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Sammanfattning

Den foreliggande studie har haft som syfte att undersoka anvandarnas upplevelse av Chatbot
utifran verksamhetsperspektiv och konsumentperspektiv. Studien har ocksa fokuserat pa att
lyfta fram vilka begrénsningar en Chatbot kan ha och eventuella forbattringar for framtida
utvecklingen. Studien &r baserad pa en kvalitativ forskningsmetod med semistrukturerade
intervjuer som har analyserats utifran en tematisk analys. Resultatet av intervjumaterialet har
analyserat utifran tidigare forskning och olika teoretiska perspektiv som Atrtificial
Intelligence (Al), Natural Language Processing (NLP). Resultatet av studien har visat att
upplevelsen av Chatbot kan skilja sig mellan verksamheter som erbjuder Chatbot, som &r mer
positiva och konsumenter som anvander det som kundtjanst. Begransningar och forslag pa
forbattringar kring Chatbotar &r ocksa ett genomgaende resultat i studien.

Nyckelord: Chatbot, Artificial Intelligence (Al), Natural Language Processing (NLP),
Anvandbarhet,



Abstract

The aim of the present study has been to examine users' experience of Chatbot from a
business perspective and a consumer perspective. The study has also focused on highlighting
what limitations a Chatbot can have and possible improvements for future development. The
study is based on a qualitative research method with semi-structured interviews that have
been analyzed on the basis of a thematic analysis. The results of the interview material have
been analyzed based on previous research and various theoretical perspectives such as
Acrtificial Intelligence (Al), Natural Language Processing (NLP). The results of the study
have shown that the experience of Chatbot can differ between businesses that offer Chatbot,
which are more positive and consumers who use it as customer service. Limitations and
suggestions for improvements around Chatbotar are also a consistent result of the study.

Keyword: Chatbot, Artificial Intelligence (Al), Natural Language Processing (NLP),
Usability



Forord

Jag vill borja med att tacka samtliga respondenter som har stallt upp pa en intervju trots den
radande pandemin. Studien har genomforts under en speciell tid med manga restriktioner men
trots det har tre verksamheter visat intresse och engagemang for studien. Utan er medverkan
skulle undersokningen inte har blivit till. Jag vill ocksa tacka Linnéuniversitet for all stod och
all resurser som har hjalpt mig under resan. Jag vill dven rikta harlig tacksamhet till min
handledare Ridiger Lincke. Utan ditt stéd och engagemang i studien skulle jag inte hitta
fram. Tack for att du har inspirerat och guidat mig under min undersékning.
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1 Introduktion

Forestall dig att du har ett akut a&rende med din bank och skulle behéva komma i kontakt med
kundtjansten. Kundtjansten som svarar pad din fraga ar baserad pa en Chatbot och inte
méanskliga kundservice, den svarar: “Hej! Jag heter Nova och dr Nordeas chatt-robot.
Beskriv med en kort mening hur jag kan hjalpa dig. For att jag lattast ska forsta, anvand 2
till 15 ord.” [1]. Hur skulle du uppleva kontakten?

Detta fiktiva fall ar endast ett exempel pa hur en Chatbots kontakt kan te sig. Eeuwen [2]
skriver att verksamheter stravar numera efter att effektivisera sitt arbete, detta gor de genom
att digitalisera verksamheten. Vidare menar forfattaren att kundtjanst ar oftast en av de
kostsammaste omraden i en verksamhet som ocksa ar svart att digitalisera. Dock genom
I6pande framsteg inom Artificial Intelligence (Al) omraden, Natural Language Processing
(NLP) och billigare datakraft blir det allt mer mgjligt att digitalisera dven supporten genom
Chatbotar. Det vill sdga genom att anvanda Al och automatiserar svaren behdver
verksamheten inte (eller i mindre omfattning) ha fysiska personer som besvarar kundernas
fragor. Wiktorin [4,s. 33] bekréaftar ocksa denna utveckling och menar att intresset av
automatisering har okat sedan mitten av 1900-talet. Detta kan i sin tur vara mer
kostnadseffektivt for verksamheten enligt Eeuwen [2]. Att kommunicera med hjalp av en
chatt tycks numera [2] vara smidig och bekvam, vilket bidrar till att flera verksamheter valjer
att implementera Chatbottar som stdd for sina medarbetare och kunder.

1.1 Bakgrund

En Chatbot ar enligt Chatbot.com [5] en mjukvara som simulerar naturliga och ménskliga
konversationer, genom ord och fraser. Chatbot.com erbjuder Chatbottar som ar baserade pa
Al och NLP. Den grundldaggande uppgiften som en Chatbot har, &r att erbjuda anvandarna
svar pa sina frdgor. En Chatbot har kapacitet att hjalpa fler anvandare samtidigt darfor har
anvandningen av Chatbottar expanderat [5].

Chatbotar har funnits sedan lange men intresset har utokat de senaste daren pa grund av tva
skal. Det forsta skalet ar anvandning skifte fran sociala medier till chattprogram som
Messenger, Telegram, Slack, Kik och Viber. Det andra skélet &r de stora framstegen i
utvecklingen inom Al. P4 grund av dessa skial menar Brandtzaeg och Flgstad [4] att
Chatbotar kommer ha enorm anvéandning och att nuvarande Chatbotapplikationer kommer
ocksa ha stora utmaningar. Chatbot innebéar inte bara en férandring av granssnittet mellan
anvandare och teknik utan det & ocksd ett byte av anvandare dynamik och
anvandningsmonster.

Inom en snar framtid, med utvecklingen av Artificial intelligence (Al), kommer féretag,
anstallda och konsumenter sannolikt att ha behov av forbattrade Chatbot-funktioner som
snabbare rekommendationer, forutsagelser och enkel atkomst till hogupplosta
videokonferenser inifran en konversation. Dessa och andra mojligheter befinner sig i
utredningsfasen och kommer att utvecklas snabbt nér internetanslutning, Al, NLP och
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Machine Learning (ML) utvecklas. Sa smaningom kan varje person ha en egen personlig
assistent i fickan, vilket gor var varld till en mer effektiv och ansluten plats att bo och arbeta

pa.[6]

Chatbottar har skapats i olika former beroende pa behovet som verksamheten efterstravar och
resultatet som den ska uppna. Nedan kommer en beskrivning av fyra typer av Chatbottar som
har skapats:

e Meny / knapp baserade Chatbottar

Denna Chatbot ar den enklaste och mest vanliga typen av Chatbottar som anvands pa
marknaden idag. | denna Chatbot finns det bestdmde och féardiga knappar som
anvandaren far valja mellan for att fa svar pa sina fragor. Dessa Chatbottar &r
tillrackliga for att besvara anvandarnas vanliga fragor som motsvarar 80 % av support
fragor. Begransningen med denna typen av Chatbot kan vara att processen blir langre
da anvandaren behover gora flera val innan den eventuellt far svar pa sin fraga [7].
Eller det finns ingen svar alls.

e Sprakbaserade Chathottar

Sprakbaserade Chatbottar skapar konversationer i floden med hjélp av if/then-logik
som innebar att spraket forst maste definieras enligt bestamda villkor darefter far
anvandaren ett svar. Dessa villkor skapas for att bedéma orden, ordningen pa orden,
synonymer m.m. Anvandaren far lampliga svar pa sina fragor om de matchar
villkoren som definieras av Chatboten. Konversationen mellan anvéndaren och
Chatboten brukar ga snabbt ju mer matchning det finns mellan fragan som stélls och
de bestamde villkoren. Dock om det inte finns matching eller om den &r lag, ar
Chatboten inte hjalpsam [7].

e Sokord igenkdnnings baserade Chatbot
Denna typ av Chatbot granskar vad anvandaren skriver och svarar pa lampligt satt.
Inom dessa typer av Chatbottar anvands anpassningsbara nyckelord och NLP for att
sakerstalla ett relevant och lampligt svar for anvandarna. Dessa Chatbottar brister nar
de behover svara pa manga liknande fragor. Dock ar dessa typer ganska populéra [7].

e ML Chatbottar

Machine Learning och Artificial Intelligence ingar i denna typ av Chatbot och ger den
formagan att komma ihdg konversationer med specifika anvandare. Detta for att lara
sig och utvidgas éver tiden. ML Chatbottar skiljer sig fran andra sokord igenkénnande
typer av Chatbot genom att de &r tillrackligt smarta att de utvecklar sig sjalva. Ett
exempel pa en féormaga som en ML Chatbot kan forverkliga &r att lagra data om en
bestallning for att sedan lara sig vad anvéndaren gillar att bestalla. Det huvudsakliga
malet med varje Chatbot ar att forbattra anvandarupplevelsen genom lampliga och
effektiva svar. Genom att utnyttja kontextuella Chattbotar kan anvéndarna forkorta
processer och spara tid [7].


https://en.wikipedia.org/wiki/Machine_learning

1.2 Tidigare forskning

| en forskningsstudie framkommer enligt Liebrecht och van Hooijdonk att inom Chatbot
uppfattas kommunikationen som omaénsklig och opersonlig. For att atgarda detta menar
forfattarna att det ska implementeras en engagerande kommunikationsstil som positivt
paverkar manniskors uppfattning om verksamheten. Denna typ av kommunikationsstil bidrar
till att effektivisera onlinekommunikation mellan verksamheter och kunder. Studiens syfte &r
att undersbka upplevelsen av automatisering av kundtjanstens service genom
Conversational Human Voice (CHV). Utifran resultat av tva undersokningar i studien om
upplevelsen av CHV, som forfattarna jamfor, framkommer det att ménskliga Chatbots
kommunikationer kan utformas. | studien kommer forfattarna fram till féljande slutsatser:
genom inlarning av manniskors naturliga sprakanvandning, kan Chatbotsutvecklare skapa
manskliga Chatbots konversationer. Detta kommer i sin tur paverka anvandarnas
utvarderingar av Chatbot och bidrar till positiv upplevelse av verksamheten [3].

Folstad et. al. skriver i sin forskning om hur Chatbot boérjar implementeras inom
kundtjanstens service. Vidare skriver forfattarna att anvandare av Chatbottar behover lita pa
Chatboten for att ge stodet som kravs. Dock saknas det idag kunskaper kring de faktorer som
skulle kunna paverka anvandarnas fortroende for Chatbottar. Forfattarna presenterar i studien
intervjuer som tacker denna kunskapslucka. | intervjuerna tillfragades anvandare om deras
upplevelser av Chatbottar och eventuella faktorer som kan paverka deras fortroende.
Resultatet visade att fortroendet av Chathottar paverkas av faktorer som ror den specifika
Chatboten. Detta kan handla om Chatbots tolkning av forfragningar och rad, dess manskliga
likhet, hur den presenterar sig, dess utseende men ocksa sakerhet och integritet. Ytterligare
framkommer det i studien nagra forslag pa design och utveckling av Chatbottar for framtida
forskning [4].

