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Sammanfattning

Chatbotar anvinds idag pd en méngd olika sétt. Det dr vanligt att chatbotar implementeras
som kundservice 1 olika foretag, men att anvinda sig av en chatbot i en kommun &r inte lika
forekommande. Chatboten Sally ar den forsta 1 sitt slag som en servicebot i Helsingborgs
kommun och svarar pa fragor om Vuxenutbildningen. Denna uppsats &r ett resultat av en
kvalitativ studie vars syfte har varit att ta reda pa vilka forvéntningar som fanns pa chatboten
innan inférandet och vad resultat blev. Intervjuerna har gjorts med utvecklarna av chatboten
pa Helsingborgs kommun, chef samt kommunvégledare pd Kontaktcenter. Dessa har haft
nagon interaktion med chatboten. Studien har identifierat vad som motiverade kommunen till
att skapa en chatbot och vad resultat blev, och kunskapsprodukten av den hér studien dr en
genomgédng av vad man kan tdnka pa ndr man skapar en bot i en kommun.

Nyckelord: Chatbot, kommun, TAM, implementering av chatbot, servicebot

Abstract

Chatbots are used today in a variety of ways. It is common for chatbots to be implemented as
customer service in different companies, but using a chatbot in a municipality is not as
common. The chatbot Sally is the first of its kind as a service bot in Helsingborg municipality
and answers questions about adult education. This study is a result of a qualitative study
whose purpose has been to find out what expectations were on the chatbot before the
introduction, and what the results were. The interviews have been made with the developers
of the chatbot at Helsingborg municipality, the manager and the municipal supervisor at the
Contact Center. These have had some interaction with the chatbot. The study has identified
what motivated the municipality to build a chatbot and what the results were, and the
knowledge that comes from this is a review of what one can think of when creating a chatbot
in a municipality.

Keywords: Chatbot, swedish county, TAM, implementation of chatbot, servicebot
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1 Inledning

System som kan kommunicera med en manniska och generera médnniskoliknande svar har
funnits ldnge, men det dr de senaste aren som vi sett en ordentlig 6kning av den hér typen av
system 1 var vardag (Luger & Sellen, 2016). Dessa system har sett ut pé olika sétt, vi kan
bland annat finna de i vara mobiler som personliga assistenter eller som medhjélpare till olika
typer av verksamheter (Ibid). I denna studie har vi valt att fokusera pa chatbotar som 1
grunden ir ett “maskinkonversationssystem’ som interagerar med anvindaren via en dialog
(Hill, Ford & Farreras, 2015). Chatboten fungerar sé att den lidser och analyserar det
anvéandaren skriver for att sedan med hjélp av algoritmer kunna ge ett svar pa anvandarens
input (Ibid).

Nufortiden anvénds chatbotar flitigt inom organisationer. Hur den anvénds kan variera, men
ofta ses det av organisationer som en ny kanal for kommunikation med sina anviandare, dér
det antingen anvinds likt en kundtjinst dér anvéndaren kan stilla en fraga och en chatbot
levererar ett svar eller som ett sétt att marknadsfora en produkt eller tjanst (Devaney, 2018).

Chatbotar har de senaste dren hyllats och lyfts fram som nagot organisationer bor ha 1
framtiden eftersom denna automatisering av kommunikation har potentialen att férdndra hur
vi kommunicerar med foretag. Istdllet for att sitta vinta pé svar av en faktiskt person kan
chatboten omedelbart 1dmna ett svar, oavsett tid pa dygnet (Devaney, 2018). Detta 6kade
intresse skedde ungefar 2016, tittar vi till Google Trends kan vi se att i mars samma ar skedde
en uppgdng 1 intresset efter sokningar av termen chatbot (Google trends, 2018). Denna snabba
okning 1 intresse tros hdrstamma frén att flera foretag upptickte potentialen i inférandet av en
chatbot (Forbes, 2017).

Helsingsborgs kommun har infort en chatbot, Sally, for att svara pa fragor rorande
kommunens vuxenutbildning. Helsingborgs kommun ar enligt dem sjdlva den forsta svenska
staden som infor en chatbot av detta slag (Atea, 2018). I Norge ar det ddremot vanligare och
“Kommune-Kari” dr en chatbot som anvinds i1 ungefér 40 norska kommuner. “Kommune-
Kari” ska svara pa léttare fragor frdn kommunens invanare och ér tillgdnglig dygnet runt. Vi
tycker chatbotar &r ett intressant &mne eftersom vi tror att vi gar mot en framtid dér system
blir alltmer automatiserade och dir chatbot dr en av bidragarna till denna automatisering och



1.1 Problemformulering

Tidigare forskning av chatbotar fokuserar oftast pa anvdandarupplevelsen fran ett
kundperspektiv, med inriktning pé hur chatbotar kommunicerar med kunden (eller vice versa)
(Sameera, 2015; Montero, 2005). Andra studier tittar pd hur en chatbot skapas frén ett tekniskt
perspektiv, till exempel hur den ska hjélpa till att 14ra ut 1 ett klassrum eller anvéndas for att
lara anvédndaren ett nytt sprak (Jia, 2009; Ghose, 2013; Mazur, 2011).

Det 6kade intresset av chatbotar har lett till att flera organisationer har fitt upp 6gonen for
potentialen av att ha ett system som automatiserar kommunikation med dess anvindare. Med
denna automatisering kommer ofta hdga forvéntningar pa vad en chatbot ska kunna
astadkomma. Forvéantningarna som stills pa en chatbot och det 6kade intresset for chatbotar
hos organisationer, gjorde oss undrande ifall resultatet av en chatbot lever upp till
forvintningarna som stélls pa en chatbot.

Vid genomgéng av tidigare studier finns lite forskning om dmnet férvantningar och resultat pa
chatbotar som implementeras 1 organisationer eller 1 det hir fallet, kommuner. Eftersom Sally
ar forst att implementeras som en chatbot 1 en svensk kommun sa dr det av intresse att se vad
man forvéntar sig av en sddan chatbot och det dr denna undran som foranleder denna studie.

1.2 Syfte och forskningsfragor

Syftet med studien &r att studera chatboten Sally hos Helsingborgs kommun, med fokus pa
skillnaderna 1 forvintningar och resultat. Det dr dven av intresse att ta reda pa vad attityden ar
mot chatboten, hos utvecklare och kontaktcenter.

Viéra forskningsfragor ticker in bada dessa omraden:

e Vilka skillnader finns det mellan férvantningar och resultat av chatboten?
o Vad ér den samlade attityden angaende att anvénda en chatbot?

Studien genomfors inte tillsammans med Helsingborgs kommun pa ett sddant sétt att de ar
uppdragsgivare, utan vi studerar chatboten som oberoende part. Dock kan resultatet av denna
studie vara av intresse for andra som vill infora en chatbot.

1.3 Avgrinsningar

I denna studie ldggs inget storre fokus pa den tekniska biten s& som implementering av
chatboten. Det ges ett exempel pa hur det kan ga till vid skapandet av dialog till en chatbot
med hjdlp av IBM Watson. Exemplet dr dock simpelt och ger ingen djupare redogorelse for
hur tekniken bakom fungerar. Syftet med exemplet dr att ge forstaelse for begrepp som ar
aterkommande 1 studien. Inte heller ges en beskrivning pa hur en implementation av en
chatbot gar till. Vi har valt att inte ta med den tekniska delen pa grund av att det inte ar
relevant for studiens syfte.



Vi har valt att avgrinsa oss till en mindre grupp inom Helsingborgs kommun, med
motiveringen att de vet mest om Sally eftersom de har jobbat med att ta fram och tréna Sally.
Informanterna &r en utvecklingsgrupp (deras ordinarie yrkesroller dr projektledare och
kommunikatdérer), en medlem frén styrgruppen (chef pd kontaktcenter) samt en
kommunvigledare. Kommunvégledare sitter pa kontaktcenter och svarar pa fragor fran
invénare 1 kommunen.

I denna studie har vi valt att endast ta del av dsikter frdn utvecklingsgruppen samt
kontaktcenter eftersom det dr de som anvinder Sally 1 dagsldget. Vi har valt att inte gora
anvéndartester pd invanare 1 kommunen pa grund av tidsramen.

1.4 Kunskapsintressenter

Det kan finnas ett intresse for andra kommuner samt foretag att 14sa var forskning. Nér
uppsatsen skrevs var Helsingborgs kommun forst med att infora en chatbot av detta slag 1
Sverige, och dérfor kan det vara intressant for andra kommuner att se hur Helsingborg har
gjort. Andra potentiella ldsare dr studenter som lidser informationssystem eller framtida
forskare som har likvérdigt forskningsomrade.



2 Bakgrund

Hdr redogors begrepp som dr visentliga for uppsatsen och for att ge en forforstdelse for
vidare ldsning. IBM Watson anvdindes for att skapa chatboten Sally, och Sally dr chatboten
som dr i drift pa Helsingborg.se under omrddet vuxenutbildningen.

2.1 IBM Watson

IBM Watson beskrivs som en Al-teknologi som med hjélp av maskininldrning lér oss mer
med mindre data och anvinds idag inom ett flertal olika omrdden som spéanner over sprak, tal,
syn och data (IBM, 2018). Superdatorn IBM Watson byggdes 2007 i ett forsok att skapa ett
datorsystem som kunde tivla i TV-frigesporten Jeopardy. Ar 2011 slog Watson
varldsmastaren 1 Jeopardy och uppfyllde dé sitt syfte. Efter det gick utvecklingen fort och
Watson-teknologin bdrjade anviandas pé flera omraden (Ibid).

Ar 2014 startades Watson Group med syfte att kommersialisera IBM Watson. Detta ledde till
att IBM Watson anvidndes inom en médngd olika omraden. Exempelvis har The Royal bank of
Scotland med hjilp av IBM Watson implementerat en chatbot for att svara pa kundfragor
(IBM, 2018). For att skapa en chatbot med hjdlp av Watson anvénds en plattform IBM kallar
Watson Assistant.

IBM Watson Assistant 4r IBMs plattform som med hjilp av Al gor det mgjligt att skapa ett
granssnitt dér interaktion med datorn sker genom konversation (IBM, 2018). Det 4r IBM
Watson Assistant som Helsingborgs kommun har anvint sig av vid skapandet av Sally. Med
Watson Assistant levererar IBM ett grafiskt anvandargrianssnitt vilket gér gor skapandet av en
chatbot inte sdrskilt tekniskt svirt &ven om det kréver en viss datorvana.

Nedan foljer ett exempel pa skapandet av dialog med Watson Assistant (se figur 1). Syftet &r
att ge en grundldggande forstaelse for hur det kan ga till och ge en forklaring av de centrala
begreppen som anvénds vid utformningen av dialog till chatboten. Hur begreppen skill,
intents och entities forhaller sig till dialogstruktur och hur en chatbot kan trénas.



