[LUNDS UNIVERSITET

Ekonomihdgskolan

Institutionen for informatik

Designen hjalper dialogen

En kvalitativ studie om vikten av att bygga en robust Al i
stallet for att utbilda anvandare av chatbotar

Kandidatuppsats 15 hp, kurs SYSK16

Forfattare: Thea Dahlberg

Handledare: Markus Lahtinen

Rattande larare: Miranda Kajtazi
Benjamin Weaver



Designen Hjélper Dialogen T. Dahlberg

Designen hjalper dialogen: En kvalitativ studie om
vikten av att bygga en robust Al i stallet for att
utbilda anvandare av chatbotar

ENGELSK TITEL: The Design Helps the Dialogue: A Qualitative Study About the Importance of
Building a Robust Al Instead of Educating Users of Chatbots

FORFATTARE: Thea Dahlberg

UTGIVARE: Institutionen for informatik, Ekonomihdgskolan, Lunds universitet
EXAMINATOR: Osama Mansour, PhD

FRAMLAGD: Maj, 2022

DOKUMENTTYP: Kandidatuppsats

ANTAL SIDOR: 110

NYCKELORD: Konversationella agenter, chatbot, anvéindarupplevelse, investering,
konversationell Al

SAMMANFATTNING (MAX. 200 ORD):

Teknologins framgang och utvecklingen av Al har lett till ett storre intresse av enklare
implementationer av Al, sa som textbaserade konversationella agenter eller chatbotar. Trots
den lovande tekniska grunden och det vixande intresset verkar det finnas en negativ
instéllning till chatbotar, vilket dr utgdngen for detta arbete. Genom att intervjua personer som
arbetar med utvecklingen av chatbotar for verksamheter i Sverige har det identifierats en
huvudproblematik som péverkar uppfattningen negativt. Detta verkar vara att det finns manga
chatbotar med begransad kapacitet till konversationshantering som ger anvéndare en generellt
negativ uppfattning av chatbotar som koncept. De mest I6nsamma chatbotarna som ger bast
anvindarupplevelse och ddrmed har potentialen att paverka uppfattningen av chatbotar
positivt verkar kréva en stor investering och engagemang fran verksamheten och en avancerad
teknisk forméga hos specialister i omradet.

. ) =



Designen Hjdlper Dialogen T. Dahlberg

Foérord

Forst och framst vill jag séga ett stort tack till min handledare Markus Lahtinen som har
véglett mig frdn min forvirrade borjan fram till detta fardiga slutresultat. Tack ocksa till
Vincent Lenngren och Pelle Stridh som stéllde upp pa intervjuer och bidrog med ett
fantastiskt engagemang. Jag tackar d&ven handledningsgruppen som stdttade mig och hjdlpte
mig genom sina diskussioner. Slutligen ett stort tack till alla er som stillde upp pa att lasa
igenom mitt arbete.

Maj 2022

Thea

- I -



Designen Hjélper Dialogen T. Dahlberg

Innehall
I INtrOAUKIION. ¢ttt ettt ettt et ettt et ebe s 1
0 N = F:1 <4 111 T EOO OO SRS 1
1.2 Problemomrade. .......cooeiiiiiiiiiiiiee e 1
1.3 FOrSKNINGSTTAZA ...cc.vieiieiiieiiecieeee ettt ettt eete e 2
L4 Syt e ettt ettt st eaees 2
1.5 AVEIANSIINZAL ...uveeeiiiieeiieeeiieeeteeeeteeestteeestaeeesateessseesssaeesssaeessseeessseeassseeensseesssseesnsseens 3
2 LitteraturZeNOMGANE ... .ccveeuieiieeiieiieeieesteeeteeteesereesteessteeseessseenseessseenseessseanseenssesseesseenns 4
2.1 Konversationell AZent (KA) ....c.oooiioiieiieiiieieeeeee ettt ettt 4
2.1.1 DIEFINITION .ttt ettt sttt et 4
2.1.2  Chatbotar och Konversationella AGenter ............cccoeeereiienieeiiienienieeiie e 4
2.2 Tidigare fOrSKNING ........cociiiiiiiiiieiieeie ettt ettt et e st e et e st e e bee s e esaesnbeeseees 5
2.2.1 HISTOTIA 1.ttt sttt et e st e bee e 5
2.2.2  INFOIMATIK c..eeeiee e 7
2.2.3  Manniska-datorinteraktion ............cceevieeiierieeiiieniie ettt 7
2.2.4  ForskningSramverk..........ccccoeciiiiiiieiiiieeeiieeeiee et eeeesteeeseee s e e seaeessaaeesnneeenes 7
2.3 KIASSTIKAIONET ....couuiiiiiieiie ettt ettt e sb e et e e e st e naeeeas 8
2.4 TEKNOLOZI..vteueiieiiieiie ettt ettt ettt et ettt e st e e bt e st e e bt e sabeenbeessbeeseeenbeenneans 9
2.4.1 ATtIfICICI] INEEIIIZENS oo e e 9
2.4.2  Natural Language Processing (NLP)......ccccooviiiiiiiiiiiieeieeeeee e 9
243 KA ATKIEEKIUL Lottt ettt et et e s e enseennnes 9
2.5  KonversationSmMOdellEring.......cccveeriiieiiieeiiieeiiee et eiee e eree e svee e e e 10
B N s 11 SR PTOSRPSRRPRP 11
2.6.1  Computers Are Social Actors paradigm (CASA) ...cceeevvieiiiiiiierieeiecie e 11
2.6.2  Generell L c..eeeiiiiieiie et 12
2.6.3  Technology Acceptance Model (TAM) ......cccveeeiieeiiieeiiieeeee e 12
2.6.4  TillitSKAlIDIEIING .. ccovieiiiieiieeiieie ettt ettt e 12
2T KONEEXE ettt ettt et s e ettt et e e e 13
2.8 Litteratursammantattining ..........cceeeeuireriieeiieeeiiieerieeeeeeeieeeereeesreeesaeeesnreeeneaeeenens 13
2.8.1  NYCKEIDEEICPD wovveeuvieiiieiieeit ettt ettt ettt ettt e e eebeestaesnbeessaeenseens 13
2.8.2  Sammanfattning .........cccceeiiiiiiieiiie e e e s 14
3 MBLOM ..ttt e et b ettt e e st e e bt e eabeebeeeatean 16
3.1 LitteraturSOKNING .....cccuieiiieiiieiieeieetie et eiie et estte ettt e et e eteeenbeesseesabeesseeesseensneenseens 16
R I B <] 17 Vo (TSRS 16
3.3 DatainSamMIING ......cccouiiiiiieeciie ettt e e et e e e e e beeenaaeeenns 17

— 1V -



Designen Hjélper Dialogen T. Dahlberg

331 MEtOAVaAL.c.eiiiiiiciee e 17
3.3.2  UHOTANAC. ..ottt 18
3.3.3  INECIVJUTTAZOT oot e e e et e b e e eeaeeenaeaens 19
3.3.4  Att tinka pa SOmM fOrSKATe.......cccuieiiiiiiieiieeieeeeeie et et 19

34  Bearbetning av data ......ccoeeiiiiiiiiieiieeeee e 20
3.5  Validitet och reliabilitet ........coouiiiiiiiiiii e 20

S 1110 o LTSRS 22
4.1  Kundens engagemang och domankunskap...........cccceeeviiiiiniiiniiniiiiieeieeeecie e 22
4.2 FOr- och nackdelar .........ocooiiiiiiiiiiie e 23
4.3  Leverantorens SakKUNSKaP........ccccoieriiiiiiiiiiiiiecccee e 25
4.4  Samarbetet mellan kund och leverantor ............cccoecveeriiiciienieeieeieeeeee e 26
4.5  AnvAndarens UPPIEVEISE .....c.vieviiieiiieeiie ettt e e 27
4.5.1  Den negativa uppfattningen..........ccceeeiiieriiiiiiieniieeieeee ettt 27
4.5.2  Foranderliga beteenden ...........occuieiiiiiiiiiieeiieie et 28
4.5.3  Det ar inte effektivt att utbilda slutanvandaren ...............cccooviiiiniiinnncnnnn. 29
4.5.4  Anviandarens fOrStACISE .......cccuiiiiiiiiiiiiiiiiecieee e 29

5 DISKUSSION ...ttt ettt ettt ettt ettt 31
5.1  Underhallet av chatboten ...........cocuiiiiiiiiiiiiiiee e 31
5.1.1  Forslag till utokning av ramverk ..........cccoecierieiiiieiiiiiieeceeee e 31
5.1.2  Saknad fOrsKNing........c.coccieiiieiiieniieiieeie ettt ettt 31
IV 1 A VA o) B 5 00 ) 1 WS 32
5.3 Overensstimmelse med MOAELIET ..............ccoeviveveriieeeeeeeeeeeeeeee e 32
53.1  KonversationSmodellering ...........c.cocieeiieiiieiiieiiienieeiiecre e 32
5.3.2  TilltSKAIIDIEIING . ..eeciiieeiiieeiie ettt ettt e e e e eaa e e areeeaaeeens 33
5.3.3  CASA Paradi@M...cc.ceeciiiiiieiieeiieiieeie ettt ettt st ettt naee e 33

54 BEGIANSIINZAT .....ccouiieiiieiieeieetieeieetteeete et e e ateeteestaeeteesaeeanseesseesabeenseeenseenseesnseenseanns 33

0 STULSALS .ttt ettt e h et e b e et e b et e bt e et e e bt e et e e beeeatean 35
6.1  Designen hjalper dialoen ..........ccoveviiiiiiiiiiiieeeeee e 35
6.2 VEAZEN fTaAMAL .....ooiiiiiiiiiiee ettt sttt et et e ees 35
6.3 Framtida fOrSKNING .....ccceiiiiiiiiiiii et 36
Appendix 1 INEerVIUZUIAC. .....ccuiieiieiieiie ettt et ebe e aee e 38
Appendix 2 Skriftlig information till deltagare...........cocoeveriiriiiiniiniieee e 39
Appendix 3 Skriftligt svar pa intervjufragorna av deltagare 1...........ccoeeeeveeriieencieeniee e, 40
Appendix 4 Intervjutranskribering deltagare 1 ...........ccoccieriiiiiiiniieiienieceee e 46
Appendix 5 Intervjutranskribering deltagare 2 ...........ccoccveeviiiiiienieeiiienie e 72
Appendix 6 Personlig kommunikation med deltagare 1 ..........ccccccovieeiiieiieeniieeie e 97
RETCIEIISET ...t ettt ettt e st e e 101



Designen Hjdlper Dialogen T. Dahlberg

Figurer

Figur 2.1: En konversation med den tidiga textbaserade konversationella agenten “Clippy”’

(Reddit, 2018ttt ettt b e bttt ettt 5
Figur 2.2: En exempelkonversation med foretaget ChatBots egen chatbot (ChatBot, 2022)....6
Figur 2.3: Forskningsramverket som anvindes av Diederich et al. (2022)........cccccvvevvveernennnee. 7
Figur 2.4: Typisk arkitektur av en konversationell interface (McTear, 2018).......c.ccceeveenne 10

Figur 2.5: Konversationell struktur i1 interaktionen mellan en ménniska och en textbaserad
konversationell agent (baserat pa McTear, 2018; Moore, 2018; Churcher, Atwell & Souter,

1007 ) et a et a ettt e st e bt te st e bt eateehe e bt enteeneeteenaenneen 11
Tabeller

Tabell 2.1: Litteratursammantattining............cccueerieeiieenieeiiienie e esieeeieesieeseeeieesereeseessneeseens 15
Tabell 3.1: DeltagarliSta ......c..ceccuiieeiieeiiie ettt et e e s e e sbee e seaeeessseeenanee s 17

—VI-



Designen Hjilper Dialogen T. Dahlberg

1 Introduktion

1.1 Bakgrund

Kundbemotandet pé foretag har traditionellt sett skotts av ménskliga kundservicemedarbetare
som har hanterat kunders drenden via telefon, brev, senare dven fax, e-post, och till och med
chatt. Idag har foretag mdjligheten att utdver de ménskliga agenterna installera textbaserade
konversationella agenter (KA), mer kint som chatbotar, som kan skota en del av eller hela
kundinteraktionen. Fordelen med att anvénda chatbotar ar att de inte kostar lika mycket som
manskliga agenter, de kan vara tillgdngliga dygnet runt, de ger alltid samma serviceniva och
kvalité, och de gor farre misstag &n manskliga agenter (boost.ai, 2022). Detta gor chatbotar till
en attraktiv teknologi for foretag som vill minska sina kostnader och samtidigt 6ka sin
goodwill hos kunderna.

Ordet chatbot forknippas med artificiell intelligens vilket dr en teknologi som anvinds i de
mer avancerade chatbotarna och KA:s idag i formen av Natural Language Processing (NLP),
eller naturligt sprak-forstéelse (Diederich, Brendel & Kolbe, 2019). KA:s skiljer sig 1 hur de
tolkar den rda inmatningen fran kunden. Den mest grundldggande nivén &r regelbaserad
programmering och den mest avancerade dr KA:s med NLP (Gartner, 2019). De som dr
regelbaserade har inte mojlighet att forstd ton och sammanhang till skillnad fran de som
anviander NLP. Enligt boost.ai (2022) kan mer avancerade varianter 4ven anvinda annan
teknologi fran artificiell intelligens som exempelvis maskininldrning som ger mdjligheten for
teknologin att utvecklas och mogna over tid.

Den vetenskapliga genomgéngen av Diederich, Brendel, Morana, & Kolbe (2022) som
publicerades i MIS Quarterly noterar en trend dir forskningen kring KA sedan 2016 dkat
inom informatik. Detta styrker att &mnet KA ar aktuellt inom informatik. Tidigare forskning
inom informatik &r huvudsakligen centrerad kring hur KA uppfattas och accepteras av
anvindare, medan det ocksa bedrivs forskning i &mnet KA inom ménniska-datorinteraktion
och datavetenskap.

Relevansen av @&mnet har dessutom okat till f6ljd av pandemin covid-19 som drabbade
vérlden i borjan av 2020. P& grund av covid-19 har digital kommunikation dkat och delvis
kompenserat for en minskning 1 direkt social interaktion (Berg, Hess & Koch, 2021). Detta
har potentialen att accelerera utvecklingen inom all digitala social interaktion, inklusive
chatbotar.

1.2 Problemomrade

I takt med att kunder lér sig anvénda och vénjer sig vid olika typer av virtuella assistenter som
ofta har en grund i ndgon typ av artificiell intelligens, som exempelvis Apples Siri och
Amazons Alexa, okar ocksa forvéntningarna som stills pd dem (Sonntag, Mehmann &
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Teuteberg, 2022). Rheu, Shin, Peng, & Huh-Yoo (2021) noterar att ett huvudsakligt hinder for
langsiktigt anvindande av KA:s dr just omoétta forviantningar. I sjdlva verket ar kapaciteten av
en konversationell agent i servicekontext oftast begrinsad till enkla, tydligt formulerade
fragor ddr kunden kan fa ett enkelt svar eller hianvisas till en annan del pa hemsidan.

Den praktiska problematiken &r de fall dér anvéndare véljer bort chatboten. Investeringarna
foretag gor 1 chatbotar kan variera, men i takt med att populariteten okar ldr det ske storre
investeringar (Business With, 2022). Teknologin har dessutom potentialen att forbéttra
kundupplevelsen genom att ge snabb, effektiv, och palitlig service utan att kunden behover
vénta pa att bli uppkopplad till en mansklig agent. For att se till att de investeringarna ger sa
goda resultat som mdjligt behdver foretag adressera potentiella problemomraden. Ur ett
bredare perspektiv dr teknologi som automatiserar ménskliga uppgifter, som exempelvis KA,
viktig for ménsklighetens fortsatta utveckling. Som Lee & See (2004) papekar blir ett daligt
samarbete mellan ménniskor och automatisering kostsamt och i vissa fall farligt.

Samtidigt som det sker storre investeringar 1 chatbot-teknologin finns det en motvillighet eller
tveksamhet av anvindare att anvdnda chatbotar (Van Pinxteren, Pluymaekers & Lemmink,
2020). I takt med att utvecklare borjar 6verkomma de teknologiska utmaningarna kring
chatbotar blir de psykologiska hindren allt tydligare. Anledningarna till att anvdndare véljer
bort chatboten kan bero pa méinga saker, men det finns grund 1 teorin for att en anledning &r
att anvéndare inte dr bekanta med chatbotens begrédnsningar och dérfor kan bli besvikna nér
den inte kan ge den forvintade hjdlpen. Detta glapp mellan forviantningarna av KA och vad de
faktiskt kan leverera kan leda till frustration och att kunden ger upp i sina forsok att utrétta sitt
arende eller fa svar pa sina fragor, vilket i sin tur kan leda till en forlust for foretaget (Ovum
2016 citerat i Gnewuch, Morana, & Maedche, 2017). Diaremot finns det forskning som visar
att tydliga och korrekta forvantningar av KA leder till 6kad anvéndning och 6kad palitlighet
pa KA:n (Rheu et al., 2021). Detta stimmer dven dverens med Technology Acceptance
Model, som enligt Maranguni¢ & Grani¢ (2015) framfor allt fokuserar pad hur mycket
acceptans av teknologi pdverkas av uppfattningen av den teknologin.

1.3 Forskningsfraga

Det verkar inte som att det finns ett tydligt svar pa vad som orsakar anvindares tveksamhet
till att anvéinda chatbotar, men det &r viktigt att undersoka for att teknologin ska fortsétta
utvecklas och né sin fulla potential. Forskningsfragan som stills dr darfor: Vad finns det for
orsaker till anvdndares negativa uppfattning av chatbotar?

1.4 Syfte

Problemomradet indikerar att det kan finnas ett problem nir kundens hoga forvintningar inte
mots av textbaserade konversationella agenter som i teorin kan leda till att de inte fortsétter
anvénda sig av tjdnsten. Detta &r ett problem for foretag som ar intresserade av att
implementera teknologin for att minska kostnaden for kundservice och dka sina intékter.

Syftet av arbetet ar att utreda vilka orsakssamband som kan finnas for paradoxen 1 att féretag
har ett intresse av att investera i chatbotar men att vissa anvéndare samtidigt upplever en
tveksambhet till att anvinda dem.
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1.5 Avgransningar

Studien begrinsas till svenska foretag eftersom den genomfors 1 Sverige och av praktiska skél
sd som tidsatgang och oversittningskrav. Det dr dven med avsikten att begrénsa storleken pé
forskningsomréidet for att gora resultaten sa applicerbara och anvéndbara som mojligt for
framtida forskning och samtidigt f6r praktisk applikation.
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2 Litteraturgenomgang

1 litteraturgenomgdngen presenteras den teoretiska grunden till uppsatsens problemomrade.
For att forstd vad en chatbot dr och hur det definieras inom forskningen dr forsta delen en
genomgang av begreppet. Ddrefter forklaras den historiska grunden till dagens forskning
inom omrddet. Detta foljs av olika klassifikationer av konversationella agenter (KA), ddr en
chatbot dr en textbaserad sadan. Sedan kommer en kort genomgdng av den relevanta tekniska
information kring hur chatbotar fungerar foljt av ett avsnitt som avser att ge en uppfattning
kring hur konversationer mellan chatbotar och anvindare kan modelleras. Ndsta avsnitt gar
igenom forskningen kring tillit, bade ur ett psykologiskt och informatiskt perspektiv. Avsnittet
som foljer detta ger information om kontexten till problemomrddet for detta arbete och varfor
det ar viktigt. Slutligen sammanfattas forskningen och vilka delar som dr relevanta for
arbetet.

2.1 Konversationell Agent (KA)

2.1.1 Definition

Ursprunget av forskning kring chatbotar dr forskning i Human-Computer Interaction (HCI),
det vill siga ménniska-datorinteraktion. Chatbotar tillh6r en kategori av sadan interaktion som
bendmns konversationella agenter (KA). I de definitioner av konversationella agenter som
aterfinns 1 litteraturen &r de tva dterkommande nyckelorden “interagerar” och “naturligt
sprak” (Diederich et al. (2022); Lester, Branting, & Mott (2004); Diederich, Brendel, & Kolbe
(2019); Rheu et al. (2020)). Med detta som grund kommer definitionen av konversationella
agenter vara teknologiska artefakter som anvindare interagerar med genom naturligt sprak.

2.1.2 Chatbotar och Konversationella Agenter

Den vanligaste klassifikationen av konversationella agenter 4r kommunikationsmedel, det vill
sdga rost eller text, och kontext, vilken kan vara domén-specifik eller generell (Gnewuch,
Morana, & Maedche, 2017). Utover detta har Diederich, Brendel & Kolbe (2019) 1 sin studie
granskat de stora chatbotplattformar som finns pd marknaden idag for att bidra med en
taxonomi som kan anvindas i framtida forskning. En chatbotplattform definieras i studien
som ett verktyg med en stark teknologisk grund som kan anvindas av utvecklare for att bygga
en konversationell agent. Studien har bidragit med ytterligare dimensioner nér det géller
designen av konversationella agenter som r sprék, intelligens, implementation, vérdskap,
prismodell, rapportering, stimningsdetektion, integration med verksamheten och integration
med plattform.

Chatbotar definieras som textbaserade konversationella agenter (Zabel & Otto, 2021). Detta ar
den typ av KA som detta arbete riktar in sig pd. Eftersom rostinput enkelt overfors till text 1

de flesta fallen &r grinsen mellan rostbaserade och textbaserade KA inte alltid tydlig
(Diederich, Brendel & Kolbe, 2019). P4 grund av detta bedrivs majoriteten av forskning som
appliceras pé chatbotar inom konversationella agenter 6ver lag, och antas direfter kunna
appliceras till textbaserade sa vil som rostbaserade sadana.
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2.2 Tidigare forskning

2.2.1 Historia

Den tidigaste KA:n som utvecklades var ELIZA som skapades av Joseph Weizenbaum pa
1960-talet med hjilp av enkla, regelbaserade algoritmer for att tolka inmatningar och ge svar
(Gnewuch, Morana, & Maedche, 2017; Diederich, Brendel & Kolbe, 2019). Utvecklingen har
fortsatt att accelerera i takt med att naturligt-sprakteknologin har utvecklats och blivit mer
tillgidnglig for stora savél som sma foretag.

En annan tidig implementation av textbaserade konversationella agenter var karaktdren
“Clippy” som fanns i tidiga versioner av Microsoft Word och hjilpte anvdndare av Word med
allt fran stavningskontroll till att kontrollera att filen sparades efter avslutat arbete. Ett
exempel av en interaktion med Clippy illustreras i figur 2.1. Clippy har inte den sortens
chattbaserade interface vi idag &r vana vid, vilket illustrerar bredden som forskning pa KA:s
ar applicerbar pa.

“
Do vou want ko save the changes vou
made to Documentl?

Hes! Mo Cancel
\ J

Figur 2.1: En konversation med den tidiga textbaserade konversationella agenten “Clippy” (Reddit, 2018)

Idag finns det tillgéng till konversationella agenter i olika nivaer fran ett react.js tilligg dér
endast grundlaggande programmeringskunskap krévs for att installera programmet (Oseberg,
2020) till foretag som levererar kompletta chatbot-16sningar med avancerad Al-kapacitet for
ett fast ménadspris beroende pa hur mycket den ska anvéndas (se figur 2.2). En annan
vardaglig implementation av KA &r dven rostbaserade sadana i mobila enheter som
exempelvis Siri, som kan hjélpa till att navigera mobilen och leta upp information med hjalp
av webbldsare.
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ChatBot

© chatBot

Hi! I'm Mr. Chatbot ®%¥ Nice to meet you!

What brought you here today?

|
: (Using ChatBot )

(I have questions &

(Just browsing &% )

ChatBot

Figur 2.2: En exempelkonversation med féretaget ChatBots egen chatbot (ChatBot, 2022)

Sedan 2016 har forskningen kring konversationella agenter 1 ett IS-sammanhang sett en stor
Okning till foljd av en storre efterfragan pa marknaden (Diederich, Brendel & Kolbe, 2019).
Samma studie noterar dven att ménga KA:s inte levde upp till férvéntningarna och ofta
forsvann till f6ljd av designrelaterade fel. Detta stimmer vl dverens med Gartners Hype
Cycle (Gartner, 2022) som teoretiserar att ny teknologi tenderar att fa oproportionerligt hoga
forvantningar nér den slépps, foljt av att verkligheten 1 jimforelse dr en besvikelse, innan en
mer réttvis bild av teknologin allmént etableras.

Den forskning som bedrivits pa konversationella agenter har hittills huvudsakligen fokuserat
pa drag hos agenten som exempelvis kommunikationssitt, forkroppsligande, design, och
resultat samt kontexten i vilken agenten anvinds (Diederich et al., 2022).

Forskningen har huvudsakligen bedrivits inom omrddena Computer Science (CS), Human-
Computer Interaction (HCI), och Information Systems (IS, Gnewuch, Morana, & Maedche,
2017). Forskningen i CS har fokuserat pa de underliggande algoritmerna bakom KA, medan
HCI har fokuserat pa antropomorfism och hur det paverkar beteenden, och IS-forskningen
utgar fran modeller kring teknologiacceptans och undersoker vilka faktorer kring KA:s som
kan paverka detta.
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2.2.2 Informatik

Inom informatik riktar forskningen pa KA:s in sig pa hur méanniskor uppfattar och accepterar
teknologi med hjélp av Technology Acceptance Model (TAM) och Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT, Diederich et al., 2022; Gnewuch, Morana, &
Maedche, 2017). TAM, framfor allt, lyckas beskriva forskningsresultaten som visar att tydliga
och korrekta forvantningar, det vill sdga uppfattningen, av KA:s paverkar acceptansen av

dem.

2.2.3 Maénniska-datorinteraktion

Forskningen inom ménniska-datorinteraktion fokuserar frimst pa antropomorfism (Gnewuch,
Morana, & Maedche, 2017). Antropomorfism ir ett psykologiskt begrepp som beskriver
ménniskors tendens att ge icke-ménskliga agenter ménskliga karaktirsdrag, motivationer,
avsikter eller kédnslor (Epley, Waytz & Cacioppo, 2007). Enligt Gambino, Fox & Ratan
(2020) ér detta en del av grunden for Computers Are Social Actors Paradigm (CASA) som
beskriver hur mianniskor anvdnder manskliga sociala manus for att forhalla sig till datorer och

media.

2.2.4 Forskningsramverk

Zhang & Li (2005) var banbrytande nir de publicerade sitt arbete i vilket de foreslar ett
ramverk for de typerna av forskning som finns kring konversationella agenter. Detta var
utgdngspunkten for den systematiska genomgéng och analys av forskningen inom omradet
KA av Diederich et al. (2022). Studien utgick fran 4 olika omraden: kontext, agent, midnniska,
och uppfattning & resultat. Den analyserade d@ven andra aspekter av forskningen som metod
och deltagare. Detta forskningsramverk illustreras 1 figur 2.3.
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Figur 2.3: Forskningsramverket som anvandes av Diederich et al. (2022).
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Studien av Diederich et al., (2022) visar bland annat att de flesta anvéndardrag sillan
studerats, det fanns inte tillrdckliga studier kring etik, intresset kring KA:s har dkat sedan
2016 och 85% av forskningen kring KA:s &r publicerat efter 2016. Den visar dven att
intervjuer utgor en ovanlig forskningsmetod vilket indikerar ett behov av forskning kring
dmnet med denna datainsamlingsmetod. Utdver detta kommer de fram till att fokuset av
forskning kring textbaserade konversationella agenter generellt dr verbal kommunikation som
att reparera konversationsavbrott och olika aspekter av anvandarupplevelsen. Ett
problemomrade inom KA:s dr ocksa att det hittills har saknats ett 6vergripande ramverk eller
klassifikation av KAs, ndgonting som studien forsoker atgarda. De uttrycker dven att
“forskare borde bara forsiktigt anvinda kunskap fran en enstaka instans till en annan situation
eftersom det finns otillrdcklig litteratur kring 6verforbarheten av kunskap kring KA:s”. Detta
antyder att forskning pa konversationella agenter allmént bara forsiktigt bor generaliseras till
chatbotar, alltsé textbaserade konversationella agenter.

2.3 Klassifikationer

Formella klassifikationer av konversationella agenter introducerades ursprungligen av
Gnewuch, Morana, & Maedche (2017) och bestod av dimensionerna kommunikationssétt och
kontext. Diederich, Brendel & Kolbe (2019) expanderade detta till att inkludera
dimensionerna sprak, intelligens, implementation, véirdskap, prismodell, rapportering,
staimningsdetektion, foretagsintegration och plattformsintegration. Med hjélp av detta kunde
de utvinna tre arketyper som representerar alla konversationella agenter som inkluderades i
studien. Den forsta arketypen dr flersprakiga, integrerande KA-plattformar med avancerad
analytisk forméga. Det dr en avancerad niva av KA som kan ldra sig sjilv med hjélp av Al
och kan integreras med media och andra informationssystem inom verksamheten. Den andra
arketypen ar enkelsprakiga, molnbaserade KA-plattformar med allmént syfte och support for
APIL:er. Allmént syfte innebar att den kan anvéndas inom flera doméner. Integrationen ar
begrinsad jamfort med den forsta arketypen men erbjuds i form av API:er och erbjuder
mindre avancerade analyser och dr mindre tekniskt avancerade 6ver lag. Den tredje arketypen
ar textbaserade, doménspecifika KA-plattformar med modelleringsfunktionalitet. Denna typ
har inte lika mycket integrationskapacitet och utgar fran tidigare etablerade modeller av
konversationer med anvindare till skillnad fran mer avancerade KA-plattformar som kan lara
sig sjdlva fran tidigare konversationer. Detta dr den vanligaste typen som enligt Quarteroni
(2018) eftersoks av foretag i en servicekontext.

Gartner (2022) foreslar en strategisk uppdelning med tre olika typer. Den forsta dr “Natural-
language-portfolio centric” och fokuserar pa flera kapaciteter inom naturligt-sprakteknologi
vilket dr en Al-teknologi som analyserar ra textinmatning fran ménniskor (IBM, 2020). Den
andra dr “Business-automation centric”” och fokuserar pé interna processautomationer inom
kontexten av konversationsfloden. Den sista typen &r “user-experience centric” och fokuserar
pa kunddata och modeller kring kundbeteenden och psykologi.
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2.4 Teknologisk Design

2.4.1 Atrtificiell intelligens

Artificiell intelligens &r ett teknologiskt verktyg som anvinds for att genomfora uppgifter som
vanligtvis kraver mansklig intelligens (Oxford Reference, 2005). Det har en utbredd
anvindning inom omraden som medicin, sédkerhet, utveckling med flera och kan variera i
komplexitet frén enkla bildanalysverktyg till robotar som anvénds for att hjélpa till med att
varda patienter pa sjukhus (Lagercrantz, 2022).