Ivanov och Webster undersoker fordelar och begrénsningar av automatisering inom olika
organisationer. Studien presenterar en ramverk som ger mojlighet till en cost-benefit analys
som ledningen inom olika organisationer kan anvédnda. Inom detta ramverk kan ledningen
hitta svar pa vilka fordelar det finns, vilka ar kostnaderna och vad &r den réatta balansen. En
fordel med Chatbot, som framkommer i studien &r den finansiella delen om besparingar
genom att minska arbetskostnader. Detta bekréftas ocksa av att Chatbottar ar tillgangliga
dygnet runt och kan hantera flera konsumenter samtidigt. Chattbotar kan &ven ta emot flera
arenden samtidigt, vilket kréver flera méanskliga agenter. Forfattarna menar daremot att
besparingar av kostnader behdver inte innebdra att de manskliga agenter ersétts med robotik,
utan det kan handla om att forbéttra och effektivisera anstélldas arbete. I studien framkommer
aven en presentation av vilka kostnader en Chatbot kan orsaka. Ytterligare resultat som lyfts i
studien handlar om vilken tid som ar den réatta for att anvanda en Chatbot, som haller den
sociala balansen [8].

1.3 Problemformulering och forskningsfragor

Utifran dagens utveckling av teknik ar det svart att pasta att en Chatbot ar tillracklig for att
den ska kunna ersatta hela eller en del av ménskliga kundsupporter. Trots att Chatbottar har



stor popularitet idag finns det generellt enligt Eeuwen [2] fortfarande vissa brister som
uppstar. En enkel och inte valutvecklad Chatbot kan enligt Watson [9] forstora mer an vad
den kan utveckla inom kundsupport. Aven spraket som en Chatbot har kan enligt Polani [10]
brista eftersom det saknar kéansla och kan dven fallera vid komplexa fragor. En ytterligare
studie som handlar om spraket inom Chatbottar &r Brandtzaeg och A. Fglstad [11].
Forfattarna skriver om IKEAs resa med Chatbot. IKEA var enligt Brandtzaeg och A. Fglstad
[11] bland de forsta foretagen som satsade pa utvecklingen av Chatbot for kundservice i deras
hemsida. Chatboten Anna lanserades pa ikea.se med funktionen att tala och skriva med
kunder pa ett naturligt sprak och navigera de runt i sidan. Dock har IKEA senare bestamt sig
att lagga ner Chatboten Anna med anledningen att folk har stéllt "dumma fragor" ofta
sexistiska till Chatboten Anna for den var for mansklig. Detta & nagot som var annorlunda
fran andra Chatbots erfarenheter dar anvandare har upplevt att Chatbotar var alltfor
“robotisk’ och saknar personlig kénsla [11].

Ett kvantitativt resultat som Eaton-Cardone [12] har skapat visar att runt 37 procent av de
som har testat en Chatbot har en positiv upplevelse, dock finns det fortfarande 63 procent av
dessa anvandare som inte har lika positiv upplevelse av Chatbottar. Fragan ar kan
upplevelsen av Chatbottar forandras med hjalp av vélutvecklade och utforskade Chatbottar?
For att kunna fa svar pa fragan ar det viktigt att amnet utforskas och forskningsfaltet berikas
med nya kunskaper.

Syftet med studien &r att undersoka hur verksamheter som anvéander sig av Chatbot i deras
kundservice upplever plattformen och om eventuella forbattringar krévs. Dessutom kommer
studien att undersdka hur konsumenter upplever Chatbotar. Detta kommer besvaras med hjalp
av féljande fragestallningar:

1. Hur upplever verksamheter Chatbot och finns det behov av forbéattringar?
2. Hur upplever konsumenter anvandningen av Chatbot och finns det begransningar?

1.4 Motivation

| och med att Chatbot &r ett omrade som idag genomgar en utveckling, for att kunna utvidgas
kravs det fler forskningar kring det. Den foreliggande studie har i syfte att belysa upplevelsen
av Chatbottar men ocksa begransningar och eventuella forbattringar, vilket &ar en
kunskapsklyfta i forskningsféaltet. Darmed, genom denna studie kommer férhoppningsvis
forskningsfaltet berikas med mer kunskaper. All slags forskning kring Chatbottar kommer att
bidra med inspiration och kunskapsutvidgning for samhallet for att utvecklas mot mer
digitaliserad globalisering.

1.5 Resultat

Studien bygger pa en kvalitativ metod om upplevelsen av anvandbarheten for Chatbot inom
verksamheter som anvander det i kundtjansten. Detta for att astadkomma atgarder och forslag
pa utveckling av de existerande Chatbottar. Studien kommer fokusera pa att undersoka
framtida atgarder som gynnar verksamheter och darmed dven pabdrja en eventuell process for



utveckling och kunskap utokning. Studien kommer aven ge mojligheter for att atgarda
eventuella begransningar och att bidra med kunskap och utveckling av Chatbottar.

For att sakerstélla en objektiv granskning pa resultatet kommer en kvalitativ metod att
anvandas i studien. Detta genom att genomféra intervjuer med personer som har nytta av att
anvanda plattformen Chatbot. Intervjuerna kommer att jamféras och analyseras utifran
datavetenskap och vetenskaplig forskning. Mer information om tillvadgagangssattet
tillkommer under ndstkommande metodavsnitt.

1.6 Avgransning

Studien avgransas till att underséka upplevelsen av anvandbarhet av Chatbottar som en del
av kundtjanst verksamhet. Studien avgransas utifran tva grupper, den forsta ar verksamheter
som implementerar Chatbottar i sitt arbete for att effektivisera och automatisera kundtjénsten.
Den andra gruppen ar vanliga konsumenter som anvander sig av en Chatbot for att fa stod
och svar pa sina fragor.

1.7 Malgrupp

Malgruppen for denna studie ar verksamheter som har kundtjanst och eventuellt stravar efter
automatisering genom att implementera en Chatbot. Dessa verksamheter kan med hjalp av
den foreliggande studie fa information om hur Chattbotar kan upplevas av en del anvandare.
En ytterligare malgrupp for studien &r individer som &r intresserade av att undersoka
anvandarnas upplevelse av Chatbottar, for framtida studier. Samt kan denna studie ocksa vara
en inspirationskélla for olika intressenter.

1.8 Disposition

Den foreliggande studiens metoddel omfattar en presentation som ger en oversiktlig bild av
tillvagagangssattet for insamlingen av data. Under denna sektion ingar en beskrivning av de
olika delar som har anvénts for att samla in material.

| Sektion tva presenteras en teoretisk bakgrund som innehaller olika aspekter pa utvecklingen
av Chatbot som automatisering och effektivisering, Al, NLP, anvandbarhet och anvénderns
acceptans. Darefter foljer ett avsnitt om forskningsprojektets implementering dar ingar en
beskrivning av tillvagagangssattet for insamlingen samt analysen av det insamlade materialet.

| Sektion fyra presenteras resultatet av det insamlade materialet och detta presenteras i form
av olika tema och subtema. Sektion fyra innehaller ocksa en analysdel dar materialet
analyseras utifran olika perspektiv och i stod av tidigare studier och teoretiska aspekter. Sist
avsluter vi med en diskussionsdel som innehaller analys och tolkningar kopplade till studiens
problemformulering och fragestallningar, teoretisk bakgrund samt kopplat till metodavsnittet.
Avslutningsvis omfattar denna studie en slutsatsdel och forslag till framtida studier med
overgripande slutsatser och forslag.



2. Metod

| denna studie &r syftet att undersoka vilken upplevelse anvandare av Chatbottar har. Darmed
vill jag med denna studie oka kunskapen kring anvandningen av Chatbotar och fa fram en
storre forstaelse for upplevelsen av det. 1 och med det blir det relevant att anvanda en
kvalitativ datainsamlingsmetod som kommer att diskuteras i nastkommande avsnitt. Med
hjélp av en kvalitativ metod kommer resultatet bli en fordjupad kunskaps utékning for amnet
som undersoks. Bryman [13, s. 340] skriver att i den kvalitativa metoden anvands ord istéllet
for siffror for att presentera resultatet av det insamlade materialet. Dessutom inom kvalitativ
metod &r det deltagarnas uppfattning som styr resultatet. Att det inte &r forskarens intresse
som &r utgangspunkten utan snarare deltagarnas som é&r betydelsefulla. En ytterligare
mojlighet med en kvalitativ metod &r att den lagger fokus pa att skapa en forstaelse av det
som undersoks [13, s.371].

For att sakerstalla ett objektivt resultat anvands det sa kallade abduktiva ansatsen i analysen
av resultatet. Abduktion innebar att forskaren anvander sig av bade det insamlade materialet
och andra kunskaper, forskningsstudier och teorier som anses vara relevanta for studiens
syfte. Med hjdlp av denna ansats kommer analysen av resultatet vara utifran flera
informationskallor [14, s.280].

2.1 Forskningsprojektets datainsamlingsmetod och genomfdrande

Nedanstdende avsnitt omfattar beskrivning och forklaring av olika delar av
datainsamlingsmetoden och dven hur jag har gatt tillvaga for att genomféra denna studie. En
beskrivning av urvalsgrupp kommer under nastkommande avsnitt dar dven olika
begransningar n&mns. Under resterande avsnitt kommer en forklaring av
datainsamlingsmetoden, samt en diskussion av olika mojligheter och begransningar.

2.1.1 Urvalsgruppen

| studier som genomfors utifran en kvalitativ metod krévs en urvalsgrupp. Den foreliggande
studie har i syfte att undersoka upplevelsen hos anvéandare av Chatbot och for att fa fram ett
analyserat resultat ar urvalet malstyrt. Att ha malstyrt urval innebar enligt Bryman [9, s.434]
att det finns Gverensstimmelse mellan forskningsfragorna och urvalet. Detta betyder att
forskaren valjer sin urvalsgrupp utifran en 6nskan om att dessa respondenter ar relevanta for
studiens forskningsfragor. Néasta steg i processen med valet av urvalet ar tillvagagangssattet,
som ar bekvamlighetsurval. Detta innebér att forskaren véljer det som ar tillgangligt under det
tillfalle [13, s.194]. Pa grund av den radande pandemin med Covid-19 har detta styrts med
hjalp av digitala plattformar.

