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Sammanfattning 

Den föreliggande studie har haft som syfte att undersöka användarnas upplevelse av Chatbot 

utifrån verksamhetsperspektiv och konsumentperspektiv. Studien har också fokuserat på att 

lyfta fram vilka begränsningar en Chatbot kan ha och eventuella förbättringar för framtida 

utvecklingen. Studien är baserad på en kvalitativ forskningsmetod med semistrukturerade 

intervjuer som har analyserats utifrån en tematisk analys. Resultatet av intervjumaterialet har 

analyserat utifrån tidigare forskning och olika teoretiska perspektiv som Artificial 

Intelligence (AI), Natural Language Processing (NLP). Resultatet av studien har visat att 

upplevelsen av Chatbot kan skilja sig mellan verksamheter som erbjuder Chatbot, som är mer 

positiva och konsumenter som använder det som kundtjänst. Begränsningar och förslag på 

förbättringar kring Chatbotar är också ett genomgående resultat i studien.   

 

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

Användbarhet,   

  

 

  



   
 

 

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 

Artificial Intelligence (AI), 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 (AI), Natural Language Processing (NLP), 

Usability 

 

 

  



   
 

 

Förord 

Jag vill börja med att tacka samtliga respondenter som har ställt upp på en intervju trots den 

rådande pandemin. Studien har genomförts under en speciell tid med många restriktioner men 

trots det har tre verksamheter visat intresse och engagemang för studien. Utan er medverkan 

skulle undersökningen inte har blivit till. Jag vill också tacka Linnéuniversitet för all stöd och 

all resurser som har hjälpt mig under resan. Jag vill även rikta härlig tacksamhet till min 

handledare Rüdiger Lincke. Utan ditt stöd och engagemang i studien skulle jag inte hitta 

fram. Tack för att du har inspirerat och guidat mig under min undersökning.     
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1 Introduktion 
  

Föreställ dig att du har ett akut ärende med din bank och skulle behöva komma i kontakt med 

kundtjänsten. Kundtjänsten som svarar på din fråga är baserad på en Chatbot och inte 

mänskliga kundservice, den svarar: “Hej! Jag heter Nova och är Nordeas chatt-robot. 

Beskriv med en kort mening hur jag kan hjälpa dig. För att jag lättast ska förstå, använd 2 

till 15 ord.” [1]. Hur skulle du uppleva kontakten? 

 

Detta fiktiva fall är endast ett exempel på hur en Chatbots kontakt kan te sig. Eeuwen [2] 

skriver att verksamheter strävar numera efter att effektivisera sitt arbete, detta gör de genom 

att digitalisera verksamheten. Vidare menar författaren att kundtjänst är oftast en av de 

kostsammaste områden i en verksamhet som också är svårt att digitalisera. Dock genom 

löpande framsteg inom Artificial Intelligence (AI) områden, Natural Language Processing 

(NLP) och billigare datakraft blir det allt mer möjligt att digitalisera även supporten genom 

Chatbotar. Det vill säga genom att använda AI och automatiserar svaren behöver 

verksamheten inte (eller i mindre omfattning) ha fysiska personer som besvarar kundernas 

frågor. Wiktorin [4,s. 33] bekräftar också denna utveckling och menar att intresset av 

automatisering har ökat sedan mitten av 1900-talet. Detta kan i sin tur vara mer 

kostnadseffektivt för verksamheten enligt Eeuwen [2]. Att kommunicera med hjälp av en 

chatt tycks numera [2] vara smidig och bekväm, vilket bidrar till att flera verksamheter väljer 

att implementera Chatbottar som stöd för sina medarbetare och kunder.  

1.1 Bakgrund  

En Chatbot är enligt Chatbot.com [5] en mjukvara som simulerar naturliga och mänskliga 

konversationer, genom ord och fraser. Chatbot.com erbjuder Chatbottar som är baserade på 

AI och NLP. Den grundläggande uppgiften som en Chatbot har, är att erbjuda användarna 

svar på sina frågor. En Chatbot har kapacitet att hjälpa fler användare samtidigt därför har 

användningen av Chatbottar expanderat [5].      

 

Chatbotar har funnits sedan länge men intresset har utökat de senaste åren på grund av två 

skäl. Det första skälet är användning skifte från sociala medier till chattprogram som 

Messenger, Telegram, Slack, Kik och Viber. Det andra skälet är de stora framstegen i 

utvecklingen inom AI. På grund av dessa skäl menar Brandtzaeg och Fløstad [4] att 

Chatbotar kommer ha enorm användning och att nuvarande Chatbotapplikationer kommer 

också ha stora utmaningar. Chatbot innebär inte bara en förändring av gränssnittet mellan 

användare och teknik utan det är också ett byte av användare dynamik och 

användningsmönster. 

 

Inom en snar framtid, med utvecklingen av Artificial intelligence (AI), kommer företag, 

anställda och konsumenter sannolikt att ha behov av förbättrade Chatbot-funktioner som 

snabbare rekommendationer, förutsägelser och enkel åtkomst till högupplösta 

videokonferenser inifrån en konversation. Dessa och andra möjligheter befinner sig i 

utredningsfasen och kommer att utvecklas snabbt när internetanslutning, AI, NLP och 

https://www.chatbot.com/
https://sv.wikipedia.org/wiki/Artificiell_intelligens
https://sv.wikipedia.org/wiki/Artificiell_intelligens
https://en.wikipedia.org/wiki/Natural_language_processing
https://en.wikipedia.org/wiki/Natural_language_processing
https://en.wikipedia.org/wiki/Natural_language_processing
https://messenger.com/
https://telegram.org/
https://slack.com/
https://www.kik.com/
https://www.viber.com/
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Machine Learning (ML)  utvecklas. Så småningom kan varje person ha en egen personlig 

assistent i fickan, vilket gör vår värld till en mer effektiv och ansluten plats att bo och arbeta 

på.[6] 

 

Chatbottar har skapats i olika former beroende på behovet som verksamheten eftersträvar och 

resultatet som den ska uppnå. Nedan kommer en beskrivning av fyra typer av Chatbottar som 

har skapats:    

 

● Meny / knapp baserade Chatbottar  

Denna Chatbot är den enklaste och mest vanliga typen av Chatbottar som används på 

marknaden idag. I denna Chatbot finns det bestämde och färdiga knappar som 

användaren får välja mellan för att få svar på sina frågor. Dessa Chatbottar är 

tillräckliga för att besvara användarnas vanliga frågor som motsvarar 80 % av support 

frågor. Begränsningen med denna typen av Chatbot kan vara att processen blir längre 

då användaren behöver göra flera val innan den eventuellt får svar på sin fråga [7]. 

Eller det finns ingen svar alls. 

 

● Språkbaserade Chatbottar 

Språkbaserade Chatbottar skapar konversationer i flöden med hjälp av if/then-logik 

som innebär att språket först måste definieras enligt bestämda villkor därefter får 

användaren ett svar. Dessa villkor skapas för att bedöma orden, ordningen på orden, 

synonymer m.m. Användaren får lämpliga svar på sina frågor om de matchar 

villkoren som definieras av Chatboten. Konversationen mellan användaren och 

Chatboten brukar gå snabbt ju mer matchning det finns mellan frågan som ställs och 

de bestämde villkoren. Dock om det inte finns matching eller om den är låg, är 

Chatboten inte hjälpsam [7]. 

 

● Sökord igenkännings baserade Chatbot 

Denna typ av Chatbot granskar vad användaren skriver och svarar på lämpligt sätt. 

Inom dessa typer av Chatbottar används anpassningsbara nyckelord och NLP för att 

säkerställa ett relevant och lämpligt svar för användarna. Dessa Chatbottar brister när 

de behöver svara på många liknande frågor. Dock är dessa typer ganska populära [7]. 

 

● ML Chatbottar 

Machine Learning och Artificial Intelligence ingår i denna typ av Chatbot och ger den 

förmågan att komma ihåg konversationer med specifika användare. Detta för att lära 

sig och utvidgas över tiden. ML Chatbottar skiljer sig från andra sökord igenkännande 

typer av Chatbot genom att de är tillräckligt smarta att de utvecklar sig själva. Ett 

exempel på en förmåga som en ML Chatbot kan förverkliga är att lagra data om en 

beställning för att sedan lära sig vad användaren gillar att beställa. Det huvudsakliga 

målet med varje Chatbot är att förbättra användarupplevelsen genom lämpliga och 

effektiva svar. Genom att utnyttja kontextuella Chattbotar kan användarna förkorta 

processer och spara tid [7].  

https://en.wikipedia.org/wiki/Machine_learning
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1.2 Tidigare forskning  

I en forskningsstudie framkommer enligt Liebrecht och van Hooijdonk att inom Chatbot 

uppfattas kommunikationen som omänsklig och opersonlig. För att åtgärda detta menar 

författarna att det ska implementeras en engagerande kommunikationsstil som positivt 

påverkar människors uppfattning om verksamheten. Denna typ av kommunikationsstil bidrar 

till att effektivisera onlinekommunikation mellan verksamheter och kunder. Studiens syfte är 

att undersöka upplevelsen av automatisering av kundtjänstens service genom    

Conversational Human Voice (CHV). Utifrån resultat av två undersökningar i studien om 

upplevelsen av CHV, som författarna jämför, framkommer det att mänskliga Chatbots 

kommunikationer kan utformas. I studien kommer författarna fram till följande slutsatser: 

genom inlärning av människors naturliga språkanvändning, kan Chatbotsutvecklare skapa 

mänskliga Chatbots konversationer. Detta kommer i sin tur påverka användarnas 

utvärderingar av Chatbot och bidrar till positiv upplevelse av verksamheten [3].  

 

Følstad et. al. skriver i sin forskning om hur Chatbot börjar implementeras inom  

kundtjänstens service. Vidare skriver författarna att användare av Chatbottar behöver lita på 

Chatboten för att ge stödet som krävs. Dock saknas det idag kunskaper kring de faktorer som 

skulle kunna påverka användarnas förtroende för Chatbottar. Författarna presenterar i studien 

intervjuer som täcker denna kunskapslucka. I intervjuerna tillfrågades användare om deras 

upplevelser av Chatbottar och eventuella faktorer som kan påverka deras förtroende. 

Resultatet visade att förtroendet av Chatbottar påverkas av faktorer som rör den specifika 

Chatboten. Detta kan handla om Chatbots tolkning av förfrågningar och råd, dess mänskliga 

likhet, hur den presenterar sig, dess utseende men också säkerhet och integritet. Ytterligare 

framkommer det i studien några förslag på design och utveckling av Chatbottar för framtida 

forskning [4].    