2.4.2 Natural Language Processing (NLP)

Natural Language Processing (NLP) kan dversittas till naturligt-sprakforstielse och anvéinds
for att tolka och svara pa den raa text- eller rostinmatningen fran anvindaren av en KA. NLP
bestér av tre grundldggande steg. Det forsta dr att tolka uttalandet frdn anvédndaren till
maskinsprak, ddrefter anvdnder den sin affdrslogik och interna modeller for att bestimma
vilka steg som maste genomforas for att besvara kunden, f6ljt av sjdlva genomforandet
(McTear, 2018). Det forsta och vanligaste sittet som KA anvénder sig av NLP &r med hjélp
av modeller av konversationer som har specificerats for att ge den basta gissningen av vad
anviandaren av KA har for avsikt med konversationen. Nésta niva ér att KA:n kan anvidnda Al
for att observera tidigare konversationer och lira sig sjélv av det. Den mest avancerade nivan
anvinder sig av en kombination av modeller, observation, och sjilvldrande (Gartner, 2022).
Denna mest avancerade niva medfor en stor kostnad och, som Quarteroni (2018) papekar ar
till f61jd av detta ovanlig idag.

2.4.3 KA Arkitektur

Arkitekturen av konversationella agenter kan variera beroende pa hur avancerad funktionalitet
de har. En generaliserad modell av detta illustreras i1 figur 2.4. Det konversationella
granssnittet dr vanligtvis separat fran affarslogiken som representerar kunskapen om foretaget
och hur verksamheten ser ut. Sjilva interfacet bestér i sin tur av input, som i fallet av
textbaserade konversationella agenter skickas till det forsta steget av NLP i vilket det
oversitts till maskinsprak. Dérefter kommunicerar den med sitt “Dialogue management”,
alltsé dialoghantering, som i sin tur innehaller kommunikationsmodeller och kan interagera
med affarslogiken. Med hjélp av detta genereras ett svar som skickas till anvandaren.

Lei, Shen, & Ye (2021) ndmner i sin forskning att, medan AlL:n i de flesta fall 4r begrénsad,
det dnda kan vara fordelaktigt att i bakgrunden ha en ménsklig service som anviandare kan bli
omdirigerade till nédr de inte blir forstddda. Detta &r i sa fall ocksé en viktig del av
arkitekturen.
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Figur 2.4: Typisk arkitektur av en konversationell interface (McTear, 2018)

2.5 Konversationsmodellering

Churcher, Atwell & Souters (1997) ursprungliga modell av interaktionen med
konversationella agenter beskriver tre moduler. Det dr en 6ppningsmodul som introducerar
agenten, en stingningsmodul som avslutar samtalet, och ddremellan en “body”-modul i vilket
huvuddelen av samtalet fors. Moore (2018) expanderar “body”’-modulen genom att definiera
en rad olika moduler som kan inféras ddremellan. I fallet av doménspecifika, textbaserade
konversationella agenter bestér “body”’-modulen av en konversationell interface (se figur 2.4)
som kommunicerar affarslogiken till kunden pé ett forstieligt sitt och beroende pa vilken
fraga som stélls. Det som sker i denna modul dr att kunden stéller en fréga eller gér en
begiran, vilket f0ljs av att NLP genererar en respons som kan vara ett svar, uppfoljningsfraga
eller felmeddelande. Denna “turn-taking” upprepas tills stingningsmodulen har natts.

Textbaserade KA:s har, beroende pa hur avancerade de &r, en begransad funktionalitet nir det
giller uppfoljningsfragor, ovintad anvandarinput, fordndring av &mne, och aterhdmtning fran
fel (McTear, 2018). Detta begransar kapaciteten av “body”-modulen hos de flesta
textbaserade KA:s till enkla fragor eller begidranden som kan generera direkta svar. Quarteroni
(2018) papekar dven att de begriansas av anvdndares tendens till forfragningar med blandade
initiativ, dir anvéndaren har flera avsikter med sin begéran, och anvédndares tendens till over-
informativeness, alltsa att dverinformera och ddrmed forvirra algoritmen.

Enligt McTear (2018) finns det tvd huvudtyper av interaktion. Det ena &r one-shot
forfragningar som inte kraver nadgon uppfoljning och i vilka systemet inte behover efterfraga
ett fortydligande av anviandarens begédran. Den andra typen av interaktion ar “slot-filling
dialogue” som &r en typ av dialog som initieras av systemet for att samla in mer information

—10-—
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frén anvidndaren. McTear (2018) diskuterar dven vissa andra typer av interaktion som
antingen inte finns inom interaktionen med KA:s idag eller bara finns hos de mest avancerade
KAs. Detta kan exempelvis vara att anvindaren plotsligt &ndrar &mnet, ger ett input som inte
kan kategoriseras av KA:n inom dess domén eller stéller uppfoljningsfragor som kraver
stimningsdetektion.

Den strukturella modellen som illustreras i1 figur 2.5 representerar de faser i en konversation
med en textbaserad KA som deriverats fran modellerna fran Churcher, Atwell & Souter
(1997), McTear (2018) och Moore (2018). Den kan anvéndas som ett verktyg for att
modellera olika faser av en kundinteraktion en konversationell agent kan befinna sig i.

4 )

Opening | Question or ; Closing
Module :> Request Turn-taking Response :> Module

\

\_ Body )

Figur 2.5: Konversationell struktur i interaktionen mellan en manniska och en textbaserad konversationell agent
(baserat pa McTear, 2018; Moore, 2018; Churcher, Atwell & Souter, 1997)

2.6 Tillit

2.6.1 Computers Are Social Actors paradigm (CASA)

CASA ir en teori som utvecklades i slutet av 1990-talet for att beskriva hur minniskor
forhéller sig till datorer i sociala sammanhang (Nass & Moon, 2000; Nass, Steuer, & Tauber,
1994). Enligt CASA anvidnder ménniskor omedvetet samma sa kallade sociala manus for att
interagera med datorer och media som de gor nir de interagerar med andra ménniskor. Sociala
manus definieras som mentala modeller ménniskor anvénder 1 sina interaktioner med andra
(Gambino, Fox & Ratan, 2020). Detta innebér enligt Gambino, Fox & Ratan (2020) att teorin
sdger att ménniskor automatiskt och omedvetet behandlar media och datorer som verkliga
ménniskor. Rheu et al. (2021) podngterar att CASA, 1 kombination med antropomorfism, har
varit fokuset av forskningen pa konversationella agenter inom ménniska-datorinteraktion och
hjélper oss forsta hur tilliten till datorer jamfors med tilliten till ménniskor.

Relevansen av CASA idag diskuteras fortfarande eftersom viss forskning tyder pa att
ménniskor har separata sociala manus for teknologi och méinniskor (Gambino, Fox & Raten,
2020). Exempelvis har Clark et al. (2019) hittat att anvdndare ser KA:s som ett verktyg, inte
en social aktor, och anvdnder dem dérfor transaktionellt for att utfora uppgifter. Detta
stimmer dverens med Quarteronis (2018) beskrivning av hur moderna KA:s designas som
uppgiftsorienterade och med informationssdkande eller transaktionella mél. Det dr ddremot
fortfarande, enligt Rheu et al. (2021), en stimpel av forskningen pd KA:s inom méanniska-

—-11 -
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datorinteraktion och ddrmed en del av hur man idag forstér tilliten mellan manniskor och
KAs.

2.6.2 Generell tillit

Tillit 1 den psykologiska forskningen ar ett viktigt begrepp for att utveckla forstaelsen for tillit
mellan médnniskor och KAs. Enligt Rheu et al. (2021) kan tillit definieras pa flera olika sitt
utifran ett psykologiskt perspektiv. Det kan definieras som en process som startar med
etablering, tilltro, och dven aterstillning i det fall att tilliten bryts. Rempel, Holmes, & Zanna
(1985) definierar enligt samma studie tillit som en kombination av kalibrering, pélitlighet, och
tilltro. Enligt studien definierar &ven Mayer, Davis, & Schoorman (1995) tillit som en
blandning av tro pa en annans formagor, vilvilja, och integritet.

De hir definitionerna dr egentligen skapade for att modellera tilliten ménniskor emellan och
inte tilliten mellan en ménniska och en dator. Déremot utgér fortfarande forskningen frén att
tilliten mellan datorer eller media och ménniskor fortfarande i grunden kan modelleras utifrén
tilliten mellan ménniskor med hjilp av CASA-teorin vilket gor det viktigt for att forsta hur
KA:s designas. Rheu et al. (2021) vidareutvecklar detta nér de péstér att, “nér anvindaren far
tydligt for sig vad de kan forvénta sig fran agenten, 6kar det anvdndarnas beroende av
agenten, vilket leder till fortsatt anvéindning”. Detta styrker att tilliten till KA:s liknar tilliten
till andra ménniskor.

2.6.3 Technology Acceptance Model (TAM)

Technology Acceptance Model (TAM) utvecklades av Fred Davis fran den psykologiska
teorin om motiverad handling och teorin om planerat beteende for att adressera varfor
manniskor véljer att anvidnda en viss teknologi i en arbetskontext (Maranguni¢ & Granic,
2015). TAM medlar uppfattningen ménniskor har om teknologin nér det géller hur enkel den
ar att anvdnda och hur enkel den verkar vara att anvdnda. Huvudfokuset av teorin &r alltsd hur
uppfattningen om teknologi paverkar anvindandet av den. Den storsta nackdelen med teorin,
enligt Ajibade (2018), ar att den antar att ménniskor planerar sitt beteende, vilket inte alltid ar
fallet.

Enligt Sonntag, Mehmann & Teuteberg (2022) har TAM anvints for att studera hur
ménniskor uppfattar KA:s och dven vidareutvecklats for att oka forstdelsen genom att
inkludera sociala influenser och instrumentaliserade kognitiva influenser.

2.6.4 Tillitskalibrering

Tillitskalibrering ar en direktoverséttning av begreppet Trust Calibration som studeras 1
kontexten Al-minniskointeraktion. Det beskriver ett behov av att kommunicera KA:ns
kapacitet for att anvindaren ska kunna kalibrera sina férvéntningar till detta (Rheu et al.,
2021). Enligt forskningen kan en initial tillitskalibrering leda till att anvindaren har en storre
acceptans for KA:n och dérfor i framtiden kommer att anviinda den till storre grad och ha
storre tillit for den. Teorin om tillitskalibrering understdds av psykologiska teorier kring tillit
samt TAM.
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2.7 Kontext

Kontexten for arbetet dr kundservice med inriktning pa svenska foretag och vad som
forvintas av deras kunder. Tillgdngen till forskning pa konversationella agenter som bedrivs 1
Sverige ér 14g vilket ger detta arbete en mdjlighet att bidra till och utdka forskningen.

Som Gnewuch, Morana, & Maedche (2017) papekar ar applikationen av konversationella
agenter inom service sérskilt lovande. Enligt studien finns det anledning att tro att KA:s kan
bidra med ett snabbt, bekvamt, och billigt sétt for kunder att kontakta foretag och 16sa sina
arenden. Ett exempel pé detta dr forsdkringsforetaget Ageas 1 UK som enligt boost.ai (2022)
implementerade en textbaserad KA som efter fyra manader kunde 16sa 77% av deras FAQ-
relaterade drenden inom forsta interaktionen. Ovum (2016 citerat i Gnewuch, Morana, &
Maedche, 2017) forstarker detta genom att konstatera att service som gor kunder besvikna
hotar kunders lojalitet och tillvixten av foretaget. I kombination med intresset for
textbaserade konversationella agenter i service gor det kundservice till en aktuell kontext for
vidare forskning.

2.8 Litteratursammanfattning

2.8.1 Nyckelbegrepp

Nedan f6ljer en sammanfattning av nyckelbegrepp som anvinds for att forsta
problemomradet.

Textbaserad konversationell agent

En chatbot &r en textbaserad konversationell agent och detta definieras i denna studie som en
textbaserad teknologisk artefakt som anvindare interagerar med genom naturligt sprak. Det
finns dven andra termer som anvénds for att referera till chatbotar, som exempelvis digital
assistent, konversationell Al, chatting robot, och interaktiv agent, for att ndmna nagra. Den
litteraturskning som gjorts for att utforska @mnet har 1 huvudsak anvént begreppet
konversationell agent.

Designen av den textbaserade konversationella agenten forstas som KA:ns bakomliggande
arkitektur, inklusive Al:n med naturligt-sprakf{orstaelse, vilket beskrivs i del 2.4.

Tillitskalibrering

Konceptet av forvintningar och hur det paverkar uppfattningen av och dirmed anvéndningen
av teknologi finns med bade 1 den informatiska litteraturen genom TAM och inom Al i form
av begreppet trust calibration (Rheu et al., 2021) som oversitts till tillitskalibrering.
Tillitskalibrering definieras 1 detta arbete som den explicita kommunikationen av en agents
begrdinsningar till anvindaren for att oka anvindarens tillit for agenten.

Forskningen kring anvédndandet av teknologi inom ménniska-datorinteraktion grundar sig ofta
1 CASA-teorin, som innebér att ménniskor behandlar teknologi péd samma sétt som andra
manniskor. Detta antyder dven att begrepp kring mansklig tillit 1 alla fall till viss grad dven
kan appliceras till teknologin. Lee & See (2004) konstaterar att tillit vigleder beroendet av
teknologin.

— 13—
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Tillit &r en process som bdrjar med tilltro (Rempel et al., 1985 citerat i Rheu et al., 2021)
vilket har att gora med forvéntningar. Det genomgaende temat dr forvantningar och hur detta
hor ithop med tilliten for teknologi och ddrmed dven anvindandet, vilket ar viktigt for
forskningsfragan.

Konversationens utformning

For att forstd hur konversationen mellan anvéndare och KA:s ser ut anvidnds den
konversationella modellen i figur 2.5. Den borjar med en “opening module” dir agenten
introducerar sig sjilv och promptar anvéndaren for deras begdran och avslutas med en
“closing module” dér konversationen avslutas (Churcher, Atwell, & Souter, 1997).
Huvuddelen av samtalet befinner sig 1 “body”’-modulen dér det sker en turn-taking mellan
agenten och anvindaren i vilken anvéndaren gor en begiran eller stéller en fraga och agenten
svarar eller ber om fortydligande (Moore, 2018; McTear, 2018). Detta dr det ssmmanhang 1
vilket en agents begriansningar kan kommuniceras till anvéndaren for att justera deras
forvantningar enligt konceptet tillitskalibrering.

KA-Klassifikation

Det kontext som &r relevant for problemomradet édr en servicekontext. Studien begrinsas dven
till svenska foretag och dirmed den svenska marknaden. Den typ av konversationell agent
som &r vanligast i denna kontext kan definieras fran tva olika infallsvinklar.

Gartner (2022) kategoriserar KA:s med hjélp av tre strategiska riktningar de kan ta. Den
strategiska riktning som &r relevant for detta arbete ar “user-experience centric”” som anvénder
kunddata och olika beteende- eller psykologimodeller for att forsta och fokusera pa
kundupplevelsen. En annan indelning som tagits fram av Diederich, Brendel & Kolbe (2019)
delar upp KA:s enligt arketyper som aterfinns hos foretag som levererar KA-tjénster. Den
arketyp som &r relevant har ar textbaserade, doménspecifika KA:s med
modelleringsfunktionalitet. Detta dr alltsa inte de mest avancerade KA:s men de har en viss
Al-funktionalitet och de &r specifika till en domin, vilket i1 detta fall &r service-doménen.

2.8.2 Sammanfattning

Nedan f6ljer en tabellsammanfattning av forskningen som anvénts 1 detta arbete och hur de
olika koncepten relaterar till varandra genom forskningen. De celler dér en referens ticker ett
koncept har markerats svart for att illustrera hur de olika referenserna hor ihop med de olika
koncepten samt de andra referenserna.
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3 Metod

1 det hdir avsnittet gar forfattaren igenom hur metodiken sag ut genom arbetet och
motivationen for den metodiken som anvdindes for datainsamlingen.

3.1 Litteratursdokning

Det forsta steget for att utforska problemomradet och ta reda pa vilken forskning som redan
finns var att gora en litteratursokning. Ett tidigt fokus av detta var att Oversitta begreppet
“chatbot” till de nyckelord som anvénds inom informatik. De nyckelord som identifierades
var bland annat “conversational agent”, “digital assistant”, “virtual assistant” och “chatting
robot” som till en borjan anvédndes i kombination med sdkordet “review” for att identifiera
studier som gar igenom omradet och visar vilken forskning som fortfarande behdvs, alltsa

vetenskapliga granskningar.

Ett tidigt resultat av litteratursokningen som delvis formade den fortsatta litteratursdkningen
var granskningen som publicerades 2022 av Diederich et al. och gick igenom vilken forskning
som idag finns i omradet och vilken forskning som 1 fortsdttningen kommer behovas. Studien
visar att det idag saknas forskning inom omrédet i form av intervjuer, vilket var en av
anledningarna for metodvalet intervju.

Litteratursokningen hjdlpte dven identifiera tidig forskning inom d&mnet samt vilka olika spar
som hade tagits. De studier som i granskningarna nimndes i samband med det identifierade
problemomrédet valdes ut for att 1dsa vidare kring. De hjidlpte dven att identifiera vilka
ytterligare nyckelord som kunde anvéndas i sokningen. Ett viktigt nyckelord som anvéndes
var “design” 1 kombination med de tidigare identifierade begreppen for chatbot, eller det som
i arbetet 1 bred bemérkelse kallas konversationell agent (KA).

For att vélja ut artiklar med hogt vetenskapligt viarde lades storst vikt 1 artiklar som
publicerats i Basket of Eight. Forskning pd KA:s inom omridet informatik har d&ven en del
overlapp med forskning pa KA:s i manniska-datorinteraktion varfor dven artiklar frén
International Journal of Human-Computer Interaction och liknande journaler valts ut.

Sokningarna genomfordes 1 sokmotorerna Google Scholar samt LUBSearch for att forsoka fa
med sa mycket som mdjligt inom problemomradet.

3.2 Deltagare

Eftersom problemomrédet inkluderar resonemang bade kring varfor motvilligheten hos
anvéndare uppstar samt vilka potentiella 16sningar man kan utforska var det mest relevant att
genomfora intervjuer med personer som arbetar med chatbotar.

For att hitta deltagare gjordes en s6kning pa den sociala-medie-plattformen for professionella
kontakter, LinkedIn, dér forfattaren horde av sig till relevanta profiler. Ursprungligen gjordes
sokningen med nyckelordet “chatbot”, men det framgick att manga som arbetade med
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chatbotar ockséd anvénde ordet ”conversational AI”, sd den andra sokningen gjordes med det
nyckelordet.

De profiler som valdes ut begrinsades till personer som jobbade i Sverige och som hade ett

yrke inom chatbotar eller conversational Al. Det fanns vissa personer som hade specificerat
fardigheter innehdllande nyckelordet chatbot, men da de profilerna inte verkade aktivt jobba
med utvecklingen av chatbotar valdes de bort.

Alla profiler som matchade sokningen erh6ll ett personligt meddelande fran forfattarens profil
pa LinkedIn. Det var endast tva personer som hade tid for och var intresserade av att delta i
intervjuer for detta arbete. Bada personer jobbar pa foretaget Softronic. En sammanfattning av
deltagarna aterfinns nedan. I empirin identifieras de som deltagare 1 (D1) och deltagare 2
(D2) enligt den ordning i vilken den forsta kontakten med respektive deltagare gjordes.

Tabell 3.1: Deltagarlista

ID Deltagarens | Arbetsroll Datum for Lingd pa

namn intervju inspelning
Deltagare 1 | Vincent Chatbot Developer 27 april 2022 55 min 11 sek
(D1) Lenngren

Deltagare 2 | Pelle Stridh Head of Conversational | 26 april 2022 54 min 52 sek
(D2) Al

3.3 Datainsamling

3.3.1 Metodval

Intervjuer anvindes for att fa en sa djup inblick 1 &mnet som mojligt eftersom det ger
mojligheten att fa ta del av perspektivet av nagon som arbetar med det (Hennink, Hutter, &
Bailey, 2010). Den typen av intervju som valdes for detta arbete var semistrukturerade
intervjuer. Detta ger enligt Oates (2006) forskaren en mojlighet att stdlla Sppna frdgor om
amnet och leda in deltagarna pa de aspekter som dr mest intressanta for arbetet medan det
fortfarande finns utrymme att stilla uppfoljningsfragor for att fortydliga eller fordjupa sig
ytterligare 1 ndgonting intressant som tas upp.

Ytterligare en anledning till metodvalet intervju var att det, enligt granskningen av Diederich
et al. (2022) saknas intervjubaserad forskning i problemomradet vilket ger detta arbete en
sarskilt god mdjlighet att bidra till forskningen i omrédet. De begridnsningar som finns vid
utforandet av ett kandidatarbete dr dessutom begransade i form av tid och resurser vilket gor
att intervjuer &r ett bra alternativ.
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Intervjuer dr dessutom ett bra sétt att f en uppfattning om ett problemomrade som ir brett
och relativt outforskat i kontexten service 1 Sverige. Detta hade gjort det svart att exempelvis
genomfora enkéter som inte har samma mdjlighet att djupdyka i &mnet. Intervjuer dr av
undersokande karaktdr och tillater att se manga olika vinklar pa problemet, sarskilt intervjuer
som &r semi- eller ostrukturerade (Oates, 2006).

3.3.2 Utférande

Tvé personer intervjuades under en timmes tid via det digitala konferensverktyget Zoom.
Detta verktyg valdes eftersom det tillater enkel inspelning av intervjun. For att se till att
deltagarnas rittigheter inte kranktes mottog de skriftlig information fore intervjun som
informerade om deras rittigheter enligt sida 56 av Oates (2006). Rittigheterna som nidmns &r
ritten att inte delta, ritten att nir som helst dra sig ur, rétten att ge informerat medgivande,
ratten till anonymitet och ritten till sekretess. Den exakta texten deltagarna mottog aterfinns i
appendix 1. Innan inspelningen borjade fick deltagarna frdgan om de hade mottagit och
godkinde den skriftliga informationen. Darefter fick de frigan om de ville vara anonyma och
om de ville fé transkriberingen for att ritta eventuella fel.

Deltagarna fick dven 1 forvig motta de fragor som hade planerats for intervjun sa att de var
beredda pa vad intervjun skulle handla om, vilket rekommenderas av Oates (2006). For att se
till att ovan struktur f6ljdes for alla intervjuer skapades dven en som inkluderar ovanstdende
etiska aspekter, huvudsakliga intervjufragor, och éven en avslutning dér deltagaren har
mojlighet att géra nagra sista tilldgg samt att intervjuaren tackar deltagaren for dess tid och
bekréftar att de kommer att motta det fardiga arbetet om det dr vad de har dnskat.
Intervjuguiden éterfinns 1 appendix 2.

Anledningen att Zoom valdes var att det snabbt mérktes att det inte fanns manga som arbetade
specifikt med utvecklingen av chatbotar i ndromrédet, sé det hade varit svart eller omojligt att
genomfora intervjuer pé plats. Det finns vissa nackdelar med att inte genomfora intervjun pa
plats, som att det dr svarare att ldsa kroppssprak och att det kan uppsta tekniska svarigheter
(Thunberg & Arnell, 2021). Diaremot blir det enklare att spela in samtalet och ar
kostnadseftektivt.

Under intervjun stilldes alla fragor en efter en. Vid eventuella uppfoljningsfragor kunde de
stéllas och det fanns gott om tid i1 intervjun att utveckla idéer pa djupet utan att fa slut pa tid.
Tyvérr, pd grund av ett misstag fran forfattaren, missades en av frdgorna i intervjun med
deltagare 2 som géllde fordelar med att implementera en chatbot. Daremot namner deltagaren
sjdlvmant fordelar genom intervjun sa det gar att anta att det inte var mycket information som
missades. Det verkar dessutom som att alla ndimnda fordelar av bade deltagarna och
litteraturen dr samma. Intervjun med deltagare 1 var lite speciell eftersom han i forviag hade
skickat svaren pa huvudfragorna, som inkluderas i appendix 3, och intervjun dgnades endast
at uppfoljningsfragor vilket tilldt en dnnu storre djupdykning i &mnet.

Utover detta hade forfattaren en mejlkonversation med deltagare 1 efter intervjun i vilken
deltagaren delgav sig av ytterligare reflektioner han hade haft gdllande &mnet. De hédr mejlen
finns med i appendix 6.
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3.3.3 Intervjufragor

Som tidigare ndmnts utgar intervjuerna fran en och samma intervjuguide (appendix 2). Den
forsta fragan som stélls, géllande deltagarens arbetsroll, & menad att vara mer lattsam och
enkel att svara pa for att deltagaren ska slappna av lite i samtalet, som rekommenderas av
Oates (2006, pp. 192). Huvudfragorna som stills dr inledningsvis sa 6ppna som mojligt for att
tillata deltagaren att prata mer fritt och dérefter gar de in pa fokuset av arbetet. Eftersom
begreppet tillitskalibrering nimnts i samband med att skapa ett storre fortroende for chatbotar
ar detta det huvudsakliga fokuset for de sista fradgorna.

Efter den fOrsta, enklare frdgan fokuserar intervjun pa huruvida deltagarna rekommenderar att
skaffa en chatbot 1 dagsldget. Den andra fragan som stills géllande detta ndmner dven att det
verkar finnas en hype kring chatbotar, detta i referens till det 6kade intresse som funnits inom
forskningen for att se om detta stimmer 1 praktiken. De f6ljande tva fragorna fokuserar pa
utmaningar med att implementera chatbotar och den tveksamhet man har sett hos anvindare
gillande chatbotar. Har stélls dven fragan om vilka anvidndare de tror mest gynnas av
chatbotar for att ta reda pa om deltagarna identifierar olika grupper av anvéndare som tenderar
att ha en mer positiv eller negativ upplevelse i interaktionen.

De sista tva fragorna ror tillitskalibrering. Eftersom ordet tillitskalibrering indikerar ett
positivt koncept nimns inte begreppet vid namn, utan forklaras i stillet s har: ”Det finns
forskning inom chatbotar och Al som diskuterar mdjligheten att informera anvdndare om
vilka begransningar en Al har for att minska frustration och forhoppningsvis ddrigenom 6ka
anviandandet av teknologin™.

Ett viktigt fokus vid designen av intervjufragorna var att inte géra dem for riktade eller
indikera vilka svar som efterfragades av deltagarna. Detta beror pa att huvudsyftet med
intervjuerna var att utforska, inte kontrollera (Oates, 2006).

Det var dven viktigt att gora etiska dverviganden i valen av intervjufragor. Oates (2006)
ndmner ett antal etiska aspekter att forhalla sig till. En var att fragorna inte ska vara for
kénsliga, men pa grund av dmnet gjordes avvigandet att detta inte var fallet. Det dr dven
viktigt att se till att den transkriberade intervjun kan stilla till det for deltagaren. Detta
kontrollerades genom fragorna som stélldes, genom att skydda kénslig information, och
genom att de fick mgjligheten att 1dsa igenom transkriberingen i efterhand for att godkdnna
detta. Ett exempel pa kénslig information som har censurerats dr nér deltagare 1 forklarade ett
tillvigagangssitt de har pa foretaget som ger dem en konkurrensfordel. Aven
mejlkorrespondensen har kontrollerats och information kring ménniskor som inte har godként
deltagande i studien har censurerats. Det dr dven viktigt enligt Oates (2006) att inte géra
onddigt intrng 1 deltagarnas liv genom att bara stélla relevanta fragor.

3.3.4 Att tdnka pa som forskare

For att intervjuerna skulle vara sa rigordsa som mojligt skrevs ett antal riktlinjer for intervjun
1 forfattarens privata anteckningar. De hér anteckningarna fanns med som stod under samtalet
for att se till att de foljdes. Detta var att anvédnda sig av neutrala reaktioner genom att
exempelvis inte visa chock, visa intresse for deltagaren genom att visa att man lyssnar, luta
sig framat, och bekréfta det de sa med nickningar och medhéllande ljud som ”mm” och ah”.
Ett annat effektivt rad frdn Oates (2006) &r att anvénda sig av tystnad for att lata deltagaren
vidareutveckla det de sdger och ldgga till ytterligare information. Detta hjédlper dven till att
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inte 1 onddan paskynda deltagarens svar. Eventuella saker av intresse skrevs ner 1
anteckningarna under intervjun for att kunna stélla relevanta uppfoljningsfragor nér detta kom
upp. Oates (2006) podngterar dven att det dr viktigt att hela tiden hélla intervjuns syfte i
atanke och leda tillbaka till &amnet om man hamnar pa irrelevanta sidospar.

3.4 Bearbetning av data

Under bearbetningen av den insamlade datan anvéndes en induktiv kvalitativ analys med
fokus pa att identifiera teman. Anledningen till valet av detta tillvigagangssitt till skillnad
frén ett deduktivt var att forfattaren skulle vara s& opaverkad av tidigare formade idéer kring
omradet som mgjligt (Hennink, Hutter, & Bailey, 2010). En del av detta dr ocksa att man
itererar genom datan ménga génger for att fa en lite tydligare bild av narrativet for varje
iteration.

Den forsta iterationen av datan var intervjun, dir huvudfokuset var att utvinna sa mycket
anvindbar data som mojligt vilket gav forfattaren en chans att reflektera 6ver det deltagarna
sa. Den andra iterationen var transkriberingen, som pdminde om vad som sades under
intervjun och vilka slags beréttelser deltagarna hade. Transkriberingen gjordes ord for ord
eftersom detta ger storst genomskinlighet av resultaten och tillater yttre parter att granska de
slutsatserna som dragits fran intervjuerna. Detta innebdr att transkriberingarna innehéller
medhéllande ljud, pauser, och sa vidare for att ge en sa korrekt dterberéttelse som mojligt.