For att na ut till urvalsgruppen for studien har jag anvant mig av sociala medier for att samla
in intressenter. Detta har jag gjort genom att lagga upp ett inlagg med forklaring av studien,
intervjun och amnet. Utifran det har jag kunnat na ut till atta intressenter som har valt att
stalla upp pa en digital intervju. Detta for att kunna besvara den andra forskningsfragan i den



foreliggande studien. Samtliga intressenter har tidigare anvant sig av en Chatbot. For att
kunna besvara den forsta forskningsfragan har jag kontaktat tre intressenter som har
erfarenheter av att arbeta med Chatbottar. Den forsta respondenten ar produktdgare/ansvarig
for Skatteverkets Chatbot “Skatti”, den andra &r ansvarig for utvecklingen av Chatbot i ett
medelstort 1T-foretag i Sverige och tredje respondenten &r en kundtjanst yrkesverksam i ett
medelstort foretag i Sverige.

2.1.2 Datainsamlingsmetoden

| studien kommer som tidigare ndmnt en kvalitativ metodansats att anvéndas. | det kommer
urvalet vara malstyrt och véljas utifran studiens syfte. For att samla in materialet fran
respondenterna kommer en kvalitativ intervju att anvandas. Processen av datainsamlingen
kan paverkas av mig som forfattare da min forforstaelse kan ha effekt pa studiens
genomfdrande. Processen for insamlingen kommer att forklaras mer under nasta avsnitt.

2.1.3 Infor och efter intervjuer

For att besvara forskningsfragorna i studien anvands som tidigare namnt kvalitativa
intervjuer. Inom kvalitativa intervjuer finns det flera val som forskaren kan vélja mellan. Ett
av dessa val ar semistrukturerade intervjuer som betyder enligt Bryman [13, s.415] att
forskaren har en fardig intervjuguide med bestamda teman och aven fragor. Dock har
forskaren stort frihet att stalla foljdfragor samt dven bestamma i vilken ordning fragorna ska
stéllas. Forskare i den semistrukturerade intervjun &r flexibel och lamnar utrymme for
intervjupersonen att uppfatta och svara pa fragorna.

Under intervjuerna har foljdfragor varit ett satt att kunna gora temat begripligt for
respondenterna. Det var ocksa oppna fragor sa att respondenterna forklarar sina erfarenheter
inom varje fraga. Intervjuerna spelades in via Facetime, da det fanns mojlighet till inspelning
och for att det var bekvamt for respondenterna. Inspelningen har sparats for att senare kunna
transkribera intervjun. Dock kommer de att gallras efter analysen av arbetet.

2.2 Studiens reliabilitet och validitet

Inom forskningsstudier har fragan om reliabilitet och validitet stor vikt for att analysera
arbetets tillforlitlighet. Bryman [13, s.351] skriver att reliabilitet innebdr att undersokningen i
stor utstrackning kan upprepas av andra forskare vid andra tidpunkter. Studiens reliabilitet
kan diskuteras eftersom i kvalitativa metoder ar kontexten avgorande for resultatet som
forskaren far. Det ar darmed svarare att frysa en kontext an att spara exempelvis siffror. For
att minimera risken for brist pa reliabiliteten kommer en granskning av eventuella faktorer
som paverkar resultatet att inga i studien.[13] Det kommer &ven ske en 6ppen dialog med
handledaren som granskar resultatet. Dessutom reflekterar jag stdndigt éver min egen roll i
studien och detta minimerar risken for subjektivitet. Den radande pandemin, Covid-19 &r
ocksa en faktor som kan paverka insamlingen av materialet. P4 grund av radande
omstandigheter och begransade sociala sammankomster har bade urvalet och
tillvagagangssattet blivit begransade. Detta paverkar i sin tur studiens reliabilitet och den
externa validiteten, dock kommer detta granskas och diskuteras i metoddiskussion.



Vidare skriver Bryman [13, s.352] att validitet delas in i tva delar intern validitet och extern
validitet. Intern validitet innebdr att ha relevanta teoretiska aspekter och metoder som
Overensstdammer och besvarar studiens syfte. Denna del av validitet tenderar vara en styrka i
kvalitativa metoder eftersom forskaren har i fokus att synka den insamlade och den befintliga
materialet om amnet. | denna studie har samtliga delar valts och bearbetats utifran syftet och
forskningsfragorna. Den externa validiteten handlar daremot om i vilken utstrackning
resultatet av arbetet kan generaliseras till andra kontexter. Den externa validiteten kan
diskuteras i kvalitativa studier. Denna diskussion beror pa att forskaren i kvalitativa studier
fokuserar pa en fordjupad och inte bred kunskap om damnet. Detta innebar att urvalsgruppen
tenderar vara mindre, vilket begrénsar generaliserbarheten av resultatet. For att minimera
denna risk kommer téta beskrivningar av resultatet att anvandas, vilket bidrar till att kunna
fora Over resultatet till andra kontexter. Detta kommer 6ka Gverforbarheten i studien och
darmed minimera brister i den externa validiteten [13].

2.3 Etiska dvervaganden

Forskningen som inkluderar respondenter via exempelvis intervjuer krdver etiska
dvervagande for att se till att integriteten av respondenterna i studien inte kranks. Inom den
etiska Overvaganden finns det enligt Bryman [13, s.131-132] fyra krav att ta hansyn till;

Informationskravet som innebdr att forskaren informerar respondenterna om studiens syfte
och forskningsfragor. Respondenterna i den foreliggande studien kommer att informeras via
till exempel mail och &ven under intervjun.

Samtyckeskravet handlar om att forskaren ser till att sina respondenter lamnar sitt samtycke
och aven fa information om att deltagandet ar frivilligt. I studien sakerstalls samtyckeskravet
genom att ha en fast fraga i varje intervju om samtycke for deltagandet.

Konfidentialitetskravet innebar att uppgifter om respondenterna som deltar i studien bevaras
med storsta mojliga konfidentialitet. Ingen obehorig ska alltsa kunna ta del av de insamlade
uppgifterna. | studien har namnen pa respondenterna byts ut mot koder for att sakerstalla
anonymitet.

Nyttjandekravet handlar om att de uppgifter som samlas in av respondenterna anvéndas for
endast studiens andamal. | studien kommer den insamlade informationen att anvéandas for att
besvara studiens forskningsfragor, darefter kommer informationen gallras.

3 Teoretisk bakgrund

For att besvara studiens forskningsfragor kommer under nasta avsnitt en forklaring av olika
relevanta teoretiska aspekter. For att forsta Chatbotens uppbyggnad, anvandbarhet och
acceptans kommer det att inga olika avsnitt om automatisering och effektivisering, artificial
intelligence, Natural Language Processing, anvandbarhet och acceptans. Med hjalp av dessa
teoretiska perspektiv skapas en grund for analysen av studiens forskningsfragor.



3. 1 Automatisering och effektivisering

Intresset av att utveckla olika datasystem har som tidigare ndmnt varit aktuell i flera
decennier. Wiktorin [4] menar att genom automatisering kunna ersatta ménskligt arbete med
datakraft och darmed bidra med sénkta kostnader for verksamheten. Dock menar forfattaren
att denna utveckling har bidragit till att automatiseringen av datasystem har blivit allt mer
komplex och kréaver hantering av all avvikelser. Automatiseringsvagen har lett till att intresset
overflyttades till att effektivisera arbetet, med avsikt att gora saker snabbare. Darmed blev det
enligt Wiktorin [4, s.34] viktigt att ha en kombination av bade manskliga kraft och datorer. |
denna utveckling var det ocksa viktigt att undersoka och valja olika delar i arbetet som
datorer har battre formaga att utfora. For att kunna fordela uppgifterna mellan manskliga
arbetskraften och datorer kravs det en forstaelse av hur bade fungerar som
informationsbehandling system. Forstaelsen av hur dessa fungerar bor baseras pa en
forstaelse av bade var for sig men ocksa av bade tillsammans. Enligt Wiktorin [4] &r det
viktigt att notera att systemutveckling av effektivisering har férandrats. Denna utveckling
innebar att numera soker man dven efter en storre medverkan fran konsumenterna som
kommer att anvanda systemen. Detta for att kunna anpassa utvecklingen utifran behoven som
anvandarna upplever. | just det stadiet blev vattenfallsmodellen ett modifierat arbetssétt for
att inkludera anvandarna i utvecklingen och verka mer utforskande [4].

Utvecklingen av befintliga och nya IT-l6sningar skapar stdd och forutsattningar for
framgangsrika verksamheter. Dock kan problemet vara att en ny teknik som ersatter den
befintliga far stor utmaning for att fa anvéndarnas acceptans. Ett exempel ar att
mobiltelefoner ersatter fasta telefoner, chatt istéllet for brev och mail istdllet fér post.
Samtliga exempel har fatt utmaningar under implementeringen och utvecklas fortfarande [4].

3.2 Atrtificial Intelligence (Al)

Wiktorin [4, s. 66] skriver att artificial intelligence (Al) &r formagan hos datorer att “tinka”
och darmed efterlikna manskliga formagor. Detta genom att datorn lar sig av tidigare
erfarenheter for att hantera olika processer. Fragan ar om Al kan vara sa avancerad att man
inte kan urskilja om det &r en dator eller en ménniska som finns pa andra sidan. Vidare menar
Wiktorin [4, s. 67] att Al har haft brister med att efterlikna manniskor nar det galler mansklig
kommunikation. Dock har Al tillampningar som regelstyrda datorspel och felsékning system
blivit mer anvandbara. Forfattaren skriver ocksa att Al har numera fatt en nystart som handlar
om monsterigenkdnning. Det innebér att datorer soker igenom stora mangder av data, hitta
likheter och sedan koppla det till sannolikheter. Vidare skriver Wiktorin [4, s.67-68] att en
del forskare varnar for utékning av Al som efterliknar manskliga beteende. Det ska istallet
finnas maskiner som genomfor saker som manniskor inte kan genomfora eller maskiner som
ger battre resultat. Aven att kunna sakerstilla att dessa maskiner uppfor sig korrekt och
hanterar vissa situationer nar det behdvs [4].

Den andra férmagan som en dator kan inneha ar maskininlarning (ML) som enligt Mattson
[15] &r att datorn lar sig utifran lagrad data och inte genom programmering. Det handlar om



att maskinen anvander sig av en specifik algoritm for att lara k&nna informationen som ska
sedan anvandas for inldarning. Flera tekniska omraden och branscher anvander sig av ML.
maskininldarningen styrs av hur informationen lagras i datorn och darmed kan begransas
utifran det. Djupinlarning &r en typ av maskininlarning som baseras pa utvecklingen som
efterliknar méanskligt tdnkande. Detta genom att dator uppfattar, tdnker och drar slutsatser
som en manniska. Djupinlarning &r en stor del av utvecklingen av artificial intelligence [15].

