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Sammanfattning

Anvandningen av artificiell intelligens (Al) har 6kat allt mer de senaste aren for att
skapa mer effektiva och innovativa I6sningar. En typ av Al-ldsning som inférts inom
flera olika branscher ar chattbotar som kunder kan interagera med genom att skriva,
eller valja mellan ett antal alternativfragor, och fa direkta svar fran systemet. Genom
chattbotar kan féretag effektivisera sin kundservice samt forbattra sina
kundrelationer. Darmed kan chattbotar anvandas inom verksamheters kundservice
for att minska belastningen pa den bemannade kundtjansten. Foér att undersoka
detta narmare stalldes fragestallningen: Kan anvandandet av chattbotar hjalpa
verksamheter att effektivisera sin kundservice?. For att uppfylla detta syfte valdes ett
deduktivt angreppssatt och slutgiltiga resultatet baseras da pa en kombination av
data och olika teorier. Datat samlades in genom semistrukturerade intervjuer samt
observationer. Datat sammanstalldes och analyserades tematiskt, vilket ledde fram
till slutsatsen att anvandandet av chattbotar kan bidra till att effektivisera och

utveckla verksamheters kundservice.
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The impact of chatbots in customer
service

Abstract

The use of artificial intelligence (Al) has increased in recent years to create more
efficient and innovative solutions. One type of Al solution introduced in several
different industries is chatbots that customers can interact with by typing, or choosing
from a number of options, and get direct responses from the system. Through
chatbots, companies can streamline their customer service as well as improve
customer relationships. Thus, chatbots can be used in companies' customer service
to reduce the workload. In order to study this, the following research question was
formulated: How can the introduction of chatbots help businesses to streamline their
customer service? To fulfill this purpose, an deductive approach was chosen and as
the final result is based on a combination of data and different theories. Data were
collected through semi-structured interviews and observations. The data was
compiled and then analyzed thematically, which led to the conclusion that the use of
chatbots can contribute to streamlining and developing businesses’ customer

service.
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Begreppslista

Denna begreppslista fortydliga begrepp som har anvants i studien. Dessa begrepp
ar viktiga for att bade skribenten och lasaren ska kunna ha samma uppfattning om
vad som menas i denna studie.

Arbetssystem: Ar ett system som finns inom en organisation dar manniskor och
eller maskiner av olika slag utfor arbete med hjalp av teknik och information som
samlats in. Detta i sin tur gor att produkter/ tjanster kan produceras for interna eller
externa kunder (Alter 1999, s.12).

Artificiell intelligens (Al): Ar formagan hos datorprogram och robotar att efterlikna
manniskors intelligens. Det handlar framst om kognitiva funktioner hos manniskor
som ska efterliknas (Sloman 1998).

Chattbot: En chattbot ar en mjukvara som via textmeddelanden kan besvara fragor
och dela med sig om relevant information till kunder (IBM 2019).

Informationssystem: Ett informationssystem ar ett system som bestar av
manniskor och informationsteknik som tillsammans skapar, lagrar och distribuerar
data (Valacich & Schneider 2018, s.44).

Kundtjianst: Ar en stodfunktion som en organisation eller ett foretag erbjuder sina
kunder. Dess roll ar att ge information, ge tekniskt support samt att ta emot
reklamationer (Goebel 2017).

Natural language processing (NLP): Syftar pa Al som arbetar med att ge datorer
formagan att forsta text och talade ord pa ett liknande satt som manniskor kan
(Paikari & Van Der Hoek 2018, ss.4-5).



1 Inledning

| detta inledande kapitel presenteras till att borja med en bakgrund kring hur
inforandet och utvecklingen av chattbotar kan hjalpa verksamheter att uppna en
effektivare kundservice. Nedan kommer en bakgrundsgenomgang att ske dar det
kommer att att ske en genomgang pa hur inférandet av chattbotar kan hjalpa
organisationer att uppna en ny niva av effektivitet hos sin kundservice, det kommer
aven att redogoras hur Al som ar den bakomliggande tekniken for chattbotar kan
hjalpa verksamheters kundservice. Bakgrunden kommer sedan att fljas upp av en
problematisering av de problematiker som kan uppsta med inférandet av chattbotar.
Detta ar grunden foér uppsatsens syfte. Avslutningsvis presenteras de avgransningar

som forfattaren har valt att gora i denna uppsats.

1.1 Bakgrund

Idag har flertalet organisationer nagon form av kundtjanst for att kunna hjalpa kunder
med olika problem och funderingar som uppstar, vilket kan innebara en hdg
arbetsbelastning for personalen inom kundtjansten. Mycket av det administrativa
arbetet sker manuellt vilket en del ser som ett problemomrade som kan underlattas
genom inforandet av Atrtificiell Intelligens (Al) eller genom att automatisera det
administrativa arbetet for att kunna avlasta personalen inom kundtjansten. Al ar ett
omtalat begrepp som boérjar bli allt mer férekommande inom IT-branschen och fler
foretag lyfter blickarna mot det och blir intresserade av vad det kan bidra till foretaget
(Akerkar 2019, ss.59-61).

Tidigare har den traditionella kundservicen framst bestatt av telefonsamtal, mejl och
direkta meddelanden i forum som féretagen har pa sin hemsida. Detta i sin tur kan
leda till att foretagen behover anstalla fler medarbetare inom sin kundservice for att
kunna besvara kundernas fragor. Om féretagen valjer att inte anstalla den mangd

personal som kravs for att kunna hjalpa samtliga kunder finns det en risk att



kundservicen blir dverbelastad och inte hinner med att hjalpa samtliga kunder. For
att forhindra detta har foretag under de senaste aren bdérjat anvanda sig av
chattbotar for att kunna avlasta kundservicen. Chattboten hjalper da till med att
besvara de mer frekventa fragorna som foretagen kan férutse att kunder kommer
stalla och pa sa satt programmera in svaren i chattboten. Detta ger da kunderna
ytterligare en kanal att soka hjalp via och om chattboten ar tillrackligt valtranad kan
den svara pa ungefar 80% av alla rutinfragor som stalls (IBM (u.a.[a]); Hughes 2006,
ss.114-115).

Foretag har bdrjat infora flera olika typer av Al teknologier i olika omraden, sasom
hantering av arbetsflode, prisoptimering och kundtjanst (Akerkar 2019, ss.59-63).
Nar det kommer till kundtjanst ar ett vanligt forekommande exempel pa Al teknologi
en chattbot. Shawar och Atwell (2007, ss.35-38) beskriver chattbotar som en
programvara som kommunicerar med anvandare och ska efterlikna manskligt
beteende. | ett sammanhang som kundtjanst kan chattbotar anvandas for att
besvara fragor som forekommer ofta, men inte kraver for komplicerade svar. En
chattbot kan ha forutbestdmda ord och meningar inprogrammerat som sedan
matchas mot anvandarens meningar, for att pa sa vis ge fardiga svar baserat pa den

ordkombination som anvandaren stéller i sin fraga.

Det framgar att framsteg inom teknik och potentialen for artificiell intelligens (Al)
inom kundservice ar pa uppgang och majligheterna som uppkommer i och med detta
ar stora. Al anvands mer och mer pa operativa marknader for att identifiera risker,
utfora konsumentundersokningar och aven for att identifiera affarsfunktioner som

koordinerar med slutkonsumenterna (Campbell et al. 2020).

Sloman (1998) forklarar att Artificiell intelligens (Al) kan definieras som intelligenta
maskiner som har férmagan att arbeta sjalvstandigt. Al ar en term som anvands for
att beskriva maskinens férmaga att utféra uppgifter. Dessa maskiner genomgar en
inlarningsperiod dar de far en bild av sin omgivning och analyserar den. Under

denna inlarningsperiod lar sig maskinerna att utfora dessa uppgifter pa mer effektiva



satt. Dessa intelligenta maskiner kan saledes lara sig att analysera olika beteenden

och monster.

Lalwani et al. (2018, ss.26-27) diskuterar om hur chattbotar ar ett intelligent system
som anvander sig av Al och Natural language processing (NLP) algoritmer for att
kunna granska den input som anvandarna matar in for att sedan ge en output som
matchar pa ett sa lampligt satt som mojligt. Om chattboten inte kan besvara de
fragor som stélls sparas nyckelord fran fragorna for att organisationen sedan ska
kunna se ofta stallda fragor, och sedan lagga in mgjliga svar som chattboten ska

kunna besvara fragorna med i framtiden.

1.1.1 Chattbot

En chattbot ar en form av mjukvara som via textmeddelanden kan besvara fragor
och aven dela med sig av relevant information. Det finns olika typer av chattbotar,
dels finns det enklare varianter som staller fragor dar motparten far valja bland
fordefinierade svarsalternativ som sedan besvaras av chattboten. Det finns aven mer
avancerade chattbotar som genom Al kan tolka fragor som stalls och sedan leta upp
relevanta svar fran den databas som chattboten ar kopplad till (Dahiya 2017).
Chattbotar ar ett datorprogram som simulerar och bearbetar manskliga samtal och
eller dialoger. De kan vara enkla som rudimentara program som svarar pa en enkel
fraga med ett kort svar, de kan aven vara lika sofistikerade som digitala assistenter
som lar sig och utvecklas for att leverera 6kande nivaer av personalisering nar de
samlar in och bearbetar information (ibid.).

Mellan aren 1964-1966 skapades ett NLP datorprogram som fick namnet ELIZA.
ELIZA blev da varldens forsta chattbot och den skapades for att demonstrera
ytligheten i kommunikationen mellan manniskor och maskiner. Syftet med ELIZA var

att forespegla dess anvandare genom att fa de att tro att de hade en konversation



med en riktig manniska. ELIZA designades for att imitera en terapeut som skulle

stalla 6ppna fragor och aven kunna svara med foljdfragor (Analyticsindiamag 2016).

| Zumstein och Hundertmarks (2017, ss.98-101) artikel framgar det att det finns tva
olika anvandningsomraden for chattbotar, dels kan de anvandas for att andra pa
sattet som en organisation informerar och kommunicerar med konsumenterna och
dels hjalpa organisationer att kommunicera internt. Chattbotar skapar saledes nya
mojligheter for organisationer att interagera med sina konsumenter. Ett
tillvagagangssatt som lyfts upp av Zumstein och Hundertmark (ibid.) ar en till en
kommunikation. Detta innebar att organisationer kan pa ett mer effektivt satt fora
dialoger med varje konsument enskilt och pa sa satt samla in data fran varje specifik
individ. Organisationers tillganglighet 6kar aven da konsumenter har mdjligheten att

kommunicera med chattboten nar som helst under dygnet (ibid.).

Vidare férklarar Zumstein och Hundertmark (2017, ss.99-100) att chattbotar och det
Al-system som ar kopplat till dessa kan tolka olika tonlagen hos anvandaren.
Baserat pa vilken ton som ges i texten kan chattboten svara pa specifika satt som
kan goéra att anvandarnas tonlagen lattas upp. Chattbotar kan enligt Zumstein och
Hundertmark (ibid.) aven anvandas pa sa satt att om en konsument fragar om en
specifik produkt, kan data kring det som skrivs i chatten lagras och organisationer
kan utefter det skicka ut erbjudanden till den potentiella konsumenten for just den

varan.

Malet med en chattbot ar att den ska kunna efterlikna en manniska i sattet den
uttrycker sig pa. Olika Al-system anvands darfor i ett forsok att géra chattboten sa lik
manniskor som magjligt. Nar Al infors i en chattbot hjalper detta aven organisationen
att trana upp den. Genom att kontinuerligt féra dialoger med olika anvandare varlden
over kan Al-systemet som ligger bakom chattboten aven tranas upp och detta gor att
de svar som chattboten ger blir mer precisa och mer manniskoliknande (Zumstein &
Hundertmark 2017, ss.101-103).

Ett ytterligare satt som chattbotar kan anvandas ar att ge potentiella konsumenter

rekommendationer pa produkter och/eller tjanster. Kaczorowska-Spychalsk (2019,



$s.256-260) menar att baserat pa den data som organisationen har samlat in om
varje enskild konsument kan olika rekommendationer pa produkter erbjudas. Detta
forenklar aven for konsumenter att valja produkt da de far nagra olika
rekommendationer som skulle kunna passa in pa deras behov. Araujo och Casais
(2020) forklarar att chattbotar kan anvandas som en shoppingassistent da de
tillhandahaller butiksstéd fér personalen och kan ge ytterligare information om

produkter och de hjalper aven vid konsumenters beslutsprocess.
1. 2 Etiska utmaningar med chattbotar

Mojagi et al. (2020, ss.238-241) diskuterar om tva utmaningar som kan uppsta vid
olika scenarion nar organisationer infér chattbotar i dess verksamheter for att

paverka konsumentbeteenden.

Den forsta problematiken som det redogors for handlar om etiken med att samla in
data om konsumenter. Mojagi et al. (2020, ss.239-240) forklarar att det kan anses
som oetisk av organisationer att samla in data om konsumenter utan att de ar
medvetna om det. Det forklaras bland annat att nar datainsamlingar gors via
exempelvis sociala medier kan det ses som en oetisk handling da personer som
laddar upp bidrag i form av bilder, text-yttrande m.fl ofta gor det for att familj och
vanner ska ta del av det som upplevts, inte att féretag ska samla in data utifran

dessa inlagg och konversationer.