 

Ivanov och Webster undersöker fördelar och begränsningar av automatisering inom olika 

organisationer. Studien presenterar en ramverk som ger möjlighet till en cost-benefit analys 

som ledningen inom olika organisationer kan använda. Inom detta ramverk kan ledningen 

hitta svar på vilka fördelar det finns, vilka är kostnaderna och vad är den rätta balansen. En 

fördel med Chatbot, som framkommer i studien är den finansiella delen om besparingar 

genom att minska arbetskostnader. Detta bekräftas också av att Chatbottar är tillgängliga 

dygnet runt och kan hantera flera konsumenter samtidigt. Chattbotar kan även ta emot flera 

ärenden samtidigt, vilket kräver flera mänskliga agenter. Författarna menar däremot att 

besparingar av kostnader behöver inte innebära att de mänskliga agenter ersätts med robotik, 

utan det kan handla om att förbättra och effektivisera anställdas arbete. I studien framkommer 

även en presentation av vilka kostnader en Chatbot kan orsaka. Ytterligare resultat som lyfts i 

studien handlar om vilken tid som är den rätta för att använda en Chatbot, som håller den 

sociala balansen [8].            

 

1.3 Problemformulering och forskningsfrågor  

Utifrån dagens utveckling av teknik är det svårt att påstå att en Chatbot är tillräcklig för att 

den ska kunna ersätta hela eller en del av mänskliga kundsupporter. Trots att Chatbottar har 
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stor popularitet idag finns det generellt enligt Eeuwen [2] fortfarande vissa brister som 

uppstår. En enkel och inte välutvecklad Chatbot kan enligt Watson [9] förstöra mer än vad 

den kan utveckla inom kundsupport. Även språket som en Chatbot har kan enligt Polani [10] 

brista eftersom det saknar känsla och kan även fallera vid komplexa frågor. En ytterligare 

studie som handlar om språket inom Chatbottar är Brandtzaeg och A. Følstad [11]. 

Författarna skriver om IKEAs resa med Chatbot. IKEA var enligt Brandtzaeg och A. Følstad 

[11] bland de första företagen som satsade på utvecklingen av Chatbot för kundservice i deras 

hemsida. Chatboten Anna lanserades på ikea.se med funktionen att tala och skriva med 

kunder på ett naturligt språk och navigera de runt i sidan. Dock har IKEA senare bestämt sig 

att lägga ner Chatboten Anna med anledningen att folk har ställt "dumma frågor" ofta 

sexistiska till Chatboten Anna för den var för mänsklig. Detta är något som var annorlunda 

från andra Chatbots erfarenheter där användare har upplevt att Chatbotar var alltför 

“robotisk” och saknar personlig känsla [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 användare som inte har lika positiv upplevelse av Chatbottar. Frågan är kan 

upplevelsen av Chatbottar förändras med hjälp av välutvecklade och utforskade Chatbottar? 

För att kunna få svar på frågan är det viktigt att ämnet utforskas och forskningsfältet berikas 

med nya kunskaper.  

Syftet med studien är att undersöka hur verksamheter som använder sig  av Chatbot i deras 

kundservice upplever plattformen och om eventuella förbättringar krävs. Dessutom kommer 

studien att undersöka hur konsumenter upplever Chatbotar. Detta kommer besvaras med hjälp 

av följande frågeställningar: 

 

1. Hur upplever verksamheter Chatbot och finns det behov av förbättringar? 

2. Hur upplever konsumenter användningen av Chatbot och finns det begränsningar? 

1.4 Motivation 

I och med att Chatbot är ett område som idag genomgår en utveckling, för att kunna utvidgas 

krävs det fler forskningar kring det. Den föreliggande studie har i syfte att belysa upplevelsen 

av Chatbottar men också begränsningar och eventuella förbättringar, vilket är en 

kunskapsklyfta i forskningsfältet. Därmed, genom denna studie kommer förhoppningsvis 

forskningsfältet berikas med mer kunskaper. All slags forskning kring Chatbottar kommer att 

bidra med inspiration och kunskapsutvidgning för samhället för att utvecklas mot mer 

digitaliserad globalisering.  

1.5 Resultat 

Studien bygger på en kvalitativ metod om upplevelsen av användbarheten för Chatbot inom 

verksamheter som använder det i kundtjänsten. Detta för att åstadkomma åtgärder och förslag 

på utveckling av de existerande Chatbottar. Studien kommer fokusera på att undersöka 

framtida åtgärder som gynnar verksamheter och därmed även påbörja en eventuell process för 
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utveckling och kunskap utökning. Studien kommer även ge möjligheter för att åtgärda 

eventuella begränsningar och att bidra med kunskap och utveckling av Chatbottar.    

 

För att säkerställa en objektiv granskning på resultatet kommer en kvalitativ metod att 

användas i studien. Detta genom att genomföra intervjuer med personer som har nytta av att 

använda plattformen Chatbot. Intervjuerna kommer att jämföras och analyseras utifrån 

datavetenskap och vetenskaplig forskning. Mer information om tillvägagångssättet 

tillkommer under nästkommande metodavsnitt.  

 

1.6 Avgränsning 

Studien avgränsas till att undersöka upplevelsen av användbarhet av  Chatbottar som en del 

av kundtjänst verksamhet. Studien avgränsas utifrån två grupper, den första är verksamheter 

som implementerar Chatbottar i sitt arbete för att effektivisera och automatisera kundtjänsten. 

Den andra gruppen är vanliga konsumenter som använder sig av en Chatbot för att få stöd 

och svar på sina frågor.  

1.7 Målgrupp   

Målgruppen för denna studie är verksamheter som har kundtjänst och eventuellt strävar efter 

automatisering genom att implementera en Chatbot. Dessa verksamheter kan med hjälp av 

den föreliggande studie få information om hur Chattbotar kan upplevas av en del användare. 

En ytterligare målgrupp för studien är individer som är intresserade av att undersöka 

användarnas upplevelse av Chatbottar, för framtida studier. Samt kan denna studie också vara 

en inspirationskälla för olika intressenter.  

1.8 Disposition 

Den föreliggande studiens metoddel omfattar en presentation som ger en översiktlig bild av 

tillvägagångssättet för insamlingen av data. Under denna sektion ingår en beskrivning av de 

olika delar som har använts för att samla in material.  

 

I Sektion två presenteras en teoretisk bakgrund som innehåller olika aspekter på utvecklingen 

av Chatbot som automatisering och effektivisering, AI, NLP, användbarhet och använderns 

acceptans. Därefter följer ett avsnitt om forskningsprojektets implementering där ingår en 

beskrivning av tillvägagångssättet för insamlingen samt analysen av det insamlade materialet.  

 

I Sektion fyra presenteras resultatet av det insamlade materialet och detta presenteras i form 

av olika tema och subtema. Sektion fyra innehåller också en analysdel där materialet 

analyseras utifrån olika perspektiv och i stöd av tidigare studier och teoretiska aspekter. Sist 

avsluter vi med en diskussionsdel som innehåller analys och tolkningar kopplade till studiens 

problemformulering och frågeställningar, teoretisk bakgrund samt kopplat till metodavsnittet. 

Avslutningsvis omfattar denna studie en slutsatsdel och förslag till framtida studier med 

övergripande slutsatser och förslag.  
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2. Metod 
I denna studie är syftet att undersöka vilken upplevelse användare av Chatbottar har. Därmed 

vill jag med denna studie öka kunskapen kring användningen av Chatbotar och få fram en 

större förståelse för upplevelsen av det. I och med det blir det relevant att använda en 

kvalitativ datainsamlingsmetod som kommer att diskuteras i nästkommande avsnitt. Med 

hjälp av en kvalitativ metod kommer resultatet bli en fördjupad kunskaps utökning för ämnet 

som undersöks. Bryman [13, s. 340] skriver att i den kvalitativa metoden  används ord istället 

för siffror för att presentera resultatet av det insamlade materialet. Dessutom inom kvalitativ 

metod är det deltagarnas uppfattning som styr resultatet. Att det inte är forskarens intresse 

som är utgångspunkten utan snarare deltagarnas som är betydelsefulla. En ytterligare 

möjlighet med en kvalitativ metod är att den lägger fokus på att skapa en förståelse av det 

som undersöks [13, s.371].         

 

För att säkerställa ett objektivt resultat används det så kallade abduktiva ansatsen i analysen 

av resultatet. Abduktion innebär att forskaren använder sig av både det insamlade materialet 

och andra kunskaper, forskningsstudier och teorier som anses vara relevanta för studiens 

syfte. Med hjälp av denna ansats kommer analysen av resultatet vara utifrån flera 

informationskällor [14, s.280].   

 

2.1 Forskningsprojektets datainsamlingsmetod och genomförande 

Nedanstående avsnitt omfattar beskrivning och förklaring av olika delar av 

datainsamlingsmetoden och även hur jag har gått tillväga för att genomföra denna studie. En 

beskrivning av urvalsgrupp kommer under nästkommande avsnitt där även olika 

begränsningar nämns. Under resterande avsnitt kommer en förklaring av 

datainsamlingsmetoden, samt en diskussion av olika möjligheter och begränsningar.     

 

2.1.1 Urvalsgruppen 

I studier som genomförs utifrån en kvalitativ metod krävs en urvalsgrupp. Den föreliggande 

studie har i syfte att undersöka upplevelsen hos användare av Chatbot och för att få fram ett 

analyserat resultat är urvalet målstyrt. Att ha målstyrt urval innebär enligt Bryman [9, s.434] 

att det finns överensstämmelse mellan forskningsfrågorna och urvalet. Detta betyder att 

forskaren väljer sin urvalsgrupp utifrån en önskan om att dessa respondenter är relevanta för 

studiens forskningsfrågor. Nästa steg i processen med valet av urvalet är tillvägagångssättet, 

som är bekvämlighetsurval. Detta innebär att forskaren väljer det som är tillgängligt under det 

tillfälle [13, s.194]. På grund av den rådande pandemin med Covid-19 har detta styrts med 

hjälp av digitala plattformar. 