3.2 Natural Language Processing (NLP)

Crawford [16] beskriver NLP som en teknisk process som handlar om interaktioner mellan
datorer och manskligt sprak. Detta handlar om att programmera datorer for att kunna hantera
och analysera stora mangder av mansklig sprakdata. NLP funktion kan byggas pa ett antal
olika satt som beror pa implementeringen och anvandning av det. Inom Chatbot innebar
integrering av NLP, att fa fram en mansklig upplevelse under anvandnings processen. En
anvandare av en Chatbot kommer vilja stélla olika typer av fragor och det ar inte mojligt att
forutsaga vilka fragor som kommer att stallas. Darfor ar det viktigt enligt Crawford [16] att
trana en Chatbot med hjalp av NLP. Det kan vara pa olika interaktioner som kommer hjélpa
att effektivisera svaren som matas ut. Chatboten kan med hjalp av NLP tranas pa innehall
som kan forekomma och ju mer exempel den far desto bredare bas bygger den. Detta kommer
i sin tur bidra till att Chatboten far mojlighet att besvara fler fragor som anvéndaren stéller.

Vidare skriver Crawford [16] att nddvéandigheten av NLP i en Chatbot &r kopplat till hur den
ar byggd och vilken funktion den ska astadkomma. Det finns tva satt for att bygga en Chatbot
pa NLP. Det forsta ar nar mangden av fragor som stalls i en Chatbot konversation okar vilket
avgor behovet av NLP utveckling i den. NLP blir darmed mer betydande nar mangden fragor
okar och Chatboten svarar daligt, da kan NLP vara en metod for att leverera konsekventa
svar. Det andra ar att bygga Chatboten fran grunden med NLP, har kan man bestamma vilken
personlighet den ska ha och hur layouten ska se ut. Det vill siga om den svarar med text,
bilder eller figurer. En Chatbot som ar baserad pa fraga och svar stil kraver NLP.

3.4 Anvandbarhet

Enligt Verma [17] &r anvandbarhet den utstrackning da en produkt anvands for till uppna
faststallda mal med effektivitet och tillfredsstallelse, som definieras i enlighet med 1SO 9241-
11 bestammelser. For att méta anvandbarheten av en produkt finns det enligt Verma [17]
flera olika satt, bland annat sammanstallning av tio steg i en metod som heter heuristiska
principer. Nedan kommer en beskrivning av fem av dessa principer.

Forsta heuristisk princip kallas visibilitet av systemstatus och innebdr att Chatboten
informerar anvandaren om hur lang tid konversationen kan ta och vilka steg som ingar. Ett
annat exempel skulle kunna vara att Chatboten behover inhamta information fran externa
kéllor och att det tar tid, vilket Chatboten informerar anvandaren om. Den andra principen
kallas for matchning mellan system och den verkliga varden. Det handlar om att goéra
konversationen bekvam for anvandare genom att behalla den naturlig och bekant sa att
anvandare kanner igen de olika stegen. Anvandarkontroll och frihet &r den tredje principen
som innebdr att lamna utrymme for anvéndare att kunna styra och kontrollera sina val. Detta
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kan en Chatbot gora genom att stalla kontrollfragor till anvandare om det som den har
efterfragat. Fjarde principen ar felforebyggande och handlar om att Chatboten har en design
som gor att den upptécker olika fel som anvéndaren gor. Det handlar om att Chatboten har
potential att vara tillrackligt intelligent att den kan kontrollera exempelvis ett stavfel som
méanskliga anvandare kan missa. Flexibilitet och effektivitet i anvéndningen &r femte
principen och handlar om att Chatboten innehaller flexibla moment som passar alla
anvandare. Det kan handla om att ha acceleratorer som genvégar for att underlatta och
forkorta processen for anvandare [17].

3.6 Anvandares acceptans

Anvandarens acceptans ar ocksa ett amne som behover beaktas och som enligt Allwood [18]
innebar att anvandaren har positiv installning till ett system. Det innebar ocksa att anvandaren
ar motiverad for att anvanda det nya systemet. Anvéandarens acceptans kopplas till vilken
upplevelse anvandaren har av systemet, som kan vara ett hot eller en tillgang. Vidare havdar
Allwood [18] att om man exkludera anvandeacceptans kan det leda till att anvéndare inte l&r
sig det nya systemet. Det kan ocksa leda till att aven anvandaren som har kunskaper om
systemet inte anvander det. Dock kan man enligt Allwood [18] minimera risken med
utebliven acceptans genom att inkludera anvéndarna i utvecklingsarbete av systemet.

4 Forskningsprojekt - Implementering

For att kunna komma fram till ett resultat som besvara forskningsfragorna behdver forskaren
inom kvalitativ forskningsmetod jobba systematisk med den insamlade datan. Detta genom
att lasa de transkriberade intervjuerna flera ganger och bryta ner de i dess bestandsdelar. Att
bryta ner materialet betyder att organisera, koda, kategorisera och hitta monster, vilket kan
vara en utmaning enligt Thornberg och Fejes [14]. Intervjuernas insamlade material ar indelat
i olika tema och subtema. Detta kommer hjélpa med att analysera materialet i forhallande till
studiens syfte. Bryman [13, s.528] skriver att inom kvalitativ forskning &r tematisk analys
forekommande. Den skiljer sig fran andra metoder eftersom den inte har bestdmda kriterier
och tydlig bakgrund. For att kunna folja den tematiska analysen menar Bryman [13] att
forskare ska skapa en matrisbaserad metod. | den ska samlade materialet ordnas och
syntetiseras. Den systematiska metodens syfte ar att kunna identifiera teman genom att soka
efter ord och fraser som ar aterkommande i samtliga intervjuer. Dessa teman kommer senare
att analyseras i forhallande till tidigare forskning och teoretiska bakgrunden. Bryman [13]
skriver vidare att under intervjun kan det vara viktigt att uppmarksamma fraser, metaforer
eller aterkommande ord som respondenterna anvander sig av for att besvara fragorna. Det kan
vara likheter men ocksa skillnader i hur respondenterna uppfattar samt besvarar fragorna.
Sprakliga kopplingar kan alltsa forekomma, vilket visar kausala kopplingar [13].

En vytterligare inspiration som kombineras med tematisk analys for att analysera den
insamlade materialet &r olika generella begrepp. Det forsta begreppet ar enligt Thornberg och
Fejes [14] koncentrering som betyder att sortera relevanta ord och fraser for att besvara
forskningsfragor ur den insamlade datan. Med hjalp av denna metod bildas en helhetsbild av
den insamlade materialet. Kategorisering ar det andra begreppet som ocksa finns i tematisk
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analys och som betyder att sortera olika teman som dyker upp under intervjun med hjalp av
kategorier. Detta kommer hjalpa med att jamfora likheter och skillnader i respondenternas
svar. Vidare skriver Thornberg och Fejes [14] om tolkning som innebdr att fordjupa sig i sin
data och forsta innehallet i det. Modellering ar sista begreppet som handlar om att koppla de
kategoriserade teman till tidigare forskning och teoretisk bakgrund. Genom att kombinera
tematisk analys och dessa begrepp kan en analys av den insamlade datan besvara studiens
forskningsfragor pa ett troget satt. Det kommer dven inga en kritisk diskussion om kvaliteten
i den foreliggande studie, genom diskussion av olika begrepp som inspiration av Larsson
[19].

Tabellen nedan visar hur den tematiska analysen for den foreliggande studien har skapats. |
tabellen sorteras olika teman och subteman som har férekommit i det insamlade materialet.
Kodningen av ord och fraser har genomférts med hjalp av olika farger. De relevanta
farglagda fraser kommer senare att anvandas som citater i studiens resultatdel.
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Tabell 1

Amne Upplevelsen av att anvanda en Chatbot

Huvudtema Verksamhetens upplevelse

Konsumenternas upplevelse

Subtema e Avlastning av kundtjéanst
e Eventuella forbattringar
e Onskade funktioner och

framtida utveckling

e Konsumenternas val av
kundtjéanst

e Utmaningar och
begransningar med Chatbot
for kundtjanst

e Onskade funktioner och

framtida utveckling

Kodning Citat markerade med farg

Citat markerade med féarg

| tabellen ovan forklaras hur analysen av den insamlade datan har genomforts med hjélp av
olika huvud- och subtema. | kodningen av datan har jag anvant olika farger for olika citat
som representerar varje subtema. Detta for att kunna hitta relevant information som besvarar

forskningsfragorna.

5 Resultat och analys

Under detta avsnitt kommer en tolkning av studiens resultat och analys att ingd. Detta syftar
till att forstd vilken upplevelse verksamheter som anvander Chatbot har och eventuella
forbattringar. Samt for att forsta hur konsumenterna upplever anvandningen av Chatbottar
och vilka begransningar det finns. Avsnittet nedan ar uppdelad utifran olika teman som
skapades med hjalp av den tematiska analysen. Det ingdr tvd huvudteman som &r
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verksamhetens upplevelse och konsumenternas upplevelse och som i sin tur innehéller olika
subteman. Samtliga subteman har varit representativa i studiens insamlade material.
Respondenterna som deltog i studiens undersokning kommer under nésta avsnitt att
bendmnas med olika kodnamn som R1, R2, R3, mm.

5.1 Verksamheternas upplevelse av Chatbot

Det forsta huvudtemat som har definierats i analysen handlar om upplevelsen som finns i
verksamheter som har nagon slags implementering av Chatbot. Respondenterna som har
deltagit i studien har nd&mnt i introduktionen vilken tid Chatboten har implementerats i sin
verksamhet. Respondenten fran den forsta verksamheten som har deltagit i studien namner att
de har haft sin Chatbot sedan:

Vi gick live pa Skatteverket.se den 29 maj 2018, ...mm vi har ju byggt kunskap i
plattformen sen januari ar 2018 [R1].

Medan i den andra verksamheten har Chatbot enligt R2 anvands i tre manader. | den tredje
verksamheten har Chatboten anvands enligt R3 sedan 2019. Detta innebér att verksamheterna
som ar med i den foreliggande studien har olika langa erfarenheter av att ha en Chatbot i sin
kundtjanst. Under detta huvudtema belysas hur verksamheter som har implementerat Chatbot
upplever Chatbotens funktion i verksamheten. Samtliga respondenter fran verksamheten
uttrycker olika upplevelser av att ha en Chatbot i sin kundtjanst. En respondent belyser olika
fordelar med att anvénda en Chatbot i sin verksamhet:

Assd, tillgangligheten, styrkan ar att Skatti kan svara pa fragor dygnet runt. En
Chatbot kan alltsa enkelt svara pa fragor av allman och enkel karaktar. Hmm, ar
ett enkelt och snabbt satt att kommunicera med Skatteverket om du har sadan typ
av fragor [R1].

