning af kompetencer hos brugerne. Der findes
endnu ingen langsigtede studier af, hvordan chatbots og
andre former for Al indvirker pa effektiviseringen af den
offentlige forvaltning.

Der tegner sig mere entydig dokumentation for, at nyt
arbejde produceres, nar chatbots tages i brug:
systemvedligehold, sikring af datakvalitet, treening af
modeller, data-annotering etc. Forskningslitteraturen
dokumenterer, at der sker opgaveglidning mod andre
faglige kompetencer, snarere end opgavefrafald. F.eks.
finder Kaun og Manniste (2025) i deres studie af
kommunale chatbots i Estland og Sverige, og Larsen og
Faelstad (2024) tilsvarende i Norge, at kommunale
medarbejdere i stigende grad bliver Al-treenere.

Det er endnu uklart, hvordan offentligt ansatte skal
samarbejde med generative chatbots, samt hvilke typer af
arbejdsopgaver teknologien har stgrst potentiale for at
lzse. Flere studier peger pé vigtigheden af domaene-
specifik faglighed og kontekstuelle nuancer i arbejdet med
generativ Al (f.eks. Nzobonimpa et al., 2024). Denne type
studier betoner chatbots som en augmentering eller
samarbejdspartner, snarere end et selvsteendigt element i
opgavelgsningen.

Endelig findes der en reekke studier, som viser, at chatbots
og andre typer Al giver anledning til redesign af
eksisterende organisatoriske processer (Carlizzi, 2025;
Sienkiewicz-Maljurek, 2025), herunder etablering af
egentlige Al-teams med ansvar for lgbende vedligehold og
udvikling af teknologien (Van Noordt & Tangi, 2023;
Maragno et al., 2023; Selten, 2024). Sddanne studier viser
desuden, at succesfuld Al-implementering afhaenger
mindre af den teknologiske lgsning end af den
organisatoriske parathed og ekspertise, inddragelse af
forskellige typer af interessenter og samarbejder med
eksterne leverandgrer for at tilpasse Al-lgsningen til det
konkrete organisatoriske problem og den arbejdspraksis,
den skal indgéd i (Dreyling et al., 2024; De Longueville et
al., 2025: Neumann et al., 2024). | disse studier
fremhaeves det ofte, at transition fra initiale eksperimenter
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og pilotstudier til bredere implementering er vanskelig, og
at det kreever betydelige organisatoriske investeringer i
kompetenceudvikling for at tilvejebringe langsigtede og
baeredygtige lzsninger (f.eks. Heinisuo et al., 2025; Hinton,
2023; Henk & Richter, 2024).

Borgeroplevelse: information, kompetencer og
forventninger til datasikkerhed

Litteraturen dokumenterer, at chatbots kan @ge
tilgeengeligheden af simpel offentlig information (24/7), og
ydermere at dette opleves som veaerdifuldt for borgere.
Dette geelder iseer generelle forespeargsler, som er
tidsfalsomme (f.eks. 'hvor er der et offentligt toilet teet pa
min lokation?’, 'hvad er luftforureningen i mit lokalomrade i
dag?, etc.) (Folstad & Bjerkreim-Hanssen; 2023; Maragno
et al., 2023; Ruiz & Reascos-Paredes, 2024).

Forskning i borgernes holdninger til og oplevelse af
chatbot-baseret kommunikation med den offentlige sektor
viser samtidig konsistent, at ikke alle typer henvendelser
egner sig til chatbots. Chatbots kan veere nyttige til
generelle spgrgsmal og generel informationssggning f.eks.
pa en hjemmeside, men ikke til personlig kritisk og
kompleks information. | sddanne sammenhaenge peger
nogle studier pa, at borgerne har en klar praeference for
personlig ansigt-til-ansigt kommunikation eller anden form
for menneskelig kontakt afhaengig af kontekst (Bao et al.,
2025; Hemesath & Tepe, 2024, Kaun & Manniste, 2025;
Ruiz & Reascos-Paredes, 2024). Samlet set peger
forskningslitteraturen pa, at man bar afveje eventuelle
chatbotlgsninger ift. specifikke kommunikationsbehov - og
formal hos borgerne, snarere end at taeenke chatbot som en
‘one size fits all-lgsning’ som indgang til det offentlige.