For den etiska behandlingen av kundinformation ar det viktigt att sékerstalla att det
inte finns férdomar vid analyseringen av den data som samlats in, detta eftersom
fordomar kan paverka beslutsresultat. Al férvantas med hjalp av data fortsatta att
overbrygga klyftan mellan organisationer och konsumenter, detta for att transformera
kundupplevelsen (Ukpabi et al. 2019, ss.8-10). Den snabba utvecklingen av
Al-tekniken har orsakat oro for att foretag inte tar itu med etiska fragor korrekt,

sasom fragan om konsumentens integritet.

Ett exempel pa nar inférandet av en chattbot kan ga fel ar chattboten Tay som

Microsoft lanserade via Twitter (TheVerge 2016). Det som hande var att under 24



timmar hade det skett manga kontroverser med denna och att den hade lart sig
rasistiska fraser som den senare anvande nar folk interagerade med den. En del
anvandare bodrjade tweeta rasisktiska, kvinnorfiendliga eller hatiska fraser vilket
ledde till att Tay larde sig dessa och bérjade anvanda de for att ge respons till andra
anvandare, problemet var att manga av dessa fraser kom fran hdgerextremister
(ibid.).

1.3 Problemformulering

Vidare diskuteras det hur organisationer inte kan hantera den mangd data som
samlas in och att de inte kommer kunna utnyttja den data som de far in pa basta

satt.

En del forskare diskuterar attchattbotar kan komma att konkurrera ut arbetskraft och
darmed gobra manniskor arbetslosa. Mittal et al. (2016, ss.1055-1057) forklarar att
det finns en oro att den 6kade anvandningen av chattbotar kommer konkurrera ut
manniskor langsiktigt. Med hjalp av det Al-system som styr chattbotar kommer dessa
att kunna efterlikna manniskor i sitt beteende men aven utféra olika uppgifter pa

effektiva satt.

Samtidigt finns problemet med en Gverbelastad kundtjanst, ifall en organisation inte
infor nagon form av chattbot eller digital automatisering som komplement till sin
kundservice. Mojagi et al. (2020, ss.239-245) berattar att organisationer bor noga
overvaga om det ar lénsamt att inféra en chattbot da det kravs resurser for
inférandet av denna. Mojagi et al. (ibid.) menar att anledningen till varfér detta
behdver dvervagas ordentligt ar att det enligt tidigare studier finns en del anvandare
som inte tycker att chattbotar ar effektiva och att de istallet valjer att kontakta den
bemannade kundtjansten direkt. Det framgar aven att om organisationers inte
anvander en chattbot inom sin kundservice finns det en risk att kundservicen blir
Overbelastad och det i sin tur leder till langa koer for kunderna att kunna fa den hjalp
som de soker (Goebel 2017).



Det framkommer aven att ett problem som kan uppsta nar féretagens kundservice
anvander sig av chattbotar ar att kunder kan kénna sig obekvama samt att inte vet
hur chattbotar fungerar vilket kan leda till att kunderna istallet valjer att kontakta
kundtjansten via telefon eller mail. Detta i sin tur kan leda till att den chattbot som
organisationen har for att hjalpa kundservicen inte bidrar med tillracklig hjalp for att
fortsatta anvanda chattboten, vilket kan leda till att organisationen forlorar resurser

pa nagot som inte ger den gynning som ar tankt.

1.4 Syfte och fragestallning

Syftet med denna studie ar att undersdka hur chattbotar kan bidra till en forbattrad
kundservice samt om det kan vara en bidragande faktor till att verksamheter uppnar

battre kundrelationer.

Darmed formulerades fragestallningen: Kan anvandandet av chattbotar bidra till

att verksamheter kan effektivisera och utveckla sin kundservice?

1.5 Avgransningar

Uppsatsen kommer enbart att utvardera hur chattbotar kan bidra till att avlasta och
effektivisera foretagens kundservice. Det kommer inte att genomfdéras en utvardering
eller en analys pa chattbotar ur ett tekniskt perspektiv. Chattbotar ar ett relativt stort
omrade och darfér har dessa avgransningar gjort for att géra studien mer specifik

och tydlig.



2 Teori

| teorikapitlet introduceras hur kundservice fungerar inom verksamheter samt hur
anvandandet av chattbotar kan bidra till en hogre effektivitet och automatisering hos
verksamheters kundtjanst. Darefter beskrivs det ur ett verksamhetsperspektiv hur

chattbotar kan anvandas internt inom verksamheten och hjalpa kundservicen.

2.1 Kundtjanst

Nationalencyklopedin (u.a.) beskriver kundtjanst som en tjanst som konsumenter
erbjuds av foretag i anknytning till ett service- eller produktkép. For att
konsumenterna ska kunna nyttja en produkt till sin fulla potential kravs emellertid en
bredare kompetens om produkten an vad konsumenten besitter. Det finns ett behov
av att en lamplig support finns tillganglig for konsumenten. Goffin (1999, ss.394-396)
skriver i sin rapport att det finns fyra olika kategorier inom kundtjanst, dar en av
dessa kategorier ar att kundtjanst ar viktigt inom verksamheter dar tekniken kan
uppfattas som avancerad eller dar anvandaren kan stéta pa problem. Vidare menar
Goffin (ibid.) att de olika huvudkomponenterna for en kundtjanst bestams till stor del
av produktens/tjanstens karaktdr och anvandarens kunskapsniva. Bergman och
Klefsjo (2003) tar aven upp att kundkonceptet ar vitalt, vilket innebar "de manniskor
for vilka vi vill skapa varde”. Nar det forekommer flera typer av kundkategorier
skapar detta olika former av behov och forvantningar bland konsumenterna (ibid.).
Darfor menar Bergman & Klefsjo (2003) att det ar viktigt att belysa de
kundrelaterade konflikter som kan uppsta och darmed gdéra medvetna prioriteringar.
Bergman & Klefsjo (ibid.) patalar att man kan éka kvalitén gentemot kunder genom

att ta reda pa information sasom vem kunden &ar, vad de har for behov och



forvantningar samt sakerstalla att behov samt férvantningar uppfylls och garna

overtraffas.

2.2 Chattbotar

Interaktion i form av tal och text mellan manniska och dator dkar mer och mer i
popularitet pa senare ar. Folk vill kommunicera med datorer p4 samma satt som de
kommunicerar med andra manniskor (Grudin 2017, ss.7-10). Ett av de viktigaste
verktygen som anvands idag for att analysera tal och tillhandahalla manskliga svar
ar Natural language processing (NLP). For att kunna ge lampliga svar baserat pa
fraser eller nyckelord hamtade fran fragor samt att halla kommunikationen
kontinuerlig, behévs det ett dialogsystem, som kallas for chattbotar. Chattboten ar ett
datorprogram som har en férmaga att kommunicera med manniskor genom att ge
svar pa fragor och halla konversationer med hjalp av NLP. Det gar till pa sa satt att
manniskor matar in det som ska sagas i antingen tal eller skrift, sedan ger
programmet det mest lampliga och intelligenta svaret som den ar kapabel till (Paikari
& Van Der Hoek 2018, ss.4-5). Sanny et al. (2020, ss.1226-1231) forklarar att
chattbotar ar artificiell intelligens som anvander sig av NLP for att kunna imitera
manniskor pa ett sa trovardigt satt som mojligt. NLP kan anvandas bade via text och
talinteraktioner. NLP mdjliggor for chattboten att sdka efter information om

konsumenterna genom deras tidigare dialoger.

En chattbot &r darmed en form av robot, en mjukvara som ar specifikt framtagen for
att kunna efterlikna mansklig kommunikation (Siau och Yang 2017, s.1). Syftet med
chattbotar ar att de ska fungera som en slags “conversational agent” dar den skriftligt
eller muntligt for en mansklig dialog for att simulera en konversation eller interaktion
med en manniska. | dagslaget forekommer chattbotar framst inom
kundtjanstomraden dar de antar olika roller som vanligtvis utférs av manniskor
(ibid.). Modellen nedan gjord av Kurilchik (2017, s.14) visar hur de olika processer

som en chattbot gar igenom nar denna ska analysera den input som en anvandare

10



matat in. Detta gar till sa att en anvandare matar in en input i form av meningar vilket
chattboten sedan anvander olika nyckelord som denna kan finna i meningarna och
forsoker matcha sin respons med de nyckelord som hittats och sedan svarar

chattboten pa en input som den fatt.

1. User's input

2. Keywords or phrases are
extracted from the User
input

3. The most suitable
response is chosen

4. Chatbot's output

(Figur 1. Kurilchiks (2017, s.14) modell om konversations processer mellan chattbotar och ménniskor)

Denna modell visar hur en chattbot analyserar det som en anvédndare har matat in

och sedan noga véljer ut den respons som &r léampligast.

2.3 Chattbotar inom kundtjanst

Chattbotar kan bidra till att andra de forutsattningar som organisationer och deras

kunder har for att kommunicera informationen mellan varandra, eller mellan andra

11



intressenter (Zumstien och Hundertmark 2017, ss.101-102 ). Chattbotar skapar
forutsattningar som gor att organisationerna blir tillgangliga for sina kunder 24
timmar om dygnet, 7 dagar i veckan, oberoende av arbetstider eller organisationens
Oppettider. Chattbotar bidrar till minskade personalkostnader inom kundtjansten och
att de aven minskar risken for att kundernas 6nskemal inte nar organisationerna

efter deras Oppettider (ibid.).

Goebel (2017, ss.30-34.) menar att det maste finnas ett samspel mellan den
manskliga kundtjansten och chattboten. Goebel (ibid.) skriver i sin artikel att
chattbotar bor ses som ett komplement, genom att svara pa enklare fragor medan
den manskliga kundtjansten svarar pa mer komplexa fragor som till exempel att I6sa
ett komplicerat serviceproblem eller hantera en missnéjd kund (ibid.). Forfattarna
Skjuve et al. (2019, ss.25-28) belyser ocksa att chattboten har en lang vag kvar for
att hantera arenden pa samma niva som en manniska, eftersom det finns for stora
brister i chattbotens forstaelseférmaga. Darfor anser forfattarna att chattboten istallet
bér hantera de rutinmassiga fragorna dar kraven pa forstdelse ar lagre (ibid.).
Daremot lyfter Invesp (2021) en viktig aspekt, att chattbotar kan hjalpa
organisationer att spara upp till 30% av sina kostnader for att driva en kundtjanst.
Vidare forklaras det aven att de fem popularaste fordelarna med chattbotar enligt
kunderna ar tillganglighet dygnet runt, direkta svar, snabba svar pa simpla fragor,
enkel kommunikation och vanlighet samt latt att borja anvanda. Det framgar aven att
95% av varldens kunder som anvant en chattbot tidigare tror att chattbotar framst

kommer att anvandas inom kundservice (ibid.).

2.4 Arbetssystemteori

Arbetsssystemteorin bestar av tre grundkomponenter, dessa tre grundkomponenter
ar arbetssystemsramverket, definitionen av ett arbetssystem och arbetssystemets
livscykel. Enligt Alter (2013, ss.74-75 ) ar ett arbetssystem ett system dar manskliga
deltagare och maskiner utfor olika arbeten som aven kan kallas for processer och

aktiviteter med hjalp av information, teknologi och andra resurser som kan anvandas
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for att producera specifika produkter/tjanster for specifika interna och/eller externa
kunder. Arbetssystemets olika element och de olika relationerna mellan dem
beskrivs av Alter (ibid.) med hjalp av arbetssystemsramverket (se figur 3 nedan).
Kunderna, som visas langst upp i denna modell, ar da mottagare av produkter eller
tjianster, dessa produkter och/eller tjanster anvands sedan av kunderna fér andra
andamal an att utféra arbetsaktiviteter inom arbetssystemet (Alter 2013, ss.80-81).
Produkter/tjanster levererar da ett varde till dessa kunder och blir da ett direkt
resultat av arbetssystemet (ibid.). Dessa produkter och/eller tjanster skapas genom
olika specifika uppsattningar av processer/aktiviteter, dessa kraver deltagare,
information och teknik (ibid.). Varje deltagare blir da ansvarig for minst en
process/aktivitet, men denna deltagare kan samtidigt vara en kund. Komponenten
information representerar sa olika informationsenheter som anvands, skapas,
fangas, overfors, lagras, hamtas, manipuleras, uppdateras, visas
processer/aktiviteter (Alter 2013, ss.80-81). Vidare kommer komponenten
teknologier och Alter (2013, ss.80) forklarar att dessa anvands inom olika
processer/aktiviteter for att dessa ska kunna férse kunder med produkter/tjanster.
Sedan finns det tre element som bidrar med en paverkan utifran, dessa tre ar miljo,
infrastruktur och strategier. Nar det kommer till miljon omfattar den relevanta
organisatoriska, kulturella, konkurrenskraftiga, tekniska, och demografiska miljon
inom vilket arbetssystemet verkar, och som aven paverkar effektiviteten hos
arbetssystemet. Infrastrukturen omfattar de olika resurser som delas mellan de
arbetssystem som berdrs. Det sista elementet ar strategier och dessa paverkar
livscykeln hos arbetssystemet och dessa kan innefatta foretagens olika strategier

och arbetssystemstrategi (Alter 2013, ss.80-81).