Respondenten [R1] ndmner vidare en kundenkadt som verksamheten anvander sig av for att
mata kundernas néjdhet med Chatboten. Resultatet fran enkéaten visar i fyra fragor hur néjda
kunderna &r i skala 1-4. Forsta delen handlar om att chatta snabbt och smidigt med Chatboten
och i det &r den genomsnittliga svaret 3,3. Den andra delen av enkéten handlar om att kunden
har fatt hjalp med sin frga och i den &r genomsnittliga svaret ocksa 3,3. Medan den tredje
delen handlar om bemétandet av Chatboten och i den d&r genomsnittliga svaret 3,7. Den fjarde
och sista delen handlar om att kunden inte behtéver ha vidare kontakt med en maénsklig
kundtjénst och i den &r genomsnittliga svaret 3,0.

Den andra respondenten menar att dven om Chatboten kan besvara olika fragor som
verksamheten far via kundtjansten kan konversationen mellan Chatboten och konsumenten
behdva bearbetas:

Varan Chatbot besvarar manga av arenden som vi far och som ar FAQ, alltsa
sddana fragor som ar aterkommande men vi behdver bearbeta bakomliggande
svaren [R2].
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Detta aspekt namns ocksa av respondenten fran den tredje verksamheten som menar att
Chatboten besvarar inte komplexa fragor dock finns det en positiv upplevelse av att anvanda
den:

I varan verksamhet har vi en positiv upplevelse av Chatbot for att den avlastar

varan personal men den hjalper mest med enkla fragor [R3].

Citaten som benamns i ovanstadende avsnitt visar verksamheternas upplevelse av Chatbot,
vilket kan forenas med resonemanget som finns med i tidigare forskning och som handlar om
fordelar med att ha en Chatbot. Verksamheternas positiva upplevelse kan kopplas till lvanov
och Webster [8] som menar att en Chatbot kan bland annat ta emot flera drendet samtidigt
dygnet runt. Det innebdr att den gor kundtjansten hos verksamheterna tillgédnglig for
konsumenterna och besparar arbetskraften. Detta bekraftas ocksa av kundenkéaten som R2
ndmnde i sin intervju, som sin verksamhet har skapat for att méta néjdheten av Chatboten
bland kunderna.

5.1.1 Avlastning av kundtjanst

Avlastningen inom kundtjansten &r ett subtema som har definierats i analysen av foreliggande
studiens material. En aspekt som samtliga respondenter fran verksamhet har lyft upp &r antal
supportarenden som besvaras med hjélp av Chatboten. Svaren som respondenterna har lamnat
ar baserade pa olika insamlingsmetoder som respektive verksamhet har implementerats:

I genomsnitt har Skatti 34 000 konversationer i manaden. 412 129 hela 2020 [R1].

Assd pa ett ungefar ar det runt 20-25 supportarenden under den perioden som vi
har haft Chatboten [R2].

Tidigare statistiken har visat att runt 50 procent av alla supportarenden svarar
chatboten [R3].

Den andra aspekten som respondenterna belyser ar hur de anstéllda i verksamheten har
avlastas efter implementeringen av Chatboten. Respondenterna ndmner olika perspektiv kring
detta och menar:

Som en av de ledande E-handlarna i Sverige upplever vi ofta hogt tryck in till
kundservice. Vi pratar nu om ca. 1500 chattar in per dag, mm manga dagar. Darfor
ar det viktigt att plattformen hanterar trycket och nar den gor det sa avlastas ocksa
de andra i kundtjénsten [R3].

Medan den andra respondenten namner ett annat perspektiv som handlar om verksamhetens
betydelse for konsumenten och dess behov av att komma i kontakt med kundtjansten.
Respondenten menar att &ven nar Chatboten besvarar olika arenden finns det fortfarande
behov av att ha kontakt med mansklig kundtjanst:

15



Den ar svar att svara pa, vi ser ingen nedgang i de andra kanalerna som telefon och
e-post. Men &r svart att blunda trafiken i Skatti. Hur mycket telefonsamtal och
inkommande e-post hade Skatteverket haft om inte Skatti varit tillganglig [R1].

Ytterligare en aspekt som R1 lyfter fram handlar om den bakomliggande tekniken som
Chatboten i respondentens verksamhet grundas pa. Den forklarar hur Chatboten uppfyller sin
funktion och fungerar som support alternativ i verksamheten:

Det mesta gors via 6vervakad maskininlarning dvs Skatti lar sig inget sjalv utan
kunskapen bygger Al-tranarna sjalva. Det finns dock Al i sjalva lésningen, framst
kan I6sningen se monster och dra slutsatser nar det gdller att kunna komma fram
till att en fraga som en kund stéller ska leda till ett visst svar. Traningsmeningarna
behdver da inte vara identiska med det en kund skriver. Losningen kan da vara att
med hjélp av ord och liknande tradningsmeningar dra en slutsats vilket intent som
ska triggas [R1].

Samtliga citat under detta subtema kan kopplas till Ivanov och Websters [8] perspektiv som
handlar om att med hjalp av Chatbot uppnd besparingar i form av forbattring och
effektivisering av anstélldas arbete. Detta kan i sin tur férenas med laran om artificial
intelligence (Al) som enligt Wiktorin [4] kan ligga bakom utvecklingen av Chatbot.
Respondenterna i ovanstaende citat borjar med att lyfta fram tekniken som anvéands inom Al
och som handlar om monster igenkédnnande. Detta bekréftas av Wiktorin [4] som menar att
Al har numera utvecklat monsterigenkanning som innebaér att datorer hittar likheter och sedan
kopplar de till sannolikheter. Med hjélp av denna teknik kan Chatbottar tranas for att kunna
bedriva mer komplicerade kommunikationer med konsumenterna. Dessutom kan en Chatbot
utvecklas utifran ML som handlar om att maskinen lar sig genom lagrad data och utan
programmering, enligt Mattson [15]. Det finns idag Chatbottar som ar baserad pa ML och
som skulle utveckla Chatbotens férmaga i konversationen med konsumenter.

5.1.2 Begransningar, 6nskade funktioner och framtida utveckling

| studien &r begransningar, onskade funktioner och framtida utvecklingen tre genomgaende
subteman. Teman talar for de brister och behov som upplevs av Chatbots anvéndare i
verksamhet. Den belyser ocksa vilka 6nskemal och forvantningar samtliga respondenter har
pa utvecklingen av Chatbot. Nar det galler begrénsningar i verksamhet framstaller
respondenterna olika perspektiv som beror pa den egna verksamheten. En respondent
beréttar, som tidigare namnt att Chatboten har begransningar nér det géller komplicerade
arenden och menar:

Nar fragan ar av komplicerad karaktar dar det kravs komplicerade svar ar kanske
en Chatbot inte den bésta l6sningen. Du kan inte bygga en hel kundsupport eller
liknande med endast en Chatbot men &r ett utmérkt komplement [R1].

En annan respondent fran verksamhetssida menar att en Chatbot kan innebéra begransningar

for verksamheten. Vilket galler affarsutvecklingen eftersom mansklig kundtjanst har mer
utrymme for att skapa individuella alternativ for kunden:
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Vi missar kund kommunikationen eftersom det blir Chatboten som skoter det och
det kan bidra till begransning av affarsutveckling for varan verksamhet [R2].

Ett tredje perspektiv som framstélls av en annan respondent handlar om begrénsningar nar det
géller kostnader av Chatbots implementering. Dock menar respondenten att denna
begransning kan bero pa verksamhetens storlek och trycket i kundtjansten:

Det kan alltsa finnas begransningar med Chatbot men beroende pa verksamhet och
dess storlek, dven att det kan vara dyrt i bérjan men lénsamt i langden, sérskilt for
en storre verksamhet som behandlar storre tryck i kundtjansten [R3].

Onskade funktioner och framtida utveckling fér Chatbot har varit ett centralt subtema i
respondenternas svar. En del av dessa funktioner &r i utvecklingsstadie for vissa
verksamheter. Ett exempel som en respondent namner handlar om utveckling av Chatbotens
kommunikation med andra Charbottar vid behov. Detta anses ocksa som en framtid
utveckling av Chatbottar:

En funktion som finns idag i vissa losningar ar att Chatbotar pa olika myndigheter
”kommunicerar” med varandra. Kénner Skatti att t. ex. forsdkringskassan har ett
béttre svar pd frdgan kunden stéller skulle Skatti kunna ”ldmna Over”
konversationen till Forsakringskassans Chatbot. Den hér typen av samarbete tror
jag mycket pa i framtiden, som underlattar for kunden att fa svar oavsett pa vilken
webbplats de befinner sig pa [R1].

En annan respondent beskriver ocksa dnskade funktioner och framtida utveckling i form av
utveckling av sjalva Chatboten i verksamheten. Dessa funktioner skulle kunna underlatta det
dagliga arbetet inom kundtjénsten:

Att Chatbot skulle kunna svara pa telefonsamtal, hantera mer avancerat kundens
arende och till och med ge svar pa felsokning drende, det kommer underlatta for
oss i kundtjansten [R3].

Resonemanget i ovanstaende del ger utrymme for tolkning utifran Wiktorin [4] som menar att
tjanstens funktioner ar ofta kopplade till kvaliteten och att malet for att hoja kvaliteten &r noll
fel. Det innebéar att de ovannamnda 6nskade funktioner i Chatbot kan kopplas till malet for
Okad kvalitet. En annan aspekt som ndmns ovan handlar om att kombinera Chatbot med
méansklig kundtjanst. Detta bekraftas av Wiktorin [4] som menar att det ar viktigt att ha en
kombination av bade mansklig kraft och datorer. Denna kombination kan aven bidra till att
halla den sociala balansen i kundtjinsten. Aven besparingar genom att anvanda en Chatbot i
verksamheten behover inte enligt Ivanov och Webster [8] handla om att ersatta manskliga
agenter med robotik, utan kan vara en kombination av bada tva. Det kan i sin tur kopplas till
respondentens aspekt om att besparingar med hjélp av en Chatbot kan vara mgjliga i langden
av anvandningen och utifran trycket i kundtjansten. Ytterligare en aspekt handlar om
Chatbotens 6nskade funktioner i framtiden. Bland dessa funktioner énskas en utveckling av
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kommunikation mellan flera Chatbotar for att tillgodose konsumentens behov. Detta
illustreras i skenet av den teoretiska perspektivet som handlar om flexibilitet och effektivitet i
anvandningen for att 0ka Chatbotens anvéndbarhet [Verma, 16]. Inom detta perspektiv
belysas att en Chatbot ska innehalla flexibla moment som passar alla anvéandare. Vilket kan
vara i form av att skapa genvégar for att underlétta processen for anvandare.