Nasta steg, och den tredje iterationen, var att ldsa genom intervjuerna samt identifiera och
markera olika citat som var viktiga i forhdllande till de 4 huvudsakliga perspektiv som hade
identifierats under transkriberingen. De citat som valdes var de som var relevanta for
forskningsfragan. Dem perspektiven anvéndes som teman senare med tilldgget for ett femte
tema som den tredje iterationens genomlésning och initiala kodning gav.

Detta foljdes av ytterligare en iteration, den fjdrde iterationen, i vilken forfattaren léste
igenom transkriberingarna ytterligare en gang. Detta med malet att alla citat inom samma
tema skulle samlas pa en plats och att eventuellt gora dndringar, lagga till, eller ta bort teman.

Den sista iterationen, iteration nummer fem, var att ldsa citaten i Exceldokumentet vart efter
annat for att ytterligare fordjupa sig i och bekréfta vilken beriéttelse datan hade. Detta
resulterade dven 1 det urval av citat som framforde det narrativet bast. Darefter skrevs
berittelsen som aterfinns i kapitel 4: Empiri.

3.5 Validitet och reliabilitet

Nar det géller de transkriberade intervjuerna hade detta en hog reliabilitet eftersom de
spelades in direkt med hjilp av videokonferensverktyget Zoom. Transkriberingen gjordes ord
for ord for att ge en sa korrekt aterberéttelse som mojligt vilket ocksa ger en hog reliabilitet
och mojlighet for granskning av andra forskare och utomstédende som vill veta exakt vad som
sades under intervjuerna.

En del av den insamlade datan gjordes dven fran personlig kommunikation med deltagare 1
som skickade sina svar pé intervjun i forviag och sedan dven skickade ytterligare kommentarer
via mejl. Detta gor att en storre del av den insamlade datan kommer fran deltagare 1 4n
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deltagare 2. Det dr en fordel att denna datan var i ett skriftligt format sé att hela budskapet kan
formedlas genom denna uppsats. Det faktum att det finns mer insamlad data fran deltagare 1
kan eventuellt paverka resultatet eftersom detta utgor en risk att fler av den deltagarens dsikter
och synpunkter finns med.

Béda deltagarna har ett intresse av att sélja in bade sig sjélva och sitt foretag genom den
informationen de formedlar. Detta dr eventuellt en konflikt i intresse jamtemot forskningen
och dr nadgonting man bor ta hinsyn till ndr man drar eventuella slutsatser frén arbetet.

Det dr en stor begrdansning av arbetet att det utfordes av en enda forskare, vilket &ven har
begrinsat antalet intervjuer. Det var dven bara en forskare som analyserade de teman som
kom upp samt vilka idéer som formedlades av datainsamlingen, vilket begrdnsar den
information som har kunnat utvinnas fran datan pa grund av att det bara setts frdn en forskares
perspektiv. Rienecker & Jorgensen (2014) patalar dven att man bor ha 1 dtanke att ett
empiriskt underlag av denna storlek inte kan anvédndas for att generalisera.

En ytterligare intressekonflikt som bor finnas 1 atanke &r att deltagare 1 la till forfattaren pa
plattformen LinkedIn som anvénds for att skapa professionella kontakter.
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4 Empiri

Resultatet av intervjuerna var fem overgripande teman som ndmndes flera ganger av bdada
deltagarna. Sammantaget ger de insikt i hur chatbot-marknaden ser ut idag frdn perspektivet
av en leverantor samt insikter i varfor uppfattningen av chatbotar kan verka negativ och vilka
potentiella losningar som finns. I detta avsnitt anvinds ordet kund for att beskriva en
verksamhet som implementerar en chatbot, ordet leverantor for att beskriva foretag som har
expertisen som krdvs for att leverera en chatbot till kunden och ordet anvindare for att
beskriva slutanvdndaren till chatboten som interagerar med den. Deltagarna Vincent
Lenngren och Pelle Stridh kommer i referenserna att representeras av DI respektive D2. De
efterfoljande siffrorna representerar radnummer i deras intervjuer. Exempelvis betyder
(D1:238) att citatet kommer fran rad 238 i intervjun med Vincent Lenngren som dr deltagare
1. I detta avsnitt kommer varje tema presenteras och sammanfattas for att skildra de
berdttelser deltagarna gav.

4.1 Kundens engagemang och domankunskap

Det tema som dterkom mest 1 intervjuerna med bdda deltagarna var att kvaliteten pa chatboten
till stor del hinger pd kundens engagemang och investering. Pelle Stridh har uppdraget som
Head of Conversational Al pa Softronic och han summerar upp det nér han séger att “om ni, i
er verksamhet inte kan engagera er i uppbyggandet av den hér chatboten, da ér det battre att
lata bli” (D2:198). Detta omndmns vid ménga tillfdllen 1 datainsamlingen och ar kédrnan 1
deltagarnas forklaring for den allmdnna uppfattningen av anvéndare att chatbotar inte &r ett
lyckat koncept.

Det viktigaste en kund kan gora dr att investera tillrdckliga resurser i chatboten for att dess
konversationella Al ar robust nog att kunna hantera anvéndares olika problem och
forfragningar. Det géller att kunden, bade under och efter implementationen, investerar tid
och resurser och haller chatbotens kunskap uppdaterad mot den forédnderliga verksamheten,
som bada deltagarna kommunicerar genom hela datainsamlingen.

Detta engagemang tar olika former. Vincent Lenngren, som jobbar som chatbot developer pa
Softronic, beskriver ett lyckat projekt han varit med i. Det projektet verkade till stor del
handla om kundens egen kdnnedom kring sina anvéndares beteenden och vanliga fragor:

Kunden jag samarbetade med hade en sddan jdikla koll pa, "vad dr det vira
medarbetare fragar mig?”. Och det kunde de liksom stolpa upp snyggt och
prydligt, vilket gjorde mitt arbete med att bygga meningarna vdildigt
enkelt... Sa dd funkade ju boten vildigt bra (D1:219).

Den hédr domadnkunskapen dr ndgonting som deltagarna beskriver att bara kunden besitter och
maste bidra med for att chatboten ska ha ritt kunskap for kundens verksamhet. Kunden kan
ocksa bidra med sin domdnkunskap genom att de har medarbetare som tar del av
designarbetet. Det som rekommenderas av deltagarna &r att man véljer ut medarbetare som
utbildas till att bli certifierade Al-trdnare genom chatbotplattformen man har valt ut
tillsammans med kunden. De kan vara delaktiga under tiden man bygger kunskapen och delta
1 workshops for att ge leverantdren kunskap som dr specifik for kundens verksamhet.
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En viktig aspekt av chatbotens kvalitet &r underhallet av den, vilket ocksé dr ndgonting som
aterkommer 1 intervjuerna. En del av kundens engagemang bor, enligt deltagarna, vara att
investera 1 att certifiera personal som kontinuerligt foljer upp anvindarloggarna efter
implementeringen for att identifiera saknade eller otillrdckliga kunskapsomraden och
fordndringar i anvdndarnas beteende. Anvéndarloggarna dr konversationer med anviandare
som lagras genom chatbotplattformen. Vincent Lenngren tror att det kan vara nodvandigt att
kunden gér igenom sa mycket som 10% av konversationen chattboten genomfor (Personlig
kommunikation, 6 maj 2022).

Deltagarna ér tydliga med att denna investering dr nadgonting Skatteverket har lyckats med.
Skatteverket har fyra medarbetare som arbetar heltid med att folja upp anviandarloggar och
uppdatera den konversationella Al:n. Bada deltagarna har varit involverade i deras
implementation av chatboten Skatti. Vincent Lenngren anvéinder detta som ett exempel pa ett
lyckat samarbete:

Om man tittar pa Skatteverket, som dr den kunden som ldgger ner klart
mest resurser. De har fyra heltidsanstdllda som jobbar bara med att ldsa
loggar och skapa nytt content... Har du inte det hdr arbetet vet du inte
kvaliteten och kan inte gora en kvalitetsmdtning (D1:329).

Det deltagarna vill uttrycka &r att det for kunden dels handlar om resurser i form av
investeringar, tid, och personal bade nér chatboten skapas och for att underhalla den efter
implementationen. Dels handlar det om att bidra med den specifika doménkunskapen for sin
verksamhet.

4.2 For-och nackdelar

Detta leder in pa nista &mne som handlar om vad chatbotar kan ha for fordelar och nackdelar.
Fordelarna och nackdelarna ér enligt deltagarna till stor del beroende av bade engagemanget
frdn kundens sida och leverantorens specialistkunskap.

Huvudanledningen som ndmns i intervjuerna ar att chatbotar kan hjélpa att spara tid, tjina
pengar, stiarka varumarket, och tillgéngliggdra en hogre servicegrad som dessutom ar
tillgdnglig dygnet runt. Pelle Stridh ndmner detta i sin intervju:

Kan man stdlla upp och vara engagerad ifrdn sin verksamhet tycker jag
definitivt att det dr en bra investering for... Gor man det bra sd forstdrker
man sitt varumdrke vill jag pasta. I och med att du 6kar din servicegrad.
For helt plotsligt sa far ju dina kunder hjdlp 24/7, 365 dagar om dret. Det
spelar ingen roll om det kommer 23 frdagor pd en manad eller om det
kommer 23 000 fragor. Kunderna far hjdlp ndr de behover hjdlp. Inte bara
ndr det sitter nagon och svarar i telefon eller svarar pa mejl (D2:221).

En annan aspekt av detta som tas upp é&r att chatboten alltid ger samma service oavsett vilket
sprak anvéndaren brukar, vad de fragar om, eller vilken tid pa dygnet de hor av sig till
kunden. Om anvéndarna plotsligt dndrar sitt beteende eller kunden éndrar ndgonting i
verksamheten behdver man bara utbilda chatboten 1 detta en enda géng, 1 stillet for att behdva
utbilda varje kundservicemedarbetare. De ménskliga medarbetarna dr dessutom foremal for
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minskliga fel som paverkar hur anvindaren beméts. Detta beskriver Pelle Stridh nir han
sager:

Om du tar en mdnniska kan det vara, beroende pad var kundtjdinsten dr, allt
frdn fem olika personer som jobbar ddr eller femhundra olika personer som
jobbar dir. Bara med det sagt kan du fa olika svar beroende pd vem av de
hdr femhundra du fick prata med. Folk kan ha forstdtt din fraga olika.
Forstar en chatbot bara din frdaga kommer den alltid att tolka den pad
samma sdtt. Det dr ju inte sa att den varierar fran en dag till annan.
(D2:574).

En av nackdelarna med chatbotar som beskrivs i intervjuerna &r att det &r omdjligt att veta hur
vil de kommer svara pd anvidndarnas fragor nir den vil introduceras till kundens hemsida och
mot anvdndarna. Anvandare kan uttrycka sig vildigt annorlunda och det ar inte sdkert att man
har lyckats identifiera de problemomradena anvindaren dr mest intresserad av att chatta om.
Detta dr ndgonting som dr universellt, oavsett hur stor investering foretaget gér méste
chatboten vid négot tillfdlle exponeras for anvindarna och det gér inte att veta hur bra den ar
innan dess:

Det krdvs mod att exponera en chatbot pd sin hemsida for du vet ju aldrig i
forvig exakt vad folk kommer fraga om och hur de kommer formulera sig...
ndr man gdr online, det dr forst da som vi ser hur folk skriver pa riktigt
(D2:285).

Resterande nackdelar som ndmns har framst att gora med konsekvenserna om kunden inte har
gjort en tillrdacklig investering. Detta dr en komplex problematik som inte bara paverkas av
kunden utan &ven av den information kunden far av leverantérerna. Vincent Lenngren séger
att “en délig bot skadar din kundrelation och din investering har varit direkt olonsam”
(Personlig kommunikation, 26 april 2022). Detta understryks dven av Pelle Stridh:

Det gor ju att [chatboten] bara blir sdmre och simre och sdmre, anvdnds
mindre och mindre och mindre och sa har man kanske projsat, ja man
kanske betalar trettio tusen i mdnaden for att ha den hdr chatboten. Det dir
Jju inte precis en bra investering. Den forsdmrar ditt varumdrke, du far
ingen avlastning och alla kunder kommer ju bli mer irriterade dn om du
inte hade ndgon chatbot alls, formodligen (D2:358).

Han poéngterar dven att anledningen till att manga professionella i industrin foredrar termen
konversationell Al framfor chatbot dr att det finns chatbotar utan den Aln som presterar
samre. Darfor utmarker man sig i jimforelse med dessa genom att fortydliga att det dr en
chatbot som har en konversationell Al i bakgrunden. Enligt Pelle Stridh dr det inte mdjligt att
bygga en bra nog chatbot utan Al, han séger:

Vi anvinder ordet chatbots bara for att det dr sa vedertaget. Men... Hellre
vill vi ju sdga conversational AL For det finns vdldigt mdnga chatbotar som
inte i over huvud taget dr konverserande... de dr mer som,

nyckelordsbaserade... till slut far du ett generellt svar. Du far inte ditt svar
(D2:155).
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Det ar alltsa enligt honom ett komplext arbete att implementera och direfter underhilla en
chatbot med hog kvalitet. Med detta sagt tar deltagarna ofta upp det mycket lyckade exemplet
av implementationen de gjorde for Skatteverket:

For vi har ju till exempel levererat chatboten till Skatteverket. Den har ju
varit pa TV4 och Expressen och Aftonbladet och vi gor ju kundenkdter ddr
folk éir hur néjda som helst. Om man jamfor med att man skulle gora en
sadan hdr kvalitetsbedomning pd en mdnsklig kundtjdnst sd finns det ingen
kundtjdnst i virlden som skulle fa ett sa hér bra betyg (D2:492).

Vilket understryker vad deltagarna vill formedla om att chatbotar kan ha stora fordelar om
man investerar tillrackligt och underhéller dem.

4.3 Leverantorens sakkunskap

Detta tema handlar om att leverantoren har en viktig roll i sakkunnighet samt att férmedla
kunskapen till kunder som &r intresserade av att implementera chatbotar. Detta bestér alltsa av
tva delar. Den forsta dr att aktorerna som implementerar chatbotar hos foretag har den unika
insikten och kunskapen kring chatbotar som kravs for att inférandet ska vara lyckat. Den
andra delen é&r att det finns vissa aktorer vars konkurrensfordel &r att erbjuda ett 1agt pris till
kostnad av kvaliteten pa chatboten.

Leverantoren dr ocksa viktig, den stdr frimst for expertis som enligt deltagarna &r oersittlig
ndr det kommer till konversationell Al. Det ér alltsa, enligt deltagarna, inte mojligt for
kunderna att anvédnda en chatbotplattform oberoende av en tredje part med den tekniska
expertisen kring chatbotar och fortfarande fa ett gott resultat.

Det verkar dven vara viktigare att ha ett bra team, alltsa inklusive medlemmar fran
leverantoren, én vilken chatbotplattform man véljer att anvénda. Pelle Stridh sdger si hér:

Om du har ett team som vet hur man bygger kunskap bra och hur man
bygger konversationer bra dr det viktigare dn valet av chatbotplattform. Ar
det ett riktigt duktigt team kan du ge dem en ganska dalig chatbotplattform

att bygga kunskapen i och slutresultatet kommer dnda bli bra (D2:397).

Detta viktiga samarbete med leverantoren dr ndgonting deltagarna menar bor fortsétta dven
efter implementationen for att hjdlpa kunden arbeta med underhéllet och forbattringen av
chatboten. Detta papekas av Vincent Lenngren:

De som skapar innehdll mdste veta vad som dr mest prioriterat och stdandigt
arbeta vidare med anvindarloggar och triningsloggar. Tekniken dr i
manga fall langt framme men behéver utvecklas mer for att kunna hantera
mer komplexitet (Personlig kommunikation, 6 maj 2022).

Han ndmner dven ett exempel av ett samarbete dér foretaget till en borjan hade missat att ha
med chatbottrénare och forst i efterhand anvénde sig av detta. Enligt honom gick det att ritta
till misstaget till en viss grad, men for att fa ett optimalt resultat behdver man da i efterhand
arbeta om modellen for att kunna 6ka andelen lyckade konversationer forbi 70%. Han siger sa
hér:
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Da utgick man fran de tekniska losningarna och glémde bort att ha med
chatbottrinare. Det var liksom ingen som tinkte pa det. De tinkte, “det hér
loser vi ldtt”. Da nadde man upp till en viss nivd och sen lyfte man in mig
pa heltid som chatbottrdnare. Da lyckades jag lyfta den fran 40% till 70%
(D1:567).

Den andra delen av vad som verkar gora leverantdren sa viktig ar att det finns vissa
leverantorer som deltagarna menar &r mindre seriésa och anvénder en ldgre prissittning som
en konkurrensfordel. Detta genererar 1 regel konversationellt begrdnsade chatbotar och har
oftast inte en tillrdcklig uppf6ljning for att de ska hallas uppdaterade mot anviandarnas
beteende eller mot verksamheten.

Detta gor det svart for deltagarna eftersom de inte kan erbjuda samma prisséttning da deras
metod och arbete enligt de sjdlva ér betydligt mer krdvande. I omvérldsbevakningen som
utfors av Pelle Stridh ingér att se vilka andra chatbotar som infors pad marknaden och
kontrollera kvaliteten pa dem. Detta dr vad han siger:

Det finns mdnga leverantorer som ser det som att de levererar en chatbot
och sen dker de hem. Vdr metod och var erfarenhet sdger att det aldrig blir
bra (D2:278).

Vincent Lenngren kommenterar pd samma fenomen nir han siger:

Vi vill ldgga ner arbetet men vi mdrker ocksa att vi tdvlar mot vissa
leverantdrer vars affdrsmodell handlar mest om att fd in sa mdnga
installerade kunder som mdjligt. Nir pengarna tickar in bjuder de pa
inforandet och ndr vi gar och kontrollerar sadana botar sen kan de inte
svara pd de mest enkla fragorna (D1:661).

Ett problem som framkommer i intervjuerna &r att det &r svart for kunden att veta varfor de
behover ldgga ner sa mycket resurser pa chatboten nir andra foretag erbjuder samma tjénst till
ett lagre pris. Detta dr nagonting Vincent Lenngren ser som en uppgift de har 1 att tydligt
informera sina kunder och presumtiva kunder om vad som utmirker deras arbete:

Hur ska dd de som koper chatbotarna eller tjdnsten veta vad som dr rimligt

och vad som inte dr rimligt? Det hdr dr nog sant om alla nya tekniker eller

tidnster du ger dig in pa: det dr vdildigt svart att veta. Oftast tar det ldngre
tid att gora ndagot dn vad man initialt uppskattar (D1:250).

4.4 Samarbetet mellan kund och leverantor

Detta leder in pa vikten av ett gott samarbete mellan kunden och leverantéren. Vincent
Lenngren ser det som ett ansvar foretaget har att informera sina kunder om varfor de behdver
gora den stora investering som krévs for att fa ett tillrdckligt bra resultat.

Kundernas okunskap och var oformdga att formedla varfor man ska ta
kostnaden for att gora arbetet rdtt fran borjan gor att kunderna upphandlar
daliga l6sningar eller inte forstar omfattningen av arbetet. Frdn vdrt
foretagsperspektiv dr det frustrerande att tappa affdrer och sedan se
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slutresultatet ndr vi testar konkurrentens installation. Ddr maste vi bli mer
effektiva. (Personlig kommunikation, 26 april 2022).

En annan aspekt av problemet &r att det sker en del upphandlingar av chatbotlésningar som
misslyckas pé grund av att upphandlingen é&r otillrdcklig. Enligt Vincent Lenngren ar det
problematiskt med foretag som exempelvis definierar ett exakt antal av det mer tekniska
begreppet avsikter, alltsa exempel pa vad kunder vill friga om som man lar den
konversationella Aln. Det dr inte nddvandigtvis avgdrande av kvaliteten av chatboten, som
han illustrerar med det hiar exemplet:

Med deras upphandling hade det gdtt alldeles utmdrkt att ldgga en mening i
varje avsikt. ’Sa, jag har byggt avsikten. Sen om den funkar eller inte, det
skrev du ingenting om” (D1:200).

Han foreslar i stéllet att man anvédnder effektmél, som specificerar hur effektiv chatboten ska
vara 1 att besvara kundens forfragningar. Han ger ett exempel pé detta:

Det var inga oegentligheter i upphandlingen men de hade helt missat att ha
effektmdl. De hade sagt sd hdr, “vi vill ha sa hdr mdnga avsikter”... vad far
dig att tro att du behover tusen avsikter? Det vet man inte forrdn man har
gjort workshopen... det fanns inget effektmdl om att, "vi ska ha 70-80%
lyckade dialoger som nar fram till tinkt avsikt” (D1:183).

Som tidigare ndmnts ser Vincent Lenngren det som leverantdrens ansvar att ge sakkunnighet i
amnet chatbotar och kunna leverera pa eventuella effektmél, medan kundens uppgift ér att
bidra med doménkunskap. Som samarbetet med Skatteverket har illustrerat leder detta till
battre resultat. Detta summeras upp av Pelle Stridh som svarar pa uppfoljningsfragan Finns
det ndgra chatbotplattformar man kan anvinda utan ndgon slags expertkunskap?:

Nej... Precis som, det dr inget bra att ta ett chatbotteam och bygga en
chatbot dt en verksamhet de inte kan sd dr det precis lika daligt att ldta en
verksamhet som inte kan chatbots att bygga en chatbot. Det dr liksom nagot
av en mix av kompetenser (D2:466).

4.5 Anvandarens upplevelse

4.5.1 Den negativa uppfattningen

Den allmént negativa uppfattningen av chatbotar ser deltagarna som ett resultat av de ménga
exempel pa konversationellt otillrdckliga chatbotar som finns pa olika hemsidor. Det &r enligt
deltagarna de foretagen som anvénder konkurrensfordelen pris for att f4 kunder som sedan
inte levererar en konversationell Al av hog kvalitet eller framjar tillrackligt mycket
uppfoljning efter implementationen.

For att lyfta upplevelsen av de hér chatbotarna finns det olika l6sningar. En 16sning som
Vincent Lenngren har jobbat med ar att i efterhand ta in chatbottrdnare som kan forbéattra den
konversationella Aln:
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I den hdr chatboten som jag har lagat har det varit ganska mycket
kommentarer forut, “den dr virdelos” eller “vad dr det hdr for skit?” och
sa vidare. Det ser jag inte ldngre (D1:628).

Déremot verkar det som att den metod som fridmjas av deltagarna dr ndgonting som maéste
finnas med fran bdrjan och bygga grunden av chatboten, vilket i sa fall gor ovanstaende
16sning svérare.

Det ér alltsa viktigt att ha engagemang och gora en investering redan frén borjan, men ater
igen kommer vikten av uppfoljning in, &ven om chatboten fungerar perfekt efter
implementeringen kommer den antagligen fungera simre och sémre om den inte hélls
uppdaterad och underhalls av verksamheten. Detta verkar gora att anvandaren far en negativ
uppfattning av chatbotar i helhet eller att deras redan negativa uppfattning forstarks. S& hér
sdger Vincent Lenngren:

Om man gor en investering och bara later boten ligga diir sd, det dr ju klart
som tusan att folk blir frustrerade pd att anviinda den. Dd slutar de. Ar det
en bot de anvinder och tycker det dr skit, och kommer till nagon annan sida
ddr det ligger en bot, da dr det ju inte langt bort att anta att de struntar i att
anvdnda den. Varfor ska de ga in igen, i nagot trisk med frustration?
(D1:635).

4.5.2 Forénderliga beteenden

Det verkar frdn datainsamlingen som att anvdndare forédndrar sina beteenden och sin forstaelse
av chatbotar over tid. Detta dr nagonting som har noterats av bada deltagarna och som blir
tydligt av Vincent Lenngrens svar pa fragan, Vad dr det du ser i anvindarloggarna som far
dig att tdanka [att anvindarna verkar utveckla sitt beteende]?:

Efter ett antal manader ... sa borjade det komma, “varfor da?”. " Varfor
da” borjade uppkomma helt plétsligt. Vilket det inte hade gjort innan
(D1:426).

Detta innebér att, de forandringar som chatboten maste vara uppdaterad mot inte bara géller
verksamhetens fordndring, utan dven forédndringen i hur personer forstar teknologi och forstar
chatbotar. Vincent Lenngren jamfor detta med hur hans egen forstielse av internet
forandrades mellan hans forsta upplevelser 1 webbldsaren Alta Vista och den forstielse han
har idag:

Jag ser en utbildningsprocess som det var med att soka pd ndtet. I borjan
var det svart. En tidig aktor var Alta Vista men det var knepigt att hitta det
jag letade efter. Dels var jag okunnig, dels kanske det inte ens fanns
innehall och dels var tekniken inte lika bra som Google dr nu. Jag ser exakt
samma monster inom chatbot (Personlig kommunikation, 6 maj 2022).

Forhoppningsvis kommer anvdandarna med tiden bli mer kapabla att anvénda chatbotar
eftersom deras forstelse kommer att 6ka desto mer de exponeras for chatbotar.
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4.5.3 Det ér inte effektivt att utbilda slutanvdndaren

Trots att en av vigarna fram ser ut att vara att anvéndaren lér sig anvdnda chatbotar pa ett mer
effektivt sitt haller bdda deltagarna med om att det inte &r effektivt att utbilda anvindaren.
Dels ér det ndgonting de har forsokt med innan, vilket illustreras av Vincent Lenngren som
sdger sa hér:

Da sa vi dat [anvindarna] sa hdr, “skriv naturligt sprak, skriv inte bara
enstaka ord, och om du inte fdr det svaret du hade tinkt dig, omformulera
dig gdrna.” Men det var vdildigt fa som ldste det och vi sag ingen effekt av

det (D1:532).

Dels har deltagarna en annan synvinkel pa problematiken som inte innebér att man forsoker
dndra pa anvindarnas beteende, utan hellre anpassar sig efter anvindaren genom att ha en
robust Al som dr designad att klara av forfrdgningar och begéranden fran anvindare, oavsett
hur vana de ir vid att anvidnda chatbotar. Han skriver sé hér i ett av svaren pa intervjufrdgor
han skickade till mig i forvég:

Metoden dr viktigare dn att utbilda anvindarna av boten, for anvindarna
ldser dnda inte instruktionen. Spelar det roll om tekniken med Natural
Language Processing dr optimerad om inte designen med olika avsikter och
dialoger dr gjort? Vad vill anvindaren med sin kontakt dr steg 1. Designen
hjdlper dialogen (Personlig kommunikation, 26 april 2022).

4.5.4 Anvandarens férstaelse

Som vi tidigare har sett verkar det, fran vad deltagarna séger, finnas anviandare som lér sig
interagera med chatboten och far en 6kad forstaelse for teknologin. Samtidigt verkar det
finnas anvidndare som inte riktigt hinger med i denna utveckling, vilket ocksa forstérker att
det ar designen man maste jobba med, inte att utbilda anvéndaren. I ett mejl till mig skickar
Vincent Lenngren en exempelkonversation med en anvédndare han hittat i anvdndarloggar for
en chatbot:

[Anvindaren:] Undrar varfér ni mejar och drar upp alla fina rosenbuskar i
mitt omrdde? det kunde ni gjort i héstas ndr inte det fanns fdaglar som har
byggt bo, skamligt.

[Chatboten:] Jag dr inte sdker pa att jag forstdr din fraga.
Kan du skriva din fraga pa ett annat sctt?

[Anvindaren:] Och andra buskar.
Hdr missforstar botten

[Anvindaren:] Vad dr det for skit med en chattbotten som inte forstar
fragan
(Personlig kommunikation, 6 maj 2022)

- 20—



Designen Hjilper Dialogen T. Dahlberg

Deltagarna menar att det inte dr effektivt att utbilda anvindaren, utan att det ar béttre med att
jobba med designen av chatboten. En chatbot med en bra design dr underbyggd av en robust
Al som dr byggd av personer med expertis i omradet. De framjar positiva interaktioner som
kan fordndra anvindares uppfattning av chatbotar till en mer positiv uppfattning.
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5 Diskussion

Foljande avsnitt avser att diskutera resultaten av datainsamlingen utifrdan den teoretiska
bakgrund som beskrevs i litteraturgenomgdangen.

5.1 Underhallet av chatboten

Underhallet av chatboten &r enligt deltagarna i denna studie en av de viktigaste delarna for att
chatboten ska uppritthilla basta mdjliga kvalitet.

5.1.1 Forslag till utbkning av ramverk

En av de huvudsakliga utgangspunkterna av det hir arbetet var granskningen av Diederich et
al. (2022). I studien anvénde sig forskarna av ramverket av Zhang & Li (2005) som beskriver
fyra olika dimensioner av interaktionen med en chatbot. Detta verkar ha varit fordelaktigt for
att hitta forskning utifran perspektivet av ménniska-datorinteraktion. Déremot kan det ha varit
en nackdel eftersom det utelimnar det kompletta arbetet med designen av en chatbot s som
det beskrivs i datainsamlingen i det hér arbetet. Sarskilt arbetet med underhall av chatboten,
som av deltagarna utmérks som nagot av det viktigaste for kvaliteten av chatboten, men som
inte fanns med i granskningen och som mojligtvis saknas 1 litteraturen.

Ramverket av Zhang & Li (2005) har ett perspektiv som kallas Perception & Outcome. Det
inkluderar underkategorierna uppfattning, acceptans, attityd, prestanda, kénsla, tillit,
inlarning, etik, forhédllande, och annat. Underhallet av chatboten paverkar, enligt denna studie,
uppfattning, acceptans, attityd, prestanda, och inldrning. Detta perspektiv borde alltsa ocksa
inkludera underhall eftersom det berdr Outcome, det vill séga utfallet av designen.

5.1.2 Saknad forskning

En mojlig foljd av att det saknas intervjubaserad forskning inom omrédet KA kan vara att
man inte far med alla perspektiv. Exempelvis verkar perspektivet av utvecklare av chatbotar
och deras reflektioner kring anvéndarupplevelsen saknas. Forskningen inom omradet verkar
ha som utgangspunkt att det &r ett tekniskt projekt och att eventuella problem som upplevs av
anvindarna har ursprung helt och hallet i kapaciteten av den konversationella Aln. Detta gér
emot vad deltagarna sdger om att teknologin pa ménga sitt &r mogen men att foretag inte
forstar att investeringen man behdver gora dr langsiktig och kréver iterativt arbete for att ge
bast resultat. Detta &r alltsa ett mer ménnisko-fokuserat perspektiv én det som fokuserar pa
det tekniska kring den konversationella Aln.