Alter (1999, s.7) menar att ett informationssystem ar ett arbetssystem dar dess olika
processer och aktiviteter framst bestar av hanteringen av information. Vidare menar
Alter (ibid.) att genom urskiljningen av ett informationssystem (IS) i arbetssystem kan
en battre forstaelse for de forandringar och forbattringar som grundar sig i IS fas.
Sedan diskuterar Alter (ibid.) om att den information som anvands inom ett

arbetssystem kan harstamma fran bade datorer och  manniskor.
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Informationsinsamling ar ett komplext fenomen och darfér ar det férdelaktigt for

organisationer att ha ett system som kan hjalpa med informationsinsamlingen (ibid.).

\ |
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R I ¢ Chattbot

v
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Figur 2. Figur efter Alter (2013, s.78) med arbetssystemet samt egen annotering i vilka komponenter

en chattbot kan vara verksam.

Figuren visar att olika arbetssystem existerar for att producera produkter/tjanster fér
konsumenterna. Figuren visar dven att de olika elementen i ett arbetssystem bér

vara i linje med varandra.

Figur 2 visar hur det kan ga till nar kunder interagerar med chattboten och att
chattboten darefter ger information om produkten/tjansten at kunden. | figuren ovan
visas det hur chattbotar kan anvandas i samtliga element. | denna studie ligger
fokuset pa interaktionen mellan chattbotar och konsumenter. En chattbot kan
anvandas i hela arbetssystemet for att effektivisera arbetet. Alter (2013, ss.80-81 )
forklarar att ett arbetssystem bestar av nio element som samtliga har nagon koppling
till varandra. Det ar dar chattbotar anvands for att utveckla arbetsprocesserna

genom att bland annat hjalpa de olika sektionerna med datainsamlingar och for att
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sedan fordela denna data till de sektioner som kan anvanda denna. En chattbot kan
anvandas internt inom en organisation for att exempelvis ge information till en
medarbetare om hur manga semesterdagar hen har kvar. Chattbotar anvands aven
inom organisationers HR avdelningar. Sheth (2018, ss.162-163) forklarar att
chattbotar ar “framtidens HR chefer”. Det forklaras att i och med att HR avdelningen
inom organisationer ofta ar ett krdvande omrade (ibid.). Det finns en mdjlighet for
chattbotar att hjalpa HR avdelningen att dramatiskt forstarka deras kapacitet, det
framgar aven att chattbotar kan hjalpa HR avdelningar att automatisera dess

rutinprocesser som ar tidskravande (ibid.).

| en studie gjord av forfattarna Lariviere et al. (2017, ss.239-243) har forhallandet
mellan tekniken, anstédllda och kunder i méten inom servicetjanster studerats.
Forfattarna menar att den snabba teknikutvecklingen férandrar hur kundmaoten gar till
i grunden. Forfattarna menar att trots att det skiljer sig mellan hur olika féretag
anvander teknik i kundmoten finns det tre huvudroller som tekniken kan ha oavsett
vad for affarsmodell ett foretag har. Dessa roller ar forstarkning, ersattare och
natverksunderlattare. Teknikens roll inom férstarkning av kundmoéten menar
Marinova et al. (2017, ss.30-33) ar att bidra till olika tekniska I6sningar som kan
komplettera manniskors arbetsuppgifter for att kunna effektivisera servicemoéten och
som kan komplettera manniskors arbeten. Samtidigt som tekniken kan komplettera
manniskans arbete menar Lariviere et al. (2017, ss.239-243)) att framstegen inom
tekniken sasom automatiseringsrobotar, inlarningsalgoritmer och aven smarta
enheter resulterar i att det traditionella arbetet under serviceméten blir
utkonkurrerade och darmed kan nya tekniker utvecklas for att till sist ersatta de
traditionella arbetsuppgifterna eller metoderna. Inom organisationer galler det att se
over vilka processer och aktiviteter som berérs vid informationsinsamlingar och nar
inférandet av en kundtjanstmetod sasom en chattbot sker behdver den matcha de
olika arbetsmetoder som finns inom verksamheten. En chattbot kan aven vara till
anvandning for en verksamhet om ett CRM system anvands. Genom en chattbot kan

organisationer samla in information som kan anvandas for att optimera och
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maximera kundndjdheten. En chattbot ihop med ett CRM system kan hantera

kunderna digitalt och darmed underlatta for verksamhetens egna kundtjanst.

En arbetssystemmetod kan stddja systemtankande hos affars och eller
teknikspecialister i situationer som involverar verksamhetssystem inom
organisationer. Ett arbetssystem ar skapat for att stddja de olika
verksamhetsprocesser som tenderar att ha det svart med att analysera sjalvstandigt

och som behdver hjalp fran andra sektorer (Alter 2011, ss.45-46 ).

Alter (1999, ss.80-82) menar att effekten av ett informationssystem begransas av
den roll som det spelar i arbetssystemet. Ett informationssystem som adresserar en
del av en affarsprocess inom ett arbetssystem kan ha en mindre effekt pa
arbetssystemets prestanda om de begransande faktorerna ar relaterade till de andra

delarna av processen.

Det forklaras aven av Alter (1999, ss.7-11) att teorin om informationssystem bygger
pa en distinktion mellan informationssystem och de arbetssystem som de betjanar.
Den centrala grundsatsen ar att en granskning av dessa arbetssystem ger en
anvandbar punkt for att forstd funktionen och betydelsen av ett sarskilt

informationssystem.

2.5 Chattbotar och manniskor

En dialog ar ett skickligt satt att prata och tanka tillsammans som skapar en
gemensam mening/férstaelse bland en grupp manniskor. Dialogens anda ar att
forstd snarare an att overtyga, och processen férandrar grunden utifran vilkken de
olika relationerna uppstar(Freire & Macedo 1995). Begreppet dialog ar har en mer
djupgaende betydelse an det samhallet kallar "samtal” eller “diskussion”. En
dialogisk kultur praglas saledes av inkludering, likvardighet och aven icke-domande.
Det handlar om att tanka tillsammans och verkligen lyssna pa varandra, snarare an

att férsvara och argumentera for sina egna personliga asikter (ibid.).
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Gardenfors och HolSanova (2008, ss.38-40) forklarar att chattfunktionen generellt
kan kannetecknas av chattbottars spontanitet och snabbhet. Det diskuteras aven att
chattbotens olika inmatningsalternativ bidrar till att meningsuppbyggnaderna blir
enklare och att spraket aven blir mindre varierat. Resultatet som presenteras i
forfattarnas studie visar pa att kommunikationen i chattbotar inte har sa stort fokus
pa ratt formuleringar i meningsuppbyggnader pa samma satt som i “klassiskt’
skriftligt sprak. Resultatet visar att chattbotarna efterliknar den manskliga dialogen
genom anvandningen av emojis (vars syfte ar att fortydliga uttryck och kanslor),
forkortningar och versaler for att gora tydliga betoningar pa nagot specifikt (ibid.).
Slutligen beskriver forfattarna att kommunikationen i chattbotar innefattar faktorer
fran bade muntlig och skriftig kommunikation, vilket innebar att kommunikationen
genom chatt ar en blandning mellan skrift- och talsprak (Gardenfors & HolSanova
2008, ss. 38-40).

| en studie gjord av Shumanov och Johnson (2021, ss.1-5) undersoks hur olika
personlighetsdrag hos en chattbot kan paverka konsumenters interaktion med
chattboten och aven hur kdpbeteendet kan paverkas hos konsumenten. | sin studie
forklarar Shumanov och Johnson (ibid.) att interaktionen mellan konsumenten och
chattboten kan okas genom att matcha chattbotens personlighet med
konsumentens. Genom att analysera personlighetsdrag hos konsumenterna kan
organisationer anvanda det for att ge specifika erbjudanden som matchar med de
olika personlighetstyperna. Forfattarna menar att denna strategi kan leda till att

organisationer nar en 6kad forsaljning hos t.ex. bade extroverta och introverta (ibid.).

Enligt Brandtzaeg och Fglstad (2017, ss. 4-10) behdver organisationer konstant
forbattra sina chattbotar for att ligga fore sina konkurrenter. | och med detta
argumenterar forfattarna om att organisationer bradskar med att erbjuda en
chattbotldsning, trots att denna kanske inte uppfyller anvandarnas behov till fullo
(ibid.). Brandtzaeg och Fglstad (ibid.) menar att en av huvudanledningarna till varfor
anvandare valjer att nyttja chattbotarna ar for att de anser att effektiviteten 6kar och
att de kan fa svar pa mindre fragor utan att behdva vanta i ko for att fa hjalp. | en

studie gjord av Nordheims et al. (2019, ss.10-13) undersdktes anvandarnas tillit till
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chattbotar. Studien visar pa att korrektheten och relevansen i de svar som chattboten

ger ar en nyckelfaktor i hur anvandarnas tillit paverkas.

Jenkins et al. (2007) utférde en studie dar resultatet visar att anvandarna blev
irriterade och frustrerade nar chattboten inte kunde ge ett tydligt svar eller om
chattboten inte kunde svara pa fragan 6verhuvudtaget. Akhtar et al. (2019, ss.2-7)
berattar att det ar viktigt att veta vilka @mnen som anvandarna ofta fragar om for att
kunna fa en forstaelse for anvandarnas informationsbehov. Anledningen till att denna
forstaelse behdvs ar for att chattboten ska kunna ge sa pricksakra och snabba svar
som mojligt (ibid.). For att kunna géra det menar forfattarna att konversationerna bor
startas med att foresla de popularaste amnena och fragorna, som anvandarna sedan
kan valja mellan. Forfattarna menar att genom att starta konversationerna pa detta
satt kan anvandarnas tillfredsstallelse O0ka. De forklarar aven att risken for att
anvandarna blir irriterade och otaliga minskar nar de slipper skriva langre fragor som
behdver tolkas och forstas av chattboten (Akhtar et al. 2019, ss.2-7). Forfattarna
papekar dock att kvaliteten pa svar som gar genom lankar ar lag och att de ofta inte
anpassas efter anvandarnas fragor vilket resulterar i att anvandarna behdver
fortsatta konversationen for att fa svar pa de fragor som stéllts. De menar darfor att
en anvandaraterkoppling ar viktigt fér att en organisation ska kunna forbattra

funktionerna i chattboten (ibid.).

Konsumenter anvander chattbotar for manga olika typer av andamal och omraden.
Chattbotens anvandningsomraden stracker sig darmed fran att engagera sig med
mobilappar till att anvanda specialbyggda enheter som intelligenta termostater och
smarta kOksapparater. Féretagens anvandning av chattbotar ar ocksa varierande.
Marknadsférare anvander chattbotar for att anpassa kundupplevelser, [T-team
anvander dem for att mojliggdra sjalvbetjaning, och kundkontaktcenter forlitar sig pa
chattbotar for att effektivisera kommunikationen samt dirigera kunder till ratt resurser
(IBM 2019).
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2.6 Datainsamling med chattbot

| studien som ar gjord av Nair och Gupta (2020, ss.319-322) framgar det att finns
flertalet olika satt att gora en datainsamling med hjalp av en chattbot. De primara
metoderna som anvands ar via talinteraktioner och skriftliga interaktioner med
chattboten. Nar en anvandare valjer att stalla fragor till chattboten blir det majligt fér
den att samla in data i form av olika nyckelord som ar vanligt forekommande hos
anvandaren. Chattboten kan aven samla in data i form av vad fragan faktiskt handlar
om. Ett exempel pa en chattbot som framst styrs via muntlig interaktion ar Apples
operativsystem iOS assistent Siri. IBM i sin tur anvander en chattbot som de kallar
Watson, som ger organisationer mojligheten att férutspa framtida resultat och den

kan aven hjalpa organisationer att automatisera komplexa processer (IBM u.a.[b]).

Chattbotar kan utnyttjas av organisationer for att sdka efter olika kampanjer som
matchar med den data som har samlats in om anvandarna. Ytterligare ett satt som
en chattbot kan bidra med datainsamling och hjalpa organisationer att forbattra
verksamheten ar att registrera samtliga interaktioner som den tidigare haft med
anvandare. Genom att analysera de mest frekventa fragorna kan organisationer se
om det finns nagra storre problem som anvandarna ofta upplever, dessa kan med
hjalp av den informationen atgardas och darmed kan organisationen utveckla sin
verksamhet (Lin et al. 2016, ss. 363-365).

Enligt Alter (2013, ss. 79-82) anvands den data som har samlats in i hela
verksamheten. De data som samlats in kan hjalpa verksamheter att utveckla de
arbetsprocesser som finns i verksamheten. Detta kan bidra till en optimering av de

sociala och teknologiska delsystemen som finns i verksamheten (ibid.).
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3 Metod

| detta avsnitt forklaras metodiken for denna kvalitativa studie som har sitt fokus pa
chattbotar i verksamheters kundservice. Har kommer urvalet att presenteras
tillsammans med forskningsansats och metodkritik. Det kommer aven forklaras hur

och varfor datainsamlingen gjorts pa det valda sattet.