5.2 Konsumenternas upplevelse av Chatbottar

Det andra framtradande huvudtema i det insamlade materialet & konsumenternas upplevelse
av Chatbottar. Under detta tema har samtliga respondenter skattat sin upplevelse av
anvandningen av en Chatbot med hjalp av en skatningslinje. VVarden i skatningslinjen ar ett
till tio dar ett motsvarar missnojd och tio helt ndjd. Sex av sju respondenter har skattat sin
upplevelse av anvandningen av Chatbot mellan sex till atta. Medan en respondent valde
vardet tva och har visat en negativ upplevelse av Chatbottar. Ett resonemang till angaende
vilken upplevelse konsumenterna har av Chatbottar, & om respondenten rekommenderar en
néra att anvanda sig av en Chatbot. Majoriteten av respondenterna uttrycker att de skulle
rekommendera en nara att anvanda Chatbot, vilket beror pa olika upplevelser av Chatbottar.
En av de framtrddande faktorer i intervjumaterialet &r att en Chatbot kan underlatta och
effektivisera konversationen:

Som tidigare sagt skulle jag foredra Chatbot for att minimera sldseriet av tid och fa
de Oversiktliga svaren sa snabbt som majligt, det beror pa vad det & man fragar
efter, vill man fa personligt specificerade svar ar det da battre att ta det via samtal
med exempelvis en handlaggare, ar det dversiktliga eller vanligt kommande fragor
kan Chatbot vara en effektiv metod att anvénda sig av [R4].

Medan en annan respondent belyser olika behov som en Chatbots anvandare kan nyttja.
Utifran det menar respondenten att den skulle tanka sig rekommendera anvandningen av
Chatbot till behévande ménniskor:

Jag vet att personer med nagon funktionshinder brukar ha stor nytta av Chatbot,
det kan va en valdigt stor hjélp i hemmet dar man kan koppla den till andra system
som belysning och liknande, sa jag skulle rekommendera de till personer som
behdver extra hjalp i sin vardag helt enkelt [R5].

Att inte rekommendera anvandning av Chatbot till nagon ar ocksa ett perspektiv som en
respondent lyfter fram. Det handlar om en upplevelse av att en Chatbot inte ar tillracklig for
att tillgodose konsumentens behov:

Nej, jag skulle inte rekommendera Chatboten till nagon for att den gor for manga
fel [R6].

Konsumenternas upplevelse av Chatbottar kan forstas utifran Liebrecht och van Hooijdonk
[3] som menar att mer manskliga Chatbots konversationer bidrar till en positiv upplevelse
bland konsumenterna. Detta kan vara en individuell upplevelse och kan bero pa den
responsen som Chatboten lamnar till konsumenten. N&r Chatbotens konversation likstélls
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med maénskliga agenter kan detta bidra till effektivisering inom kundtjansten [3]. Vilket
kopplas till upplevelsen av Chatboten som respondenterna uttrycker som ett sétt att spara tid
pa. Aven hur det kan underlatta for konsumenten att f& svar pé sina grundliga fragor, dock
kan mer avancerade fragor krdva en ytterligare kontakt med en mansklig agent.
Effektiviseringen av kundtjansten med hjélp av en Chatbot kan ocksa kopplas till Crawford
[16] som menar att med hjédlp av NLP far Chatboten mojlighet att besvar flera fragor
samtidigt och darmed effektivisera kundtjanstens support. Medan ett annat perspektiv av
upplevelsen av Chatbot handlar om behoven som den kan tillgodose konsumenten. Det kan
tolkas med hjéalp av Vermas [17] princip om flexibilitet och effektivitet i anvandningen av
Chatboten. Det innebar att Chatboten innehaller olika moment som ar anpassade till olika
konsumenter. Vilket kan kopplas till ovanstaende citat om att Chatboten kan tillgodose olika
behov som behdvande manniskor har. Daremot finns det en annan upplevelse av Chatbottar
som handlar om att de begar flera fel. For att minimera denna risk och ¢ka anvandbarheten
menar Vermas [17] att principen om felférebyggande kan anvéndas. Chatboten kan med hjélp
av denna princip upptacka olika fel som bland annat konsumenten kan begd under
konversationen.

5.2.1 Konsumenternas val av kundtjanst

Detta subtema ar kopplat till konsumenternas val av kundtjanst som omfattar ménskliga
agenter och Chatbottar. Respondenternas val av Chatbot som kundtjanst support ar delvis
genomgaende i den insamlade materialet. Dock forekommer det andra perspektiv fran
respondenterna som menar att en Chatbot besvara endast enkla &renden eller att den inte har
kapacitet att agera som manskliga agenter. En respondent uttrycker det pa foljande satt:

Mm, Jag skulle vélja annan kundtjanst typ, Chatbot har svart att svara pa fragor
och hjalpa ordentligt [R7].

En annan respondent uttrycker en positiv upplevelse av att anvdnda en Chatbot inom
kundtjansten, dock endast for enkla arenden:

Alltsa det har ar en bra fraga, mm, jag tror jag skulle valja Chatbot, det &r
smidigare for enklare &rende [R8].

Ytterligare ett resonemang som en respondent har lyft fram inom detta tema ar vikten av att
ha en kombination mellan manskliga agenter och Chatbot inom kundtjansten. Detta for att
tillgodose konsumenternas behov:

Nar det géller kundservice tycker jag att chatt & en mycket bra metod da jag
personligen tycker att det ar jobbigt att prata i telefon och med chatt kan man
enkelt skriva och fa svar direkt. Dock foredrar jag att chatta med en méanniska mer
an med en robot for att da kan man fa hjalp med sina personliga fragor. Det galler
till exempel fragor om fakturor, fragor kopplade till mina abonnemang eller till
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exempel hjalp med att kdpa nagonting. Da upplever jag att Chatbot inte riktigt kan
ge mig svar pa sana fragor [R9].

Ovanstaende citat inkluderar resonemanget som namns i tidigare forskning av Fglstad et.
al.[4] som menar att konsumenten av en Chatbot behover lita pa Chatboten for att kunna ge
den stddet som kravs. Kunskaper kring detta resonemang saknas i nutida forskningsféltet och
darmed minimeras informationen om faktorer som skulle kunna paverka konsumenternas
fortroende till Chatbottar. Utifran citaten menar respondenterna att anledningen till att de
skulle vélja en mansklig agent beror pa att en Chatbot inte kan svara pa avancerade fragor.
Detta kan i sin tur ocksa kopplas till Fglstad et. al. som menar att fortroendet av Chatbottar
handlar om faktorer som ber6r den specifika Chatboten. Vilket kan handlar om hur den tolkar
fragor och hur den besvarar fragorna. Detta kan ocksa tolkas utifran den teoretiska aspekten
om konsumenternas acceptans av Chatbottar [se Allwood, 17]. Det handlar om att
konsumenten har en positiv stallning till Chatbottar och &r motiverad till att anvanda sig utav
den. Acceptansen som konsumenterna har kan kopplas till upplevelsen av Chatbotens
anvéandning, som kan upplevas individuellt. Detta tydliggor respondenternas stallning till
valet av kundtjansten som kopplas till deras upplevelse av att anvanda en Chatbot.

5.2.2 Begransningar, 6nskade funktioner och framtida utveckling

| intervjumaterialet lyftes det fram olika begrénsningar som respondenterna upplever att
Chatbottar har. Denna aspekt belysas av bade verksamheter som har implementerat
Chatbottar och av konsumenterna som har anvant sig av nagon Chatbot. Ett genomgaende
perspektiv angaende begransningar med Chatbot ar att den inte forstar konsumentens fragor:

Chatbottar har begransningar, de svarar alltsa inte pa fragan. Algoritmerna maste
fungera béttre [R7].

En annan respondent uttrycker mer hur begransningarna kan vara, till exempel en slags
repetition av fragor som aterkommer under anvandningen. Dock menar respondenten att detta
kan atgardas genom att utdka anvandningen av Chatbottar internationellt:

Ja, att samma svar repeteras hela tiden for Chatboten inte har ett riktigt svar att ge,
detta skulle kanske atgardas genom att man tar in lite ovanligare men mindre
fragor och forsoka registrera in det i Chatbotens system, eller bara Oka
anvandningen av Chatbot varlden dver, eftersom ju langre de anvands desto
smartare blir de [R5].

Ett annat resonemang som ocksa belysas i intervjumaterialet ar 6nskade funktioner som en
Chatbot ska ha for att tillgodose konsumenternas behov. Utifran denna aspekt framkommer
det olika forslag fran respondenterna som bland annat handlar om spraket som Chatboten
innehaller. En respondent namner vikten av att en Chatbot utvecklar mer manskligt sprak for
att kunna utoka anvéndningen av den:
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En funktion som jag onskar att Chatboten ska ha &r att den lar sig mer manskligt
sprak och svarar pa flera fragor med olika svar [R10].

En annan aspekt pa onskade funktioner lyfts fram av en annan respondent som menar att
Chatbottar ska ha en funktion for inspelning som gor det mojligt for flera individer med
sérskilda behov att anvanda Chatboten:

En 6nskad funktion ar att det gar att spela in ljud i en Chatbot, da gar det smidigare
for exempelvis &ldre manniskor eller ménniskor med sdmre syn som inte har sina
glasdgon i narheten och darmed inte kan chatta [R4].

Ytterligare ett resonemang som har framkommit under detta subtema handlar om framtida
utveckling for Chatbottar. Samtliga respondenter inom bade verksamheter som
implementerar Chatbot och konsumenter, har namnt olika forslag pa Chatbots utveckling i
framtiden. En uppfattning som genomsyrar detta resonemang &r att Chatbot kommer utveckla
manskliga funktioner:

Jag tror de kommer utveckla ké&nslor och borja tdnka mer likt ménniskor [R5].

Samtidigt menar en annan respondent att en framtid utveckling for Chatbottar kommer vara
en forbattring av funktioner, att det bidrar till att Chatbotten kommer lésa fler arenden. Aven
att Chatboten kommer kunna navigera konsumenten béttre i plattformen och skicka vidare till
rétt sektion:

De kommer kunna hjélpa till i fler och fler &enden och kunna ta hand om &rendet
och se till att det skickas till rétt stélle och I6sas [R6].

