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Sammanfattning

Syftet med det projekt som beskriv 1 denna uppsats dr att undersokta mdjligheterna med att
implementera en chatbot i Siemens verksamhet. Fokuset for chatboten skulle vara att den pa nagot
satt skulle implementeras som ett hjédlpmedel for supportteknikerna pa Siemens.
Supportteknikerna arbetar dygnet runt med kunddrenden som kommer in rorande deras maskiner.
Déarmed behdver supportteknikerna ibland hitta dokumentation och information kring dessa

maskiner for att kunna ge rekommendationer till kund om hur det eventuella problemet ska 16sas.

I denna studie gjordes en litteraturundersokning kring chatbotar i allménhet, tekniken kring
chatbotar idag och hur en chatbot bor designas. Dessutom genomfordes en datainsamling i form
av kontextuella intervjuer som sedan strukturerades till ett affinitetsdiagram. Detta
affinitetsdiagram var 1 sin tur grunden for den persona och det kontextscenario som skapades.
Affinitetsdiagrammet och de kontextuella intervjuerna beskrivs i mer detalj i arbetet skrivet av
Linn Olsson (2019). Utifrin personan, kontextscenariot, affinitetsdiagrammet samt
bakgrundslitteraturen skapades en uppsittning krav. Dessa var krav kring hur chatboten skulle se
ut och fungera. Det som eftersoktes mest var ndgot som kopplade samman alla system de anvinde
sig av for att hitta information kring de olika maskinerna, samt en enklare sokfunktion for att hitta

specifik dokumentation kring ett visst taggnamn.

Kraven blev sedan poédngsatta och prioriterade av supporttekniker pd Siemens. De prioriterade
kraven var utgédngspunkten i designandet av en prototyp av en chatbot. Detta implementerades
sedan i en interaktiv prototyp. Den prototyp som skapades &r ett forsta utkast pa hur en chatbot
skulle kunna se ut for just uppgiften att hitta specifik information. Denna uppgift var som tidigare
nidmnts ndgot de uttryckte sig vara i storst behov av. Detta forslag pd anvindningsomrade for en
chatbot i Siemens system hade troligtvis underléttat supportteknikernas arbete i ganska stor grad.
Det minskar tiden de ldgger péd att forsoka hitta informationen sd att de snabbare kan 16sa
kundirenden. Det hér visar pa att det finns mojligheter att implementera en chatbot i deras system.
Dock krivs ytterligare undersokningar kring exakt vad for information supportteknikerna vill &t,
samt hur det ska mojliggoras att de kan fa tag pd denna information, for att kunna implementera
en chatbot. Dessutom skulle de behova undersdka fler uppgifter som denna chatbot skulle vara
anvandningsbar for. Detta for att chatboten fér ett storre anvindningsomride och kan pa sé vis fa
en storre avgransning frén att likna en begransad sokmotor. Pa sa vis skulle detta vara ytterligare

argument for att en chatbot bor implementeras.
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1. Introduktion

Chatbotar dr idag en teknik som blivit véldigt populdr att implementera, dir de exempelvis
anviands som ett supportverktyg, i utbildningssyfte eller till och med enbart som néigot
underhallande (Io & Lee, 2018). De har ett brett anvindningsomrade och underlittar arbete
genom att kunna ta dver repetitiva uppgifter. Istillet for att exempelvis en person som arbetar
inom support ska besvara samma typ av friga flera gdnger om dagen sé skulle en chatbot kunna
hantera dessa fragor och ge svar dygnet runt. En chatbot blir inte heller begrinsad till att enbart
kunna svara en person it gingen, utan kan anvéndas av flera personer samtidigt. En chatbot blir
pa sa vis kostnads- och tidseffektivt samtidigt som den minskar arbetsbordan f6r den person

som i detta exempel arbetar med support.

De chatbotar som finns idag &r bland annat Apple Siri, Telias supportchatbot, H&Ms kik bot
och manga fler. Alla dessa har olika syften men dir grundsyftet dr att underlétta anvéndarens
vardag. De uppgifter som chatbotar dr mest ldmpade for dr enklare uppgifter i form av
exempelvis enkla fradga-svar-konversationer eller att leta upp ndgon typ av information
(Zamora, 2017). Idag anvénds oftast maskininldrning d& detta bland annat gér det mdjligt for
dem att hantera och besvara samma typ av fragestéllningar 4ven om de &r skrivna pa olika sétt
(Biswas, 2018). Med denna teknik och ovrig Artificiell Intelligens-teknik (AI) som finns idag,
och som fortsdtter att utvecklas, sd finns det stora mojligheter bdde nu och i framtiden vad géller

chatbotar och dess utveckling.

Ett foretag som har fétt upp intresset for denna teknik och som detta projekt sker i samarbete
med dr Siemens Industrial Turbomachinery (SIP) AB. Siemens ér ett globalt foretag och ér en
av vérldens storsta foretag nér det kommer till hilsovard, energi och industri (Siemens AB,
n.d.). Siemens AB bestér av flera olika bolag, ddribland SIP AB. Detta bolag tillverkar &ng- och
gasturbiner som anvénds over hela vérlden dédr de bland annat kan utgéra grundpelaren for
kraftanldggningar som ska producera elektricitet, vairme eller 4nga. De kan d@ven anvéndas som
drivkillor for kompressorer och pumpar, fraimst inom gas- och oljeindustrin. De som kdper
dessa turbiner far dven ta del av en tjanst dir de kan fa hjélp och support dygnet runt av
supporttekniker pa SIP AB. Dessa supporttekniker arbetar dagligen med bland annat eventuella

problem som uppstér, vid installering av nya turbiner och vid serviceunderhall av turbiner.



1.1 Syfte

Detta projekt dr en forstudie till en studie som Siemens genomfor internt. Den studie som
genomfors 1 denna uppsats syftar till att undersoka mojligheten att implementera en chatbot i
Siemens system. Detta for att underlétta och effektivisera arbetet for personalen som arbetar pé
deras support. Denna studie genomfors i samarbete med Linn Olsson (2019) som i sitt projekt
utforskar, med hjilp av kontextuell design, hur supportteknikerna arbetar och vad for eventuell
problematik som finns med de system de har idag. Denna datainsamling kommer att anvidndas
i1 denna studie tillsammans med information som samlats in via litteratur som handlar om

chatbotar, vad for mojligheter som finns med dessa och hur tekniken kring dessa ser ut.

Med hjilp av denna information ska en prototyp framstdllas som dr en mock-ups pé hur en
chatbot skulle kunna se ut for att bade underlitta supportteknikernas arbete och implementera
den teknik som finns for chatbotar idag. Diskussion kommer sedan att ske kring hur ldmplig
denna &r att implementera och hur en fullskalig implementering av prototypen mojliggors.
Denna diskussion kommer att utgd ifrdn de tekniska system som supportteknikerna anvander
idag och den chatbotteknik som finns idag. En diskussion kommer dven att goras kring

mojligheterna i att implementera en chatbot i den undersokta verksamheten.

1.2 Fragestallning

Utifrén projektets syfte kommer dessa fragestallningar att besvaras i denna uppsats:

1. Vilka ar forutséttningarna for att implementera en chatbot 1 Siemens
supportverksamhet?
la. Vilka krav (data krav, funktionella krav, kvalitativa krav och begréansningar) stills
pa en sddan chatbot?
1b. Hur kan en chatbot utformas sé att den méter dessa krav?
lc. Vilka forutsittningar (organisatoriska/tekniska/designméssiga) krévs eller behdvs
for att kunna implementera en chatbot?

2. Vilka metoder bor och kan anvindas for att implementera en chatbot i sin verksamhet?

10



2. Teori

De senaste aren har chatbotar blivit ett allt mer populért verktyg som manga olika foretag
anvinder sig av och implementerar i sina system. Chatbotar anvéinds idag for bland annat
kundsupport, som hjilp pa hemsidor eller exempelvis inom utbildning, dar de i vissa fall ersétter
mansklig arbetskraft (Io & Lee, 2018; Shawar & Atwell, 2007). Exempel pé stora teknikbolag
som &ger kénda chatbotar som finns idag &r bland annat IBM Watson, Apple och Facebook
Messenger. Chatbotar finns inom manga olika doméner, men de &r tyvérr inte véletablerade
inom alla. Idag finns det en del chatbotar med fokus pa kundtjinst eller snarare FAQ (frequently
asked questions) som det dessutom finns en del dokumentation och forskning kring. Dessa
chatbotar riktar sig i de flesta fall mot kund, dér chatbotarna hanterar de fragor som frekvent
stills. Dock finns det tyvérr inte, eller d&tminstone vildigt begridnsad, dokumentation och
forskning inom omradet teknisk support och mer specifikt i industriella sammanhang, dir
chatboten ir tankt att anvindas inom foretaget. Ddrav kommer litteratur mest utga ifran allméin
kunskap kring chatbotar och till viss del dven kring kundtjdnstchatbotar som riktar sig mot

kunder som dr det omrade som ligger ndrmast.