3.1 Forskningsstrategi

En forskningsstrategi ar en plan éver hur genomférandet av forskningsstudien ska
ga ftill. | forskningsstrategin vagleds forfattaren i omraden som planering,

genomfdrande och dvervakning av studien (Johannesson & Perjons 2014, ss.39-40).

3.2 Forskningsansats

Det centrala inom valt vetenskapligt arbete ar att det ska redogoéras hur teorin och
verkligheten férhaller sig till varandra. Det finns tre olika satt som sambanden mellan
specifika teorier kan angripas pa och dessa ar den induktiva, deduktiva och
abduktiva ansatsen (Patel & Davidson 2019, ss.20-21).

Denna studie utgar fran ett deduktivt angreppssatt eftersom studien anvander en
referensram i form av teorier. Deduktiv forskning kan enligt Yin (2013) férstas som en
form av forskningskategori som inkluderar en process for att testa forfattarens
hypoteser for att kunna verifiera en teori. Till skillnad fran en induktiv forskning som
genererar ny kunskap genom att teoribildning sker syftar deduktiv forskning istallet
till att testa befintliga teorier. Yin (2013) berattar att deduktiv forskning inte forsdker
hitta monster i dessa data utan istallet anvander observationer med avsikt for att

kunna validera monstret.
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3.3 Datainsamling

Den forskningsstrategi som valts ar en kvalitativ undersokning. Anledningen till detta
ar for att se hur chattbotar inom verksamheters kundservice kan bidra till en
effektivare kundservice, darfér anses intervjuer och observationer vara de
lampligaste metoderna. Intervjuerna kommer att spelas in och transkriberas for att
forfattaren ska kunna gora en djupgaende analys baserat pa de svar som ges. Patel
och Davidson (2019, ss.80-84) menar att det ar fordelaktigt att spela in och sedan
transkribera det som sagts vid intervjuerna for att under analysen kunna se monster

och dra kopplingar mellan teorin och de svar som getts.

De datainsamlingsmetoder som kommer att anvandas ar semistrukturerade
intervjuer och observationer. Intervjuerna kommer ske via digitala verktyg sasom
Zoom. Anledningen till att denna metod valts ar for att respondenten kan befinna sig

i en trygg miljé dar hen kanner sig lugn, utan att yttre faktorer paverkar intervjun.

Observationerna utférs genom att varje deltagare kommer att interagera med en
given chattbot. Observationerna kommer ocksa ske via Zoom for att respondenten
ska kunna interagera ostort med chattboten utan att yttre faktorer paverkar
respondenten. Foérfattaren kommer da genom de inspelade observationerna kunna
analysera hur deltagarna interagerar med chattboten. Observationerna kommer ga
till pa sa satt att respondenterna ska interagera med Elgigantens chattbot och
forfattaren ska da analysera hur respondenterna reagerar och pa vilket satt

respondenterna beteenden férandras baserat pa chattbotens svar.

Nar det kommer till utformningen av intervjufragor foérklarar Patel och Davidson
(2019, ss.64-68) att vissa fragor bor undvikas. Dessa fragor ar bland annat langa
fragor, ledande fragor, negationer, dubbelfragor m.fl. Dessa saker har tagits i atanke
vid utformningen av intervjufragor (se bilaga A, B och C), detta for att paverka
respondenterna och svaren sa lite som mdjligt. Patel och Davidson (ibid.) menar
aven att spraket vid utformningen av intervjufragorna ar viktigt for att det inte ska ske

nagra missférstand kring vad fragan faktiskt handlar om. Darfor bor ord som ar svara
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och frammande undvikas for att géra det enklare for respondenten att forsta fragorna
(ibid.).

3.4 Urval

Ett urval behdver goras for att samla information i en rimlig mangd som gar att
analysera. Det finns tva olika typer av urval som anvands vid forskningsandamal,
representativt urval och utforskande urval. Ett representativt urval ar nar det urval
som gjorts kan representera hela malgruppen eller populationen. Darmed ar olika
attribut och egenskaper viktiga for att forfattaren ska kunna se ett samband,
generalisera och dra slutsatser och fa ett palitligt resultat som gar att generalisera
over hela malgruppen (Johannesson och Perjons 2014, ss.43-44). Johannesson och
Perjons (ibid.) forklarar att ett utforskande urval bér anvandas nar ett nytt omrade
ska studeras da syftet med ett sadant urval ar att forfattaren ska kunna fa in nya
insikter och &sikter inom det valda omradet. Det forklaras &ven att denna

urvalsmetod inte behdver aterspegla malgruppen (ibid.).

For denna studie ar det inte lampligt att anvanda ett representativt urval. Detta da
syftet med denna studie ar att underséka hur chattbotar kan forbattra och

effektivisera verksamheters kundservice.

| denna studie anses ett bekvamlighetsurval passa in da forfattaren anser att det
fanns brist pa resurser. Ett bekvamlighetsurval bygger pa vad som ar passande for
forfattaren och vilka objekt som ligger narmast till hands att valja. Fordelen med
detta kan ses for smaskaliga forskningsprojekt dar en begransad budget for bade tid
och kostnad kan vara faktorer som hindrar anvandningen av andra urvalsmetoder.
Da vaéljs det som passar in med forfattarens resurser och mdjligheter. Genom att
stalla fragan om det finns nagra personer som ar villiga att delta i denna studie, fick

studien fram atta personer som deltog i intervjuer och fem av dessa foér
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observationerna. Nar det galler intervjuerna med medarbetarna hos IBM anvandes

ett snobollsurval.

For att hitta deltagare till studien lades en forfragan upp pa olika forum sasom
Instagram och Facebook dar foérfattaren presenterade amnet kort och fragade om
det fanns nagra frivilliga personer som var intresserade av att delta i studien.
Anledningen till detta tillvdgagangssatt var for att undvika att réra sig ute bland folk
under den radande pandemin. Efter att fem personer meddelat att de stéller upp,
bokades det en tid med varje person for att forst genomféra observationer nar dessa
interagerar med en chattbot. Darefter genomférdes en intervju kring omradet dar

respondenten delade med sig om sina asikter och upplevelser.

Darefter skickade forfattaren forfragan till personer som arbetar med att utveckla
chattbotar eller personer vars arbete gor att de stoter pa chattbotar dagligen. For att
hitta dessa respondenter fick forfattaren forslag pa personer att kontakta av
handlaggarna fran IBM. Sedan skickades det aven forfragan till personer som
arbetar inom kundtjanst for att se om det fanns en mdjlighet att fa en inblick i hur
chattbotar paverkar organisationerna inifrdn och for att se skillnaden mellan en
mansklig kundtjanst och chattbotar. De personer som deltog i studien har

arbetsrollerna som senior cloud engineer och teknisk specialist inom public cloud.

Nar forfattaren fatt ett godkannande fran tre personer med centrala roller inom
organisationers chattbot utvecklingsteam och/eller personer som arbetar med
kundtjanst dar organisationen anvander sig av en chattbot, bokades intervjuer med
dessa via zoom. Sammanlagt utfordes atta intervjuer varav fem av dessa ar pa
anvandare och tre med personer som arbetar med chattbotar och/eller kundtjanst.
Fem observationer utfordes sedan pa de fem anvandarna for att se hur de
interagerar med chattbotar och hur de reagerar baserat pa den output som

chattboten ger.
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Tabell 1. Respondenter som &r anvéndare av chattbotar

Namn: Alder
Respondent 1 23
Respondent 2 28
Respondent 3 35
Respondent 4 18
Respondent 5 29

Tabell 2. Respondenter som arbetar med chattbotar eller inom kundtjgnst

Namn Arbetsroll

Respondent 6 Senior cloud engineer

Respondent 7 Teknisk specialist inom public cloud
Respondent 8 Kundtjanst/administration

3.5 Deduktiv tematisk analys

Enligt Denscombe(2014, ss.269-273) behodver kvalitativa data férberedas och
organiseras innan den ar redo for att analyseras. FOr att analysera studiens
insamlade data anvands en deduktiv tematisk analys. En tematisk analys utfordes
for att kunna sammanstalla, identifiera och rapportera mdnster i den data som
samlats in. Braun och Clarke (2016) namner att detta ar ett flexibelt férhallningssatt
till det teoretiska ramverket eftersom det fungerar med samtliga teorier. Med
deduktiv menas att analyseringen har framst varit teoridriven och att de olika teman

som redogdrs har baserats pa tidigare studier. Genom att anvanda denna
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analysmetod mojliggérs det for forfattaren att jamféra teori och empiri for att se

monster och olikheter.

Den deduktiva analysen pabdrjades med att forst ga igenom forskningsfragan for att
kunna se vilken inverkan chattbotar kan ge inom verksamheters kundservice. Sedan
anvandes den insamlade data for att hitta och identifiera olika ménster som finns i

materialet.

Vidare sammanstalldes allt material som samlats in fran intervjuerna och de
observationer som utférdes. Denscombe (2014, s.274) forklarar att det ar viktigt att
forfattaren behaller alla originaldokument for att det inte ska ske nagra feltolkningar

eller missar i analysen.
3.6 Intervjumetod

David et al. (2016) berattar att en intervju innebar nar en person stéller fragor till en
annan person och samtidigt lyssnar varsamt pa de svar som ges. Det forklaras aven
att det finns olika intervjuformer. De vanligaste intervjuformerna ar strukturerade
intervjuer, ostrukturerade intervjuer och semistrukturerade intervjuer. En strukturerad
intervju gar till sa att intervjuaren har ett antal givna fragor som det ska diskuteras
kring. Samtliga respondenter far svara pa samma fragor och dessa fragor ar
planerade sedan tidigare av intervjuaren. Genom att stalla samma fragor till samtliga
respondenter mojliggér det for forfattaren att kontrollera intervjuns validitet
(Denscombe 2014, ss.98-101). Denscombe (ibid.) menar att en ostrukturerad
intervju gar till pa sa satt att intervjuaren inte har fasta fragor som det ska diskuteras
kring utan det ar mer en dppen diskussion som sker kring amnet som undersoks.
Denna intervjumetod skiljer sig frdn de andra undersdkningsmetoderna, detta da
denna metod har en helt dppen karaktar. Den tredje och sista intervjuformen ar den
semistrukturerade intervjumetoden. Denna metod ar en kombination av de
ostrukturerade och de strukturerade intervjumetoderna. | en semistrukturerad

intervju har intervjuaren specifika och planerade fragor men Denscombe (2014,
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$s.98-99) menar att det ar viktigt att lata respondenten fa tala fritt om det @amne som

undersoks.

David et al. (2016) skriver att det ar viktigt att introducera @mnet och ge lite
bakgrundsinformation till de personer som ska intervjuas sa att respondenterna vet
vad som behandlas. Férhallandet mellan forfattaren och respondenten kan paverkas
av olika faktorer sasom kon, alder, karaktarsdrag och den miljé som intervjun utférs
inom. En strukturerad intervjumetod gor att analyseringen av intervjuerna kan ske
med hogre precision da samtliga respondenter har fatt besvara samma uppsattning
av fragor. Detta leder i sin tur att risken for att det ska bli feltolkningar vid

analyseringen minskar (ibid.).
3.6.1 Utférande av intervju

Samtliga semistrukturerade intervjuer skedde via zoom i syfte for att ge
respondenten en miljé dar hen kanner sig trygg och utan att yttre faktorer ska kunna
paverka de svar som respondenten ger. Innan intervjun pabérjades forklarade
forfattaren att bada parter behdver anvanda sig av sin kamera for att det ska
mojliggora for forfattaren och respondenten att efterlikna ett fysiskt mote i s& stor
utstrackning som maijligt. Sedan bdrjade intervjuaren med att introducera amnet lite
kort och huvudkategorier som fragorna berér. Darefter pagick intervjun med en paus
mellan varje kategori for att ge respondenten en kortare rast. Det radde inga storre
oklarheter kring sjalva fragorna men respondenterna hade nagra egna fragor som de
stallde till forfattaren. Nar intervjuerna var klara tackade intervjuaren for att
respondenten deltagit i studien. Efter intervjun transkriberades det som sades for att
kunna genomféra en analys. For att kunna transkribera intervjuerna spelades dessa
in med tillatelse fran respondenterna for att maojliggdra det for intervjuaren att vid ett

senare tillfalle kunna transkribera och analysera intervjuerna.
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3.7 Observationer

Observationer ar en datainsamlingsmetod som syfta till att forfattaren direkt
observerar ett specifikt fenomen i realtid. Johannesson och Perjons (2014, s.59)
menar att observationer ar en férdelaktig metod da foérfattaren kan se och analysera
pa hur personen som observeras faktiskt agerar snarare an att lyssna pa vad
personen sager vid en intervju. Detta ar en férdel da personer som intervjuas kan
valja att inte beratta specifika saker som de har upplevt. Genom att forfattaren
observerar vad deltagaren gor kan handlingar fangas i den situation dar fenomenet
uppstar. Johannesson och Perjons (2014, ss. 59-60) forklarar att om det endast ar
en person som observerar deltagaren kan en djupare relation byggas med
deltagaren vilket i sin tur kan leda till att denna agerar pa ett arligt satt nar
observationen gors och att inget beteende halls tillbaka. En deltagande observation
(Participant observation) innebar att forskningen bygger en djup och nara relation till

deltagaren som blir observerad(ibid.).

