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Abstract

The future workplace may not be a place just for human workers but will likely be filled
with artificial intelligence, robots and agents being colleagues instead of tools. In some
industries where a shortage of personal is a central issue, digitalization in various
fields can be explored as a mean to help. This study aims to discover different aspects
regarding a social agent that has been implemented at a dental clinic with a purpose
to preform different tasks that is normally regarded as human tasks. By conducting
interviews and observations it was possible to shine light at a variation of underlying
factors to take in to consideration when implementing such an agent at a workplace.
The study showed that even if an agent is capable to help people with their questions
and tasks many users chose other alternatives that did not include getting help from
the agent but instead meant that they used other alternatives.
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1. Inledning

Det ar mojligt att manniskans tanke om den intelligenta maskinen boérjade med Homeros ord
om de mekaniska stativen (Kotsanas museum, 2019). Stativen kunde intrdda i gudarnas salar
och lika latt gora sorti, helt med egen kraft. Om det var just Homeros eller nagot helt annat ar
svart att veta, men en sak ar siker och det dr att tanken om intelligenta maskiner inte har
stannat av sedan dess (Buchanan, 2005).

Négra av de forsta maskinerna med syfte att fungera smart och sjidlvfungerade var baserade
pa klockverk och automatik. Det var inte forrian senare, efter andra varldskriget som datorerna
kom in i bilden och det senaste seklet har artificiell intelligens mer och mer hamnat i
rampljuset (Buchanan, 2005). Traditionellt har autonoma robotar trots sin artificiella
intelligens endast varit artefakter som inte kraver stor eller nagon alls direkt interaktion med
manniskor. De skoter sitt och méanniskor skoter sitt, separerat. Nu har robotar som delar
utrymme och kriaver en direkt kommunikation och interaktion med maénniskor borjat
introduceras pa marknaden (Breazeal, 2004). Dessa robotar befinner sig inte bara bakom
stingda dorrar, bland utvecklare, eller pa filmduken bland krig och dystopi, utan det ar numera
en del av mangas vardag, bade i hemmet och pa arbetet (Buchanan, 2005). Eftersom
teknologin pa senare ar i en hogre utstriackning an tidigare har borjat kunna erbjuda stabila
losningar pa tidigare tekniskt komplicerade problem, borjar nu robotar pa allvar behova
integreras i sociala miljoer. For att en robot ska kunna delta i en komplex social miljo med
manniskor och dven erbjuda ett viarde av sin existens kravs méanga faktorer for att fungera
tillfredstillande for sina anvandare (Duffy, 2003).

Det kan vara en komplex fraga att introducera anviandare for nya artificiella intelligenser.
Bor anviandare forvianta sig komplexa drakter som i Avatar'? (Avatar, 2019), dominerande
maskiner som i Terminator?2 (Terminator, 1984), korrupta system som i 2001: A spaceo
dyssés? (2001: A Space Odyssey, 1968) eller etiska svarigheter som i A.I Artificial Intelligence4?
(A.T Artificial Intelligence, 2019).

Filmer inom sci-fi grenen har linge varit en plattform dar filmskapare tagit starka
influenser fran AI-branschen och oversatt detta till filmens varld (Lorencik, 2013). Sci-fi filmer
har lange fungerat som en brygga mellan branschen och anvindarna dar filmer kan fungera
som anvandarnas forsta inblick i vilka digitala artefakter som kan komma att introduceras i
framtiden (Marcus, 2014). Manga av de filmer innehillande maianniskor och artificiell
intelligens visar pa en utbredd dystopisk framtid med krig och oroligheter och kan tillochmed
vara en langt gangen bidragande faktor till vissa manniskors misstro till artificiell intelligens
(Torresen, 2018). I filmbranschen har manniskan redan levt jaimsides med robotar av alla de
slag, bade som vanner och fiender. Slagskdmpar, stidare, personliga assistenter, barnskotare

t https://www.avatar.com/
2 https://www.imdb.com/title/tto088247/
3 https://www.imdb.com/title/tt0062622/

4 https://www.imdb.com/title/tto212720/



och underhallning ar bara nagra av de arbeten som robotar far skéta i filmens viarld. I

verkligheten ser det lite annourlunda ut.
Robotdammsugare och robotgrasklippare dr tvad hushallsassistenter som maénga idag

uppskattar och det finns &ven méanga exempel pa robotik inom medicin och kirurgi dar robotar
styrs av manniskan och agerar direfter (Hockstein, 2007). Manniskor verkar dock vara mer
tveksamt instéllda till robotbarnskoétare eller robotsjukskoterskor och om dessa verkligen bor
implementeras for att bli ny standard (Ferarri, Paladino & Jetten, 2016). For var dag som gar
verkar det komma fler och fler olika robotar, agenter och artificiella intelligenser och det finns
stora mojligheter till att framtidens robotar kommer att leva och arbeta med méanniskor istillet
for at dem (Osawa et al, 2017).

En oro som har fotts ur 6kningen av robotar, automation och artificiell intelligens ar att
dessa nya teknologier automatiskt kommer att skapa en enorm arbetsloshet och gora arbeten
for manniskor 6verflodiga (Acemoglu, 2018). Det ar inte bara mekaniska jobb inom industrier
som ligger i riskzonen utan pa senare tid har genombrott inom artificiell intelligens skapat
underlag for hogt sofistikerade och sociala robotar som skulle kunna ersitta till exempel
servitriser och frisorer (Fleming, 2019). Robotarnas utveckling har under en lang tid orsakat
béade oro och réadsla och det finns idag ménga skeptiker med illavarslande framtidsspaningar.

“I think we should be very careful about artificial intelligence. If I had to guess at what
our biggest existential threat is, it’s probably that. So, we need to be very careful,” 5
— Elon Musk (The Guardian, 2014).

I kontrast till dessa skeptiska roster existerar samtidigt en annan sida dar vissa ser utveckling
som nagot positivt och dar robotar kommer att ge méanniskor ett battre och rikare liv (Torresen,
2018). Om jobb kommer 6ka eller minska beroende pa teknologins utveckling gar att diskutera
i evigheter men faktumet kvarstér att &ven om inte robotar tar jobben kommer de i storre och
storre utstrackning komma att bli en del av manga arbetsplatser och sociala miljoer (Fleming,
2019). Robotarnas och den artificiella intelligensens frammarsch kommer att utstakas i
framtiden och mycket tyder pa att det kommer att innebdra ett skifte fran datidens
traditionella servicerobotar diar en manniskas narvaro sillan dr onskad till robotar som
kommer att behova interagera och kommunicera effektivt med manniskor (Wilkes, 1998).

Denna framtida arbetsmarknad bestdende av bade robotar och méanniskor kraver
undersokning och reflektion. Detta for att visa pa att robotar pa arbetsplatsen inte automatiskt
behover betyda arbetsloshet utan att det faktiskt kan innebdra en positiv fordandring for
arbetsplatsen och potentiellt ge bade personal och patient mervirde.

Studien syftar till att ge en 6kad forstaelse och insikt géllande interaktionen mellan en
artificiell intelligens dmnad for att kunna ersitta en minniska i en social milj6. En
fragestallning utifran studiens mal ar:

5 https://www.theguardian.com/technology/2014/oct/27/elon-musk-artificial-intelligence-ai-biggest-
existential-threat



« Vad krdvs for att en AI-robot ska fungera tillfredsstdllande i en arbetsmiljo ddr den
ersatt ett mdnskligt arbete och har som syfte att skapa meruvdrde for personal och
patient?

En social virtuell agent kommer att utvirderas gentemot sin position i att den har ersatt ett
yrke som vanligtvis betraktas som for manniskor ménskligt. Genom tva kvalitativa metoder,
intervjuer och observationer pa varierande anvindare har denna studie sokt att skapa en battre
bild av en agent pa en arbetsplats och uppméarksamma effekter, intryck, upplevelser, behov och
krusningseffekter av denne.

1.2 Agenter

Artificiell intelligens som ett digitalt fenomen riknades ofta tidigare endast som en del av
science fiction och filmvarlden (Se t.ex., Buchanan, 2006; Lorencik, 2013). Trots sin filmiska
bakgrund ar AI idag en del av ménga mainniskors vardag pa andra sitt dn genom tv-
apparaterna och har genom sin vixande popularitet borjat dyka upp pa varierande plattformar
och i ménga olika former (Raman et al, 2013). Till exempel kan dessa inkludera chatbotar med
avsikt att underhalla barn, smarta system for hushaéllet eller fysiska robotar med ett syfte att
effektivisera arbetsuppgifter (Zamora, 2017). I samband med att Al har utvecklats fran att vara
nagot som tidigare kravde enorma resurser och nastan uteslutande endast kunde mané6vreras
av experter har det nu blivit en del av ménga hushall och resulterat i flera olika varianter och
representationer (Raman et al, 2013).

Agenter ar grafiska eller fysiska forkroppsligade representationer av artificiell intelligens.
Det finns flera olika typer av agenter, bade till utseende och funktion. En typ ar till exempel
animerade agenter. Dessa existerar ofta pa skdrmar och darmed inte fysiskt. Animerade
agenter har genom sin livstid fungerat som traningsinstruktorer, pedagoger, siljare och
presentatorer (Morton & Jack, 2005). Sociala agenter dr en ytterligare typ av agent som
interagerar och ofta hjalper manniskor i olika slags sysslor. Sociala agenter har flera olika slags
utseenden och finns bade fysiskt och animerade. Ménga agenter innehar formagan att
strategiskt samtala med en annan part och det har visats att en agents formaga att till exempel
smaprata okar fortroendet for den fran sina anviandare (Lee et al., 2012). Agenter kan innebara
flera olika saker, de kan kallas, sociala, interaktiva, animerade etc men bygger ofta pa nigon
sorts Al. Det finns vissa egenskaper som genom utvarderingar och forskning har visat sig vara
fordelaktiga for en social agent att inneha. Det kan handla om personlighet, personlighetsdrag
eller till exempel utseende. Det har dven visats att vissa manniskor forsoker tolka agenter och
robotar pa samma sitt som de tolkar andra manniskor. En existerande teori ar att anvandare
forsoker interagera med robotar som de vet att man interagerar med andra manniskor. Nar en
robot inte kan uttrycka sig pa ett forvantat satt, kan missnoje uppsta utifran dessa manniskors
vilja att applicera ett manskligt medvetande hos robotar (Zhou, Mark, Li, & Yang, 2017). Dessa
ovan namnda kvalitéer dr nagra i en rad som kan vara viktiga att reflektera 6ver vid skapandet
och implementerandet av en agent.

Det finns manga exempel pa sociala agenter som har fungerat som assistenter. Det kan
handla om roststyrda system pa mobiltelefoner, GPS:er med rostfunktion och djur som harmar



och forstiller din rost pa mobilen. Dock finns det farre exempel dar agenter helt ersatter ett
tidigare méanskligt system och position och vad detta kan innebara bade for arbetsplatser dess
anviandare. Det ar svart att forutspa exakt hur Al i form av robotar och agenter kommer att tas
an av samhillet nir dessa alltmer trider in i vra hushall och pi arbetsmarknaden. Aven om
det skapas robotar pa lopande band innebir inte detta att de kommer att accepteras och
anmanas utan motstridigheter fran deras anvandare (Schaffer et al, 2019).



2. Relaterad forskning

Syftet med denna studie och studiens omfang innefattar flera varierande falt med relaterad
forskning. Nedan kommer relaterad forskning att presenteras och relateras till studien. Den
relaterade forskningen presenteras och relateras till olika infallsvinklar och perspektiv nir det
kommer till studiens syfte.

2.1 Human Robot Interaction och behov
Human robot interaction eller manniska-robotinteraktion ar ett relativt nytt falt som har
utvecklats pa senare ar (se t.ex., Breazeal, 2004; Burke et al., 2011; Kiesler, 2004). Tidiga
autonoma robotar var séllan om inte aldrig av den sorten att de inte behovde interagera med
manniskor for att utfora sina uppgifter. De kunde till exempel vara robotar som sokte efter
minor eller tog dronarbilder och dessa autonoma robotar kridvde inte interaktion med
manniskor men kriavde daremot mandvrering av dem (Breazeal, 2004). Senare borjade
robotar komma in i vanliga hushall i form av dammsugare, kylskap och grasklippare. Dessa
robotar kravde inte heller integrering med sina anvindare utan dessa hushallsrobotar forholl
sig p& samma sitt till ménniskor som sina foregdngare. Aven med dessa senare robotar krivde
mainsklig navigering i form av instillningar och knappar. Det har nu borjat introduceras
robotar som vilar pd en grund av interaktion med ménniskor vars syfte ar att delvis inneha
formagan att mota manniskor. Det finns flera exempel pa dessa nya sorters sociala robotar.
Robotguider pd museum hjilper besokarna att orientera sig och erbjuder information. Det
forskas dven pa om robotar kan ha en terapeutisk roll hos barn med autism (Breazeal, 2004).
Mutlu & Forlizzi (2008) menar att robotar allt mer kommer att borja trida in pa
arbetsmarknaden. Dessa robotar kommer att paverka arbetsuppgifter, processer, strukturer
organisering och samtidigt jobba tillsammans med manniskor. Forfattarna presenterar en
fragestillning som handlar om huruvida dessa arbetande robotar kan komma att rubba till
exempel sociala forhallande eller mojligtvis forhgja dem, samt om olika avdelningar pa en
arbetsplats gynnas lika mycket. En studie utférdes pa ett sjukhus med hjalp av en budbéarar-
robot for att undersoka dess position och uppfattning pa arbetsplatsen. Genom kvalitativa
intervjuer visade det sig att roboten var olika uppskattad pa olika avdelningar pa grund av ett
flertal varierande anledningar. Arbetsbordan hos vissa avdelningar forbattrades avsevart av
robotens arbetskraft, samtidigt betydde detta att andra avdelningar behovde gora mer dn
tidigare. Roboten avlastade personalen pa tvittavdelningen men detta kriavde att
stadpersonalen behovde utfora mer arbete for att underhalla roboten. Det finns alltsa en stor
komplexitet inom méanniska-robotinteraktion och det kan vara svart att opaverkat infora en
robot i en arbetsmilj6é utan att det uppstér ovintade konsekvenser. Aven om tanken initialt
finns att den ska effektivisera, avlasta och spara in kapital for en verksamhet. Det finns flera
viktiga aspekter till manniska-robotinteraktion och det gar inte att betrakta en robot var syfte
ar att till exempel dammsuga ett vardagsrum med samma blick, som en robot vars syfte ar att
avlasta personal som jobbar med dodssjuka manniskor. En annan sida av studien visade att
medans roboten uppskattades pa avdelningen for barnafédande sa skapade roboten en stor
irritation hos onkologen. Hos onkologen ligger bara manniskor med svar sjukdomsbild och



ofta har inte sjukskoterskor dar majlighet att skifta uppmarksambhet fran patient till robot. Nar
roboten inte uppméarksammades och sedan fortsatte att pocka pa uppméarksamhet ledde detta
i sin tur till irritation och misstro (Mutlu & Forlizzi, 2008). Studien i detta fall med roboten pa
sjukhuset uppmarksammade tydligt vad som kan ske med sociala forhallanden och processer
pa en arbetsplats nir en robotisk arbetskraft introduceras. Det blev klart att robotens positiva
eller negativa genomslag kraftigt berodde pa arbetsborda och position. En faktor som studien
inte namnde var om roboten var en prototyp som provades eller en slutgiltig produkt. Det ar
mojligt att personal som jobbade kring roboten hade upplevt en mindre bérda avden om den
var och de uppfattade att den var en prototyp.