Ikke alle borgere har brug for eller nytte af en chatbot. Det
kan f.eks. skyldes udsathed pa grund af komplekse
personlige udfordringer (Wang et al., 2024) eller mangel
pa digitale feerdigheder, som forskningsmaessigt er
veldokumenteret ift. andre digitale teknologier.
Forskningen dokumenterer, at veluddannede, yngre og
ressourcesteerke borgere i hgjere grad har tillid til og
positive oplevelser med chatbots i mgdet med det
offentlige (Larsen & Fglstad, 2024), mens det for andre —
f.eks. borgere med handicap, (Zapata & Diaz, 2025) eller
borgere med komplekse udfordringer - skaber ny friktion i
madet med det offentlige. Dette kan forstaerke
eksisterende sociale og digitale uligheder i befolkningen.
Et eksempel hvor arbejdsprocesser magder
borgeroplevelse er chatbots, der giver forkerte svar og
derved skaber nye problemer bade for borgere, som i
forvejen finder det vanskeligt at navigere det offentlige og
for de sagsbehandlere, der skal hjeelpe borgerne (Jo et al.,
2025). For borgere sadvel som medarbejdere kan dette
ogsa skabe usikkerhed om, hvorvidt en chatbot-genereret
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information er korrekt og troveerdig, samt hvordan dette
kan verificeres og kvalitetssikres. Chatbot-anvendelse kan
saledes skabe usynligt arbejde - bade pé borgersiden og
for sagsbehandlere og andre borgerrettede funktioner.

Endelig dokumenterer forskningslitteraturen, at borgerne
har hgje forventninger til det offentliges anvendelse af
chatbots i forhold til informationsintegritet, datasikkerhed
og ansvarlig dataanvendelse. F.eks. peger nogle studier
pa, at bade borgere og medarbejdere foretraekker nationalt
eller in-house-udviklede lzsninger (Hemesath & Tepe,
2024, Persson & Zhang, 2025), ligesom studier peger pa
betydningen af borgernes tillid for deres villighed til at
benytte chatbotlgsninger i kommunikation med det
offentlige (Bao et al., 2025), og pa behovet for indbyggede
mekanismer til at sikre demokratisk “accountability” (f.eks.
Eliott, 2025, Persson & Zhang, 2025).

Forelgbige konklusioner

Dette forskningsbrief er baseret pa en systematisk
kortleegning af den empiriske forskningslitteratur om brug
af og holdninger til chatbots i den offentlige sektor. Feltet
er imidlertid ikke velkonsolideret, og anvendelsen af disse
chatbots har mange steder stadig karakter af
pilotafpravning. Mange af de gennemgaede artikler
beskriver desuden kun i begreenset omfang den tekniske
infrastruktur bag de undersagte lasninger, hvilket gar det
vanskeligt at afdeekke preecis, hvilken teknologi der er
anvendt. Derfor ma briefets konklusioner om muligheder
og udfordringer ved brugen af chatbots i den offentlige
sektor betragtes som preeliminaere. Dog bemeerker vi, at
mange af de fund, som forskningen gar om chatbots i det
offentlige, spejler tidligere studier af andre typer af
(offentlig) digitalisering, f.eks. litteratur om digitale
feerdigheder og sarbarhed, og om automatiseret
beslutningsstatte.

Det er veldokumenteret i historiske sadvel som nutidige
studier om forskellige digitale teknologier og deres
praktiske anvendelser, at teknologiske potentialer, som er
identificeret i udviklingen af en lgsning lgsrevet fra de
kontekster, den skal indga i, sjeeldent indfries direkte i
praksis. Baseret pa ovenstdende, synes dette ogsa at veere
tilfeeldet, nar det gaelder chatbots i det offentlige (se ogsa
Jo et al,, 2025). Samlet set viser forskningen, at selvom
chatbots kan bidrage til effektivisering af nogle
arbejdsgange i det offentlige, skaber det samtidig nyt
arbejde bade i form af systemudvikling og vedligehold, nye
arbejdsopgaver for de sagsbehandlere, der skal arbejde
Al-understgttet, og kvalitetssikring af datainput og output.

Forskningen viser ogsa, at det for at skabe gode og
meningsfulde Al-lgsninger er veesentligt at tage
udgangspunkt i den organisatoriske kontekst, herunder
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dens interessenter og de konkrete arbejdsopgaver, der kan
beriges og problemer, der gnskes lgst. Teknologiske
potentialer kan veaere ét pa papir og noget ganske andet i
praksis. Relateret hertil tegner der sig et billede af, at
gevinsterne ved Al-implementering ofte ikke er direkte,
men er afledte - bade positive og negative - effekter. Der
er behov for mere forskning for at forsta og falge disse
over tid.

Fremadrettede strategiske overvejelser

Pa baggrund af ovenstaende ser vi grundlaeggende
spergsmal til videre analyse ift. brug af chatbots i det
offentlige. Disse knytter sig til borgernes tillid til
velfeerdsstaten og til grundleeggende velfeerdsstatslige
principper om lige adgang:

For det farste, hvad er de langsigtede samfundseffekter af
en yderligere digitalisering af det offentlige ift. at bevare
tillid som kerneveerdi i relationen mellem borgerne og
velfeerdsstaten? Hvis menneske-til-menneske-kontakt
anses som en bedre og mere tillidsskabende
kommunikationslasning fra borgerperspektivet, hvordan
garderer en digital assistent-lasning s& mod erosion af
denne tillid?