I denna del kommer en grundliaggande genomgéang av chatbotar och chatbot teknik att beskrivas.
Detta inleds med att beskriva chatbotens historik och hur regelstyrda chatbotar fungerar for att
sedan gd in mer pad chatbotar som anvénder sig av maskininldrning. Dessutom ges det en

beskrivning pa hur chatbotar fungerar och bor fungera, samt designas, idag.

2.1 Tidiga och regelstyrda chatbotar

Mainniska-maskin-konversation dr en teknologi som anvénder sig av naturligt spréak och olika
berdkningsmetodologier for att gora det mdjligt och enkelt att konversera och interagera med
anvindare. Chatbotar dr en relaterad term till detta och har utvecklats sedan langt tillbaka i tiden
(Shawar & Atwell, 2007). Den forsta skapades ndmligen redan ar 1966 av Joseph Weizenbaum
som han gav namnet ELIZA (Weizenbaum, 1966). ELIZA beskrevs dock inte som en chatbot
av Weizenbaum, men som ett program som en anviandare kunde ha en konversation med via
naturligt sprék. Hon skulle fungera som en simulation av en psykoterapeut, och utifrdn den
funktionalitet hon hade skulle hon kunna beskrivas som en chatbot eller dialogsystem (Io &
Lee, 2018; Weizenbaum, 1966). Efter ELIZA utvecklades fler chatbotar, eller dialogsystem,
som exempelvis PARRY (Colby, 1999), CONVERSE (Batacharia, Levy, Catizone, Krotov, &
Wilks, 2013) och ALICE (Abu Shawar & Atwell, 2003).
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ALICE grundades av Wallace ar 1995 och ar en forkortning for Artificial Linguistic Internet
Computer Entity (Abu Shawar & Atwell, 2003; Shawar & Atwell, 2015). Denna chatbot
anvinder sig av monstermatchningsalgoritmer och dr dirmed regelstyrd, vilket innebér att den
matchar inputmdnster med outputmallar (Shawar & Atwell, 2015). ALICE sparar sina
kunskaper om engelska konversationsmonster i nagot som kallas for AIML-filer (eng. Artificial
Intelligence Mark-up Language). Nedan ges en beskrivning av vad AIML-filer 4r (Abu Shawar
& Atwell, 2003, egen dversatt).

AIML bestér av dataobjekt som kallas for AIML-objekt som bestar av enheter som kallas
dmnen (eng. topics) och kategorier. Amnet ir ett valfritt toppnivielement som har ett
namnattribut och en uppséttning av kategorier relaterade till det &mnet. Kategorier ar den
grundldggande enheten av kunskap i AIML. Varje kategori dr en regel for att matcha en
input och konvertera det till ett output, och som bestar av ett monster som representerar den
input som anvidndaren gett samt en mall som implicerar ALICE-robotsvaret. AIML-
monstret dr simpelt och bestar enbart av ord, mellanslag samt wildcardsymbolerna _ och *.
Orden kan bestd av bokstiver och siffror, men inga andra karaktérer. Ord separeras av ett
enda mellanslag och wildcardsymbolerna fungerar som ord. Monsterspraket &r

oforanderligt mellan fall.

Det interpreterande programmet for AIML-filerna fOrsoker att hitta den bésta
monstermatchningen vilket normalt sétt brukar vara den ldngsta och for att gora detta anvinds
en djupet-forst-sokningsteknik (Abu Shawar & Atwell, 2003). Djupet-forst-sokning &r en
sokstrategi vid anvdndning av s kallade sok-trdd som 1 sin tur dr en typ av sokalgoritm. Djupet-
forst innebdér alltsa att sokningsalgoritmen alltid expanderar till den djupaste noden for varje
gren 1 soktradet. Nar sokningen kommit till en viss grens djupaste nod, men dnnu inte funnit en
16sning sé backar den bakat till ndrmsta forgrening med oupptickta noder och sdker sig ner 1
nésta nod (Russel & Norvig, 2010). Denna process stannar alltsd nir en matchning har hittats,
och dérefter bearbetas mallen som tillhor den kategorin for att kunna skapa ett output. For att
forsoka ge en tydligare bild kommer ett exempel att visas som Abu Shawar och Atwell ger i sin
artikel, och hénvisar darfor till denna artikel for 6kad forstdelse kring ytterligare detaljer 1
funktionaliteten kring detta (Abu Shawar & Atwell, 2003). Exempelvis skulle dessa kategorier

finnas':

! Citeras frdn Abu Shawar & Atwell 2003
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(1) <category>
<pattern> WHAT IS 2 and 2</pattern>
<template><sr/> <srai>WHAT IS 2 AND 2</srai>
</template>

</category>

(2) <category>
<pattern>_ WHAT IS 2 *</pattern>
<template><random><li>Two.</li><li>Four.</li>
<1i>Six.</1i><1i>12.</li></random>
</template>

</category>

(3) <category>
<pattern>HALO</pattern>
<template><srai>HELLO</srai></template>

</category>

(4) <category>
<pattern>HELLO</pattern>
<template><random><li>Well hello there!</li><li>Hi
there.</li>
<li>Hi there. I just wanting to talk.</li><li>Hello
there !</li></random> </template>

</category>

Sedan skickar en anvindare in denna fraga: ”halo what is 2 and 2”, vilket leder till att processen

kommer vara som foljande’:

1- Denna input kommer att matcha kategori (1) som delar upp den i tvd meningar:

Mening ett: representeras av <sr/>-taggen som matchar (_ ) vilket dr ordet HALO.

2- Ett atomiskt monster hittas for HALO och ersitts av HELLO i kategori (3) och matchar
det sedan igen med kategori (4); svaret kommer att véljas slumpmaéssigt fran mall-listan

av kategori (4). Hér hanterar den synonymer eftersom halo och hello har samma output.

2 Citeras fran Abu Shawar & Atwell 2003. Egen 6versittning.
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3- Det interpreterande programmet forsoker matcha WHAT IS 2 and 2, inget atomiskt
monster hittas, darfor appliceras en backtracking-teknik, skannar for att finna WHAT
IS 2 AND *; igen ingen matchning, en annan backtracking forsoker finna WHAT IS 2

* en matchning hittas i kategori (2) och en respons viljs slumpmaéssigt fran listan.

4- Det interpreterande programmet for AIML kommer att kombinera dessa svar

tillsammans och visa upp dem.

Det slutgiltiga svaret som visas skulle ddrmed kunna bli ”Hi there! Four.”. Dock pa grund av
randomiseringen som fanns skulle svaret dven kunna bli en kombination av de Ovriga

listobjekten som fanns.

ALICE har vunnit flertalet gnger 1 Loebner Prize tdvlingen som é&r en tivling for att utvirdera
maskin-konversations-chatbotar (BBC NEWS, 2004; Shawar & Atwell, 2007). De chatbotar
som deltar i denna tivling beddms av domare som rankar dem efter hur “naturlig”
konversationen anses vara. Denna tivling &r inspirerad av Alan Turings Turing test och
utvirderar maskinens formaga att f4 méinniskor att tro att de pratar med en ménniska (Shawar
& Atwell, 2007). Turing testet dr ett tankeexperiment som grundar sig i ndgot som Alan Turing
kallade for imitationsspelet (eng. imitation game). Imitationsspelet bestar av tre personer dir
ena personen agerar forhorsledare och de tva andra agerar deltagare dér ena dr en kvinna och
den andra dr en man. De tvad deltagarna befinner sig i separata rum fran forhorsledaren.
Forhorsledaren far enbart kommunicera med och stélla fragor till de andra tva deltagarna med
nagon form av teknologi for att ta lyckas reda ut vilken av dem som &r man och vilken som &r
kvinna. I Turing testet byts 1 princip en av deltagarna ut mot en maskin, dér forhorsledarens
uppgift istéllet blir att reda ut vilken som dr maskin och vilken som dr ménniska. Om maskinen
lyckas lura forhorsledaren att den dr en ménniska pastar dd Alan Turing att det skulle visa pa

att maskinen ar intelligent (Bermudez, 2014).

Loebner Prize tivlingen anordnades for forsta gdngen av Hugh Loebner ar 1991 (AISB, n.d.).
Tévlingen innefattar, som i Turing testet, att domarna konverserar med flera olika agenter, som
antingen &r ett datorprogram eller en ménniska, via ett tangentbord. De ska i sin tur bedoma i
hur stor grad de tror att det eller den de konverserar med dr en manniska. Domarna rangordnar
dérefter agenterna frin att antas vara minst méanskliga till mest ménskliga, och det datorprogram
med hogsta median i1 rankning vinner (Shawar & Atwell, 2007). Tévlingen finns fortfarande

idag och hélls varje ar (AISB, n.d.).
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2.2 Chatbotar baserade pa maskininlarning

Forr var konversationer mellan chatbotar och méanniskor inte fullt utvecklade och det anviandes
ofta regelbaserade uttrycksmatchningar. Det innebér, som tidigare nimnts, att chatboten via
heuristiska sokvigar viljer ett fordefinierat svar (Biswas, 2018; lo & Lee, 2018). Detta
begransar fragestdllningar som kan skrivas in till chatboten. Idag anvédnds dock oftast
maskininldrning, vilket innebér att de lér sig sjélva hur de ska tolka input och vad de bor svara
utefter det. Detta leder pa sé vis till att anvindare istédllet exempelvis kan skriva en och samma

frédga pa flera olika sitt men dnda f4 samma svar (Biswas, 2018).