2.2 Anvindarupplevelser och arbetsplatsen

En annan studie som kan anses relatera handlar om en robots effekt pa en arbetsplats och dess
personal. Denna robot, kallad snackbot, implementerades pa en arbetsplats for vidare
utvardering (Lee et al., 2012). Syftet var att undersoka asikter kring tiden med roboten och se
hur roboten togs emot av personal som interagerat med den. Studien pagick under fyra
manader och man valde dven att undersoka vilka krusningseffekter roboten hade pa
arbetsplatsen. Efter 4 manader intervjuades alla personer som under sina arbetsdagar hade
bestillt fran och interagerat med roboten, och utifrdn det framgick vissa aspekter. Att
implementera en robot pa en arbetsplats vars syfte ar att interagera med vissa eller alla ur
personalen pa en daglig eller veckobasis kommer med stor sannolikhet att skapa
vidarepaverkningar utéver de faktorer som till en bdrjan ir patinkta. Aven om det
ursprungliga syftet uppfylls ar det viktigt att undersoka vilka vidare effekter roboten har pa till
exempel, sociala forhallanden och kéanslor (Lee et al., 2012).

Efter studien med roboten sammanfattades varierande teman som uppkommit efter
intervjuer med personalen. Ett resultat visade pa att en del ur personalen hade skapat en rutin
med roboten. Vissa kom att uppskatta rutinen, sa till den grad att de kunde lamna ett mote
endast for att interagera med roboten. Det var dock inte alla som upplevde samma gliadje infor
roboten och efter tva eller tre moten med den uttryckte dessa personer att nyhetens behag var
over och att roboten nu kiandes 6verflodig. Nar personal sig pa roboten som en mianniska
upplevde de storre irritation kring tekniska fel och systemfel. De menade pé att roboten da
skamde ut sig sjalv och att detta bor manniskor undvika pa arbetsplatsen. Den personal som
sag pa roboten som en robot, en social agent som inte forsokte likna en manniska blev dessa
tekniska fel endast roliga faktorer som forhojde den positiva kianslan av roboten (Lee et al.,
2012). Det kan alltsa vara en viktig del i implementeringen av en robot pa arbetsplatsen att
faststilla om roboten ska vara robotlik med "robot” karaktaristiska drag, eller ménniskolik och
diarmed inneha andra egenskaper. Denna studie visar pa att designen av en robot och dess
uttryck kan vara en stor och viktig del i hur den kommer att uppfattas av sina anvindare och
medarbetare. Genom att implementera olika drag och egenskaper pa en robot eller agent
verkar det som en mdjlig tolkning av denna studie ar att man kan héja ménniskors positiva
kanslor kring den. Studien med Snackbot var ett forsok att undersoka krusningseffekter kring
implementeringen av en robot pa en arbetsplats. Roboten i denna studie ersatte ingen speciell



roll och var heller inte fran borjan efterfragad av personal. Detta betyder att studiens resultat
mojligtvis hade kunnat 4ndras om snackbot och dess tjanster var en artefakt som efterfragades.

I en studie gjord pa en adaptiv agent med formagan att hjalpa anviandare med ett flertal
kontorsrelaterade uppgifter som till exempel att skicka email, titta i kalendern och boka moten,
blev det efter studien tydligt att vissa faktorer hos ett system ar svara att bortse fran nir det
kommer till basal anviandbarhet (Glass, McGuinness & Wolverton, 2008). Utan en
grundlaggande anviandbarhet som levde upp till anvdndarnas férvantningar var det svart for
dem att kdnna fortroende till systemet. Anvindarna uttryckte dven en irritation Gver att
systemet verkade ignorera dem och inte lyssnade. Nar de bad systemet om en sak och den
responderade med nagot helt annat ledde detta till kinslan att systemet med vilja ignorerade
dem eller inte var uppméarksam. En av deltagarna menade pa att om hen innan undersokning
hade startat, vetat mer exakt vilka funktioner som systemet kunde och inte kunde utféra hade
acceptansen av systemet blivit hogre. Nar forvantningar fanns pa ett komplext system blev
besvikelsen och irritationen hogre, nar systemet inte levde upp till dessa. Bortsett fran dessa
problem, som kan kopplas till irritation kring anvindbarhet och en oférmaga for systemet att
vara smidigt nog fanns det en stor faktor som de flesta av anvindarna uttryckte som avgorande
for att de slutligen faktiskt skulle kunna lita pa systemet. Det handlade om transparens i
systemet. Trots att det ibland finns en stor sofistikation inom system hos artificiell intelligens
och agenter finns det sillan en transparens niar det kommer till varfor maskiner tar de beslut
de gor. Anvandarna ville att det skulle finnas en mgjlighet for dem att kunna fraga systemet
vad och varfor den tog vissa beslut eller levererade viss information. En potentiell slutsats av
studien ar att systemtransparens kan vara bra grund att bygga runt, om man vill etablera
fortroende for ett nytt system (Glass et al., 2008). Genom denna studie ar det mdgjligt att
uppmarksamma att vissa system helt enkelt behover ligga pa en viss niva av anvandbarhet for
att kunna ge virde till sina anvindare. Utan en basal grundanviandbarhet som lever upp till
vad anvandare forvintar sig ar det en mojlig tolkning utifran studien att anvandare helt enkelt
inte kommer att vilja borja och fortsitta anvinda en Al, robot eller agent. I studien av Glass et
al (2008) med utvarderingen av en adaptiv agent visar det en bild av forvantningar pa system.
Hur ska man mota forvantningar pa en robot, agent eller Al nir det ar helt nytt och tidigare
okant for anviandarna? Studien handlade dven om vad anvindarna sjialva menade hade hjilpt
dem med palitlighet gentemot den artificiella intelligensen.

2.3 Fortroende

I en studie av Veloso (2017) utforskades robotar som kallades CoBots. Syftet med dessa robotar
var att pa en arbetsplats fungera som servicerobotar i den bendmningen att personal niar som
helst kunde kalla pa dem och be dem utfoéra olika uppgifter. Dessa uppgifter inkluderade till
exempel att himta en besokare eller att hamta ett paket eller objekt. Ett intressant resultat
innefattade anviandarnas accepterande av att roboten hade sina begriansningar och att detta
inte kunde 16sas med kod eller dylikt. Veloso (2017) introducerade begreppet symbiotisk
autonomi. Detta innebar att roboten vid patraffandet av ett hinder kunde be om hjilp. Detta
skapade en mgjlighet for roboten att rora sig till platser diar den tidigare hade haft svarigheter
att ta sig in i pa grund av stingda dorrar, trosklar etc. En annan upptackt som gjordes av



studien handlade om att CoBot inte alls uppfattades som speciellt intelligent av anvindarna,
trots att den var baserad pa AL Aven om det brann i korridoren eller nigon hade spillt kaffe
overallt var detta ndgot som CoBot inte kunde reflektera 6ver vilket ledde till kinslan av att
CoBot verkligen bara var en robot. Genom att forsoka utveckla en férméga hos CoBot att kunna
erbjuda transparens forsokte man ge intrycket av en storre intelligens och en mer “verklig”
robot. Ett sitt att erbjuda anvindare transparens hos en artificiell intelligens kan vara att ge
systemet maojlighet att uttala sina upplevelser. Exempelvis néar roboten varit utom synhall for
en manniska kunde den siga var den varit eller uttala hur den har tagit sig till frdn en plats till
en annan. Roboten CoBot erholl en funktion som skaparna kallade “verbalisation”. CoBot
kunde till exempel beskriva hur den tagit sig till en plats genom att beskriva korridoren, var
den svingt, och den kunde dven erbjuda anvindare lite mer ovanliga uttalande som att den
hade vintat lange pa hissen innan nagon tryckte pa knappen och att det var ovanligt manga
manniskor i caféet. Skaparna menar att roboten utifran dessa formagor kommer att inge ett
okat fortroende om den kan beskriva hur, var och vad den har gjort. Genom att ge anviandarna
en insyn i dess agerande och “tankar” kommer anvindare dels kunna forsta roboten biattre och
kinna ett storre fortroende for den eftersom att de nu blir 4nnu tydligare att roboten inte bara
utfér handlingar utan nigon uppbackning och eftertanke (Veloso, 2017). Annu en aspekt kring
att skapa fortroende for en robot eller agent kan alltsa vara transparens. Studien menar pa att
aven om det endast gar att visa transparens i systemet till en viss grians kan det vara ett lampligt
steg pa vigen att ge roboten mdgjlighet att kunna beritta och forklara vad den har gjort eller
erbjuda grundlaggande fakta om vad den har observerat pa en daglig basis.

Det kan vara svart att definiera ordet fortroende och om det betyder samma for alla
anvandare. I en studie av Atkinson och Clark (2013) visade det sig att olika yrkesgrupper med
olika syften att anvidnda robotar forknippade olika formagor med fortroende. En lakare
forklarade att kompetens och maojligheten att i forvig veta vilka beslut som en robot kommer
att ta, var kritiska for att kinna fortroende f6r en robot med syfte att utfora kirurgiska ingrepp.
Hos en grupp astronauter vars robots syfte var att assistera dem under uppdrag uttryckte de
att sakerhet var den viktigaste faktorn som roboten behévde inneha och kunna reflektera éver.
Detta var vad astronauterna uttryckte som deras viktigaste aspekt i att bygga fortroende med
deras robot. Dock enligt utvecklarna av roboten var den slutgiltiga faktorn som andrade
astronauternas icke-fortroende till fortroende att oOka likheten mellan roboten och
astronauterna genom att i kld den en liknande dridkt som astronauterna. Det ar alltsa en
maéangfacetterad fraga vad som ar fortroende och det kan komma att skilja sig fran fall till fall
vad som kan och ska riaknas som fortroende.

2.4 Funktion

En studie gjord av Guadagno et al., (2011) syftade till att undersoka hur leenden paverkade
manniskors uppfattning av en virtuell agent och en avatar (dvs en manniska som agerar genom
en digital karaktar). Detta skedde under en samtalssession i en virtuell miljo. Olika deltagare i
studien fick i forvag veta om de skulle tala med en agent eller en avatar och beroende pa vilka
av de tva som deltagarna samtalade med troddes resultaten mellan de tva variera. Deltagarna
fick prata med radgivare samtidigt som de befann sig i en tredimensionell virtuell miljo.



Studiens resultat visade pa att det existerade skillnader i deltagarnas uppfattning kring deras
radgivare och att de storsta skillnaderna gallde forstaelsen kring om interaktionen skedde med
om en agent eller avatar. Nar deltagarna antog att de talade med en avatar uppfattades
radgivaren som mer empatisk nir den inte log och nar deltagarna antog att det var en agent sa
okade deltagarnas kinsla av deras radgivares empati. Det dr mgjligt att faktorer som kan
uppfattas som triviala och enkla som till exempel ett leende kan gora en skillnad i anvindaren
kinslor gentemot agenten som de interagerar med. Nar det kommer till vilka faktorer som
skapar bra anvandarupplevelser och diribland fortroende for nya digitala assistenter som
robotar och agenter behover detta inte exklusivt innebédra system och processer, utan det kan
aven handla om design och uttryck. Det bor finnas en balans hos agenter gillande utseende
och uttryck. Att hitta en balans mellan utseende och uttryck kan darfor vara av stor vikt for att
skapa fortroende och empati med en agent eller robot (Guadagno et al., 2011).

Enligt Picard (1998) har manga viktiga upptackter gjorts angaende forstaelsen kring rollen
som kénslor spelar for manniskor. Forfattaren menar att dessa upptackter och nya forstaelser
ocksé betyder att man behover utviardera rollen som kénslor spelar inom datoranviandning. En
studie gillande kinslor och robotar av Picard (1998) beskriver ett scenario diar en dators
forméga till kinslor ar det som i framtiden kommer att vara det som definierar en intelligent
dator. Forfattaren menar att en process dir en dator lar sig kanslor kan liknas vid hur ett barns
mognad innebar att den lir sig social kompetens och olika sitt att uttrycka kanslor. Pa samma
siatt behover en dator, agent eller digital assistent genomga en kinsloresa diar den pa ett
liknande sétt som ett barn lar sig att anpassa sig till uttryck och kinslor. En forméaga att
uttrycka vissa kénslor, dven kallad kinslointelligens, kan skapa en positiv inverkan pa sina
anviandare. En intelligent dator kommer enligt Picard (1998) vara en som kan lara sig att
uppmairksamma kénslor hos anvindare. Detta genom att till exempel lyssna, se och kdnna igen
ansikten. Datorn kommer sedan att kunna tolka varierande situationer och korrelera det med
sin egna kanslointelligens for att sedan ha mojligheten att hantera situationen. Forfattaren
menar att hela meningen med att ge en dator, robot, eller agent, kinslor ar att det ar ett
betydelsefullt steg i riktningen mot att skapa datorer som anpassar sig till manniskor istéllet
for tvartom. Datorers forméga till att "kdnna kanslor” skapar en storre majlighet till att moéta
manniskors behov av dem. Bade genom att datorerna kan med hjilp av sina kénslor tolka
situationer samt att kunna narma sig manniskor innan de narmar sig dem.