 

För att nå ut till urvalsgruppen för studien har jag använt mig av sociala medier för att samla 

in intressenter. Detta har jag gjort genom att lägga upp ett inlägg med förklaring av studien, 

intervjun och ämnet. Utifrån det har jag kunnat nå ut till åtta intressenter som har valt att 

ställa upp på en digital intervju. Detta för att kunna besvara den andra forskningsfrågan i den 
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föreliggande studien. Samtliga intressenter har tidigare använt sig av en Chatbot. För att 

kunna besvara den första forskningsfrågan har jag kontaktat tre intressenter som har 

erfarenheter av att arbeta med Chatbottar. Den första respondenten är produktägare/ansvarig 

för Skatteverkets Chatbot “Skatti”, den andra är ansvarig för utvecklingen av Chatbot i ett 

medelstort IT-företag i Sverige och tredje respondenten är en kundtjänst yrkesverksam i ett 

medelstort företag i Sverige.  

2.1.2  Datainsamlingsmetoden 

I studien kommer som tidigare nämnt en kvalitativ metodansats att användas. I det kommer 

urvalet vara målstyrt och väljas utifrån studiens syfte. För att samla in materialet från 

respondenterna kommer en kvalitativ intervju att användas. Processen av datainsamlingen 

kan påverkas av mig som författare då min förförståelse kan ha effekt på studiens 

genomförande. Processen för insamlingen kommer att förklaras mer under nästa avsnitt.    

2.1.3 Inför och efter intervjuer 

För att besvara forskningsfrågorna i studien används som tidigare nämnt kvalitativa 

intervjuer. Inom kvalitativa intervjuer finns det flera val som forskaren kan välja mellan. Ett 

av dessa val är semistrukturerade intervjuer som betyder enligt Bryman [13, s.415] att 

forskaren har en färdig intervjuguide med bestämda teman och även frågor. Dock har 

forskaren stort frihet att ställa följdfrågor samt även bestämma i vilken ordning frågorna ska 

ställas. Forskare i den semistrukturerade intervjun är flexibel och lämnar utrymme för 

intervjupersonen att uppfatta och svara på frågorna.  

 

Under intervjuerna har följdfrågor varit ett sätt att kunna göra temat begripligt för 

respondenterna. Det var också öppna frågor så att respondenterna förklarar sina erfarenheter 

inom varje fråga. Intervjuerna spelades in via Facetime, då det fanns möjlighet till inspelning 

och för att det var bekvämt för respondenterna. Inspelningen har sparats för att senare kunna 

transkribera intervjun. Dock kommer de att gallras efter analysen av arbetet.      

2.2 Studiens reliabilitet och validitet 

Inom forskningsstudier har frågan om reliabilitet och validitet stor vikt för att analysera 

arbetets tillförlitlighet. Bryman [13, s.351] skriver att reliabilitet innebär att undersökningen i 

stor utsträckning kan upprepas av andra forskare vid andra tidpunkter. Studiens reliabilitet 

kan diskuteras eftersom i kvalitativa metoder är kontexten avgörande för resultatet som 

forskaren får. Det är därmed svårare att frysa en kontext än att spara exempelvis siffror. För 

att minimera risken för brist på reliabiliteten kommer en granskning av eventuella faktorer 

som påverkar resultatet att ingå i studien.[13] Det kommer även ske en öppen dialog med 

handledaren som granskar resultatet. Dessutom reflekterar jag ständigt över min egen roll i 

studien och detta minimerar risken för subjektivitet. Den rådande pandemin, Covid-19 är 

också en faktor som kan påverka insamlingen av materialet. På grund av rådande 

omständigheter och begränsade sociala sammankomster har både urvalet och 

tillvägagångssättet blivit begränsade. Detta påverkar i sin tur studiens reliabilitet och den 

externa validiteten, dock kommer detta granskas och diskuteras i metoddiskussion. 
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Vidare skriver Bryman [13, s.352] att validitet delas in i två delar intern validitet och extern 

validitet. Intern validitet innebär att ha relevanta teoretiska aspekter och metoder som 

överensstämmer 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 ämnet. I denna studie har samtliga delar valts och bearbetats utifrån syftet och 

forskningsfrågorna. Den externa validiteten handlar däremot om i vilken utsträckning 

resultatet av arbetet kan generaliseras till andra kontexter. Den externa validiteten kan 

diskuteras i kvalitativa studier. Denna diskussion beror på att forskaren i kvalitativa studier 

fokuserar på en fördjupad och inte bred kunskap om ämnet. Detta  innebär att urvalsgruppen 

tenderar vara mindre, vilket begränsar generaliserbarheten av resultatet. För att minimera 

denna risk kommer täta beskrivningar av resultatet att användas, vilket bidrar till att kunna 

föra över resultatet till andra kontexter. Detta kommer öka överförbarheten i studien och 

därmed minimera brister i den externa validiteten [13].  

2.3 Etiska överväganden      

Forskningen som inkluderar respondenter via exempelvis intervjuer kräver etiska 

övervägande för att se till att integriteten av respondenterna i studien inte kränks. Inom den 

etiska överväganden finns det enligt Bryman [13, s.131-132] fyra krav att ta hänsyn till; 

 

Informationskravet som innebär att forskaren informerar respondenterna om studiens syfte 

och forskningsfrågor. Respondenterna i den föreliggande studien kommer att informeras via 

till exempel mail och även under intervjun.   

 

Samtyckeskravet handlar om att forskaren ser till att sina respondenter lämnar sitt samtycke 

och även få information om att deltagandet är frivilligt. I studien säkerställs samtyckeskravet 

genom att ha en fast fråga i varje intervju om samtycke för deltagandet.    

 

Konfidentialitetskravet innebär att uppgifter om respondenterna som deltar i studien bevaras 

med största möjliga konfidentialitet. Ingen obehörig ska alltså kunna ta del av de insamlade 

uppgifterna. I studien har namnen på respondenterna byts ut mot koder för att säkerställa 

anonymitet.   

 

Nyttjandekravet handlar om att de uppgifter som samlas in av respondenterna användas för 

endast studiens ändamål. I studien kommer den insamlade informationen att användas för att 

besvara studiens forskningsfrågor, därefter kommer informationen gallras. 

 

3 Teoretisk bakgrund  
 

För att besvara studiens forskningsfrågor kommer under nästa avsnitt en förklaring av olika 

relevanta teoretiska aspekter. För att förstå Chatbotens uppbyggnad, användbarhet och 

acceptans kommer det att ingå olika avsnitt om automatisering och effektivisering, artificial 

intelligence, Natural Language Processing, användbarhet och acceptans. Med hjälp av dessa 

teoretiska perspektiv skapas en grund för analysen av studiens forskningsfrågor.   
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3. 1 Automatisering och effektivisering  

Intresset av att utveckla olika datasystem har som tidigare nämnt varit aktuell i flera 

decennier. Wiktorin [4] menar att genom automatisering kunna ersätta mänskligt arbete med 

datakraft och därmed bidra med sänkta kostnader för verksamheten. Dock menar författaren 

att denna utveckling har bidragit till att automatiseringen av datasystem har blivit allt mer 

komplex och kräver hantering av all avvikelser. Automatiseringsvågen har lett till att intresset 

överflyttades till att effektivisera arbetet, med avsikt att göra saker snabbare. Därmed blev det 

enligt Wiktorin [4, s.34] viktigt att ha en kombination av både mänskliga kraft och datorer. I 

denna utveckling var det också viktigt att undersöka och välja olika delar i arbetet som 

datorer har bättre förmåga att utföra. För att kunna fördela uppgifterna mellan mänskliga 

arbetskraften och datorer krävs det en förståelse av hur både fungerar som 

informationsbehandling system. Förståelsen av hur dessa fungerar bör baseras på en 

förståelse av både var för sig men också av både tillsammans. Enligt Wiktorin [4] är det 

viktigt att notera att systemutveckling av effektivisering har förändrats. Denna utveckling 

innebär att numera söker man även efter en större medverkan från konsumenterna som 

kommer att använda systemen. Detta för att kunna anpassa utvecklingen utifrån behoven som 

användarna upplever. I just det stadiet blev vattenfallsmodellen ett modifierat arbetssätt för 

att inkludera användarna i utvecklingen och verka mer utforskande [4].  

 

Utvecklingen av befintliga och nya IT-lösningar skapar stöd och förutsättningar för 

framgångsrika verksamheter. Dock kan problemet vara att en ny teknik som ersätter den 

befintliga får stor utmaning för att få användarnas acceptans. Ett exempel är att 

mobiltelefoner ersätter fasta telefoner, chatt istället för brev och mail istället för post. 

Samtliga exempel har fått utmaningar under implementeringen och utvecklas fortfarande [4].        

3.2 Artificial Intelligence (AI)  

Wiktorin [4, s. 66] skriver att artificial intelligence (AI) är förmågan hos datorer att “tänka” 

och därmed efterlikna mänskliga förmågor. Detta genom att datorn lär sig av tidigare 

erfarenheter för att hantera olika processer. Frågan är om AI kan vara så avancerad att man 

inte kan urskilja om det är en dator eller en människa som finns på andra sidan. Vidare menar 

Wiktorin [4, s. 67] att AI har haft brister med att efterlikna människor när det gäller mänsklig 

kommunikation. Dock har AI tillämpningar som regelstyrda datorspel och felsökning system 

blivit mer användbara. Författaren skriver också att AI har numera fått en nystart som handlar 

om mönsterigenkänning. Det innebär att datorer söker igenom stora mängder av data, hitta 

likheter och sedan koppla det till sannolikheter. Vidare skriver Wiktorin [4, s.67-68] att en 

del forskare varnar för utökning av AI som efterliknar mänskliga beteende. Det ska istället 

finnas maskiner som genomför saker som människor inte kan genomföra eller maskiner som 

ger bättre resultat. Även att kunna säkerställa att dessa maskiner uppför sig korrekt och 

hanterar vissa situationer när det behövs [4].  

 

Den andra förmågan som en dator kan inneha är maskininlärning (ML) som enligt Mattson 

[15] är att datorn lär sig utifrån lagrad data och inte genom programmering. Det handlar om 
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att maskinen använder sig av en specifik algoritm för att lära känna informationen som ska 

sedan användas för inlärning. Flera tekniska områden och branscher använder sig av ML. 

maskininlärningen styrs av hur informationen lagras i datorn och därmed kan begränsas 

utifrån det. Djupinlärning är en typ av maskininlärning som baseras på utvecklingen som 

efterliknar mänskligt tänkande. Detta genom att dator uppfattar, tänker och drar slutsatser 

som en människa. Djupinlärning är 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 mänskligt språk. Detta handlar om att programmera datorer för att kunna hantera 

och analysera stora mängder av mänsklig språkdata. NLP funktion kan byggas på ett antal 

olika sätt som beror på implementeringen och användning av det. Inom Chatbot innebär 

integrering av NLP, att få fram en mänsklig upplevelse under användnings processen. En 

användare av en Chatbot kommer vilja ställa olika typer av frågor och det är inte möjligt att 

förutsäga vilka frågor som kommer att ställas. Därför är det viktigt enligt  Crawford [16] att 

träna en Chatbot med hjälp av NLP. Det kan vara på olika interaktioner som kommer hjälpa 

att effektivisera svaren som matas ut. Chatboten kan med hjälp av NLP tränas på innehåll 

som kan förekomma och ju mer exempel den får desto bredare bas bygger den. Detta kommer 

i sin tur bidra till att Chatboten får möjlighet att besvara fler frågor som användaren ställer.         