< C @ https://assistant-eu-gb.watsonplatform.net/eu-gb/crn:vi:bluemix:public:conversation:eu-gb:a~2F0fc27bd2346d4f10a61a1c2f00b0b34d:cc43c13c-...  Yr O [2)
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Skills / Test / Build Try it Out Clear Manage Context (@ ><

Hej. Jag kan hjalpa dig hitta restau-
ranger i Uppsala. Vad skulle du vilja
ata?

Test

Intents Entities Dialog Content Catalog

Add node Add folder £O% Settings
G Test

Nedan listas restauranger som

Welcome serverar pizza

welcome H o

1 Response / 0 Context set / Does not return ®

restauranger q =
#list_RestaurangerPizza o info luthagens kok & bar

1 Response / 0 Context set / Does not return

. @Restauranger:info luthagens kok & bar
info luthagens kok & bar

@Restauranger:(info luthagens kok & bar)

1 Response / 0 Context set

Figur 1. Exempel p4d IBM Watson Assistant grafiska anvindargrinssnitt (Killa: IBM Watson, 2018)

e SKkill
Det forsta vi gor nér vi skapar dialog med hjalp av IBM Watson Assistant dr att skapa en skill.
En dialog skill ar en behéllare {for alla artefakter som kontrollerar hur chatboten
kommunicerar med dess anvdndare. Har sparas traningsdata och logiken som hjélper
chatboten forstd dess anvidndare. Efter inforandet av chatboten underhélls skills kontinuerligt
for att tranas med data. Denna data kan antingen vara egen testdata eller insamlad data fran
anvéandarens input. Att trdna chatboten gors av utvecklare och gér ut pé att data kors genom
systemet for att utvdrdera hur vil chatboten besvarat den inmatade datan, for att sedan
identifiera eventuella déligt besvarade fragor och atgirda det (IBM, 2016).

e [Intents
Intents syftar till att definiera inmatningen frin den som chattar med boten (1 fortsdttningen
kallad anvédndaren). Det hjdlper till att utifrdn dialogen med anvéndaren kunna koppla
anvandarens input till ett svar som stimmer 6verens med det anvédndaren vill {a fram. I figur 1
pa frdgan “vad skulle du vilja dta?” skriver anvéndaren “pizza” som triggar intent
“#lista_RestaurangerPizza”. Detta gors for att vi sedan ska kunna lista olika restauranger som
serverar pizza.

e Entities
Om intents representerar anvandarens inmatning, representerar entities istillet objektet eller
kontexten av de anvédndaren vill f fram. I figur 1 ser vi intent “#lista_restaurangerPizza” som
listar ett antal restauranger. Det fangas da upp av entities “@restauranger” eftersom
restauranger dr inom kontexten av det som efterfrdgas. Genom att fanga upp entities i
anvéandarens svar kan det hjélpa till att leverera mer anvindbara och inriktade svar. I figur 1
hjdlper entities till att leverera information om en restaurang beroende pa anvéndarens val.



e Dialog
Inom dialog skapas sjdlva dialogstrukturen. Dialogen anvénder intents utifrén anvindarens
input for att interagera med anvédndaren och slutligen ldmna ett svar. Dialog bestar utav ett
antal noder som tillsammans skapar en dialogstruktur. De olika noderna kan ldmna olika typer
av svar och vilken nod som kors bestdms utifrén intents. I figur 1 ser vi forsta noden
“Welcome” som skickar ett meddelande till anvidndaren direkt vid startandet av
konversationen. Sedan kors noden “restauranger” eftersom anvéndarens input “pizza” triggar
intent “#Restauranger” som &r kopplat till noden “restauranger”.

2.2 Chatboten Sally

Det vi vet om chatboten Sally &r baserat pd inldsning av dokument som utvecklingsgruppen
har skrivit (SWOT-analys, forslag till forvaltningsplan, projektplan samt
bestillningsunderlaget) och vara egna observationer av Sally pa helsingborg.se. Det ar
materialet som presenteras hdr och dokumenten som ar grund till det som beskrivs om
chatboten Sally. Sally kan idag endast svara pé fragor som kommer in via text 1 chatten samt
pa svenska.

I framtiden tror utvecklingsgruppen att information kommer att formedlas pé olika sétt och pa
satt som inte anvéinds idag, de tror att grianssnitt dir anvéndaren interagerar med systemet
genom att fora en dialog (skriven eller talad) kommer att ersitta en stor del av den betydelse
som exempelvis webbplatser har idag.

I projektplanen for Sally ligger drivkraften i ndgra olika faktorer, som att ldra sig om ny
teknik for att kunna vara aktiva i1 forebyggande syfte 1 utvecklingen av webb samt att utoka
kontaktytorna mot stadens invanare. Genom att anvinda Sally som ett komplement till deras
befintliga kontaktcenter kan de erbjuda kontaktmgjligheter utanfor kontaktcenters 6ppettider.

Sally svarar pa enklare frigor om Vuxenutbildningen och motivering till det lyder “dels for att
det genererar minga fragor 1 kontaktcenters ordinarie bemannade chatt, dels for att bestéllaren
antar att &mnet till sin natur ar relativt begréansat och ddarmed léttare att arbeta med”. Sally ber
inte om kénsliga uppgifter eller personuppgifter utan ska endast svara pa fragor. Fragor kan
vara allt frdn “nér stdnger ansokan?” till “hur skaffar jag nytt 16senord?”

Nedan finns en grafisk beskrivning (figur 2, s9) 6ver hur en invanare interagerar med
chatboten pd hemsidan. Chatboten finns som en knapp lédngst ner till hdger om man &r inne pa
undersidan vuxenutbildningen och dppnar en chattruta. Sally hilsar en vdlkommen och
forklarar att “hon 4r en ny digital medarbetare” men papekar att hon &r ett test for att se om
hon kan svara pé enklare fragor som rér Vuxenutbildningen. Konversationen borjar dérefter
med att man far stilla sin fraga (endast skrivna fragor) och Sally presenterar sedan ett svar.
Svaret kan antingen vara ett svar pé fragan, ett flervalsalternativ (till exempel som nédr man
bestiller betyg 1 bilden nedan) eller om hon inte kan, kontaktuppgifter till kontaktcenter.



‘ Sally - digital medarbetare @

1 [] Hejsan!

Sally heter jag och &r ny digital
Presentation av Sally medarbetare har pa
helsingborg.se. Mina kollegor
testar ny teknik for att se om
jag kan hjélpa dig med enklare
fragor om vuxenutbildning.
Testa mig gérna!
Vad vill du ha hjédlp med?

Skriv ett meddelande

‘ Sally - digital medarbetare @

2 [ Bestélla betyg

| exemplet skriver med
intentionen att bestélla
ett betyg. Vi meddelas
lamna uppgifter om
villket betyg vi vill
bestélla.

Ok. For att hjdlpa dig med det
har behdver jag veta vilket
betyg du vill bestalla. Valj i
listan har nedanfor. |
vuxenutbildning ingar SFI,
Komvux och vuxenutbildningar
pa Filbornaskolan och
Rénnowska skolan.

Fristdende gymnasium

Kommunalt gymnasium

Skriv ett meddelande

' Sally - digital medarbetare T

3 Fristdende gymnasium
[

Kommunalt gymnasium

Vi klickar pa alternativet
fér kommunalt gymnasium. Vuxenutbildning eller SFI
Vi ges da information vart

Vi kap vanda oss for att
bestalla betyg.

For att bestlla betyg fran
kommunalt gymnasium kan du
ta kontakt med skolan.
Kontaktuppgifter till skolorna
hittar du har .

Skriv ett meddelande

Figur 2. Sallys chat pa undersidan vuxenutbildningen (Killa: https://helsingborg.se/forskola-och-
utbildning/vuxenutbildning/ [Hadmtad 2018-12-19])




3 Metod

1 kapitel tre presenteras forskningsansats, forskningsparadigm, datainsamling, val av metod
samt metodkritik.

3.1 Forskningsprocess

Nedan foljer en grafisk modell 6ver hur forskningsprocessen har gatt till (figur 3). Lopande
under hela studien pagick skrivarbetet med uppsatsen.

Forberedelser
Val av dmne
Formulering av forskningsfrdga och syfte
Val av metod
Val av malgrupp

Datainsamling
Intervjuer
Dokument

Bearbetning av empiri
Transkribering av intervjuer

Analys
Analys av intervjuer enligt teori

Fardigstillande av uppsats
Slutsats
Reflektion

Figur 3. Illustration &ver forskningsprocessen

3.2 Forskningsansats

Vi har anvint oss av strategin fallstudie, da det ldmpar sig som ansats till denna typ av
undersokningar. Tanken med fallstudier 4r att man undersoker ett fenomen vilket vi goér med
chatboten Sally. Det som kidnnetecknar en fallstudie dr att man inte undersoker for att testa en
forutbestdmd hypotes eller tanke, utan man undersoker for att skapa sig en bild av fenomenet
och pa sa sitt tillgodogora sig kunskap om undersokta, kunskap som kan vara relevant till
andra projekt (Oates, 2005).



En fallstudie bestér av fyra delmoment som &r karaktériserande for strategin. Nedan beskrivs

hur strategin ser ut 1 sitt originalutférande med hénvisning till hur vi anvénder oss utav den
(Oates, 2005):

e Fokusera pa djup snarare éan bredd
Detaljerad och informationsrik studie, vi behdvde inte en bred undersdkning. Darfor
fokuserade vi pa en mindre grupp inom kommunen. Genom att anvinda oss av intervjuer som
metod och inldsning av deras planeringsdokument fick vi en djupare forstdelse for fenomenet
Sally.

e Naturlig miljo
Oates beskriver det som att man som forskare vill paverka sa lite som mdjligt, och darfor inte
examinerar 1 en artificiell miljo. Trots det geografiska avstdndet mellan Uppsala och
Helsingborg och att intervjuerna skottes 6ver Skype, var alla informanter pé sina kontor.
Oates beskriver det som “the case existed prior to the researcher arriving on the scene, and,
normally, continues to exist after the researcher have moved on” (2005, s142). Chatboten var
inford och anvindes 1 chatten nir vi tog kontakt med Helsingborg.

o Holistisk studie
Fokuset 1 en fallstudie &r att hitta kopplingar mellan olika faktorer och teman, istéllet for att
isolera enstaka héndelser och faktorer som kan péverka fenomenet. Vi fokuserar pa den
samlade bilden av chatboten och relationerna som finns mellan chatboten, utvecklarna och
kontaktcenter.

e Flera Killor och metoder
Vi har anvint oss utav intervjuer som var huvudsakliga metod och for att f4 en djupare
forstaelse for undersdkningen av Sally. Utover intervjuer har vi tagit del av dokument som ar
kopplade till planeringen av chatbot-projektet.