En annan studie som kan anses vara relaterande skriven av Broadbent, Stafford &
MacDonald (2009) handlar om att det finns det olika teman att ta i beaktning vid utformandet
av en robot som i denna studies fall skulle implementeras inom &ldrevarden. Studien
undersokte dmnet dldrevard och robotar och forfattarna beskriver en framtid med enorma
grupper av dldre och darmed dven ett enormt behov av dldreomsorg. Genom att undersoka hur
robotar inom dldreomsorgen skulle kunna tas emot 6ppnar det upp for att hitta satt att genom
digitaliseringen effektivisera personal och arbetsplats. Broadbent et al., (2009) beskriver olika
faktorer som till exempel alder och menar att alder ar viktigt att ha i dtanke nir det kommer
till utvecklingen av en robot och att tinka pa vem produkten framst ska rikta sig till eftersom
att olika aldersgrupper kan vara mer eller mindre positivt instillda till robotar. I en bred
undersokning kring robotar och méanniskor dar fragan ”skulle du kunna tdnka dig att pa en



daglig basis leva med robotar” visade det sig att personer dldre dn 65 var den aldersgrupp som
var mest negativa och unga vuxna var den grupp som stillde sig mest positiva till fragan (Arras
& Cerqui, 2005). En anledning till att de dldre personerna i studien var negativa trodde
forfattarna berodde pa att de inte ville minska sina interaktioner med méanniskor eftersom att
aldre i storre utstrackning kan kinna sig ensamma (Arras & Cerqui, 2005). Mélgruppens alder
kan alltsd vara en relevant fraga att reflektera over vid en implementering av en agent.

Vid utvecklingen av en agent eller robot med mal att implementeras pa en plats dir det
traditionellt sett innan endast har funnits manniskor finns det manga varierande faktorer och
teman att reflektera Gver. Patrick Jordan skriver i boken designing pleasurable products
(2000) om funktion som en av de grundldggande faktorerna nar det kommer till att designa
onskvirda produkter. Om en produkt inte innehar ndgon funktion for sina anviandare, kommer
den vidare att skapa missngje. Enligt Jordan (2000) ar det viktigt att designer och utvecklare
ar medvetna om vad produkter kommer anvindas till och i vilken miljo de kommer anvindas
i. Utan en grundldggande funktion kommer anvindare inte att anvinda produkten eftersom
att den inte skapar nagot viarde for dem. Jordan (2000) menar att utan funktion féljer inget
behov av en artefakt och att detta kan 4ven om det kinns sjalvklart inom en designprocess vara
av stor vikt att se Gver.
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3. Metod

For att kunna undersoka och ta reda pa tillrackligt med adekvat information om AIDA har tva
kvalitativa metoder applicerats pa studien. En kvalitativ semi-strukturerad intervju i samband
med en observation har genomforts for att mdjliggora ett framgangsrikt resultat. Semi-
strukturerade intervjuer ir mer Oppna dn stangda och soker efter att utforska ett &mne eller
person med hjilp av en 6ppen struktur. Det ar dven mojligt att inom den kvalitativa semi-
strukturerade eller halv-strukturerade intervjun styra samtalet i en ovintad riktning for att pa
sa satt kunna utforska nya insikter (Kvale & Brinkmann, 2009). Denna studie anviande sig av
semistrukturerade intervjuer for att kunna underséka och lokalisera uppfattningar och asikter
om roboten AIDA. Denna typ av metod applicerades pa studien da det ansags som lampligt
med en metod som gick att vidareutveckla under tidens gang och som inte {61l pa en forandring
i processen. Den andra metoden som anvéndes i studien var observationer. Observationer ar
fordelaktiga att anvinda sig av nir det kommer till att utforska sitt studieomréade. Med syftet i
atanke har darfor observationen anvints for att utforska korrelation mellan faktorer fran
intervjuer i "verkligheten” (Preece, Rogers, Sharp, 2015). Observationerna kan skapa en grund
for att bygga pa ett rikare material eftersom att den faktiska mélgruppen kan observeras och
ge styrka till uttalanden inom intervjuer. Nedan forklaras den kvalitativa intervjun och dess
stadier, observationen mer ingdende samt anledningar till varfor dessa metoder ar lampliga
inom denna studie.

3.1 Den kvalitativa intervjun

En metod som gar att situationellt anpassa, som samtidigt stravar efter ett mal och en mojligt
passande metod for mélsiattningarna i denna studie var den kvalitativa intervjun. Anvindandet
av kvalitativ metod for att samla in kvalitativt data ar en vitt spridd och anvand metod (Ryen,
2004). Vid utformandet av en kvalitativ semistrukturerad intervju bor man utga fran den
generella malsittningen av en studie for att kunna utforma sina fragor. Under en intervju delar
respondenterna med sig av sin upplevda verklighet och intervjuaren férmedlar detta vidare i
resultatet pa ett sitt som ar kvalitativ, med ord och beskrivningar, inte med siffror eller
kvantitativa formuleringar (Kvale & Brinkmann, 2009). Intervjuaren lotsar den kvalitativa
intervjun framét med en riktning. Riktningen kan ta olika vigar men den géar dndé stadigt
framat och den rads inte for att utforska ovintade svar eller asikter. Under intervjun kan nya
fragor dyka upp och utforskas utifran svaren givna av intervjupersonerna. Det kan vara en
fordel att under en semistrukturerad intervju utga fran ett grundlaggande manus att félja da
detta kan underlitta att samma dmnen och fragor tacks upp under samtliga intervjuer och inte
missas (Preece et al., 2015).

Vissa intervjutillfallen kommer bara en géng och sen aldrig igen. Det kan handla om
intervjupersoner som inte ar tillgingliga mer 4n en gang eller svar som inte upprepas. Genom
att noggrant planera den kommande intervjun och studera &mnet som ska avhandlas skapar
detta en storre chans for att intervjun ska flyta pa smidigt och att resultatet ska kunna skordas.
Att genom projektet forsoka uppbéada en 6verblick och samtidigt ha syftet i atanke mojliggor
for att processen har ett kontinuerligt framétdriv och att oférviantade hiandelser eller resultat
inte endast ska innefatta negativitet, utan i vissa fall vara av positivt intresse (Kvale &
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Brinkmann, 2009). Efter intervjun ska det inspelade materialet transkriberas, alltsa skrivas
ut. I det stadiet ar det viktigt att forsta skillnaden mellan det talade och det skrivna spraket och
genom att ha forstaelse kring faktorer som stimning och betoning under intervjun kan detta
leda till en rikare resultat. Att skriva ut en intervju ar ett langsamt och médosamt arbete och
desto fler deltagare desto langre tid tar transkriberingen. Det kan vara vart att ldgga en tanke
pa hur mycket tid som kommer att finnas till forfogande vid transkribering och om antalet
intervjuer behdver ses over. Det kan dven vara av intresse att endast skriva ut det material som
senare kommer att vara relevant i resultat och analys. Om intervjuaren har tidig insikt om att
en viss del av ménga intervjuer inte kommer att tillféra nagot eller ar relevanta dr det en bra
mojlighet att spara tid genom att inte skriva ut dessa delar (Kvale & Brinkmann, 2009).

3.2 Observation

Det finns stora fordelar med att observera i falt och inte endast bakom en skirm eller genom
intervjuer. Genom att observera manniskor och interaktioner i den miljé man ar intresserad
av finns det stor chans att resultatet ger mervarde och en rikare bild av studieobjektet (Ahrne
& Svensson, 2016). Observationen i denna studie skapar ett underlag for att utforska asikter
och malsattningar fran intervjuer i dess verkliga milj6. Olika &sikter som har uttryckts i en
intervju kan dven genom en observation styrkas och undersokas ur en annan vinkel.
Observationen hjilper dven till att eventuellt uppticka dolda faktorer hos en person, nagot
som den mojligtvis inte uppfattar eller tinker pa att den gor (Arvatsson & Ehn, 2009). Dessa
ovan namnda sidor av observationen ar anledningar till varfor den applicerades pa studien och
siktade pa att bredda resultatet. Eftersom att intervjuerna utgar fréan till exempel méalsattningar
skapade av verksamheten hjilper observationerna till att upptacka om deras malsittningar
uppfylls hos anvindarna.

Under en observation bor observatoren i forvag veta pa vilken niva dess deltagande kommer
att befinna sig pa. Beroende pa situation finns det varierande valmgjligheter pa vilken niva en
bor lagga sitt deltagande. Att likna en fluga pa viaggen, vara fullt deltagande eller nagonstans
diar emellan samt syftet med studien, dr ndgra faktorer som kan hjilpa observatoren att
bestdmma sin deltagarniva (Margot Ely et al., 1993).

En observation handlar inte endast om att titta och reflektera som man i hela sitt liv har
tittat pa olika situationer. Den uppmarksamhet som man ar van vid att observera med behover
byta fokus. Samtidigt som man observerar en situation sa behéver man delta i situationen.
Saker som man normalt tar for givna ar i observationer viktigt att just inte ta for givna och att
utforska allt kdnt som okant (Spradley, 2016). Det ar fordelaktigt att anteckna sina
observationer och pa vilket sitt som detta gors kan vara annourlunda fran géng till gang och
person till person. En frégestillning kan vara huruvida observatoren ska fokusera pa hela
handelseforloppet eller pa till exempel en persons rorelser.

Neutralitet ar viktigt och det kan vara en svérighet att hélla sig helt neutral i sina
observationer. Alla hyser starka eller mindre starka kanslor till olika saker och ibland sker en
omedveten virdesittning av olika faktorer vilket leder till en icke-neutral beskrivning.
Verkligheten som observeras genomgar en resa fran observation till firdigt redovisat resultat.
Nir en observation har tagit plats dar handelser observeras och skrivs ner ar det viktigt att inte
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bara lasa sin text med en resultatfokuserad blick utan dven att undersoka sitt material med
neutralitet i atanke (Hogdahl, 2009).

3.3 Case

Under denna studie intervjuades fem personer. Varje intervju tog mellan 30-60 minuter.
Urvalet bestod av bade personal, utvecklare och anstillda inom projektet. Alla respondenter
hade olika positioner och infallsvinklar i projektet och varierande relation till Aida. Eftersom
att vissa av intervjupersonerna hade olika bakgrunder och erfarenheter i projektet varierade
fragestallningarna mellan de olika intervjuerna. Intervjufragorna delades upp i tva kategorier
for att skapa mojlighet att fa et rikare material. Personal som dagligen jobbade pa kliniken och
utvecklare/annan delaktighet i projektet.

Under loppet av fyra veckor observerades cirka 44 personer under cirka 10 tillfillen.
Observationerna pagick mellan 20—40 minuter beroende pa hur linge patienter befann sig
inne i vintrummet. Observationerna utgick till en borjan fran personer som interagerade med
Aida. Eftersom att det inte var nagon utav de 44 observerade personerna som interagerade
direkt med Aida utgick observationerna istéllet fran allt som inte innebar att en patient satt
tyst och sedan blev uppropad.

3.4 Tandkliniken Idun och receptionisten AIDA

Tandkliniken Idun® ligger i centrala Umea och ar en relativ nybyggd klinik dar man jobbar mot
full digitalisering. Verksamheten vill fungera som en testmiljé dar olika digitala innovationer
kan testas, utvarderas och att digitaliseringen. Om en artefakt eller tjanst fungerar bra pa Idun
kan den sedan komma att implementeras pa andra kliniker inom regionen. Idun och dess
arbete med digitalisering bygger pa ett behov av att hitta 16sningar pa ett stort patientfléde och
ett minskande antal arbetsutovare i branschen. Det existerar ett antal initiala malsattningar
vilket inkluderar patenttid, patientflode per behandlare samt intjaning.

En av klinikens stora och nyaste innovationer ar deras niarvarostyrda kommunikationslosning.
Malsittningen med den ar att uppfylla ett behov av kommunikation mellan patient och
mottagning dir det inte finns ndgon bemanning. Alltsa att skapa en sorts digital receptionist.
Den digitala receptionisten ska kunna interagera med patienter och erbjuda information till
dem, svara pa fragor och dven kontakta personal vid behov. Receptionisten kallas AIDA
(Artificiell Intelligent Dental Assistant) och dr en animerad social agent som befinner sig i en
virtuell tandklinik pa en skdrm. Ansiktsigenkanning ar en av de forhoppningar som finns pa
receptionisten och detta innebar att den ska kunna scanna en patients ansikte och checka in
den pa kliniken istéllet for att patienten ska behova skriva in sitt personnummer. Det existerar
darmed stora visioner pa att denna receptionistrobot eller sociala agent ska kunna uppfylla ett
behov pa samma sitt som en manniska och dven addera ett mervirde for bade personal och
patient.

6 http://smartastetandkliniken.se/
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Bild 1: Aida och hennes position

3.5 Intervjuer — Planering och genomforande

De intervjuer som har genomforts har riktat sig till tva malgrupper. Personal som jobbar med
Aida och utvecklare/projektanstillda. De tva grupperna har olika infallsvinklar i projektet med
Aida och utifran detta har olika frdgor skapats. Strukturen pa intervjuerna var likt ovan
forklarat semistrukturerade, vilket innebér att bade stingda och 6ppna fragor stélldes till bada
intervjugrupper.

Intervjuerna bokades via telefon eller mail och genomfordes en tid senare pa respektive
verksamhets kontor. Intervjuobjekten blev darefter forberedda pa ungefar vad intervjun skulle
handla om. Det som intervjuobjekten fick veta i forviag var att det skulle handla om generella
malsattningar, asikter och personliga maélsiattningar i samband med agenten AIDA. De fick
aven veta ungefar hur lang tid intervjun forviantades ta, vilket hade uppskattats till cirka en
halvtimme.

Intervjun borjade med att intervjuaren inledde med ett stycke dir syftet for intervjun
klargjordes, genomgang av utrustning och etik. Detta i enlighet med Kvale och Brinkmann
(2009). Inledningen for bade personal, utvecklare och annan position i projektet var foljande:

Hej, jag heter Linnea och dr student pa Umed universitet. Jag skriver just nu min uppsats
om den nuvarande receptionisten pa tandkliniken Idun. For att kunna genomféra en
fullstindig utvdrdering av Aida gor jag intervjuer pd bdde personal och
utvecklare/projektanstdllda, detta for att fa ett bredare perspektiv. Jag kommer i denna
intervju att stdlla dig fragor angdende receptionisten och dina dsikter. Det du sdger 1
denna intervju kommer att presenteras i ett resultat i uppsatsen, men alla dina svar ar
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helt anonyma och det dr ingen som vet vem som sdger vad, forutom jag. Jag kommer att
fora anteckningar under intervjun och kommer dven att spela in pa denna mobil. Om du
kdnner efterat att, nej det hdr var inte for mig och jag vill inte vara med ldngre sa tar jag
bort din del direkt.