Vad innebér dé att en dator lér sig att tolka input eller specifika uppgifter? Det gér att jamfora
med exempelvis att ett barn ska ldra sig att koppla ihop det fysiska objektet som &r en stol med
sjdlva konceptet av en stol. Att bara séga till barnet att objektet dr en stol rdcker inte, barnet
maste hitta ett sétt att extrahera relevanta egenskaper hos objektet for att kunna karaktérisera
det som en stol. For att bygga upp en klassificeringsfunktion forlitar sig ménniskan pé
egenskaper, dven kallat attribut eller variabler. For att en dator i sin tur ska ldra sig en viss
uppgift s& maste det forst och framst finnas en uppséttning trdningsdata. Denna trdningsdata ska
innehalla en uppséttning av exempel for det den ska ldra sig. Till exempel om datorn ska ldra
sig alfabetet s& innehaller exemplen egenskaper som ska representera en given bokstav. Varje
exempel har en tillhdrande outputvariabel, alltsa i detta fall bokstaven som egenskaperna ska
representera. Med hjélp av en klassificeringsalgoritm kan traningsdatat bearbetas vilket leder
till att den bésta klassificeraren bor hittas for det specifika problemet. Detta kallas dven for
overvakad inldrning. Det finns dock ndgot som kallas for oovervakad inldrning men detta
kommer inte att beskrivas 1 denna uppsats (Fernandes de Mello, Antonelli Ponti, Fernandes de

Mello, & Antonelli Ponti, 2018).

Maskininldrning dr idag vanligt inom Natural Language Processing, NLP (Biswas, 2018). Vid
utveckling av chatbotar dr det oftast NLP som anvinds (Io & Lee, 2018). NLP ar bade ett
forskningsomrade och en applikation som bade utforskar hur, samt anvinds for att, datorer ska
kunna forstd och manipulera naturligt sprak och tal. For att gora detta mojligt har och fortsétter
forskare att utforska hur minniskan forstir och anvénder sprak for att sedan applicera detta pa
datorer. Utifrdn detta har man kunnat extrahera tre stora problem som maste hanteras for att
kunna bygga datorprogram som forstar sig pd naturligt sprak. De har att géra med

tankeprocessen, representationen samt betydelsen av det lingvistiska input som ges, och till sist
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varldskunskap (Chowdhury, 2005). NLP tillater alltsa chatboten att tolka vad du skriver
och/eller sdager till den och ddrmed ger ett lampligt svar tillbaka (Phillips, 2018).

For att visualisera hur formaten pa tréningsdata kan se ut kommer exempel att visas pa hur det
ser ut for Rasa NLU (Natural Language Understanding). Det format som trdningsdatat har &r
en lista med yttranden kommenterade med avsikter och enheter. Formatet kan skrivas antingen
som en json-struktur eller i markdown-format som é&r att foredra da det ar kortare och enklare
(Bocklisch, Faulkner, Pawlowski, & Nichol, 2017). Exempel pa hur det kan se ut &r som
foljande™:

## intent:greet

- hey

- hello there

- hi

- hello there

## intent:goodbye

-cu

- good by

- cee you later

## intent:mood_unhappy
- my day was horrible
-l am sad

- I don’t feel very well

- I am disappointed

Dessa sparas 1 filer som 1 sin tur dataprogrammet géar igenom och trdnar pa. Om en anvindare
sedan testar att skriva in en text, exempelvis ”’I am unhappy” sd skulle datat f6r hur den

klassificerar denna input kunna se ut pé foljande sitt (skrivet i json struktur)*:

3 Citerat frin Pandey (2019)

4 Citerat frdn Pandey (2019) med nigra modifieringar i form av att delar av kod tagits bort. De exempel pé avsikter
(eng. intents) som inte skrivits tidigare kan hittas i artikeln som detta citeras fran.
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{
“intent”: {
“name”: “mood_unhappy”,
“confidence™: 0.7358779973655818
’
“entities™: [],
“intent_ranking”: [
{
“name”: “mood_unhappy”,
“confidence”: 0.7358779973655818
5
{

“name”: “goodbye”,

“confidence”: 0.03866425150932923
}s
{

“name”: “greet”,

“confidence”: 0.03327667891984685

H
1,

“text”: “I am unhappy”

Utifrén detta gér det att se att programmet har klassificerat och tolkat input korrekt. For att fa
ytterligare information kring denna kod och hur det fungerar, se Pandey ( 2019) samt Bocklisch
et al. (2017) eller hemsidan for Rasa’.

2.3 Chatbotar och dess funktionalitet idag

Bayan Abu Shawar och Eric Atwell (Shawar & Atwell, 2007) beskriver chatbotar som
konversationsagenter som via naturligt sprék interagerar med anvindare genom turtagning.
Vanliga sitt att kunna interagera och konversera med en chatbot antingen via text, interaktiva
kort och via tal. Mélet ar att interaktionen ska ske lika I4tt och smidigt som om det vore med en

manniska, eller atminstone en intelligent robot. Chatbotar gar att implementera pa manga

5 https://rasa.com/

17


https://rasa.com/

stillen, men dir de 4r mest ldmpade dr vid enkla repetitiva uppgifter som gar att automatisera
(Igbal, Berry, Spacil, Qian, & Standefer, 2019). Med repetitiva menas alltsa dterkommande
uppgifter, eller exempelvis fragor, ddr en chatbot snabbt skulle kunna hantera uppgiften eller
svara pa dessa typer av fragor. Detta underlittar och minskar eventuell arbetsbelastning pé
manniskor och dverlater dessa simplare uppgifter och fragor till en intelligent robot som alltid
finns tillgénglig. Vanliga typer av uppgifter ar objektiva och innefattar bland annat att leta efter
information eller fylla andra administrativa behov (Zamora, 2017). Igbal et al. (2019) nimner
att en chatbots interaktion kan vara enbart fradga/svar men dven en sofistikerad konversation dér

chatboten ger anvindaren tillging till olika tjanster.

Dock som Grudin och Jacques (2019) ndmner 1 sin artikel sa dr det mojligt att dela in chatbotar
i tre olika typer; virtuella foljeslagare, intelligenta assistenter och uppgiftsfokuserade chatbotar.
Denna indelning grundar sig i hur djupt och brett fokus chatboten har. Dér brett i princip handlar
om hur méinga olika omraden chatboten kan hélla en konversation i, och djupt handlar om hur
djupt konversationen kan ga inom det specifika omradet eller omradena. Virtuell foljeslagare
har bade ett brett och djupt fokus och kan dérfor halla en 14ng konversation igdng om vad som
helst. ELIZA &r, och ALICE antas ockséd vara, en chatbot som é&r ett exempel pa en virtuell
foljeslagare. Drommen med Artificiell Intelligens (Al) var nir den grundades att skapa sa kallad

generell intelligens,
”...en intelligens fOr att styra dem alla.” (Grudin & Jacques, 2019)

Virtuella foljeslagare tar stegen mot denna drom. De ndstkommande tva typerna av chatbotar
ar nagot som det legat allt mer fokus pa de senaste aren dir bada typerna inte har ett lika djupt
fokus utan forsoker att hélla konversationerna korta. Skillnaden &r att intelligenta assistenter,
likt virtuella foljeslagare, har ett brett fokus och fungerar ddrmed i 6ppna doméner. Exempel

pa denna typ av chatbot dr bland annat Siri (Grudin & Jacques, 2019).