Eftersom vi har sett 6ver vad resultatet blev av chatboten hos Helsingborgs kommun sé
kommer denna studie att hamna under en forklarande studie (enligt Oates descriptive). En

forklarande studie leder till detaljerad och rik analys av det undersokta fenomenet (Oates,
2005).

Det ér en historisk studie, eftersom vi kommer att titta fran planeringsstadiet av chatboten
fram tills idag nér den 4r implementerad och anvénds i1 verksamheten. Det ér av intresse for
oss att se dokument frén planeringen och vad de anstéllda hade for forvantningar dé for att
kunna jamf0ra slutresultatet. Det som kénnetecknar en historisk studie &r att man tittar pa vad
forvantningar var och analyserar dokument som uppréttades under planeringen, men att vi
maste ha 1 dtanke att man forlitar sig pa4 ménniskors minne, det &r inte alltid en objektiv
beskrivning av vad som faktiskt har skett (Oates, 2005).



3.3 Datainsamlingsmetodik

I denna studie har kvalitativa forskningsintervjuer utgjort den huvudsakliga metoden for
empirin. Valet att utfora en kvalitativa studie berodde pa att studiens syfte dr att undersoka
manniskors upplevelser och vid frdgor som ror minniskors upplevelser lampar sig kvalitativa
studier vil eftersom fokus ligger pé att beskriva, forklara och tolka (Hedin, 1996). Kvalitativa
studier &r ett sétt att analysera data som kommer fran till exempel intervjuer, hemsidor och
dokument. Intervjuer har anvénts for insamlingen av empiri. Dokumenten har anvénts for att
kartldgga forvintningar och hemsidan for att fa en egen uppfattning om hur Sally fungerar.

Anledningen till att intervjuer valdes som metod é&r att vi ville f& reda pd ménniskors attityder
och tankar av chatboten for att forstd forvantningar och resultat. Intervjuer har utférts med
personer 1 kommunen som har ndgon koppling till chatboten eftersom det dr mest relevant och
det blir d&ven en form av urval.

Upplagget och genomforandet av kvalitativa forskningsintervjuer kan genomforas pa olika
sdtt (Larsson, 2010). Enligt Larsson (2010) finns det tva huvudsakliga typer av intervjuer:
personliga intervjuer och gruppintervjuer. I denna studie har personliga intervjuer utforts.
Valet av att anvédnda sig av personliga intervjuer gentemot gruppintervjuer berodde pa att det
ar en relativt liten grupp manniskor som skulle intervjuas och en mer djupgaende forstaelse
hos de enskilda personerna har varit av intresse for denna studie.

3.3.1 Urval

Urvalet gjordes genom eftersokning pa Helsingborgs kommun hemsida, dar kontaktuppgifter
fanns till kontaktcenter. Kontaktcenter vidareférmedlade kontakt till utvecklingsgruppen.

Intervjuer med utvecklingsgruppen for chatboten Sally har utforts eftersom
utvecklingsgruppen har utvecklat och arbetat med Sally och har ddrmed mest kunskap om
projektet. Det har dven utforts intervjuer med en sakkunnig kommunvégledare som har delat
med sig av sin kunskap om vuxenutbildningen till projektet och en chef for kontaktcenter som
kunde svara pa behovet av en chatbot. Utvecklingsgruppen bestér av tre personer varav en ar
projektledare och har bidragit med kontaktuppgifter till resterande informanter.

3.3.2 Intervjuer

For att strukturera upp arbetet med intervjuerna har den typiska processen tematisering,
planering, urval, intervjuer, utskrift och bearbetning, redovisning och analys samt
rapportering anvants. De tre fOrsta stegen 10per parallellt med varandra. I planeringssteget
ingar utformandet av en intervjuguide vilket finns utforligt beskrivet under kapitel 3.3.3
Intervjuguide (Ekstrom & Larsson, 2010).

Det forsta som genomfordes var en tematisering for att beskriva studiens d&mne,
problematisera &mnet och formulera dess syfte. Nér vi visste vad vi ville undersdka och varfor
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kunde vi borja planera hur det skulle undersokas. Eftersom ménniskors upplevelser ar i linje
med forskningsfragan var dirmed intervjuer som metod ett lampligt val.

Naista steg efter tematiseringen var planeringen for utforandet av studien. Vi borjade leta efter
tdnkbara organisationer att kontakta. Urvalet av organisationer berodde pa att det skulle ha
infort en chatbot som pa négot sétt anvinds inom verksamheten. Vilken typ av verksamhet det
var spelade mindre roll utan det var just att det har implementerats en chatbot som var
intressant for oss.

Vi fick snart kontakt med Helsingborgs kommun som infort en chatbot for att besvara fragor
om deras vuxenutbildning. Efter kontakt med kontaktcenter fick vi kontaktuppgifter till de
inom kommunen som jobbat med att utveckla chatboten Sally och vi bokade in intervjuer med
dessa personer omgaende.

Intervjuerna har utformats semistrukturerade, utefter en intervjuguide med majlighet till att
fringa fragor vid behov. Genom att ha mgjligheten att kunna franga fragor kan en
semistrukturerad intervju leda till en mer naturlig konversation dér intervjupersonen inte leds.
Detta kan uppmana intervjupersonen att sjilv fa utveckla sina svar dér relevanta foljdfragor
kan stillas (Hedin, 1996).

Intervjuerna gjordes 6ver Skype (pa grund av det geografiska avstandet) och vi frdgade om
godkinnande att spela in 1 borjan pd av samtalet. En av intervjuerna genomfordes som en
mejlintervju, eftersom informanten hade brist pa tid och darfor inte hade mojlighet att stilla
upp pa intervju 6ver Skype. Alla informanter gav sitt godkdnnande till att bli inspelade. Nér
informanterna blev tillfrdgade om att delta i1 studien och bidra med sin kunskap, fragade vi
ocksd om anonymitet och berittade vad som kommer att ske med det inspelade materialet. Vi
har lagt stor vikt vid att vara sa 6ppna och transparenta som mojligt om hur studien gar till
och vad vart syfte dr med studien.

3.3.3 Intervjuguide

En intervjuguide bestar av ett antal formella punkter som syftet med intervjuerna, information
till informanter och dr uppbyggd kring ett antal teman. Intervjuguidens inriktning styrs av
olika faktorer och i vart fall ar teori samt insamlad information frdn hemsidan grunden for
guiden (Ekstrom & Larsson, 2010).

Viér intervjuguide dr uppbyggd som ndmnt ovan och innehaller ett antal fragor, med olika
frigor beroende pd vem som intervjuas. Vissa fragor aterkommer hos alla informanter.
Guiden borjar med att ta upp syfte med uppsatsen och information som anonymitet, vér
position som utomstdende. Man inte behdver inte heller svara pé alla frdgor och samtliga
deltagare kommer fa ta del av uppsatsen.
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Alla fragor ar stéllda som 6ppna fragor, med foljdfragor som kan anvindas vid behov. Vi
forsokte att fokusera frdgorna 1 tva omraden, forviantningar och resultat. Anledningen var att
underlétta for informanten men ocksa for oss nér vi senare transkriberade och analyserade
materialet.

3.3.4 Granskning av intervjuer

Efter varje genomford intervju har materialet dokumenterats och granskats av oss. For att
skapa en dverblick 6ver materialet borjade vi med att under genomlasning plocka ut
nyckelord med vad den intervjuade berdr. Dessa nyckelord blev tilldelade teman som valdes
ut utifrdn vad vi sdg som dterkommande bland nyckelorden. Utifran de teman vi plockat ut
fyllde vi p4 med vad den enskilda intervjupersonerna har sagt. Detta for att sammanstélla vad
den enskilde intervjupersonen har sagt och hitta monster 1 materialet.

Eftersom vi inte gjorda intervjuerna tillsammans utan enskilt (ibland med den andra
forfattaren ndrvarande i rummet) har vi varit noggranna med att gd igenom varandras
intervjuer. For att intervjusvaren ska granskas likvirdigt har stor vikt lagts vid att anvinda
teorin samt sa skapades en analysmall baserat pa teorin. Materialet fran intervjuerna har
bearbetats av oss bada, bade det inspelade materialet och det transkriberade.

3.4 Metodik for dataanalys

Viér data ar baserad pé intervjusvar, samt planeringsdokument som vi fick tillgéng till av
utvecklingsgruppen. Kvalitativa forskare har tidigare kritiserats for att inte erbjuda tillrackligt
med information hur dataanalysen gick till, men enligt Oates (2005) sé& finns det inga skrivna
regler for hur en analys ska gé till.

Vi valde att spela in intervjuerna och sedan transkribera materialet med hjélp av dator och ett
textredigeringsprogram. Det transkriberade materialet delades upp mellan oss och vi anvédnde
oss utav kodning och tematisering for att hitta teman 1 materialet. Det kodade materialet
undersoktes flera gnger 1 en iterativ process for att se 6ver nyckelord och om nyckelord
kunde sittas 1 storre teman. Dessa storre teman diskuterades sedan mellan oss for att uppna
konsensus och dka reliabiliteten av studien.

Efter kodningen och tematiseringen av materialet analyserades de teman vi vi fatt fram 1

enlighet med teorin. Vi valde att ta varje tema for sig och sedan relatera det till motsvarande
dimension i teorin.
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3.5 Metodkritik

Det finns en viss kritik mot kvalitativa metoder, till exempel som intervjuer. Det kan vara
svart att sdkerstdlla om informanten svarar sanningsenligt och att man far ett tillrackligt djup.
Det ér tidskrdvande att transkribera inspelade intervjuer, men man vinner pa att gd igenom
materialet en géng till. Ett annat stort problem &r bristen pa reliabilitet, nér studien har gjorts i
en tillgjord miljo kan det vara svart att uppné den konsekvens och objektivitet man behover
(Oates, 2005).

Det finns dven nackdelar med att anvinda en fallstudie. Ofta papekas det att det dr svart att
pavisa trovirdighet och generaliserbarhet. Det ér tidskrdvande och som forskare kan man,
omedvetet, pdverka miljon man @mnar att studera. Det finns heller inga regler att f6lja och det
kan darfor vara svart att veta om man gor rétt (Oates, 2005).

Eftersom vi d4r medvetna om kritiken mot att anvanda fallstudier s maste vi kunna vara
sjdlvmedvetna och ha det 1 atanke nér vi gor studierna.

3.6 Reliabilitet och validitet

For att uppna ett resultat som ér tillforlitligt krdvs det att validiteten och reliabiliteten for
studien dr god. Vi sdkerstéller detta genom att sdtta upp ett antal faktorer f6r hur
datainsamlingen gar till. Metoden anvander sig av ett semi-strukturerade intervjuer for att
folja ett arbetssitt, da vi ocksd kan forsdkra oss om att informanterna fir frdgor som utgér fran
samma omrade och med ett tydligt fokus pa vara forskningsfragor. Intervjuerna spelades in
och transkriberades ord for ord, med undantag for stakningar och talsprak. Resultatet fran
intervjuerna har en relativt hog validitet eftersom diskussionerna under intervjuerna héllit sig
inom ramen for @mnet genom anviandandet av en intervjuguide. Frigeomrddena i guiden har
tagit upp aspekter som vi varit intresserade av att méta.