Intervjuerna som genomfordes spelades in med en mobil for att samtalet pa basta satt skulle
flytta fram utan storningar eller fordrojningar. Att spela in intervjun ar av stor vikt eftersom
det tilldter att man odndligt med génger kan ga tillbaka och lyssna efter onskat material och
aven skapa rattvisa transkriberingar av materialet. I denna studie har allt material fran
intervjuerna skrivits ut i transkriberingen for att sedan eventuellt gallras bort i resultatet.

Fréagestillningarna Gillande AIDA har utvecklats utifran dels de malsattningarna gjorda av
kliniken pa deras hemsida och dven utifran relaterad forskning gillande sociala agenter. De
mal som verksamheten har och som de har nimnt pa sin hemsida dr ovan ndmnda och utifran
dessa mal kan frageformuleringar som dessa skapas. De tematiseringar som skapades for
intervjuerna varierade marginellt beroende pa om intervjun var riktad till personal eller till
andra inblandade i projektet. Nedan foljer en tabell med tematiseringar dir varje del inneholl
ett visst batteri av fragor. Vissa fragor som stilldes ingick inte i denna tabell utan uppkom pa
plats i enlighet med den semistrukturerade intervjuns mojligheter.

Personal Utvecklare/anstilld i projektet
Personlig bakgrund Personlig bakgrund/ Relation till Aida
Malsattningar med Aida/ Behov Process, designmaélsiattningar med Aida/
Behov
Yrket receptionist/ Egna tanker Innovation/ Bakgrund till Aida/ Egna
tankar
Feedback och funktion Feedback och funktion
Tabell 1: Tabell 6ver hur intervjufrdgorna tematiserades beroende pa respondenternas
position.
3.6 Urval

Det ar viktigt med variation nir det kommer till urval. Detta for att ge en rittvis och
representativ bild av studien. Det kan vara fordelaktigt att leta efter faktorer hos manniskor
som faller i linje med malsattningen for intervjun, det kan handla om arbetsposition eller till
exempel varierande erfarenhet inom ett speciellt amne (Ryen, 2004). Genom att undersoka
vilka roller som olika anstillda har ar det mojligt for intervjuaren att sjalv avgora vilka som ar
mest attraktiva infor en intervju (Zetterquist & Ahrne, 2016). Det ar viktigt att kunna sta for
sitt urval och dven kunna redovisa for vad som gjorde att de olika respondenterna var en
adekvat representation inom faltet for studien. Genom att undersoka vilka olika roller som
fanns inom projektet med Aida gjordes ett urval utifrdn personer som representerade olika
perspektiv. Ett andamaélsenligt urval gjordes utifrdn nagra personer som mojligtvis skulle ge
mest kunskap eller perspektiv till intervjuerna. Ett sddant urval inkluderar generellt fa men
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viktiga personer. Det ar viktigt vid anvindandet av ett endamalsenligt urval att reflektera Gver
vilka individer som kan vara for studien lampligast att intervjua (Hartman, 2004).

Ett annat satt att ndrma sig urval dr genom snobollsurvalet. Detta gors genom att man vid
de forsta intervjuerna fragar intervjuobjektet om de vet nagra med till exempel samma, roll,
erfarenheter eller upplevelser som skulle kunna vara intressanta for studien, eller att
intervjupersonerna sjilva namner ndgon som de anser vara av intresse (Zetterquist & Ahrne,
2016). Nagra av de personer som intervjuades hittades dels genom dndamalsenligt urval och
dels via snobollsurval. Vid en forsta intervju med en som arbetar for verksamheten fragades
hen om det var ndgon pa foretaget som ofta interagerar med Aida eller snarare runt henne.
Darigenom kom en till intervjuperson fram och under vissa av intervjuerna rekommenderade
deltagarna sjidlva andra personer av intresse. Genom att anvinda bada urvalsmetoderna gick
det att hitta initiala deltagare som ville medverka i studien och sedan via dessa intervjuer fa
tillgang till andra mojliga deltagare. For att ge studien ett brett perspektiv intervjuades bade
personal pa verksamheten, utvecklare och projektledare.

3.7 Observationer — Planering och genomforande

Det kan vara en svarighet att under observationen komma pé vad och i vilken ordning saker
och hindelser bor skrivas ner. Ska man skriva om allt och alla samtidigt eller bor ens fokus
ligga pa en punkt for att kunna skriva sa detaljerat som mojligt. En viktig avvagning bor goras
av observatoren innan observationen tar plats, var i rummet den vill positionera sig och vilka
punkter den initialt skall leta efter. Att innan observationen borjar, ha nagra uppgifter redo att
fokusera pa ter sig lampligt och gynnande for en observator. Dessa punkter eller uppgifter kan
vara bade beskrivande kring personerna i observationen eller hindelser, till exempel, vad gor
hen? Varfor gor hen det? (Ely, 1993). Platserna som gar att sitta pa i receptionen pa kliniken
ar i en ungefar formation av en halvmane. For att f en bra 6verblick av de patienter som
kommer in och for att underldtta att se deras forsta reaktion niar det moter Aida placerade
darfor observatoren sig i ett horn jamnsiden med Aida. Den platsen bedomdes som lampligast
for att fa bast 6verblick. Gillande observatorens niva av deltagande blev det snabbt tydligt att
det inte skulle ga att gora studien dold. Eftersom att vintrummet diar Aida befinner sig i ar
relativt litet existerade en stor risk att de patienter som kom in i receptionen skulle kinna av
observatorens narvaro och att detta skulle paverka deras interaktioner. Det vore darfor idealt
om observatoren helt kunde fungera som en fluga pa viaggen. Det var i denna studie dock
omojligt att helt osynligt observera och det ar viktigt att podngtera att alla personer som ar
med i studien kan mer eller minder ha paverkats av observatoren.

For att strukturera upp observationen utgick den utifran ett par punkter skapade innan
intervjun som alder och kon pa patienterna samt deras forsta blickar nir de kommer in i
receptionen. Var de sitter sig och vad de gor nar de har satt sig. Om de reagerar pa Aida direkt
eller om de alls reagerar pa Aida. Sedan fordes dven anteckningar kontinuerligt om det skedde
nagot oforutsdgbart. Dessa punkter foljdes inte strikt utan det 6verhdngande syftet med
observationerna var att observera vad som hinder i vantrummet i relation till Aida.
Hammersley & Atkinson, (1983) menar att det 6verhdngande syftet med att skapa kategorier
under observationerna ir att identifiera och utveckla vad som verkar vara de mest lampliga for
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att fora studien framat. Nagot som underlittar ett resultat a&r om observatoren kontinuerligt
har fort anteckningar under observationen. Detta medfor en storre kontext och detta kan dven
innebira att varderande ord, som man annars ska forhéalla sig forsiktigt till kan anviandas. Om
anteckningarna erbjuder ldasaren en kontext och en uppbyggnad av situationen ar det lattare
for den att forstd och reflektera over viardeord. Det kan handla om att till exempel
vidareforklara varfor just det ordet har anvints i kontext till situationen. Darfor har
observationen bestatt av ett flertal punkter for att sen folja en sorts kort beskrivning av
situationen (Lalander, 2016).

3.8 Oppen eller dold observation — En etisk 6verviigning

Fragan om 6ppen eller dold observation ar en faktor som varje observator bor reflektera 6ver
innan paborjad studie. Bor en observator nimna vem den ar och i vilket syfte den observerar,
men da riskera att missa information eftersom att personer eventuellt sitter pa ett filter och
medvetet, eller omedvetet doljer vissa sidor av en interaktion eller av sig sjilva. Om
observatoren inte meddelar sin narvaro som forskare kan detta eventuellt leda till ett rikare
material men leder samtidigt till en storre komplexitet i den forskningsetiska fragan (Ahrne &
Svensson, 2016). Dold observation kan ses som nagot negativt eftersom att den kan tyckas fora
manniskor bakom ljuset genom att inte berdtta sanningen for manniskor om att de blir
observerade. Det gar att se dold observation pad ménga satt men man bor dven forhalla sig
kritisk till 5ppen observation. Aven om observatéren berittar vem den ir eller vad den gor r
det inte sikert att den alltid berattar hela sanningen eller delger personen med all information
eftersom att detta skulle kunna skapa ett ohéallbart resultat (Hammersley & Atkinson, 1983).

Det finns vissa formildrande omstiandigheter som gor att en dold observation kan ses pa
med mindre kritik. En faktor som kan vigas in i etiken gillande 6ppen eller dold observation
kan vara om miljon dar personer observeras ar relativt offentlig. Miljon kanske inte ar specifik
till en plats eller en person utan att et ar en offentlig plats dar manga vistas. En annan faktor
ar om observatoren inte nodvandigtvis behover ga in i en relation med de som ska studeras,
eftersom att detta inte heller ar situationellt nédvandigt (Ahrne & Svensson, 2016). Om
personer inte kan knytas till sina handlingar eller till platsen, genom att kinnetecken eller
genom att namn inte fors in i rapporten underlattar 4ven detta i beslutet om en ska ga in i en
oppen eller dold observation.

Miljon dér observationen utfordes var pa tandkliniken Idun och mer specifikt i deras entré
dar receptionisten AIDA finns. Kliniken ar inte offentlig men inte heller en stingd miljo.
Mycket folk passerar ut och in samtidigt som deras syfte att vara dar kan for dem vara kansligt.
Dock ar det inte just den miljon dit patienterna kommer in till tandldkarna som har observerats
utan endast den milj6 de forst moter och niar de kommer in pé kliniken, vilket betyder att
miljon inte ar lika kdnslig som om observationen hade tagit plats i operationssalarna. For att
kunna genomféra observationen behovdes inte heller en relation med patienterna, och inga
specifika kannetecken eller namn var for studien av stor vikt. Endast kon bedomdes som viktigt
att nimna i resultatet. Utifran alla dessa faktorer genomfordes darfor en dold observation dar
observatoren satt i receptionen diar AIDA befann sig och observerade patienter.
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3.9 Metod for analys av empiri

Det ar mgjligt att anvinda sig av en generell metodansats vid analys av en studie. Fejes och
Thornberg (2015) beskriver 6 olika tillvigagangssatt som ar majliga att applicera pa all sorts
kvalitativa data och som kan fungera som riktlinjer oberoende pa analysmetod. Ett av dessa
tillvagagangssatt, heter ad hoc. Ad hoc handlar om att blanda mellan olika analysmetoder for
att ge en tydlig mening at materialet och for att hitta ett lampligt och adekvat sitt att analysera
sitt material. Detta kan innefatta monstersokande, skapandet av teman, kontraster eller skapa
en kedja av handelser.

Att sortera och reducera ar dven tva sitt som kan hjilpa en kvalitativ analys framat
(Rennstam & Wisterfors, 2016). Sortering bor ske eftersom att ett material fran en kvalitativ
studie ofta kan vara rikt och detta kan resultera i att det ar svart att se en helhet. Det kan vara
av stor vikt att vid analys, skaffa en 6verblick av materialet. Genom att 6verblicka sitt material
och bekanta sig med det finns det en storre chans att inte helt tappa bort sig. Ett sitt att fa en
overblick over sitt material kan vara att ga igenom det igen med nya 6gon. Detta kan vara svart,
men genom att till exempel dndra rubriker eller redan utsatta teman tillfalligt, kan det vara ett
satt att fa en ny “tom” inblick i materialet och samtidigt skaffa sig en 6verblick och sortering.
En kvalitativ studie blir ofta rik pd material och detta kan betyda flera hundra sidor
transkribering. Det kan vara ett lampligt mal att medvetet strava bort fran flera hundra sidor
med utskrifter men det kan finnas svarigheter med detta genom att det ibland inom kvalitativa
studier ar svart att veta nar de bor avslutas, vilket i sin tur resulterar i en stor miangd material.
Men det kan vara en viktig del i processen att forskaren sallar i sitt material for att lyfta fram
en adekvat och rattvis bild av materialet (Rennstam & Waisterfors, 2016).

3.10 Analys - tillviigagangssatt

Denna studie har anvint sig va Fejes och Thornbergs (2015) ad hoc-metod att blanda olika
analysmetoder i samband med Renstam och Wisterfors (2016) metod att sortera och reducera
for att enklast mojliga kunna hitta en balans mellan intervjuerna och observationerna
genomforda i denna studie. En analytisk induktion applicerades och materialet lastes darfor
inte igenom eller tematiserades forran alla intervjuer och observationer var klara. Detta i ett
forsok att inte skapa forutfattade meningar av materialet innan studiens slut (Hartman, 2004).
Darmed har studien stravat bort fran den interaktiva forskningsprocessen dar forskaren
parallellt med studien laser materialet kontinuerligt for att skapa teorier och justera studien
foljaktligen. Genom att applicera olika metoder pa analysen var det mgjligt att pa ett smidigt
och lampligt satt analysera materialet och dess olika infallsvinklar.

Initialt lastes materialet igenom och tematiserades. Tematiseringen innefattade dels
material som inte for studien verkade nédvandigt att ha med och filtrerades darfor bort fran
redovisning i resultat. Datan delades in efter olika teman. Teman kunde till exempel innefatta,
malsattningar, irritationer eller asikter kring Aida och det togs fram genom att soka efter
likheter och skillnader i intervjuerna. De tva olika kvalitativa metoderna, intervjuerna och
observationerna utgick frdn samma sorts analysmetod men holls separat frdn en borjan. Det
innebar att teman som kunde upptickas av intervjuerna inte till en borjan jamfordes med
observationerna, utan detta gjordes senare under analys och diskussion kapitlet. Genom denna
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sortering och kategorisering skedde dven en reducering av materialet. Materialet genomgick
sedan en kondensation. Kondensation kan ldnkas till den fenomenologiska analysmetoden.
Kondensation handlar om att gd igenom materialet och utifran redan satta teman klippa ut
stycken fran materialet som kan linkas till temat. Alla dessa "urklipp” ska ligga till grund for
senare jimforelser mellan teman och andra urklipp (Dahlgren & Johansson, 2015). Efter
kondenseringen samlades slutgiltiga kategorier ihop (Se tabell 1). Dessa kategorier ligger till
grund for ett resultat som pa ett rattvist satt visar pa resultaten av intervju och observation.