Uppgiftsfokuserade chatbotar har istéllet, som dven kan antas pa namnet, ett smalt fokus och
fungerar enbart i stdingda doméner ddr konversationen enbart handlar om det omrade som
chatboten ir specialiserad pd. Under denna kategori hamnar exempelvis kundtjianstchatbotar.
De senaste par aren har flera hundratals chatbotar, om inte fler, byggts och 6versvdmmat nétet.
Uppgiftsfokuserade chatbotar blev under 2016 en mittpunkt av maskinintelligens, men att skapa
lyckade sddana visade sig vara svérare dn forvantat. Trots att uppgiften kan anses vara enkel sa

finns det vissa begriansningar i Al systemen for att hantera dessa om de inte kan hantera 100%
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av hédndelser som det star infor. Star den framfGr en situation den inte dr programmerad att
hantera blir den snabbt mindre effektiv &n en ménniska. Exempelvis skulle detta kunna vara om
chatboten far en fraga om ett relaterat omrdde som den inte &r programmerad att kunna svara
pa men som en minsklig expert hade kunnat svara pa. Detta kallas for en uncanny cliff och
handlar alltsa om att det finns en ovdntad skarp grins mellan vad som é&r kdnt och inte.
Ytterligare svarigheter som finns med dessa Al-system dr att trots att det finns en sddan stor
kunskap kring naturligt sprék s& dr den fortfarande inte tillricklig for att de ska kunna
konversera som médnniskor. Den ménskliga konversationen &r inte linjér och ar i minga fall
beroende av den fysiska kontexten i form av gester, miner, toner och sd vidare (Grudin &
Jacques, 2019). Darmed, trots att det finns vildigt mycket kunskap kring chatbot- och Al-
tekniken och just utvecklingen av chatbotar sa finns det en del begrinsningar inom detta

forskningsomréde.

Io och Lee (2018) genomforde en bibliometrisk analys over hur forskningsomrddet kring
chatbotar och konversationsagenter har sett ut. D& Al dr ett omrade som vixt for varje ar som
gér, samt att folk investerar allt mer i det sd anser de att det &r vildigt troligt att chatbotar
kommer att vixa och utvecklas d&nnu mer i framtiden. De upplever alltsd att det finns stora

mojligheter med chatbotar och att det dr en teknik som kommer att utvecklas mer och mer.

Ett av resultaten de fick utifrdn sin analys var bland annat att forskningen kring chatbotar
minskade efter 2010. Detta diskuterade de att det skulle kunna bero pé antingen den finansiella
krisen eller att teknologin inte riktigt fanns dér for att kunna vidareutveckla chatbotar och
konversationsagenter (CA). Dock efter 2015 sdg de istillet en 6kning, vilket skulle kunna ha en
koppling till utvecklingen av Al och relaterad teknologi och ddrmed alltsa att vidareutveckling
var mdjlig igen. Deras undersdkning visade dock dven att mycket av den existerande
forskningen som dr publicerad efter 2015 kring chatbotar och CA inte har applicerat den nya
teknologin kring Deep Learning (DP) (Io & Lee, 2018). DP har sedan 2011 bidragit till att
omréddet Al har gjort stora framsteg ddr DP-applikationer gor det mojligt att fa tillgéng till stora
mangder av data. Denna teknik anvinder sig av flerskiktade nédtverk med artificiella neuroner
som via algoritmer lér sig hur de ska svara for att forbéttra klassificeringen (Dunn, 2019). Som
tidigare ndmnts anvinds dock vanligtvis NLP, tillsammans med maskininldrning, idag vilket ar
ett omrdde som fortfarande utvecklas. Dock 1 och med att DP tagits fram bor detta omrade
utforskas mer anser o och Lee (2018). Pa grund av denna utveckling av bdde NLP och DP finns

det stor potential 1 att utveckla och 6ka forskningen kring chatbotar och CA.
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De upptickte dven 1 sin analys att det finns en brist pa akademisk forskning speciellt inom
verksambheter, och speciellt kring just industriell anvdndning av chatbotar. De anser bland annat
att forskning bor utgd mer ifran hur verksamheter kan gynnas frén anvdndande och
implementering av chatbotar. Forskningen bor dven fokusera pa vad for roll chatbotar kommer
ha, hur anvindningen av chatbotar kan paverka ménniskans attityder samt andra relaterade

problem (Io & Lee, 2018).

Undersokningen som Io och Lee (Io & Lee, 2018) genomfort har visat pé att det finns en stor
bredd i forskningen pé chatbotar, alltsa att de undersokts inom flera olika typer av omraden.
Detta kan anses vara bade positivt och negativt. Positivt da det &r manga omrdden som paborjat
att utforskas och édr ddrmed starten pa mer kunskap, men negativt bland annat for att forskningen
har en bristande styrka i sig. Det krdvs mer forskning for att eventuellt styrka fynden som gjorts.
Dessutom kan det vara en bidragande faktor till ett annat fynd de gjorde, vilket var att de inte
kunde hitta nyckelord som mobile, Deep Learning eller Business Intelligence kopplade till detta
forskningsomrdde. Vilket de anser implicerar att det finns en stor forskningsmdjlighet att

utforska dessa ytterligare i koppling till chatbotar och CA.

Inte nog med att det upplevs finnas vissa begriansningar i forskningsomradet kring chatbotar, sa
uppmérksammar Jennifer Zamora (2017) dven bristande kunskap 1 att definiera dess syfte och
det virde som de kan erbjuda. For att kunna beddma om en chatbot dr av hog kvalitet behdver
den mota de fOrvantningar anvidndarna har pd den. Moter inte chatboten anvindarnas
forvantningar finns det en stor risk att de inte anvénder den. En annan orsak till att en chatbot
inte anvénds &r ifall uppgiften upplevs som mer komplex, jobbig eller pa ndgot annat sétt simre

nér chatboten anvénds &n att utféra uppgiften utan den.

Forvéantningar dr svéra att mota dd dessa kan variera véldigt mycket fran person till person da
alla individer har olika erfarenhet och standard pa andra tjdnster. Utifrdn den undersokning som
Zamora (2017) genomforde visade det sig att en vanlig sokmotor mdjligtvis hade varit mer
effektiv och informativ dn en chatbot vid informationssékning och mer komplexa uppgifter.
Anledningen till detta kan vara att det redan finns en stor vana och kunskap just inom
sOkmotorer. Dock 1 och med chatbotars utvecklingsmojligheter och vixande popularitet bor

detta vanda.
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2.4 Chatbotens uppbyggnad och design

En chatbots livscykel, se bild 1, bestar av flera olika moment dir majoriteten av momenten gors
om flertalet gdnger. Forsta steget i denna process ar att planera och designa chatboten, det &r
dven detta steg som fokuset ligger pa i det hér projektet. For att skapa en framgéangsrik chatbot
krévs det att det finns en bra forstielse for mélen, processerna och anvéindarbehoven for den typ

av chatbot som ska skapas.

—" Byeg <—_"—"_"

Bild 1. Illustrering av en chatbots livscykel.

Den hogsta prioriteten vid skapande av en chatbot bor ligga pd att skapa en bra
anviandarupplevelse. For att vara séker pa att uppna detta kan det vara bra att fundera kring
dessa frdgor som édr citerade fran Microsofts designriktlinjer (Velloso, Igbal, & Standefer,

2017b) (egen Gversittning):

Loser chatboten enkelt anvindarens problem med minsta mojliga antal steg?

o Loser chatboten anviandarens problem béttre/enklare/snabbare dn nagot av de

alternativa upplevelserna?
e Kors chatboten pé enheterna och plattformarna som anvéndaren bryr sig om?

e Ar chatboten upptickbar? Ar det sjilvklart for anviindarna vad de ska gora nir de

anvinder den?

Mer detaljer kring hur en design av en chatbot ska goras samt vad det finns for riktlinjer kommer

att redogoras nedan, under rubriken Designriktlinjer.

Naista steg 1 processen dr att bygga samt implementera chatboten och den design som tagits
fram. For att bygga chatbotar gar det bland annat att bygga de fran grunden sjélv, eller sd gar
det att anvéinda sig av tjénster som innehéller olika typer av ramverk. Bland annat finns det

Microsoft Bot Framework (Azure), IBM Watson Chatbots med flera (Biswas, 2018).

En chatbot kan beskrivas som en modern webapplikation som anvinder sig av olika API
(Application Programming Interface) for att skicka och ta emot meddelanden (Igbal et al.,

2019). API ér ett mjukvaru-till-mjukvaru-grianssnitt som hjilper utvecklare som bygger
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applikationer att exponera olika typer av tillgdngar och data. Ett API definierar ett sa kallat
kontrakt som beskriver hur applikationer kan interagera med varandra via ett nitverk utan ndgon

mellanliggande anvindarinteraktion (De, 2017).

Chatbotar dr uppbyggda pa olika sdtt och innehdller olika typer av programvaror och kod
beroende pd vad chatboten ska prestera. De skulle kunna ldsa och skriva i filer, anvénda
databaser och API’s med mera, precis som annan typ av mjukvara kan géra. Vad som skiljer
chatbotar &t frdn vad andra typer av mjukvaror kan gora dr just naturligt sprak-interaktionerna

(Igbal et al., 2019).

Det dr alltsd under detta steg, bygg- och implementationssteget, som detta implementeras utifran
vad som behovs och vad chatboten ska anvindas till. Darefter behover chatboten testas innan
den ska publiceras. Genom att testa chatboten kan buggar och eventuella felaktiga beteenden
hittas och darmed gora det mdjligt att dndra pé detta. Darav sker en iteration dir chatboten
byggs, for att sedan testas och eventuellt byggas pa igen som i sin tur leder till att den behdver
testas igen. Detta genomfors fram tills att ett onskvért resultat har uppnétts, vilket leder till
ndstkommande steg som é&r att publicera chatboten. Detta gor chatboten tillgénglig for

anvandning och ar ett forsta steg for att chatboten ska komma till liv (Igbal et al., 2019).