Nar man anvinder intervju som metod finns det ett antal rattigheter som deltagare 1 studien
har, for att sidkerstélla att deltagarna inte paverkas negativt av studien. Enligt Oates (2005) ér
dessa rittigheter: ritten att inte delta, ritten att avbryta intervjun, ritten att samtycka efter att
studiens syfte har beskrivits, rétten till anonymitet och rétten till att data som kommer fran
intervjun anvinds konfidentiellt. Vi har informerat informanterna om deras réttigheter innan
intervjuerna dgde rum, bade vid forfragan om att delta i studien och innan inspelning av
intervjun.
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4 Teori

Hdr presenteras en teoretisk bakgrund och den teori som anvdnds.

4.1 Tidigare forskning

1 detta kapitel redovisas tidigare forskning inom dmnet chatbot som anses vara relevant till
forskningsomrddet vi avser studera. Det finns en stor médngd forskningen inom dmnet ddr det
mestadels handlar om design for anvindning, dialogstruktur eller AL

Design for anvindning

Forskning kring design for anvindning handlar om hur botar utformas och pé vilka sitt de
anvénds. I studien Are chatbots really useful? presenterar Shawar och Atwell (2007) ett antal
olika omraden dér chatbotar anvénds, vilket kan vara kundtjinst, automatiska telefonsvarare,
hjilpmedel for undervisning och E-handel. De genomfoérde sedan en utvdrdering hur vél dessa
chatbotar fungerar 1 sina olika omraden. Resultatet visade att chatbotar dr effektiva i sina olika
anvandningsomraden, men att de kan inte ta 6ver en méanniskas roll. Chatbots bor enligt
forfattarna inte ses som négot som syftar till att ersétta manniskor utan istéllet som ett
hjidlpmedel, exempelvis hjdlpa manniskor interagera med maskiner genom naturligt sprak.

Enligt Bouwman (2005) dr det viktigt vid inforandet av ett nytt system inom en organisation
lata anvéndaren bekanta sig med systemet for att motverka motstand till systemet. Detta kan
ses som viktigt for inférandet av en chatbot eftersom enligt Dale (2016) finns det en ridsla att
Al kommer ersitta arbeten och gora manniskor arbetslosa.

Skapandet av dialog till chatbot

For att skapa oss en bild av hur man designar dialoger till chatbotar och da med inriktning pa
kundtjdnst har vi valt att se 6ver studien Utveckling av en chatbots dialog for implementation i
en webbaserad kundtjdnst. I denna studie tas ett antal designprinciper fram for att utvirdera
vad som behdvs for chatbotdialoger (Kero & Toérnblom, 2018).

I publikationen Real conversation with artificial intelligence (Hill, Ford & Farreras, 2015)
undersoks hur kommunikation férdndras nir vi kommunicerar med en Al gentemot om vi
kommunicerar med en ménniska. Storsta skillnaderna forfattarna kunde hitta var att vi
spenderade lingre tid ndr vi kommunicera med en bot. Men sprédket var ofta kortare meningar
och hade inte ett lika rikt vokabuldr som ndr vi kommunicerar med en manniska.
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Forvantningar av chatbot

I studien Chatbot - magic in a box? vill forfattarna undersoka chatbotar ur ett
organisationsperspektiv for att ta reda pd forvantningarna av en chatbot. Chatbotar ndmns ha
okat 1 popularitet hos foretag pa grund av dess mojlighet att bidra till produktivitet och
effektivitet (Bredmar & Johnsson, 2018).

Forfattaren forklarar att organisationers forvantningar, anvindning och utmaningar med en
chatbot ndmns séllan. For att undersoka det har intervjuer skett med projektmedlemmar hos
en bank som anvénder sig av en chatbot. Resultatet visade att projektet inte sdgs som ett
vanligt IT-projekt utan snarare som ett forskningsprojekt eftersom tekniken i det har
sammanhanget dr outforskad. Det fanns ingen manual for utveckling och implementering, och
projektmedlemmarna forvéntade sig en mer komplett chatbot nir den implementeras. De hade
raknat med att chatboten skulle kunna 16sa uppgifter direkt, vilket inte var fallet. Chatboten
behovde istéllet genomga en omfattande inldrningsprocess dir den lir sig allteftersom folk
kommunicera med den (Bredmar & Johnsson, 2018).

[ uppsatsen Expectations on Chatbots Among Novice Users During the Onboarding Process
undersoker forfattaren vilka krav och forvantningar nya anvindare av chatbotar har. Det togs
fram prototyper av chatbotar déir det varierade 1 hur de kommunicerade. De tva prototyperna
var utformade att det skulle kunna svara pa fragor likt en kundsupport pé ett forsakringsbolag
(Sorenson, 2017). Testpersoner fick sedan anvédnda sig av chatbotarna och utfora vissa
uppdrag. Detta foljdes upp av ett antal fragor rorande tankar och forvéntningar av
anvandandet. Ur resultatet tycks forfattaren kunnat identifiera viktiga punkter vid utformandet
av en chatbot som kan bidra till att hantera forvantningar. Den forsta punkten var att
chatboten bor vid start av konversationen introducera sig som en chatbot, eftersom de
tydliggor forvantningar och begransningar for anvindaren. Den andra punkten som
identifierades var att informationen frdn chatboten borde striva efter att vara koncist och
tydlig for att minimera missforstdnd. Den slutliga och dven den viktigaste punkten var att
chatboten maste kunna hantera alla mojliga inputs frdn en anvindare, att bdde kunna leverera
relevanta svar och dven ge feedback nér anvéndarens intention &r otydlig (S6renson, 2017).

Att hantera forvantningar via implementering av nya IT-system kan ses som viktigt. [ en
studie (Staples, Wong & Seddon, 2002) undersoker forfattarna hur implementeringen av ett
IT-system péverkar dess anvindare, med fokus pa hur anvindarnas forvantningar paverkar
upplevelsen av det nya systemet. Disconformation Theory anvindes som teoretisk bas, vilket
sdger att orealistiskt hoga forviantningar leder till en lagre niva av upplevd nytta gentemot de
som har mer realistiska forvéntningar. For att undersoka detta gjordes en enkdtundersékning
till personalen pa ett universitet dér ett nytt IT-system var pa vig att implementeras, dér
personal fick svara pd fragor bade fore systemet implementerats och efter. Analys av den
insamlade datan visade stod till Disconfirmation Theory att orealistiskt hoga forvantningar
leder till en ldgre nivd av upplevd nytta. Forfattarna ndmner déarfor att det &r 1 ledningens
intresse att hantera forvéntningar hos personalen vid implementering av ett nytt IT-system
(Staples, Wong & Seddon, 2002).

I uppsatsen Consumers Perception And Attitude Towards Chatbots Adoption. A Focus On the

Italian Market vill forfattaren undersdka konsumenters uppfattning och attityd till chatbotar.
Diér forfattaren tycker sig kunna se en stark koppling mellan en positiv uppfattning till chatbot
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och viljan att ta till sig chatbot teknologin (Candela, 2018). Dér de som &r positivt instéllda till
chatbots upplever en hogre upplevd nytta gentemot de som dr mindre positiv instéllda. De har
aven kunnat sett att den huvudsakliga motivationen for konsumenter till att anvinda chatbot
var 6kad produktivitet foljt av nyfikenhet (Candela, 2018).

4.2 Teori

Vi har valt att anvinda oss av TAM (Technology Acceptance Model) for att utvardera
forvantningar pa Sally och vad resultat blev. Anledningen till att vi har valt denna modell for
att forklara studiens forskningsfragor ar pa grund av att TAM dr en mangsidig modell som
kan appliceras pa olika sorters informationssystem. Vi har valt att tolka TAM utifrén ett
organisationsperspektiv, dir anvindare dr medarbetarna pd kommunen som jobbar med Sally
(utvecklingsgruppen samt kontaktcenter) och inte invanarna. Vi har ocksa valt att ta med
utvecklingsgruppens asikter for att tydligare forsta forviantan kontra resultat frén olika
perspektiv.

Perceived
Ex Usefulness
var |
N—
3
\ Attitude .
Ex . Behavioral _ Actual
. Toward . ) .
var 2 . Intention to Use System Use
— Using ‘
Ex ) . .
var3 Perceived Ease of
— Use

Figur 4. TAM-modellen (Kélla: Davis et al, 1989)

Technology acceptance model, eller forkortningen TAM, dr en modell som dmnar att forklara
hur anvéndare accepterar och anvédnder informationssystem. Det dr en vanligt férekommande
modell inom anvidndarbeteende och informationssystem. Modellen bygger pé att tva
uppfattningar ar sarskilt viktiga for att méta acceptans av teknologi, perceived usefulness och
perceived ease of use. Som kan ses 1 figur 4 sa paverkar ease of use-tfaktorn usefulness-
faktorn. Dessa tva faktorer paverkar attityden till att anvénda systemet, som i sin tur paverkar
behavioral intention to use. Alla dessa faktorer, tillsammans med de externa variablerna,
paverkar den faktiska anviandningen av systemet.

Perceived usefulness definieras som 1 vilken man anvdndaren uppfattar systemet kan dka
produktiviteten (hos sig sjalv). Perceived ease of use definieras som till vilken grad en
anvéandare forvéntar sig att kunna gora saker enkelt. Det finns ett antal externa variabler som
till exempel design, introduktion till systemet, dokumentation och anvindarsupport som
paverkar perceived usefulness och perceived ease of use (Davis et al, 1989).
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Behavioral Intention to Use ér baserad pa att minniskor bildar intentioner eller dndrar ett
beteende mot ett beteende som de tror kommer att 6ka deras produktivitet. Detta beror pa att
okad produktivitet forknippas med 16nedkning eller andra jobbrelaterade formaner (Ibid).

Vi har valt att anvénda oss utav TAM {0r att bilda en uppfattning kring férvéntningar som
fanns innan Sally inférdes och for att f& med resultatet av inférandet. Vi tycker att det &r
viktigt att f4 med olika attityder till chatboten for att fa en nyanserad bild av hela projektet.
Genom att anvénda sig av TAMs olika dimensioner for att analysera skillnaderna 1
forvantningar och resultat sa far vi dven med attityder till chatboten. Vi har valt att tolka
perceived som forvantningar, till exempel att perceived usefulness ér den forvantade
anviandbarheten av chatboten Sally.