Resonemanget om begransningar inom Chatbot kan tolkas utifran den tidigare forskningen
[Liebrecht och van Hooijdonk, 3] som betonar begréansningen med Chatbottar som inte har
naturligt sprak. Kommunikationen i en Chatbot uppfattas som omanskligt och opersonligt,
vilket gor att atgarder av arenden minimeras. Det bekréaftas ocksa av Wiktorin [4] som menar
att Al som dr formédgan hos datorer att “tdnka” har haft begrinsningar med att efterlikna
manskliga formagor. Detta kan i sin tur kopplas till respondenternas énskade funktioner inom
Chatbot som bland annat betonar vikten med mer manskligt och naturligt sprak. Nar en
Chatbot utvecklar en mansklig konversation kommer det i sin tur paverka konsumenternas
upplevelse av Chatboten. Detta framkommer ocksa som en uppfattning om utvecklingen som
Chatbotar kommer na i framtiden, att utveckla kanslor och bérja likna méanniskan. Det kan
forstas utifran den teoretiska aspekten om NLP [Crawford, 15] som handlar om interaktioner
mellan datorer och manskligt sprak. Genom inlarning med hjalp av NLP kan Chatboten fa en
mansklig upplevelse som bidrar till att konsumenten véljer att stélla flera olika fragor. Med
NLP inlarning kommer det finnas kapacitet for att en Chatbot ska kunna ta emot flera
varierande fragor. Vilket bekraftas av respondenterna som menar att en utveckling av
Chatbotens sprak och mer inlarning kan bidra till en utékning i anvandningen och annorlunda
upplevelse. En ytterligare aspekt kring konsumenternas dnskade funktioner inom Chatbot
handlar om att Chatboten ska kunna spela in ljud for att tillgodose flera behov hos
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konsumenten. Det kan forstas utifran laran om Al [se Wiktorin, 4] som handlar om att datorn
utvecklar sig med hjéalp av maskininlérning. Genom denna inlarning kan en Chatbot utveckla
och hantera olika processer som i sin tur bidrar till utékning av anvéndningen.

6 Diskussion

Syftet i foreliggande studie ar att underséka hur verksamheter som implementerar Chatbot
samt konsumenter som anvander det upplever anvandningen. Studien undersdker dven
begrénsningar i anvandningen av Chatbot och eventuella forbattringar. Resultatet beskriver
upplevelse inom verksamheter och bland konsumenter, begrénsningar och 6nskade
funktioner. Resultatet har hjélpt med att tydliggoéra vilken upplevelse det kan finnas i
anvandningen av en Chatbot. Utifran detta resultat byggs grunden for svaren pa studiens
forskningsfragor. Forsta delen av resultatet handlar om verksamhetens upplevelse, vilket
besvarar studiens forsta forskningsfraga. Resultatet visar olika perspektiv pa upplevelsen av
Chatbotens anvéndning, vilket ocksa galler avlastningen, begransningar och Onskade
funktioner som en Chatbot ska ha. Konsumenternas upplevelse av Chatbottar &r den andra
delen och andra huvudtema i resultatavsnittet som besvarar studiens andra forskningsfraga.
Resultatet av denna del visar ocksa olika perspektiv pa upplevelsen av Chatboten, valet av
kundtjanst och 6nskade funktioner som en Chatbot ska ha i framtiden. Resonemanget som
diskuteras i foreliggande studie visar att upplevelsen av en Chatbot kan bero pa den enskilde
Chatboten.

6.1 Resultatdiskussion

Respondenterna fran verksamhetssidan beskriver en positiv upplevelse av Chatbot och lyfter
fram det med hjalp av olika perspektiv. Denna upplevelse beror pa vilken erfarenhet samtliga
verksamheter har om Chatbot och vilken funktion den uppfyller i den enskilde verksamheten.
Genom en analys av det insamlade materialet finns det mojlighet att tolka verksamheternas
upplevelse utifran lvanov och Websters [8] resonemang om fordelar med att ha Chatbot.
Inom bada den ovan namnde tidigare forskning och respondenternas svar belysas Chathotens
formaga att ta emot flera drenden och vara mer tillganglig &n manskliga agenter. Detta kan i
sin tur forstas utifrdn Wiktorin [4] som bekraftar hur automatiseringen genom Chatbot kan
bidra med effektivisering av arbetet. Tillgdngligheten av verksamhetens kundtjanst bidrar till
att kunderna blir mer nojda vilket en del verksamheter mater med hjalp av sa kallad
kundenkat. Oavsett vilka perspektiv som framkommer i resultatdelen angaende upplevelsen
av Chatbot lyfter samtliga respondenter fram en slags effektivisering inom kundtjansten.
Detta leder oss in i det andra subtema som samtliga respondenter lyfter i resultatdelen och
som handlar om avlastningen inom kundtjansten genom Chatbot. Inom verksamheter dér
kundtjansten belastas med hogtryck kan en Chatbot enligt respondenterna vara en avlastning
for de anstdllda. Dock kan detta inte inneb&ra en séker avlastning eftersom det finns
fortfarande andra kanaler inom kundtjansten som fortfarande belastas. Ivanov och Websters
[8] papekar i tidigare forskning att med hjalp av en Chatbot kan en verksamhet uppna
besparingar i form av effektivisering av anstalldas arbete. For att uppna denna férmaga hos
en Chatbot kravs det en stabil teknisk bakgrund. Detta kan variera beroende pa
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verksamhetens val av tekniken som Chatbhoten ska byggas pd. Om vi lanar Wiktorins [4]
forklaring om Al kan detta tydliggora vilken teknik som kan vara grunden for Chatbotens
utveckling. Med hjalp av Al kan Chatbot utveckla monsterigenkanning for att bygga upp en
databas som tacker och besvarar flera fragor som kunderna kan stilla. Utifran denna
utveckling kommer Chatbot inom verksamheter bedriva mer komplicerade &renden med
kunderna, vilket innebér en ytterligare avlastning inom kundtjanst. Detta bidrar till att
verksamheters upplevelse av Chatbot blir mer positiv. Utifran ovan namnda diskussion kan
forsta delen av forsta fragestallning som handlar om verksamhetens upplevelse anses vara
besvarad.

Resultatet om begransningar, 6nskade funktioner och framtida utveckling som besvarar
andra delen av forsta fragestallning mynnade ut i beskrivning av olika perspektiv som
respondenterna har uttryckt. Begransningar som en Chatbot kan ha beror pa hur stor
verksamheten ar och vilken funktion den ska uppfylla. Ar fragorna som stalls till Chatboten
avancerade kan Chatboten misslyckas med att l&mna relevanta svar. Wiktorin [4] bekréftar
respondenternas resonemang om begrénsningar och menar att Chatbotens funktioner kopplas
till kvaliteten som &r att uppna noll fel. Det innebar att en Chatbot kan minimera sina
begransningar genom att uppna en kvalite pa inga fel. Daremot utifran respondenterna kan
det konstateras att en kombination av Chatbot och mansklig kundtjdnst kan minimera
begransningar inom en Chatbot. Detta bekrédftas av bade lvanov och Webster [8] och
Wiktorin [4] som namner hur viktigt det & med en kombination som haller den sociala
balansen inom kundtjansten. Respondenterna papekar ocksa att méjliga besparingar kan
uppkomma med hjalp av en Chatbot, utifran langsiktigt perspektiv. Det kan i sin tur kopplas
till respondenternas onskade funktioner i framtiden som mynnar ut i olika forslag. Att
Chatbotar i framtiden ska kunna kommunicera med varandra for att underldtta och navigera
kunden till ratt plattform. Detta kan forstas utifran Vermas [17] teoretiska princip om
flexibilitet och effektivitet i Chatboten. Med hjalp av denna princip kan Chathot innehalla
olika moment som underlattar anvandningen. Vilket innebdr att olika genvagar skapas for att
tillgodose kundens behov.

Konsumenternas upplevelse av Chatbot har respondenterna fatt vardera med hjalp av en
skattnings linje som har visat en genomsnittlig néjdhet bland respondenterna. Dock finns det
en respondent som avviker fran detta resultat och som har valt en mindre varde pa sin
upplevelse av Chatbot. Upplevelsen som de valda konsumenterna har uttryckt kopplas till
bland annat spraket som en Chatbot anvander i kommunikationen inom kundtjanst. Tidigare
forskning [se Liebrecht och van Hooijdonk, 3] bekréaftar att mansklig Chatbots
kommunikation bidrar till positiv upplevelse bland konsumenterna. Det kan i sin tur bidra till
effektivisering inom kundtjanst, genom bland annat sparande av tiden. Vilket kan &ven
forstas utifran Crawford [16] som beskriver NLP som en mgjlighet for Chatboten, att med
hjalp av den kunna effektivisera svaren i kundtjansten. Ett annat resultat som har analyserats
ar upplevelsen av att Chatboten begar flera fel. Detta kan forstas utifran Vermas [17] princip
om felférebyggande som innebér att Chatboten far en formaga att felsoka olika innehall och
atgarda eventuella fel. Denna diskussion besvarar forsta delen av andra fragestallning som
handlar om konsumenternas upplevelse av Chatbott.
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Att vélja Chatbot som kundtjanst innebér for en del respondenter en snabbare metod medan
for andra en risk att inte fa relevant svar. Flera respondenter &r eniga om att en Chatbot kan
anvandas som forsta steg i en kommunikation for att 16sa enklare &renden. Detta kan handla
om huruvida konsumenten av Chatboten litar pa den, vilket namns av Fglstad et. al.[4] som
menar att tillit &r stodet som en Chatbot behdver av konsumenterna. Den tillit som en
konsument kan ge en Chatbot kopplas vidare till konsumentens acceptans av Chatboten som
kundtjanst. Detta bekréftas av Allwood [18] som menar att acceptansen av Chatbot innebér
ocksa en positiv stallning till denna typ av kundtjanst. Att ha acceptans och positiv stallning
kopplas ocksa till vilken upplevelse konsumenten har fatt utifran anvandningen av Chatbot.
Vilket kan paverkas av den typen av kommunikationen som sker mellan den specifika
Chatboten och konsumenten. Det kan leda oss in i vilka begransningar som konsumenterna
tycker att Chatboten har, vilket besvarar andra delen av den andra fragestallningen. Bland
dessa begransningar belysas Chatbotens begransade férmaga i att besvara fragorna som
konsumenten stéller. Vilket kopplas till som tidigare namnt spraket som Chatboten anvander
sig av i kommunikationen. Tidigare forskning [se Liebrecht och van Hooijdonk, 3] bekréftar
denna begransning som omfattar en onaturligt och omanskligt sprak. Detta kan i sin tur
forstas utifran Wiktorins [4] resonemang om att Al som dr formégan hos datorer “att tinka”
har begransningar kring att efterlikna bland annat manskligt sprak. Det ar ocksa en onskad
funktion som konsumenterna uttrycker som viktig moment for Chatbotens utveckling. Det
skulle kunna tolkas utifran NLP som Crawford [16] menar &r det som kommer utveckla
formagan hos Chatbot att bidra med méansklig upplevelse hos konsumenterna. Dessutom, for
att utbka anvandningen av Chatbot menar respondenterna att det behdver ytterligare
funktioner som bland annat inspelning av ljud. Detta skulle kunna betraktas i skenet av Al [se
Wiktorin, 4] som omfattar datorns utveckling av sig sjalv for att na fler formagor.
Respondenterna namner alltsd bada begransningar och 6nskade funktioner som en Chatbot
ska ha i framtiden. Motverkar inte det uppfattningen om den positiva upplevelsen som
uttryckes i1 borjan av diskussionen?