 

Vidare skriver Crawford [16] att nödvändigheten av NLP i en Chatbot är kopplat till hur den 

är byggd och vilken funktion den ska åstadkomma. Det finns två sätt för att bygga en Chatbot 

på NLP. Det första är när mängden av frågor som ställs i en Chatbot konversation ökar vilket 

avgör behovet av NLP utveckling i den. NLP blir därmed mer betydande när mängden frågor 

ökar och Chatboten svarar dåligt, då kan NLP vara en metod för att leverera konsekventa 

svar. Det andra är att bygga Chatboten från grunden med NLP, här kan man bestämma vilken 

personlighet den ska ha och hur layouten ska se ut. Det vill säga om den svarar med text, 

bilder eller figurer. En Chatbot som är baserad på fråga och svar stil kräver NLP.           

3.4 Användbarhet  

Enligt Verma [17] är användbarhet den utsträckning då en produkt används för till uppnå 

fastställda mål med effektivitet och tillfredsställelse, som definieras i enlighet med ISO 9241-

11 bestämmelser. För att mäta användbarheten av en produkt finns det enligt Verma [17] 

flera olika sätt, bland annat sammanställning av tio steg i en metod som heter heuristiska 

principer. Nedan kommer en beskrivning av fem av dessa principer. 

 

Första heuristisk princip kallas visibilitet av systemstatus och innebär att Chatboten 

informerar användaren om hur lång tid konversationen kan ta och vilka steg som ingår. Ett 

annat exempel skulle kunna vara att Chatboten behöver inhämta information från externa 

källor och att det tar tid, vilket Chatboten informerar användaren om. Den andra principen 

kallas för matchning mellan system och den verkliga värden. Det handlar om att göra 

konversationen bekväm för användare genom att behålla den naturlig och bekant så att 

användare känner igen de olika stegen. Användarkontroll och frihet är den tredje principen 

som innebär att lämna utrymme för användare att kunna styra och kontrollera sina val. Detta 
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kan en Chatbot göra genom att ställa kontrollfrågor till användare om det som den har 

efterfrågat. Fjärde principen är felförebyggande och handlar om att Chatboten har en design 

som gör att den upptäcker olika fel som användaren gör. Det handlar om att Chatboten har 

potential att vara tillräckligt intelligent att den kan kontrollera exempelvis ett stavfel som 

mänskliga användare kan missa. Flexibilitet och effektivitet i användningen är femte 

principen och handlar om att Chatboten innehåller flexibla moment som passar alla 

användare. Det kan handla om att ha acceleratorer som genvägar för att underlätta och 

förkorta processen för användare [17].          

3.6 Användares acceptans  

Användarens acceptans är också ett ämne som behöver beaktas och som enligt Allwood [18] 

innebär att användaren har positiv inställning till ett system. Det innebär också att användaren 

är motiverad för att använda det nya systemet. Användarens acceptans kopplas till vilken 

upplevelse användaren har av systemet, som kan vara ett hot eller en tillgång. Vidare hävdar 

Allwood [18] att om man exkludera användeacceptans kan det leda till att användare inte lär 

sig det nya systemet. Det kan också leda till att även användaren som har kunskaper om 

systemet inte använder det. Dock kan man enligt Allwood [18] minimera risken med 

utebliven acceptans genom att inkludera användarna i utvecklingsarbete av systemet.  

   

4 Forskningsprojekt - Implementering 
För att kunna komma fram till ett resultat som besvara forskningsfrågorna behöver forskaren 

inom kvalitativ forskningsmetod jobba systematisk med den insamlade datan. Detta genom 

att läsa de transkriberade intervjuerna flera gånger och bryta ner de i dess beståndsdelar.  Att 

bryta ner materialet betyder att organisera, koda, kategorisera och hitta mönster, vilket kan 

vara en utmaning enligt Thornberg och Fejes [14]. Intervjuernas insamlade material är indelat 

i olika tema och subtema. Detta kommer hjälpa med att analysera materialet i förhållande till 

studiens syfte. Bryman [13, s.528] skriver att inom kvalitativ forskning är tematisk analys 

förekommande. Den skiljer sig från andra metoder eftersom den inte har bestämda kriterier 

och tydlig bakgrund. För att kunna följa den tematiska analysen menar Bryman [13] att 

forskare ska skapa en matrisbaserad metod. I den ska samlade materialet ordnas och 

syntetiseras. Den systematiska metodens syfte är att kunna identifiera teman genom att söka 

efter ord och fraser som är återkommande i samtliga intervjuer. Dessa teman kommer senare 

att analyseras i förhållande till tidigare forskning och teoretiska bakgrunden. Bryman [13] 

skriver vidare att under intervjun kan det vara viktigt att uppmärksamma fraser, metaforer 

eller återkommande ord som respondenterna använder sig av för att besvara frågorna. Det kan 

vara likheter men också skillnader i hur respondenterna uppfattar samt besvarar frågorna. 

Språkliga kopplingar kan alltså förekomma, vilket visar kausala kopplingar [13]. 

 

En ytterligare inspiration som kombineras med tematisk analys för att analysera den 

insamlade materialet är olika generella begrepp. Det första begreppet är enligt Thornberg och 

Fejes [14] koncentrering som betyder att sortera relevanta ord och fraser för att besvara 

forskningsfrågor ur den insamlade datan. Med hjälp av denna metod bildas en helhetsbild av 

den insamlade materialet. Kategorisering är det andra begreppet som också finns i tematisk 
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analys och som betyder att sortera olika teman som dyker upp under intervjun med hjälp av 

kategorier. Detta kommer hjälpa med att jämföra likheter och skillnader i respondenternas 

svar. Vidare skriver  Thornberg och Fejes [14] om tolkning som innebär att fördjupa sig i sin 

data och förstå innehållet i det. Modellering är 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 

forskningsfrågor på ett troget sätt. Det kommer även ingå en kritisk diskussion om kvaliteten 

i den föreliggande studie, genom diskussion av olika begrepp som inspiration av Larsson 

[19].    

Tabellen nedan visar hur den tematiska analysen för den föreliggande studien har skapats. I 

tabellen sorteras olika teman och subteman som har förekommit i det insamlade materialet. 

Kodningen av ord och fraser har genomförts med hjälp av olika färger. De relevanta 

färglagda fraser kommer senare att användas som citater i studiens resultatdel.  
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Tabell 1  

Ämne Upplevelsen av att använda en Chatbot 

Huvudtema  Verksamhetens upplevelse Konsumenternas upplevelse 

Subtema ● Avlastning av kundtjänst  

● Eventuella förbättringar  

● Önskade funktioner och 

framtida utveckling  

● Konsumenternas val av 

kundtjänst  

● Utmaningar och 

begränsningar med Chatbot 

för kundtjänst 

●  Önskade funktioner och 

framtida utveckling  

  

  

Kodning Citat markerade med färg Citat markerade med färg 

 

I tabellen ovan förklaras hur analysen av den insamlade datan har genomförts med hjälp av 

olika huvud- och subtema. I kodningen av datan har jag använt olika färger för olika citat 

som representerar varje subtema. Detta för att kunna hitta relevant information som besvarar 

forskningsfrågorna.  

 

5 Resultat och analys  
Under detta avsnitt kommer en tolkning av studiens resultat och analys att ingå. Detta syftar 

till att förstå vilken upplevelse verksamheter som använder Chatbot har och eventuella 

förbättringar. Samt för att förstå hur konsumenterna upplever användningen av Chatbottar 

och vilka begränsningar det finns. Avsnittet nedan är uppdelad utifrån olika teman som 

skapades med hjälp av den tematiska analysen. Det ingår två huvudteman som är 
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verksamhetens upplevelse och konsumenternas upplevelse och som i sin tur innehåller olika 

subteman. Samtliga subteman har varit representativa i studiens insamlade material. 

Respondenterna som deltog i studiens undersökning kommer under nästa avsnitt att 

benämnas med olika kodnamn som R1, R2, R3, mm.    

5.1 Verksamheternas upplevelse av Chatbot  

Det första huvudtemat som har definierats i analysen handlar om upplevelsen som finns i 

verksamheter som har någon slags implementering av Chatbot. Respondenterna som har 

deltagit i studien har nämnt i introduktionen vilken tid Chatboten har implementerats i sin 

verksamhet. Respondenten från den första verksamheten som har deltagit i studien nämner att 

de har haft sin Chatbot sedan:  

 

Vi gick live på Skatteverket.se den 29 maj 2018, …mm vi har ju byggt kunskap i 

plattformen sen januari år 2018 [R1]. 

 

Medan i den andra verksamheten har Chatbot enligt R2 används i tre månader. I den tredje 

verksamheten har Chatboten används enligt R3 sedan 2019. Detta innebär att verksamheterna 

som är med i den föreliggande studien har olika långa erfarenheter av att ha en Chatbot i sin 

kundtjänst. Under detta huvudtema belysas hur verksamheter som har implementerat Chatbot 

upplever Chatbotens funktion i verksamheten. Samtliga respondenter från verksamheten 

uttrycker olika upplevelser av att ha en Chatbot i sin kundtjänst. En respondent belyser olika 

fördelar med att använda en Chatbot i sin verksamhet:  

 

Asså, tillgängligheten, styrkan är att Skatti kan svara på frågor dygnet runt. En 

Chatbot kan alltså enkelt svara på frågor av allmän och enkel karaktär.  Hmm, är 

ett enkelt och snabbt sätt att kommunicera med Skatteverket om du har sådan typ 

av frågor [R1]. 