4.3 Kritik mot TAM

Bagozzi (2007) menar att det dr orimligt att endast TAM-modellen i sig kan forklara
acceptans pd grund av att den dr for enkel. Han menar att det inte gér att applicera modellen
pa det breda utbud som finns inom teknologi, skillnader inom beslutsfattande och
beslutsfattare. Beslutsfattare kan ocksé acceptera perceived usefulness och inse att det finns
kriterier som far en att ta ett beslut, men &dnda vélja att inte ga efter dessa kriterier.

TAM anvinds ofta i kvantitativa studier genom att man maéter acceptansen genom ett antal
fragor, som grundar sig 1 perceived usefulness och perceived ease-of-use. Dock finns det en
kritik mot att endast anvédnda sig av kvantitativ data for att forklara acceptans. Sun och Zhang
(2006) menar att man borde anvénda sig av kvalitativa metoder for att f4 med nyanser och nya
insikter, vilket blir viktigt ndr man undersoker nya teknologier.
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5 Resultat och analys

1 detta kapitel presenteras resultatet av studien, som dr baserat pd de intervjuer som
genomforts och den empiri som presenteras dr vald efter vad som ansetts relevant. Empirin dr
presenterad efter de teman som uppkom vid tematisering och kodandet av intervjuer.

5.1 Presentation av empiri

Vi fick ta del av dokument fran utvecklingsgruppen som innefattade: projektbestillning,
forslag till forvaltningsplan, projektplan samt en swot-analys av projektet. Med hjélp av dessa
dokument har vi fatt en djupare inblick i hur Sally fungerar och vad motivationen bakom
chatboten var. Dokumenten dverensstimde med vad som togs upp 1 samtliga intervjuer. Vi
har genomfort fem intervjuer varav en mailintervju, dar samtliga informanter pa nagot sitt har
varit delaktiga 1 projektet chatbot pa Helsingborgs kommun.

Utvecklingsgruppen bestar av tva projektledare och en webbredaktor, dessa har varit med och
skapat Sally. De har alla haft ungefar likvirdig roll 1 skapandet av chatboten och har varit
drivande 1 att inf6ra en chatbot.

En av informanterna pa kontaktcenter dr chef och kunde svara pd behovet av en chatbot, sett
frdn kontaktcenters perspektiv. Vi intervjuade dven en kommunvégledare pa kontaktcenter
som bidrog med kunskap kring omradet vuxenutbildningen till utvecklingsgruppen.

Namn Yrkesroll Intervjutyp
Utvecklingsgruppen

Lotta Projektledare Skypeintervju

Henrik Webbredaktor Skypeintervju

Victoria Projektledare Skypeintervju

Kontaktcenter
Jenny Chef Telefonintervju
Marcus Kommunvégledare Mail

Figur 5. Tabell 6ver informanter och deras roller.
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Motivering av omrade

Utvecklingsgruppen valde omradet vuxenutbildningen for att man trodde att det var ett
avgransat omrdde, och for att statistik visade att det var ett vanligt omrade for besokare att
stélla fragor om. Alla informanter var 6verens om vad motivering var till att vélja
Vuxenutbildningen.

Processen for att vilja omrade till chatboten borjade med att de tidigare chattloggarna
analyserades. De tidigare chattarna ar chattloggar frdn den bemannade chatten och bygger pa
det som invanarna skriver in. Informanterna beréttade att syftet var att utifran fragorna som
stéllts 1 chatten kunna bilda en uppfattning om ett passande omréde, vilket blev
vuxenutbildningen. Det sdgs som ett avgransat omrdde som skulle vara litt att borja med, men
det visade sig vara svarare dn forvintat. Det som gjorde det svart var att det stdlldes mycket
komplexa fragor till Vuxenutbildningen och dessutom ligger SFI (Svenska for invandrare)
under samma omrade vilket gor att manga besdkare anvinder ett sprak som dr svart for Sally
att tolka eller fragar pé engelska.

[---] Vuxenutbildning, och tanken med det var “jo men det dr ett ganska avgrinsat omrdde och ldtt att
borja med osv”. Det var dock mycket komplexa fragor och dessutom ligger till exempel SFI under det
dmnet och mdnga besokare var inte bra pd svenska, och kanske stéller fragor pd engelska. -
Projektledare

Utvecklingsgruppen beréttar att det inledande arbetet borjade med att identifiera vilka fragor
som Sally behover kunna hantera och vilka funktioner som maste finnas for att hon ska kunna
besvara dessa fragor. Detta gjordes genom att chattloggar fran den bemannade chatten
analyserades och genom att gé efter bestidllningsunderlaget. Funktionerna har styrts av
bestéllningen fran kommunen men dven hur anvdndarunderlaget ser ut.

Tidigare erfarenhet av chatbotar

Det ér varierat vad erfarenheten av chatbotar &r hos informanterna. Ingen av de intervjuade
har byggt chatbotar tidigare. Henrik svarar pa fragan om “tidigare erfarenhet av chatbotar” att
han har anvént sig av det hos olika kundservice och liknande, och att det &r sa 1dngt hans
kunskap om chatbotar stricker sig. Ovriga informanter hade ingen kunskap om det eller hade
liten kunskap om vad chatboten var for nagot.

Sd jag kan vdl inte sdga att jag hade ndgon jdttestor kunskap innan projektet utan
det dr egentligen fran att projektet borjade i varas. - Projektledare

Forvantan och motivering av chatboten

Det fanns en forvéntan pa att Sally skulle avlasta kommunvégledare och dessutom ge service
utover Oppettider, men alla informanter patalar att det ror sig om ett testprojekt. Detta dr ndgot
som dterkommer 1 intervjuerna, att det dr viktigt att patala att det dr ett test for att léra sig
chatbottekniken och att det som Sally bidrar med egentligen endast rdknas som “extra”.
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Victoria séger att manga har en forvintan pa chatbotar och Al. Hon upplever det som “wow
vilken grej” och “allt fixas av sig sjdlv” men sdger att det inte &r si utan chatboten kraver
mycket arbete men att manga inte forstar hur svart det kan vara. Vi kan dock inte svara pa
vilka hon menar med “ménga”, om det &r medarbetare inom kommunen eller invdnare. Hon
upplever att det fanns en storre forvantan utifran, till exempel pd vad chatboten skulle kunna
gora och hjilpa till med &n inom utvecklingsgruppen.

Victoria sédger dven att det 4r mycket jobb med Sally och hon hade hoppats att det skulle vara
enklare att skota. Hon hade ldga forviantningar pa Sally och hon papekar att “det blir vad man
gor det till”. Hon ndmner att de forvéntade sig att det skulle vara ett mer renodlat IT-projekt,
att det skulle kravas utvecklare for att programmera Sally. Det visade sig inte vara fallet, utan
utmaningen har istdllet varit p4 kommunikationen och skapandet av dialogstrukturer.

Henrik visste inte riktigt vad han férvintade sig av Sally, mycket pa grund av att han inte
visste hur bra Sally kunde bli. Han 4r forvanad 6ver att hon fungerar sé bra som hon gér och
syftar till hur manga frdgor hon kan svara pa.

I nuldget med Sally sa hoppas vi pd att kunna avlasta kontaktcenter sd att Sally tar de enklare frdagorna,
hon kan ta de och avlasta kommunvdgledarna sd de kan jobba med de mer komplexa fragor som krdver
mer engagemang frdn de. - Webbredaktor

Enligt Lotta var forvintningarna pd chatbottekniken framforallt pd hur tekniken skulle
kunna anvéndas 1 framtiden, for att underlétta for invinare 1 Helsingborgs kommun. Tanken
var ocksd att utvecklingsgruppen skulle lira sig tekniken for att kunna ta ett beslut om att
anvinda chatbotar 1 framtiden.

Marcus tycker att det finns en mojlighet for honom som kommunvégledare att kunna ldgga
mer energi pa komplicerade fragor, 1 och med chatboten. Han séger att samtidigt skulle
invénare 1 kommunen kunna fa hjélp snabbare, eftersom invanare med lattare fragor far hjélp
av Sally istéllet for att det behover gé till honom pé kontaktcenter. Han tycker att det dr en
vinst for bada (kommunvigledare och invanare).

Det intressanta ldg i att det skulle kunna ge en mdjlighet for mig som kommunvdégledare att ldgga mer
tid pd de lite komplicerade fragorna om vuxenutbildning, och lite mindre tid pd de ldttare fragorna.
Samtidigt skulle invdnare med dessa litta och dterkommande fragorna kunna fa hjilp snabbare och pd
tider dd vi inte har éppet, sasom réda dagar och ndtter. Resultatet blir alltsd en win-win-situation i det
avseendet. - Kommunvdgledare

Syfte

Nar projektet borjade sattes vissa parametrar upp, som att det skulle goras pa
Vuxenutbildningen, men att podngen med det var att de skulle ldra sig anvénda tekniken och
da fanns ett virde 1 att tillimpa den tekniken pa just Vuxenutbildningen. Syftet ar inte att
ersitta personal for en chatbot, utan Sally ska ses som ett hjdlpmedel som kan hjilpa till med
enklare fragor eftersom den personliga kontakten alltid kommer att behovas.

Lotta ndmner att syftet med projektet var att deltagarna i projektgruppen skulle forsta och ldra
sig tekniken for att kunna fatta beslut framat om det 4r ndgot de kan anvinda inom
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kommunen. De ville bilda en uppfattning om vad som krévs for ett sidant projekt, till
exempel hur mycket forvaltning, resurser och personal som krévs for att skdta en chatbot.

Sd vi kdnner vdl att det hér dr en teknik eller ett sditt att jobba pd som férmodligen kommer att
véxa, och om vi ska vara med i den utvecklingen sa behover vi testa lite grann och se lite hur
man kan jobba med den hér tekniken idag. Sallys uppgift dr att underldtta och om det gar att
ta bort volymjobb liksom sdnt som inte kanske skapar sa mycket virde for anvindaren utan tar
mycket tid och resurser for oss sd dr det bra. - Projektledare

Sallys utveckling

Nar det kommer till att skapa dialogstrukturer och introducera projektmedarbetare till
strukturen har det varit en noggrann planering. Utvecklingsgruppen vill inte pastd att det har
varit sdrskilt svart utan snarare annorlunda och inte vad man kanske forestillde sig innan man
larde sig hur Watson Assistant fungerar.

Jag tror det som stack ut kanske inte var det vi trodde skulle sticka ut. Vi trodde nog
att projektet skulle stéilla hogre krav pd den tekniska kompetensen och det kan det
nog sdkert géra om man vill géra allt sjilv. - Projektledare

Det hiir forberedelsearbetet dr vl ddr vi har fatt ldgga mycket krut innan man bérjar bygga. Annars
tycker jag inte det varit supersvdrt, men som sagt, annorlunda dn vad man kanske forestdller sig innan
man ldrde sig om hur, i det hdr fallet, Watson Assistent fungerar. - Webbredaktor

Jenny menar att Sally kraver mycket handpéldggning s& som hon ser ut i dagslédget, vilket
ocksé utvecklingsgruppen dr medvetna om. Utvecklingsgruppen har forklarat det som att
Sally inte &r tillrackligt bra for att anvindas som ténkt pa kontaktcenter och dérfor vill inte
kontaktcenter ta dver driften av Sally 1 det skick hon &r 1 nu. Vad som menas med “inte
tillrackligt bra” var inte ndgot som svarades pa mer dn att det eventuellt ar for svart med
trdningen av chatboten.