- Aida - frigor sk~ - ” Det &r brist p& personal och det

terskor . gér inte att utbilda bort”
;mqsr:‘kqn inte sitta - “Frigora personalen att géra Personalbehov

. I andra saker én att sitta dar ute 8
- Hitta tidstjuvar timmar per dag”
- Personalbrist - "Att frigéra da kanske den tand-
-Pe ko[nmer inte att skoéterska som annars brukar sté
racka till dar’

-”Vihar redan idag jéattebrist”

- Receptionist ska - "Vissa patienter kan ju vara
svara pd fragor radda eller upprérda det finns ju
. alla méjliga scenarion”
- Ha utbildning - ” Man kdnner att man inte vill att
. L det ska bli sé opersonligt och détt, Foérvéntningar
- Méta manniskor vi vérdar ju méanniskor”
- "Det ska vara ett varmt véalkom-
-Véardar ménniskor mnande bemotande”
- Aida hér “déligt” - "Det ar natverksbaserat, vilket ar
- Missuppfattar valdigt frustrerande”
- Ldngsam pd att - "Hon férstdr inte vad man séger,
svara och sé blir patienter irriterade pa .
- For robotaktig, stir- det” Frustrationer
rig - "Hon ser fér robot lik ut”
- Laggar fér mycket - ” Maskinen beter sig for mycket
som en maskin”
- ”S& undrar man &r det mig eller
- Tidsbokningen - "Det finns ingen anledning att
viktig sitta 8 hom dagen och boka in
- Aida @r den som kan patienter”
svara i telefon - ” De ringer sé jakla mycket mer
- Aida kan boka pa- dan vad vi trodde att de skulle géra” Férhoppningar
tienter - "Tadnk om man bara kunde
- Kan fler sprék koppla telefonen dit sé man inte
- Avgéra om folk har behover sitta i den hela tiden”
ont var de ska
- Ringklockan é&r bra - ” De skulle kanske bara vara néjda
- Behovet av att bli med att trycka pd en klocka nér
sedd, vet folk att jag dombehévde hjalp”
ar har? - "Det @r mer en oro frén varden” Patientbehov
- Behévs Aida - "Patienterna checkar ju in sig sé
- véntetider mdnga ér ju néjda med det”

= ” Nér hon inte kan svara sé ska
hon kunna kalla pé hjalp”

Tabell 2: Tabell over analys av intervju. Teman, kondensering och slutgiltiga kategorier
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Efter denna forsta genomgang av kategorisering och det separata skapandet av urklipp for
intervjuer, gjordes dven en liknande modell f6r observation. Eftersom att det sdllan var mycket
dialog under observationerna skapades kondenseringen utifrdn handlingar och reaktioner fran
de personer som observerades. Genom att ldsa igenom observationsanteckningarna gick det
att urskilja dels monster men dven separata hidndelser. Dessa handlingar och reaktioner
sammanfattades i en kategori 4ven dem. Utifran dessa kategorier kunde resultatet utvecklas

och redovisas. Nedan foljer en tabell 6ver hur materialet frdn observationerna analyserades (se

tabell 2).

- Vet ndgon att

- Aldre kvinna reser sig néistan upp
varje géing en personal kommer ut

PSR
Jag ar hart fréin doérren och tittar pé sin klocka
ofta
- Kontakt med - Kvinna 30-40 stdr vid aida och Etablering
personal forsoker lasa, trycker pé klockan av ndrvaro
men ingen kommer. Hon stér och
véntar, gar till sin stol och stér och
vantar
- Aldre kvinna, @r dov, verkar vara i
stor smdirta, Aida sdger ka jag hjélpa
dig.
_A: - 4 personer sitter i véintrummet,
Aida har fastnat ingen stdr vid Aida. Aida upprepar
. . géng pé géing, "kan jag hjalpa dig”
- Aida sager kan
jag hjélpa dig - En dov kvinna i stora smartor sitter .
o tyst och Aida upprepar "kan jag Varde
flerg gdanger trots hjélpa dig”
att ingen pratqr
med henne - 5personer sitter i véintrummet,
ingen interagerar med Aida. Mérker
sen att hon inte reagerar pa ljud
- ingen gar fram - De flesta tittar inte at henne utan
till henne sattersig
. - De som vél gér fram till henne
- Laser skylten, léser, interagerar inte, ringer pé Interaktion
trycker pa klockan.
klockan

Tabell 3: Tabell 6ver analys for observation. Teman, kondensering och slutgiltiga kategorier.
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3.11 Reflexivet

Det ar viktigt att stilla sig kritisk till samtligt material i den man att den inte ar en slutgiltig
sanning utan ett resultat av en studie, som omdjligt inte har blivit firgad av olika
omstindigheter. Det dr dven av stor vikt att ta hansyn till att ingen forskning ar definitiv utan
att den maéste stillas i kontext till annan forskning och andra studier. Under Intervjuer,
observationer och sammanstillning av resultat och analys ar det mojligt och troligt att vissa
delar har blivit fargade av mig som person. Detta ar ett faktum som giller alla studier och inte
endast denna. Amnet som studien handlar om var innan studien bérjan ett intressant Amne
for forskaren och genom att ta stod i litteratur, artiklar och handledare har detta skapat en
biattre chans for att hélla materialet mer neutralt 4n om forskaren endast forhéllit sig till sig
sjalv.

Under observationen var det inte en mojlighet att befinna sig helt dold. Detta innebar for
studiens reflexivitet att allt resultat fran observationen kan ha paverkats av observatorens
narvaro och att om observationen genomférts Oppet hade mojligtvis resultatet sett
annourlunda ut.

3.12 Forskningsetik
Infor varje del av denna studie som inkluderar antingen en intervju av en person eller
observationer av varierande personer har etiska perspektiv och faktorer tagits i atanke. Detta
i enlighet med vetenskapsradets (u.a) fyra krav for etisk forskning. Under kravet for
informerat samtycke som innefattar att meddela alla deltagare om sin medverkan har detta
under observationerna frangatts. For och nackdelar gentemot 6ppen eller dold observation
har noggrant vigts och denna argumentation gar att lasa vidare om under kapitel 3.8 6ppen
eller dold observation — en etisk overviagning. For att forsdkra att alla krav uppfylldes under
intervjuerna lastes en text upp for deltagarna. Texten innefattade information kring syfte,
intervjuare och att deras deltagande kommer att vara och forbli anonymt och att den enda
som har tillgang till information om deltagarna ir intervjuaren. Inga personuppgifter eller
detaljer publiceras i studien detta for att forsdkra att kdnnetecken inte kan sparas till
deltagare. Deltagarna upplystes 4ven om att de nir som helst fick avbryta sin medverkan,
detta dven efter intervjun och att detta inte skulle medféra nagra konsekvenser. Denna text
gar att 14sa i sin helhet under kapitel 3.5 intervjuer - planering och genomférande.

For att halla respondenterna som medverkat i studien anonyma presenterades det ingen
tabell 6ver kon, alder, position osv eftersom att detta riskerade att skapa en bild 6ver vilka
respondenter dr och vem som har sagt vad, vilket leder till att anonymiteten hade kunnat

lyftas.
3.13 Metodkritik

Genom att anvinda sig av kvalitativa intervjuer och observationer har studien undersokt flera
infallsvinklar av studieobjektet. Intervjuerna har gett ett rikt material och har framforallt
forsett studien med en grund till att hitta monster mellan det som uttryckts i intervjuerna for
att sedan undersoka detta i observationerna. Den kvalitativa intervjun hamnar i kontrast till
en kvantitativ metod i att den mojliggor for en djupare undersokning in i manniskors liv och
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upplevelser (Hartman, 2004). Den kvantitativa metoden har sina fordelar i att hitta statistik
och ibland komma Over ett stort material genom till exempel enkiter (Kvale & Brinkmann,
2009) men det har for den hir studien varit en kritisk faktor att kunna intervjua manniskor
och pa s sitt erhélla deras syn och asikter pa ett kvalitativt sitt. Det finns begriansningar att
ta hansyn till gidllande intervjuer 6verlag. Det ar inte alltid att studien kan omfattas av ett urval
som representerar en tillrackligt rattvis bild av det som man vill presentera. Detta eftersom att
det kan finnas svarigheter med att hitta deltagare 6verhuvudtaget eller att de som vil dr med
inte representerar ett tillrackligt brett perspektiv. Det finns dven en svarighet kring huruvida
medverkande respondenter talar ur ett fargat perspektiv, dvs att de vinklar svar och asikter for
att behaga intervjuaren eller till exempel leda resultatet &t ett annat hall. Det ter sig darfor
lampligt att alltid g& in med en kritisk blick kring resultatet av en intervju. Resultatet bor inte
tas som osanning men bor inte heller behandlas som en definitiv sanning och detta géller 4ven
for denna studie (Zetterquist & Ahrne, 2016).

Bland den storsta problematiken med dold observation ar att de som deltar inte gor de
frivilligt. Personerna som observeras blir det utan sin vetskap. Detta dr en etisk frdga som
kraver ett overvigande och efterforskning. Observationerna har trots denna etiska skorhet
varit en viktig del i studie. Genom observationerna var det mojligt att dels bekrifta teorier
kring interagerande med Aida samt att utforska hur hon togs emot av patienter. Aven om
observationen gjordes dolda var det inte mojligt att helt fysiskt genomfora den dold. Detta
innebar att alla resultat mer eller mindre mojligtvis kan ha blivit influerade av observatorens
fysiska nirvaro. Aven om det inte blev nigra direkta dialoger mellan observatér och de
personer som observerades finns det dnda risk att resultatet paverkades.
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4.Resultat

Efter att intervjuerna och observationerna hade genomforts paborjades analysen av materialet.
Genom det samlade materialet kunde olika slutgiltiga kategorier sammanstéllas. Utifran
intervjuerna uppkom 5 kategorier och utifran observationerna uppkom 3 stycken kategorier.
Kategorierna presenteras nedan tillsammans med kondenseringar som styrker kategoriernas

existens.

4.1 Resultat — intervjuer

Genom analysen av intervjuerna framgick 5 stycken kategorier. Dessa kategorier dr baserade
pa sammanstillningar av likheter och skillnader frédn intervjuerna. Kategorierna fran
intervjuerna innefattar, personalbehov, forviantningar, frustrationer, forhoppningar och
patientbehov. De tre kategorierna sammanfattade fran observationerna ar etablering av
nirvaro, varde och interaktion. Nedan foljer resultaten och dess kondenseringar.

4.2 Personalbehov

Det blev tidigt en etablerad faktor att det finns en brist pa personal inom tandvarden generellt
och att det i framtiden kommer vara fortsatt brist. Detta innebir ett gdng utmaningar for
tandvarden bland annat hur man ska mota det stora behovet av personal med den konstant
hoga efterfraigan pa tandvard. Denna brist pa personal var en aspekt som samtliga
intervjupersoner nimner som en av dem bakomliggande faktorerna till Aidas implementering
pa kliniken.

“Ett problem dr ju att det dr brist pa personal och det gar inte att utbilda bort. Alltsa
mdste man hitta andra vdgar for att losa de stora problemen for det finns hur mycket
patienter som helst” - D

“For vi har redan idag jdttebrist (pa personal). Men vi kommer inte att fa det ldttare
utan det dr ju det man ser, poliser, ldrare, sjukvardspersonal, alla, de kommer inte att
rdacka till” — E

” Tanken dr ju att vi blir mindre och mindre mdnniskor som jobbar med tandvard alltsa
generellt under en ldngre tid om man ser ur ett perspektiv att i framtiden kommer vi inte
kunna ha sahdr mycket personal, det dr vdl det som dr grejen att vi skulle vilja forsoka
testa om det gar att ha en digital receptionist sa att man kan frigora personalen att gora
andra saker dn att sitta ddr ute 8 timmar per dag” - B

Manga uttryckte att det fanns ett tydligt syfte med Aida och att en stor positiv effekt av att
inte ha en méansklig receptionist var att den personen som egentligen skulle std och skéta en
reception nu kunde hjilpa till pa sjilva tandkliniken. Istillet for att fordela tiden pa
receptionen och andra delar av kliniken ar det mojligt att utan reception och mansklig
receptionist avlasta andra delar av kliniken.
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“Tanken med att kanske kunna anvdnda en digitaliserad receptionist det dr ju
att frigora da kanske den tandskoterska som annars brukar sta dar, till att
istdllet kunna hjalpa till ute pd rummen eller att assistera en tandldkare eller
sadar”- A

“Men for oss har det ju varit bra, vi har ju kunnat géra vdldigt mycket mer
andra saker dn att sitta ddar ute i receptionen. Vi blir ju mer frigjorda och sda,
men jag vet inte om det har med Aida att géra” — B

Respondent D menade att det géller att hitta sa kallade "tidstjuvar”. Genom att lokalisera exakt
vad som tar upp tid som genom justeringar skulle kunna laggas pa andra omraden. En stor
tidstjuv ar enligt respondent D inbokningen av patienter. Det dr en ldngsam process att boka
in patienter och med ratta medel skulle denna process kunna effektiviseras

“Ett av malen dr ocksa att hitta de hdr tidstjuvarna. Att patienter ringer och
bara det hdr med att skoterskor ska sitta och boka en tid och sa ska de titta
passar den torsdagen klockan tio? Nej da kan jag inte. Alltsd den

typen av att det tar s@ mycket tid egentligen”- D

Andra namner dven bokningen av patienter som en tidskrdvande process. Respondent B
namner att webbokningen inte fungerar lika effektivt som de hade trott fran borjan och att
detta innebar att fler ringer istéllet for att utnyttja mojligheten att boka en tid online.

“De ringer ju sa jakla mycket mer dn vad man trodde att det skulle gora, dven
fast vi sager att du kan boka in enkelt pa ndtet, da ser de ju precis, de kan titta
i sin kalender och behéver inte fundera, men nej, de vill ringa” - B

4.3 Forvantningar pa receptionistyrket

Beskrivningen av hur en miansklig receptionist bor eller forvantades vara varierade marginellt.
Det var flera som uttryckte att en receptionist bor vara utbildad, varm och vialkomnande och
aven ha en formaga att méta manniskor. Det verkade finnas en liknande uppfattning av hur en
“vanlig” receptionist bor vara.

“Darfor vdntar man sig ju liksom att det ska vara ett varmt vilkomnande
bemotande eller sa. Jag tdnker mig att jag ska kunna fa information, ja allmdn
information. Vart ska jag vinda mig for det har? Jag dr ute efter det har?” - A

“Att man dar lyhord, vissa patienter kan ju vara rddda eller upprorda, det finns

Jju alla mojliga scenarion sa det dar klart att man mdste ha méanga egenskaper
inte bara vara som en robot” — B
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4.4 Frustrationer

Olika egenskaper som Aida har ar for vissa mer eller mindre irriterande. Faktorer som
l&ngsam svarsformaga, otillracklig design, eller att hon hor “fel” 4r ndgra av de kvalitéer som
beniamns som negativa.