Det nést sista steget handlar om att ansluta chatboten till en eller flera kommunikationskanaler,
som exempelvis Facebook, Skype, Cortana eller liknande. Dock é&r detta steg inte av relevans

for just detta projekt och uppdrag.

Slutligen ska chatboten utvérderas, detta kan goras genom att samla in data pé olika sétt for att
ta reda pd hur mycket den anvédnds, om den ger de svar som anvédndarna forvéntar sig och sa
vidare. Utifran denna utvérdering kan det vara sa att chatboten behdver byggas om eller dndras
pa. Detta leder till att processen gér tillbaka till steg tva igen och dérefter fortsétter att ga steg
for steg tills att processen ar pa sista steget igen. Denna iteration bor ske kontinuerligt for att

halla chatboten uppdaterad.

2.4.1 Designriktlinjer

Microsoft har tagit fram tio riktlinjer som riktar sig till utvecklare av chatbotar (Microsoft,
2018). Dessa riktlinjer fokuserar, enligt dem, pa att hjdlpa utvecklaren att designa en chatbot
som ger anvindaren tillit till foretaget och tjansten som den levererar. De menar dven pa att
dessa riktlinjer 4r mest relevant for de chatbotar som paverkar ménniskor pa ett konsekventiellt

sdtt. Med detta menas alltsa att chatboten har en signifikant paverkan pa anvéndarens dagliga
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liv. Utifrdn detta projekt dr det, som tidigare ndmnts, ténkt att chatboten ska underlitta
supportteknikernas arbete och didrmed bor den ha en signifikant paverkan pa dem. Skulle
chatboten inte kunna hjélpa anvéndaren skulle detta alltsa bidra till en meningsfull paverkan pé

individen.

1. Articulate the purpose of your bot and take special care if your bot will support

consequential use cases.

Detta ar den forsta riktlinjen som tas upp, och handlar om att vara tydlig med vad syftet med
chatboten &r och hur den hanterar konsekventiella anvindningsfall. For att uppné denna riktlinje
har de beskrivit tre punkter att tinka pa. Forsta punkten handlar om att vara noggrann med att
innan designarbetet pabdrjas maste man specificera hur den chatbot som ska utvecklas ska
gagna anvidndaren (Microsoft, 2018). Hur kommer chatboten pdverka anvindarens liv?
Chatbotar maste vara effektiva och spara tid for att ménniskor ska vilja anvinda dem, de ska
enbart hantera simpla uppgifter. Dessa simpla uppgifter ska vara relaterade till dagliga rutiner,
dock kan de fortfarande resultera i bade 1aga och hoga konsekvenser vid misslyckande. Ska
kénsliga uppgifter hanteras bor detta ses over ordentligt sa att chatboten kan hantera detta och
fér tillrdckligt med tillit frdn anvéndaren innan utvecklingen av den pabdrjas (Zamora, 2017).

Detta ér essentiellt for en bra anvandarupplevelse.

Direfter maste en bedomning goras for ifall det avsedda syftet med chatboten kan utforas av
den pé ett ansvarsfullt sétt, vilket &r punk nummer tva. Finns all relevant expertis inom doménen
som chatboten ska operera och kommer den kunna svara sé pass korrekt att det inte leder till
nagra storre konsekvenser? Det hir leder till den sista punkten som handlar om att gora det
mojligt att utvdrdera anvandarupplevelsen av chatboten. Detta for att inte bara fa reda pa ifall
chatboten gor det den ska utan dven fa reda pa hur anvindaren kénner vid anvdndningen av den

(Microsoft, 2018).
2. Be transparent about the fact that you use bots as part of your product or service.

Den andra riktlinjen handlar mer om anvindarens tillit till foretaget som anvinder sig av
chatbot-teknologi samt dven tillit till sjdlva chatboten. For att uppna detta krévs det att det finns
en tydlighet mot anvéndaren kring dels att de vet att de interagerar med en chatbot och inte en
annan person samt dels med vad chatboten kan och inte kan goéra (Amershi et al., 2019;
Microsoft, 2018). Anledningen till att det bor vara tydligt att det dr en chatbot de skriver med

kan bero pa att det inte ska uppsta en frustration eller forvirring i1 att chatboten inte helt kanske
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agerar som en manniska skulle gjort. Dock menar Zamora (2017) pa att det finns en viss fordel
med att chatboten har maénniskoliknande egenskaper da det finns en viss misstro till
datorbaserade system. Sa utifrdn detta krévs det nog att en avvéigning gors pa hur viktigt det ar
i detta sammanhang och for denna tjanst att det finns ménniskoliknande egenskaper. Vad géller
tydlighet kring vad chatboten kan och inte kan gora handlar om att det bland annat ska vara
tydligt for anvéndaren vad chatboten ar till f6r. Dessutom ska det dven vara tydligt vad for
eventuella fel den kan gora och vad detta kan leda till for konsekvenser (Amershi et al., 2019;
Microsoft, 2018). Det bor dven finnas mojlighet for anvéndaren att hitta mer information om
chatboten (Microsoft, 2018). Ar det otydligt for anvindaren vad chatboten kan och inte kan
gora sa kan detta begrinsa anvidndarna 1 att f4 den att fungera som den é&r tinkt. De kan bland
annat anta att den funktionalitet som finns &r vildigt begransande eller att de bland annat blir

overvildigade av dess okdnda potential (Luger & Sellen, 2016).

Forsta intrycket som anvédndaren far kan vara avgérande for denna riktlinje. Detta eftersom det
ar pa forsta sidan, eller forsta meddelandet, som bidrar till att anvindarna kan fa en direkt
forstaelse for hur chatboten ska anvindas, vart de kan fa hjilp och sé vidare. Darfor ar det viktigt
att i designprocessen ta till vara pad hur anvéndarens forsta intryck blir (Velloso, Igbal, &

Standefer, 2017a).

3. Ensure a seamless hand-off to a human where the human-bot exchange leads to

interactions that exceed the bot’s competence.

Denna riktlinje handlar om att det bor finnas ett simpelt sétt som drendet eller konversationen
kan 6verldmnas pa till en minsklig moderator ifall att chatboten inte kan hantera det. Detta bor
goras sa fort anviandaren ber om det, eller om anvindaren dr missndjd vilket bor indikeras av
anvindaren eller upptidckas av chatboten. Gors inte detta finns risk for att en misstro till

teknologin skapas (Microsoft, 2018).
4. Design your bot so that it respects relevant cultural norms and guards against misuse.

Som ndmnts tidigare ar det viktigt att chatboten beter sig pa ett sitt som anvindaren forvéntar
sig att den ska gora. Dessa forvantningar kan dock skilja sig &t beroende pa sociala och
kulturella kontexter (Amershi et al., 2019). Fjarde riktlinjen gar in pa hur chatboten bor designas
for att interaktionen ska ske pa ett respektfullt sétt gidllande kulturella normer, dir det inte ska
ske nagra krankningar eller aggressiva beteenden. Detta gors genom att bland annat begrdnsa

chatboten sa gott det gar utifrdn det den syftar till att gora. Dessutom kan exempelvis
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maskininldrningstekniker eller mekanismer for nyckelordsfiltrering anvéndas for att chatboten

ska uppticka opassande beteende och kunna svara darefter (Microsoft, 2018).
5. Ensure your bot is reliable.

Nasta riktlinje fokuserar pé chatbotens trovérdighet fran olika perspektiv. Bland annat ar det
viktigt att tdnka pa att kontinuerligt kontrollera att chatboten svarar som den é&r tidnkt att svara.
Troviardighetssignaler bor da utvecklas hos chatboten for att den ska ha mojlighet att faststilla
ndr den gjort fel och meddela detta till anvandaren och/eller skicka vidare det till en manniska
som kan ta dver drendet. Det dr darfor dven bra, som tidigare ndmnts, att vara sdker pa att
kunskapen som erhalls inom doméanen chatboten ska anvindas i grundar sig i expertkunskaper.
Aven i detta fall 4r det viktigt att det finns en transparens i chatbotens trovirdighet, alltsé att det
finns tydlig information kring chatbotens presentation exempelvis 1 form av sammanfattningar

av generell statistisk prestation eller liknande (Microsoft, 2018).