Sd handlar det ju ocksa om att i det skicket hon dr nu sd tycker inte kontaktcenter att
hon dr tillrdckligt bra for att de ska ta over henne i det skicket, utan de tycker det dr
mer vdrde om hon minskar liksom generellt tiden som kommunvdgledarna ldgger pd
den vanliga bemannade chatten. - Projektledare

Naista steg 1 projektet dr att integrera Sally 1 den befintliga bemannade chatten for att
medarbetare dar ska kunna 1dmna 6ver fragor till henne nér det ar fragor hon kan svara pa,
och vice versa.

Intresse for chatbot

Jenny sdger att det inte fanns ndgot motsténd 1 att infora Sally eftersom de provar i en mindre
skala. Hon vill hellre beskriva det som en osdkerhet mot att starta upp nya saker. Hon menar
att motstandet skulle kunna vara att inte ha kontroll 6ver hur mycket resurser som krévs.

Nej, absolut inte. Det hér dr ju ndagot som vi provar i liten skala liksom. Det finns ju alltid motstand ndr
man, eller vad ska man sdga, det finns alltid en osdkerhet ndr man startar upp nya saker. Hur kommer
detta bli? Vilka resurser kommer det ta? Det dr alltid sd ndr man kastar sig ut pd en tunn is. Innan man
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har kontroll sd det dr vdl klart att motstdndet skulle kunna vara att inte ha kontroll hur mycket resurser
som krdvs. - Projektledare

Henrik trodde att projektet skulle moétas av mer skeptiska miner @n det har gjort, men att folk
istéllet ar nyfikna och tycker att det ar ett intressant &mne att diskutera. Han ar férvanad 6ver
detta eftersom han forvédntade sig en annan reaktion pa chatboten for att den i1 nuldget ar enkel.
Trots det har chatboten gett mycket positiv uppmirksamhet bade inom kommunen och
utanfor. Han trodde att medarbetare skulle vara med skeptiska, vilket de inte visade sig vara.
Utvecklingsgruppen har fatt reda pa detta fréan olika méten och traffar med medarbetare pa
kontaktcenter.

Lotta beréttar att hon har hort kritik, framforallt for att utvecklingsgruppen kallar henne {for
“digital medarbetare” och kritiken har riktats framforallt for att man bendmner Sally som en
medarbetare. Detta har tagits upp i utvecklingsgruppen under diskussioner kring hur Sally ska
kommunicera med invanare, dir de har forsokt att vara tydliga redan vid forsta interaktionen
med chatboten att chatboten just &r en chatbot.

A andra sidan sd har jag hort en del kritik om att vi kallar henne for medarbetare. Jag har hort att
andra hellre kanske skulle vilja att det star digital praktikant eller digital... jag vet inte, det kan alltid
vara kinsligt men det har lite med ddr att gora att... jag vet inte om det har att géra med att kommer
nu en robot och ta vdra jobb. - Projektledare

Utmaningar

Jenny sdger att det finns en utmaning 1 att forsoka 6ka anviandandet av den bemannade chatten
och pa sikt anvdndandet av Sally, da invénare i kommunen foredrar att ringa. Det ldggs
mycket resurser pd den bemannade chatten for att f& denna kanal att 6ka. Vid inférandet av
den bemannade chatten var forhoppningen att minska volymen samtal men istéllet nddde de
en ny malgrupp, de som hellre chattar istéllet for att ringa. Déarfor blev trycket pa den
bemannade chatten hogt och med inférandet av Sally sa hoppas utvecklarna att trycket ska
minska igen 1 chatten.
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Utvecklingsgruppen beréttar att det diskuterades i projektets borjan hur man skulle adressera
Sally och hur man skulle tala om vad Sally dr for ndgot, och att de enades 1 att vara tydliga
utat att Sally dr en chatbot och inte en ménniska. Lotta ndmner att en utmaning &r att se till att
Sally inte upplevs som nagot som inforts for att ersétta ndgons jobb, for att det finns
medarbetare som har varit oroliga 6ver att Sally ska ta 6ver jobb. Projektgruppen har jobbat
mycket med att informera om Sally for att motverka att eventuell oro uppstér hos berord
personal.

Intelligens ligger i att kunna anvinda sitt ldrande och det tror jag dr lite det som vi behéver bli
bdttre pd att prata om i vdrt projekt, att intelligensen ligger ju inte att Sally 6ver en natt kan en
massa saker utan ndr hon har ldrt sig en sak kan hon hantera samma frdga sjilv sen. -
Projektledare

En annan utmaning som har funnits &r att Sally maste kunna kommunicera pa svenska.
Eftersom IBM Watson dr anpassad efter botar med engelsksprakiga dialoger krivs det
mycket jobb att manuellt forse Sally med information som mdjliggor dialoger pa svenska.
Hade det varit pa engelska hade synonymer och liknande kunnat inféras automatiskt, till
exempel hade Sally dé forstétt att “dagis” betyder samma sak som “forskola”. Det manuella
inférandet av information leder till mycket mer jobb och ett stindigt underhallande.

Just det ddr strukturtinket, hur det ska byggas upp, dr lite mer avancerat. Sd det vi forst tinkte var
att “nej men vi plockar in ndgra skribenter som extrapersonal, till exempel
kommunikationsstudenter”, som dr duktiga pd att skriva och som kan fylla i informationen i Sally.
Men efter att vi fatt utbildning sjilva insdg vi att det dr ju inte bara att skriva, det dr ganska mycket...
strukturtdnk. - Projektledare

En av svarigheterna under projektet som utvecklingsgruppen har mérkt ar att det dr en
komplex verksamhet de jobbar med. Vuxenutbildningen har som tidigare ndmnt flera
underomrdden och i intervjuerna tas det upp att det har varit svart att hitta en struktur for hur
man ska strukturera svaren. Det ndmns att det svara &r att forstd vad anvidndaren menar och att
bygga upp en struktur for det, for att man méste ha en viss kommunikativ kompetens for att
forsta ett dialogflode.

Resultat

I borjan kunde Sally bara svara pa enstaka fragor men efter att néstintill dagligen tranats har
Sally utvecklats till att kunna besvara de flesta frdgor som stills. Lotta tycker att projektet
har uppfyllt sitt syfte med tanke pé att de har lart sig s pass mycket att kunna ta beslut om
huruvida de ska jobba med chatbotar i fortsdttningen, vilket ocksa var syftet med sjilva
projektet.

Henrik ndgmner att det som Sally dr bést pa ar enklare frdgor som inte krdaver djupa
strukturer. Att det dr ny teknik dr nigot de tagit i beaktning, de forviantade sig inte att Sally
skulle kunna svara pé allt men blev énda forvdnade av hur mycket jobb det faktiskt kravs for
att utforma en chatbot. En av ldrdomarna ar att tekniken inte ar vél utvecklad @n och att det
inte finns nagra ritt eller fel.
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Men en annan ldrdom dr ju att man inte kan forvdnta sig att det finns sa mdanga
upptrampade stigar. Utan det dr fortfarande mycket testa sig fram och det finns inte
sd mycket svar. Det mdrks att vi dr tidiga pd det. - Projektledare

Henrik sédger att han har hort fran Jenny att de hade ként en viss minskning 1 antalet fragor
som inkommer till chatten, men att han inte kan svara pa om det faktiskt stimmer eller inte.

Henrik ndmner ocksa att vid genomgang av chattloggarna insag de att det fanns omrdden som
invanare frdgade mycket mer om (jJamf{ort med andra omraden) och vid en ndrmare
genomgang fann de att den informationen inte fanns pa hemsidan. Detta &r chattloggar
baserade pd vad invénare har skrivit till den bemannade chatten. De insag att det fanns saker
de inte informerade om men som var information invanare ville ha. Han papekar att det finns
ett fantastiskt underlag i dessa chattloggarna och att de borde bli battre pa att anvinda sig av
det.

Till exempel det hir med antagningsbesked att det var liksom extremt mdanga som stdillde frdagor kring
detta, da borjade vi titta pa “varfor stiller de fragor? Okej for att vi saknar den informationen” pd
Helsingborg.se. Ndr vi kollade chattloggar sd insdg vi att vi brister i att informera om detta i samband
med att man till exempel gor en ansékan sd ger vi inte den hdr informationen som mdnga frdagar om...
Man kan hitta saker ddr som vi kanske hade kunnat datgdrda i ett tidigare skede innan medborgaren
behéover kontakta kommunen overhuvudtaget. - Webbredaktor

Utvecklingsgruppen stéller sig positiva till fortsatt utveckling av chatbotar dar en mojlighet
vore att implementera flera chatbotar till olika omrdden inom kommunen. P4 fragan om de
ska fortsétta jobba med Sally svarar Victoria:

Ja men det tror jag. Vi har ju egentligen fattat beslut pd att vi ska jobba vidare med
Sally. Sen sd tror jag att vi behover jobba vidare ocksd med forstdelsen av vad Sally
kan vara. For jag tror att det fanns en forvdntan i att Sally skulle ersdtta ndgon,
“men vad bra att vi har Sally dd kan vi ju plocka bort ndagon, dd behéver ndgon inte
jobba med det hiir”. Sd att nu tittar vi vdl lite pd Sally som en pusselbit och vilka
andra bitar kan vi pussla ihop for att hon ska bli effektiv. - Projektledare
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5.2 Analys

Analysen har gjorts enligt TAM och hir presenteras det analyserade materialet, 1 enlighet med
dimensionerna i TAM external variables, perceived usefulness, perceived ease of use, attitude
towards using samt behavioral intention to use.

External Variables

Motivering av omrade och tidigare erfarenhet av chatbotar dr tvi teman frdn empirin som vi
har valt att se som externa variabler. Dessa externa variabler paverkar ease of use och
perceived usefulness. Dessa externa variabler paverkar manniskors attityd och intentioner till
att anvénda ett system (Davis et al, 1989).

Motiveringen fran informanterna till att vilja omradet Vuxenutbildningen var for att de trodde
att det skulle vara ett avgransat omrade. Det fanns ocksé statistik som visade pé att det var ett
omrade som fick mycket fragor. Resultat frdn informanterna visar att det inte var ett avgrinsat
omrade och att det var svarare dn de trodde att utveckla fragor till det omradet.