“Eller om man typ sdger tack efterat, da blir ju Aida forvirrad, vad sa hon nu, var det om
var toaletten lag eller?” — E

“Men det dr vdl det ocksa tycker jag att patienter i och med att de som gar fram till henne
att hon inte svarar direkt. Under den vdntetiden (som det tar for Aida att svara) da tror
ju folk att hon inte horde vad jag sa ocksa fragar de en till fraga och da kan det bli lite
strul sa dar att hon svarar pa den fragan som inte hor till, ja. hon hor inte riktigt fragan.
-B

“Jag tror att det dr det som dr problemet nu, att maskinen beter sig lite for mycket som en
maskin” - A

“De (patienterna) blir irriterade pa att hon inte hér vad man sdger och sen sa tycker
manga att hon ser lite skrdackinjagande ut med sina bla 6gon. Hon foljer en med blicken
ocksa och da har nagon trott att de blivit dvervakade” - B

Trots dessa frustrationer, finns det en tydlig forstielse bland samtliga respondenter kring att
Aida ar en prototyp och att hon kan komma att uppdateras och forbittras. Det finns dock
osiakerheter kring om patienter ar lika medvetna om detta och att vissa av patienterna kan
uttrycka en negativitet kring hennes narvaro.

“Ja hon fungerar inte jdttebra just nu och jag skulle ljuga om jag sa ndgot annat men det
vet vi ju om ocksa att hon absolut inte dar fardigutvecklad ”- B

” Det finns ocksa de som tycker, “men dr det verkligen det hdr som man ska hdlla pa och
ldgga pengarna pa”, det kostar s oerhért mycket och det upplevs som att man inte far sa
mycket for det, men det dr ju som de sdger att det dr ju ocksa priset av att ligga i framkant.
Det dr mest bara pengar och tid och man ser inte effekterna av det forens kanske mycket
langre bort ldnga vdgen och det dr viktigt att inte glomma” - A.

Det finns dven svarigheter kring sidkerhet, process och eventuella forbattringsmojligheter
gillande Aida. Den langsamma svarsformagan kan bero pa natverk och att detta kan vara en
svar faktor att direkt forbattra utan en direkt kontakt med nétverket. Natverket paverkar hur
snabbt Aida kan uppfatta nagot eftersom att det som hors ska skickas genom flera program for
att sedan aterkopplas tillbaka pa Idun till den som har pratat med Aida.

”Ar néitverket ldngsamt ndr det kommer tillbaka, blir dd svarstider lingsamt” - C
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Det finns &dven en sdkerhetsaspekt som maste respekteras gillande till exempel
personuppgifter och ansiktsigenkdanning. Dataskyddsforordningen som tradde i kraft den 25
maj 2018 maste respekteras och detta betyder att det blir en stor svarighet dels att lagra data
om ansiktsuppgifter pa datorn dar Aida star eftersom att datorn befinner sig i en 6ppen och
relativt oskyddad miljo och dels for att man inte ska behova sidga sina personuppgifter hogt
framfor alla som sitter och vantar.

” Det dr en sdkerhetsrisk de vill sdga du kan aldrig ha patientdata i en sadan” - C

4.5 Forhoppningar

Aven om Aida inte i nuléiget kan leverera tillfredstillande till 100% finns det ett stort hopp
kring hennes framtida funktion och avlastningsforméga. Genom att i framtiden lagga over
andra arbetsuppgifter pa Aida finns det forhoppningar om att hon ska kunna till exempel
avlasta bokningssystemet, kommunicera pa andra sprak och vara tillginglig dygnet runt.

” Om den kommer sa langt att den kan liksom rent av borja gora bokningar, ndar man
pratar med den eller svarar i telefon eller Gtminstone hjdlper till att salla ut var man ska
ringa ndgonstans” - A

“A.I kommer att vara en del i sorteringen av vart man ska hamna. For idag tycker jag att
vi dr ddliga, ringer du som patient in, ja da far du hora ndr vi ringer upp, och nér vi ringer
upp sa visar det sig att nd det dr inte hit du ska ringa. Du ska till tandakuten. Du dr
tvungen att ringa till tandakuten, jamen man blir ju galen” — E

Genom att kunna avgora mer precist vilket tandvardsbehov ndgon har, ar det mojligt att enligt
respondent B, Aida hade kunnat vara den som forst moéter patienter bade i telefon och dar efter
slussar dem vidare. Detta for att spara in tid &t personalen i tidsbokningen. Aven respondent
D namner detta.

“Sen ocksa att om hon skulle kunna sitta i telefon for att vi har ju vdldigt mycket
telefonsamtal sa att skulle man kunna fa Aida som svarar i telefon och bokar in patienter,
vore det himla bra for det tar sa lang tid.” - B

“Da kanske man tdnker sig att patienter som ringer in moter Aida. Skoterskorna har ju
oftast ett batteri med fragor som de stdller till patienter. Har du vdrk, har du det? Och
ska liksom utreda, och dG kan man tdnka sig att det skulle Aida kunna géra och
beroende pa svaret sa skulle hon kunna sdga ja men du skulle behéva hora av dig till
tandakuten” - D
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4.6 Patientbehov

For att anda kunna mota patienterna har kliniken en ringklocka vid disken placerad vi Aida.
Ringklockan ska tacka upp for det ganger da Aida inte kan vara till hjilp eller for att patienter
ska kunna vilja att trycka dar istdllet. Genom att ringklockan ar det enda som tillsammans
med Aida fungerar som en kontakt mellan patienter i vintrummet och personal inne pa
kliniken diskuteras det kring vikten av ringklockan.

"Men det dr ju ddrfor man kdnner att man inte vill att det ska bli sG opersonligt och stelt
och dott. Alltsa vi vardar ju mdanniskor. Det far inte vara sa, ddrfor dar det ju viktigt att
om ndgon ringer pa klockan, vi maste ju prata med folk, vi maste ju ga ut och prata med
folk som har funderingar” - B

En spekulering kring Aidas nirvaro var om hon gjorde skillnad med sin nirvaro eller om
patienter skulle ngja sig med att bara checka in via incheckningsplattorna i entrén och sen sitta
och vinta pa att bli inropade. Tankar kring om det ar just hennes narvaro som gor att patienter
kanner sig lugna eller om det ar for att det inte finns nagot direkt behov av kontakt diskuteras
av flera respondenter.

“Det éir nog mer en oro fran varden, jag menar om du beséker primdrvardsjouren da far
man ta en nummerlapp och sa sitter du. Det dr ingen som kommer och pratar med en nar
man sitter ddr och dr det panik da far man ju ropa pa nagon. Men annars sa sitter man
Jju bara och vdntar tills man far komma in och trdffa en skoterska” — C

“Sen vet jag inte om det dr hon (Aida) som, alltsG om vi inte skulle ha haft henne idag sa
kanske de skulle bara vara nojda med att trycka pa en klocka nda de verkligen behévde
hjdlp. Jag vet ju inte om hon har varit sG mycket mer hjdlp” — B

Det finns alltsa tankar om att utan Aida sa skulle fortfarande receptionen fungera och att
hennes franvaro inte skulle skapa en storre paverkan.

4.7 Resultat av Observationer

Genom analysen av intervjuerna framgick 5 stycken kategorier. Nedan foljer ett redovisande
av de kategorier som sammanstillts utifrdn observationerna. Istillet for citat bestar
kondenseringen av olika hiandelser, ageranden och reaktioner fran de personer som
observerades. Dessa kategorier ar observatorens tolkningar.

4.8 Etablering av niarvaro

Néagra utav de patienter som satt i vintrummet var mer stressade, osikra och i mer smarta an
andra. Dessa faktorer ledde till att de i storre grad dn andra personer sokte efter personal.
Detta innebar inte nodvandigtvis att det tryckte pa ringklockan utan de demonstrerade till
exempel en otalighet genom kroppssprak.
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Aldre kvinna 70-80 ar

En dldre kvinna sitter och vdantar i entrén. Efter cirka 15 minuter borjar hon titta pa sin
klocka. Tva ur personalen gar igenom vdntrummet och ut genom dorren. Ndr kvinnan
ser att de kommer stdller hon sig upp. De gar forbi och hon sdtter sig ner. Ndr en annan
ur personalen kommer for att hdmta en annan person stdller hon sig upp igen, men
sdtter sig ner ndr hon inte bli uppropad.

Ett scenario kring en patients uppfattning om registrerad narvaro observerades.

Kvinna 40—-50 Gr

Kvinnan gar fram till Aida och tittar sig runt. Hon forsoker ldsa vad som star och
trycker tillslut pa ringklockan. Hon star vdand mot glasdorrarna. Efter nagra minuter
ndr ingen kommit gar hon tillbaka till sin stol men fortsdtter sta och tittar mot
glasdorrarna. En ur personalen kommer ut. Kvinnan talar engelska och frdgar om hon
har kommit rdtt for hennes tid var for 10 minuter sedan. Personalen frdagar om hon har
skrivit in sig pa plattan utanfor dorren. Det har hon inte. Kvinnan gar ut for att skriva
in sig och personalen gar in. En annan ur personalen kommer och ser henne sta vid
plattan hon hdmtar henne ddr.

Aida hade vid nagra tillfallen tekniska problem. Dessa problem innefattade att hon vid
upprepade tillfallen sa "kan jag hjilpa dig med nagot” och ibland dven “jag kan tyvarr inte
uppfatta vad du sdger men sig kalla pa hjalp sd kommer nagon och hjilper dig” utan att
néagon pratade med henne. Vid vissa tillfillen ar det mgjligt att dessa tekniska problem
uppfattades som olyckliga.

Aldre kvinna 70-80 ar

Kvinna kommer in med rullator och tva personer. De sctter sig ner och kvinnan
grimaserar i smdrta. Kvinnan talar inte utan tecknar med hédnderna till de andra tva
som foljer med henne. Kvinnan ar dov och i stor smarta. Aida har tekniska problem och
upprepar “kan jag hjilpa dig” med cirka tva minuters intervaller.

4.9 Behov och interaktion

Det vanligaste scenariot for patienter fran att de kom in i entrén tills att de blev hamtade var
att patienten skrev in sig pa incheckningsplattan, kom in i rummet, satte sig ner direkt, och
tittade pa mobilen fram tills en personal kom och hamtade dem. Inte heller niar Aida
uppvisade tekniska problem var det ndgon som reagerade eller interagerade med henne.

Fyra personer sitter i vintrummet. Alla sitter med mobilen. Aida har fastnat
och upprepar “kan jag hjdlpa dig” med tva minuters intervaller. Ingen
reagerar. Vissa tittar mot henne men ingen gar fram.

Vid vissa tillfallen har observationen resulterat i en insikt om att Aida inte alls uppfattar vad
som sigs eftersom hon verkar ha fastnat. Detta har upptiackts efter observationen av
observatoren eftersom att det inte var nagon som just under det observationstillfiallet som
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interagerade med Aida. De patienter som gick fram till Aida borjade ofta med att 14sa vad som
stod pa skyltarna. Sedan valde samtliga att trycka pa klockan istillet for att prata med Aida.
Vid ett tillfalle var det tvd kvinnor som ville boka en tid. Det verkade som att de hade
forkunskaper om ringklockan da de tryckte pa den direkt nar de kom in pa kliniken.

Tva kvinnor 60-8o ar

Gar direkt fram till disken dar Aida dr placerad och trycker pa klockan. De star kvar och
smdpratar vid disken och den ena namner att hon vill boka en tid och att man da ska
trycka pa klockan. Aida sdger “kan jag hjdlpa dig”. Den ena skrattar och den andra
sdger “nej det tror jag inte ska behévas. En personal kommer ut och hamtar in
kvinnorna som far boka en tid inne pa kliniken.

Det fanns dven andra som inte var dar i drendet som patienter. Tillexempel budbérare och
staddare. Stadarna hade access till kliniken och rorde sig fritt emellan rummen och behdvde
darfor inte interagera med Aida. En budbarare som kom in med paket som skulle 1amnas fick
diaremot soka efter en kontaktkailla.

En budbdrare kommer in med paket. Gar direkt till glasdérrarna. Han star och tittar in
och trycker pa knappar vid dorren. Ndr han mdrker att han inte kan ga inte pa det
sdttet gar han till Aida. Han ldser skyltarna och vdljer att trycka pa klockan. Han gar
direkt tillbaka till glasdorrarna och ndr han har vdnt sig om och gatt fram till dem sdger
Aida. “Kan jag hjdlpa dig”. Han mdrker det inte och star istdllet och véntar fram tills en
personal kommer och hamtar paketen.

En kvinna som hade blivit tillsagd att dterkomma till kliniken efter ett tidigare besok sokte
aven hon efter kontakt med personal. Nar hon kom in i entrén satte hon sig inte och viantade
utan gick direkt fram till disken dar Aida stod.

Kvinna 40—-50 Gr

Kvinna kommer in och tittar sig runt. Hon gar direkt till Aida och ldser skyltarna. Hon
vdljer att trycka pa klockan och vdintar vid disken. En personal kommer ut och pratar
med kvinnan. Hon sdger att hon blev tillsagd att aGterkomma idag for en kontroll. Hon
blir hdnvisad och hjdlpt.
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5. Analys

Nedan foljer en analys av resultatet med koppling till den relaterade forskningen. Analysen
pavisar olika faktorer som gar att summera ur resultatet och det stills sedan i relation till
tidigare ndmnda studier i den relaterade forskningen. Analysen sokte efter att hitta de storsta
summerbara faktorerna utifran resultatet, forklara dem vidare samt pavisa hur resultatet i
denna studie stéller sig till den kunskap och forskning som presenterats i relaterad forskning.
Efter analysen foljer en slutsats som summerar analysen. Dar kopplas resultatet tillbaka till
syftet och hur resultatet stéller sig till det.

5.1 Human robot interaction och behov

En tolkning av resultatet visar pa att det existerar ett behov av Aida, eller snarare det som Aida
representerar bade fran personal och patient. Det frimsta behovet forklarat via samtliga
intervjuer fran personal och frén tandvarden generellt handlar om att hitta ett sitt att inte
behova lagga personalarbetskraft pa ett receptionistyrke som normalt tar upp till 8h per dag.
Respondent D menar att tandvarden i framtiden kommer att ha svarigheter att finna personal
i samma omfing som idag och att detta behover ses 6ver med hjilp av digitaliseringen.
Respondent A menar att genom att anvinda sig av en digital receptionist dr det mojligt att
frigora personal till att gora annat och darmed skapa ett sitt att effektivisera tandvarden. Att
frigora personal innebar en forstarkt arbetsformaga inne pa kliniken eftersom att det inte
innebar att ndgon behdver sitta i en reception utan att detta nu kan prioriteras bort mot en
digital 16sning. Genom ménniska-robotinteraktion och genom att anvinda en agent som har
formégan att interagera med anvindare och inte runt ar det mdgjligt for kliniken att utforska
mojligheten att byta ut ett ménskligt yrke mot ett digitalt. Tillskillnad frén till exempel
robotdammsugaren namnd i studien av Breazeal (2004), som benimns som en robot diar ingen
direkt interaktion med méanniskor kravs for att den ska fungera tillfredstéallande bygger Aidas
hela syfte pa att kunna interagera med méanniskor.