For att ge en trygghet till anvdndaren och en sdkerhet som utvecklare bor det vara mojligt for
anvindaren att 1dmna feedback. Denna feedback bor chatboten aktivt fraga efter och dven vara
tydlig med om den kommer ge anvdndaren ndgot svar pé det eller inte (Amershi et al., 2019;
Microsoft, 2018). En annan faktor som skulle kunna 6ka tryggheten &r att skapa en spéarbarhet,
vilket alltsd gor det mojligt att ga tillbaka och se eventuellt vart det blev fel. Pa grund av att det
ar ett Al-system finns det alltid en risk att det kommer forse med felaktiga svar d& dessa system

ar probabilistiska (Microsoft, 2018).
6. Ensure your bot treats people fairly.

Den sjitte riktlinjen handlar om att se till att chatboten behandlar anvindarna réttvist (Amershi
et al., 2019; Microsoft, 2018). Detta kan goras genom att kontinuerligt se till att den data som
anvénds for att trina chatboten har en ldmplig representativitet och kvalitet. Dessutom kan det
vara bra att utvecklingsteamet for chatboten har en méngfald da detta kan leda till att chatboten

1 sin tur agerar mer rttvist (Microsoft, 2018).
7. Ensure your bot respects user privacy.

Denna riktlinje har ett fokus pa anvéndarinformation och hur denna ska hanteras. Nar manniskor
interagerar med exempelvis en chatbot kan det i vissa fall handa att de delar med sig av mer
information dn de skulle gjort om det var en manniska. Vilket blir problematiskt nér en chatbot
troligtvis minns mer @n vad en ménniska gor da de kan minnas allt. Darfor ar det oerhort viktigt
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att respektera anviandarens privata information. For att gora detta dr det viktigt att vara tydlig
med anvdndaren om vad for uppgifter som sparas, vad det ska anvéndas till och vad for
sekretesspolicy som finns. Information kring detta bor dven vara tydligt for anvindaren var den
finns nagonstans. Den informationen som i sin tur samlas in ska inte heller vara mer &n det
nodvindigaste och informationen bor dver tid dven rensas for att minska sdkerhetsrisker for
anvandarna. I vissa fall kan det dven vara nddvéndigt att géra det mojligt for anvéndaren att
dels se vad for information som sparats samt dels radera viss information. Utifran detta kan det
darfor ocksa vara bra att fa bade en juridisk- och sekretessbedomning av den sekretesspraxis

som finns for den chatbot som ska utvecklas (Microsoft, 2018).
8. Ensure your bot handles data securely.

Den éttonde riktlinjen har en stark koppling till foregdende riktlinje och handlar om att och hur
data hanteras sékert. Det dr otroligt viktigt att det finns sidkra mjukvaruunderlag, ordentlig
autentisering, inputvalidering och sé vidare for att inkraktare inte ska komma at kénsliga data.
En annan sidkerhetsitgdrd som kan vara bra att implementera dr att chatboten ska kunna
upptidcka onormalt beteende och forhindra forsok till manipulering genom att de exempelvis
forsoker trigga delar av chatbotens programmeringskod. Detta kan bli svért, men visentligt, for
chatboten att kunna skilja pa ifall den data som kommer in enbart &r ovanlig eller om den pa
ndgot vis forsoker komma &t kdnslig information. Om det finns ett lampligt sdkerhetsteam inom
organisationen som ska utveckla en chatbot kan det vara ldmpligt att anvéinda detta team for att

gora en sidkerhetsgranskning pa chatboten (Microsoft, 2018).
9. Ensure your chatbot is accessible.

Nast sista riktlinjen inkluderar och vérnar om att alla anvindare, 4ven de med olika typer av
funktionsnedséttningar, ska kunna anvénda chatboten. For att kunna uppné detta krivs det av
chatboten att den har viss funktionalitet for att kunna hantera anvdndare som exempelvis enbart
anvander tangentbordet fOr att navigera sig, eller krdver att det finns fargkontraster eller
skidrmlédsare och sa vidare. Dirav kan det vara viktigt att tinka pd detta vid designarbetet av
chatboten samt att dven testa med personer som har olika typer av nedséttningar for att vara

saker att granssnittet passar alla typer av anvéndare (Microsoft, 2018).
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10. Accept responsibility.

P& grund av begriansningarna som finns idag vad géller chatbotars mgjligheter att fullt ut agera
autonomt sa dr den sista riktlinjen skapad. De som utvecklar chatboten &r ansvarig for vad den
gor och hur den paverkar folk. Skulle det dock vara en tredje part som skulle utveckla denna
chatbot méste en dverenskommelse goras dver vem som &r ansvarig. P4 grund av detta ar det
viktigt att se Over sa att den chatbot som organisationen utvecklat foljer dessa riktlinjer

(Microsoft, 2018).

Zamora (2017) diskuterar dven kring ytterligare faktorer som paverkar anviandarupplevelsen,
bland annat spraket som anvinds. Det ar fordelaktigt att hélla sig till ett sprak da det skapar stor
problematik om sprdk ska blandas. Denna problematik har att géra med begransningar i
sprékbearbetningstekniken som finns idag. Det dr dven viktigt att fundera kring vilket sprak
som ska anvéndas fOr att anvandaren bade ska vara bekvam och kunna uttrycka sig pa ett korrekt

satt.

En annan faktor som diskuterades var inputmodaliteter och vilken typ som bor anvédndas i vilka
situationer. For mer komplexa uppgifter dr det béttre att anvénda sig av text d4 det 1 sddana fall
blir lattare att formulera sig. Tal kan vara fordelaktigt om anvéndaren utfor flera uppgifter
samtidigt och darmed har hénder och/eller 6gon upptagna pd annat. For att forbéttra
anvindarupplevelsen kan didrmed dessa tvd komplettera varandra genom att erbjuda flera
inputkanaler. Dock dr det helt kontextberoende for vad som passar i vilket situation, darfor ar

det viktigt att ha detta i d&tanke vid design av inputmdjligheter (Zamora, 2017).
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3. Metod

For detta projekt gjordes inledande datainsamling i forma av kontextuella intervjuer som sedan
anvéindes for att skapa ett affinitetsdiagram. Denna initiala undersokning beskrivs i1 detalj i
arbetet skrivet av Linn Olssons (2019). Inledningsvis ges en kort beskrivning av hur
affinitetsdiagrammet skapades. Darefter beskrivs det hur kravformuleringen genomférdes och
vad for metoder som anvindes for att genomfora detta. Till sist presenteras den designmetod

och det implementeringsverktyg som anvéndes.

3.1 Kontextuella intervjuer och affinitetsdiagram

For att samla in data genomfordes kontextuella intervjuer for att fi en uppfattning om hur
supportteknikerna arbetar idag. De kontextuella intervjuerna utférdes i enlighet med kontextuell
design dér forskaren tar en novisroll under ledning av experten, i1 detta fall en supporttekniker
(Holtzblatt & Beyer, 2017). Hur dessa kontextuella intervjuer genomfordes kan lasas om i Linn
Olssons uppsats (2019). Dessa intervjuer var i sin tur grunden till det affinitetsdiagram som

skapades.

Affinitetsdiagram anvands for att organisera ostrukturerad data och avsldja vanliga problem
och teman for samtliga anviandare (Holtzblatt & Beyer, 2017). Det ar ett vildigt simpelt och
vanligt sitt att analysera kvalitativa data pd och ar ett lampligt verktyg att anvidnda vid

designprojekt (Arvola, 2019; Holtzblatt & Beyer, 2017).

For att skapa ett affinitetsdiagram skrivs inledningsvis data fran intervjuerna ner pd post-it-
lappar. Sedan randomiseras dessa lappar for att placeras ut och grupperas dér dessa grupper ska
vara ganska sma och enbart beskriva ett problem eller en synpunkt. Genom att halla grupperna
sma dr det storre chans att finna fler problem och insikter. For att genomfora detta borjar
lapparna att sdttas upp sé att designteamet kan jimfora de lappar som sitter pa tavlan med de
lappar som de héller. Verkar lapparna hora ihop pé ett eller annat sitt sé sétts de ihop, och tillslut
skapar en grupp. Dessa grupper blir var och en tilldelade en bla post-it med en unik kortfattad
beskrivning av gruppen. Denna beskrivning ska representera de underliggande lapparna s pass

bra att man inte behdver ldsa ndgot annat dn den blaa lappen (Holtzblatt & Beyer, 2017).

Darefter organiseras dessa in i grupper pd liknande sitt men ges istillet rosa post-it med en
beskrivning 6ver de bla lapparna som grupperats. Till sist grupperas de rosa lapparna in och ges

grona post-it med en beskrivning 6ver de rosa lapparna som grupperats. Detta skapar alltsé en
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hierarkiskt uppdelning och organisering som gor det littare att se monster 1 de problem och
insikter som uppfattats finnas (Holtzblatt & Beyer, 2017). Linn Olsson beskriver denna metod

samt hela processen i mer detalj i sitt arbete (Olsson, 2019).