Informanterna menar att det fanns saker man inte tinkte pa ndr man valde omradet, som att till
exempel SFI ocksa rdknades till Vuxenutbildningen. Eftersom Sally ar instilld pé ett sprék sa
kan det vara ett problem for vissa invanare som till exempel inte ar flytande 1 svenska eller har
svart med spraket, men dven for utvecklarna.

Tidigare erfarenhet av chatbotar var 1agt bland informanterna, bade fran utveckling och
anvandning av de. Ingen hade utvecklat chatbotar tidigare, men en i utvecklingsgruppen hade
programmerat tidigare och tyckte att det var en fordel 1 skapandet av dialogerna till Sally.

Perceived Usefulness

De flesta informanter hade som forvéintan pa chatboten att den skulle 6ka svaren, avlasta
kommunvégledarna pa kontaktcenter och bidra med oppettider utdver de ordinarie. De
understryker dock att det ror sig om ett testprojektet och att den egentliga anledningen é&r att
lara sig tekniken, men eftersom Sally ligger live pa hemsidan bidrar det redan med nigon
nytta vilket ocksd informanterna ndmner. I en studie om chatbotar frdn 2017 s& menar
forfattaren att man implementerar chatbotar for att foretaget vill 6ka sin effektivitet och vi
drar den slutsatsen att detta géller hdr ocksa baserat pa intervjuerna (Eeuwen, 2017).

Chatboten svarar néstan alltid relevant pa fragorna som stills och nér Sally inte kan svara sa
hénvisar Sally till kontaktuppgifter for kontaktcenter istéllet. Det har ocksd hént att anvdndare
(invanare som stéller fragor till Sally) frigar om andra omraden dn Vuxenutbildningen eller
stdller fragor med ingen relevans till omradet. Berg och Wallentin (2018) menar att detta kan
bero pa att chatbotar dr sa specifika i sitt utforande att det kan vara en svarighet for anvindare
att forsta vad man kan fraga om. Detta kunde ocksé ses i chattloggarna for den bemannade
chatten.
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Baserat pa bestillningsunderlaget till utvecklingsgruppen och det som har uppkommit under
intervjuerna sa drar vi den slutsatsen att det ar tillrdckligt om Sally kan svara pa fragor eller
om hon inte kan, hinvisa till kontaktcenter. Som nédmnts tidigare sa var projektet endast ett
testprojekt for att ldra sig tekniken. Dock kan det fortfarande finnas en perceived usefulness
av att ocksa léra sig tekniken, for som ndmnts 1 empirin s& har larandet varit en del av att
kunna ta beslut om att anvdnda chatboten Sally for andra projekt.

Perceived Ease of Use

Baserat pa vad som har uppkommit under intervjuerna framgar det att arbetet med att skapa
Sally har varit en utmaning pd ovintade sétt. Till exempel trodde utvecklarna att det skulle
vara svarare tekniskt, men vid en genomgang av IBM Watson insags det att problemet 14g 1 att
bygga dialogstrukturer. Det var inte heller ett problem med volymen pa fragor och svar, utan
den storsta utmaningen lag i hur man ska formulera sig, vad for slags beteende Sally ska ha
och vad som hinder nér Sally inte kan svara pé en friga.

Som Bredmar och Johnsson (2018) skriver sa ses inte chatbotar som IT-projekt utan snarare
som ett forskningsprojekt, pa grund av att det dr ett relativt outforskat omrade. Detta
pastaende stirks av utvecklarna som séger att det dr svart att veta nér man gor ritt och att det
kan gora en frustrerad. Kénslan vdgs dock upp av att det har varit ett projekt som har varit
givande och ldrorikt.

Attitude Toward Using

De flesta dr overtygade om att det kommer att underldtta arbetet for kontaktcenter, och darfor
ar attityden Overlag positiv. Det finns dock ndgra medarbetare pa kommunen som har uttryckt
viss kritik mot att till exempel Sally kallas for “medarbetare”. Det verkar finnas en viss
skepsis mot Sally baserat pd vad informanter har sagt 1 intervjuer, men att det 6verlag finns en
positiv attityd till Sally. Atwell och Shawar (2007) menar att chatbotar inte kan ersitta
manniskor helt utan ska ses som ett hjdlpmedel. Det &r ocksa ndgot som utvecklarna har
jobbat med och informerat om, speciellt for medarbetare pa kontaktcenter som ska jobba med
Sally, for att 6ka deras forstdelse och dirmed 6ka chansen for att Sally ska tas emot pa rétt
satt.

Utvecklarna nimnde att det finns nog en storre forvéntan i vad Sally ska kunna hjilpa till
med. Vissa verkar ha for hoga forvéntningar och inte inse det jobb som ligger bakom vilket
verkar vara ett genomgaende tema i intervjuerna. Utvecklarnas egna forvantningar och
diarmed attityden till Sally var laga, pa grund av olika orsaker. En orsak var att man inte visste
hur bra hon skulle kunna bli och dérfor satte sina egna forvantningar lagt frin borjan.

Behavioral Intention to Use

Det finns en tanke att chatboten ska 6ka produktiviteten hos de som ska anvinda chatboten,
och Marcus som dar kommunvégledare pa kontaktcenter och dirmed den som kommer att f ta
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del av Sally menar att chatboten kommer att 6ka hans produktivitet. Enligt TAM sa okar
intentionen till att anvénda ett system om det finns en personlig vinning i det, till exempel
som 0kad produktivitet (Davis et al, 1989). Det dr nagot som rdknas som en positiv kinsla till
systemet.

Utvecklingsgruppen har arbetat for att motverka osékerheten infor chatboten och genom att
utbilda personalen pa kontaktcenter i chatboten 0kar det motivationen for att anvinda den
(Brusso, 2015). Dock ér det motsidgande eftersom det finns motséttningar till chatboten och
om en anvandare inte accepterar ny teknik sa kommer hen inte att anvinda det (Brusso, 2015).
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6 Diskussion och slutsats

Kapitel sex redovisar diskussioner kring de resultat man har fatt utifran den valda metoden,
samt en slutsats och forslag till framtida forskning.

6.1 Slutsats

Syftet med studien var att se ver resultatet av chatboten Sally och varfér man har infort
chatboten 1 en svensk kommun.

e Vilka skillnader finns det mellan férvantningar och resultat av chatboten?
o Vad ér den samlade attityden angaende att anvénda en chatbot?

Det fanns nédgra vésentliga skillnader i1 planeringen av Sally och sjdlva utforandet. En stor
skillnad var den initiala forvéntningen pa vad som krivdes for att skapa Sally. Det visade sig
att det var en utmaning 1 att bygga dialog till Sally, fran ett kommunikationsperspektiv. Den
tekniska delen av dialogen var inte det storsta hindret. Det svéra var att forsta hur dialoger &r
uppbyggda och hur man skulle strukturera upp Sallys svar. Den samlade uppfattningen frén
utvecklingsgruppen var att man behdvde mer kunskap inom kommunikation an teknik.

Utdver lardomar om IBM Watson och hur man bygger dialogstrukturer s insdg de vid
genomgangar av chattloggarna (inkommande chattar frin den bemannade chatten) att vissa
fragor stills ofta. Vid ndrmare undersokning sd visade det sig att de brast 1 att informera om
det pad hemsidan eller i sina utskick relaterade till det omradet. Konsekvensen av detta blev att
de uppdaterade berérda omraden med informationen som saknades.

Forvintan som fanns pa Sally var att service skulle kunnas ges utdéver den bemannade
chattens Oppettider. Chatboten skulle avlasta kommunvigledare pa kontaktcenter genom att ta
over de enklare frigorna, sd att kommunvégledarna kan ldgga sin energi pa svdrare fragor.
Eftersom tanken med Sally var att ldra sig utveckla en chatbot vilket ocksa
utvecklingsgruppen har gjort. Dock s har Sally ocksd uppfyllt de andra forvéntningarna, som
att utdka oppettiderna for kontaktcenter. Vi kan inte konfirmera att Sally har minskat pa
volymen frdgor som inkommer om Vuxenutbildningen, eftersom informanten inte var helt
saker.

Négot som ofta nimndes under intervjuerna var att det var ett svart projekt pa sé sitt att det
inte fanns nagra ritt eller fel, och déarfor upplevde utvecklingsgruppen ofta att de inte visste
om de gjorde rétt. I studien vi nimnde tidigare (Chatbot - magic in a box?) sé fann forfattarna
att vid inforandet av chatboten 1 studien sd sigs det mer som ett forskningsprojekt snarare én
ett I'T-projekt. Vi upplevde att det var s& dven under vara intervjuer. I samma studie sa ar dock
forvintningarna hoga pd chatboten som implementeras dér. Detta kan vi inte se 1 vért resultat,
dar forvantningarna snarare var ldga inom projektgruppen men storre utifran.
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Den samlade attityden till Sally, baserat pa TAM, &r positiv med inslag av tveksamhet. En
anledning till att medarbetare dr tveksamma till anvindandet av en chatbot &r pa grund av
rddslan att den ska ta 6ver ndgons jobb. Vi kan inte svara pa om det finns fler anledningar
eftersom detta var den enda som ndmndes under intervjuerna, men detta var ocksa ndgot som
utvecklarna var medvetna om och forsokte forebygga. Detta dr ndgot som tagits upp 1 tidigare
studier, att det kan finnas en riadsla for att bli ersatt av chatbotar. Resultatet i studien som
ndmndes tidigare (4re chatbots really useful?) kommer forfattarna fram till att chatbotar inte
kan ersdtta ménniskor utan anvinds som ett komplement. Det skulle vi kunna se hir ocksa,
eftersom tanken med Sally dr att hon ska avlasta kommunviégledare och inte ersitta nagon.

Framtidsplanerna for Sally ar att den ska integreras 1 den bemannade chatten pa kontaktcenter.
De har dven tittat pa andra anvdandningsomraden for Sally, som till exempel som internchatt
inom kommunen. Intresset for Sally och tekniken kring chatboten blev stort internt och det
fanns flera avdelningar som ville implementera chatboten.

Vi drar den slutsatsen att vi har besvarat vara forskningsfragor baserat pd vad som uppkom
under intervjuerna. Analysen enligt TAM visar pa att det finns positiva och nyfikna kédnslor
kring chatboten och att det darfor bor vara ett system som anvidndarna pa kontaktcenter vill
anvdnda. Dock kan vi inte dra ndgra generella slutsatser eftersom vi har for lite information
frén Gvriga péd kontaktcenter.

6.2 Reflektion

Eftersom vi har ett f antal informanter kan vi inte dra ndgra generella slutsatser kring
studiens resultat och forskningsfrdgorna. Kunskapsbidraget av denna studie kan anvindas som
en del 1 planeringen av chatbotar och dé framst till komplexa organisationer som en kommun
ar. D4 vi fann en del skillnader mellan forvéntningar och resultat s kan dessa anvéndas av
andra for att forbereda sig och vara medvetna om vad som kan bli ett problem.