For det andet, hvordan sikres digital inklusion og lige
adgang til offentlige services for alle borgere? Der tegner
sig et billede af, at ‘'one-size-fits-all'-lasninger ikke er
hensigtsmaessige, men at der kan veere behov for
differentierede lgsninger for forskellige grupper af borgere
og medarbejdere pa den ende side, og forskellige typer af
henvendelser og behov pa den anden. Hvordan laver man
Al-lasninger, som ikke kraever, at borgeren kan betjene en
chatbot for at komme i kontakt med det offentlige og fa
adgang til services, men som i stedet designes med
udgangspunkt i en grundig forstaelse af forskellige
menneskelige behov?

Om forfatterne

Stine Lomborg er professor i digital kommunikation, leder
af Center for Tracking and Society pa Institut for
Kommunikation, Keabenhavns Universitet, og chefforsker i
CAISA - Det Nationale Center for Al i Samfundet.

Ece Elbeyi er postdoc ved Center for Tracking and Society
pa Institut for Kommunikation, Kabenhavns Universitet.

Kiran Kappeler er postdoc ved Center for Tracking and
Society pa Institut for Kommunikation, Kabenhavns
Universitet.

Lisa Reutter Larsen er postdoc ved CAISA — Det Nationale
Center for Al i Samfundet og ekstern lektor ved Center for
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Appendix: Metode

Dette litteraturstudie er baseret pa en systematisk
gennemgang af eksisterende forskningslitteratur og har til
formal at identificere og analysere forskning om brugen af
og holdninger til chatbots i den offentlige sektor. Vi har i
dette arbejde fulgt PRISMA-metoden, som er en
videnskabeligt anerkendt tilgang til systematisk at
opsummere og syntetisere empirisk forskning pa tveers af
eksisterende studier. Litteraturstudier har til formal at give
leeseren et overblik over den aktuelle videnskabelige viden
pa et omrade, samtidig med at analysen tydeligger, hvilke
aspekter der endnu mangler at blive undersggt, samt
hvilke forhold der fortsat fremstar uafklarede eller usikre. |
en systematisk litteraturgennemgang felger forskeren en
fastlagt og gennemsigtig fremgangsmade, hvor alle
tilgeengelige studier, der opfylder specifikke
inklusionskriterier, identificeres, vurderes og analyseres
med henblik pa at sikre en s& omfattende og
reproducerbar videnssyntese som muligt.

Her preesenterer vi, hvordan vi har arbejdet med at
identificere og analysere relevante forskningsartikler.

Segestrategi

En grundleeggende metodisk udfordring ved at undersage
anvendelsen af generativ Al i den offentlige sektor er, at
feltet stadig er ungt og i udvikling. Derudover befinder det
undersggte faenomen sig i et tveerfagligt krydsfelt.
Forskellige discipliner, sdsom samfundsvidenskab og
datalogi, benytter ofte forskellige begreber til at beskrive
det samme feenomen. Der findes derfor endnu ingen
feelles forstaelse eller konsistent anvendelse af centrale
begreber pé tveers af studier og fagfelter. Samtidig har det
veeret et centralt formal med dette studie at favne bredt og
samle tveerfaglig viden om brugen af chatbots i den
offentlige sektor. Det skal ogsad bemaeerkes, at selve
begrebet offentlig sektor eller offentlig administration er
tvetydigt. Hvad der forstds som en del af den offentlige
sektor, varierer betydeligt fra land til land. Da Danmark har
en relativt omfattende offentlig sektor, har vi imidlertid ikke
vurderet dette som en udfordring i vores analyse.

Farst blev der sggt i de to videnskabelige databaser Web
of Science og Scopus med fokus pa titler, n@gleord og
abstracts, der kombinerede begreber som “generativ Al"
og “chatbots” med termer relateret til den offentlige sektor.

Vi har anvendt fglgende sggestrenge i
databasesggningen:

Titel: (“generative Al" OR "GenAl" OR “chatbot*" OR
“generative artificial intelligence” OR "artificial intelligence”
OR "Al") AND ("public sector” OR "public administration”
OR "public governance").
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Negleord: Samme booleske struktur anvendt pa
forfatternes nggleord.

Abstract: ("generative Al" OR "GenAl"” OR “chatbot*" OR
"generative artificial intelligence”) AND (“public sector” OR
“public administration” OR “public governance”).