Exempelvis togs amnet Gartners Hype Cycle (Gartner, 2022) upp i en uppfoljningsfraga i en
av intervjuerna. Deltagaren tyckte inte att problemet kring chatbotar var att det for tillféllet
finns en hype utan att teknologin dr mogen. Det deltagaren sdg som det huvudsakliga
problemet var att det saknas forstaelse kring hur mycket investering och engagemang som
kravs for att dra storst nytta av teknologin. Detta kan jamforas med vad Quarteroni (2018)
anser vara en hype kring tillgédngligheten av den mest avancerade teknologin som personer
forvantar sig av all Al, &ven de minsta implementationerna. Hon skriver att teknologin i sjdlva
verket 4r mogen, men otillgénglig i majoriteten av implementationer.
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Det verkar dven som att det saknas forskning pa underhallet av konversationella agenter eller
konversationell Al i 6ver huvud taget. En sokning med nyckelorden “maintenance” och
“conversational AI” eller “conversational agent” i samma sokmotorer som specificeras i
litteraturgenomgéngen genererade inga artiklar som hade med det 1angsiktiga underhéllet av
AlLn eller chatboten i 6ver huvud taget att gora. Det fall i det teoretiska underlaget dér detta
ndmns ar artikeln av Lester, Branting, & Mott (2004) dér amnet underhall tas upp, men verkar
inte ndmnas 1 senare litteratur inom dmnet. Det &r mojligt att det finns frin ett mer tekniskt
perspektiv, men det verkar som att det d&ven dr anviandbart att studera detta med anvéndarnas
upplevelse som fokus.

5.2 Val av plattform

Fokuset av studien av Diederich, Brendel & Kolbe (2019) var att identifiera vilka olika
utvecklingsplattformar for KA:s som fanns samt utvéirdera dem for att komma fram till vilka
dimensioner som paverkar deras kvalitet. Redan 1 detta syfte gér de ett antagande att
plattformen spelar en viktig roll i utfallet av chatboten, men enligt deltagarna i den hér studien
spelar det liten eller ingen roll vilken plattform som véljs om man inte har ett bra nog team.

En av deltagarna, som jobbar praktiskt med chatbotarna, ndmner att en av de viktigaste
anledningarna att han viljer en plattform &r att anvéndargranssnittet for honom, alltsa
administratoren, dr en viktig faktor. Utdver det upprepar bada deltagarna att man kan skapa
bade bra och déliga chatbotar, helt oberoende av plattformen. Styrkan av chatboten har enligt
dem framst att géra med investeringen, uppfoljningen, och engagemanget fran verksamheten
vilket alltsa har lite att gora med plattformsval.

Diederich, Brendel & Kolbe (2019) noterar dven att ménga KA:s inte levde upp till
forvantningarna och ofta forsvann till f6ljd av designrelaterade fel. Det verkar som att en del
av problemet med KA:s som inte méter forvéntningarna, i alla fall 1 Sverige, &r att man inte
lagger tillrackligt mycket resurser pa underhallet av dem, vilket d& stimmer 6verens med att
de forsvinner. Detta &r visserligen ett designrelaterat fel, men det kan nimnas att det mer
specifikt kan ha att géra med uppfdljningen av implementationen och hur designen
underhalls.

5.3 Overensstimmelse med modeller

5.3.1 Konversationsmodellering

I den teoretiska bakgrunden frén kapitel 2 ndmns hur konversationer kan modelleras med
hjélp av en “opening”’-modul, "body”’-modul och “ending”-modul. Detta dr nagonting som
togs upp av deltagarna nir de nimnde att de har forsokt att utbilda anvéndare. Detta gjordes i
”opening”-modulen av konversationen nir de introducerade chatboten och da dven
kommunicerade begrinsningarna den hade. Deltagarna ar ocksa tydliga med att detta inte
fungerade.

Det verkar frén deltagarnas svar som att det &r viktigare att kommunikationen av en chatbots
begrinsningar sker 1 "body”’-modulen dn att den sker i “opening”-modulen, vilket vi ser fran
det exempel av en chatbot som ges av Vincent Lenngren. I avsnitt 4.5.4 finns ett exempel péd
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en konversation dér en anvéndare vill framfora ett klagomal till en chatbot som missforstar
fragan, foljt av att anvéndaren uttrycker sin frustration dver detta. Det chatboten forsoker gora
efter kundens forsta forsok dr att be anvéndaren skriva sin fraga pé ett annat sitt. Detta r ett
forsok att lara anvandaren att omformulera sin frdga pa ett sitt som kan forstas av Aln som i
stdllet gors 1 "body”’-modulen. Det kan antas att Lenngren anser att detta ar ett mer effektivt
sétt att forsoka atgarda ett misslyckat utbyte som anvédndaren kanske ldser. I det ovanndmnda
exemplet verkar det dock inte ha fungerat.

5.3.2 Tillitskalibrering

Begreppet tillitskalibrering som ocksd nimndes i1 den teoretiska bakgrunden blir ocksé
relevant har. Det man gor niar man forsoker informera anvandaren av chatbotens
begrinsningar &r att 6ka tilliten till chatboten nir den misslyckas med sitt uppdrag och att
forhoppningsvis ddrigenom minska frustration. Den forskning som har gjorts pa
tillitskalibrering hittills har framst visats vara effektiv i hog-risk kontexter dir det ar
livsviktigt att anvéndaren har tillit for besluten som tas av Aln (Lee & See, 2004). Det verkar
inte finnas lika mycket forskning inom tillitskalibrering i en servicekontext och verkar inte
heller vara sérskilt relevant 1 detta kontext eftersom deltagarna menar att det inte gér ndgon
storre skillnad.

5.3.3 CASA Paradigm

CASA (Computers Are Social Actors paradigm) ér fortfarande en stor del av hur vi forstér oss
pa minniskans interaktion med datorer och genomsyrar forskningen inom omréadet méanniska-
datorinteraktion. Kortfattat &r CASA teorin om hur minniskor anvinder samma sociala skript
ndr de interagerar med datorer som nér de interagerar med ménniskor. Detta har dock
kritiserats och Clark et al. (2019) ser att anvéndare idag ser KA:s som ett verktyg till skillnad
frdn en social aktor. I min datainsamling beskriver deltagarna hur anvéndares beteenden har
fordndrats samt att vissa anvéndare behandlar interaktionen med chatboten som en Google-
sOkning. Detta stodjer teorin Clark et al. framfGr.

Detta verkar ddremot finnas vissa anvdndare som inte anvinder Google som ett verktyg. Ett
exempel pa detta dr det anvdndarexempel som tas upp i 4.5.4, dir anvéndaren skriver till
chatboten som att den vore en annan ménniska. Detta verkar indikera att gruppen anvéndare
ar bred och bestar av personer som har olika uppfattningar om hur en chatbot ska fungera och
som lar sig i olika takt.

5.4 Begransningar

Detta arbete begransades av en rad faktorer som péverkar palitligheten av och 6verforbarheten
av resultaten. Den storsta begridnsningen géller deltagarna av studien. De tva deltagare som
intervjuades kom dels fran samma foretag, som dessutom levererar en chatbot av arketyp 3
som dr doménspecifik, textbaserad och med modelleringsfunktionalitet. Detta paverkar
huruvida resultaten gar att Gverfora till andra textbaserade konversationella agenter. Som
nidmns 1 litteraturgenomgangen har dven Diederich et al. (2022) kommit fram till att
overforbarheten av forskning inom konversationella agenter som d&mne hittills inte har
undersokt noggrant och att all sddan generalisering bor goras med stor forsiktighet. Det kan

—-33-—



Designen Hjilper Dialogen T. Dahlberg

alltsd antas att resultaten fran detta arbete inte i 6ver huvud taget dr generaliserbara for KA:s
av andra typer dn de textbaserade (chatbotar).

Antalet deltagare dr dven en begrinsning. Anledningen ar att arbetet gjordes av en ensam
forskare och tidsétgdngen rackte inte for att ha fler deltagare med samma arbetsmetod. Bada
deltagarna jobbade dven pd samma foretag. Fordelen ar dock att de tvé deltagare som var med
1 studien innehar olika roller pa foretaget och kan darfor ge olika perspektiv pa problematiken.

Metoden begransar forskningen eftersom den inte ar lika rigords som exempelvis enkiter.
Anvindbarheten av resultaten fran detta arbete ar i huvudsak utforskande och ger
rekommendationer och spér for framtida forskning inom omrédet textbaserade
konversationella agenter. Det dr &ven en begrénsning att resultaten analyserades av en enda
forskare eftersom detta begrénsar antalet synvinklar.
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6 Slutsats

Detta kapitel avser genomga vilka slutsatser som har dragits fran detta arbete och framtida
forskning som kan vintas bidra med viktiga insikter kring omrddet.

6.1 Designen hjalper dialogen

Det ursprungliga fokuset av arbetet var att undersoka problematiken géillande anvéndares
uppfattning av chatbotar. Under litteratursokningen upptéckte forfattaren att det fanns teorier
kring hur tillitskalibrering kan anvéndas genom att informera och utbilda anvdndaren om
begrinsningarna av Aln for att 6ka deras tillit till den fortsdttningsvis. En av de slutsatser som
har kunnat dras frn datainsamlingen &r att detta antagligen inte 4r ett optimalt
tillvigagangssatt inom service som dr den kontext som undersokts. I alla fall inte nédr den
kommunikationen sker i “opening”’-modulen som en betydelsefull andel av anvindare verkar
ignorera eller lasa ytligt. Daremot verkar det lovande att underséka hur kommunikationen av
Alns begrinsningar kan ske 1 ”body”’-modulen till foljd av att chatboten inte forstér en fraga
eller begédran och aterhdmtar sig fran felet. Detta i sin tur skulle kunna paverka hur
anvindarna upplever interaktionen och diarmed dven deras generella uppfattning kring
chatbotar.

Det resultaten visar dr dock att det mest effektiva tillvigagangssittet for att 6ka anvéndares
uppfattning av chatbotar dr genom designen av den konversationella Al:n. Deltagarna
beskriver hur olika aktorer har olika tillvigagangssatt och strategier som paverkar kvaliteten
av den bakomliggande Al:n for chatboten. I deras erfarenhet, och enligt deras interna
undersokningar, leder en otillrdcklig investering till en avsevart forsamrad
anvindarupplevelse och de anser att detta dr den grundléggande orsaken till den generellt
negativa uppfattningen av chatbotar som verkar finnas idag. De menar att, genom att ha en
béttre design hjédlper man dialogen och ger anvéndaren en mer positiv upplevelse.

6.2 Vagen framat

De fem teman som har varit mest centrala i empirin beror alla vikten av den ursprungliga
investeringen, engagemanget och dven underhéllet av den konversationella Al:n som i sin tur,
resonerar deltagarna, ger en forbdttrad anvéndarupplevelse. For att 6verkomma utmaningarna
kring anvéndarupplevelsen behdver det antagligen finnas en storre medvetenhet fran foretag
kring storleken av investeringen som krévs for att det ska vara lonsamt. Det rdcker kanske inte
med att, som foretag, sjélvstindigt bygga en regelbaserad chatbot eftersom den har en sa
begransad mdjlighet att mota anvéndarnas forfragningar. Det skulle i stillet krdvas en
investering 1 personal och specialister, ett initialt engagemang med bidrag av sakkunnighet
kring sin bransch, samt en plan for det fortsatta underhallet av Al:n.

En strategi for att sdkerstilla att den chatbot som byggs dr s& kapabel som mojligt, som togs
upp 1 datainsamlingen, var begreppet effektmal. Detta verkar lovande for att rétt krav stills pa
implementationen sa att det inte méts endast genom den tekniska grunden, utan dven genom
graden av lyckade kundinteraktioner. Att sitta effektmal &r dessutom i linje med foretagets

— 35—



Designen Hjilper Dialogen T. Dahlberg

motivering bakom sin investering i teknologin, det vill séga att kraven pa chatboten stimmer
Overens med att forbéttra sin kundservice och ddrmed spara pengar och 6ka sin goodwill.

En annan aspekt dr det fortsatta underhallet av chatboten. Foretag méste ta i beaktning att det
antagligen kommer krivas ett stindigt underhall av den bakomliggande Al:n for att till sé stor
grad som mdjligt forstd och hjilpa kunderna. Det &r i linje med allmén kunskap kring
foretagsamhet att verksamheter dr i konstant fordndring, och om anvindares sitt att uttrycka
sig antagligen ocksa fordndras &r det dr det inte helt ogrundat att dra slutsatsen att stor vikt bor
laggas pé att den konversationella Al:n maste underhallas fortsdttningsvis. Det kan till och
med vara sd att investeringen s& sminingom blir olonsam om man inte har underhéllet i
atanke redan innan projektet antas.

Det verkar som att en anledning till anvdndarnas frustration har varit chatbotar med
otillracklig sprédk- och anvéndarforstaelse for att tillgodose deras behov. Férhoppningsvis
kommer den fortsatta utvecklingen av teknologin bakom chatbotar, alltsd naturligt sprak-
forstaelse, samt foretags 6kade forstaelse for &mnet dven leda till att chatbotar i allménhet ar
mindre begransade. Det kan dven vara sé att anvandare, med tid, ldr sig forsta
begrinsningarna av chatboten samt hur de kan uttrycka sig for att bli forstddda sé bra som
mgjligt. Utvecklingen kan jamforas med den ursprungliga utvecklingen av internet, som till
en borjan var svart att forstd men som med tiden kom att bli en sjdlvklar del av vardagen.
Ytterligare en faktor verkar vara tillgéngligheten av den mest avancerade Al-tekniken, som
forhoppningsvis kan 6ka och ddrmed ge upphov till mindre begridnsade chatbotar. Alla de hér
faktorerna kan antas leda till att anvéndare upplever mindre frustration kring teknologin.
Innan detta har hunnit ske kan en anvéndbar strategi vara att ha en ménsklig service i
bakgrunden av chatboten s att anvindaren alltid har en mdjlighet att i stéllet vélja en
mansklig agent.

6.3 Framtida forskning

En av avenyerna framat i forskningen kan vara intervjubaserade studier. Det verkar som att
detta dr ett perspektiv som inte ar vélutforskat i dagslédget och har déarfor potentialen att bidra
med okad forstdelse kring dmnet chatbotar fran flera olika perspektiv. Det hade, utifrén detta
arbete, varit intressant att undersdka perspektivet av de foretag som implementerar chatbotar
for att ta reda pd vad deras forvéntningar &r, hur de véljer leverantdr av chatbotldsning, samt
vad de har for instéllning kring att ha ett stindigt forbattringsarbete kring teknologin. I
intervjuerna nimnde dessutom bada deltagarna att det krdvs mod att exponera en chatbot pa
sin hemsida pa grund av att man inte med sdkerhet kan veta hur anviandarna kommer att
kommunicera. Detta verkar vara en risk frén perspektivet av foretaget nér de forst
introducerar sin chatbot pa hemsidan samt en nackdel 1 och med att det &r omgjligt att veta
hur anvdndare kommer att interagera med och reagera pé chatboten. Andra perspektiv som
kan ndmnas dr exempelvis de medarbetare som véljs ut av foretag for att bli certifierade Al-
trdnare och jobba med underhéllet, de olika leverantdrerna av chatbotar och hur deras
relationer med olika chatbotplattformar ser ut, samt anvéindargruppen som verkar vara bred
och léra sig att forstd chatbotar i olika takt.

Det verkar dven som att det inte finns mycket forskning kring underhéllet av AL:n i relation
till anvindarupplevelsen inom ménniska-datorinteraktion. Detta hade varit intressant att
undersoka for att ta reda pa hur stor skillnad det kan gora jimfort med andra dimensioner av
implementationen. Det hade dven varit intressant att gra en litteratursokning for att se vilken
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forskning som finns kring underhallet av AI med NLP ur ett tekniskt perspektiv och hur den i
sé fall forhaller sig till anvindarupplevelsen. Slutligen verkar det som att begreppet
tillitskalibrering eventuellt kan vara relevant som en atgérd i ”’body”’-modulen av
konversationen med en chatbot. Detta hade ocksé varit intressant for framtida forskning.
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Appendix 1 Intervjuguide

Etiska aspekter

1. Fragar om deltagaren mottagit den skriftliga informationen via mejl och om de godtar
det som star

2. Forfragan om deltagaren vill vara anonym

3. Forfragan om deltagaren vill 1dsa igenom transkriptionen efter intervjun och rétta
eventuella fel

4. Ber deltagaren svara pa fragorna séa gott de kan och ge sina asikter och uppfattningar
dven om de inte kénner sig helt sékra pa att det &r rétt.

Intervjufragor

1. Vad innebér din arbetsroll?

2. Vilka anledningar ser du for foretag att implementera chatbotar?

3. Det verkar finnas en viss hype kring chatbotar sedan négra &r tillbaka. Ar det ritt
investering att skaffa en chatbot just nu? Varfor/vartor inte?

4. Vilka ser du som de storsta utmaningarna med att designa och/eller implementera
chatbotar?

5. Det verkar finnas personer som har en negativ uppfattning av chatbotar. Ord jag har
hort for att beskriva det dr “en jédra process” och “frustrerande”.

a. Ar detta nigonting ni tinker pa nir ni jobbar med chatbotars design?
b. Vilka slags anvidndare tror du gynnas mest av chatbotar?

6. Det finns forskning inom chatbotar och Al som diskuterar mdjligheten att informera
anvindare om vilka begrdansningar en Al har for att minska frustration och
forhoppningsvis darigenom 6ka anvidndandet av teknologin.

a. Ar detta ndgonting ni jobbar med idag?

b. Vad tror du detta kan ha for positiva eller negativa konsekvenser?

c. Tror du att det dr rimligt att gora detta?

d. Hur tror du att man kan gora for att informera kunder om detta pd ett satt de ar
mottagliga for?

7. Tror du forskningen &r inne pa ritt spar nar man undersoker kundens tillit till
chatboten eller finns det viktigare aspekter som paverkar om de vill anvinda den?
Varfor/varfor inte?

Avslutning

1. Nagra 6vriga kommentarer eller tillagg?

2. Tackar deltagaren for deras tid och vérdefulla svar

3. Bekriftar att jag kommer att skicka det fardiga arbetet till deltagaren om de har 6nskat

detta.
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Appendix 2 Skriftlig information till deltagare

Information till deltagare

Syftet med den hir studien dr att undersoka hur foretag arbetar med och kan arbeta med att
oka anvindandet av chatbotar. En chatbot har i studien definierats som en textbaserad
teknologisk artefakt som anvindare interagerar med genom naturligt sprdk. Detta ses som
viktigt att undersoka eftersom foretag gor stora investeringar 1 teknologin och vill se att den
g0r sa stor nytta som mojligt. Genom att intervjua personer som arbetar med chatbotar &r
forhoppningen att f4 mer insikt kring chatbotars design.

Det ér jag, Thea Dahlberg, som bedriver den har forskningen med hjdlpen av min handledare
Markus Lahtinen. Den bedrivs pa institutionen for informatik pd Ekonomihdgskolan i Lund.
Kontaktuppgifter till mig finner du nedan:

Telefonnummer: +46 708 946 267
E-postadress: th3735da-s@student.lu.se

Ditt deltagande i den har studien kommer att vara i form av en intervju som forvéntas ta
ungefdr en timme. Intervjun spelas in och kommer att transkriberas och analyseras for att
bidra till forskningen. Jag kommer dven att fora anteckningar pa papper for att skriva ner
mina tankar under samtalet. Om du inte vill vara anonym kommer ditt namn och titel finnas
med. Om du véljer att vara anonym kommer bara dina dvriga svar finnas med.

Du kan nédr som helst, dven efter intervjun har utforts, vélja att avbryta ditt deltagande och ta
tillbaka vissa av eller alla dina svar.

Genom att delta i intervjun godkdnner jag ovanstaende villkor.
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Appendix 3 Skriftligt svar pa intervjufragorna
av deltagare 1

Foljande text mottogs via e-mail av Vincent Lenngren den 26 april 2022 och var
utgangspunkten for uppfoljningsfragorna som stélldes pé intervjun.

1. Vad innebar din arbetsroll?

Tva delar. Den ena bestar i att jag tillsammans med kunden tar fram vilken kunskap roboten,
boten hddanefter, ska ha. I det arbetet anvinder vi anvéndarberéttelser (Cuser stories’) for att
beskriva persona, avsikt samt att skriva en instruktion till personen som ska skriva svaren.
Sedan tar vi fram exempeltexter pd vad anvéndarna siger i telefon eller email.

Informera om att vi inte kan svara pd det och
uppmana till kontakt med sitt fackforbund f0r att f&
hjp.

Nair jag & mediem i ett fackfrbund undrar jag om det fackiorbund?
& ratt fackforbund, sa att jag vet vad som galler. H iy med it

Figur 1 Anvindarberittelse, namn pd avsikt (intent) samt tvd svarsrutor

Jag sjilv eller 1 samarbete med andra tittar pa hur vi kan gruppera avsikter for att klarligga om
olika anvédndarberittelser pekar till gemensamma avsikter. Om vi har flera avsikter som liknar
varandra kan vi skapa en gemensam avsikt ovanfor de detaljerade avsikterna. Dessutom ar det
en kontroll for att se om vi missat ndgon story.

Den andra delen ar mer teknisk och har helt klart hantverksliknande element. Jag ser
paralleller till UX. G6r man ett ddligt jobb blir anvéndarupplevelsen dalig. Jag skapar alla
objekt 1 plattformen. Idag arbetar vi Boost och 1 RASA Core. Jag skriver in exempeltexterna
som testmeningar och sedan skapar jag trdningsmeningar som skapar modellen vilken &r
botens hjdrna. Hir kommer verkligen hantverket in, ett déligt jobb har resulterar 1 att
modellen inte tydligt skiljer mellan olika avsikter. Dérefter kontrollerar jag trdningsloggar och
anvéndarloggar for att se vad jag behover korrigera for att forbéttra boten.

2. Vilka anledningar ser du for foretag att implementera chatbotar?
Jag ser tre huvudskal;

1. Spara pengar, genom att fa kortare tider av handlaggning, avlasta méanskliga medarbetare
fran enklare arbetsmoment, 6kad tillgdnglighet i antal timmar / dygn.

2. Tjéna pengar, genom att fa kortare tider av handlaggning, avlasta ménskliga medarbetare
fran enklare arbetsmoment, 6kad tillgdnglighet i antal timmar / dygn.

3. Kundservice for att fa goodwill, tekniken fyller en lucka mellan att soka pa webbsidor och
att sitta i telefonko samt tillgénglighet dygnet runt.

Skatteverkets bot Skatti dr ett utmérkt exempel pé punkt 1 och 3. Ett siljande bolag kan
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uppfylla alla tre punkterna. Observera att alla mina referenser om Skatteverket och boten
Skatti baseras pa att vi hjdlpt Skatteverket att komma i gang och dven hjélper till med lite
expertis. De har sin egen utbildade personal och har gjort sin resa pé egna meriter.

3. Det verkar finnas en viss hype kring chatbotar sedan nagra ar
tillbaka. Ar det ratt investering att skaffa en chatbot just nu?
Varfor/varfor inte?

Det beror helt och héllet pa vilken smirta du har idag och hur mycket arbete du som kund é&r
beredd att ldgga ner. Om du inte dr beredd pa att ldgga ner ett par heltidstjénster under upp till
ett ar kan du lika gérna strunta i det. En dalig bot skadar din kundrelation och din investering
har varit direkt olonsam.

Loser investeringen din smérta och du kan rdkna hem investeringen, samt expandera tekniken
till att 16sa interna processer som HR, 16nefragor eller andra administrativa aterkommande
moment da har tekniken och personalen givit dig férdelar gentemot dina konkurrenter.

Kundernas okunskap och vér oférméga att formedla varfor man ska ta kostnaden for att gora
arbetet rétt fran borjan, gor att kunderna upphandlar daliga 16sningar eller inte forstar

omfattningen av arbetet. Frin vart foretagsperspektiv dr det frustrerande att tappa afférer och
sedan se slutresultatet nir vi testar konkurrentens installation. Dar méste vi bli mer effektiva.

Det dr vél fa organisationer som skulle infora en ny webbportal mot omvérlden med attityden
att de ldgger ner ett minimum av investering och riknar med att det 16ser smértor? Det finns
en missuppfattning bland kunderna att det dr en magisk teknik som automatiskt blaser upp sig
sjdlv till ett bra slutresultat.

Summa summarum, satsa ordentligt och fa en bot som hanterar 90% av den inkommande
trafiken, ndr det ar klart, titta pd nya smértor. Tro inte att du kan inféra och sedan strunta i att
kontrollera anvéndarloggar och stindigt forbattra modellen och designen.

4. Vilka ser du som de storsta utmaningarna med att designa
och/eller implementera chatbotar?

Kundernas initiala okunskap om hur mycket tid de maste investera. De som arbetar i projektet
med oss dr smarta nog att ta till sig arbetsséttet och gora ett bra arbete, men far de ldgga ner
tillrackligt med tid samt arbeta med loggarna efterat? Vi arbetar med agila metoder men det &r
fa kunder som &r beredda att investera agilt. De sitter fast 1 vattenfallsmodellen.
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5. Det verkar finnas personer som har en negativ uppfattning av
chatbotar. Ord jag har hort for att beskriva det ar ”en jadra process”
och ”frustrerande”.

a) Ar detta nagonting ni tinker pa nar ni jobbar med chatbotars design?

Ja det tinker vi pa. Det dr en jédra process om du vill ha ett bra resultat. Vi brukar visa
kunderna skillnaden mellan *véra’ installationer och andra botar. Sedan stéller jag fragan om
de tror att kvalitetsskillnaden upptrdder magiskt eller om det ligger arbete bakom. Om man
tror att man kan investera i folkrace och forvénta sig prestanda som i formel 1 s& blir man
frustrerad.

I ett projekt arbetade vi i starten med att forklara arbetsprocessen och markte att vissa av
deltagarna initialt stingde av. Vi gjorde det bista inforandet jag varit med om. Vid
retrospektivet fick vi kritik for att vi inte forklarat mer om processen och hur mycket tid det
skulle ta. Vidare hade kunden velat ha mer information om hur mycket arbete det var. Det har
vi tagit till oss.

Resultatet av det projektet var lysande. Botten svarar vil pa vad den r tinkt att klara av.

b) Vilka slags anvandare tror du gynnas mest av chatbotar?

Det var en bred fraga som jag inte har ett bra svar pa. Jag har last 6ver 10 tusen
anvéindarloggar 1 Skatteverkets bot och har slagits av tanken att anvidndarna verkar utveckla
sitt beteende. Jag vet ju inte om det 4r samma personer som dndrar sitt beteende eller om det
endast dr andra personer med andra beteenden.

De sitt att anvdnda botar som lyckas sdmst 1 vara installationer dr de som;

1. forsoker att googla och inte ldser svaren for att anpassa sokningen. Skriva ”6h moped” for
att uttrycka avsikten jag vill kopa en moped och inte kunna f6rfina sitt yttrande.

2. Skriver langa detaljerade yttranden som spinner over flera avsikter. De tenderar i varje fall
att fa delvis hjélp.

Om man gor tankeexperimentet att du ringer upp en bilfirma for att boka service av din bil
och raknar med att komma rétt endast med att repetera ordet “’bil” tre génger eller att sdga mitt
livs novell 1 stil med ”jag kopte min bil hos er for tre ar sedan och nu vill jag ha service och
undrar om ni har ndgon ny bra bil, gdrna elektrisk™. Ingen av dessa avenyer kommer att g att
16sa utan en dialog.

Om jag som anvindare gar in med attityden att ha en dialog med boten har jag storst chans att
lyckas 1 véra installationer. Dar fick jag faktiskt fram ett svar pa din fraga.
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De som har attityden att det 4r en dialog och inte en sokning pa Google, dr de som gynnas
mest.

6. Det finns forskning inom chatbotar och Al som diskuterar
mojligheten att informera anvandare om vilka begransningar en Al
har for att minska frustration och forhoppningsvis darigenom oka
anvandandet av teknologin

a) Ar detta nagonting ni jobbar med idag?

Ja men det fungerar inte (for oss). I boten ’Skatti’ inledde vi och kunden med att beskriva hur
anvéndaren far bast resultat om de gor pa ett visst sitt. Problemet var att ingen liste texten
och anpassade sitt beteende.

Det som fungerar bést ar att faktiskt géra det jobbiga arbetet med detaljerade avsikter,
Overavsikter, huvudavsikter samt arbeta med loggarna. Anpassa dig efter anvéndarna.

Jag brukar jamfora designen av en bot med att designa en relationsdatabas. Du kan strunta i
normalisering och snabbt bygga en databas som fungerar illa eller s& kan du acceptera att
normalisering &r en del av att bygga en vél fungerande databas. Database normalization -

Wikipedia

Genom att vi behandlar designen som Informationsarkitektur — Wikipedia s& har vi utvecklat
ett arbetssitt som utgdr fran detaljer, ger oss grupperingar dver vilka dveravsikter och
toppavsikter ska vi ha. Den informationshierarkin fungerar pa Boost som &r hierarkisk i sin
design och i RASA som inte &r hierarkisk. Jag har stddat upp ett projekt dér vi inte arbetade sa
och det dr mycket jobbigare dn att gora rétt fran borjan.

Vi kan tappa afférer till konkurrenter som siljer in affiren med en lagre prislapp och l16ften
om snabba resultat. De projekten &r domda att misslyckas enligt mig. Jag har arbetat i tva
Boost-projekt dir man gjort arbetet fran start och envetet arbetar vidare 1 forvaltningen samt
lyfter in ny kunskap hela tiden. Jag har arbetat i tre RASA-projekt, ett dir jag lyft upp en
havererad design till en fungerande design och tva dér vi designat rétt fran start.

Metoden dr viktigare dr plattformen, det har vi bevisat empiriskt 1 l&ngt fler projekt. Metoden
ar viktigare dn att utbilda anvdndarna av boten, for anvdndarna ldser 4nd4 inte instruktionen.
Spelar det roll om tekniken med Natural Language Processing dr optimerad om inte designen
med olika avsikter och dialoger ér gjort? Vad vill anvindaren med sin kontakt &r steg 1.
Designen hjélper dialogen.

b) Vad tror du detta kan ha for positiva eller negativa konsekvenser?