Utifran patienterna finns det dven fran deras sida flera olika sorter av behov. En summering
av resultatet visar pa att patienter relativt ofta soker personal for att stélla olika fragor.
Fragestillningar utifran observationen handlade till exempel om en person ar sen, tidig eller
ens pa ratt dag. Det finns dven personer som soker kontakt med personal for att de vid ett
tidigare tillfalle har blivit hdnvisade att gora aterbesok, vill boka tid eller till exempel budbarare
som ska ldmna diverse paket. Dessa dr nagra exempel pa de olika sorters manniskor som
befann sig och passerade inne i entrén och som av varierande anledningar sokte kontakt. Vissa
av dessa behov verkar utifran intervju och observation 16sas mestadels med ringklockan och
andra storre behov ar svart for Aida att hjilpa till med eftersom att hon helt enkelt inte dn
befinner sig pa den tekniska nivdn som behdvs for att klara av att mota dessa behov.

Bade genom intervju och observation blev det tydligt att Aida i sitt nuvarande stadie
upplever olika rent tekniska storningsmoment. Enligt en av respondenterna kan det handla
om att hennes mikrofonfunktion fastnar och att hon diarmed upprepar “kan jag hjilpa dig”
med jaimna mellanrum fram tills ndgon ur personalen fixar henne. Ibland kranglar natverket
som Aida ar uppkopplad mot, vilket innebar att det tar ldng tid for henne att hora och svara
eller att hon inte hor alls. Hennes bild har ibland skalats ner under négra tillfallen vilket
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innebar att en ur personalen dven behover fixa det. Respondent A uttrycker ingen storre
frustration kring att ibland behova ga ut och aterstilla eller fixa Aida och Respondent B tycker
inte heller att Aidas tekniska storningar paverkar verksamheten markbart. Detta kan jamforas
med studien av Mutlu och Forlizzi (2008) som beskriver ett scenario dar en robot
implementerades pa en arbetsplats for att hjdlpa med tvitten. Roboten underlattade for vissa
arbetsgrupper men pa vissa avdelningar skapade den mer frustration och irritation. Detta kan
ledas tillbaka till Aidas position som receptionist och huruvida hon dr mer moéda an varde for
personal. Det ar tydligt efter studien att alla i intervjun som pa en daglig basis jobbar kring
Aida uttrycker en vetskap om att hon ar en sorts prototyp och att hon i framtiden kan komma
att fungera pa en hogre autonom och teknisk nivd och att de inte upplever de tekniska
aspekterna som en borda. I studien av Mutlu och Forlizzi (2008) var det inte tydligt om
personal pa sjukhuset dir roboten verkade var medvetna om det var en prototyp eller inte. I
studien med Aida var alla som arbetade kring henne medvetna om att hon var en prototyp och
att detta spelade in i deras uppfattning av henne. Genom att vara medveten om pa vilken
utvecklingsgrad en robot befinner sig pa ar det mgjligt att tolka utifran studien med Aida att
de som arbetar kring en robot eller agent upplever en robot som ar en prototyp och en robot
som ar fardigutvecklad olika. Det ar mojligt att detta resultat hade kunnat spela in i studien av
Mutlu och Forlizzi (2008).

5.2 Anvandarupplevelse och arbetsplatsen

Det ar svart att spekulera kring varfor ingen av de 44 observerade personerna valde att ta
kontakt med Aida. En magjlig teori ar att det for patienterna kdndes pinsamt att prata med
henne framfor andra i entrén. Aida ar placerad vildigt centralt i ett rum diar manga ibland
sitter och det ar mojligt att patienter helt enkelt uppfattar det som konstigt eller jobbigt att
inleda en interaktion och konversation med Aida. I studien av Glass et al (2008) berattades
det om anviandbarhet och systemtransparens. Anvindare forviantar sig en viss nivad av
anvandbarhet och kdanner tvekan infor att gora fel med system. Det ar mojligt att denna teori
ar en anledning till att patienter viljer att inte anvinda Aida. Detta eftersom att de inte vet vad
kan gora eller om hon kan gora det som de ar i behov av. Det verkar darfor utifrdn resultatet
att doma som att de istillet viljer ringklockan eftersom att patienter da vet mer precist vad
som kommer att handa. I studien av Glass et al (2008) menar anvandarna att det kan vara
frustrerande nar det verkar som att en agent ignorerar vad man sager eftersom att det inte
forstar eller hor. Detta stimmer in pa studien med Aida eftersom att nar manniskor forsoker
tala med henne och hon inte svarar direkt, eller svarar ratt, verkar det som att hon ar langsam
och ointelligent vilket kan leda till frustration. Detta nimnt av bland annat respondent B som
sdger att patienter blir irriterade nir Aida inte "hor” vad de séger. Studien med Aida verifierar
diarmed, Glass et al. (2008) resultat om att frustration frdn anvidndarna skapas vid lag
anvandbarhet.

Aidas narvaro pa tandkliniken Idun har inneburit att olika sorters krusningseffekter har
uppenbarat sig. Nagra handlar som tidigare naimnt om att personal ibland behover undersoka
och atgarda tekniska storningar hos Aida. Hennes nirvaro i entrén skapar inga vidare
krusningseffekter som observerades under observationen. Dock beskriver respondent B att
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manniskor ibland har upplevt sig vara overvakade och att Aida d& har skapat en sorts
olustkinsla hos dessa patienter. Det kan darmed vara fordelaktigt att vara medveten om att
implementering av en agent eller robot kan komma att skapa andra effekter an de som ar
onskade. Detta resultat bekréftar Lees et als. (2012) teorier om att det kommer att uppsta
krusningseffekter da en agent eller robot implementeras pa en arbetsplats och att dessa an vara
viktiga att utforska.

5.3 Fortroende

Atkinson och Clark (2013) menar att det ar viktigt att reflektera 6ver malgrupp och att olika
malgrupper kan se pa olika egenskaper hos agenter och forknippa dem med fortroende. I deras
studie menar till exempel en ldkare att det ar formégan att veta vad en robot ska gora i forvag
som ar den viktigaste fortroendeingivande egenskapen. Vad giller da for tandpatienter?
Respondent B talar om att hens forvintan pa en mainsklig receptionist som jobbar inom
tandvarden ar att ha forkunskaper om just detta &mne. Respondent A menar att en receptionist
ska fa patienter att kdnna sig vilkommen. Aida har formégan att svara pa ménga olika fragor
gillande tandvard och forméagan att hélsa pa patienter som star rakt framfér henne. Det ar
darmed mojligt att gora en tolkning kring att Aida dr anpassad efter sitt arbete och sin position
pa en tandklinik och diarmed stéller sig detta resultat i kontrast mot Atkinson och Clarks (2013)
studie. Eftersom att Aidas formagor enligt dem mojliggor for fortroende men ur studien har
denna teori inte pavisats. Det betyder alltsa att hennes kvalitéer borde skapa fortroende for
sina anvandare men det ar ocksd mojligt att det finns andra anledningar &n hennes
personlighet och kunskap som gor att anvandare inte viljer att anvinda henne.

Genom att ge Aida en mdjlighet att sidga olika saker kring tandvard dven om ingen
interagerar med henne ar det majligt att hon skulle skapa en storre etablering av sig sjélv. Detta
i enlighet studien av Veloso et al. (2017). Dar valde man att ge en robot mojligheten att prata
om sig sjilv och vad den hade gjort. Mojligtvis ar detta ndgot som skulle kunna gynna Aida och
skapa en storre anviandning frdn patienternas sida om man skulle ge henne férméagan att
precisera vad hon gor och vad hon kan i stérre grad.

5.4 Funktion

Det ar mojligt att de ute det ligger i hennes design och att detta korrelerar med de uteblivna
interaktionerna. I studien av Guadagno et al. (2011) kring leenden och uppfattningen om dessa
beroende pa forviantningar gar det att jaimfora detta med Aida. Aida ar en social animerad
agent. Detta innebar att anvindare utifran Guadagnos et al. (2011) studie inte bor forvinta sig
en interaktion liknandes en mansklig eller att Aida ska kunna utféra samma saker som en
manniska kan. Det dr utifran deras studie mojligt att tolka att de uteblivna interaktionerna i
studien med Aida beror pa nigot annat dn hennes utseende eftersom att hon relativt tydligt ar
en agent och inte en avatar.

Utifrdn observationerna var de personer som i storst utstrickning sokte kontakt med
personal dldre dn 35. Dessa personer valde aldrig att ta kontakt med Aida utan vissa nojde sig
med att trycka pa ringklockan och vissa satt bara kvar men pavisade ett speciellt tolkat
kroppssprak. Kanske har dessa personer dnnu inte har vant sig vid tanken pa att det faktiskt
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ar mojligt att anvianda sig av Aida som receptionist eller att de inte dr vana 6verhuvudtaget
med att behova interagera med en Al. Det dr ocksd mgjligt att nir personer vil kommer till
tandkliniken och far valet att tala med en okand digital artefakt eller trycka pa en ringklocka
viljer de det alternativ som for dem kidnns naturligt. Enligt Broadbent et al (2009) och Arras
et al (2005) ar det personer over 65 som kidnner storst negativitet gentemot en daglig
inkorporation av robotar i deras liv. De personer som under observationerna narmade sig Aida
for att sedan trycka pa ringklockan var alla mellan 35—70. Det var inte endast personer Gver
65 som motte Aida med skepsis utan i denna studie valde samtliga som sokte kontakt med
personal att trycka pa ringklockan. Detta betyder att resultatet frin denna studie stiller sig i
kontrast till Broadbents et al. (2005) och Arras. et al. (2005) studier genom att det ar mgjligt
att fler aldersgrupper an bara de over 65 ar skulle stilla sig negativt till anvindandet av en
robot pa en, i detta fall tandklinik, istillet for en méansklig kontakt vid utférandet av vissa
uppgifter. Aida ar inte en artefakt som patienter/andra behover mota dagligen som
fragestallningen av Broadbent et al (2005) och Arras et al (2005) handlade om men det ar en
artefakt som de moter vid mojligtvis kéansliga tillfallen och for vissa kanske ofta, och darfor ar
det mojligt att jamfora de tva studierna.

5.5 Funktion och behovsmodell
For att redovisa en rattvis bild av behovsanalysen foljer nedan en modell som visar pa behov
fran patient, funktion av Aida och om dessa tva delar méter varandra. Modellen har skapats i
syfte att visa pa hur behov och funktion pa kliniken relaterar till varandra och att det ar ett
viktigt resultat att redovisa. Modellen utgar fran Jordans (2000) beskrivning av funktion och
diarmed behov som en vital del av en artefakt. Modellen bestéar av behov som en faktor att ta i
beaktning vid utvecklingen av en robot eftersom att detta enligt Jordan (2000) ar en del i att
skapa funktionen och dirmed mojliggora anvindande. Kategorin funktion ar dven baserad pa
Picards (1998) teori om att en intelligent robot spontant ska kunna moéta patienter som inte
explicit med ord uttryckt att de behover hjilp eller assistans och att detta dr en komplex men
viktig funktion att utforska. I ruta fyra finns dessa kvalitéer utifrdn Picards (1998) teorier.
Denna modell sammanfogar dessa tva forfattares teorier och visar hur dessa skulle kunna
kombineras i en gemensam figur dar deras teorier och begrepp relateras till exempel tagna fran
verkligheten och da sitts i en tydlig kontext gentemot denna studie. Texten i respektive ruta ar
baserade pa observationer av personer i entrén pa kliniken samt utifran intervjuer.
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Stort behov
'

1. 2.
®_©o ®_o

.Kalla pé hjalp . Bekrafta bokningar och
patienter
.Boka in patienter

3. 4.
®_©o ®_O

.Svara pé vanliga frégor . Spontant prata med och
hjé'llpg patienter med deras
Litet behov besvar >
okomplex komp.lex
funktion funktion

Bild 2: Modell over hur behov och _funktion moter varandra.

Denna modell beskriver relationen mellan funktion och behov kring Aida. Den hogra kanten
representerar en funktion av Aida som ar komplex, och kan tdnkas pa som att det inte ar vad
Aida kan gora idag. Den vinstra nedre delen star for en mer okomplex funktion vilket tar sig i
uttryck att det ar de uppgifter som Aida idag kan utfora.

Ruta 1. (Ovan vdnster) Denna ruta beskriver att det finns ett stort behov av att “kalla pa
hjalp”, vilket betyder att patienter soker efter personal. Den visar dven att Aida har mgjlighet
att mota detta behov. Detta behov ar stort men det ar viktigt att papeka att ingen av de patienter
som observerades interagerade med Aida utan de patienter som vil behovde och sokte hjilp
valde att trycka pa ringklockan.

Ruta 2. (Ovan hdger) Denna ruta visar att det finns ett stort behov av att bekrifta
bokningar och dven patienter men att hon inte har den férmégan som kravs for att kunna gora
detta.

Ruta 3. (Nedre vdinster) Rutan visar att hon har formégan att ge svar pa enklare fragor,
men att det samtidigt inte finns ett stort behov av detta. De frdgor som ménniskor under
observationen hade handlade om tidsbokning och uppféljning, dessa fragor kraver i sin tur i
dagslaget méansklig kontakt.

Ruta 4. (Nedre hoger) Ruta fyra bestar av komplex funktion men ett litet behov.

Denna ruta beskriver en Aida som skulle kunna se om en patient befann sig i ett smartsamt
och nervost tillstind och ddrmed spontant méta denna med empati och hjilp i enlighet med
Picards (1998) teori om en intelligent dator som kan méta sina anviandare.

Genom denna modell dr det mgjligt att relatera tillbaka till studiens syfte och klargora for tva
stora faktorer och hur dessa relaterar till varandra. Resultatet frdn denna modell motséger sig
dock Jordans (1998) teori om att funktion skapar anviandande. Aida funkar, och har tillochmed
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pa vissa plan en funktion som det finns ett stort behov av. Trots detta viljer ingen att anvinda
henne.