Kun artikler udgivet i perioden fra januar 2023 til januar
2026 blev inkluderet i udvalget, hvorefter dubletter og
ikke-engelsksprogede publikationer blev frasorteret.
Derudover blev kun studier, der er fagfeellebedamte og
som har fuldtekst tilgeengelig online inkluderet i analysen
for at sikre adgang til det n@edvendige empiriske og
metodiske grundlag, sé vores arbejde kan reproduceres.

Automatisk kodning til vurdering af relevans

Lidt over 300 artikler blev identificeret gennem
s@gestrengene og den efterfglgende overordnede
sortering. Fuldteksterne for alle artikler blev downloadet og
samlet med henblik pa videre analyse.

Under fuldtekstscreeningen anvendte vi en automatiseret
kodningsprocedure ved hjeelp af OpenAl's GPT-4-model
via API for at assistere i klassificeringen og organiseringen
af studierne. Formalet var systematisk at identificere
empiriske studier, der omhandler konkrete chatbot-
implementeringer i offentlige sammenhange med henblik
pa at vurdere rapporterede fordele, risici og
implementeringsresultater.

Den automatiske kodning blev udfert pa baggrund af en
foruddefineret manual, der var tilpasset
forskningsspgrgsmalet og inklusionskriterierne. Hvert
studie blev analyseret ud fra variabler som national
kontekst, domaene, type af chatbot-implementering,
metode og datagrundlag, stikpreve og hovedkonklusioner.
De strukturerede output blev efterfalgende gennemgaet og
valideret manuelt af forskerteamet.

For at sikre lovlig databehandling blev alle dokumenter
behandlet via OpenAl's API. Indhold sendt via APl'en
anvendes ikke til modeltreening, opbevares maksimalt i 30
dage til systemovervagning og slettes derefter permanent.
Artiklerne blev ikke delt offentligt, men udelukkende
analyseret inden for rammerne af dette forskningsbrief, og
kun aggregerede og anonymiserede resultater blev
rapporteret.

Analyse

For at blive inkluderet i analysen skulle studierne:

1. Omhandle en konkret chatbot-implementering eller
-anvendelse i en offentlig kontekst.
2. Veere baseret pa empiriske data.

Forskningsbrief
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Efter automatisk kodning og manuel validering blev studier,
der ikke opfyldte inklusionskriterierne, ekskluderet.

| alt 64 studier indgik i det endelige udvalg af
forskningslitteratur. En komplet liste over artiklernes
referencer er vedlagt nedenfor. Disse artikler blev herefter
manuelt analyseret. Forskerteamet fordelte artiklerne
mellem sig for at sikre grundig leesning, annotering og
tematisk sammenligning pé tveers af cases. Denne
manuelle fase muliggjorde en dybdegéaende syntese af
fund med fokus pa rapporterede fordele, risici og
kontekstuelle faktorer ved chatbot-implementering i den
offentlige sektor.

Inkluderede studier

= Abdenebaoui, L., Aljuneidi, S., Meyer, J., & Boll, S. (2024).
Enhancing citizen accessibility to public services: A case
study on Al-assisted application for housing entitlement
certificates. INFORMATIK 2024. IlUG2024: Digitale
Souverdnitat im Spannungsfeld von Informatik &
Gesellschaft, Wiesbaden.
https://doi.org/10.18420/INF2024_62

= Abdenebaoui, L., Aljuneidi, S., Horstmannshoff, F., Meyer,
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Kgbenhavns Universitet, Aalborg Universitet, Aarhus
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Pioneer Centre for Al (P1).
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den offentlige og private sektor i, hvordan de bedst
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Om CAISAs briefs

CAISAs briefs er en del af CAISA's indsats for at sikre, at
fremskridt og indsigter fra forskningsverdenen styrker
borgere, beslutningstagere, og dermed samfundet som
helhed, nar det stér overfor de muligheder og risici, som
hastig teknologisk forandring medfgrer. CAISA udgiver to
slags briefs:

CAISA forskningsbriefs giver pa koncis vis de offentlige og
private sektorer, civilsamfundet og borgere tilgaengelig,
anvendelig og evidensbaseret viden inden for Al og
samfund.

CAISA positionsbriefs udtrykker pa koncis vis CAISA's
evidensbaserede og informerede vurdering af vigtige
problemstillinger relateret til Al og samfund.

CAISAs briefs udgives under redaktion af Anders Sggaard
der er professor ved Datalogisk Institut, Kebenhavns
Universitet og chefforsker i CAISA, samt Johannes N. Feldt
der er videnskabelig assistent i CAISA. Alle briefs leeses af
og modtager kommentarer fra mindst en ekstern
uafheengig forsker inden udgivelse. Det er forfatterne der
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