Syftningen ar oklar for mig. Jag utgér att det dr arbetet som vi gér pa Softronic som asyftas.
Jag tycker att vi har beldgg for att var arbetsmetod fungerar. Leverantdren Boost tipsade oss
om att det verkar spela roll var pa webbsidan du ldgger inmatningen till boten. Vi héller med
om den tesen. Om du har boten nere till hoger skriver folk mer naturligt, om du har den 1
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mitten lite hogre upp hanterar anvdndarna den mer som en Google-sdkning.

Oavsett vilket, maste du gora arbetet i var process, det dr endast det att trafiken till olika
avsikter som kommer se annorlunda ut. Avsikterna ska finnas, svaren ska vara bra och boten
madste kunna skilja olika avsikter at for att du ska hamna i rétt avsikt. Tekniken fungerar
redan, problemstéllningen &r att kunderna vill ha en magisk ’fire and forget’-16sning.

b) Tror du att det ar rimligt att gora detta?

Det ér inte rimligt att utbilda slutanvéndarna, de vill bara veta nér de fér sina ersittningar, hur
de ska fylla 1 blanketten eller varfér de nu anvénder boten.

Jag ar helt 6vertygad om att vi bevisat vad som fungerar. Vi hade en tes och vi har genom
experiment visat att metoden ar plattformsoberoende och vi har visat att vi fir simre resultat
ndr kunden fick bestimma designen. Vi har gatt fran tes till teori. Vidare fungerar metoden pa
‘multi-tenant’-installationer. Det &r bara svarighetsgraden som dkar. Det dr rimligt att lagga
ner arbetet som krdavs om du har effektmal. Struntar du i effekten kan du kdpa en billig
16sning fran flera leverantorer och vara uppe snabbt och kora. Sedan kan du fundera pa om det
var en bra investering.

d) Hur tror du att man kan gora for att informera kunder om detta pa ett sitt de
ar mottagliga for?

Det ar svart for att & ena sidan vill vi inte prisa ut oss a andra sidan vet vi vad som krévs for
att fa till ett bra projekt. Vi kommunicerar varfor man ska gora ett projekt med oss men vi
verkar inte vara tillrickligt bra pa att na fram. Generellt anser jag att det gors for daliga
upphandlingar i Sverige. Man gér bara pa pris och tar inte med effektmél. Kanske kan ditt
jobb pa universitetet belysa att effekten ar viktig. Jag tolkar det som att ditt arbete tar avstamp
1 att det finns ett uttryckt missndje med chatbotar? Jag ér inte forvanad i sddana fall. Skrép in
= skrép ut. Det dr rudimentirt men jag har under hela mitt arbetsliv sett ménniskor som
arbetar under premissen skrdp in = bra nog ut.

7. Tror du att forskningen ar inne pa ratt spar nar man undersokder
kundens tillit till chatboten eller finns det viktigare aspekter som
paverkar om de vill anvanda den? Varfor/varfor inte?

Det ar vél bra grundforskning. Vi ser tendenser till att anvéndare hellre delar med sig av
kénslomadssigt jobbiga saker med en bot i stéllet for med en ménniska. Jag tror att det &r vért
att titta p4 om personer kan fa effektiv hjilp av en bra designad psykolog-bot nér det &r
Overbelastning av svensk vard. Det finns forstas problematik med sddan behandlingsmetod
men jag tycker att viss sovring borde kunna avlasta varden och fa hjélp till de som behover
mest kvalificerad hjdlp NU.
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Om man tittar generellt pé att fa tekniken med bot / virtuell assistent att lyfta ar jag helt
Overtygad om att forskning pé arbetsséttet skulle ge alla insikter om vad som krdvs. Resultatet
blir som att sparka in en 6ppen dorr. Gor arbetet och fa ett battre resultat. Det &r sa for
webbsidor, elektroniska kalendrar, Sharepoint och e-mail. Measure twice cut once.
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Appendix 4 Intervjutranskribering
deltagare 1

Vincent Lenngren, Chatbot Developer pa Softronic
T —Thea

V — Vincent

T — Sen vill jag fraga om du vill vara anonym?
V — Nej det behdvs inte

T — Oke;j

V — Jag stér for det jag sdger

T — Vad bra!

T — Och sen ocksa om du vill lasa igenom transkriptionen efter

intervjun sa att du kan se om det dr nagonting som jag har skrivit fel

eller som du vill dndra?
V —Ja tack, gédrna. Det vore bra...
T —Mm

V — Och da far jag tillgang till ditt resultat sen?

T — Ja, absolut! Jag ténkte att mejla dig uppsatsen nér den ér klar. ..

V — Toppen
T — ...sd far du den. Det blir antagligen i slutet pa maj.
V — Mm! Snabbt jobbat

T — Nu nirmar det sig faktiskt deadline sé att nu far man dra upp
byxorna och vara lite serids hir.

V —Mm.
T — Sen vill jag bara sédga att jag, svaren pa fragorna, nu har jag ju
skrivit lite uppfoljningsfrigor, att det som forvéntar sig bara att du

svarar pa dem sé gott du kan!

V -Ja.
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T — Det dr inget test eller sa, utan jag dr intresserad av dina asikter och
uppfattningar.

V —Mmnm.

T — Yes. Tack s& hemskt mycket for att du skickade Word-dokumentet
forresten! Det var fantastiskt. Och det...

V — Jag tyckte det var enklare @n att du ska sitta och transkribera och
jag ska forsoka, ’6h, vad tycker jag nu” pa uppstuds 1 stéllet for att jag
verkligen tanker efter.

T — Ja men definitivt, det hjilper mig ocksa att forsté lite mer kring hur
ni jobbar och saddant. S& det var jéttebra! Och jag har ndgra
uppfoljningsfragor.

V — Bra!

1. Vad innebir din arbetsroll?

Tva delar. Den ena bestar i att jag tillsammans med kunden tar fram
vilken kunskap roboten, boten hidanefter, ska ha. I det arbetet
anvénder vi anvdndarberittelser (Cuser stories’) for att beskriva
persona, avsikt samt att skriva en instruktion till personen som ska
skriva svaren. Sedan tar vi fram exempeltexter pa vad anvéndarna
sdger i telefon eller email.

Informera om att vi inte kan Svara pa det och

N jag & medlem | ett fackfrbund undrar jag om det A Eras e [E) Bekrita att hen undrar om hen oty e ;
St e TackTiinis B 4ot g Ve vl s Slhe, i Ar jag med i réitt fackftrbund? Pttt uppmana il kontake mhzji ;m fackforbund for attf

Figur 1 Anvéndarberittelse, namn pé avsikt (intent) samt tva
svarsrutor

Jag sjélv eller i samarbete med andra tittar pd hur vi kan gruppera
avsikter for att klarldgga om olika anviandarberittelser pekar till
gemensamma avsikter. Om vi har flera avsikter som liknar varandra
kan vi skapa en gemensam avsikt ovanfor de detaljerade avsikterna.
Dessutom é&r det en kontroll for att se om vi missat nagon story.

Den andra delen ar mer teknisk och har helt klart hantverksliknande
element. Jag ser paralleller till UX. Gor man ett déligt jobb blir
anvindarupplevelsen délig. Jag skapar alla objekt i plattformen. Idag
arbetar vi Boost och i RASA Core. Jag skriver in exempeltexterna
som testmeningar och sedan skapar jag trdningsmeningar som skapar
modellen vilken &r botens hjdrna. Har kommer verkligen hantverket
in, ett daligt jobb hér resulterar i att modellen inte tydligt skiljer
mellan olika avsikter. Darefter kontrollerar jag traningsloggar och
anvindarloggar for att se vad jag behdver korrigera for att forbattra
boten.
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T — Forst sa handlar det ju om din arbetsroll som bestar av tva delar
som jag uppfattade det som, den ena ar att man definierar Alns
kunskap genom anvéndarberittelser och personas, och sen
exempeltexter fran riktiga konversationer.

V — Aa. Den forsta delen dr ju en kravstéllarroll och projektledare, och
den andra &r ju rent tekniskt, att hur 6versitter jag vad kunden tycker
att deras kunder, anvindare, hur de uttrycker ndgonting nir de menar
den hér avsikten.

T — Mm! Precis, sa det var den som du beskrev som mer
hantverksliknande.

V — Ja, och da handlar det om att, for att en chatbot ska forsta en
utterans, att, "Hej, jag heter Vincent”, att den ska forsté att det dr en
presentation och att Vincent dr fornamnet. De méste ju skriva
trdningsmeningar som bygger upp en lista med vektorer med en viss
sannolikhet, att om ndgon skriver, “’hej, jag heter Maria”, ja men da bor
det faktiskt vara som sa att "Hej jag heter” dr samma sak som “Hej jag
heter” och att ”Vincent” och ”Maria”, det ar entiteten fornamn.

T — Mm.

V — D4 maste jag skriva trdningsmeningar som inte ar exakt sa, men
liknande, sa att man bygger upp en klar skillnad i modellen att, ”har &r
det 70% sannolikhet att du ska ga till, hér &r det bara 42% sannolikhet”
”Ja men dé viljer jag 70!”

T — Oke;.
V — Och mitt hantverkskunnande att skilja pa avsikterna.

T —Mm! Det kan jag tinka mig att det &r lite finjusteringar, sirskilt om
det handlar om sa specifika...

V —Ja!

T — ...procentsatser eller att det ska gé till en visst avsiktsdefinition.
V —Ja! Ju fler avsikter du har, desto storre konkurrens &r det ju.

T —Mm.

V — Och har du vildigt lika avsikter sd far du ju risk for en sa kallad
“misstrigger”, Ja jag fragade nagonting om ersittning och jag har
tretton olika avsikter om ersittning”, sd dr det latt att du, istéllet for att

du hamnar i den tretton sa hamnar du ndgon annanstans.

T — Okej, mm. En uppfoljningsfraga jag hade var att det stér... nu ska
vi se var det star det... det star att, i det arbetet anvéander vi
anvindarberittelser for att beskriva persona, avsikt samt att skriva en
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instruktion till personen som ska skriva svaren” och jag undrar vem det
ar som skriver svaren?

V — D4 ér det kunden sjélv, det dr ju de som har kunskap om texten de
vill presentera till sina anvéndare, det dr de som har
doméinkunskapen...

T — Oke;.

V —...och vi samarbetar alltid med kunden att det &r vi och kunden
som gOr anviandarberéttelsen. Det dr kunden som har en uppfattning
om, “vilken trafik far vi in pa telefon eller email”.

T — Mm.

V — Det dr kunden som har kunskapen om “’vad ska jag svara?”. Sa vad
vi gor 1 de har workshopsen — det dr délig svenska — det ar ju att vi
borjar med user storyn och sen sa kan vi forkorta det till vad avsikten
ska heta och sen sa skriver vi en instruktion att, okej, du maste bekrifta
till anvindaren att de fragar ndgonting i linje om det hér for annars vet
de inte om de blir helt felskickade ndgonstans.

T —Mm.

V — Sa att da kan de aldrig veta att jag svarar "God dag Yxskaft”. Men
om jag bekriftar att ’aja, nu har du kommit till ndgonstans som berittar
om det har”. Plus att man skriver da, det riktiga svaret man vill
formedla tillbaks. Da vill vi inte sitta och fastna i workshops med att vi
gOr svarsarbetet, for det ger andra diskussioner, ’nej, vi kan inte
formulera oss s& hir” ’nej men nu har du fel i sakfragan”. D4 fastnar
man 1 sdnna saker.

T — Just det.
V — Utan det ldgger vi separat, svarsarbetet.

T — Ja men det forstér jag da. Och det dr det du forsoker beskriva, eller
det du beskriver med det diagrammet.

V —Aa.
T — Att det, ja men du vet, avsikt, och sen svarsrutorna.
V —Aa.

T — Mm. Sen undrar jag, av nyfikenhet, hur en triningsmening kan se
ut? Ar det som den i diagrammet?

V — Nej, jag har inte med niagon traningsmening dér. Kan jag dela
skdrm med dig?
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T — Det borde ga! Det borde finnas en liten gron knapp med share
screen.

V — Bra. Da ska jag gora det. Ska ta fram... hér har jag faktiskt
exempel pa triningsmeningar...

Kom igen nu dd. Hitta rdtt fonster kanske... Jag har sa mycket fonster.
Men var dr min edge? Animals... Ja, ddr! Eller? Ah, jag stingde edge,
det var ddrfor. Sa, duktig. Nej, men det dr ju inte edge jag ska ha! Jag
startade det hdr i den hdr browsern. Jaha?

Nej, jag hittar faktiskt inte var jag ska dela skdrm... Jo, vénta, aha. Det
syns bara nér jag har musen dver.

Share screen! Nu ska vi se, ska jag hitta... ddr! Notepad. Share.

Sa. Har har jag ett antal triningsmeningar.
L Det ir

dalig svenska. Men det gor ingenting.

T — Ar detta frén riktiga konversationer eller ir det som ni har hittat
pa?

V — Det hér dr triningsmeningar som jag har anvint i en chatbot. Det ar
en vi héller pé att bygga om.

T — Oke;.

V — Sa tar vi ut de hér trdningsmeningarna ur den gamla avsikten och
ska fordela dem pa tre olika nya. S& vad det handlar om, det ar att man
gér sa kallad kors- eh, cross validation. Da ska man skriva varianter pd
den hédr meningen som sen jamf{ors med varandra.

T — Oke;.

V-

T —Mm.
V — Det hir. Hela den biten matchar ju vildigt vdl mot varandra.

T - Ja.
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V — Sa att da byggs det upp en valideringsmening i bakgrunden som
testas emot och dé sdger man att, ja, skriver nagon den hér frasen sa
kommer det vara kanske 90% sannolikhet att den matchar mot de har
tva meningarna och da ska jag in 1 den avsikten. Sa det handlar om
meningar som liknar varandra, men de ska inte vara exakt likadana.
Det ar déligt.

T —Mm.

V — och sen sé har man ju da ett antal exempelmeningar man har fétt av
kunden och sen s gor man varianter pad de meningarna.

T —Mm.

V — Och ju skickligare man dr i det arbetet, desto béttre sdkerhet far du.
T — Oke;.

V — I modellen.

T — Mm. Tack s& hemskt mycket.

V — Inga problem.

T — Jag ténker att vi gar vidare till nista fraga.

2. Vilka anledningar ser du for foretag att implementera chatbotar?
Jag ser tre huvudskdl,

1. Spara pengar, genom att fa kortare tider av handldggning, avlasta
ménskliga medarbetare frin enklare arbetsmoment, 6kad
tillgdnglighet 1 antal timmar / dygn.

2. Tjana pengar, genom att fa kortare tider av handlaggning, avlasta
manskliga medarbetare fran enklare arbetsmoment, 6kad
tillgénglighet 1 antal timmar / dygn.

3. Kundservice for att fa goodwill, tekniken fyller en lucka mellan
att soka pa webbsidor och att sitta i telefonko samt tillgénglighet
dygnet runt.

Skatteverkets bot Skatti dr ett utmérkt exempel pa punkt 1 och 3. Ett
sdljande bolag kan uppfylla alla tre punkterna. Observera att alla mina
referenser om Skatteverket och boten Skatti baseras pa att vi hjilpt
Skatteverket att komma i gdng och dven hjilper till med lite expertis. De
har sin egen utbildade personal och har gjort sin resa pa egna meriter.

3. Det verkar finnas en viss hype kring chatbotar sedan nigra ar
tillbaka. Ar det ritt investering att skaffa en chatbot just nu?
Varfor/varfor inte?

Det beror helt och hallet pa vilken smirta du har idag och hur mycket

arbete du som kund &r beredd att 14gga ner. Om du inte &r beredd pa att
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lagga ner ett par heltidstjénster under upp till ett &r kan du lika gédrna
strunta 1 det. En dalig bot skadar din kundrelation och din investering har
varit direkt olonsam.

Loser investeringen din smérta och du kan rdkna hem investeringen,
samt expandera tekniken till att 16sa interna processer som HR,
l6nefragor eller andra administrativa dterkommande moment dé har
tekniken och personalen givit dig fordelar gentemot dina konkurrenter.

Kundernas okunskap och vér oférméga att formedla varfér man ska ta
kostnaden for att gora arbetet rétt fran borjan, gor att kunderna
upphandlar déliga 16sningar eller inte forstar omfattningen av arbetet.
Fran vért foretagsperspektiv dr det frustrerande att tappa affarer och
sedan se slutresultatet nir vi testar konkurrentens installation. Dar maste
vi bli mer effektiva.

Det ar vl fa organisationer som skulle infora en ny webbportal mot
omvérlden med attityden att de ldgger ner ett minimum av investering
och riknar med att det 16ser sméartor? Det finns en missuppfattning bland
kunderna att det 4r en magisk teknik som automatiskt bldser upp sig sjilv
till ett bra slutresultat.

Summa summarum, satsa ordentligt och fa en bot som hanterar 90% av
den inkommande trafiken, ndr det ar klart, titta pa nya smértor. Tro inte
att du kan infora och sedan strunta i att kontrollera anvindarloggar och
standigt forbattra modellen och designen.

V —Mmnm.

T — Jag undrar hur ni vet att en dalig bot skadar kundrelationen, om ni
har ndgot slags beldgg for att det s att sdga?

V — Mm! Det ser vi 1 anvéndarloggarna, att folk blir aggressiva,
anvander svordomar, och trafiken gar ner.

T - 0j!

V — Yes. Sé vér tes, nér vi har moten med olika kunder, dd uppmanar
vi dem att hellre inte inféra ndgonting om de inte &r seridsa med det de
gor.

T — Mm.

V — Det sénker deras goodwill att ha en daligt fungerande bot pa
samma sdtt som en webbsida, om du ska bestélla ndgonting pa en
webbhandel och den inte fungerar, det dr inget bra for kundrelationen.

T — Nej, precis.
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174V —Och folk &r inte sa jdkla sugna heller pa att ringa telefonvixlar dér
175  du hamnar i nén slinga av "tryck ett for tva, stjdrna for fyrkant och sen
176  sé bara, whoops, dér kopplades jag bort”.

177 T —Ja. Nej, det har man ju varit med om. Finns det ndgot sétt att i
178  forvidg veta hur stor investeringen behdver vara for att vara [onsam?

179 V — Vi hade faktiskt den hér diskussionen pa lunchen. Vi hade en kund
180  som vi har haft som hoppade av efter att ha gjort en upphandling. De
181  hade gjort en upphandling.

182 T - Okej.

183  V —Det var vil egentligen, det var inga oegentligheter 1 upphandlingen
184  men de hade helt missat att ha effektmal i upphandlingen. S& vad de
185  hade gjort, det var, de hade sagt sa hér, vi vill ha s hiar ménga

186  avsikter”. Och varfor de skulle ha s hir ménga avsikter, om jag nu
187  séger siffran tusen.

188 T —Mm.

189  V — Varfor ska du ha, vad far dig att tro att du behdver tusen avsikter?
190  Det vet man inte forrdn man har gjort workshopen. Man far séga att,
191  vivill att den ska svara pa de hér tre stora &mnena”. S far vi se hur
192  manga avsikter det blir. Inte 1500 pa tre &mnen, det kan jag ju sdga dig,
193  men det man inte hade specificerat var hur vil roboten skulle svara pa
194 det hér, s det fanns inget effektmal om att, “’vi ska ha 70-80% lyckade
195  dialoger som nar fram till tdnkt avsikt”. Det fanns inget effektmal om
196  hur vil trdnade ska de hédr 1500 avsikterna vara. Du sdg att jag la ut de
197  hér meningarna jag visade dig?

198 T -—Mm!

199  V —Jag startar med 25 meningar nir jag ldgger upp en ny avsikt och
200  sen sa gor jag en utvdrdering. Men med deras upphandling s& hade det
201  gatt alldeles utmairkt att [igga en mening 1 varje avsikt. ’S4, jag har
202  byggt avsikten. Sen om den funkar eller inte, det skrev du ingenting
203  om”.

204 T- Nej.

205  V —Det ar jattesvart att veta innan. Vi har gjort affarer med kunder dar
206  vi har sagt sa hér att, ’pa si och s& ménga veckor sé tar vi fram 300
207  avsikter till dig”. I vissa fall har det varit en vildigt bra avvagning, i
208  andra fall sé har kunderna legat pa som tusan och det blev 400 istillet

209  och vi var tvungna att dra ut pa tiden. Projektet som nimns pa
rad 213 dr samma som
210 T-—Mm, ndmns i svaret pa fraga 4a
av deltagarens inskickade
211  V — Att de var sa himla angeldgna om, "och sé ska du kunna svara pa svar.

212 det hér och det hér och det hiar”. Sé det ar jittesvart att gora
213 avgransningar for... Ett projekt som jag gjorde frén scratch, det var det
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jag ndmnde da att, det blev vildigt bra resultat i den. Det dr en bot som
ska svara pa HR-fragor, och det visade ju sig di pa den workshopen vi
gjorde, det blev nédstan uteslutande 16nefragor vi fokuserade pa i forsta
steget.

T —-Mm.

V — Och den blev jdttebra pé lonefrdgorna. Darfor att kunden jag

samarbetade med, de hade en san jikla koll pa, ’vad &r det véra A (5 i 221 e
medarbetare frdgar mig?”. Och det kunde de liksom stolpa upp snyggt till kunden

och prydligt, vilket gjorde mitt arbete med att bygga meningarna

valdigt enkelt, sé jag byggde en modell som stdmde valdigt bra mot

vad de sa att kunderna sa.

T — Mm.

V — Sen hade de en sén jikla koll pa att kunderna sa verkligen sé hir.
Ja. S& da funkade ju boten véldigt bra. Var det hér svar pa din fraga
eller svivade jag ivig nu?

T — Nej, men det var det verkligen. Jag tyckte att det hiar med effektmal
var intressant.

V —Jag tycker att effektmal saknas generellt 1 upphandlingar i Sverige
och i Norge.

T — Okej! Mm. Niésta fraga jag har skrivit ner 4r om du har nagon teori,
eller var tror du att kunder har fatt missuppfattningen att chatbotar &r
en magisk teknik som loser alla smértor?

V —Jo, det pratade jag ocksda om med mina kollegor idag och det &r ju
det hér att de tror inte de méste tillsétta resurser och det ér en
begrinsning, i ndsta fraga dér s ndmner du vad de storsta
utmaningarna dr med att designa och implementera. Det ar att det blir
resursbrist hos kunden.

Deltagarens svar pa fraga

4. Vilka ser du som de storsta utmaningarna med att designa 4 som namns pé rad 238.

och/eller implementera chatbotar?

Kundernas initiala okunskap om hur mycket tid de maste investera. De
som arbetar 1 projektet med oss dr smarta nog att ta till sig arbetssittet
och gora ett bra arbete, men far de lagga ner tillrackligt med tid samt
arbeta med loggarna efterat? Vi arbetar med agila metoder men det &r fa
kunder som dr beredda att investera agilt. De sitter fast i
vattenfallsmodellen.

V — Jag har full forstaelse for att de inte forstar hur mycket som ska
laggas ner. Om ndgon séger at mig att jag ska driva ett dkeri sa har jag
liksom ingen aning om vad det innefattar och hur mycket jobb jag
madste ldgga pa det, det och det. Det &r ju upp till oss leverantorer att
forklara. Men det dr ocksa vildigt svart for oss leverantorer di. Om vi
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sdger sd hér att, ”vi tycker du ska ldgga ner sd hir mycket tid”, och sa
sdger nagon att ’nej men for en tredjedel av de pengarna gor vi det hér
jobbet”.

T — Mm.

V — Hur ska dé& de som gor, de som koper chatbotarna eller tjansten,
hur ska de veta liksom vad &r rimligt, vad &r inte rimligt?

T —Mm.

V — Och det hir dr nog sant om alla nya tekniker eller tjénster du ger
dig in pé. Att det ar vildigt svart att veta. Oftast sé tar det ju ldngre tid
att gora nagot dn vad man initialt uppskattar. Och det &r ju ganska ofta
man hor i livet att, ”hade jag vetat hur mycket jobb det skulle bli med
att bygga om huset eller ldgenheten, da hade jag inte givit mig in pa
det”. Och det &r likadant hér att du ska trédna upp en digital medarbetare
till att kunna nagonting och da tycker jag att det &r rimligt att gora en
jamforelse, om Thea borjar jobba hos mig, och sé tycker jag att hon ska
kunna goéra det har och det har och det hédr, hur lang tid tar det for oss
att gemensamt gora den hér resan till att Thea kan de har
arbetsuppgifterna?

T —Mm.

V — Och det dr samma sak haér, att folk har inte den uppfattningen. De
sdger att, ”ja, det, sd hir, ska vara en chatbot”.

T — Mm.
V — Det ar lite sa.

T — Mm. Har du nédgra tankar om vad den uppfattningen kan ha, om det
finns nagot ursprung for den? Om det 4r ndgon som har sagt nagot eller
om det bara dr en generell... Gartner snackar ju om en sdn Hype Cycle
med all ny teknologi, att forst finns det en stor hype som dverdriver
anvindbarheten och sen hamnar man 1 ’trough of disillusionment” —
tror jag att det heter — och sen gér det upp igen. Sa att det blir, typ, ja,
balanserat.

V — Ja. Jag tror att hype ar nog fel, ur den synvinkeln att tekniken &r
mogen. Sa jag tycker inte att det dr en hype om tekniken, men man
forstar fortfarande inte hur mycket arbete det dr. Det dr som att infora
en webbsida. Om du gér in pa Lunds universitet sd finns det sdkert en
jékla massa ldnkar och grejer du kan klicka pé, och du gar runt och du
gér runt och gar runt. Och det dr ju arbete som har kompilerats dver
flera ar.

T — Mm.
V — Med att det hir ska skapas upp. Och sa, ”Jaha, nu fragar

studenterna efter det hiar”, ja men d& méste vi ha en sida om det. Och
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sen s ska innehallet hallas efter och det &r likadant med en chatbot.
Det dr ju en kommunikationskanal som ligger mellan att bliddra runt
pa en hemsida och att sitta i en telefonkd. Och sen fa prata med en
manniska. Det &r ju den rollen ddremellan som de fyller. Hur mycket
kunskap vill du ldgga i? ”Jag vill bara att den svarar, "hej’”. Ja, men d&
ar du klar pa mindre 4n en dag.

T —Mm.

V — Vi vill att den ska svara utforligt om studieldn” Ja, d& vixer
omfattningen pé arbetet du behdver ldgga ner.

T — Mm. Jag tyckte ocksa det var intressant att ldsa att manga foretag
fortfarande anvinder vattenfallsmodellen i praktiken. For mig som
kommer fran akademin sa dr det sa konstigt for att for oss s &r det
mest prat om att man bara ska anvénda agila metoder liksom.

V — Aa, och alla sdger det men det dr fa som gor det fullt ut. Och det ar
néstan omdjligt for oss leverantdrer att jobba agilt fullt ut for att
kunden é&r inte beredd att sdga, de sdger inte sa hér ”har har du hundra
spann, kor sa 1dngt ni kommer. Jag vill att ni prioriterar det har”. Det ér
ingen som gor sa, utan de vill veta innan och sen sa kommer kraven,
“hur langt har ni kommit?”. Ja, d& ska du ta timmar fran
utvecklingstiden for att rapportera.

T — Just det, mm.

V — Vart utvecklingsteam, som bygger var egen chatbot pa RASA-
plattformen, ddr jobbar vi agilt i tva-veckors sprintar. Och det &r vi
sjdlva som viéljer prioriteringen av olika saker. Och vi implementerar
saker och ting 16pande. Men, vi dr ju beroende av, vad vill kunderna
betala for? Vad dr de intresserade att investera 1? Sa vi har ju asikter
om att, nej men om vi ldgger tid pa att gora de hir och de hir tekniska
sakerna s kommer alla vara kunder att dra nytta av det. Men det dr ju
inte kunderna intresserade av att hora om utan de har sin bild av, “’ja
men jag vill ha den hér grona knappen. Det dr det som ar viktigt for
mig”. Jaha, ja men da ldgger vi in, da ska det med i nésta sprint. Hur
lang tid tar det att gora grona knappen, ja da sitter vi och uppskattar att
ja men det tar fyra timmar. Och s rapporterar vi det tillbaks.

T —Mm.
V — Sa jag tror att det dr fa som verkligen jobbar agilt.

T — Okej, Mm. Vad blir konsekvenserna om man inte standigt
forbattrar modellen och designen av den konversationella AIn?

V — Det ér att, precis som en webbsida sa blir den mindre och mindre
relevant 6ver tid. Om du inte dndrar nagonting i dina afférer 1 6ver
huvud taget, d& behover du ju inte uppdatera vare sig webbsidan eller
chatrobot och du dr pa god viag mot konkurs forr eller senare om du
inte uppdaterar saker och ting hela tiden.

— 56 —

Deltagaren beskriver det
som omniamns pa rad 295
och framat i svaret pa
fraga 4 infogades i
transkriberingen tidigare.

Uppf6ljningsfraga pa
deltagarens svar pa fraga
4 borjar pa rad 321.



328

329
330
331
332

333

334
335
336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346

347
348
349

Designen Hjilper Dialogen

T. Dahlberg

T —Mm.

V — Men vi uppticker ju ocksa, om man tittar pa Skatteverket, som ar
den kunden som vi har som lagger ner klart mest resurser. De har ju
fyra heltidsanstéllda som jobbar bara med att 14sa loggar och skapa nytt
content.

T — Ja, oke;.

V — D4 arbetar ju de varje minad med att titta pa att, d4 har de
sammanstdllt saker och ting som &r utanfér kunskapen som den har
som de tycker att ”’ja men det hér borde vi lyfta in. For det hér ar det
ganska manga som fragar efter.” Har du inte det hér arbetet da vet du ju
inte kvalitén, du kan inte gora en kvalitetsmitning, ”just nu ar det 80%
som nar dit de ska”. Men sen sa kanske de borjar fraga efter andra
saker. Da sjunker ju kvalitén for att, ’ja men nu fick jag bara 60% for
det ar faktiskt 20% av trafiken som fragar efter nadgot nytt de inte har
frdgat om”. D4 far du dels sdmre anvindarupplevelser, och sen sé
missar du ju det du behdver dndra. Du kanske behdver lyfta in ndgon
ny kunskap i botten. Det dr faktiskt 20% av trafiken som fragar efter
elsparkcyklar helt pl6tsligt. Det kan vara relevant eller irrelevant, men
du maste ju svara nagonting.