Nedan foljer en slutsats av studien och hur syftet stiller sig till studiens resultat och analys
av resultat.

5.6 Slutsats

For att en agent ska kunna ersétta en manniska och fungera tillfredstéllande i en arbetsmiljo
dar en agents yrke och arbetsuppgifter ses pa som tillhérande en méanniskas yrke kravs ett visst
antal faktorer summerade utifrdn denna utférda studie. Genom relaterad forskning, intervjuer,
observationer, sammanstillning av resultat och analys har flera faktorer uppkommit som
namns nedan med relation till studiens syfte.

« Vad krdvs for att en AI-robot ska fungera tillfredsstdllande i en arbetsmiljo ddr den ersatt
ett mdnskligt arbete och har som syfte att skapa mervdrde for personal och patient

Utifran denna studie summerad &r de storsta faktorerna som kréavs for att en Al-robot ska
fungera tillfredsstillande, ett behov och grundliggande anviandbarhet utifran behoven.
Behovet behover komma dels fran de som ska arbeta med och kring agenten och dels utifran
de som ska anvidnda den. Detta eftersom att de som arbetar med agenten varje dag ska
interagera med den och &ven vid tillfallen atgirda vissa teknikaliteter. Behov behover dven
finnas hos de som ska anvianda agenten vilket i denna studie ar patienter pa en tandklinik.
Patienterna behover kidnna ett tillrackligt starkt behov av att anvidnda agenten for att
overkomma till exempel osdkerhet och en kinsla av pinsamhet. Den sociala agenten behéver
befinna sig pa en viss niva av anviandbarhet och dirmed kunna utfora vissa uppgifter pa en
tillrackligt bra nivd. For maximal utdelning behover nivan av anvindbarhet matcha med
behovsnivan fran personal och patient. Dessa tva faktorer stélls mot varandra i bild 2.

Ofta uppstar sd kallade krusningseffekter utav en implementering av en artificiell
intelligens i olika former pa en arbetsplats. Detta innebar att det ofta &r manga fler omraden
an bara det tilltinkta som paverkas av implementeringen och att det kan vara positivt att
undersoka och reflektera 6ver detta innan och under implementeringen. Aidas nirvaro
innebar att det inte dr nodvandigt for en méansklig receptionist att befinna sig i entrén vilket
innebar att denna 16sning skapar viarde for personal.

Det verkar som att patienter ndjer sig med och medvetet viljer att anvianda ringklockan
istdllet for att interagera med Aida. Detta betyder att Aida utifrdn observationerna inte
erbjuder mervarde for patienter. Det dr vidare mojligt att spekulera i om incheckningsplattan
utanfor dorren i kombination med ringklockan vid Aida ar tillrackligt for att tdcka upp for en
annars mansklig receptionist.
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6. Diskussion

Att ge en agent en personlighet som matchar det jobb de ska utfoéra ar ett sétt att méta folks
forvantningar och skapar en mojlighet for patienter att se mer viarde i Aida. Hur denna mer
passande personlighet skulle tas i uttryck star infor vidare spekulationer men det ar mojligt att
fora resonemanget att Aida redan har en personlighet som passar for tandvarden eftersom hon
béde kan svara pa vanliga tandvardrelaterade fragor samt kalla pa hjalp.

Det finns ett behov av Aida och av det Aida i nuldget kan gora. Det finns dock vidare
upptackter att gora kring vad det 4r som gor att patienter viljer att inte prata med och anvinda
henne. Aida har méanga av de karaktarsdrag som skapar fortroende hos en agent. Hon ser ut
pa ett satt som gor att ménniskor dels inte finner henne olustig pa grund av att hon ar for lik
en manniska och dels da inte heller forvantar sig ett beteende som skulle kunna méta sig med
en manniskas. Aida kan vara den som forst bjuder in till samtal genom att hon marker om
nigon star framfor henne. Aven detta ir en positiv faktor som kan underlitta att patienter
interagerar med henne. Trots dessa ovan nimnda faktorer som enligt manga studier leder bade
till fortroende, gillande, empati och etablering verkar det anda som att patienter viljer att
trycka pa ringklockan.

Vad ir det som gor att ingen viljer att interagera med Aida? Eftersom att det inte var nagon
av de 44 personer som observerades som narmade sig Aida for att sedan interagera med henne
ar det aven har svart att spekulera kring om det kan vara till exempel hennes utseende, uppsyn
eller kanske bara hennes niarvaro. Enligt intervjuperson B, finns det patienter som har uttryckt
att Aida upplevts obehaglig med sina stora blaa 6gon, att det kinns som att de blir bevakade
och intervjuperson A menar att hon har en langsam svarstid vilket leder till frustration bland
patienter. Alla dessa ovan ndmnda frustrerande faktorer med Aida ar sidana som skulle kunna
forbattras genom till exempel om-design, uppdatering och béttre natverk. Fragan kvarstar
dock, skulle detta innebira att fler anvinde Aida eller finns det ndgot annat att ligga fokus pa?

Jag tror helt enkelt att det 4r ett for stort steg for manga att ga fran méanniska till agent. Ett
mindre steg som potentiellt for patienter skulle kinnas battre ar mojligtvis om skdarmen dar
Aida star istéllet var fylld med tydlig och konkret information. Det skulle till exempel kunna
std information om var patienter kan vianda sig om de vill boka tid, information om
incheckningsplattan och en hanvisning till ringklockan. Det dr mgjligt att patienter skulle
kinna sig tillfreds med en skidrm i kombination med ringklockan och incheckningsplattan och
att dessa skulle riacka till &ven om det inte finns nagon att fraga. Jag tror dven att ménga tycker
att det kdnns pinsamt att g fram till henne och tala med risk for att hon ska hora fel,
missforsta, eller inte hora alls vad man siager samtidigt som det ofta sitter andra manniskor i
rummet.

Det ar sant att Aida fortfarande ar i ett utvecklingsstadium och att hon med tiden kommer
att blir bade béattre och smidigare och det ar dven sant att manga kraver en viss provoperiod
innan de helt kan borja anvinda sig av nya digitala artefakter. Aida ar ett viktigt steg framét
inom tandvarden eftersom att branschen behover utforska losningar pa ett vixande behov.
Aida ar inte det enda som har implementerats pa tandkliniken och det finns idag fler digitala
I6sningar som tandkliniken utforskar. Om 10 ar dr det kanske mojligt att matbutiker och
kladbutiker har sociala agenter anstillda som utfor vissa arbetsuppgifter och att méanniskor via
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dessa andra killor vinjer sig mer vid att interagera med agenter i offentliga utrymmen och
sociala miljoer. Darefter ser mgjligtvis anviandare Aida som en mer naturlig del i sitt besok hos
tandlakaren.

Men fragan kring om hon ar o6verflodig pa grund av incheckningsplattan och ringklockan
kvarstar. Overviger hennes formaga att svara pa fragor och kalla pa hjilp de faktum att ingen
av de observerade patienter valde att anvidnda henne och istillet valde att anvinda
ringklockan.

6.1 Metoddiskussion

Metoden som anvindes underlittade for att undersoka flera olika infallsvinklar kring Aida som
en social agent. Bade fran personal och pa patient. Genom intervjuer blev det tydligt att se vilka
olika faktorer som hade lett fram till Aida, vilka processer som hade skapats och vilka behov
personal hade fran sin sida. Genom observationerna var det sedan maojligt att se vad patienter
gjorde och om detta stimde med det som personal upplevde. Eftersom materialet skulle
analyseras induktivt alltsa efter intervjuerna och observationerna fanns det en svarighet i att
inte jamfora de bAda metodernas resultat under studiens gang. Det ar mojligt att det hade varit
enklare for studien att genomfora en deduktiv analys. Att under studien, intervjuerna och
observationerna samtidigt undersoka teman och sedan jobba vidare med dessa istéllet for att
halla pa allt material tills efter. Ett intressant perspektiv hade varit om patienter hade
intervjuats. Detta hade mojligtvis kunnat leda till tydligare resultat kring varfér manniskor
valde att anvianda ringklockan och inte Aida. Det hade dven varit intressant att gora dnnu fler
observationer dn de som gjordes och att faktiskt fa se nar ndgon interagerade med Aida. Detta
hade formodligen for studien lett till ett rikare material eftersom att man nu hade tydligare
kunnat se vad patienter upplevde med just Aida.

6.2 Framtidens agenter

Genom denna studie ar det mojligt att se att den framtida arbetsplatsen formodligen inte
kommer att se ut som den gor idag. Enligt Hollywood finns det flera exempel dar robotar har
blivit smartare 4n manniskor och skapat sitt egna samhélle dir manniskan ar forslavade.
Kanske kommer samhillet endast bestd av arbetande robotar och manniskor som lever pa
medborgarloner? Det ar svart att spekulera och hamna rétt, men nagra saker héller pa att
hédnda och det finns tydliga tecken pa att det digitala samhallet 4r pa god vig in i en ny era. I
Japan existerar redan ett hotell som till mestadels drivs av robotar och det finns dven
robotkaféer och robotdjur som anviands inom viss dldrevard.

Inom maéanga yrken existerar det arbetsuppgifter som kan automatiseras. Inom
detaljhandeln finns det mojlighet till automation, inom tillverkning och paketering finns det
stora mojligheter att med hjalp av robotkraft effektivisera uppgifter. Ménga arbetsuppgifter
kan inte endast automatiseras for forbattring utan manga uppgifter som till exempel att sté i
kassan kraver sociala kunskaper och dven goda sprakkunskaper. Det finns alltsd mycket
potential for en storre utstriackning av intelligenta agenter och robotar pa arbetsplatser som i
framtiden kan komma att utnyttjas. I vissa fall skulle kanske dven anvindningen av robotar pa
en arbetsplats 0ka anstillningsgraden istéllet for att minska den eftersom att féretag nu kan
fokusera pa att anstilla personal dar det verkligen behovs méansklig kompetens och de
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arbetsuppgifter som gynnas av en automation kan lamnas till robotarna. Det &r inte bara den
tekniska aspekten som star i vigen for den robotens framgang utan fragan om vissa yrken
endast kan eller bor utforas av manniskor ar ocksa viktig. Enligt en undersokning angiende
arbete som i framtiden kan komma att utféras av robotar i Japan, tenderade de flesta
tillfragade inom den branschen att tycka att det jobbet endast borde utforas av manniskor
(Ema et al, 2016). Detta kan tyda pa att &ven om tekniken finns dér, ar det inte alla manniskor
som kan likstilla sig med tanken att jobba med en robot.

Det finns trots en stor efterfrigan av smart teknik och artificiell intelligens dven en misstro
kring dess system och dess egenskaper, och dven om tjansterna som erbjuds uppfyller sitt syfte
kan det finnas svarigheter kring att fi manniskor att helt lita pd system. Framtiden kommer
att innehalla badde robotar och agenter vare sig vi manniskor vill det eller inte. Jag tror
personligen inte att det kommer handla om att robotar ”tar vara jobb”. En konversation som
har pagatt om alla olika sorters bade folkgrupper och dven nu robotar. Robotarna kommer
tvartom vara det som hjilper samhallet att hélla fokus och utvecklas eftersom att robotarna
kan avlasta dir det behovs som mest och dar méanskliga resurser inte racker till. Precis som
samtliga respondenter i studien ndmner star tandvarden infér en personalbrist som inte
kommer att losas i framtiden och det dr darfor man nu férsoker hitta andra 16sningar genom
digitaliseringen och det ar diar agenterna och robotarna kan avlasta och hjalpa.

Resultatet av denna studie visar pd manga olika sidor och faktorer kring en social agent pa
en arbetsplats och framforallt pa avsaknaden av interaktion fran anvindare av denna. Jag tror
personligen att agenter och robotar kommer att precis som diskuterat ovan, ta sig in mer och
mer i manniskor vanliga liv och framforallt pa arbetsmarknaden. Denna studie har visat pa en
bransch som har forsokt tackla den svarighet som finns kring behov av personal kontra
efterfragan och att det kan vara ett viktigt steg framat att borja utforska digital innovation och
vad det kan innebara. I branscher som sjukvard och dldrevard har man lange sett att brist pa
personal kan ledda till manga negativa saker, men jag tror att i framtiden kommer en
avlastning pa personal komma fran just robotar, agenter och mgjligtvis andra digitala
I6sningar. Dock tror jag utifran resultatet i denna studie att det ligger ett antal ar bort for
“vanliga anviandare” att kunna kdnna sig bekviama med att interagera med en agent pa en sidan
Oppen yta som en reception dnda ar. Men precis som manga respondenter menar och dar haller
aven jag med dem att teknik dr en vane-sak och kanske ar det just tandkliniken Idun som ar
upprinnelsen till en standardisering av digitala receptionister.

Det ar dven nu svart att spekulera kring hur den exakta framtiden med intelligenta maskiner
kommer att se ut och om det ar en dystopi full av arbetsloshet eller ett blomstrande samhille
som frodas med hjilp av agenter och robotar, det far framtiden utrona. Men en sak ar saker
och det ir att tanken pa den intelligenta maskinen lever vidare.
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Personal

Bakgrund
- Namn
- Hur ldnge har du jobbat pa tandkliniken Idun?
- Vad ar din arbetstitel?
- Har du jobbat pa andra arbetsplatser med liknande milj6?
Yrket receptionist
- Har det dar funnits en “ménsklig” incheckning/receptionist?
- Vad kan man f6rvénta sig av en receptionist enligt dig?
AIDA asikter/mal/fiarvintningar
- Vad finns det for férvantningar pd AIDA, vilka dr hennes malséttningar?
- Har du nagra personliga 6nskningar med AIDA/vilka personliga férvantningar har du
pa AIDA?
- Hur upplever du att hon fungerar generellt?
Om du jamfér med dina tidigare anstéllningar dar det funnit en mansklig receptionist
med allt vad det innebér hur upplever du de tva typerna?
- Vilka eller vad finns det for faktorer som du tror skulle gora AIDA mer uppskattad av
dig?

Utvecklare, inblandad i projektet
Bakgrund
- Namn:
- vad jobbar du med, eller vad ar din arbetstitel
Vad har du for relation till aida - roll i arbetet?
Process, design och malsittningar
- Vad finns det for forvantningar pé Aida, vilka ar hennes malsattningar?
- Vad utgick ni fr&n nér ni pdborjade processen att skapa Aida?
- Vilka tankar hade ni kring egenskaper och design?
Dina egna tanka och funderingar
- om du fir dromma fritt vad skulle du vilja att aida kunde gora?
Funktion
- Hur upplever du att hon fungerar generellt?

Bilaga 1