6.2 Metoddiskussion

Syftet och fragestallningar for studien anses vara besvarade med hjalp av de tio
semistrukturerade intervjuer som inkluderade bade verksamheters och konsumenters
upplevelse. Metoddiskussionen kommer att diskuteras utifran olika kriterier som Larsson[19]
lyfter fram som viktiga for studiens kvalitet. Samtidigt kommer diskussionen baseras pa
begreppen validitet och reliabilitet [Bryman, 13]. Ytterligare diskussion kommer handla om
etisk reflektion i den foreliggande studien.

En av Larssons [19] kriterier dr innebordsrikedom som innebdr att resultatet ska gestaltas
tydligt for att bilda innehall. Detta bedoms vara starkt i den foreliggande studie eftersom
resultatet har forts via fylliga och tata beskrivningar, med hjalp av citat direkt fran
intervjumaterialet. Detta kriterium bedoms aven vara uppfylld pa grund av den tematiska
analysen som har gett utrymme for dessa tata beskrivningar, vilket i sin tur ger mojlighet for
andra att ta del av studiens resultat. I sin tur kan detta betyda dkad tillforlitlighet for studiens
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reliabilitet som innebér att undersokningen kan vid olika tidpunkter upprepas av andra
forskare. Logisk struktur ar ett till kriterium som innebdr att studiens resultat laggs upp
utifran en struktur som gor det mojligt for andra att efterlikna det. Dock kan detta diskuteras
eftersom strukturen i den foreliggande studie ar baserad pa studiens fragestallningar. Men
genom att ha tata beskrivningar i resultatet kan detta minimeras. Trots det kan studiens
reliabilitet kritiseras eftersom kontexten i kvalitativa studier &r avgdrande for resultatet.
Eftersom citaten &r tagna ur en kontext och ett sammanhang under intervjun, kan detta
paverka studiens reliabilitet och overforbarhet. Dock finns det en medvetenhet och kritisk
reflektion kring detta som ger forskaren mojlighet att kritisera dverférbarheten. En ytterligare
faktor som har paverkat studiens reliabilitet & den radande pandemin, Covid-19 som har
bidragit till ett begransat urval och tillvagagangssatt. Detta har ocksa paverkat studiens
externa validitet som handlar om i vilken utstrdckning studiens resultat kan generaliseras till
andra kontexter.

Ett till kriterium av Larsson (19) &r empirisk forankring som innebér att verkligheten
Overensstammer med tolkningen av datan. Detta kriterium anses vara starkt i denna studie
eftersom bade verksamheters och konsumenters upplevelse inkluderas. Dock skulle det hojas
mer om urvalet ar storre da flera verksamheter och flera konsumenter deltar. Detta kan &ven
hojas mer utifran en stark intern validitet som innebér; att ha relevanta teoretiska aspekter och
metoder som bidrar med att besvara studiens fragestallningar. Detta bedéms vara starkt
eftersom syftet i kvalitativa studier &r att synka den insamlade och den befintliga materialet
till studiens syfte och fragestallningar. Det kan ocksa forstas utifran intern logik [Larsson, 19]
som innebar att det finns en balans mellan forskningsfragor, datainsamling och analys i
studien. Detta har betraktas i dnna studie. Ytterligare en aspekt som kan diskuteras &r
huruvida studiens resultat ar representativ for faltet. Utifran studiens begransade urval,
diskussionen kring reliabiliteten och den externa validiteten kan det konstateras att
generaliserbarheten av studiens resultat inte &r mojlig. Representativitet och generaliserbarhet
i den kvalitativa metoden har dock inte varit syftet med den foreliggande studien.

6.3 Etisk reflektion

| studien har de etiska principer beaktats och en reflektion kring de har genomsyrat hela
processen. Utifran det kan det konstateras att den etiska reflektionen anses vara hdg beaktat.
All viktig information har samtliga respondenter tagit del av vid flera tillfalle. Darmed kan
det konstateras att det inte finns nagra etiska dilemman i den foreliggande studie som behdver
diskuteras.

25



7  Slutsatser och framtid forskning

Studiens slutsatser ar baserade pa det insamlade materialet, tidigare forskning och valda
teoretiska perspektiv. En slutsats som besvarar forsta delen av béade fragestéallningar, ar
upplevelsen av Chathot som &r mer positiv utifran respondenter fran verksamhet an vanliga
konsumenter. Samtliga respondenter fran verksamhet uttrycker att Chatbot &r en nytta for
verksamheten. Medan utifran konsumenternas perspektiv finns det nagra respondenter som
menar att Chatbot inte ar tillracklig for att nd en positiv upplevelse. En annan slutsats som
besvarar andra delen av bade fragestallningar handlar om begransningar som en Chatbot har
och som samtliga respondenter bekréftar att det finns. Detta ingar ocksa i studiens
problemformulering, dar flera forskare bekraftar olika begransningar med Chatbot.
Exempelvis kan detta handla om omanskligt sprak och misslyckande att besvara avancerade
fragor. Med detta bekraftas ocksa tidigare forskning som uppméarksammar begransningar i
Chatbot utifran sprak och kommunikation. Ytterligare en slutsats ar att respondenterna har
definierat 6nskade funktioner for Chatbotens framtida utveckling. Detta bekréaftar att Chatbot
har begransningar och kréaver forbattring for att tillgodose anvandarnas behov.

Sista slutsatsen handlar om att studiens reliabilitet och validitet gar att kritisera utifran olika
aspekter. Detta beror pa urvalets storlek, rddande omstandigheter och kontexten som
minimerar generaliserbarheten av studiens resultat. Eftersom forskningsféltet kring Chatbot
behover utvidgas, bidrar varje forskning med mer mojligheter. Darmed har den foreliggande
studien berikat forskningsfaltet med flera perspektiv och inspiration, &ven om resultatet inte
ar generaliserbar. Resultatet & daremot relevant for vetenskapen och &ven relevant for
samhallsutveckling. Eventuella forbattringar for denna studie skulle kunna vara att inkludera
flera verksamheter i undersokningen. Samt anvénda en kvantitativ metod for att skicka
enkater till Chatbots konsumenter. Detta for att fa in mer data och kunna ha ett
generaliserbart resultat. Ett forslag pa framtid forskning skulle kunna vara att skapa en
Chatbot och implementera det i en verksamhet for att mata upplevelsen pa en mer avancerad
niva.
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Bilaga 1

Missivbrev

Hej!

Jag ar student pa Linnéuniversitet och skriva mitt examensarbete om hur anvéandare upplever
anvéandningen av en Chatbot. T.ex., nér man pratar online med support.

For att kunna forsta hur du som anvandare upplever detta skulle jag vara tacksam om du vill
stélla upp for ett digitalt intervju vilket kommer ta ca. 15-20 minuter.

Vid intervjun kommer jag att ta hansyn till de fyra forskningsetiska principerna. Det innebar
att du som intervjuperson kommer att fa information om studiens huvudsakliga syfte.
Deltagandet ar frivilligt och du kan avbryta intervjun nar du vill och ddrmed avbryta ditt
deltagande. Den insamlade informationen kommer att behandlas konfidentiellt och resultatet
kommer enbart att anvandas i forskningsandamal.

Om du har nagra fragor eller funderingar ar du valkomna att kontakta mig for mer
information.

Tack sa mycket pa forhand och jag hoppas vi hors!
Med Vénliga Halsningar,

Sinan Aljadri
sinanaljadri@gmail.com
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Bilaga 2 Intervjuguide

Introduktion
Tack for ditt medverkande, intervjun kommer ungefar ta 15 min. | studien foljs de etiska

kraven som innebér att du som intervjuperson kommer att informeras om studiens
huvudsakliga syftet. Deltagandet i intervjun &r frivilligt och du kan avbryta nar du vill och
darmed avbryta ditt deltagande. Den insamlade informationen kommer att behandlas
konfidentiellt och resultatet kommer enbart att anvandas i forskningsandamal.

Information om &mnet

| den foreliggande studien undersoker jag vilken upplevelse du som ar anvandare av Chatbot
har. Malet ar att fa en bild av hur du upplever Chatbottar och om det eventuellt finns behov
for forbattringar.

Chatbot &r en mjukvara som simulerar naturliga och manskliga konversationer, genom ord
och fraser. Den grundldggande uppgiften som en Chatbot har, &r att erbjuda anvandarna svar
pa sina fragor. Chatbot har kapacitet att hjalpa fler anvandare samtidigt darfor har
anvéndningen av Chatbottar expanderat.

Tema 1: Chatbots upplevelse
Kunder som anvandare
- Hur har du varit i kontakt med en Chatbot?
- Hur har du upplevt kontakten med Chatboten (Alternativ pa skala 1-10 hur n6jd &r
du)?
- Vad foredrar du for kundtjanst service? chatbot eller en annan kundtjanst alternativ?
Vilken och varfor i sa fall?
Verksamheter som anvandare
- Hur lange har ni anvant er av en Chatbot i kundtjansten?
- Hur manga supportarenden besvarar ca. er Chatbot varje manad?
- Har era support anstéllda avlastas p.g.a. er Chatbot?
- Hur nojda &r era kunder pa skala 1-10?

Tema 2: Brister och forbattringar
Kunder som anvandare
- Skulle du rekommendera en néra till dig att anvanda sig av en Chatbot och Varfor?
- Har du upplevt nagot mindre bra under anvandningen av en Chatbot? Vad var det?
Hur skulle det atgardas?
- Vad skulle du vilja att en Chatbot ska ha?
- Vilken utveckling tror du att Chatbot kommer ha i framtiden?
Verksamheter som anvandare
- Vilka fordelar ser du med att anvénda en Chatbot i er kundsupport?
- Vilka nackdelar ser du med att anvénda en Chatbot i er kundsupport?
- Vilka funktioner skulle du vilja se att chatbotar har, som inte finns idag?
- Vilken utveckling tror du att Chatbot kommer ha i framtiden?
Avslut

Sa var intervjun slut. Stort tack for din medverkan!
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