T — Mm. Ska vi se... Just det. Du skriver att ni fick in kritik att béttre
informera kunden om hur mycket arbete chatboten var. Detta har vi ju
redan pratat en del om.

5. Det verkar finnas personer som har en negativ uppfattning av
chatbotar. Ord jag har hort for att beskriva det dr en jidra
process” och ’frustrerande”.

a) Ar detta nigonting ni tinker pa niir ni jobbar med chatbotars
design?

Ja det tinker vi pd. Det ér en jidra process om du vill ha ett bra
resultat. Vi brukar visa kunderna skillnaden mellan *véra’ installationer
och andra botar. Sedan stéller jag frdgan om de tror att
kvalitetsskillnaden upptrader magiskt eller om det ligger arbete bakom.
Om man tror att man kan investera i folkrace och forvénta sig prestanda
som i formel 1 sé blir man frustrerad.

I ett projekt arbetade vi i starten med att forklara arbetsprocessen och
markte att vissa av deltagarna initialt stingde av. Vi gjorde det bista
inforandet jag varit med om. Vid retrospektivet fick vi kritik for att vi
inte forklarat mer om processen och hur mycket tid det skulle ta. Vidare
hade kunden velat ha mer information om hur mycket arbete det var. Det
har vi tagit till oss.

Resultatet av det projektet var lysande. Botten svarar vil pd vad den ar
tankt att klara av.
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b) Vilka slags anvindare tror du gynnas mest av chatbotar?

Det var en bred frdga som jag inte har ett bra svar pa. Jag har last 6ver 10
tusen anvédndarloggar i Skatteverkets bot och har slagits av tanken att
anvindarna verkar utveckla sitt beteende. Jag vet ju inte om det dr
samma personer som dndrar sitt beteende eller om det endast dr andra
personer med andra beteenden.

De sitt att anvdnda botar som lyckas samst 1 vara installationer ar de
som,;

1. forsoker att googla och inte ldser svaren for att anpassa
sOkningen. Skriva ”6h moped” for att uttrycka avsikten jag vill
kopa en moped och inte kunna forfina sitt yttrande.

2. Skriver langa detaljerade yttranden som spénner 6ver flera
avsikter. De tenderar i varje fall att {4 delvis hjélp.

Om man gor tankeexperimentet att du ringer upp en bilfirma for att boka
service av din bil och rdknar med att komma rétt endast med att repetera
ordet ’bil” tre génger eller att sdga mitt livs novell i stil med “’jag kopte
min bil hos er for tre dr sedan och nu vill jag ha service och undrar om ni
har nagon ny bra bil, girna elektrisk™. Ingen av dessa avenyer kommer
att ga att 16sa utan en dialog.

Om jag som anvidndare gar in med attityden att ha en dialog med boten
har jag storst chans att lyckas 1 véara installationer. Dér fick jag faktiskt
fram ett svar pa din fraga.

De som har attityden att det dr en dialog och inte en sokning pd Google,
ar de som gynnas mest.

V —Ja.

T — Men da undrar jag, eller jag forestéller mig att det ar svart med
tanke pa det handkraftsméssiga arbetet, och da undrar jag hur ni har
tankt arbeta med detta i framtiden utifran kritiken ni fick?

V —Ja, dé var det ju att vi borjade med att forklara, ’varfor ska man
gora det hdr?”

T — Mm.

V — Och sen sé brottas man tillsammans med anvindaren i att de ska
forsta hur man bygger upp en anvindarhistoria. Som chatbottrénare vill
jag ha en funktion som gor det snabbare och ldttare for mig att lagga
upp nya avsikter och svar.

T —Mm.
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V — Det ér en user story. Och nu maste jag ju ldra, da, en minniska som
aldrig har jobbat med det hér att du uttrycker dig pa det hir sittet. Och
dé kan jag ge ett exempel. ’Som chef vill jag veta hur jag administrerar
l6nen for min medarbetare”. Det dr ganska enkelt for mig att formulera
den hir, men det var inte enkelt for de som jobbade pd HR pé
l6neenheten att ta till sig, hur bygger jag en user story?” “’varfor
bygger jag en user story?”’ och s vidare. Sa vi fastnade i diskussioner
om det dér hela tiden.

T —Mm.

V — Och de gér in med attityden att, ’jag far en fraga, och jag vill ge ett
svar.”

T — Mm.

V — Hela tiden sa brottas man. ”Nej nej nej, nej, skit i fragan, skit 1
svaret. ”

T —Mm.

V — Det kommer sist. GOr user storyn forst. Och sen sa ger den oss
namnet pé avsikten och sa bestdimmer vi oss for hur, pa vilket sitt vi
svarar. Och vi ska inte g in i detalj i svaren. Sa nér vi forsokte forklara
det hir hela tiden for dem, dd mirkte vi att vissa anvdndare de stingde
ju ner, slutade lyssna. Sa da struntade vi i att forklara det mer, utan vi
tvingade dem att gora arbetet. Och sen i slutet pd workshopsen, dd var
det sa hir, ’ja men varfor forklarade man inte mer om det hér?” Ja...

T — Vi {forsokte”

V —Ja, vi forsokte. Och da ér det vél upp till oss att bli béttre pa att
forklara det hér, da kanske vi har ett mer konkret exempel och pekar péd
att, ndr vi forsokte forklara det hir for den hér kunden sé upplevde vi
att vi inte fick en respons, att de inte forstod, och sen 1 slutet sa blev det
det hér. Och faktum é&r, nu nér du siger det, sa skulle jag vilja sdga att
det senaste projektet jag héller pa med, da tog vi upp det hdr. Och de ar
valdigt med pa arbetssittet. Men de tenderar till att fastna i
grammatiken 1 svarsarbetet. ”Nej, nej. Skit 1 stavningen, skit i
grammatiken, det dr inte det vi héller pa med, utan vi kommer tillbaks
hér”. Sé jag tror faktiskt att vi har blivit lite béttre men jag tror att vi
kan bli 4nnu vassare. Det var bra kritik vi fick, for att det utvecklar oss.

T — Mm. Ja men kritik dr det enda séttet som man kan ga framat,
liksom.

V —Ja.

T — Mm. Ett 6gonblick bara s ska jag sitta i laddaren till min dator s&
att jag inte forsvinner.

V — Inga problem.
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T — Nu ska vi se...Sd... Eh, nu funkar inte laddaren, ska se...
T — S4, nu 16ste jag det.
V —-Yay...

T — Haha, yay. Trots att jag pluggar IT har jag ibland problem med
tekniken...

V — Det kan jag sédga att det har ingenting med utbildningen att gora,
det kommer du fortsétta att ha, det har vi alla konsulter, sa att, sa. Klart.

T — Hérd sanning.
V — Mhm.

T — Nu ska vi se hér, just det. Du skriver att anvdndarna, att du har
slagits av tanken att anvéindarna verkar utveckla sitt beteende. Det
tyckte jag var mycket intressant, och jag undrar, vad ar det du ser i
anvindarloggarna som fér dig att tinka s&?

V —Ja. Det var nir jag satt i1 flera manader och ldste anvdndarloggar
hos Skatteverket, och sen sa gor vi en bedomning, var det hér en
lyckad dialog eller inte?””. Och jag har nagon sorts monsterigenkdnning
som goOr att jag kdnner igen om en fras har kommit forut, och dé sag jag
det hdr monstret att vissa googlar, vissa skriver mitt livs novell, nagra
skriver ndgonting hdaremellan som gor att ”Oh, da hamnade de rétt dar”
och sen sé ser jag monstret ocksé hur folk klickar som om de till
exempel skulle boka tid for ID-kort hos Skatteverket.

T — Mm.

V — S& skrev de vissa sorters fraser och sen s& hamnade de i det och s&
vet jag att da far de dem héar knapparna och sé trycker de pa det och sé
kommer det vad kostar det och lite annan information. Men sen, efter
ett antal manader, sa var det saker som rorde avdrag. Dar de tidigare
fick informationen, “kan jag gora det hir avdraget?” ”Nej, det kan du
inte” och sé reglerna. Sé& borjade det komma sa hér, varfor da?”.
”Varfor da” borjade uppkomma helt plotsligt i tiden. Vilket det inte
hade gjort innan.

T —Mm.

V — S4 d4 har jag ju tva saker att vilja mellan. Ar det samma personer
som nu har dndrat sitt beteende eller &r det helt nya personer?

T — Mm.

V — Som go6r samma resa i systemen, men sen lagger pa varfor da” pa
slutet. Sa jag upplevde att utteranserna som kom frén anvéndare, att de
borjade dndra karaktér lite grann.
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T —Mm.

V —Jag kan ju inte sdga att det 4r Thea som skriver om och om igen
eller om det 4r Thea som kommunicerar pé ett sétt och sen s& kommer
Vincent och kommunicerar pé ett liknande sitt. Men sldnger pd ”varfor
da” pa slutet.

T — Mm.

V — Men jag upplevde i varje fall att trafiken som kom in &dndrades
over tid. Att jag sag en utveckling. Och det i sig dr ocksa ett skal till att
du ska ldsa loggarna och jobba med systemet.

6. Det finns forskning inom chatbotar och Al som diskuterar
maojligheten att informera anvindare om vilka begriansningar en Al
har for att minska frustration och forhoppningsvis dirigenom 6ka
anvandandet av teknologin.

a) Ar detta nigonting ni jobbar med idag?

Ja men det fungerar inte (for oss). I boten *Skatti’ inledde vi och kunden
med att beskriva hur anvindaren far bést resultat om de gor pé ett visst
sétt. Problemet var att ingen ldste texten och anpassade sitt beteende.

Det som fungerar bést ér att faktiskt gora det jobbiga arbetet med
detaljerade avsikter, 6veravsikter, huvudavsikter samt arbeta med
loggarna. Anpassa dig efter anvindarna.

Jag brukar jimfora designen av en bot med att designa en
relationsdatabas. Du kan strunta i normalisering och snabbt bygga en
databas som fungerar illa eller s& kan du acceptera att normalisering dr
en del av att bygga en vil fungerande databas. Database normalization -

Wikipedia

Genom att vi behandlar designen som Informationsarkitektur —
Wikipedia s& har vi utvecklat ett arbetssdtt som utgér fran detaljer, ger
oss grupperingar over vilka dveravsikter och toppavsikter ska vi ha. Den
informationshierarkin fungerar pad Boost som ar hierarkisk 1 sin design
och 1 RASA som inte dr hierarkisk. Jag har stddat upp ett projekt dar vi
inte arbetade s& och det 4r mycket jobbigare &n att gora ritt fran borjan.

Vi kan tappa afférer till konkurrenter som séljer in affiren med en lagre
prislapp och 16ften om snabba resultat. De projekten &r domda att
misslyckas enligt mig. Jag har arbetat 1 tva Boost-projekt dér man gjort
arbetet frin start och envetet arbetar vidare i férvaltningen samt lyfter in
ny kunskap hela tiden. Jag har arbetat 1 tre RASA-projekt, ett dir jag lyft
upp en havererad design till en fungerande design och tva dér vi designat
ratt fran start.
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Metoden é&r viktigare dr plattformen, det har vi bevisat empiriskt i langt
fler projekt. Metoden &r viktigare &n att utbilda anvéindarna av boten, for
anvédndarna ldser andé inte instruktionen. Spelar det roll om tekniken
med Natural Language Processing dr optimerad om inte designen med
olika avsikter och dialoger ar gjort? Vad vill anvindaren med sin kontakt
ar steg 1. Designen hjélper dialogen.

b) Vad tror du att detta kan ha for positiva eller negativa
konsekvenser?

Syftningen &r oklar for mig. Jag utgér att det dr arbetet som vi gor pa
Softronic som asyftas. Jag tycker att vi har beldgg for att var arbetsmetod
fungerar

Leverantdren Boost tipsade oss om att det verkar spela roll var pé
webbsidan du ldgger inmatningen till boten. Vi héller med om den tesen.
Om du har boten nere till hoger skriver folk mer naturligt, om du har den
1 mitten lite hogre upp hanterar anvindarna den mer som en Google-
sokning.

Oavsett vilket, maste du gora arbetet i var process, det dr endast det att
trafiken till olika avsikter som kommer se annorlunda ut. Avsikterna ska
finnas, svaren ska vara bra och boten méste kunna skilja olika avsikter at
for att du ska hamna 1 ritt avsikt. Tekniken fungerar redan,
problemstillningen ér att kunderna vill ha en magisk ’fire and forget’-
16sning.

— Mm. Definitivt. Just det, jag tyckte det var roligt att ldsa om, eller
intressant att ldsa om anvéndare som verkar anvdnda chatbotar som
google och det hdr med att Boost hade pratat om var pé sidan man ska
placera chatboten liksom.

V — Aa.

T — Léngst upp, eller langst ner till hoger. Och jag undrar om du har
ndgra andra teorier bortsett fran placeringen, om varfor anvandare
anvénder chatbotar som google?

V — Ae, jag ar jattedalig pa att gissa varfor andra gor saker och ting.
Men...

T — Det ir ju svart.
V — Om jag utgér fran mig sjélv, hur jag googlar.
T —Mm.

V — Om jag har dalig kunskap om ett &mne s tenderar jag till att skriva
kortare fraser for jag vet inte vad jag inte vet.

T — Mm.
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V — Medans om jag kan mer om ett &mne sa kanske jag blir lite mer sa
hér att, okej, det hir och det har har jag koll pa men inlamningsdatum
for det kanske jag ldgger till da.

T — Mm.

V — Da skriver jag med de hér virdeorden. Medans jag har lart mig
ocksa da nir jag skulle gora kontroller i Skatteverkets chatbot om vissa
atgérder var klara. Jag var sd jakla séker pé att jag vet hur jag ndr fram
till den hér avsikten sa att jag forsokte skriva bara de héar “important
words” vilka nyckelelement &r det. Nej, da gick inte det. Utan dé var
jag tvungen att skriva liksom, 1 mer riktigt sprak.

T —Mm.

V — Men det dr ju bara min resa i hur jag soker... jag har ingen aning
om varfor ndgon anonym ménniska gor s och ndgon annan anonym
maéanniska gor sa. Jag vet inte ens om det ar olika personer.

T — Nej. Nej, precis. Men det édr dndé intressant att hora tankar om det,
liksom. Jag tidnkte ocksa pa, du anvénder ord som personas” och “user
storys”, och sdnt som jag har bara hort anvédndas i kontexten design.
Nar jag gick en designkurs. Och jag undrar om det dr mycket, du pratar
ocksa om handkraftsmaissigt arbete, och jag undrar om det dr mycket
design i din roll?

V — Aa. Det ér det. Dérfor att om man gér tillbaks till den hiar HR-
boten, s dr det, om du som medarbetare kontaktar l6neavdelningen
och stiller en frdga som dr exakt den hér frasen, dé ska du fa ett svar.
Men om du som chef séger exakt samma fras OM en medarbetares
administration och 16n. D4 ska du ha ett annat svar.

T — Mm.

V — Da blir ju personan viktig. ”Som chef undrar jag blah blah blah”.
Da skiljer sig svaret. Det dr precis samma avsikt. Det ér precis samma
exempeltexter och triningstexter jag skriver, men svaret ska vara
annorlunda pé grund av vilken persona du ér.

T —Mm.

V — Da finns det olika tekniker. Antingen har man det i samma avsikt
men man dr tvungen att pa ndgot sitt identifiera vilken persona dr det.
Det kanske man kan gora i inloggat lage. Eller sé ér det olika avsikter.
Och d& maste man péa nagot sitt ha fraseringar som, min medarbetares
16n” blir ju viktigt d& for att sdrskilja "min 16n”, ’jag undrar 6ver min
16n”, ”’jag undrar 6ver min medarbetares 16n”. Ah, da ar det tva olika
avsikter. D4 maste “medarbetare” finnas i alla trdningsmeningar som

chefen ska in pa.

T —Mm.
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V — Och ir det min 16n, da far jag absolut inte ”medarbetare” vara med
1 de trdningsmeningarna.

T —Mm. Sé det dr ett kreativt arbete 1 att du méste sétta dig in i olika
personers sétt att tinka eller...

V — Ja, eller fa ut det ur kunderna, snarare.
T —Ja. Mm.

V — Och hjélpa dem att, okej, ar det olika svar om chefen stéller det hir
eller... for jag séger at kunderna, “nej, skit i fragor och svar”. Men jag
ar intresserad av, “dr det olika svar?”. Siger du olika saker till de hér
maéanniskorna beroende pa om det dr Thea eller Vincent? Nej, det gor
jag inte. Okej, da fattar jag beslutet, det 4r en avsikt.

T — Mm.

V — Annars dr det olika svar och da fattar jag beslutet att da ska det
vara tva olika avsikter.

T —Mm.

V — Och sen sa borrar jag ner 1, ”okej, hur uttrycker de sig s att du vet
att det ar skillnad pa de hir sakerna?”. Ah, okej, “medarbetare”.

T — Mm. Da forstér jag lite mer kring det tror jag. Det 14t spannande att
ni har gétt fran, du skriver att ni har gatt fran tes till teori i att ni har
gjort nagot slags experiment eller. Nu, jag har ju bara skrivit ner detta
men jag glommer faktiskt exakt var det dr du har skrivit det.

V — Jag kan ta fram det, jag har dokumentet uppe. Teori borde jag vil
bara ha skrivit en gang va... ja! Det dr "tror du det ar rimligt att gora
detta?”... Vad dr da detta, det dr det hér. ”Det finns viss forskning...
informera anvéndare... dr det ndgot ni jobbar med...” Just det. Nej, jag
tror inte det dr rimligt att utbilda slutanvéndarna. Vi forsokte gora det i
Skatteverks-projektet.

T — Mm.

V — Och dé sa vi at dem sé hér, ”Skriv naturligt sprék, skriv inte bara
enstaka ord, och om du inte far det svaret du hade ténkt dig,
omformulera dig girna.” Men det var vildigt fa som lédste och vi sag
ingen effekt av det.

T —Nej. Var det det som var experimentet? Att ni provade att gora sa?

V —Ja, dels det men framfor allt &r det véar arbetsmetod. Vi har ju drivit
den hir tesen att arbeta med informationsstruktur. Ursékta, jag méste
hédmta en halstablett, jag dr tillbaka om ndgon minut.
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6. Det finns forskning inom chatbotar och Al som diskuterar
mojligheten att informera anvindare om vilka begrinsningar en Al
har for att minska frustration och forhoppningsvis dirigenom oka
anvindandet av teknologin.

¢) Tror du att det dr rimligt att gora detta?

Det ér inte rimligt att utbilda slutanvéndarna, de vill bara veta nér de fér
sina ersittningar, hur de ska fylla 1 blanketten eller varfor de nu anvénder
boten.

Jag dr helt 6vertygad om att vi bevisat vad som fungerar. Vi hade en tes
och vi har genom experiment visat att metoden dr plattformsoberoende
och vi har visat att vi far simre resultat nir kunden fick bestimma
designen. Vi har gatt fran tes till teori. Vidare fungerar metoden pa
"multi-tenant’-installationer. Det &r bara svarighetsgraden som okar. Det
ar rimligt att ldgga ner arbetet som krdvs om du har effektméal. Struntar

du i effekten kan du kopa en billig 16sning fran flera leverantdrer och

T — Ja, det gér bra.
V — S4, halstablett laddad.
T — Mm!

V —Jo, vi har ju, utifrén att vi har konsulter som har jobbat med
informationsarkitektur.

T — Mm.

V — D4 har vi drivit tesen att, ja men jobbar vi pd det hér sittet, dd
fangar vi upp allt det. Och sa har vi jobbat sé 1 alla projekt, men
experimentet var, vi valde att inte gora det i ett projekt.

T — Oke;.
V — Det blev inte bra.
T — Nej.

V —Nu sitter jag i den positionen att vi dr snart fardiga med att ha stédat
upp 1 det projektet.

T —Mm.

V — Och jag ser patagliga kvalitetsokningar. Sa att jag tycker att via tva
experiment sa har vi bevisat att var tes stimmer.

T — Mm! Da forstér jag. Det var modigt att gora det experimentet.
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V — Ja, det negativa avsteget, det berodde pé att vi beslutade oss for att
bygga en egen chatbotlosning utifrin ett kundbehov. Att de hade en
humanchat redan idag, dér folk kunde chatta med handléggare som
hjalpte dem.

T —-Mm.

V — Och da sa de sa hir att ’ja men vi skulle vilja koppla pa en chatbot
framfor humanchaten och sen presentera till anvéindaren att ja men om
du inte dr ndjd, vill du prata med en ménniska?”.

T — Mhm.

V — Och da utgick man fran de tekniska I6sningarna och glomde bort
att ha med chatbottrinare. Det var liksom ingen som ténkte pa det. De
tdnkte, ”det hér loser vi latt”.

T - Mm.

V — Och da nddde man upp till en viss niva och sen lyfte man in mig pa
heltid som chatbottrénare. Och da lyckades jag lyfta den fran 40% till
70%.

T —Mm.

V — Men sen sa gick det inte att fa den béttre utan modellen var s&
sprod pa grund av att man hade bara lagt pa avsikt efter avsikt, man
hade jobbat fraga svar. Vilket gjorde att man hade dverlappande
avsikter. Man hade till och med dubblerade avsikter. Och da blir ju
modellen forvirrad och chatroboten blir helt strykradd.

T —Mm.

V — Att, om jag dndrade nagonting, en detalj hér borta, s& kraschade
grejer hér borta fullstdndigt. Sa att jag kom inte ldngre. Och redan fran
dag ett sa hade jag sagt att vi maste infora den har arbetsmetoden och
efter att ha gjort det och jobbat med det 16pande i ett r s méirker vi nu
att vi har ett bittre resultat och jag har en béttre anviandarupplevelse.

T — Okej! Mm. Det later jéittebra. Du skriver om, i slutet, och undrar
lite vad mitt arbete har for problemomréade. Det hédr med...

V —Ja, jag tolkade det som att ditt avstamp &r att folk &r missndjda, va?

T — Precis, jag tinker att jag kan klargdra det. Och ja, jag arbetar med
problematiken att samtidigt som det verkar ske storre investeringar i
teknologin, chatbotar, conversational Al, jag tror att den mesta
forskningen bendmner det som textbaserad konversationell agent,
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Det finns forskning inom chatbotar och Al som diskuterar
mojligheten att informera anvindare om vilka begrinsningar en Al
har for att minska frustration och forhoppningsvis dirigenom oka
anvindandet av teknologin.

d) Hur tror du man kan gora for att informera kunder om detta pa
ett siitt de dr mottagliga for?

Det ar svart for att a ena sidan vill vi inte prisa ut oss & andra sidan vet vi
vad som krévs for att {4 till ett bra projekt. Vi kommunicerar varfér man
ska gora ett projekt med oss men vi verkar inte vara tillrackligt bra pa att
nd fram. Generellt anser jag att det gors for déliga upphandlingar i
Sverige. Man gar bara pa pris och tar inte med effektmal. Kanske kan
ditt jobb pa universitetet belysa att effekten &r viktig. Jag tolkar det som
att ditt arbete tar avstamp 1 att det finns ett uttryckt missndje med
chatbotar? Jag dr inte forvanad i sddana fall. Skrép in = skrdp ut. Det &r
rudimentért men jag har under hela mitt arbetsliv sett manniskor som
arbetar under premissen skrdp in = bra nog ut.

V —Mmnm.

T — Och dé brukar man gruppera all forskning bade pé chatbotar, och
voice-baserade. Och de som dr doménspecifika, som exempelvis
specifika till service och de som &r generella.

V —Mmnm.
T — Som kanske kriver en storre Al da.
V —Mmnm.

T — Och det ser ut att finnas ett 6kande intresse och att det sker
investeringar. Men samtidigt finns det en motvillighet eller tveksamhet
frdn anvéndare att nyttja chatbotarna for att, antagligen for att de inte
har bra erfarenheter av dem. Sa mitt intresse dr s klart att utforska
potentiella l6sningar och det verkar dessutom saknas intervjubaserad
forskning diar man faktiskt pratar med de som jobbar i branschen.

V — Mmnm.

T — Det verkar i alla fall inte finnas sd mycket sddan. S jag, min tanke
var att utforska det omrddet lite och se vad som finns. Men det kan du
ju ldsa mer om sen.

V — Mm.

T — Nér du far arbetet s dar. Men om du har, sa hér, ndgon kommentar
pa det eller ndgot du vill inflika.

V — Aa! Det har jag. Vi har ju dels en siljare, och sen s har vi dels en
som skoter omvérldsbevakningen at oss.
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T —Mm.
V — Och har varit vildigt drivande 1 framtagningen av var
arbetsmetodik.
T —Mm!
V — Och de brukar ju vara ute och surfa pé nétet pd olika installationer
och tycker oftast att de ar skrép.
T —Mm.
V — Och da dr det ju som sa att vi ser de hir chatbotarna ligga valdigt
lange utan att se ndgon positiv effekt utan det ser likadant ut manad ut
och ménad in.
T —Mm.
V — Och da undrar man ju om vi tycker de dr daliga, sé finns det sdkert
flera andra anvéndare som tycker att de &r meningslosa. Och det har vi
ju markt att 1 den har chatboten som jag har lagat, sa har det ju varit
ganska mycket kommentarer forut, ”den dr véardelos” eller ’vad dr det De oA rad 630 svftar b
har for skit?” och sé vidare. Och det ser jag inte langre, &ven om de inte arfvgi(i:ma SyHarpa

nar fram.
T —Mm.
V — Att vi har, vi har ju jobbat med bemétandet.
T —Mm.

V — Och hur vi fraserar, men det &r innebdr ju att, om man gor en
investering och bara later boten ligga dir s, det &r ju klart som tusan
att folk blir frustrerade pa att anviinda den. Och d4 slutar de. Ar det en
bot de anvénder och tycker det ar skit, och kommer till nagon annan
sida dér det ligger en bot, da &r det ju inte langt bort att anta att de
struntar 1 att anvidnda den. Varfor ska de ga in igen, 1 ndgot trisk med
frustration?

T — Mm. Nej men precis, det var sa som jag...

V — Och jag tror att det hér bottnar inte i tekniken, darfor vill inte jag
prata om “hype”...

T — Ne;j.

...darfor att jag ser ju att tekniken funkar bdde pa Boost och pa RASA.
Man har lite olika dialektala 16sningar pd saker och ting, och Boost dr
battre pd det har men den kostar mer pengar. RASA gor tillrackligt
arbete hdr, men har sdmre grafisk upplevelse for mig som
administrator.
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T — Mm.
V — Men jag far ju, jag kan ju bygga bra botar 1 bada.
T —Mm!

V — Sa vi hédvdar ju, hos oss pa Softronic, att du kan pa vilken plattform
som helst bygga en bra bot eller en délig bot. Det gar alldeles utmérkt
att bygga en dalig 16sning med Boost.

T —Mm.

V — Jag menar om du har koll pa saker och ting, och skiter i vissa
aspekter, da far du en délig bot.

T — Mm.

V — Vi vill ju ldgga ner arbetet men vi mérker ju ocksa att vi tdvlar mot
vissa leverantorer som, vars affairsmodell handlar mest om att fa in sa
manga installerade kunder som mgjligt. Nar pengarna tickar in, sd
bjuder de pa inférandet.

T —Mm.

V — Och nér vi gar och kontrollerar sddana botar sen sé kan de inte
svara pa de mest enkla frdgorna. Vi var inne pa en leverantdr, en e-
handel for klader.

T —Mm.

V — Och sa hade de en reklam, banner, for kldnningar. Sa skrev vi,
“klinning”. Ae, det visste det inte det heller vad det var. Sen nir vi
skrev byxor svarade den bara sa hér, ”Aa, vad trakigt att du fragar om
ndgonting vi har slut pd.”. Da kan jag frdga mig, bade leverantéren och
kunden hade en gemensam pressrelease dér alla var sa ndjda och da
tankte jag, ”men hur kan du vara n6jd med en sddan 16sning?”’

T — Mm.

V — Och det dr dér jag tdnker pa effektmalen sa att min tes dr att
tekniken dr redo. Men det handlar om arbetet. Och det dr oavsett om
det dr infor en Sharepointldsning, webbsida, eller en elektronisk
kalender. Det finns jéttebra elektroniska kalendrar, men om du inte
lagger upp allting och delar med dig av informationen till dina kollegor
om vad du gor, ja da dr kalendern skit. Men det &r ju inte kalendern det
ar fel pa, det ar ditt arbetssatt som &r skit.

T — Just det, mm. Och att det da ar arbetsséttet fran kunderna som ska
kdpa, eller implementera en chatbot liksom.

V —Ja, det ar kunden och leverantoren tillsammans som maéste
bestimma, vad ska den kunna?”, och sen gora jobbet.
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T —Mm.

V — Det kostar jittemycket timmar, alltsd. Du méste avsitta egen
personal, och du méste betala pengar.

T — Mm.

V — Men om du inte tycker det ar virt det, ja, di ska du strunta i det.
Skatteverket har ju uppat hundra tusen konversationer i manaden och
det dr ju klart som tusan att da kan ju de spara in. Ja, de dr dverarbetade
andd men det dr ju mindre tryck pa handldggarna, det &r mindre tryck i
email. De kan ge en bittre service. Jag haller ju pa bland annat med A-
Kassor som har en chatbot och den gor jobbet bra nog, och det innebér
att det finns X antal arbetslosa ménniskor som gér pa
arbetsloshetsersittning. Som far hjélp snabbare tack vare chatboten
istéllet for att de ska sitta i telefonkd 1 20 minuter.

T — Mm.

V — Och ménga ganger sé dr fragestillningarna sd komplexa for det &r
det, det, plus det.

T —Mm.

V — I mitt specifika fall. Jag kan i varje fall genom chatboten ge dig
den grundlidggande informationen och sen dr du forberedd nér du pratar
med en handldggare. Den kan ge dig den grundlédggande hjilpen.

T —Mm. Ja det dr ett perspektiv jag har med, att den hér tekniken har
ju enormt mycket potential att forbattra samhillet och forbéttra for
foretag och sa. Det dr trakigt om kunder har motvillighet eller
tveksambhet.

V —Ja. Och hir dr en sak du kan ta med dig. Fortfarande pé
Skatteverket s& upplever de att trafiken de far in pa chatboten &r mest
mellan 8 och 16.