 

Respondenten [R1] nämner vidare en kundenkät som verksamheten använder sig av för att 

mäta kundernas nöjdhet med Chatboten. Resultatet från enkäten visar i fyra frågor hur nöjda 

kunderna är i skala 1-4. Första delen handlar om att chatta snabbt och smidigt med Chatboten 

och i det är den genomsnittliga svaret 3,3. Den andra delen av enkäten handlar om att kunden 

har fått hjälp med sin fråga och i den är genomsnittliga svaret också 3,3. Medan den tredje 

delen handlar om bemötandet av Chatboten och i den är genomsnittliga svaret 3,7. Den fjärde 

och sista delen handlar om att kunden inte behöver ha vidare kontakt med en mänsklig 

kundtjänst och i den är genomsnittliga svaret 3,0.       

 

Den andra respondenten menar att även om Chatboten kan besvara olika frågor som 

verksamheten får via kundtjänsten kan konversationen mellan Chatboten och konsumenten 

behöva bearbetas:  

 

Våran Chatbot besvarar många av ärenden som vi får och som är FAQ, alltså 

sådana frågor som är återkommande men vi behöver bearbeta bakomliggande 

svaren [R2]. 
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Detta aspekt nämns också av respondenten från den tredje verksamheten som menar att 

Chatboten besvarar inte komplexa frågor dock finns det en positiv upplevelse av att använda 

den: 

I våran verksamhet har vi en positiv upplevelse av Chatbot för att den avlastar 

våran personal men den hjälper mest med enkla frågor [R3].  

 

Citaten som benämns i ovanstående avsnitt visar verksamheternas upplevelse av Chatbot, 

vilket kan förenas med resonemanget som finns med i tidigare forskning och som handlar om 

fördelar med att ha en Chatbot. Verksamheternas positiva upplevelse kan kopplas till Ivanov 

och Webster [8] som menar att en Chatbot kan bland annat ta emot flera ärendet samtidigt 

dygnet runt. Det innebär att den gör kundtjänsten hos verksamheterna tillgänglig för 

konsumenterna och besparar arbetskraften. Detta bekräftas också av kundenkäten som R2 

nämnde i sin intervju, som sin verksamhet har skapat för att mäta nöjdheten av Chatboten 

bland kunderna.         

 

5.1.1 Avlastning av kundtjänst 

Avlastningen inom kundtjänsten är ett subtema som har definierats i analysen av föreliggande 

studiens material. En aspekt som samtliga respondenter från verksamhet har lyft upp är antal 

supportärenden som besvaras med hjälp av Chatboten. Svaren som respondenterna har lämnat 

är baserade på olika insamlingsmetoder som respektive verksamhet har implementerats:  

 

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

 

Asså på ett ungefär är det runt 20-25 supportärenden under den perioden som vi 

har haft Chatboten [R2].  

  

Tidigare statistiken har visat att runt 50 procent av alla supportärenden svarar 

chatboten [R3].   

 

Den andra aspekten som respondenterna belyser är hur de anställda i verksamheten har 

avlastas efter implementeringen av Chatboten. Respondenterna nämner olika perspektiv kring 

detta och menar: 

 

Som en av de ledande E-handlarna i Sverige upplever vi ofta högt tryck in till 

kundservice. Vi pratar nu om ca. 1500 chattar in per dag, mm många dagar. Därför 

är det viktigt att plattformen hanterar trycket och när den gör det så avlastas också 

de andra i kundtjänsten [R3].  

 

Medan den andra respondenten nämner ett annat perspektiv som handlar om verksamhetens 

betydelse för konsumenten och dess behov av att komma i kontakt med kundtjänsten. 

Respondenten menar att även när Chatboten besvarar olika ärenden finns det fortfarande 

behov av att ha kontakt med mänsklig kundtjänst: 
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Den är svår att svara på, vi ser ingen nedgång i de andra kanalerna som telefon och 

e-post. Men är svårt att blunda trafiken i Skatti. Hur mycket telefonsamtal och 

inkommande e-post hade Skatteverket haft om inte Skatti varit tillgänglig [R1]. 

 

Ytterligare en aspekt som R1 lyfter fram handlar om den bakomliggande tekniken som 

Chatboten i respondentens verksamhet grundas på. Den förklarar hur Chatboten uppfyller sin 

funktion och fungerar som support alternativ i verksamheten: 

  

Det mesta görs via övervakad maskininlärning dvs Skatti lär sig inget själv utan 

kunskapen bygger AI-tränarna själva. Det finns dock AI i själva lösningen, främst 

kan lösningen se  mönster och dra slutsatser när det gäller att kunna komma fram 

till att en fråga som en kund ställer ska leda till ett visst svar. Träningsmeningarna 

behöver då inte vara identiska med det en kund skriver. Lösningen kan då vara att 

med hjälp av ord och liknande träningsmeningar 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 hjälp av Chatbot uppnå besparingar i form av förbättring och 

effektivisering av anställdas arbete. Detta kan i sin tur förenas med läran om artificial 

intelligence (AI) som enligt Wiktorin [4] kan ligga bakom utvecklingen av Chatbot.  

Respondenterna i ovanstående citat börjar med att lyfta fram tekniken som används inom AI 

och som handlar om mönster igenkännande. Detta bekräftas av Wiktorin [4] som menar att 

AI har numera utvecklat mönsterigenkänning som innebär att datorer hittar likheter och sedan 

kopplar de till sannolikheter. Med hjälp av denna teknik kan Chatbottar tränas för att kunna 

bedriva mer komplicerade kommunikationer med konsumenterna. Dessutom kan en Chatbot 

utvecklas utifrån ML som handlar om att maskinen lär sig genom lagrad data och utan 

programmering, enligt Mattson [15]. Det finns idag Chatbottar som är baserad på ML och 

som skulle utveckla Chatbotens förmåga i konversationen med konsumenter.    

5.1.2 Begränsningar, önskade funktioner och framtida utveckling  

I studien är begränsningar, önskade funktioner och framtida utvecklingen tre genomgående 

subteman. Teman talar för de brister och behov som upplevs av Chatbots användare i 

verksamhet. Den belyser också vilka önskemål och förväntningar samtliga respondenter har 

på utvecklingen av Chatbot. När det gäller begränsningar i verksamhet framställer 

respondenterna olika perspektiv som beror på den egna verksamheten. En respondent 

berättar, som tidigare nämnt att Chatboten har begränsningar när det gäller komplicerade 

ärenden och menar:  

 

När frågan är av komplicerad karaktär där det krävs komplicerade svar är kanske 

en Chatbot inte den bästa lösningen. Du kan inte bygga en hel kundsupport eller 

liknande med endast en Chatbot men är ett utmärkt komplement [R1].  

 

En annan respondent från verksamhetssida menar att en Chatbot kan innebära begränsningar 

för verksamheten. Vilket gäller affärsutvecklingen eftersom mänsklig kundtjänst har mer 

utrymme för att skapa individuella alternativ för kunden:  
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Vi missar kund kommunikationen eftersom det blir Chatboten som sköter det och 

det kan bidra till begränsning av affärsutveckling för våran verksamhet [R2].  

 

Ett tredje perspektiv som framställs av en annan respondent handlar om begränsningar när det 

gäller kostnader av Chatbots implementering. Dock menar respondenten att denna 

begränsning kan bero på verksamhetens storlek och trycket i kundtjänsten:  

 

Det kan alltså finnas begränsningar med Chatbot men beroende på verksamhet och 

dess storlek, även att det kan vara dyrt i början men lönsamt i längden, särskilt för 

en större verksamhet som behandlar större tryck i kundtjänsten [R3].  

 

Önskade funktioner och framtida utveckling för Chatbot har varit ett centralt subtema i 

respondenternas svar. En del av dessa funktioner är i utvecklingsstadie för vissa 

verksamheter. Ett exempel som en respondent nämner handlar om utveckling av Chatbotens 

kommunikation med andra Charbottar vid behov. Detta anses också som en framtid 

utveckling av Chatbottar:  

 

En funktion som finns idag i vissa lösningar är att Chatbotar på olika myndigheter 

”kommunicerar” med varandra. Känner Skatti att t. ex. försäkringskassan har ett 

bättre svar på frågan kunden ställer skulle Skatti kunna ”lämna över” 

konversationen till Försäkringskassans Chatbot. Den här typen av samarbete tror 

jag mycket på i framtiden, som underlättar för kunden att få svar oavsett på vilken 

webbplats de befinner sig på [R1].   

   

En annan respondent beskriver också önskade funktioner och framtida utveckling i form av 

utveckling av själva Chatboten i verksamheten. Dessa funktioner skulle kunna underlätta det 

dagliga arbetet inom kundtjänsten:  

 

Att Chatbot skulle kunna svara på telefonsamtal, hantera mer avancerat kundens 

ärende och till och med ge svar på felsökning ärende, det kommer underlätta för 

oss i kundtjänsten [R3].  

 

Resonemanget i ovanstående del ger utrymme för tolkning utifrån Wiktorin [4] som menar att 

tjänstens funktioner är ofta kopplade till kvaliteten och att målet för att höja kvaliteten är noll 

fel. Det innebär att de ovannämnda önskade funktioner i Chatbot kan kopplas till målet för 

ökad kvalitet. En annan aspekt som nämns ovan handlar om att kombinera Chatbot med 

mänsklig kundtjänst. Detta bekräftas av Wiktorin [4] som menar att det är viktigt att ha en 

kombination av både mänsklig kraft och datorer. Denna kombination kan även bidra till att 

hålla den sociala balansen i kundtjänsten. Även besparingar genom att använda en Chatbot i 

verksamheten behöver inte enligt Ivanov och Webster [8] handla om att ersätta mänskliga 

agenter med robotik, utan kan vara en kombination av båda två. Det kan i sin tur kopplas till 

respondentens aspekt om att besparingar med hjälp av en Chatbot kan vara möjliga i längden 

av användningen och utifrån trycket i kundtjänsten. Ytterligare en aspekt handlar om 

Chatbotens önskade funktioner i framtiden. Bland dessa funktioner önskas en utveckling av 
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kommunikation mellan flera Chatbotar för att tillgodose konsumentens behov. Detta 

illustreras i skenet av den teoretiska perspektivet som handlar om flexibilitet och effektivitet i 

användningen för att öka Chatbotens användbarhet [Verma, 16]. Inom detta perspektiv 

belysas att en Chatbot ska innehålla flexibla moment som passar alla användare. Vilket kan 

vara i form av att skapa genvägar för att underlätta processen för användare.         