Den 6vergripande uppfattningen om chatbotar &r att det ar valdigt nytt, vilket ar intressant da
chatbotar har funnits sedan 1966 men inte anvints 1 kommersiella sammanhang pa detta sitt
forrdn pa senare tid, vilket vi ocksd ndmnt tidigare. Som utvecklingsgruppen har insett att det
inte finns nagra ritt eller fel, utan det blir en situation som ar véldigt specifik f6r den
kontexten. Chatboten Sally skulle inte kunna anvéndas 1 ett sammanhang eller 1 en annan
kommun pa grund av att hon &r trdnad for just Helsingborgs vuxenutbildning.

Vi inser 1 efterhand att det varit léttare att anvinda ett kvantitativt insamlingssétt 1 relation till
TAM pa grund av att man déd kan berdkna resultat baserat pa en skala. Dock far man en mer
nyanserad bild av situationen genom att anvénda sig av intervjuer och med tanke pa den lilla
informantgruppen vi anvinde oss av sa hade det varit svért att fa ett tillrackligt hogt
deltagande 1 en kvantitativ studie. Det fanns inte s manga andra som var delaktiga 1
utformandet och skapandet av Sally, darfor tog vi beslutet att anvédnda oss av intervjuer.

29



I denna uppsats har Sally beskrivits som en teknisk artefakt och det dr s& vi forhaller oss till
chatboten, ett system som automatiserar kommunikation med dess anviandare. TAM har
anvints for att undersoka hur anvéndare forhéaller sig till implementeringen av Sally och
utgjort den teoretiska analysen. Det som kan ses som intressant och av vérde att ta upp 1 denna
reflektion dr att 1 vdra intervjuer nimns Sally som en hon, eller som en digital medarbetare,
alltsa ndgot annat dn bara en teknisk artefakt. Utvecklingsgruppen sjélva kallar chatboten for
“hon” eller “henne”. Detta dr intressant d& Sally verkar vara nagot mer 4n en teknisk artefakt
for utvecklingsgruppen. Vi kan dock inte svara pa hur Sally upplevs av andra anvédndare.

En fraga som uppkommer frén det hér géllande Sallys existens och eventuella médnsklighet, ar
TAM da fortfarande en relevant teori att anvinda? Det kan vara av intresse att diskutera ifall
studier liknande vér skulle kunna utféras med andra teorier d4n exempelvis TAM, dér
chatboten blivit ndgot mer én bara en teknisk artefakt. Detta dr dock ingenting vi har haft 1
atanke under studiens ging och darfor har detta inte paverkat resultatet. Det &r fortfarande en
intressant 1akttagelse som har gjorts under intervjuerna med utvecklingsgruppen och dérfor
vill vi lyfta denna observation och reflektion kring Sally.

6.3 Forslag till framtida forskning

I och med att Sally vid skrivandet av denna uppsats relativt nyligen inforts och fortfarande
arbetas med av utvecklingsgruppen, vore det intressant 1 en framtida studie dterviinda for att
se hur utveckling har fortgitt med Sally. Da skulle utvardering kunna utforas for att se om
Sally har paverkat kommunens verksamhet och isafall hur. Aven intressant att se ifall
underhéllet och utvecklingen med Sally har minskat eftersom det ndmns som ndgot som varit
tidskrdavande. Det har varit tidskrdvande att arbeta 1 IBM Watson vilket dr ndgot som
framkommit i intervjuerna, darfor hade det varit en mojlig studie att géra en jamforande
studie mellan IBM Watson och ett annat likvardigt verktyg. Att géra en jamforelsestudie av
olika plattformar for utveckling av chatbotar och forsoka identifiera fordelar samt nackdelar
med respektive plattform.

D4 chatboten Sally var forst av sitt slag (hos Sveriges kommuner) dr det av intresse att i
framtiden forska pa andra kommuner om de infor chatbotar. Eftersom Sally var relativt ny nér
vi gjorde denna studie sa kan man utdka denna uppsats med ett mer fokuserat tink pé resultat.
Vi har anledning att tro att anvdndandet av chatbotar kommer att 6ka och framf6rallt inforas
pa fler kommuner, baserat pa vad som har sagts under intervjuerna. Detta kan f6ljas upp och
da dven gé in mer pa den tekniska biten och skapandet av chatboten.

Det vore dven intressant att undersoka hur invanarna upplever Sally. Utvecklingsgruppen
ndmner att det haft planer pd att utféra anvindartest mot kommunens invanare, men pa grund
av tidsbrist inte hunnit. Genom att utvirdera invdnarnas attityd och forvéntningar skulle det
kunna bidra till ett underlag som kan hjélpa till 1 fortsatt utveckling av Sally.
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Bilaga A

Intervjumall
Mal med intervjuerna

Syftet med intervjuerna &r att samla tillrdckligt med empiriskt material for att kunna analysera
chatboten Sallys roll i Helsingborgs kommun (specifikt nér det géller “Vuxenutbildningen™).
Vi vill se dver forvintningar som fanns innan Sally infordes: vad kénner utvecklarna och de
interna kunderna infor Sally? Sally har varit 1 bruk endast ndgon manad men vi anser att det
borde vara tillrackligt for att &ven f ut ett resultat, hur blev det med Sally? Blev det som
planerat eller uppstod nagra hinder?

Riktlinjer
e Samtalet spelas in (mot godkdnnande av informanten), om godkidnnande ej ges ska
anteckningar foras pd dator.
e Skriv vem det dr som intervjuas hogst upp 1 dokumentet (om anteckningar sker pa

dator) och anvénd siffrorna for att halla reda pa vilken fraga som besvaras.

Kriterier for intervjuerna
e Enskild intervju med anstéllda som jobbar med chatboten Sally.
o Semistrukturerad intervju: baserad pé fragestdllningarna inom uppsatsens
tema: vad fanns det for forvintningar innan chatboten infoérdes och vad blev
resultatet efter inforandet?

o Semistrukturerad med mojlighet f6r 6ppen diskussion och foljdfragor?

Informera informanter innan intervju
e Forsikra oss om att de intervjuade jobbar med/har jobbat med chatboten.
e Er anonymitet.
o Alla respondenter/informanter kommer vara anonyma, personer kommer
ndmnas som anstélld i uppsatsen.
e Det finns inga svar som ér ritt eller fel -- vi intervjuar for att hora om era
uppfattningar och erfarenheter.
e Vir position som utomstaende - inte for att hitta fel.

e Friga om det dr okej att spela in (ljudupptagning).
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Fraga om det ér okej att aterkomma vid ett senare skede for att komplettera eventuella
frégor.
Beriétta om syftet.

Samtalet kommer l6pa fritt men med ett antal fragor fran oss dér det alltsd inte finns

nagot som ar ratt eller fel.

Du behover inte svara pé fragor som du tycker ar svéra eller konstiga. Okej att hoppa
over en fraga.

Resultatet kommer sammanstéllas och redovisas i var uppsats. Samtliga deltagare
kommer fa tillgéng till den fardiga uppsatsen. Om du vill kan vi skicka en utskrift av

den hir intervjun nir vi skrivit in den (men det tar nagra dagar).
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Bilaga B

Intervjumanual

Fragor till utvecklingsgruppen

Forvintningar-fokuserat
1. Skulle du kunna beritta lite om din roll p4 Helsingborgs kommun?
2. Nir horde du forst talas om chatbot?
a. Vad tinkte du da?
3. Hur kom det sig att Sally infordes?
a. Var du sjdlv involverad? Hur lang tid tog det?
b. Hur sag planeringen ut?
4. Vem var drivande 1 inférandet av Sally?
a. Hur kom det sig?
5. Kan du beritta lite om designprocessen?
a. Motivera varfor den ser ut som den gor?
6. Vad hade ni for forvantningar?
a. Positiva?
b. Negativa?
c. Neutral?
7. Fanns det motstand mot att infora Sally?
a. Om ja, vad kan det bero pd (egen upplevelse)?
8. Hur ser driften ut av Sally?
a. Vilken dr din egen roll ndr det gdller Sally? (Och mer? Beridtta.)
b. Maste ni utfora nagot sorts underhall?

c. Hur ldnge har Sally varit i drift?

Resultatfokuserat
1. Uppstod det nagra svarigheter 1 utvecklingen av chatboten?
a. Tekniska?
b. Tidsmdssiga?
2. Har ni gjort ndgon utvirdering av Sally?
a. Vad kom ni fram till?
b. Nar Sally kraven?
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[98)

Hur upplever du att andra inom kommunen stéller sig till Sally? Om vi tar
vuxenutbildningen forst? ... och de andra?

a. Positiva?

b. Negativa?

c. Neutrala?

R

Hur upplever du att medborgarna/invanarna stéller sig till Sally? Vet du nagot om det?
a. Positiva?
b. Negativa?
c. Neutrala?
5. Tror du ni kommer jobba vidare med chatbotar?
a. Finns det planer pa att infora Sally pa andra avdelningar?
b. Hur?
c. Vad ska man tinka pa da, tycker du?
6. Nagot annat du vill tilldgga?

Fragor till kontaktcenter

1. Vad kédnde du forsta gdngen man pratade om chatboten? Varfor kom det pa tal?
a. Positivt?
b. Negativt?
c. Neutral
2. Varfor ville ni inféra en chatbot?
a. Kan du forklara tankeprocessen bakom Sally?
i.  Pavilket sdtt dr det ett komplement till Vergic (den bemannade
chatten)?
3. Fanns det motstand i att inféra Sally?
a. Om ja, vad kan det bero pd (egen upplevelse)?
4. Kan du forklara designprocessen?

a. Motivera varfor den ser ut som den gor?
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R

6.

1.
2.

Prata om blogginligget och att det finns ett utvdrderingsdokument, som vi kan férsoka
aterkoppla till.
a. Ar Sally padlitlig?
b. Hur snabbt svarar Sally, vet ni det? Ar det bra?
c. Hur bra och relevanta svar ger Sally, tycker du? Ar det bra?
Hur upplever du att andra inom kommunen stéller sig till Sally? Om vi tar
vuxenutbildningen forst? ... och de andra?
a. Positiva?
b. Negativa?
c. Neutrala?
Hur upplever du att medborgarna stéller sig till Sally? Vet du nagot om det?
a. Positiva?
b. Negativa?
c. Neutrala?
Tror du ni kommer jobba vidare med chatbotar?
a. Finns det planer pa att infora Sally pa andra avdelningar?
b. Hur?
c. Vad ska man tinka pa da, tycker du?
Blev det som forvéntat?
a. Nar Sally upp till era krav? Berdtta: hur da? Vad fungerar bra? Vad dr
mindre bra?
b. Har kdnslan fordndrats?

Négot du vill tilligga?

Skriftliga fragor till kommunvigledare

Vad kinde du nér Sally kom pé tal?
Har Sally foréndrat din bild av chatbotar (om du hade tidigare erfarenhet av de)?
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