3.2 Kravformulering

For att undersoka var och hur en chatbot kan implementeras i Siemens system f{or
supporttekniker krdvdes en undersokning i vad for krav ett sddant system ska ha. Detta
genomfordes med hjélp av en kravformulering. I just detta projekt utgick denna metod utifran
den beskrivning Mattias Arvola ger 1 sitt utkast for sin nya upplaga av Interaktionsdesign och
UX (Arvola, 2019). Detta dé det 4r en véletablerad metod for framtagning av designkrav. Bland
annat har d&ven Goodwin (2009) givit en beskrivning pa denna metod som Arvola (2019) till
viss del grundar sin beskrivning pd. Dock valdes beskrivningen Arvola ger dd den var pa
svenska samt att Arvola fanns tillginglig for att tydliggéra eventuella oklarheter och som stod

vid genomforande av kravformuleringen.

Vid kravframtagning ar det viktigt att skilja pd behov och 16sningar, dir behov ar krav medan
16sningar, som sédger sig sjilvt, r en mojlig 16sning pa ett krav. For att vara sdker pé detta kan
fragan “varfor?” stillas, exempelvis varfor ska slutresultatet vara webbaserat? Finns det ett svar
pa detta sé ar det troligt att detta svar dr behovet, eller kravet. Att slutresultatet exempelvis ska
vara webbaserat skulle kunna vara en potentiell 16sning pa ett krav. Det overliggande svaret
skulle dock kunna vara att systemet som redan finns kanske ar en skrivbordapplikation och pa
sa vis skapar en begransning i att 16sningen maste vara webbaserad. Denna begrinsning kan pa
sa vis betraktas som ett krav. Av denna anledning dr det som sagt viktigt att separera behov fran

l16sningar (Arvola, 2019).

Pa grund av detta dr det viktigt att kraven inte &r for konkreta da det troligtvis skulle luta mer at
att det skulle vara 16sningar istéllet for krav. Dock dr det dven viktigt att kraven inte dr for
abstrakta heller. Detta eftersom krav maste vara valideringsbara, alltsé att det ska vara mgjliga
att pasta ifall de dr uppfyllda eller inte. Kraven maste dven vara entydiga, vilket gir ihop med
att de ska vara valideringsbara. Ar kraven inte entydiga kommer de inte vara valideringsbara

(Arvola, 2019). Ett bra krav ska alltsa vara:

o Abstrakt till den grad att de inte specificerar en viss implementerad 16sning.
o FEntydig, sa att det tydligt gar att forstd hur kravet uppnas och far ddrmed inte vara for
abstrakt.
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e Valideringsbar, vilket gar ihop med entydigheten da kravet maste kunna uppfyllas.
e Spdrningsbar till sin kélla eftersom kravet kan komma frdn manga olika hall,
exempelvis frdn kunders méluppsittningar, konkurrentanalyser eller anvindarstudier

och personas.

Kraven for detta projekt ska grunda sig i bland annat intervjuerna med supporttekniker pa
Siemens, men dven till stor del av bakgrundslitteraturen. Detta da litteraturen kring chatbotar ar

viktig for att stélla krav kring hur en chatbot designas pa bista sitt.

Forsta steget var att skapa en persona for att f4 fram en tydlig bild av vilka anvindarna for den
produkt som ska skapas dr. Personas &r dven viktig fOr att ta fram anvindaranpassade krav.
Niésta steg var att skapa kontextscenarion, detta anvinds for att skapa situationer av
anvindningsomrdden och for att via dessa scenarion kunna extrahera krav och dven for att
kunna bekréfta att idéerna som finns kring produkten &r vettiga. Dessa krav kommer 1 sin tur
att kategoriseras som antingen datakrav, funktionskrav, kvalitetskrav eller begrénsningar.
Darefter ska krav utifrdn andra killor extraheras. Nar kraven framstéllts dr det sedan dags for

att filtrera och prioritera kraven (Goodwin, 2009).

Det ér viktigt att fOrsta att det inte krdvs att alla krav dr satta eller att forstdelsen for problemet
ar fullstdndig innan utvecklingen av en 10sning paborjas. Som Arvola (2019) skriver finns det
ett inneboende beroende mellan problemformulering och 16sningsforslag. Ju mer forstdelsen
véaxer fram for vad 16sningen ska vara desto bittre blir d&ven bilden av vad problemet &r. Det &r
battre att sédtta upp de viktigaste kraven och péborja design och implementeringsfasen an att

skapa alla krav fran borjan.

3.2.1 Persona

En persona anvénds for att 6ka sin designempati och hjélper designteamet att f4 en gemensam
bild 6ver vem de designar for, samt att det gar att diskutera kring just den specifika karaktéren
och inte om anvindarna generellt. De &r alltsa inget portrétt av en enskild individ utan &r ett sitt
att gestalta en sammanstillning av de tinkta anvdndarna. For att denna metod ska fungera och
vara det kraftfulla kommunikationsverktyg som det &r, krdvs det att personan blir levande. Att
en persona blir levande innebér alltsa att karaktéren inte bara fir namn och arbetsbeskrivning
utan dven en personlighet och en inblick i dennes livssituation. Det ar vanligt att det i ett

designprojekt skapas flera personas, dock ér det enbart en persona som dr den priméra, alltsé
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den karaktdr som &r utgdngspunkten. Dérefter kan de sekundéra personornas mal uppfyllas, sa

lange de inte motsétter mélen den priméra personan har (Arvola, 2014).

Det tillvigagangssitt som anvindes for att skapa personan grundar sig till stor del pa Goodwin
(2009), men dér beskrivningen av Arvola (2014) f6ljs. De forsta tva stegen handlar om att att
dela upp de intervjuade i olika roller och om att bekanta sig med den data som samlats in. De
ndstkommande tva steg innefattar att fordjupa sig pa individniva genom att skapa
beteendevariabler. Dessa variabler kan skapas utifrdn de kategorier som tagits fram i
affinitetsdiagrammet, dér en kategori kan Oversittas till en eller flera variabler. Dessa variabler
ska @ven kunna uttryckas 1 intervaller, exempelvis intervallet fran 14g till hog. Ett exempel som
Arvola (2014) tar upp é&r att det pa ena sidan skulle sta ”soker hjilp fran andra” och "foérsoker
sjalv”’ pa andra sidan. Dérefter ska de individer som intervjuats placeras ut pd dessa
variabelintervaller. De individer som i sin tur forekommer tillsammans pa flera variabler skapar
underlaget for en persona. Dérefter dr nésta steg att ta fram tre till fyra mal for varje persona
som handlar om vad de deltagarna som skapade denna persona dr ute efter. Det &r viktigt att
malen ocksa har relevans for problemomradet for just det specifika designarbetet. Skapas det
fler 4n en persona &r det viktigt att de gors distinkta samt att de ska prioriteras dir en ska vara
primir och resten sekundira. Till sist ska personan eller personorna goras mer levande, med
hjélp av att ge personan ett ansikte i form av en bild eller illustration, samt att ge den en

berittelse och 6vrig kommunikation runt personan.

Avsteg fran denna metod gjordes genom att ingen fordjupning pé individniva genomfordes.
Detta eftersom det vid datainsamlingen och skapande av affinitetsdiagrammet inte gjordes
ndgon skillnad pé individerna. Individerna ansdgs vara tillrackligt lika for att kunna skapa en

enda persona.

3.2.2 Kontextscenario

Kontextscenarion dr en metod som kan anvindas, och har anvints 1 detta projekt, for att skapa
krav. Med hjélp av denna metod kan produktens ideala framtida beteende och hur den ska méta
personans behov beskrivas(Arvola, 2019; Goodwin, 2009). Under denna process ar det viktigt
att ta fram barnet inom sig som ser mojligheter i allt for att fa fram ménga idéer och tankar kring
beréttandet som ska infinnas i kontextscenariot (Goodwin, 2009). Det fOrsta steget ar att
identifiera vilka kontextscenarion som ska vara med, vilket gjordes genom en brainstorming-
session. Brainstorming dr en metod som kan anvéndas for att fa fram s& manga idéer pa sé kort
tid som mojligt. Har ska man tanka vitt och brett, dir inga idéer & dumma idéer. For detta
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projekt avsattes 10 minuter for att ta fram sa manga idéer som mojligt. Viktiga punkter att tdnka
pa vid skapande av kontextscenarion dr bland annat att scenariot ska vara skrivet fran personans
synvinkel samt att scenariot, eller beréttelsen, har bade en start och ett slut (Arvola, 2019;
Goodwin, 2009). Att scenariot dr frdn personans synvinkel innebér alltsd att enbart det som &r
synligt for anvéndaren ska beskrivas, alltsd inte bakomliggande funktionalitet inom system.
Detta eftersom denna metod fokuserar pa design av anvandargrinssnitt. Det dr dven bra att ta
med eventuella kénslor och motivationer i scenariot d& detta ocksa &r en del av personans

synvinkel (Goodwin, 2009).