5.2 Konsumenternas upplevelse av Chatbottar  

Det andra framträdande huvudtema i det insamlade materialet är konsumenternas upplevelse 

av Chatbottar. Under detta tema har samtliga respondenter skattat sin upplevelse av 

användningen av en Chatbot med hjälp av en skatningslinje. Värden i skatningslinjen är ett 

till tio där ett motsvarar missnöjd och tio helt nöjd. Sex av sju respondenter har skattat sin 

upplevelse av användningen av Chatbot mellan sex till åtta. Medan en respondent valde 

värdet två och har visat en negativ upplevelse av Chatbottar. Ett resonemang till angående 

vilken upplevelse konsumenterna har av Chatbottar, är om respondenten rekommenderar en 

nära att använda sig av en Chatbot. Majoriteten av respondenterna uttrycker att de skulle 

rekommendera en nära att använda Chatbot, vilket beror på olika upplevelser av Chatbottar. 

En av de framträdande faktorer i intervjumaterialet är att en Chatbot kan underlätta och 

effektivisera konversationen:   

 

Som tidigare sagt skulle jag föredra Chatbot för att minimera slöseriet av tid och få 

de översiktliga svaren så snabbt som möjligt, det beror på vad det är man frågar 

efter, vill man få personligt specificerade svar är det då bättre att ta det via samtal 

med exempelvis en handläggare, är det översiktliga eller vanligt kommande frågor 

kan Chatbot vara en effektiv metod att använda sig av [R4].  

 

Medan en annan respondent belyser olika behov som en Chatbots användare kan nyttja. 

Utifrån det menar respondenten att den skulle tänka sig rekommendera användningen av 

Chatbot till behövande människor:  

 

Jag vet att personer med någon funktionshinder brukar ha stor nytta av Chatbot, 

det kan va en väldigt stor hjälp i hemmet där man kan koppla den till andra system 

som belysning och liknande, så jag skulle rekommendera de till personer som 

behöver extra hjälp i sin vardag helt enkelt [R5].   

 

Att inte rekommendera användning av Chatbot till någon är också ett perspektiv som en 

respondent lyfter fram. Det handlar om en upplevelse av att en Chatbot inte är tillräcklig för 

att tillgodose konsumentens behov:  

 

Nej, jag skulle inte rekommendera Chatboten till någon för att den gör för många 

fel [R6].   

 

Konsumenternas upplevelse av Chatbottar kan förstås utifrån Liebrecht och van Hooijdonk 

[3] som menar att mer mänskliga Chatbots konversationer bidrar till en positiv upplevelse 

bland konsumenterna. Detta kan vara en individuell upplevelse och kan bero på den 

responsen som Chatboten lämnar till konsumenten. När Chatbotens konversation likställs 
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med mänskliga agenter kan detta bidra till effektivisering inom kundtjänsten [3]. Vilket 

kopplas till upplevelsen av Chatboten som respondenterna uttrycker som ett sätt att spara tid 

på. Även hur det kan underlätta för konsumenten att få svar på sina grundliga frågor, dock 

kan mer avancerade frågor kräva en ytterligare kontakt med en mänsklig agent. 

Effektiviseringen av kundtjänsten med hjälp av en Chatbot kan också kopplas till Crawford 

[16] som menar att med hjälp av NLP får Chatboten möjlighet att besvar flera frågor 

samtidigt och därmed effektivisera kundtjänstens support. Medan ett annat perspektiv av 

upplevelsen av Chatbot handlar om behoven som den kan tillgodose konsumenten. Det kan 

tolkas med hjälp av Vermas [17] princip om flexibilitet och effektivitet i användningen av 

Chatboten. Det innebär att Chatboten innehåller olika moment som är anpassade till olika 

konsumenter. Vilket kan kopplas till ovanstående citat om att Chatboten kan tillgodose olika 

behov som behövande människor har. Däremot finns det en annan upplevelse av Chatbottar 

som handlar om att de begår flera fel. För att minimera denna risk och öka användbarheten 

menar Vermas [17] att principen om felförebyggande kan användas. Chatboten kan med hjälp 

av denna princip upptäcka olika fel som bland annat konsumenten kan begå under 

konversationen.    

 

5.2.1 Konsumenternas val av kundtjänst  

Detta subtema är kopplat till konsumenternas val av kundtjänst som omfattar mänskliga 

agenter och Chatbottar. Respondenternas val av Chatbot som kundtjänst support är delvis 

genomgående i den insamlade materialet. Dock förekommer det andra perspektiv från 

respondenterna som menar att en Chatbot besvara endast enkla ärenden eller att den inte har 

kapacitet att agera som mänskliga agenter. En respondent uttrycker det på följande sätt:  

  

Mm, Jag skulle välja annan kundtjänst typ, Chatbot har svårt att svara på frågor 

och hjälpa ordentligt [R7].  

 

En annan respondent uttrycker en positiv upplevelse av att använda en Chatbot inom 

kundtjänsten, dock endast för enkla ärenden:  

 

Alltså det här är en bra fråga, mm, jag tror jag skulle välja Chatbot, det är 

smidigare för enklare ärende [R8]. 

 

Ytterligare ett resonemang som en respondent har lyft fram inom detta tema är vikten av att 

ha en kombination mellan mänskliga agenter och Chatbot inom kundtjänsten. Detta för att 

tillgodose konsumenternas behov: 

 

När det gäller kundservice tycker jag att chatt är en mycket bra metod då jag 

personligen tycker att det är jobbigt att prata i telefon och med chatt kan man 

enkelt skriva och få svar direkt. Dock föredrar jag att chatta med en människa mer 

än med en robot för att då kan man få hjälp med sina personliga frågor. Det gäller 

till exempel frågor om fakturor, frågor kopplade till mina abonnemang eller till 
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exempel hjälp med att köpa någonting. Då upplever jag att Chatbot inte riktigt kan 

ge mig svar på såna frågor [R9].  

   

Ovanstående citat inkluderar resonemanget som nämns i tidigare forskning av Følstad et. 

al.[4] som menar att konsumenten av en Chatbot behöver lita på Chatboten för att kunna ge 

den stödet som krävs. Kunskaper kring detta resonemang saknas i nutida forskningsfältet och 

därmed minimeras informationen om faktorer som skulle kunna påverka konsumenternas 

förtroende till Chatbottar. Utifrån citaten menar respondenterna att anledningen till att de 

skulle välja en mänsklig agent beror på att en Chatbot inte kan svara på avancerade frågor. 

Detta kan i sin tur också kopplas till Følstad et. al. som menar att förtroendet av Chatbottar 

handlar om faktorer som berör den specifika Chatboten. Vilket kan handlar om hur den tolkar 

frågor och hur den besvarar frågorna. Detta kan också tolkas utifrån den teoretiska aspekten 

om konsumenternas acceptans av Chatbottar [se Allwood, 17]. Det handlar om att 

konsumenten har en positiv ställning till Chatbottar och är motiverad till att använda sig utav 

den. Acceptansen som konsumenterna har kan kopplas till upplevelsen av Chatbotens 

användning, som kan upplevas individuellt. Detta tydliggör respondenternas ställning till 

valet av kundtjänsten som kopplas till deras upplevelse av att använda en Chatbot.   

 

5.2.2 Begränsningar, önskade funktioner och framtida utveckling  

I intervjumaterialet lyftes det fram olika begränsningar som respondenterna upplever att 

Chatbottar har. Denna aspekt belysas av både verksamheter som har implementerat 

Chatbottar och av konsumenterna som har använt sig av någon Chatbot. Ett genomgående 

perspektiv angående begränsningar med Chatbot är att den inte förstår konsumentens frågor:  

 

Chatbottar har begränsningar, de svarar alltså inte på frågan. Algoritmerna måste 

fungera bättre [R7].  

 

En annan respondent uttrycker mer hur begränsningarna kan vara, till exempel en slags 

repetition av frågor som återkommer under användningen. Dock menar respondenten att detta 

kan åtgärdas genom att utöka användningen av Chatbottar internationellt:    

 

Ja, att samma svar repeteras hela tiden för Chatboten inte har ett riktigt svar att ge, 

detta skulle kanske åtgärdas genom att man tar in lite ovanligare men mindre 

frågor och försöka registrera in det i Chatbotens system, eller bara öka 

användningen av Chatbot världen över, eftersom ju längre de används desto 

smartare blir de [R5].  

 

Ett annat resonemang som också belysas i intervjumaterialet är önskade funktioner som en 

Chatbot ska ha för att tillgodose konsumenternas behov. Utifrån denna aspekt framkommer 

det olika förslag från respondenterna som bland annat handlar om språket som Chatboten 

innehåller. En respondent nämner vikten av att en Chatbot utvecklar mer mänskligt språk för 

att kunna utöka användningen av den:  
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En funktion som jag önskar att Chatboten ska ha är att den lär sig mer mänskligt 

språk och svarar på flera frågor med olika svar [R10].  

 

En annan aspekt på önskade funktioner lyfts fram av en annan respondent som menar att 

Chatbottar ska ha en funktion för inspelning som gör det möjligt för flera individer med 

särskilda behov att använda Chatboten:  

 

En önskad funktion är att det går att spela in ljud i en Chatbot, då går det smidigare 

för exempelvis äldre människor eller människor med sämre syn som inte har sina 

glasögon i närheten och därmed inte kan chatta [R4].  

 

Ytterligare ett resonemang som har framkommit under detta subtema handlar om framtida 

utveckling för Chatbottar. Samtliga respondenter inom både verksamheter som 

implementerar Chatbot och konsumenter, har nämnt olika förslag på Chatbots utveckling i 

framtiden. En uppfattning som genomsyrar detta resonemang är att Chatbot kommer utveckla 

mänskliga funktioner:  

Jag tror de kommer utveckla känslor och börja tänka mer likt människor [R5]. 

Samtidigt menar en annan respondent att en framtid utveckling för Chatbottar kommer vara 

en förbättring av funktioner, att det bidrar till att Chatbotten kommer lösa fler ärenden. Även 

att Chatboten kommer kunna navigera konsumenten bättre i plattformen och skicka vidare till 

rätt sektion:  

 

De kommer kunna hjälpa till i fler och fler ärenden och kunna ta hand om ärendet 

och se till att det skickas till rätt ställe och lösas [R6].  