T — Oke;.
V — S4, dven fast du tillhandahaller 24 x 7...
T — Aa.

V —...séd dr det dé folk dr redo for den mentala brottningen. Det dr inte
pa fredag kvill 21 liksom.

T — Just det. Nej, okej, det var verkligen intressant.

V — Mmnm.
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T — Det var, det var de frdgorna jag hade skrivit faktiskt. Det var
jattejattebra svar 1 det dokumentet, s& toppenbra bidrag verkligen. Det
ska bli kul att skriva lite, analysera sen.

V — Mmnm.

T — Jag tror att vi kan runda av sé, ska vi se nu... om datorn vill svara.
Sa, kan jag 0ppna mitt dokument. Sa vill jag forst bara, om du har
ndgra 6vriga kommentarer eller tilligg, som du inte har tagit upp én.

V — Nej, det enda det var, det var tilligget dar om kundernas egen
bemanning i inférandet av projektet men det fick jag ju fram sé att...

T —Mm!

V — Nej, jag kdnner att vi.... Jag har givit mina svar och du fick borra i
dem och sa har jag gett punktsvar si att jag tror att jag har fatt fram
allting.

T — Ja men det &r toppen! Da fér jag bara tacka dig s& hemskt mycket
for din tid och dokumenten och samarbetet. S& kommer jag att skicka
transkriptet till dig om du har ndgonting att ritta eller andra sa ar det
bara att du hor av dig sa fixar jag det.

V — Harligt!
T —Mm.
V — Jag tycker att det &r bra att du gor den hér forskningen.

T —Ja. Vad kul, vad bra att hora. Tack sa mycket och ha det bra si
lange!

V — Ha det bra, ta hand om dig.
T — Ta hand om dig, he;j!

V — Hej
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Appendix 5 Intervjutranskribering
deltagare 2

Pelle Stridh, Head of Conversational Al pa Softronic
T —Thea

P — Pelle

P — Bara i en minut, for jag sitter lite dumt till sé...
T — Ja, ingen fara.

P — Det dr ingen som tors ga forbi mig ifall jag har kameran pé sé jag
har bara den hér en liten stund.

T — Ja, okej, ja men det &r okej, det dr inte ett krav. Jag har pa min sa
att du ser att jag dr ndrvarande och sé dér.

P - Aa.
T — Vill, jag ville hora ocksé om du vill vara anonym?

P — Nej, det spelar ingen roll.

T — Oke;j. Efter intervjun kommer jag att transkribera det vi har sagt...

P - Mm.

T — ...och jag ville hora om du vill ldsa igenom transkriptet efter
intervjun och kolla om det dr nigra fel som jag har skrivit ner?

P — Alltsd, du ska gora det manuellt?
T — Ja precis, jag kommer skriva ner det manuellt.
P — Aa, jamen da...

T — Och sé blir det som nagra sidor text liksom.

P —Ja, men da &r det ingen fara, det dr vérre om det dr maskinellt for da

kanske man gérna vill kolla, och...

T — Yes. Ja, jag ville vil bara séga att det dr liksom inget test eller s&
utan vi, jag vill bara, jag haller ju pé att utforska det har omradet.

P - Mm.

T — Och vill ha, vill att du svarar pa fragorna sa gott du kan liksom.

—7 -
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T. Dahlberg

P —Mm. Aa...
T — Har du nagra fragor eller funderingar innan vi sétter i gang?

P — Nej, bara sa har spontanreflektion att ménga av de fragorna som du
hade...

T — Mm.

P — ...4r ju sddana som vi stéller till presumtiva kunder, och...

T — Aa, okej!

P — ...dven bara folk som ér intresserade sa det, dh det var intressanta
fragestéllningar.

T — Okej, vad bra!
P - Mm.
T — Ja men vi startar direkt med vad din arbetsroll innebér?

P — I huvudsak, eller vad jag sdger i huvudsak, i stort...

T —Mm.

P — ...sd dr jag ju ansvarig for allt som har med conversational AT att
gora.

T — Oke;.

P — Pa Softronic.
T —Mm.

P — Och sen... ja, det kan ju vara allt ifran omvarldsbevakning till best
practices, alltsa hur, vilken roder vi ska anvinda, hur bygger — vi
pratade just om det hér att man bygger kunskap i chatbots, en chatbot i
sig har ju inte ndgot reellt véirde i sig, det ar ju...

T — Nej.
P — ...uppenbarligen en programvara, egentligen.
T —Mm.

P — Sé det dér med, hur bygger man bra kunskap? Det &r ju ndgot som
vi pratar ofta om internt, men dven ute hos kunder.

T —Mm.
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P — Mycket kretsar ju kring det. For det, halva grejen, det kommer du
fa hora i resten av mina svar, det &r ju inte vilken plattform man
anvinder for att bygga en chatbot utan det sittet man bygger
kunskapen pa.

T — Okej. Nar du sdger att du gor en omvérldsbevakning...
P — Mm.
T — Hur gér det till ndr du gor det?

P — Dels sa kan det ju vara allting frén, jag vet inte om du kénner till en
plattform som heter Medium?

T — Nej.

P — Ah, det ar folk som skriver artiklar. Det kan, det behover inte alls,
eller behdver, det AR inte alls bara om chatbotar men det ir vildigt
mycket kring artificiell intelligens 1 dver huvud taget, mest som gor det
kanske lite, ganska hype:at.

T —Mm.

P — Men, ja, s& det handlar ju mycket om att kénna till nya I6sningar
som kommer. Det behdver inte nddvindigtvis vara riktat, enbart for
chatbots, utan det kan vara allméint inom artificiell intelligens.

T —Mm.

P — Men ocksa titta — det kan, 1 sin enklaste form kan det vara att ha lite
koll pé nér nadgon ny aktor, eller aktor, ett nytt foretag, en ny
verksambhet, borjar helt plotsligt anvdnda en chatbot pa sin hemsida.

T —Mm.

P — Och att bara prova den. Funkar den? Ocksa sa dr det mycket kring
att forsoka fa en balans i diskussionen nér det borjar till exempel, forra
sommaren tror jag att det var, sa var det debatt pa LinkedIn. For att det
hade borjat gro ett generellt missndje kring att chatbots inte dr nagot
bra. Som, liksom, koncept.

T — Mhm. Oke;j. Det var en friga jag ténkte pa... finns det mycket Al
idag som man kan applicera pd vanliga verksamheter, eller small- to
medium sized enterprises liksom?

P — Aa, det tycker jag. Det finns, framf6r allt dr det ju valdigt mycket,
alltsd du har ju... Eftersom det finns generellt sétt vildigt mycket
data...

T —Mm.
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P — ...i ndstan all typ av verksamhet, och liksom det &r ju, utan datan sé
kan du ju, har du ju, spelar det ju ingen roll om du sitter med fyrtioelva
olika smarta Al-verktyg.

T —Mm.
P — Har du ingen data sa kan du ju inte gdra ndgot vettigt med det.
T —Mm.

P — Alltsd, jag stoter pa, sa sent som i hostas, det finns ett foretag i
Goteborg som heter ten fifty.

T — Oke;.

P — Tio femtio. Ten fifty. De bygger helt egna Al-16sningar till vem
som helst holl jag pé att sidga, och i det hér fallet sd hade de en fabrik.
Jag tror att det var nagot slags gjuteri. De hade sd mycket
driftstorningar s da gick man in och sd satte man in programvaror i
olika maskiner som samlade ihop data i ett halvar.

T — Oke;.

P — Sen analyserade de all den hér datan. Och sa borjade, sen sa
anvinde de olika algoritmer, d&, for, alltsa artificiell intelligens-
algoritmer.

T —Mm.

P — For att analysera den déir datan. Och till slut s& kom de, hittade de
ju monster dd som, nér datan i den hir maskinen borjar se ut sé hér, da
kommer den fyra minuter senare, s kommer datan i den hdr maskinen
att se ut sa har.

T — Ja, oke;.

P — Och tre minuter senare efter det, dd@ kommer det bli en driftstdrning
pa en tredje maskin.

T — Okej!
P-Sa...
T — Vad intressant.

P — ...d4 helt plotsligt, sd borjar man ju alltsa hitta, man kan alltsa sdga
till, nu kommer det intrdffa en driftstorning om sju minuter om ni inte
gor sé hir.

T — Oke;j. Ja det dr ju vildigt anvéndbart.

P —Ja, for det, jag tror ju, i princip skulle man kunna applicera
artificiell intelligens pé néstan vad som helst, men det skulle
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fortfarande vara sa att det dr... det ska ju vara nytta. Alltsa, Al ar ju pa
nagot sitt kan jag tycka, som har varit med ett tag, det nya IT.

T —Ja.

P — Och i slutet pa 80-talet sa var det inte sa jitte, jitte manga som
kanske jobbade med IT. Det, om 2000-talet sé &r ju alla, ingen kan ens

forsta vad, hur gjorde man ndgonting utan I'T?

T — Mhm.

P — Och jag tror vil d& i min, till exempel ocksa d& i min
omvérldsbevakning s tror jag att Al blir ju pd ndgot sétt det nya IT-
begreppet sa om tio ar sa kommer ingen forsta, hur gjorde vi innan vi

hade alla de hér Al verktygen?

T — Just det. Mm.

P — Sé jag tror att det dr, alltsé du har ju allt fran analysera, vad heter

det, rontgenbilder pa, inom vérden...

T —Mm.

P — Du kan ha, analysera hur trafik ror sig i trafiken och vad som
hinder om man stinger av vigar eller d&ndrar om i stoppljusen. Och

framfor allt dr det ju det hér, analys av text.

T —Mm.

P — Alltsa, fran ett sprék till ett annat eller fréan tal till text, fran text till
tal. S just det hdr, NLP da som ér, alltsd Natural Language Processing,

och NLU, Natural Language Understanding.

T —Mm.

P — Som ju ar, framf0r allt sé &r det en del av ra- chatbotplattformen.
Men ocksa nagot som har utvecklats enormt mycket senaste fem aren.

T — Ar det nigonsin nagra chatbotar som har, som inte anvinder sig av

Al?

P - Aa.

T — Som bara har...

P — Tyvirr, skulle jag vilja sdga.

T — Aa.

P — Det dr vil darfor som vi... vi har borjat bli, jag ska inte sdga
forsiktiga, alltsd vi anvinder ju ordet chatbots bara for att det dr s&

vedertaget. Men...
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T — Mm.
P — Hellre vill vi ju sdga conversational Al.
T — Mm.

P — For, det finns vildigt ménga chatbotar som aldrig i 6ver huvud
taget, inte dr konverserande. Allts jag tycker ju inte att det dr en
konversation om jag i en chatruta skriver, ”’jag vill kdpa en ny skjorta.”.

T — Mm.
P — Och det enda jag far upp ar sju olika knappar jag kan trycka pa.
T — Mm.

P — Da ar det ju, det dr en chatbot-plattform men vi brukar kalla den for
Plinko-chatbot. Alltsa, det 4&r mer som, om du tdnker dig... det fanns
forr sadana hir, 1 spelhallar och nojesfilt sa fanns det maskiner man
kunde stoppa in ett mynt.

T —Mm.
P — Och sé trillade det hdr myntet pa spikar.
T —Mm.

P — Och sa var det formodligen banor som det myntet tog, och hade
man tur sd ramlade det ju ner i en bana som gjorde att man vann
pengar.

T — Mm.

P — Och sadana héar Plinko-chatbots, de d4r mer som,
nyckelordsbaserade.

T —Mm.

P — For @andd om du skriver en hel mening sé letar den efter nyckelord
som en médnniska dd har fordefinierat att, "hittar du nagot av de hir
nyckelorden ska du gora s har.”

T —Mm.

P — Och sen dr resten av dialogen om vi séger sa, dr knapp-baserad.
Alltsa, du gar vidare, du gor val med knappar.

T — Mm.

P — Och till slut sa far du ju da ett generellt svar. Du far ju liksom inte
ditt svar.

T — Nej, just det.
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P — Doktor24, kan du ju prova dig till, sa &r ju det en sddan Plinko-
chatbot.

T — Vad sa du, Doktor24?
P — Aa.

T — Aa. Nésta fraga ér ju, att det verkar finnas en viss hype kring
chatbotar, och... s undrar jag om du tycker att det ar rétt investering
just nu, och vad det finns for anledningar till det i sa fall?

P —Ja! Jag skulle inte helt ograderat séga ja, man skaffar nu. Vi
brukar séga sa hir. Om ni, i er verksamhet inte kan engagera er i
uppbyggandet av den hér chatboten, da &r det béttre att 1ata bli.

T —Mm.

P — For, man kan inte, det dr precis som... ja, jag vet inte. Ja men, sig
att, du, om du har, besitter vildigt mycket kunskap kring hur en chatbot
fungerar sé blir du nu ombedd att bygga en chatbot for... ja, vad ska vi
ta... Toyota, Sverige, som séljer bilar. Men du kan inte speciellt
mycket om bilar. Daremot, de som chatar med den hér chatboten vill ju
att chatboten ska kunna mycket om bilar. Vilka dr det som kan mycket
om bilar? Jo det dr ju de som jobbar pa Toyota. Sa, kan man inte
engagera sig och, liksom, bistd med sin kunskap om sin verksamhet...
For det blir ju, mycket handlar om kunskapsoverféring. Vi som kan
chatbots, vi for 0ver varan kunskap till kunden. Alltsa, till de som vi
ska bygga en chatbot at...

T —Mm.

P — ...hur man bist bygger kunskap i1 en chatbot. De i sin tur 6verfor ju
sin verksamhetskunskap till chatboten.

T — Mm.

P — Sé kan chatboten trdna sig pa att forsta skillnaden mellan en SUV
och en VAN. Da maste ju de som kan det, ja, beskriva vad det ar for
skillnad. Sa att den forstér skillnaden om ndgon sédger SUV, sd menar
man inte en VAN.

T — Ne;j.

P — Och sa vidare. S4, men bortsett fran den delen sa kan man stéilla
upp och vara engagerad ifran sin verksamhet. Da tycker jag definitivt
att det dr en bra investering for det, det ger ju till exempel... Gor man
det bra, s forstarker du nog ditt varumaérke vill jag pdstd. I och med att
du okar din servicegrad. For helt plotsligt sa far ju dina kunder hjélp
24/7, 365 dagar om aret.

T — Mm.
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P — Och det spelar ingen roll om det kommer 23 frdgor pa en manad
eller om det kommer 23 000 fragor. Man far ju liksom, kunderna far ju
hjilp da nér de behover hjilp. Inte, man &r ju liksom inte infasad i att
bara fa hjilp nér det sitter nagon och svarar 1 telefon, eller svarar pa ett
mejl.

T — Nej. Vad, du nimner engagemang fran kunden.
P —Mm.

T — Hur ska det engagemanget se ut enligt dig? Eller vad ar det for
engagemang du vill se liksom?

P — Lite grann far man val sédga, det skiljer sig lite grann. Vi dr ju
egentligen, alltsd nu pratar jag om foretaget jag jobbar pa, den gruppen
som jag jobbar i, vi dr liksom inte &terforsiljare av en, eller sa, av en
viss plattform. Utan vi dr, om en kund ringer till oss och sdger, "hej, vi
vill att ni bygger en chatbot at oss i Microsofts chatbotramverk”.

T —Mm.

P — Sa gor vi det. Om vi inte starkt ser att det skulle bli béttre om de
valde en annan plattform. S4, men med det sagt s& har vi ju ocksa
utvirderat vildigt manga plattformar. Och anvinder oss av mestadels
en specifik plattform. Och i den plattformen s& kan man som kund
vilja att sjdlv certifiera sina medarbetare i1 plattformen. Det vill sdga, de
blir certifierade Al-trdnare, som vi kallar det.

T — Okej, mm.

P — Och nér vi startar ett projekt hos en kund, jag bara hittar pa nagot,
vi kan ta Toyota igen da. Sa séger de, ”’ja men da har vi ju valt ut tva
medarbetare hdr som vi vill ska bli Al-trédnare”. Sa certifierar vi dem.
Det tar bara en vecka. Sa att man lér sig alla handgrepp 1 den hir
plattformen, liksom. Hur man gor.

T — Mm.

P — Sen sitter de med i ett team och sé, dels sa har de ju lért sig
plattformen men de besitter ju ocksé vildigt mycket kunskap om den
delen av verksamheten som den hér chatboten ska hjélpa till inom.

T — Mm.

P — Om det till exempel dr kundtjianst. Och da blir det ju ett valdigt
starkt engagemang, och sen jobbar vi vildigt fort sa det &r liksom, tre
veckor 4t gdngen jobbar vi och sa bygger man ndgon specificerad
kunskap. Och det dr de som sitter och &r med och designar hur
chatboten ska svara. Liksom, om nagon stdller den hér fragan sa ar det
troligt att &ven den hir foljdfrigan kommer siger de.

T —Mm.
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267 P —For det har de erfarenhet av. Ja men da bygger vi sa att det liksom
268  foljer ssmma monster som om det vore 1 telefon, 1 princip.

269 T —Mm!

270 P —Ja,1i0vrigt sa dr det ju engagemang kring, vad ska man sédga. Ja
271  man ska ju vara, det dr ungefdr som att man séger, “nu ska vi anstélla
272  virldens bésta kundservicemedarbetare”. Istéllet for att det &r en

273  maénniska sd dr det en chatbot. Ja, man ska ju géra ndgot som man blir
274  stolt Gver, nagot som man tycker skapar nytta. Bdde for verksamheten
275  sjdlvt men ocksd framfor allt d& for ens kunder.

276 T —Mm.

277 P —Sa det ér, det ér ett gemensamt projekt, skulle jag vilja pdstd. Det ér
278  inte... Jag vet att det finns manga leverantérer som ser det som att det
279  &r de som leverantdr som levererar en chatbot och sen dker de hem.

280 T —Mm.

281 P — Vér metod och var erfarenhet sdger att det blir aldrig bra.

282 T —Vad ar det som blir fel da, ndr man bara levererar den? Jag stiller en
uppfoljningsfraga pa rad

283 P —Ja, dels sé kan de ju inte verksamheten tillrackligt bra. 282,

284 T -—Mm.

285 P —Men sen ér det ju ocksa sa hir, vi sdger sa hér, det krdvs mod att
286  exponera en chatbot pa sin hemsida. For du vet ju aldrig 1 forvidg exakt
287  vad folk kommer fraga om och hur de kommer formulera sig.

288 T —Mm.

289 P — Alltsa, for ndr man trénar en chatbot sdger vi, om vi skulle trdna en
290  chatbot pa att forstd, "nidr kommer mitt paket?”

291 T -Mm.

292 P —Da maste ju vi trdna den pa att forsta precis den formuleringen.
293 Och da, séttet man gor det dr ju att man, alltsé det dr, “okej, kom péd 29
294 olika sitt som alla tjugo sétt kan betyda just det ddr *ndr kommer mitt
295  paket?’”.

296 T —Mm.

297 P —Jag menar, dels sa kan ju folk anvénda andra ord istéllet for paket.
298  De kan fraga, “kommer mitt paket snart?”, ’nu har jag véntat en vecka,
299  ar paketet pd viag?”.

300 T -Mm.
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P — Eller vad de nu kan sdga. S& det géller ju liksom att trdna chatboten
pa att forsta en ganska bred skillnad 1 hur folk uttrycker sig. Men allt
det hér, det byggs ju bara pd vér erfarenhet, alltsd av att gora bra sddan
hér trdningsdata d& som vi kallar det.

T —-Mm.

P — Men sen ndr man gér online, det ar ju di forst som vi ser hur folk
skriver pa riktigt.

T — Mm.

P — Vi har ju haft fall dir kunden har sett i sina tidigare kanaler, alltsa
telefon och mejl och vad det nu kan vara, att det hér ar de tio vanligaste
frdgorna.

T — Oke;.

P — Eller frdgeomridena kanske de séger. Det vill jag att ni bygger
kunskap for forst. Och sen gor vi det 1 tio veckor, kanske.

T —Mm.

P — Och sen sé gick vi live. Och sa efter en vecka sa visade det sig att
de hér tio fragorna, det var ju inte ens bland de, det kom inte ens med.
Ingen kom med bland de tio vanligaste frigorna. Utan det var tio andra
frdgor som var vanligare.

T — Jaha.

P — Och om det dé inte sitter ndgon fran dag ett, nér man gér live med
en chatbot. Om det inte sitter ndgon och tittar pa, ’hur har
konversationerna gétt?”. Och sen ocksa da utfor forbéttringsatgérder.
Baserat pd hur det har gatt.

T —Mm.

P — Men da kommer ju chatboten bara bli sémre och fler upplever det
som att, den kan ju ingenting.

T — Just det.

P — Du kan, vill du roa dig med tva exempel pé en, formodligen tva av
Sveriges sdmsta chatbotar sé kan du ga in pd Byggmax.se.

T —Mm.

P — Eller ett tips jag fick hdromdagen, det finns tydligen nagon butik,
nitbutik, som heter Bubbleroom.

T — Mm.
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335 P —punkt se. Den provade jag forra veckan. Och sa kommer det upp,
336  chatboten dyker upp och mitt pa skdrmen blinkar det en stor annons dér
337  det star, ’50% pa kldnningar” star det.

338 T—Mm.

339 P -—Ja, dé skrev jag direkt, "hej, jag vill kdpa en kldnning”. Och da
340  sdger chatboten, "nu forstar jag inte vad du sidger”. Och dé skrev jag
341  istillet, ”jag behdver hjdlp med att kopa en skjorta”.

342 T-—Mm.

343 P —Dé kom det upp, “’jag forstdr inte vad du sdger”.

344 T —-Mm.

345 P —Och si tankte jag, ja men hur fan kan jag uttrycka mig enklare till
346  en chatbot som ska hjilpa till med att sdlja kldder? S& skrev jag bara ett
347  enda ord. Sé skrev jag, "byxor”. Och dé sa den chatboten, “tyvirr r
348  just den produkten slut”.

349 T — *skrattar™* jaha.
350 P —Sada var alla byxor slut.
351 T-Ja

352 P —Och jag menar, sitter ingen och tittar pa det har? Vilket de
353  uppenbarligen inte gor for det var flera veckor sen min kollega provade
354  precis samma sak.

355 T —-Mm.
356 P —Och det var samma fel da.
357 T -—Mm.

358 P —Det gor ju att blir bara simre och sdmre och sdmre, anvdands mindre
359  och mindre och mindre och s& har man kanske prdjsat, ja man kanske
360 Dbetalar trettio tusen i manaden for att ha den har chatboten. Det &r ju
361 inte precis en bra investering. Den forsdmrar ditt varumarke, du far

362  ingen avlastning och alla kunder kommer ju bli mer irriterade &n om du
363  inte hade ndgon chatbot alls, formodligen.

364 T —Mm. Vi gér vidare till nésta fraga da.
365 P-Aa.

366 T —Om vilka du ser som de storsta utmaningarna med att designa eller, Fréga 4 borjar pé rad 366.
367  och att implementera chatbotar?

368 P—Ehm...
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T — Mycket av det hér blir ju néstan lite upprepande for att vi pratar ju
om hela omradet men...

P — Aa, nagra grejer har jag ju ndmnt, alltsd... Vad ska man séga...
Forstaelsen for hur man bygger kunskap bra.

T —-Mm.

P — Det vill séga, vilka typer av fragor har du, hur hanterar du fragorna
thop med varandra, och sa vidare och sa vidare. Men, exponering
skulle jag vilja sdga ocksa.

T — Oke;.

P — Alltsa att, om du har byggt en chatbot som bara kan hjélpa till med,
pa en vigard, eller alltsa de hir byggmax, sd har du byggt en chatbot
som har blivit expert pa skruv och spik.

T —Mm.

P — Men istillet for att exponera den pa den sidan som handlar om
skruv och spik sé har du exponerat den pa forstasidan.

T — Mm.

P — Och dé tror ju folk att den ska kunna svara pa alla frdgor. Det
spelar heller ingen roll om chatboten borjar med att sdga, "hej! Jag ér
din nya expert pa spik och skruv”’. Men for att den ar exponerad pa
forsta sidan, s4, liksom, folk tittar inte pa den dér texten.

T — Ne;j.

P — Sa det i kombination med forvintanshantering skulle jag vilja sédga.
For det dr ju en typ av forvintanshantering. Alltsa, ligger den pé
forstasidan sa forvéntar sig folk att den ska kunna hjidlpa med vad jag
an fragar.

T —Mm.
P — Ja, och sen hade vi engagemang.
T —Mm.

P — Det ér néstan sd att jag kan séga... Om du har ett team som vet hur
man bygger kunskap bra och hur man bygger konversationer bra sa ar
det viktigare &n valet av chatbotplattform. Alltsa, ar det ett riktigt
duktigt team sé kan du ge dem en ganska délig chatbotplattform att
bygga kunskapen i och dandd kommer slutresultatet bli bra.

T — Okej, mm. Ar det stor skillnad pa de olika chatbotplattformerna
som finns idag?
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P — Ja, det tycker jag. Hur ska man forklara det... En av de storsta
skillnaderna dr nog sittet som du, alltsa det har dr egentligen, all den
hér kunskapen man bygger i en chatbot. Vi som... Alltsd om man...
Egentligen skulle vi behdva prata om, vad ar det som ar Al i en
chatbot? For det &r ju inte allting i chatboten &r inte Al utan det &r
framfor allt att chatboten ska forstd vad du som kund vill med det du
skriver. Det vill séga, vilken ar din avsikt? Och nir jag séger, “var dr
mitt paket?”, dd ar ju avsikten dr ju att veta vart mitt paket dr. Det &r
det jag vill ha hjdlp med. Och dé brukar vi, d kallar vi det for “intents”
pa engelska.

T —Mm.

P — Inom den hér virlden. D4 handlar det till sist om hur du
strukturerar de hir ”intenten”. Alltsd avsikterna sa det ar det som ar
liksom hela hjdrnan 1 chatbotens forstaelse.

T —-Mm.

P — Till exempel om du... jag brukar anvédnda uttrycket ’det giller att
forsta skillnaden pa vad dr honan och vad ar dgget?”. S4 om du siger
kan jag fa en faktura utskriven pa papper?” och sen finns det en annan
frage- sadan hér avsikt som heter ”jag vill bestilla en ny faktura” och
en tredje heter “kan jag fa min order pa papper?”.

T — Oke;.

P — Sa om du har, ’kan jag fa min order pa papper?” och sen har du tva
andra fragor som handlar om faktura men den ena handlar d&ven den om
att fa ndgonting pa papper. Da géller det att ha férmagan att forsta,
borde jag tycka att de tvd som har med fakturafragor att gora, hor de
mer ihop med varandra, eller hor de hér tva avsikterna som hade med
papper, hor de mer ihop med varandra?

T — Just det, mm.
P — For det kan avgora hur chatboten predikterar det du skriver.

T — Mm. Kan man sitta och detaljstyra mycket sa, i de hir fragorna
liksom, eller hur mycket gors at en?

P — Man trédnar ju... ja det dér &r ju ocksa lite olika. Vi har ju vissa
verktyg som till exempel kan... vi har ett verktyg som kan gé igenom
en hel hemsida. Sig att vi skulle kora den pa Stadium.

T —Mm.

P — Da skulle den bara, genom att den analyserar all text som finns pa
en hel hemsida, inklusive alla undersidor alltsd det kan ju rora sig om
tusentals sidor.

T —Mm.
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P — Sé dé kan den, da har den, det &r ju ett Al-verktyg i sig. Sa den letar
ju efter formuleringar som kan tolkas som fragor och svar.

T — Oke;.

P — Och ut ur det sé skapar den en foreslagen sddan har struktur av
“intents”.

T — Oke;.

P — S& pé sa sitt sd har ju, 1 basta fall s& kan det ge tusen olika sddana
har fragor, eller avsikter. I en struktur. Redan nér vi ska liksom starta
projektet.

T — Oke;.

P — Vi har dven, det finns inom vissa typer av verksamheter sa har vi
forpreparerade moduler om vi séger sa. Det finns liksom en e-
handelsmodul. Dir det redan finns, ja men typiska fragor, som, oavsett
vad det 4r man séljer sa ar det, de hir fragorna kommer alltid inom e-
handel eller de hér fragorna kommer alltid inom automotive, alltsa
blibranschen, eller vad det nu kan vara. Det finns alltid ndgot sddant.

T — Okej, mm. Finns det ndgra man kan anvénda utan nagon slags
expertkunskap? Man kan bara gé in och fixa det, som kund liksom.

P — Ne;.
T — For att jag antar att de hér “intents”-nitverken som du beskriver...
P —Mm.

T — ... att man 4nd& behover kunna forstd vad de innebar for att kunna
avgora om de dr bra for verksamheten?

P — Aa, precis. Precis som, det dr inget bra att ta ett chatbotteam och
bygga en chatbot at en verksamhet de inte kan s &r det precis lika
daligt att lata en verksamhet som inte kan chatbots att bygga en
chatbot.

T —Mm.

P — Det ér liksom ett, ja, ndgot av en mix av kompetenser.
T — Mm. Det later bra. Vi ror oss vidare till nista fraga.

P —Mm.

T — Och det ér ju det hdr om att det verkar finnas nagonting av en
negativ uppfattning om chatbotar och om detta, for det forsta om detta
ar ndgonting ni tdnker pa nir ni jobbar med design av chatbotar?
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P — Mm. Forst, det hir var ju en av de hir fragorna som jag tyckte var
roliga att ta upp for, jag sa, jag ndmnde bara i forbifarten att det var
forra sommaren en debatt pa LinkedIn kring att chatbotar var sa daliga.
Det var ganska, det var alltsd hogt uppsatta personer inom statliga
myndigheter som borjade uttala sig om att ”jag har aldrig”... ’jag har
provat manga chatbots men aldrig sett en chatbot som gor ett bra jobb”.

T — Oke;.

P — Och det var massor som borjade haka pa. Till slut sa insag vi att det
bdrjade bli en allmédn uppfattning av chatbotar som koncept, det ér
daligt.

T —Mm.

P — Och sitter vi da, som ett team som inte gor annat dn implementera
chatbots, sa blir man ju lite morkrddd. Och funderar p4, varifrdn kom
det har?

T —Mm.