Forfattaren anser att denna datainsamlingsmetod ar lamplig for den studie som
gjorts da det bidrar med kvalitativa data pa hur manniskor faktiskt agerar istallet for
att det endast ska vara respondenter som besvarar ett antal fragor vid en intervju.
Vid en intervju ar risken att respondenten glommer bort olika moment eller helt
enkelt missar att aterberatta dessa. Under de observationer som utférdes var det
inte nagra specifika uppgifter som gavs utan respondenterna ombads att interagera
med Elgigantens chattbot pa det satt som respondenterna tror att de skulle géra i en
naturlig situation nar de faktiskt anvander en chattbot for att 16sa sina problem.
Anledningen till varfor Elgigantens chattbot valdes var for att vid en tidigare
granskning av denna chattbot upplevde forfattaren att den var kapabel till att besvara
fragor som stalldes pa olika satt men att den var begransad till viss man. Darmed

ansag forfattaren att denna chattbot skulle vara bra att testa observationerna pa.
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3.7.1 Utférande av observationer

Observationerna gick till pa sa satt att en respondent och observatéren pabdrjade ett
zoom mote tillsammans. Darefter fick respondenten starta sin skarmdelning och
aven sin kamera for att observatoren skulle kunna se respondentens reaktioner och
uttryck. Innan detta skedde fragade observatéren om det var okej att spela in
observationen i syfte for att kunna analysera resultatet. Efter att observatoren fatt ett
godkannande fran respondenten spelades observationen in. Den uppgift som
respondenten fick var att interagera med en given chattbot. Forfattaren bad da
respondenten att forsdka agera sa naturligt som mojligt och stalla fragor som hen
gor vid anvandning av chattbotar utanfér denna studie. Sedan bads respondenten att
tanka hogt nar de olika interaktionerna skedde med chattboten. Nar respondenten
hade fragor férklarade observatéren kort utan att ldgga sig i for mycket. Anledningen
till detta var for att inte paverka resultatet pa nagot satt. Nar det hade gatt fem

minuter borjade observatoren avrunda motet och tacka for att respondenten deltagit.

3.8 Validitet och reliabilitet

Patel och Davidson (2019, ss.85-86) forklarar att tillforlitlighet handlar om hur val
instrumentet som anvands motstar slumpmassiga inflytanden som kan uppsta vid en
datainsamling, det redogoérs att dessa inflytanden kan uppsta oavsett om det utfors
en kvalitativ eller kvantitativ studie. Forfattarna nadmner aven att vid
semistrukturerade intervjuer eller observationer ar studiens trovardighet i hog grad
relaterat till intervjuarens kapacitet. Intervjuaren skall gbéra en granskning nar
registreringen av respondentens svar eller observationer sker. Férutsattningen for att
det ska kunna ses som att en studie har en god reliabilitet ar darmed att intervjuaren
och observatéren ar tranade och ar medvetna om de svarigheter som kan uppsta.

Nar det inte gar att uppna en tillrackligt hog grad av reliabilitet sa behdver forfattaren
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forsOka forsakra sig om att studien ar tillférlitig pa andra satt (Patel och Davidson
2019, ss.85-86).

| denna studie utférdes bade observationer och semistrukturerade intervjuer vilket
enligt Patel och Davidson (2019, ss. 74, 85-86) starker en studies reliabilitet. Dock
forklarar forfattarna att reliabiliteten kan minskas i en studie om det genomférs
intervjuer och varken forfattaren eller respondenten har nagon stérre erfarenhet kring

det omrade som undersoks.

3.9 Metodkritik

Den kritik som kan riktas till den metod som utférts ar att samtliga respondenter som
valts ut for att delta i studien finns i forfattarens egen bekantskap och sociala
natverk. Darmed finns det en risk i att detta inte framstaller den mangfald som

eventuellt skulle kunna 6nskas for denna studie.

Ytterligare kritik mot metoden ar att forfattaren som utfor studien saknar erfarenhet
kring det valda forskningsomradet. Detta i sin tur kan leda till att reliabiliteten kan
paverkas negativt. Att det endast var fem personer som deltog pa observationerna
och atta respondenter som deltog vid intervjuerna kan aven detta ses som en kritisk
standpunkt da det hade gynnat studien att ta med fler respondenter. For att utveckla
studien skulle forfattaren kunna ta med fler respondenter men i man om tid och

resurser valdes det fem respondenter.
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4 Resultat och analys

| detta kapitel kommer resultatet och analysen av resultatet presenteras. Analysen
har utforts utifran de observationer och intervjuer som gjorts. | analysen har
resultatet delats upp i fyra kategorier for att ge en tydlig éverblick och férstaelse for

den insamlade datan.

4.1 Resultat och analys av anvandarna av chattbotar

| tabellerna nedan presenteras tematiseringen av den insamlade datan fran
observationerna samt intervjuerna med de fem anvandarna. Den tematiska analysen
avlases fran vanster till hoger och bestar av teman, kategorier och koder. Den
tematiska analysen belyser monster kring hur anvandarna svarat och reagerat vid
observationerna samt vid intervjuerna. Samtliga kategorier mynnar sedan ut i koder
som lyfter olika aspekter inom respektive kategori. Nedan i Tabell 2 och 3 visas de
teman, kategorier och koder som kunnat identifieras utifran analysen av anvandarna
av chattbotar samt de observationer som utforts. Nedan kommer analyseringen av
datainsamlingen fran att presenteras och den ar gjord med hjalp av den tematiska

analysen som har kategoriserat de svar som samlats in for att fortydliga analysen.

Tabell 2. Tematisering av kvalitativa data frén observationer av anvédndarna

Tema Kategaori Koder
Beteende
Reaktioner Irriteration
Suckar nar svar inte ges
N&jd nar ratt svar ges
Frustration
Osakerhet kring formuleringen av fragor

Agerande Klickar runt i hopp om att hitta svar
Staller fragor pa olika satt

Asikter
Kanslor Missnojdhet nar chattboten inte forstar

Lattnad nar bra svar ges

Interaktion
Agerande Staller flera fragor for att f3 samma svar
Lankas vidare for att hitta information
Svart att formulera fragor

Respons Farstar inte fragor 30
Kan inte besvara fragor
Hanvisar till lank



Tabell 3. Tematisering av kvalitativa data frén intervjuer av anvdndarna

Teman Kategorier Koder Teman
Chattbotens sprak Nar anvands chattbotar
Uppskattning
Formellt sprak
Mellan ting mellan formellt och vardagligt
Far anvandarna att kanna sig viktiga
Kanslan att anvandaren har ett varde for foretaget

Kritik Qvant sprak for anvandama
Pratar som en assistent
Bitvis fel ordval
Oklart formellt eller vardagligt sprak

Etik
Chattbotens anvandingnsomraden
Anvandingnsomraden
Léser bara simpla fragor
Kan anvandas vid kundtjanst
Kan anvandas vid sjukvarden
Detaljhandeln
Lésa mindre akuta problem
Problem Chattbotens personlighet

Oeffektiva

Kan inte |dsa avancerade problem
Soka upp lésningar sjalv

Léser inte problem

Lgser inte specifika fragor

4.1.1 Chattbotens sprak

Kategorier

Enklare fragor

Koder

Innan man kontaktar kundtjanst
Hialpmedel for vardagliga fragor
Informationssdkning

Uppfyller inte anvandamas behov/énskemal

Datainsamling

Personlighetsdrag

Slpsar tid
Svarar inte pa fragor
Anvander inte langre

Vet redan for mycket
(Obehagligt

Kan ge battre peronligreklam
Oklarti vilket syfte

Kansla av att man ar forfaljd

Ingen poang
Onddigt
Forsta fragor battre

Enligt Jenkins et al. (2007, ss.79-80) ar det sprak i form av uttryck som chattbotar
anvander viktigt for att anvandarna ska kunna fa en bra anvandarupplevelse vid
anvandningen av chattbotar. Fo6r att anvandarna ska kunna fa en bra
anvandarupplevelse behdver chattbotarna anvanda uttryck som ar latt att foérsta samt
att dessa uttryck maste formedlas pa ett trevligt satt. De personer som observerades
upplevde att Elgigantens chattbot anvande ett trevligt sprak, och majoriteten av
respondenterna som observerades uppskattade att det var ett formellt sprak som
anvandes. Dock forklarade tva respondenter att i och med att spraket var sa formellt

sa fick de en kansla som att de pratade med en assistent.

“Det kdnns som att Elgigantens chattbot har ett véldigt formellt sprak, men det kénns

anda lite som att den &r en form av assistent typ” (Respondent 1)
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Respondent 3 och 6 var inne pa liknande spar nar det galler deras asikter kring

spraket hos Elgigantens chattbot.

“Det ér inte vardagligt sprak som anvédnds av chattboten. Det é&r inte jatte formellt

men inte vardagligt heller det &r ett mellan ting lixom.” (Respondent 3)

Respondent 6 flikar in pa lite samma sak som respondent 3 dar bada dessa

reagerade pa att chattbotens sprakanvandning var lite som att det var en assistent.

“Okej sé jag tycker att den héar chattboten anvénder ett lite mer formellt sprak
gentemot vad jag &r van vid. Det som jag frémst reagerade pa var att den pratar som
att den é&r en assistent. Det frémst meningen dér den fragar om vad den kan sta fill

tjanst med som fick mig att reagera.” (Respondent 2)

Respondenterna forklarar att det sprak som Elgigantens chattbot anvander lutar at
det formella hallet och att det verkade som att chattboten agerade som en assistent
at anvandare. Det som anvandarna reagerade pa var att chattboten fragade vad den
kan sta till tjanst med vilket gav en kansla av att den var en assistent snarare an en
chattbot.

“Jag tycker om spréket som chattboten anvénder, det far mig att k&dnna mig som en

viktig person. Det ger kédnslan av att jag har ett vérde for féretaget.” (Respondent 2)

“Det ar framst i bérjan som jag tycker att chattboten anvénder ett formellt sprak. Jag
kdnner néstan att den anvénder det hér spraket for att locka in mig som anvéndare

att interagera med den pa nagot vis.” (Respondent 4)
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Respondent 5 tyckte att spraket som chattboten var for mycket emellan vardaglig
och formellt. Hen forklarade att det inte var tillrackligt konsekvent sprak och att det

hoppade for mycket mellan formellt och vardagligt.

‘Jag fattar inte om de vill att det ska vara ett vardagligt sprak eller ett formellt sprak.
Bitvis tycker jag om séttet som chattboten skriver pa men det finns vissa tillféllen déar

jag inte tycker att den anvénder rétt ordval.” (Respondent 5)

Det sprak som chattbotar anvander visar sig ha en paverkan pa anvandarna.
Gardenfors och Holsanova (2008, ss.27-31) visar i sin studie att det ar viktigt att
matcha det sprak som chattboten anvander med foretagets 6nskade malgrupp for att
anvandarna ska kunna kanna sig bekvama med att interagera med chattbotar. Det
visar sig aven vara viktigt att chattboten haller sig till en sprakstil sa att den inte
hoppar mellan formellt och vardagligt sprak. Detta var nagot som respondenterna 4
och 5 hade asikter om. De kunde inte riktigt avgéra om spraket lutade at det formella
héllet eller at det vardagliga, vilket i sin tur ledde till en f6rvirring bland
anvandarna.Gardenfors och HolSanova (2008, ss.27-31) forklarar att manniskor
garna vill kdnna igen den sprakstil som anvands for att kunna halla en ordentlig

dialog.

Zumstein och Hundertmark (2017, ss.99-100) menar att det ar viktigt att chattboten
anvander ett tonlage som passar ihop med anvandarnas ton. Genom att hitta ratt
tonlage kan chattboten hjalpa till med att forbattra kundupplevelsen. Detta var nagot
som inte riktigt matchade in pa den observation som utférdes. Den chattbot som
anvandes vid observationerna holl samma ton och sprak genom samtliga
konversationer. Detta var nagot som respondenterna reagerade pa da chattbotens
sprak och ton inte matchade med anvandarnas. Detta i sin tur ledde till en forvirring
bland anvandarna da de uppfattade det sprak som chattboten anvande som

overdrivet.
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4.1.2 Chattbotens anvandningsomraden

Respondenterna tyckte att chattbotar framst kommer till nytta i branscher dar det ar
hogt tryck och dar mer generella fragor stélls. Det framgar att personliga fragor inte

kan lI6sas med hjalp av en chattbot enligt respondenternas tidigare erfarenhet.

‘Jag tycker att en chattbot kan vara anvédndbar att ha vid omraden som kundtjanst
och branscher dér det ér lite hégre tryck. Typ omraden dér lite mer allménna fragor

stélls och dér de stélls ofta.” (Respondent 2)

Respondent 1, 2, 4 och 6 har liknande asikter nar det kommer till de
anvandningsomraden som chattboten kan uppfylla. Det framgar av svaren att det

framst ar omraden med hdgt tryck som en chattbot kan komma till anvandning.