 

Resonemanget om begränsningar inom Chatbot kan tolkas utifrån den tidigare forskningen 

[Liebrecht och van Hooijdonk, 3] som betonar begränsningen med Chatbottar som inte har 

naturligt språk. Kommunikationen i en Chatbot uppfattas som omänskligt och opersonligt, 

vilket gör att åtgärder av ärenden minimeras. Det bekräftas också av Wiktorin [4] som menar 

att AI som är förmågan hos datorer att “tänka” har haft begränsningar med att efterlikna 

mänskliga förmågor. Detta kan i sin tur kopplas till respondenternas önskade funktioner inom 

Chatbot som bland annat betonar vikten med mer mänskligt och naturligt språk. När en 

Chatbot utvecklar en mänsklig konversation kommer det i sin tur påverka konsumenternas 

upplevelse av Chatboten. Detta framkommer också som en uppfattning om utvecklingen som 

Chatbotar kommer nå i framtiden, att utveckla känslor och börja likna människan. Det kan 

förstås utifrån den teoretiska aspekten om NLP [Crawford, 15] som handlar om interaktioner 

mellan datorer och mänskligt språk. Genom inlärning med hjälp av NLP kan Chatboten få en 

mänsklig upplevelse som bidrar till att konsumenten väljer att ställa flera olika frågor. Med 

NLP inlärning kommer det finnas kapacitet för att en Chatbot ska kunna ta emot flera 

varierande frågor. Vilket bekräftas av respondenterna som menar att en utveckling av 

Chatbotens språk och mer inlärning kan bidra till en utökning i användningen och annorlunda 

upplevelse. En ytterligare aspekt kring konsumenternas önskade funktioner inom Chatbot 

handlar om att Chatboten ska kunna spela in ljud för att tillgodose flera behov hos 
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konsumenten. Det kan förstås utifrån läran om AI [se Wiktorin, 4] som handlar om att datorn 

utvecklar sig med hjälp av maskininlärning. Genom denna inlärning kan en Chatbot utveckla 

och hantera olika processer som i sin tur bidrar till utökning av användningen.      

 

 

6 Diskussion  
Syftet i föreliggande studie är att undersöka hur verksamheter som implementerar Chatbot 

samt konsumenter som använder det upplever användningen. Studien undersöker även 

begränsningar i användningen av Chatbot och eventuella förbättringar. Resultatet beskriver 

upplevelse inom verksamheter och bland konsumenter, begränsningar och önskade 

funktioner. Resultatet har hjälpt med att tydliggöra vilken upplevelse det kan finnas i 

användningen av en Chatbot. Utifrån detta resultat byggs grunden för svaren på studiens 

forskningsfrågor. Första delen av resultatet handlar om verksamhetens upplevelse, vilket 

besvarar studiens första forskningsfråga. Resultatet visar olika perspektiv på upplevelsen av 

Chatbotens användning, vilket också gäller avlastningen, begränsningar och önskade 

funktioner som en Chatbot ska ha. Konsumenternas upplevelse av Chatbottar är den andra 

delen och andra huvudtema i resultatavsnittet som besvarar studiens andra forskningsfråga. 

Resultatet av denna del visar också olika perspektiv på upplevelsen av Chatboten, valet av 

kundtjänst och önskade funktioner som en Chatbot ska ha i framtiden. Resonemanget som 

diskuteras i föreliggande studie visar att upplevelsen av en Chatbot kan bero på den enskilde 

Chatboten.   

6.1 Resultatdiskussion  

Respondenterna från verksamhetssidan beskriver en positiv upplevelse av Chatbot och lyfter 

fram det med hjälp av olika perspektiv. Denna upplevelse beror på 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 möjlighet att tolka verksamheternas 

upplevelse utifrån Ivanov och Websters [8] resonemang om fördelar med att ha Chatbot. 

Inom båda den ovan nämnde tidigare forskning och respondenternas svar belysas Chatbotens 

förmåga att ta emot flera ärenden och vara mer tillgänglig än mänskliga agenter. Detta kan i 

sin tur förstås utifrån Wiktorin [4] som bekräftar hur automatiseringen genom Chatbot kan 

bidra med effektivisering av arbetet. Tillgängligheten av verksamhetens kundtjänst bidrar till 

att kunderna blir mer nöjda vilket en del verksamheter mäter med hjälp av så kallad 

kundenkät. Oavsett vilka perspektiv som framkommer i resultatdelen angående upplevelsen 

av Chatbot lyfter samtliga respondenter fram en slags effektivisering inom kundtjänsten. 

Detta leder oss in i det andra subtema som samtliga respondenter lyfter i resultatdelen och 

som handlar om avlastningen inom kundtjänsten genom Chatbot. Inom verksamheter där 

kundtjänsten belastas med högtryck kan en Chatbot enligt respondenterna vara en avlastning 

för de anställda. Dock kan detta inte innebära en säker avlastning eftersom det finns 

fortfarande andra kanaler inom kundtjänsten som fortfarande belastas. Ivanov och Websters 

[8] påpekar i tidigare forskning att med hjälp av en Chatbot kan en verksamhet uppnå 

besparingar i form av effektivisering av anställdas arbete. För att uppnå denna förmåga hos 

en Chatbot krävs det en stabil teknisk bakgrund. Detta kan variera beroende på 
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verksamhetens val av tekniken som Chatboten ska byggas på. Om vi lånar Wiktorins [4] 

förklaring om AI kan detta tydliggöra vilken teknik som kan vara grunden för Chatbotens 

utveckling. Med hjälp av AI kan Chatbot utveckla mönsterigenkänning för att bygga upp en 

databas som täcker och besvarar flera frågor som kunderna kan ställa. Utifrån denna 

utveckling kommer Chatbot inom verksamheter bedriva mer komplicerade ärenden med 

kunderna, vilket innebär en ytterligare avlastning inom kundtjänst. Detta bidrar till att 

verksamheters upplevelse av Chatbot blir mer positiv. Utifrån ovan nämnda diskussion kan 

första delen av första frågeställning som handlar om verksamhetens upplevelse anses vara 

besvarad.  

 

Resultatet om begränsningar, önskade funktioner och framtida utveckling som besvarar 

andra delen av första frågeställning mynnade ut i beskrivning av olika perspektiv som 

respondenterna har uttryckt. Begränsningar som en Chatbot kan ha beror på hur stor 

verksamheten är och vilken funktion den ska uppfylla. Är frågorna som ställs till Chatboten 

avancerade kan Chatboten misslyckas med att lämna relevanta svar. Wiktorin [4] bekräftar 

respondenternas resonemang om begränsningar och menar att Chatbotens funktioner kopplas 

till kvaliteten som är att uppnå noll fel. Det innebär att en Chatbot kan minimera sina 

begränsningar genom att uppnå en kvalite på inga fel. Däremot utifrån respondenterna kan 

det konstateras att en kombination av Chatbot och mänsklig kundtjänst kan minimera 

begränsningar inom en Chatbot. Detta bekräftas av både Ivanov och Webster [8] och 

Wiktorin [4] som nämner hur viktigt det är med en kombination  som håller den sociala 

balansen inom kundtjänsten. Respondenterna påpekar också att möjliga besparingar kan 

uppkomma med hjälp av en Chatbot, utifrån långsiktigt perspektiv. Det kan i sin tur kopplas 

till respondenternas önskade funktioner i framtiden som mynnar ut i olika förslag. Att 

Chatbotar i framtiden ska kunna kommunicera med varandra för att underlätta och navigera 

kunden till rätt plattform. Detta kan förstås utifrån Vermas [17] teoretiska princip om 

flexibilitet och effektivitet i Chatboten. Med hjälp av denna princip kan Chatbot innehålla 

olika moment som underlättar användningen. Vilket innebär att olika genvägar skapas för att 

tillgodose kundens behov.   

 

Konsumenternas upplevelse av Chatbot har respondenterna fått värdera med hjälp av en 

skattnings linje som har visat en genomsnittlig nöjdhet bland respondenterna. Dock finns det 

en respondent som avviker från detta resultat och som har valt en mindre värde på sin 

upplevelse av Chatbot. Upplevelsen som de valda konsumenterna har uttryckt kopplas till 

bland annat språket som en Chatbot använder i kommunikationen inom kundtjänst. Tidigare 

forskning [se Liebrecht och van Hooijdonk, 3] bekräftar att mänsklig Chatbots 

kommunikation bidrar till positiv upplevelse bland konsumenterna. Det kan i sin tur bidra till 

effektivisering inom kundtjänst, genom bland annat sparande av tiden. Vilket kan även 

förstås utifrån Crawford [16] som beskriver NLP som en möjlighet för Chatboten, att med 

hjälp av den kunna effektivisera svaren i kundtjänsten. Ett annat resultat som har analyserats 

är upplevelsen av att Chatboten begår flera fel. Detta kan förstås utifrån Vermas [17] princip 

om felförebyggande som innebär att Chatboten får en förmåga att felsöka olika innehåll och 

åtgärda eventuella fel. Denna diskussion besvarar första delen av andra frågeställning som 

handlar om konsumenternas upplevelse av Chatbott.   
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Att välja Chatbot som kundtjänst innebär för en del respondenter en snabbare metod medan 

för andra en risk att inte få relevant svar. Flera respondenter är eniga om att en Chatbot kan 

användas som första steg i en kommunikation för att lösa enklare ärenden. Detta kan handla 

om huruvida konsumenten av Chatboten litar på den, vilket nämns av  Følstad et. al.[4] som 

menar att tillit är stödet som en Chatbot behöver av konsumenterna. Den tillit som en 

konsument kan ge en Chatbot kopplas vidare till konsumentens acceptans av Chatboten som 

kundtjänst. Detta bekräftas av Allwood [18] som menar att acceptansen av Chatbot innebär 

också en positiv ställning till denna typ av kundtjänst. Att ha acceptans och positiv ställning 

kopplas också till vilken upplevelse konsumenten har fått utifrån användningen av Chatbot. 

Vilket kan påverkas av den typen av kommunikationen som sker mellan den specifika 

Chatboten och konsumenten. Det kan leda oss in i vilka begränsningar som konsumenterna 

tycker att Chatboten har, vilket besvarar andra delen av den andra frågeställningen. Bland 

dessa begränsningar belysas Chatbotens begränsade förmåga i att besvara frågorna som 

konsumenten ställer. Vilket kopplas till som tidigare nämnt språket som Chatboten använder 

sig av i kommunikationen. Tidigare forskning [se Liebrecht och van Hooijdonk, 3] bekräftar 

denna begränsning som omfattar en onaturligt och omänskligt språk. Detta kan i sin tur 

förstås utifrån Wiktorins [4] resonemang om att AI som är förmågan hos datorer “att tänka” 

har begränsningar kring att efterlikna bland annat mänskligt språk. Det är också en önskad 

funktion som konsumenterna uttrycker som viktig moment för Chatbotens utveckling. Det 

skulle kunna tolkas utifrån NLP som Crawford [16] menar är det som kommer utveckla 

förmågan hos Chatbot att bidra med mänsklig upplevelse hos konsumenterna. Dessutom, för 

att utöka användningen av Chatbot menar respondenterna att det behöver ytterligare 

funktioner som bland annat inspelning av ljud. Detta skulle kunna betraktas i skenet av AI [se 

Wiktorin, 4] som omfattar datorns utveckling av sig själv för att nå fler förmågor. 