P — For vi har ju till exempel levererat chatboten till Skatteverket. Den
har ju liksom varit pd TV4 och Expressen och Aftonbladet och jag vet
inte, dverallt och vi gor ju kundenkéter dir det ér liksom... Folk ar hur
ndjda som helst. De &r liksom... Om man jaimfor med att man skulle
gora en sadan har kvalitetsbedomning pa en ménsklig kundtjanst s
finns det ingen kundtjénst i virlden som skulle fa ett s hér bra betyg
som den hér chatboten.

T — Ja, okej! Mm.

P — Sa da vill ju vi gérna gora nagonting &t det hir sa jag och en
kollega hér anordnade ett webbinarium med rubriken, ”Nio av Tio
Chatbots Misskdter Sitt Jobb”.

T — Oke;.

P — Och sa var syftet med det, det var ju att forklara for, och hora den
hir, varfor... Vad dr det de har gjort d4, de som bidrar till att chatbotar
ar misslyckade?

T — Aa.

P — Och dér ér det ju, manga av de grejerna som jag redan har nimnt,
ar ju viktiga. Framfor allt &r det ju det hdr, engagemang frén
verksamheten.

T —Mm.

P — Och att man tar det pa allvar, den dag en chatbot gar live, att man
foljer upp den och jobbar med stindig forbittring.
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T —Mm.
P — Och det r ju, vi sa till och med 1 slutklimmen pa det webbinariet
var att, kan ni inte leva upp till det hér, kan ni som presumtiv kund inte
stdlla upp med egna resurser 1 ett sadant har projekt tar ni det inte pa
allvar och har forstétt att det hér &r en forléngning av ert varumérke. Da
ar var rekommendation att ni later bli.
T — Okej, mm.
P — Det dr battre att ni inte, gor inte det hér da forrdn ni kan leva upp
till de hér grejerna. For det blir ju bara pannkaka och da blir det som
Byggmax.
T —Mm. Just det.
P — Da ar det liksom, da har man kastat bort pengarna.
T — Jag tror inte att jag har sett det webbinariet, vill du skicka en lank
till mig sen?
P - Aa!
T — Mm. Kul! Nésta delfrdga dér ar ju vilka slags anvindare du tror . .
Fraga 5b borjar pa rad
mest gynnas av chatbotar? 533

P — Var erfarenhet ar i alla fall, sdger ju att det dr dels folk som inte har
svenska som sitt modersmal.

T — Okej, mm.

P — Lite beroende sjélvklart pa vilken plattform som chatboten &r
byggd i men den plattformen vi oftast levererar, den &r ju alltsd enormt
duktig pa fel, att forsta felstavningar.

T — Okej! Mm.

P — Vilket da gor att &ven om du liksom skriver ”jag ska delkarera
mina pengar” sa forstar den att det dr deklaration du pratar om. Den, sa
dér har vi upplevt viéldigt véldigt mycket att det & ménniskor som inte
har svenska som modersmal som anvander det. Sen kanske jag skulle
sdga, nu vet ju inte jag hur gammal du &r, men jag skulle sdga att
personer 1 din dlder...

T —Mm.

P — ...och yngre verkar ha en forkérlek for att hellre chatta dn prata i
telefon. Med okidnda ménniskor.

T - Ja.

P — For det mérker vi ocksa att det dr ganska minga unga.
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T —Mm.

P — Och sen, framfor allt sé ser vi chattarna nér det dr en person som ar
dldre. For de dar mycket mer omstandliga. De, det kan liksom vara halva
romaner de skriver innan de liksom kommer fram till vad det dr de
faktiskt vill.

T — Mm, just det. Ehm... Jag kom att tdnka pa en fraga som forsvinner.
Jag far aterkomma om jag kommer pa den tror jag.

P — Jaha. Ja, sen, bortsett fran det skulle jag vilja sdga, alltsa, att det &r
ju kanske inte en specificerad grupp av ménniskor det gynnar men det
gor, en chatbot gor ju i alla fall att man kan fa hjélp utanfor kontorstid.

T — Mm. Just det.

P — Pa myndigheter, till exempel, som vill ha manga chatbotar, dir har
vi ju ocksd miitt, vi far ut sddan statistik, i plattformen. Dér kan vi se
att, det kan ju alltsd vara sa mycket om 40, 50 procent av alla
konversationer sker utanfor kontorstid.

T — Okej, mm.

P - Aa.

T — Géllande det hdar med personer som har svenska som andrasprék...
P —Mm.

T — Tror du att det &r en stor skillnad 1 hur bra chatbotar ar att tolka det
spraket de anvinder och ménskliga agenter har varit? Eller hur tror du
att det skiljer sig, om det dr ndgon skillnad?

P — Ibland kanske. For ofta dr det ju sa hir, dels kan det ju vara svart att
forsta vad ndgon siger da, eller i det hér fallet vad nadgon skriver.

T —Mm.

P — Men om du tar en méinniska sa kan du ju vara pa en kundtjinst,
beroende pé vart kundtjénsten &r d4, men det kan ju vara allt fran fem
olika personer som jobbar dér, eller det kan vara femhundra olika
personer som jobbar dér.

T — Mm.

P — S4 bara med det sagt sd kan du ju fa, beroende pa vem av de hér
femhundra du fick prata med, s& kan du ju fa olika svar. Folk kan ju ha
forstatt din frga olika.

T — Mm.
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P — En chatbot, forstir en chatbot bara din fraga sa kommer den ju
alltid tolka den pa samma sétt. Det dr ju inte sa att den varierar fran dag
till annan.

T — Mm.

P — Plus att vi, vi da som har byggt kunskapen, vi sitter ju som sagt var
och tittar i efterhand pa utférda konversationer. Och uppticker ju de
géngerna, ”’ja men titta hér, nu anvinder en person helt plotsligt det hér
ordet for nagonting som vi inte har sett tidigare. Nu maste vi ldgga in
som en synonym till vad det nu behdvde betyda”. S& nésta gdng ndgon
anvénder det ordet s kommer det ju ga rétt.

T —Mm.

P — Medan, om jag en dag pratar med Kalle i kundtjénst pa telefon och
sa missforstir han mig for att jag anvéinder ett konstigt ord, sd kanske
Kalle forstod till slut i telefonsamtalet vad jag faktiskt menade. Men
sen nésta, efter tre dagar sa dr det en helt annan person som har samma
fraga, anvdander samma konstiga formulering men personen de pratar
med, Kerstin. ..

T — Aa.

P — Hon forstér inte heller. Alltsé det blir ju en annan... Annars méste
du sitta och lédra alla femhundra personerna exakt samma sak hela
tiden.

T — Precis, jag ténkte frdga det ocksa, hur lange man jobbar med
forbattringsarbetet av chatboten, hur linge man méste fortsétta lara
dem, om den éar klar liksom?

Uppf6ljningsfraga fran
rad 604.

P —Ja, den frdgan fér vi ofta. Nar dr den klar? Da blir ju det korta
spontana svaret, det blir ju aldrig.

T — Ne;j.

P — Men sen sjdlvklart s& beror det ju pa hur omfattande ar
verksamheten som chatboten ska kunna? Tar vi till exempel e-handel.

T — Mm.

P — Om vi bortser frdn produkterna som man siljer. Alltsa om det nu ar
Stadium s kan det ju vara allt fran 16parskor till regnklédder och
innebandyklubbor och allt vad det d&r. Men om man struntar i antalet
olika produkter sa dr e-handelschatbotar, de behover ju ofta kunna
sadana hér saker som ”finns den i en annan storlek?” ”finns den i en
annan farg?” “kan jag bestélla till butik?” ”kan jag hdmta 1 butik?” ”var
ar mitt paket?” "hur 1dng tid tar det?” “kan jag betala med swish?” ’kan
jag betala med ditten och datten?”. Tittar du pa en e-handel sé& kanske,
nér du ér fardig s kan man pasta att, ja men om vi lir en chatbot 800

— 89 —



622
623

624

625
626
627
628
629
630

631
632
633
634
635
636

637
638
639
640

641

642

643

644
645

646

647
648
649
650

651

652
653
654
655

656

657
658

Designen Hjilper Dialogen

T. Dahlberg

olika sadana hir intents da, eller avsikter, da har vi tackt 80% av alla
fragor.

T —Mm.

P — Medan pa Skatteverket, dér har vi 1 dagsldget byggt 4,5 tusen
sadana hér avsikter. Och vi kanske bara har tackt 40% av deras
verksamhet. S&, storleken och variationen pa verksamheten styr ju hur
mycket man... Och ju mindre, ju smalare verksamhet ju farre antal
olika fragor. Sa kan vi i alla fall ndgon man sdga att, ”okej, du ar ju inte
100% klar men du dr véldigt ndra 100% klar” tidigare.

T — Mm. Da tycker jag att vi gar vidare till ndsta fraga. Eller det ar
ndgra frdgor som handlar om samma @mne. Da &r det att det finns
forskning inom chatbotar och Al som diskuterar mojligheten att
informera anvéndare om vilka begriansningar en Al har for att minska
frustration och forhoppningsvis 6ka anvandandet av teknologin. Och
sen undrar jag om det dr ndgonting ni jobbar med idag?

P — Alltsa, vi... det dr ju aldrig sa att... ingen vill, och det dr aldrig vér
rekommendation att morka pd ndgot sétt att det har dr en konstgjord,
det dr ingen manniska som chattar. Alltsa vi sidger alltid, forsok ha en
avatar som, den ska ju inte se ut som ett foto av en person.

T — Nej.
P — Det ska synas att det hir dr ndgonting péhittat.
T —Mm.

P — Och alltid, skulle jag vilja pdstd, har man ju vilkomstmeddelandet
’hej, jag dr verksamheten Xs nya digitala medarbetare”.

T —Mm.

P — Sen kanske inte alla forstér, eller det kanske stér hej jag &r
Lantméteriets chatbot”. Men alla vet ju inte att en chatbot dr nagonting
konstgjort. Plus det hér faktumet jag sa forut, att folk tenderar till att
inte l4sa vad som skrivs 1 den dir forsta pratbubblan.

T — Okej, mm.

P — Man liksom, man boérjar bara skriva sin egen frdga men lédser inte
vad som star dir. S4 att det hander ju, oavsett vilken kund vi gar in och
tittar 1 s hittar ju vi, ja ndstan varje dag, en konversation dér det mitt 1
en konversation kommer upp “va? Pratar jag med en robot?”

T —Mm.

P —Sa det ér... Jag vet inte. Det ir ju lite svart ocksa att liksom, man
kan ju inte hélla pé och skriva folk pd nésan. Ungefar som att s fort
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chatboten har svarat skulle den sdga, men tank pa att jag bara dr en
chatbot”. Det blir ju vildigt konstigt, si...

T —Ja.

P —Ja, vi sidger bara liksom, forsok vara sa tydliga som mojligt med att
det hér ar en chatbot, det ar inte en ménniska.

T — Ar de hir, det hiar missforstandet, att man missar att det ar en robot,
ar det ndgonting som har funnits ldnge? Har det 6kat eller minskat?
Liksom, verkar folk ldra sig nagonting?

P — Ja. Minskat, det har det gjort. Jag vet, vid forsta implementationen
av chatbot som jag var med och byggde det var i 2015.

T —Mm.

P — Da tyckte vi ju till och med, alltsa teamet som jobbade med
chatboten, tyckte ju att det var roligt att folk borjade prata om
chatboten som om det var en ménniska.

T —Mm.

P — Men nu mérker man, man mérker framfor allt pa hur folk skriver
att de vet redan fran borjan att det hér dr ingen ménniska.

T — Oke;.

P — Till exempel tenderar ju en del till att bara, alltsa de anvander
chatboten som en... De konverserar inte. De skriver som om de
googlar.

T — Okej, ja.

P — Alltsé de skriver bara ord. Och sé skulle man ju aldrig uttrycka sig
om, om jag ringde nigon skulle ju inte jag bara sdga, liksom ”mitt
paket”.

T — Nej.

P — Man sdger ju vad det dr man vill ha hjilp med. Och alla skriver
inte, allts, det dr inte alltid folk formulerar sig som om det &r
ndgonting man undrar. De &r mer som, pdstdenden eller 10sryckta ord.

T — Mm. Jag vill gé vidare till nésta delfraga, sa att vi hinner med de
sista hir. Och det 4r om du tror att, det har att man informerar
anvéindare, om det kan ha nigra positiva eller negativa konsekvenser?
Vi har ju pratat lite om det redan sa...

P - Ja.

T — Om du har ndgonting snabbt att tilldgga.
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P — Ae, det... Jag siger igen. Man ska ju aldrig mérka att det ér en
chatbot och jag tror vil... Har jag, baserat pa min erfarenhet som
anvindare, om jag har stott pd chatbotar som é&r bra respektive daliga
innan sé har jag ju hogre eller ldgre forvantningar nir jag stoter pa en

ny.
T — Mm.

P — A andra sidan s4 skulle jag kanske ocksa resonera sd, om jag har
provat fem olika chatbotar i1 olika sammanhang och alla har varit
skitdaliga...

T — Mm.

P — Och s& kommer jag till en sjétte, ny hemsida som ocksa har en
chatbot. Da kanske jag till och med skulle dra mig for att anvinda den.

T —Mm.

P — Men som sagt, just nu s finns det nog tyvirr lite for ménga daliga
chatbotar som formodligen bidrar till att dra ner folks allménna
uppfattning.

T —Mm. Tror du att det &r rimligt att forsoka informera anvdndare om
begrinsningar av Aln 1 borjan av konversationen?

P — Ja, jag tycker man ska gora det, men igen, det dr inte manga som
verkar ldsa det. For vi, vi forsoker ju, ja men som, eftersom jag sdger
att det krdvs mod att driftsitta sin chatbot. Det betyder ju att du ska
vaga driftsétta den fast du vet redan att nér den &r dér ute och tar emot
riktiga konversationer forsta gangen sa kan den ju inte allt.

T — Nej.

P — Men det gor ingenting. Ja vad skulle jag sdga om det... Jo, och d&
sdger ju vi sa har att vi tycker att det dr bra nér den till exempel sédger,
hej, jag dr verksamhet Xs nya digitala medarbetare. Jag dr ganska ny
pa jobbet och &r under stiandig uppléarning sé jag kan inte allt &nnu”

T —Mm.

P — Och s34, ibland sa har man till och med att den talar om vissa
omraden som den dr duktig pa.

T — Oke;.

P — Kanske till och med, "skriv din friga eller vilj ndgon av de
vanligaste frdgorna” och sa kanske vi har lagt ut knappar da till de
frigeomraden som det faktiskt dr oftast att folk fragar om. Istillet for
att anvindaren ska behdva skriva... men igen. Du kan ju, som sagt, om
du gér in pa Byggmax sa kommer du se, for den sidger det att den dr
duktig pé att svara pa fragor om deras produkter.

—9_
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T —Mm.

P — Och skriver du dé att du har en fraga om deras produkter sa sdger
den att den inte forstar.

T — Okej, sé det géller att det stimmer ocksa.

P —Ja. Men jag tycker att det gor definitivt ingenting, jag tycker det ar
bra om man ar tydlig med att, om man anser att den har vissa
begrinsningar tala om det frén start.

T — Okej. Sa det ar rimligt liksom?

P — Ja. Men med det sagt ocksa, du riskerar fortfarande att inte alla
kommer lédsa det.

T — Mm. Just det.
P — Far jag sdga en sak till? Som jag kom pa.
T — Absolut.

P — Du fragade om vad som é&r viktigt. Det har dr faktiskt en av mina
absoluta képphéstar i vad som &r viktigt ndr man bygger chatbotar. En
gang for fyra ar sen tror jag det var vi startade ett projekt hos en kund.
S4 var det en person i det har uppstartsmotet, fran kunden, som sa sa
hir, ”men vad hidnder om nigon stéller en fraga till chatboten som den
inte kan?”

T — Mm.

P — Och innan jag hann svara sa var det en annan person fran den hir
kunden som svarade, istillet da, och sa sa den personen ”’ja men det ar
vl sd klart att chatboten vet vad den inte kan?”. Och da fick jag flika
in och sé forklarade jag da att ’nej det ar faktiskt precis tvéart om”.

T —Mm.

P — Du trédnar ju en chatbot pa att forsta saker som den ska kunna. En
chatbot vet ju inte vad den inte kan, s om du har byggt hundra sddana
har avsikter. Sdg att alla hundra skulle handla om fotboll.

T —Mm.

P — Olika lag och vad det nu kan vara for ndgonting. Och sen kommer
jag in helt plotsligt och stéller en fraga om handboll. Da kommer den ju
titta pa4 den hir meningen och sen jamfora den mot sin trdnade
kunskap. Och det hér gor ju ocksa att en, se det som ett nitverk av
sadana har avsikter. Som ligger liksom som 1 ett tredimensionellt
nétverk. Och s4 tittar jag, och sa kommer den séga s hir, "okej, av de
hir orden och bokstidverna som star i den hiar meningen sa hittar jag

—-03
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faktiskt en sddan hér avsikt som ger hogst prediktion”. Alltsa, for det dr
ju det man gor, man predikterar.

T —Mm.

P — ”vilken av min trdnade kunskap &r mest lik det som personen
skrev?”. Och dir ska man ju d kanske ligga pa 70% sédkerhet for
annars sa blir det lite chansartat. Men eftersom den inte har ndgon
kunskap om handboll, och jag skrev kanske, hur ldnge héller en
handbollsmatch pd?”. Och sé finns det ett intent som heter "hur ldnge
haller en fotbollsmatch pa?”. D4 kommer ju den avsikten formodligen
vinna i en sadan hir prediktering. Och s& kommer den svara det svaret
som &r pa fragan "hur ldnge héller en fotbollsmatch pa?”

T —Mm.

P — Men det ér ju fel.

T —Mm.

P — Den tror att den har forstatt men det &r ju i sjdlva verket fel.
T —Mm.

P — Och det hér ir ett problem som néstan, ja jag skulle nog siga étta
av tio chatbotar som finns i vérlden, s ar det oftast att man inte har
tagit hojd for det hér. Och det hér, inom den hir genren, inom artificiell
intelligens sé pratar vi dd om “known unknowns”. Alltsa att kénna till
vad man inte vet.

T — Oke;.

P — Vi som ménniskor, jag menar, om jag stdller en friga till dig sé vet
ju du om du kan négot om det hér jag fragar. Eller inte. Men en chatbot
vet ju normalt inte det. Alltsé, s, lanserar man en chatbot efter tio
veckor och sé tror man, ’okej, nu har vi byggt sa hiar mycket kunskap”.
Men sannolikheten for att vi kommer fé frdgor om de hér fyrtio andra
grejerna dr ganska stor. Men vi hinner inte bygga det dér nu, sa da kan
vi aldrig driftsétta. D4 stoppar man in avsikter som dr av generell
karaktédr som tacker de hér fyrtio amnesomréadena. Sa att den istéllet da,
1 vérsta fall chansar och séger fel svar, men heller s& kommer den inte
sdga att “nu forstar jag inte vad du sdger”.

T — Oke;.

P — Utan dd kommer den kanske, i det har fallet med fotboll och
handboll s& kommer den att séiga, tyvirr, jag har inte lart mig s
mycket om handboll &n, men hér kan du forhoppningsvis ldsa mer” och
sa har man liankat da till ndgot lampligt stélle ddr man kan ldsa om
handboll istéllet.

T — Okej, mm.
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P — Det gor ju att den ger intryck av att den forstod vad du frdgade.
Men den forstér ocksa att den dnnu inte har lart sig ndgot om det.

T — Oke;.
P — Det hér "known unknowns” eller ibland kallar vi det for okunskap.
T —Mm.

P — Sa det &r ju dnda en kunskap men den forstar orden och den fGrstér
att den inte kan séiga ndgot om det. Det &r otroligt viktigt.

T — Ja, och det later som att det ar ett bra sétt att informera anvindaren
om sina egna begrinsningar. ..

P - Ja.

T - ...under konversationen pa ett sétt som de faktiskt laser. Till
skillnad fran det dér initiala meddelandet som de flesta vill skippa.

P — Precis.

T — Oke;.

P — Det var tur jag kom pa det.

T — Mm! Verkligen. Ja men det ar jattevardefullt.
P —Mm.

T — D& vill jag bara ta den sista fragan nu, och det dr ju om du tror att
forskningen &dr inne pa rétt spir ndr man undersoker kundens tillit till
chatboten eller om det finns viktigare aspekter som paverkar om de vill
anvinda den?

P - Jaa-

T — Och med kunden menar jag anvéndaren i den hér fragan, s& den
personen som ska gé in pa hemsidan och férsoka fa hjilp.

P — Mm. Det enkla svaret hér, det skulle ju vara att ja, om fler byggde
bittre chatbotar.

T — Mm. Okej.

P — Sa behover man inte forska. Eller rittare sagt, forskningen borde
tyda... Svaret av en sddan forskning borde komma snarare fram till
samma sak som jag redan har sagt. Folk tar inte pa tillrackligt allvar, de
ar inte tillrackligt engagerade, och man driftsétter helt enkelt en crappy
chatbot.

T —Mm.

— 05—
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P —Och d4, ja, for varje ny dalig chatbot som lanseras sa minskar ju
viljan av anvindarna att anvinda chatbots.

T —Mm.

P — Om nio av tio var bra i stéllet sa skulle ju alla tycka att det var
fantastiskt.

T — Ja men det &r ju perfekt, det var lite dér vi borjade prata om, lite om
den hér LinkedIn-debatten ocksa.

P - Mm.

T — Superspiannande. Det var den sista frigan jag hade sé jag ville bara
hora om du har nigra andra kommentarer eller tilligg som du vill gora?

P — Nej. Inte direkt.

T — Vad bra.

P — Vill du ha sa kan jag ju, om jag dndé ska skicka ndgon lank dar.
T —Mm!

P —Jag, ja jag kan skicka en sadan hir allmén PowerPoint som jag
brukar dra hos nya presumtiva kunder. Den forklarar dels lite grann av
det hir vi har pratat om, vad ér Al, chatbot, vad ar det for skillnad pa
en chatbot och ja, vad dr viktigt att man tédnker pa. Ja, massa sadana.

T —Mm.
P — Du kan fa en sadan.

T — Ja men det vore toppen. Det uppskattar jag jattemycket. Och jag
uppskattar att du ville ta din tid och svara pa mina fragor idag. Det ar
jattevardefullt. Nar jag dr klar kan jag skicka det fardiga
examensarbetet, alltsa uppsatsen om du vill?

P -Ja.

T — Mm. Da gor jag det.

P — Aa. Jittebra.

T — Jattebra! Tack sa hemskt mycket f6r idag och ha det bra!
P —Ja, lycka till!

T — Tack sa mycket, tack.

P — He;.

T — He;.
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Appendix 6 Personlig kommunikation med
deltagare 1

Amne: Exempel pa trafik in som anviindare forviintar sig att en bot ska forsta
Frén: Lenngren Vincent <Vincent.Lenngren@softronic.se>

Skickat: den 6 maj 2022 10:37

Till: Thea Dahlberg <th3735da-s@student.lu.se>

Undrar varfor ni mejar och drar upp alla fina rosenbuskar i mitt omrdde? det kunde ni gjort i
hostas ndr inte det fanns faglar som har byggt bo, skamligt.

Jag dr inte sdker pa att jag forstar din fraga.
Kan du skriva din fraga pé ett annat sitt?

Och andra buskar.
Har missforstar botten

Vad dr det for skit med en chattbotten som inte forstdr fragan

Med den forviantan kommer den anvédndaren att ha mycket frustration framfor sig.

Ség till om jag ska sluta skicka exempel.

Mvh,

Vincent

Amne: Exempel p4 trafik in som anvindare forvintar sig att en bot ska forsta
Frén: Thea Dahlberg <th3735da-s@student.lu.se>

Skickat: den 6 maj 2022 10:46

Till: Lenngren Vincent <Vincent.Lenngren@softronic.se>

Haha, vilket gott skratt detta gav mig, tack! Gér det bra att anvénda detta i mitt arbete?

Vinligen,

Thea
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Amne: Exempel p4 trafik in som anvindare forvintar sig att en bot ska forsta
Frén: Lenngren Vincent <Vincent.Lenngren@softronic.se>

Skickat: den 6 maj 2022 10:52

Till: Thea Dahlberg <th3735da-s@student.lu.se>

Japp. Det gér inte att koppla till vilken av vara kunder det ar.

Det finns en diskrepans mellan vissa anvédndares forvéintan och verkligheten. Det finns dven
en hel del anvédndare per dygn som fér bra hjélp dygnet runt. Den hjdlpen kommer inte gratis.

Mvh,
Vincent

Amne: Exempel p4 trafik in som anvindare forvintar sig att en bot ska forsta
Frén: Thea Dahlberg <th3735da-s@student.lu.se>

Skickat: den 6 maj 2022 10:57

Till: Lenngren Vincent <Vincent.Lenngren@softronic.se>

Jag tycker detta dr superintressant! Jag har satt en véldigt dramatisk titel pd min uppsats én sé
lange sd jag kanske far dndra undertiteln om universitetet tycker det ér lite vil starkt men sa
hir laser det dn sé lange: "Designen hjilper dialogen: en kvalitativ studie om varfor det ér
meningslost att utbilda anviandare 1 jimforelse med att bygga en robust AI" och jag tdnkte ta
in mycket om designen, sd detta kidnns som ett jattebra exempel som kan belysa just detta
problemet. Och hur det antagligen inte hjdlps av daliga chatbotar.

Amne: Exempel p4 trafik in som anvindare forvintar sig att en bot ska forsta
Frén: Lenngren Vincent <Vincent.Lenngren@softronic.se>

Skickat: den 6 maj 2022 10:52

Till: Thea Dahlberg <th3735da-s@student.lu.se>

Kul att du sticker ut.

Jag ser en utbildningsprocess som det var med att soka pa nitet. I borjan var det svért. En
tidig aktor var Alta Vista men det var knepigt att hitta det jag letade efter. Dels var jag
okunnig, dels kanske det inte ens fanns innehall och dels var tekniken inte lika bra som
Google dr nu. Jag ser exakt samma monster inom chatbot.

Anvindare kdmpar med att hitta ritt uttrycksform mellan ett ord till en uppsats.

De som skapar innehall maste veta vad som dr mest prioriterat och stindigt arbeta vidare med
anvéndarloggar och traningsloggar.

Tekniken dr 1 ménga fall langt framme men behdver utvecklas mer for att kunna hantera mer
komplexitet.

Jag arbetar med de verktyg jag har men kan aldrig komma forbi om det finns en bra balans 1
tillrackligt manga avsikter inom ett &mne och inte skapa ett for finmaskigt nét sé att botten
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blir osdker. D4 maste man ta kostnaden att analysera upp till 10% av anvindarloggarna for att
fa en bra uppfattning om hur det gar och rétta det man kan rétta.

A%

Amne: Uppfoljningsfraga

Frén: Thea Dahlberg <th3735da-s@student.lu.se>
Skickat: den 5 maj 2022 11:08

Till: Lenngren Vincent <Vincent.Lenngren@softronic.se>

Hej Vincent,

Hoppas allt dr bra med dig. Jag sdg ditt LinkedIn-inldgg om chatboten du har varit med och
byggt for att hjélpa utlindska arbetssokande, spinnande!

Jag héller pa att utveckla det narrativet jag vill berdtta i mitt arbete. Om du har tid for det hade
jag forst tinkt hora om du har ndgonting att tilldgga eller om jag har missuppfattat ndgonting.
S4 jag sammanfattar det lite snabbt, och sen ville jag hora om jag har forstatt en grej rétt.

Problemet verkar ligga i att det finns en negativ uppfattning av chatbotar hos vissa som
antagligen beror pa manga chatbotldsningar som ér otillrackliga, exempelvis for att
effektmalen inte varit bra nog, kunden har en forvéntning av att det dr en "magisk" 10sning,
eller att kunden kanske inte forstar (eller leverantoren inte ar si bra pé att kommunicera)
vikten i hur mycket resurser de behdver lagga pa investeringen. En rekommendation som
bade du och den andra jag intervjuade (Pelle Stridh, som du nog jobbar med) pratade om en
del var att, om du som kund inte har resurserna eller engagemanget som kravs for att bade
bygga en robust Al samt att underhalla det fortséttningsvis borde du inte gora det alls. Det
verkar som att ett gott samarbete mellan kunden och leverantdren kan leda till en mycket bra
och effektiv chatbot om leverantdren dr serios och tydlig med storleken pa investeringen och
det jobb som krdvs samt om kunden ér tillrackligt engagerad.

Ett annat perspektiv pd problemet dr just anvdndarnas uppfattning av chatbotens forméga, och
dar verkar det som att det viktigaste bara ar att bygga en bra chatbot. Du har pratat en hel del
om metoden ni anvinder nér ni bygger kunskapen. Det jag vill veta &r om jag uppfattar det
ratt: Ni jobbar med informationsarkitektur och bygger en slags informationshierarki som gor
att boten &r robust nog att bade forsta vad den kan och vad den inte kan, vilket i din erfarenhet
minskar anvidndarnas frustration. Det adr antagligen inte meningsfullt att forsdka informera
anviandaren mer, som struntar i det forsta meddelandet, utan for att citera dig: "Designen
hjélper dialogen."

Tack sd mycket igen for all din hjdlp 1 detta!

Vinligen,
Thea
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Amne: Uppfoljningsfraga

Frén: Vincent Lenngren <Vincent.Lenngren@softronic.se>
Skickat: den 5 maj 2022 12:00

Till: Thea Dahlberg <th3735da-s@student.lu.se>

Halla igen. Har ndmner deltagaren en
annan person pa foretaget

Du har rétt om Pelle Stridh. Han dr den huvudsakliga arkitekten av vér som inte explicit gtt med

arbetsmetod. Det dr han och - som kommunicerar till kunderna; pé att finnas med i

hellre inte alls &n déligt. En sdljare som inte sdljer daliga l1dsningar. Det arbetet. Detta har

paverkar omséttningen negativt just nu men i forldngningen tar vi en censurerats.

storre del av kundens behov.

Arkitekturen gor att vi kan hantera Avdrag — Reseavdrag — Hur gor jag reseavdrag. Om
ndgon endast skriver Avdrag informeras de allmidnt om Avdrag och far ldnkar hit och tid.
Skriver de endast Reseavdrag far de relevant info och relevanta lédnkar for det. Skriver de
ndgon variant pa ’hur man reseavdrag for cykel” ska de hamna dér.

Det skdnker mig glddje att fa hjilpa till pa ett horn.

Jag sdg att du svarat pa LinkedIn. Svarar dir nu.
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