“En chattbot kan ju oftast bara I6sa de mer simpla fragor som man har, de brukar
néstan aldrig kunna I6sa fragor som ér for ett specifikt fall och dérfér tror jag att de i
dagsléaget iallafall framst bér anvédndas vid kundtjénst nér det blir fér mycket folk som

behéver hjélp med enklare problem.” (Respondent 4)

‘Jag kan tédnka mig att chattbotar kan komma till anvédndning vid sjukvarden for att
latta pa trycket, eftersom man hor ju hela tiden hur stort tryck det &r hos sjukvarden i
Sverige framférallt men &dven vérlden éver. Déar kan chattboten nog hjélpa med att

I6sa mindre akuta &renden som att boka tid och liknande.” (Respondent 1)

“Ja du det var en bra fraga, jag tror att en chattbot kan komma till bra anvédndning vid

detaljhandeln dér lite enklare fragor stélls.” (Respondent 2)
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Respondent 3 och 5 var lite mer kritiska till chattboten och sag ingen bransch nar de

kan utnyttjas pa ett effektivt satt.

“Assé jag tycker ju da inte att chattbotar ar sa effektiva varken nér det kommer till
enklare problem eller mer avancerade problem, om jag kollar tillbaka till min tidigare
anvéndning av chattbotar sa har jag typ alltid behévt hitta I16sningen pa egen hand

eller sbka upp en riktig kundtjénst.” (Respondent 3)

“Chattbotar kan anvédndas nér det kommer till kundtjgnst men samtidigt tycker jag
inte att de lyckas I6sa problem sa ofta. Det kdnns som att de behbéver utvecklas lite
mer for att de faktiskt ska komma till nytta. Fér de kan typ inte hjélpa med specifika
problem utan de kan bara hjélpa ndr det kommer till de mest basic fragorna”

(Respondent 5)

Det visar sig att anvandarna har delade asikter nar det kommer till vilka situationer
en chattbot kan komma till anvandning. Det framgar via intervjuerna att de framsta
omraden som en chattbot kan hjalpa med ar vid kundtjanst och branscher dar det ar
ett hogt tryck av kundtillstromning eller forsok att komma i kontakt med en
organisation. Ett exempel som tas upp i intervjuerna ar sjukvarden, dar menar
respondent 1 att det finns vissa omraden inom denna bransch dar en chattbot kan

komma till god nytta.

Det framgar aven att respondenterna tycker att organisationer behdver utveckla sina
chattbotar mer for att de ska kunna anvandas pa ett sa effektivt satt som mojligt. |
intervjuerna framgar det att dagens chattbotar inte ar tillrackligt utvecklade for att
kunna erbjuda den hjalp som anvandare efterfragar. Brandtzaeg och Fglstad (2017,
ss.2-5) forklarar att organisationer behdver konstant utveckla sin chattbot for att

kunna ligga i framkant gentemot sina konkurrenter. | och med att organisationer
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forsoOker ligga fore sina konkurrenter i utvecklingen finns det en risk att kvaliteten pa
chattboten brister (ibid.). Respondenterna uttrycker att chattbotarna i dagslaget inte
ar tillrackligt utvecklade for att kunna hjalpa anvandarna med mer avancerade och
komplexa fragor som stalls. | tabell 2 visar resultatet att anvandarna upplever en
form av missndjdhet och frustration nar chattboten inte kan besvara de fragor som
anvandarna stéller. Detta i sin tur kan leda till att anvandarna far negativa kanslor

mot chattbotar och darmed valjer att avsta fran att anvanda dessa igen i framtiden.

4.1.3 Respondenternas anvandning av chattbotar.

| detta avsnitt vill forfattaren se vid vilka situationer samt vilka syften respondenterna

anvander chattbotarna.

Respondent 2 verkar lite tveksam till hur en chattbot kan hjalpa och valjer darfor att
ringa till kundtjansten och darmed sta i kd samtidigt som hen férsdker fa fram svar

pa sina fragor med hjalp av chattboten.

“Det varierar lite beroende pa vilka fragor som jag har. Om jag kdnner att chattboten
kanske kan hjélpa mig da anvénder jag den medan jag star i kb for kundtjanst. Fér
pa sa sétt slésar jag ingen tid med att forst testa mig fram med chattboten och se om

det inte skulle ga ringa kundtjénst.” (Respondent 2)

Respondent 1 forklarar att hen framst anvander chattboten som ett hjalpmedel for att

samla in information om olika produkter och tjanster.
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“Jag brukar anvdnda chattbotar nér jag sbker efter en produkt sasom en tv men inte
vet exakt vilken tv jag vill ha, da stéller jag fragor till chattboten for att férséka hitta
den tv som matchar in bdst med mina énskemal. Sé jag skulle nog séga att jag

frdmst anvéander chattbotar for att ta reda pa information om produkter.” (Respondent

1)

“Enligt mig sa &r chattbotar bra pa att I6sa lite enklare fragor eller om det &r nagot
som man séker pa en hemsida. Jag anvédnder den nog frémst nér det kommer till att
sbka efter nagon form av information eller om det &r en funktion pa en hemsida som
jag inte lyckas hitta pa egen hand sa kan jag anvédnda chattbotar for att guida mig

fram enklare.” (Respondent 5)

Nar det kommer till respondent 3 sa verkar hen inte vara sa intresserade av att
anvanda chattbotar i nuldget. Detta beror enligt hen pa déliga erfarenheter dar hen

har suttit en langre tid med att férsoka fa svar pa sina fragor men utan framgang.

“Jag anvénder inte chattbotar ldngre eftersom att tidigare nér jag férsékt mig pa de
har det mer eller mindre alltid létt till att jag sl6sat bort min tid. Sa i nuldget skulle jag
nog séga att jag inte kommer att anvdnda de, men kanske i framtiden om det sker en

tillrdcklig utveckling dar de faktiskt kan hjélpa en med specifika problem.’
(Respondent 3)

Som tidigare har respondent 5 en liknande syn pa chattbotar som respondent 3.
Bada respondenter forklarar att det behdver ske en utveckling av dessa for att

respondenterna ska dvervaga att anvanda de i framtiden.
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“Jag har i dagsldget gett upp péa chattbotar, men i framtiden kanske jag kommer att

anvénda de, det beror lite pa hur de utvecklas i framtiden.” (Respondent 5)

Det visar sig att resultatet av den studie som Jenkins et al. (2007) utférde matchar
med det som respondenterna 3 och 5 yttrade. | den publicerade studie fran 2007
forklaras det att om en chattbot inte kan ge tydliga och precisa svar till anvandarna
sa finns det en risk att anvandarna blir irriterade och att deras stallning till
anvandningen av chattbotar kan andras. Detta verkar vara nagot som
respondenterna 3 och 5 har upplevt da de forklarar att de inte far svar pa de fragor
som de staller till chattbotarna. Det forklaras av dessa respondenter att de kan tanka
sig att anvanda chattbotar i framtiden om det sker en utveckling som goér att

chattbotar kan svara pa specifika fragor.

Daremot har respondenterna 1, 2, 4 och 6 haft battre upplevelser nar det kommer till
anvandningen av chattbotar och detta har i sin tur lett till att dessa respondenter
formodligen kommer att anvanda chattbotar. Enligt den studie som Jenkins et al.
(2007) utférde har dessa anvandare i hogre utstrackning fatt svar pa de fragor som
de stallt till chattbotarna. Jenkins et al. (ibid.) menar att de personer som lyckas fa
hjalp av en chattbot vid nagot tillfélle har en stérre sannolikhet att anvanda chattbotar

igen.

4.1.4 Etik

De etiska fragorna nar det kommer till chattbotar handlar framst om huruvida
organisationer ska anvanda chattbotar for att samla in data. Detta har blivit en
nyckelfraga nar det kommer till anvandningen av chattbotar da organisationer inte
alltid forklarar att det kommer anvanda data som utvinns fran anvandarnas

konversationer med chattbotar for olika andamal.
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“Nej jag tycker inte att det &r en bra grej att féretag anvander chattbotar fér att samla
in data om mig fér olika saker. Jag vet ju inte vad den hér datan kommer aftt

anvéandas till och i vems hdnder den hamnar i.” (Respondent 2)

“Assa jag har lite blandade asikter kring det hér. Jag tycker att féretag redan samlar
in data i tillréckligt stor utstrdckning och det blir bara laskigt ndr de samlar in data om
en oavsett vad man &n gér kénns det som att det finns féretag som féljer en. Dock
sa kan det ju leda till att den reklam jag fa &r anpassad efter just mig och inte ar

allmén reklam som ofta &r pa ganska onédiga saker enligt mig.” (Respondent 4)

“Jag tycker inte att det &r en bra grej med att de samlar in data om mig. Det &r en
sak som far mig att vilja anvédnda chattbotar mindre for jag tycker inte att de har

néagon rétt o samla in data om mig utan att jag godkdnner det” (Respondent 5)

Utifran de svar som respondenterna gav nar det galler datainsamling visar det sig att
respondenterna inte tycker att det ar nagot som féretaget bor géra. Respondenterna
forklarar att de kanner sig dvervakade och att det ger en obehaglig kansla nar

organisationer anvander chattbotar for att géra datainsamlingar om anvandare.

Det visade sig dock aven finnas nagra férdelar med denna form av datainsamling
och det var enligt respondent 4 att den reklam som anvandarna far blir mer
anpassade efter anvandarnas intressen vilket i sin tur kan leda till att anvandarna blir
mer benagna till att utféra kdp hos det foretag som lyckas matcha sina kampanjer

med anvandarnas intressen.

Organisationer kan anvanda olika teknologier for att utféra datainsamlingar pa och
genom den data som samlats in kunna effektivisera och forbattra de olika processer
som finns i verksamheten (Alter 2013, ss. 82-84). | och med att majoriteten av

anvandarna forklarade att de inte vill att chattbotar ska anvandas av organisationer
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for att gora datainsamlingar maste organisationer da hitta andra alternativ som kan
ersatta chattbotars roll nar det kommer till datainsamling. Detta kan ge en negativ
paverkan hos de olika verksamhetsprocesser som skulle kunna anvanda den

potentiella data for att effektivisera arbetsprocesserna.

Lin et al. (2016) diskuterar hur organisationer kan analysera data utifran de
konversationer som anvandarna haft med chattboten och darigenom kunna erbjuda
personliga erbjudande till varje enskild individ. Detta visar sig dock inte vara sarskilt
populart bland respondenterna da ett antal av respondenterna férklarar att det kanns
som att féretagen ser allt man goér och att det inte ger nagon bra kansla. Det
framkommer aven fran intervjuerna att respondenterna ar raddda att det kommer att
bli en 6kad mangd reklam som de kommer att fa. Conick (2017) ar ocksa inne pa det
sparet att datainsamling via chattbotar kan vara ett nytt och revolutionerande satt att
utféra datainsamlingar pa. Det galler fér organisationer att klargora fér anvandarna
att den konversation som chattboten har med anvandarna kan anvandas for att gora
analyser med och denna data kan sedan anvandas for att genomféra olika digitala

marknadsféringskampanijer.

4.1.5 Chattbotens personlighet

| en studie fran Smestad och Volden (2018) visas det att chattbotar maste uppvisa
en viss personlighet specifika aspekter for att anvandarna ska kunna fa en positiv
upplevelse. Fran de observationer som gjordes framgar det att ingen av
respondenterna upplevde att Elgigantens chattbot visade nagon férmaga att leverera
kanslor sasom empati och eller sympati. Respondenterna forklarade att de tycker att
det skulle kunna vara bra om det faktiskt fanns nagon form av kanslor bakom
chattbotens kommentarer. Det férekom dock att nagra respondenter tyckte att det

var en bra sak att det inte var nagon sympati eller empati bakom chattbotarna.
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“Jag tycker inte att chattbotar ska ha nagon sérskild personlighet for jag letar inte
efter en kompis, jag vill bara fa min hjélp sé snabbt som mdjligt sa jag kan aterga till

det jag gjorde innan jag stétte pa problemet.” (Respondent 3)

‘Jag ser inte riktigt nagon podng med att ge chattbotar en personlighet eller sa. Om
du fragar mig tror jag att de flesta personer som anvénder chattbotar endast vill fa
svar pa sin fréga sa snabbt som méjligt sa att de kan I6sa sitt problem.” (Respondent
2)

Respondent 1 och 4 forklarar dock att de garna skulle vilja se nagon form av

personlighet bakom chattbotarna.

“Jag tycker att det hade varit en bra grej om chattbotarna har nagon form av

personlighet for jag tror att det skulle kunna leda till att de forstar vara fragor béttre.’

(Respondent 1)

“Jag tycker att chattboten hos Elgiganten hade en personlighet som matchade med
den milj6 som den befinner sig i men den var lite fér formell &nda sa kanske inte helt

men jag tycker att den matchade lite iallafall.” (Respondent 4)

Enligt Shumanov och Johnson (2021, ss.2-5) kan personlighetsdragen hos en
chattbot vara avgorande for hur anvandare upplever en chattbot. Respondenterna
visar att de personlighetsdrag som chattboten har kan spela en roll i hur
anvandningen av chattboten sker men det visade sig utifran observationerna och

intervjuerna att majoriteten av respondenterna inte varderar om det finns en
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personlighet bakom chattboten eller om den kan kdnna empati och sympati. Svaren
som respondenterna gav nar det galler vad de tycker om att chattbotar kan ha olika
personligheter lutade mer at att de inte vill att det ska finnas en personlighet for att
det kan leda till att mer tid agnas at att interagera med chattboten an vad som

behovs.