Respondenterna nämner alltså båda begränsningar och önskade funktioner som en Chatbot 

ska ha i framtiden. Motverkar inte det uppfattningen om den positiva upplevelsen som 

uttryckes i början av diskussionen?        

  

6.2 Metoddiskussion 

Syftet och frågeställningar för studien anses vara besvarade med hjälp av de tio 

semistrukturerade intervjuer som inkluderade både verksamheters och konsumenters 

upplevelse. Metoddiskussionen kommer att diskuteras utifrån olika kriterier som Larsson[19]  

lyfter fram som viktiga för studiens kvalitet. Samtidigt kommer diskussionen baseras på 

begreppen validitet och reliabilitet [Bryman, 13].  Ytterligare diskussion kommer handla om 

etisk reflektion i den föreliggande studien.   

 

En  av Larssons [19] kriterier är innebördsrikedom som innebär att resultatet ska gestaltas 

tydligt för att bilda innehåll. Detta bedöms vara stärkt i den föreliggande studie eftersom 

resultatet har förts via fylliga och täta beskrivningar, med hjälp av citat direkt från 

intervjumaterialet. Detta kriterium bedöms även vara uppfylld på grund av den tematiska 

analysen som har gett utrymme för dessa täta beskrivningar, vilket i sin tur ger möjlighet för 

andra att ta del av studiens resultat. I sin tur kan detta betyda ökad tillförlitlighet för studiens 
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reliabilitet som innebär att undersökningen kan vid olika tidpunkter upprepas av andra 

forskare. Logisk struktur är ett till kriterium som innebär att studiens resultat läggs upp 

utifrån en struktur som gör det möjligt för andra att efterlikna det. Dock kan detta diskuteras  

eftersom strukturen i den föreliggande studie är baserad på studiens frågeställningar. Men 

genom att ha täta beskrivningar i resultatet kan detta minimeras. Trots det kan studiens 

reliabilitet kritiseras eftersom kontexten i kvalitativa studier är avgörande för resultatet. 

Eftersom citaten är tagna ur en kontext och ett sammanhang under intervjun, kan detta 

påverka studiens reliabilitet och överförbarhet. Dock finns det en medvetenhet och kritisk 

reflektion kring detta som ger forskaren möjlighet att kritisera överförbarheten. En ytterligare 

faktor som har påverkat studiens reliabilitet är den rådande pandemin, Covid-19 som har 

bidragit till ett begränsat urval och tillvägagångssätt. Detta har också påverkat studiens 

externa validitet som handlar om i vilken utsträckning studiens resultat kan generaliseras till 

andra kontexter.   

 

Ett till kriterium av Larsson (19) är empirisk förankring som innebär att verkligheten 

överensstämmer med tolkningen av datan. Detta kriterium anses vara stärkt i denna studie 

eftersom både verksamheters och konsumenters upplevelse inkluderas. Dock skulle det höjas 

mer om urvalet är större då flera verksamheter och flera konsumenter deltar. Detta kan även 

höjas mer utifrån en stark intern validitet som innebär; att ha relevanta teoretiska aspekter och 

metoder som bidrar med att besvara studiens frågeställningar. Detta bedöms vara starkt 

eftersom syftet i kvalitativa studier är att synka den insamlade och den befintliga materialet 

till studiens syfte och frågeställningar. Det kan också förstås utifrån intern logik [Larsson, 19] 

som innebär att det finns en balans mellan forskningsfrågor, datainsamling och analys i 

studien. Detta har betraktas i dnna studie. Ytterligare en aspekt som kan diskuteras är 

huruvida studiens resultat är representativ för fältet. Utifrån studiens begränsade urval, 

diskussionen kring reliabiliteten och den externa validiteten kan det konstateras att 

generaliserbarheten av studiens resultat inte är möjlig. Representativitet och generaliserbarhet 

i den kvalitativa metoden har dock inte varit syftet med den föreliggande studien.  

6.3 Etisk reflektion          

I studien har de etiska principer beaktats och en reflektion kring de har genomsyrat hela 

processen. Utifrån det kan det konstateras att den etiska reflektionen anses vara hög beaktat. 

All viktig information har samtliga respondenter tagit del av vid flera tillfälle. Därmed kan 

det konstateras att det inte finns några etiska dilemman i den föreliggande studie som behöver 

diskuteras.         
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7 Slutsatser och framtid forskning   
Studiens slutsatser är baserade på det insamlade materialet, tidigare forskning och valda 

teoretiska perspektiv. En slutsats som besvarar första delen av både frågeställningar, är 

upplevelsen av Chatbot som är mer positiv utifrån respondenter från verksamhet än vanliga 

konsumenter. Samtliga respondenter från verksamhet uttrycker att Chatbot är en nytta för 

verksamheten. Medan utifrån konsumenternas perspektiv finns det några respondenter som 

menar att Chatbot inte är tillräcklig för att nå en positiv upplevelse. En annan slutsats som 

besvarar andra delen av både frågeställningar handlar om begränsningar som en Chatbot har 

och som samtliga respondenter bekräftar att det finns. Detta ingår också i studiens 

problemformulering, där flera forskare bekräftar olika begränsningar med Chatbot. 

Exempelvis kan detta handla om omänskligt språk och misslyckande att besvara avancerade 

frågor. Med detta bekräftas också tidigare forskning som uppmärksammar begränsningar i 

Chatbot utifrån språk och kommunikation. Ytterligare en slutsats är att respondenterna har 

definierat önskade funktioner för Chatbotens framtida utveckling. Detta bekräftar att Chatbot 

har begränsningar och kräver förbättring för att tillgodose användarnas behov.  

 

Sista slutsatsen handlar om att studiens reliabilitet och validitet går att kritisera utifrån olika 

aspekter. Detta beror på urvalets storlek, rådande omständigheter och kontexten som 

minimerar generaliserbarheten av studiens resultat. Eftersom forskningsfältet kring Chatbot 

behöver utvidgas, bidrar varje forskning med mer möjligheter. Därmed har den föreliggande 

studien berikat forskningsfältet med flera perspektiv och inspiration, även om resultatet inte 

är generaliserbar. Resultatet är däremot relevant för vetenskapen och även relevant för 

samhällsutveckling. Eventuella förbättringar för denna studie skulle kunna vara att inkludera 

flera verksamheter i undersökningen. Samt använda en kvantitativ metod för att skicka 

enkäter till Chatbots konsumenter. Detta för att få in mer data och kunna ha ett 

generaliserbart resultat. Ett förslag på framtid forskning skulle kunna vara att skapa en 

Chatbot och implementera det i en verksamhet för att mäta upplevelsen på en mer avancerad 

nivå.            
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Bilaga 1 
Missivbrev 

 

  

Hej!  

  

Jag är student på Linnéuniversitet och skriva mitt examensarbete om hur användare upplever 

användningen av en Chatbot. T.ex., när man pratar online med support. 

 

För att kunna förstå hur du som användare upplever detta skulle jag vara tacksam om du vill 

ställa upp för ett digitalt intervju vilket kommer ta ca. 15-20 minuter.  

  

Vid intervjun kommer jag att ta hänsyn till de fyra forskningsetiska principerna. Det innebär 

att du som intervjuperson kommer att få information om studiens huvudsakliga syfte. 

Deltagandet är frivilligt och du kan avbryta intervjun när du vill och därmed avbryta ditt 

deltagande. Den insamlade informationen kommer att behandlas konfidentiellt och resultatet 

kommer enbart att användas i forskningsändamål.  

  

Om du har några frågor eller funderingar är du välkomna att kontakta mig för mer 

information.  

  

Tack så mycket på förhand och jag hoppas vi hörs!  

  

  

Med Vänliga Hälsningar,  

  

Sinan Aljadri                                     

sinanaljadri@gmail.com  
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Bilaga 2 Intervjuguide  

 
Introduktion 

Tack för ditt medverkande, intervjun kommer ungefär ta 15 min. I studien följs de etiska 

kraven som innebär att du som intervjuperson kommer att informeras om studiens 

huvudsakliga syftet. Deltagandet i intervjun är frivilligt och du kan avbryta när du vill och 

därmed avbryta ditt deltagande. Den insamlade informationen kommer att behandlas 

konfidentiellt och resultatet kommer enbart att användas i forskningsändamål. 

 

Information om ämnet  

I den föreliggande studien undersöker jag vilken upplevelse du som är användare av Chatbot 

har. Målet är att få en bild av hur du upplever Chatbottar och om det eventuellt finns behov 

för förbättringar.  

  

Chatbot är en mjukvara som simulerar naturliga och mänskliga konversationer, genom ord 

och fraser. Den grundläggande uppgiften som en Chatbot har, är att erbjuda användarna svar 

på sina frågor. Chatbot har kapacitet att hjälpa fler användare samtidigt därför har 

användningen av Chatbottar expanderat.     

 

Tema 1: Chatbots upplevelse 

Kunder som användare  

- Hur har du varit i kontakt med en Chatbot?  

- Hur har du upplevt kontakten med Chatboten (Alternativ på skala 1-10 hur nöjd är 

du)?  

- Vad föredrar du för kundtjänst service? chatbot eller en annan kundtjänst alternativ? 

Vilken och varför i så fall?   

Verksamheter som användare  

- Hur länge har ni använt er av en Chatbot i kundtjänsten? 

- Hur många supportärenden besvarar ca. er Chatbot varje månad? 

- Har era support anställda avlastas p.g.a. er Chatbot?  

- Hur nöjda är era kunder på skala 1-10? 

 

Tema 2: Brister och förbättringar  

Kunder som användare  

- Skulle du rekommendera en nära till dig att använda sig av en Chatbot och Varför? 

- Har du upplevt något mindre bra under användningen av en Chatbot? Vad var det? 

Hur skulle det åtgärdas? 

- Vad skulle du vilja att en Chatbot ska ha? 

- Vilken utveckling tror du att Chatbot kommer ha i framtiden? 

Verksamheter som användare  

- Vilka fördelar ser du med att använda en Chatbot i er kundsupport? 

- Vilka nackdelar ser du med att använda 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 

Så var intervjun slut. Stort tack för din medverkan!  
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