Det som talar for att det kan vara en gynnsam utveckling av chattbotar menar
Shumanov och Johnson (2021, ss.2-5) att organisationer kan utnyttja personligheten
hos chattboten for att samla in mer data om konsumenter och darigenom kunna
erbjuda mer precisa personliga erbjudanden. Personliga erbjudanden var nagot som
en del anvandare tyckte var ett positivt fenomen da anvandarna endast fa anpassad
reklam. Det galler alltsa for organisationer att inféra personligheter hos chattbotarna
utan att det finns en risk i att konversationerna mellan chattbot och anvandare blir

langre an vad anvandarna tycker ar rimligt.

Personligheten kan aven kopplas ihop med chattbotens satt att uttrycka sig.
Respondenterna forklarade att de tycker att chattbotar ska ha ett klart och tydligt
sprak som ar latt att forsta. Det visade sig att respondenterna féredrog nar chattbotar
anvande sig av ett vardagligt sprak for det fick anvandarna att kanna igen sig da det

ar likt det sprak som anvands i respondenternas vardag.

Brandzaeg och Fglstad (2017, s.4) diskuterar om att det ar viktigt med att chattbotar
ska kunna engagera sig emotionellt. Detta stammer inte helt ihop med det resultat
som denna studie har fatt da respondenterna visade blandade asikter nar det

kommer till att en chattbot ska ha olika personligheter.

4.2 Resultat och analys av det insamlade datat fran personer som

arbetar med chattbotar och kundtjanst

Tabellen nedan visar tematiseringen av det insamlade data fran de intervjuer som
utforts med personer som arbetar med chattbotar och kundtjanst. Denna

tematisering avlases fran vanster till hoger. Den tematiska analysen belyser ménster
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kring de svar som dessa personer har gett via intervjuerna. Analysen resulterade

sedan i fyra teman, sex kategorier och 22 koder. Nedan kommer de identifierade

tema, kategorier och koder att presenteras och analyseras. Nedan kommer

analyseringen av datainsamlingen fran respondenterna som arbetar inom kundtjanst

eller med chattbotar att presenteras och den ar gjord med hjalp av den tematiska

analysen som har kategoriserat de svar som samlats in for att fortydliga analysen.

Tabell 4. Tematisering av kvalitativa data fran intervjuer med personerna som arbetar med
chattbotar alternativt inom kundtjdnst.

Tema Kategori
Internt
Segment

Anvandningsomraden

Pracesser och akfiviteter

Utveckling
Framtid

4.2.1 Lonsamhet med inforandet av chattbotar

Koder Teman
Problem

HR

IT

Finans

travel

FAQ Kundtjanst

Allmant skande
Sokande fran externa data kallor

Kunskapsbas

Natural language granssnitt

banar med It-support

Kan anvandas i kamverksamheten
CRM-system

Har for att stanna
Stora utvecklingsméjligheter
Dyra i dagslaget

Kategori

Svarigheter

Arbetssatt

Koder

Dyrt attinfora

Léankar dig bara vidare

Svarar oftast inte direkt pa fragor
Kravs stora databaser, pdf filer

kopplar kund till leverantor
Svarar pa fragor
Chattboten hanvisar till kundtjanst om problem kvarstar

Nedan gors en analys pa Idnsamheten med inférandet och anvandningen av

chattbotar inom verksamheter. Det framgar via intervjuerna som gjordes att

chattbotar som inte tranas tillrackligt riskerar att inte ge ett tillrackligt stort varde for

verksamheter att inféora och anvanda dessa.
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“So once again, if we're talking about chatbots and just chatbots, uhm, | think
organizations will find those too expensive for the little value that they bring.”
(Respondent 6)

‘Jag tycker de &r fantastiska for att det finns flera fall dar man inte ser att man
behéver hjélp. Det kan vara ringa sin bank, ringa sitt férsékringsbolag och man kan

inte sitta i telefon och da &r det bara att chatta.” (Respondent 7)

| resultaten som framstalls utifran de intervjuer som utférts framgar det att
kunskapspresentationer (i form av chattbotar) tenderar att vara det omrade som
brister inom organisationer och att det ar en stor anledning till att ett flertal

verksamheter har problem med att inféra chattbotar i deras verksamheter.

Ett tecken pa detta ar nar respondent 6 svarade att det inte ar I6nsamt att inféra
chattbotar inom verksamheter utan att dessa istallet bor fokusera pa virtuella
assistenter. Enligt respondent 6 och 7 har en virtuell assistent kapaciteten att
besvara de fragor som stalls till den istéllet for att hanvisa dig vidare till en lank dar
svaret pa fragan finns. De faktorer som dessa respondenter berattade om var de
framsta anledningarna till varfor det inte ar I6nsamt att inféra chattbotar ar for att
verksamheterna inte har de resurser som kravs for att driva en sadan chattbot och
att en chattbot inte kommer att bidra med tillrackligt varde for att det ska vara

I6nsamt att infora.

Respondenten 8 forklarade att deras chattbot hjalper organisationen genom att
avlasta personalen som arbetar inom foretagets kundservice. Enligt respondent 8 ar
chattboten en viktig del inom verksamhetens kundservice for att minska pa det tryck
som annars skulle uppsta. Dock har respondent 6 och 7 olika syn pa chattbotar och
de fordelar som de kan ge. Respondent 6 menar att chattbotar inte bidrar tillrackligt
for verksamheter for att det ska vara en del inom dess kundservice medan
Respondent 7 tycker att chattbotar ar en bra I6sning for att effektivisera

kundservicen hos foretag. Dock var respondenterna 6 och 7 eniga om att
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anvandningen av virtuella assistenter kan vara en tillgang som kan anvandas inom
bade verksamheters kundservice och inom dess andra sektorer. Det resultat som
framgar utifran intervjuerna med respondent 6 och 7 kan styrkas med det som
Kirkpatrick (2017) redogor, vilket ar att framstegen inom Al kan bidra till stora
fordelar inom verksamheters olika sektorer. Aven Zumstein och Hundertmark (2017,
ss.106-110) ar inne pa ett liknande spar och diskuterar om att chattbotar som har ett
avancerat Al-system bakomliggande kan bidra till battre forutsattningar for

verksamheter.

4.2.2 Framtiden for anvandandet av chattbotar inom verksamheters olika

segment

Respondenterna 6 och 7 diskuterade om hur chattbotar kan anvandas inom
verksamheters HR avdelning. Det framgar aven att chattbotar kan anvandas i andra

segment inom verksamheter om de ar tranade for det.

“Absolutely so at worst, it could just be a new interface to your existing applications
or bringing all your applications to one place. So as a user and an example within
our company is that we have a chat bot which is basically just an edit box to ask
questions and then it can search all of our knowledge bases. So if | ask it a HR
question, it understands that it goes and searches the HR knowledge base. If | ask it

a travel question, it knows all about travel.” (Respondent 6)

“Jag tror att det hér &r bara bérjan. Jag tror att vi kommer att se det mer och mer, vi
kommer inte anvédnda namnet chattbot utan vi kommer anvénda virtuella assistenter.
Jag tror att den kommer bli mycket smartare om man far uttrycka sig sa, sa jag sédger
inte att den &r dum, men jag ténker liksom att den kommer klara av &nnu mer &n vad

den klarar av idag.” (Respondent 7)
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Enligt respondent 6 och 7 framgar det att chattbotar inom specifika segment har en
ljus framtid. De segmenten som namns inom intervjuerna ar verksamheters
kundservice och HR avdelning. Respondent 6 och 7 forklarar att mycket talar for att
valutvecklade chattbotar och virtuella assistenter har en stor roll inom verksamheter
och daribland inom kundservice. Dock menar respondenterna 6 och 7 att det
behover ske en utveckling for att dessa chattbotar faktiskt ska kunna ge nagon fordel

for verksamheter att infora dessa.

Sheth (2018, ss.162-163) forklarar att om chattbotar fortsatter utvecklas i samma
takt som den gjort kan dessa anvandas for en nyckelroll inom verksamheters HR
avdelning. Det diskuteras om att chattbotar kan hjalpa HR avdelningar genom att

forstarka deras kapacitet och aven att automatisera olika rutinprocesser.

Respondent 8 berattade att chattboten som de anvander hjalper de anstallda att
kommunicera med varandra pa ett mer effektivt satt. Genom att anvanda chattboten
som kommunikationsverktyg kan de anstallda fa svar pa sina fragor pa ett snabbare
satt och pa sa satt aven hjalpa de kunderna som har mer avancerade problem med
mer precisa svar. | framtiden kan detta innebara att organisationers interna
kommunikation évergar till att anvanda chattbotar i stérre utstrackning &n vad som

gors idag.

4.2.3 Intern anvandning av chattbotar

Nedan gors en analys pa hur chattbotar kan anvandas internt inom organisationen

och inom vilka sektioner som dessa kan anvandas i.

“Like | said, if we have HR questions, OK, we have. We have virtual assistant
technology to handle HR questions. So as a new employee, what are the things |
need to do? How do | set up my account? Then it will help you drive all the way

through that finance. So if I've got to ask information about a client | cannot put in the
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client name and it will give me all the information if | ask about travel or leave or any
of those sorts of things, that's all done through virtual assistant or chatbot

technology.” (Respondent 6)

“Ja alltsé den finns vid olika funktioner. Till exempel ség att jag har néagra fragor HR,
da har vi HR en chatbot som vi kan anvdnda oss av och och for andra, alltsé interna

avdelningar dér och vi har en chatbot som man kan anvédnda sig av” (Respondent 7)

“Vi anvénder frémst chattboten B2C, och eventuellt om vi sjélva behéver hitta nagon
information snabbt, men jag kan tédnka mig att det kan komma att anvédndas internt

ocksa inom snar framtid.” (Respondent 8)

Nar det kommer till den interna anvandningen av chattbotar framgar det av
respondenterna att flertalet olika segment kan anvanda chattbotar fér olika andamal.
De segment som framkommer via intervjuerna ar IT, HR, finans och kundservice.
Enligt Alter (2013, ss.179-182) bestar ett arbetssystem bland annat av kunder som
ar mottagarna av produkterna/tjansterna som organisationen erbjuder. Har blir det en
konflikt i vad respondenterna har forklarat och vad teorin sager. Respondenterna
diskuterar i intervjuerna om att chattbotar inte kan bidra med ett tillrackligt stort varde
for verksamheterna for att det ska vara Ionsamt att inféra chattbotar. Alter (ibid.)
menar dock att produkterna och tjansterna som en organisation erbjuder ger ett
varde at kunderna och darmed blir ett direkt resultat av arbetssystemet. Det framgar
aven att personalen inom IBM anvander deras chattbot Watson for att exempelvis
kunna ta reda pa information som hur manga semesterveckor som de har kvar. Det
gar till pa sa satt att personalen fragar chattboten hur manga semesterveckor som
hen fortfarande har och da kan chattboten logga in pa foretagets resesystem och ta

reda pa den informationen och sedan svara pa fragan.
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Det diskuterades aven om att chattbotar kan kopplas ihop med en verksamhets
CRM-system for att kunna bygga vidare pa de kundrelationer som redan finns och
aven for att kunna bygga nya relationer. Om chattbotar anvands inom kundtjansten
och samtidigt ar ihopkopplad till ett CRM-system kan det leda till att kundrelationerna
forbattras. Dock menar respondenterna att verksamheten som anvander chattbotar
och ett CRM system maste folja GDPR.

Utifran kundtjanstens perspektiv anvands chattbotar primart for att effektivisera
arbetet som kundservicen utfor. Det framgar utifran intervjun med respondenten som
arbetar inom kundtjanst att chattbotar anvands internt genom att personalen kan
stalla fragor till chattboten for att fa svar pa ett snabbt och effektivt satt. Till foljd av
att anvanda chattbotar pa detta satt mojliggor det for personalen inom kundservicen
att hjalpa kunderna pa ett effektivt satt. Detta bidrar till att kundservicen kan svara
snabbare pa de fragor som kunderna staller och aven att svaren blir mer sakra.
Respondent 8 berattar att de anvander chattbotar for att samla in anvandbar data
om kunderna som féretaget sedan kan anvanda for olika dndamal sdsom for
marknadsféring samt att forbattra kundrelationer. Detta gar Zumstein och
Hundertmark (2017, ss.96-99) aven igenom; ett anvandningsomrade som chattbotar
kan nyttjas till ar datainsamling for att forbattra kundrelationer. Genom att samla in
data om kunder far organisationer tillgang till stérre mangder information om
kunderna och kan darigenom erbjuda kunderna saker som kunderna faktiskt vill ha
(ibid.).

4.2.4 Kundtjanst perspektiv pa anvandning av chattbotar

Nedan foljer en analys pa kundtjanstens perspektiv pa anvandning av chattbotar.
Respondenten som arbetar inom kundtjanst berattade att chattbotar hjalper de inom
kundservice genom att minska pa trycket och genom att minska pa antalet kunder

som kontaktar kundtjansten.

“Jag skulle saga att generell information skulle komma till anvandning fér sa gott

som alla sektorer, iom att mycket sker digitalt och stor mangd information utbyts
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mellan olika sektorer. Det skulle kunna vara information fran administrationen, HR,
ekonomi och aven IT. Men aven mer allmant sasom kontaktuppgifter, datum och

regler.” (Respondent 8)

‘Jag upplever att trycket pa kundtjdnsten har minskat markant, bade vad géller
samtal, mail och var bemannade chatt, sedan vi fick var chattbot. Jag tror det beror
pa att vara kunder kan hitta svaret pa sina fragor direkt och pa ett effektivt sétt

genom att ta hjélp av chattboten som finns tillgénglig dygnet runt varje dag.’

(Respondent 8)

| intervjun med respondenten som arbetar inom kundtjanst framgar det att de stoter
pa deras chattbot i sitt dagliga arbete. Denna chattbot gor att personalen som
arbetar inom kundservice-segmentet kan arbeta mer effektivt och dubbelkolla saker
sa att de stammer snabbt genom att fraga chattboten istallet for att pa egen hand

behdva sdka igenom olika arkiv och pdf filer.

Det framgar aven att chattboten bidrar med vardefull data om kunder &t féretaget sa
att foretaget ska kunna anvanda data vid exempelvis sin kundservice och ge en sa
bra upplevelse som mojligt fér kunderna. Detta gar aven in pa det som respondent 6
och 7 har forklarat att chattbotar kan anvandas for att samla in data och pa sa satt
forbattra de mojligheter som organisationer har nar det kommer till att forbattra
kundupplevelser. Arbetssystemteorin som Alter (2013) redovisar forklarar hur ett
arbetssystem ser ut och vilka element som ar ihopkopplade. Nar det kommer Hill
kundtjanst ar det framst tre av dessa element som ingar inom det arbetssystem som
beror verksamheters kundtjanst. Dessa tre ar deltagare, teknik och information och
de bildar processer/aktiviteter som tillsammans belyser ett arbetssystems

nyckelelement fran ett verksamhetens perspektiv.
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Det framgar att nar chattboten hjalper kunderna med deras fragor far personalen hos
kundtjansten mojligheten att hjalpa de kunder som har mer avancerade problem som
en chattbot inte kan I6sa. Bergman och Klefsjo (2003) menar att chattbotars framsta
anvandningsomrade inom kundservice ar for att besvara de mer allmanna fragor

som kunder staller.
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5 Diskussion och slutsats

Denna studie har undersokt hur chattbotar kan hjalpa organisationer att effektivisera
och utveckla sin kundservice avdelning. Darmed formulerades denna fragestallning:
Kan anvédndandet av chattbotar bidra till att verksamheter kan effektivisera och
utveckla sin kundservice? Utifran det resultat som framstallts och analyserats
framgar det att om en organisation har goda kunskaper kring hur en chattbot bér
hanteras och tranas finns det en stor vinning med att anvanda en sadan for
organisationens kundservice. Detta genom att en valtranad chattbot kan hjalpa
kundservicen inom organisationer att arbeta mer effektivt och aven minska risken for

att kundservicen ska bli 6verbelastad.

For att kunna svara pa forskningsfragan har atta intervjuer och fem observationer
genomforts. Fem av dessa intervjuer var med anvandare av chattbotar och
kundtjanst och tre av dessa var med personer som arbetar med chattbotar eller

kundtjanst pa olika satt.

Resultatet fran studien visar att anvandandet av chattbotar kan vara en I6sning for
att Iatta pa trycket om organisationen har langa kder hos sin kundservice. Da kan
chattbotar anvandas for att de kunder som har lite mer allmanna fragor ska kunna fa
svar pa sina fragor sa snabbt som mdjligt istallet for att de ska sitta i langa
telefonkder. Det framgar aven utifran intervjuerna att chattbotar har en stor
utvecklingspotential och kan anvandas inom flera olika avdelningar inom en

verksamhet.

Resultatet indikerar aven att majoriteten av respondenterna foredrar att kontakten
med kundtjanst sker i form av telefonsamtal framfor chattbotar. Detta strider emot
vad tidigare studier har forklarat dar resultaten har visat pa att konsumenten féredrar
kontakten med en chattbot. Detta indikerar saledes att det ar viktigt for ett foretag
som oOvervager att inféra en chattbot att genomfora en noggrann kundundersokning
for att undvika att 6dsla tid och resurser om det inte finns ett intresse hos

konsumenterna. Om en organisation har formaga att utveckla en avancerad chattbot
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som kan besvara mer komplexa fragor med hjalp fran Al menar respondenterna att
det finns en storre sannolikhet att chattbotar kommer att anvandas i storre
utstrackning. For att detta ska ske behdver chattboten vara tranad och ha férmagan
att besvara fragor som berdr ett specifikt arende. Alter (2013, ss.77-81) forklarar att
organisationer behdver se éver de olika system som agerar i bakgrunden. Detta for
att kunna gora arbetssystemet och kommunikationen, som sker mellan foretagets
teknologi och konsumenter, sa effektivt som mojligt. Alter (1999) gar igenom att de
data som organisationer samlat in kan anvandas i flertalet olika avdelningar inom
organisationen. Dock visar resultatet av den har studien att majoriteten av
respondenterna inte vill att organisationer ska genomféra datainsamlingar med hjalp
fran chattbotar da de papekar att organisationerna redan samlar in data i stora
mangder fran andra hall. Organisationer bor saledes noga 6vervaga om en chattbot
ar en funktion som kan gynna verksamhetsprocesserna. Om verksamheterna
genomfor undersokningar for att se vad konsumenterna tycker om chattbotar och det
visar sig att en chattbot kan vara gynnsam for verksamheten att inféra bor de sedan
overvaga hur mycket resurser som organisationerna far anvanda for att utveckla en
chattbot.

Det gar aven att diskutera om chattbotar har en viktig roll inom organisationers
datainsamling och hur stora mangder data chattbotar faktiskt kan samla in. Enligt
respondent 8 som arbetar inom kundtjanst anvander det féretag som hen arbetar for
sin chattbot for att samla in data om sina kunder for att kunna ge nya mojligheter for
att marknadsféra sig. Genom att samla in data kan bade kundrelationer med redan
existerande forbattras samt att det mojliggor for att bygga relationer med potentiella

framtida kunder.

Det visar sig att en chattbot som ar daligt tranad istallet kan ge motsatt effekt och
bidra till en forsamrad konsumentupplevelse. De faktorer som paverkade
respondenterna pa ett negativt satt var framst éverflodet av presenterad information

samt att chattbotens helhetsforstaelse inte var pa den niva som anvandarna vantat

sig.
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Detta i sin tur ledde till att dessa slutsatser kunnat dras.

e Chattbotar kan anvandas av organisationer for att minska trycket hos dess
kundservice.

e F[Or att det ska vara |onsamt att anvanda chattbotar behdver organisationer ha
goda kunskaper i hur en chattbot ska tranas upp.

e Det finns en stor utvecklingspotential att anvandas chattbotar inom
kundtjansten, dock behdver organisationen gdra en undersdkning for att se
om chattbotar faktiskt kan I6sa de fragor som dess kunder har.

e Chattbotar anvands aven internt inom organisationen for att kunna
effektivisera arbetet som sker internt.

e Chattbotar kan anvandas inom flera avdelningar i en organisation. De

avdelningar som framkommer i studien ar HR, IT och finans.

Sammanfattningsvis kan resultatet fran denna studie pavisa att chattbotar kan
anvandas av organisationer for att latta pa trycket inom dess kundservice dock
maste organisationer ha goda kunskaper i hur de ska trana upp sin chattbot for att
den ska kunna vara l6nsam for verksamheten. Chattbotar inom kundtjanst har en
stor utvecklingspotential men for att uppna denna potential behéver verksamheter
lyckas fa chattbotar fungerande inom dess kundservice. Det framgar aven att
chattbotar anvands internt inom verksamheter for att ge svar pa fragor som finns
internt samt for att kunna effektivisera arbetet inom de avdelningar som anvander

chattbotar.
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Bilagor

Bilaga A - Intervjuguide - Anvandare

Inledning
1. Hur gammal ar du?
2. Hur stor erfarenhet har du av chattbotar?
3. Brukar du lagga marke till om en hemsida har en chattbot eller inte?
Chattbotens anvandningsomraden
4. Finns det specifika branscher dar du anser att en chattbot behévs? Om ja, vilka?
5. I vilka branscher tycker du att chattboten kommer till stérre nytta?
6. Vilka situationer anvander du chattboten?
7. Hur ofta anvander du chattbotar?
8. Brukar du utnyttja chatbotttjansten om den finns tillganglig?
9. (Ominte, varfor?)
10. Vid vilka tillfallen brukar du utnyttja chattbotar?
Asikter om chattbot
11. Vad tycker du om chattbotar?
12. Tycker du att chattbotar erbjuder den hjalp som du séker?
13. Foredrar du en vanlig chatt eller en chattbot?
14. Hur paverkas din kundndjdhet av chattbotens responstid?
15. Vad kannetecknar en bra chattbot enligt dig?

16. Foredrar du nar du far alternativ svar fran chattboten eller nar chattboten vill att du
ska skriva en egen fraga?

17. Hur tycker du att en chattbot kan hjalpa dig na fram till ditt mal?
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18. Vad ar dina asikter kring att chattbotar samlar in data om dig fér olika andamal
sasom att kunna ge personliga erbjudanden?

19. Vad ar din asikt om chattbotar skulle ha olika personligheter?
Tidigare upplevelser med chattbot
20. Vilken upplevelse har du haft av anvandningen av chattbotar?

21. Tror du att en chattbot kan paverka ditt konsumtionsbeteende?

Bilaga B - Intervjuguide - IBM

Intervjuguide IBM

Inledning
1. What company do you work for?
Vilket foretag jobbar du for?
2. What is your position at the company you work for?
Vilken arbetsroll har du i foretaget?
Sjalva intervjun
1. Do you encounter the chatbot in your daily work?
Stoter du pa er chattbot i ditt dagliga arbete?
2. If yes in what situations?
Om ja, | vilka situationer?
3. What needs do you think a chatbot can(/should meet?
Vilka behov tycker du att en chattbot bor uppfylla?
4. How do you work with the chatbot internally?

Hur arbetar ni med er chattbot internt?
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5. What is your opinion about chatbots in general?

Vad ar din asikt om chattbotar rent generellt?

6. Can you explain more in depth?

Kan du ga in mer | detalj?

5. How does your company work with your chatbot?

Hur arbetar ert féretag med er chattbot?

7. Which processes and activities are connected to your chatbot?

Vilka processer och aktiviteter ar kopplade till er chattbot?

8. What future do you see with the chatbot? Can it be useful for other purposes?

Hur tror du att chattbotars framtid kommer att se ut? Kan de anvandas for andra
andamal an vad de anvands for idag?

9. Do you think its here to stay or is it a short term solution for different areas?

Tror du att det ar en korttidslosning for olika omraden eller tror du att de ar har for att
stanna?

10. Why did your company choose to implement a chatbot in the first place? For
what purpose/ what need was it supposed to meet/fulfill?

Vad fick ert foretag att inféra en chattbot, vilka behov var det tanken att den skulle
uppfylla?

11. Have the chattbot met the company’s expectations?
Hare er chattbot uppfyllt ert foretags férvantningar?

12. If yes can you explain what the expectations where and if there have been any
problems with the chatbot?

Om ja, kan du férklara vad férvantningarna var och om ni har stétt pa nagra problem
med er chattbot?

13. Does your company use the chatbot to gather information about your
customers?
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Anvander ert foretag chattbotar for att samla information om era kunder?

14. Have you encountered any challenges in getting the chatbot to be at the stage it
is now?

Har ni sttt pa nagra problem/svarigheter med att fa er chattbot att na det stadie som
den ar | nu?

15. If yes what challenges have you encountered and how did you solve them

Om ja villka utmaningar har ni stétt pa och hur gick ni tillvaga for att I6sa dessa?

63



Bilaga C - Intervjuguide - Kundtjanst
Inledning

1. Vilket foretag jobbar du for
2. Hurlange har du jobbat for de?

Kundtjanst med chattbotar

Stoter du pa er chattbot i ditt dagliga arbete?

Om ja i vilka situationer?

Har nagot i ditt arbete andrats sedan ni infort er chattbot?

Om ja, pa vilket satt har ditt arbete andrats?

Har chattboten bidragit till att férenkla ditt arbete?

Hur arbetar ni med chattboten?

Anvander ni en chattbot internt inom organisationen eller ar det endast mellan

B2C som den anvands?

10. Om ja, vilka sektorer inom organisationen tror du har stérst anvandning av er
chattbot och varfor?

11. Vilka processer ar kopplade till er chattbot?

© © N gOh W

Kundtjanst

12. Hur arbetar ni hos kundtjansten nar ni far ett arende? Till exempel om en kund
skulle behdva hjalp med montering av ett objekt som hen kopt hos er, vilka
processer och program ar det som anvands for att atgarda ett sadant
problem?

13.Vilka processer gar ni igenom nar ni utfér en tjanst som vid den féregaende
fragan?
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