Det dr som sagt dven viktigt att fa med hela scenariot, fran start till slut. Scenariot kan vara en
uppgift som bestar av en eller flera funktioner som tar nagra fi minuter eller flera timmar och
som kan innehélla ett eller flera avbrott pa grund av olika orsaker. Detta ar viktigt att f4& med
for att hela hiandelseforloppet ska vara med. Ett kontextscenario bestar ofta av en utldsande
héndelse, beskrivning av informationsutbyte mellan persona och system, beslut som personan
tar och handlingar som den utfor och slutligen resultatet av detta som personan ser (Goodwin,

2009).

Varje kontextscenarios som viéljs ut bor innehalla d&tminstone ett exempel pa en grundlédggande
aktivitet som de personas som skapats troligtvis ska utfora. Ar aktiviteterna kopplade till
varandra dér ena aktiviteten sker i foljd av den andra bor de vara i ett och samma scenario.
Exempelvis om personan har redaktor som yrkesroll skulle ett kontextscenario kunna vara

Publicera annonser (Arvola, 2019).

Ett kontextscenario skrivs dérefter ut 1 1opande text som en berittelse. Nér detta ska goras dr det
bra att tdnka pd och besvara fragorna vem gor vad, nir, var, hur och varfor (Arvola, 2019). For
detta projekt skapades enbart ett kontextscenario da flera ansdgs vara 6verflodiga da produktens

uppgift var vildigt begrinsad.

3.2.3 Kategorisering av krav

Nér en uppséttning av kontextscenarion har skapats dr det dags att extrahera kraven och skriva
upp dessa 1 listor. Det dr dven viktigt att inte glomma eventuella krav fran andra kallor
exempelvis via konkurrentanalyser eller fran intervjuer med bestdllare. Har dr det viktigt att
tanka pa de fyra punkterna som tidigare ndmnts for att skapa bra krav, alltsa att de ska vara
abstrakta, men entydiga, valideringsbara och spérbara. Sparbarheten ska alltsd visa kravets

ursprung, exempelvis fran vilket scenario och vilken persona det kommer fréan (Arvola, 2019).
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For att se till att alla aspekter har tickts kan det vara bra att kategorisera kraven. Detta kan goras
pa ménga olika sitt med ménga olika typer av metoder och kategoriseringar. Det finns bland
annat en metod framtagen av Carlshamre (Carlshamre, 2001) som delar upp kraven som
funktionella eller icke-funktionella. En problematik med denna metod &r att det inte finns nagra
vedertagna kategoriseringar av just icke-funktionella krav. Den modell som anvénds i detta
projekt for skapande av krav dr en modell framtagen av Goodwin (2009), som inte har detta

problem och som bestér av fyra kategorier:®

e Datakrav — de delar av information som det interaktiva systemet ska innehélla. For att
finna dessa krav ar ett forsta steg att leta efter substantiv i den data som samlats in,
vilket kan vara allt fran intressentintervjuer till personas.

e Funktionskrav — det anvidndaren ska kunna gora med och i det interaktiva systemet.
Det ir alltsd de verb som talar om vad systemet ska gora. Dock innebir enbart de
funktionella kraven att systemet fungerar rent tekniskt men inte nddvéandigtvis
praktiskt.

e Kvalitetskrav — de egenskaper eller upplevelsemal som det interaktiva systemet ska ha
eller uppna. Egenskaperna ar kvantifierbara och pragmatiska och kan vara allt fran
farg och form till ett systems prestanda, systemsédkerhet och responstid.
Upplevelsemalen ér istdllet grundade i emotionella kvalitéer och beskriver vad
anvindaren ska uppleva.

e Begrinsningar — externa faktorer som paverkar slutresultatet av produkten. Dessa
faktorer kan exempelvis vara en viss tidpunkt nir produkten méste vara klar, att
utformningen av systemet maste folja vissa lagar eller forordningar eller att en viss typ
av teknisk plattform maste anvandas. Hér dr det dven viktigt att skilja pa vilka
begransningar som &r fasta och vilka som é&r flexibla for att se vilka som faktiskt &r

krav och vilka som enbart bor tas hinsyn till.

3.2.4 Prioritera krav

Prioriteringar av de krav som tagits fram kan goras pa olika sétt, bland annat tillsammans med
eller av intressenter genom att de fir jamfora krav parvis och forsoka bedoma hur mycket

viktigare det ena kravet dr dn det andra utifrin en relativ skala. Dock tenderar olika intressenter

® Dessa kategorier beskrivs bade utifrén Arvola (Arvola, 2019) och Goodwin (2009)
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att ha olika agendor darfor dr det bra att reflektera 6ver vems fokus och agenda som &r viktigast
for just detta projekt. Det skulle dven ga att gora med flera parter for att kunna stirka
prioriteringen men dér eventuellt fokus pa enbart en bor finnas for att prioriteringen ska passa

projektet pa basta sitt (Arvola, 2019).

Ett annat sétt ar att podngsitta de olika kraven med nédgot podng mellan 1-5. Dessa
podngséttningar gors for tre olika faktorer, véirdet for kunden, virdet for foretaget och
enkelheten att implementera. Det sammanlagda virdet av dessa podng for varje enskilt krav
skapar prioriteringen, den med hdgst poéng prioriteras hogst och sa vidare (Ratcliffe & McNeill,

2012).

Da fokuset for just detta projekt ligger i supportteknikerna och deras perspektiv pd produkten
ansdgs deras asikter i prioritering av krav som vildigt viktiga. Prioriteringsmetoden som
anvindes var en modifierad variant av att poédngsitta kraven. Eftersom det wvar
supportteknikerna som skulle prioritera ar det till storst det vardet for kunden som &r av storst
relevans, d& produkten ska fungera som ett hjdlpmedel for dem. Ett formuldr skapades med
hjélp av Google Forms dér kraven de skulle prioritera samlades och dér det fanns mojlighet att
poédngsitta alla dessa krav mellan 1-5. Detta formulédr mejlades sedan ut, tillsammans med en
beskrivning 6ver hur de skulle gd tillvdga, till alla supportteknikerna. Att anvinda
podngsattning istéllet for att de skulle prioritera var for att underldtta for supportteknikerna att
svara pa formuldret. Att podngsitta kraven istéllet for att forsoka prioritera dem ansags ta
kortare tid och ddrmed troligtvis 6ka chansen for att supportteknikerna skulle svara. Dérefter

sammanstélldes podngsattningen pa alla krav och kraven prioriterades utefter detta.

3.3 Skissning av prototyp

De prioriterade kraven samt kontextscenariot var grunden for designprocessen for den prototyp
som skulle framstdllas. For att paborja designen av prototypen genomfordes
granssnittsskissning (Arvola, 2014). Vid gréanssnittskissning skissas mekanismer, strukturer,
komponenter och d@ven helheten av den slutgiltiga produkten. Olika typer av tecken anvédnds for
att fortydliga designbeslut, delar att utforska mer eller vardera de olika alternativen. Plus-minus-
listor anvinds for att vdrdera alternativ, dér beskrivs positiva och negativa aspekter av
alternativet for att underlétta val av designalternativ. Fragetecken anvinds for att markera ifall
nagon designskiss bor utredas vidare. Slutligen anvidnds utropstecken for att markera

designbeslut (Arvola, 2014).
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3.4 Prototypningsverktyg

For att skapa en prototyp anvindes verktyget Adobe XD’. Detta verktyg anviindes da det ansags
vara ett simpelt verktyg att anvidnda for att kunna framhéva de funktioner som chatboten skulle
ha i detta projekt. Det finns prototypningsverktyg for att just skapa chatbotar, dock ansags de
som undersoktes inte vara ldmpliga for att visualisera just den funktionalitet som denna chatbot
skulle ha. Med prototypningsverktyg specialiserade for chatbotar blir man last till specifika
utseenden. Darfor ansags ett prototypningsverktyg som exempelvis Adobe XD vara béttre for

just detta projekt.

7 https://www.adobe.com/se/products/xd.html
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4. Resultat

I detta avsnitt beskrivs forst och frimst de delar av affinitetsdiagrammet som var av relevans
for detta projekt. Dérefter presenteras personan och det kontextscenario som kunde framstillas
utifran denna data. Sedan beskrivs de krav som skapats, hur de poédngsattes av
supportteknikerna och hur prioriteringen av dessa krav blev. Slutligen demonstreras den

slutgiltiga prototypen, dér dven de designbeslut som tagits blir beskrivna.

4.1 Affinitetsdiagram

Det som kommer presenteras i detta avsnitt dr de delar ur affinitetsdiagrammet som ansetts vara
relevanta for detta projekt och som har haft en inverkan pa resultaten for personan,
kontextscenariot och kraven. De grona rutorna &r den hogst rankade gruppen, direfter kommer

de rosa lapparna och sist de bla.

Vi skapar egen
information
Vi biir forbisedda
iden
informationen vi
vill ha
Okad arbetshdrda
utan att Dokument vi inte
TR e Vi blirinte hérda
blivit battre
Det har case't ska inte Far extremt mycket T g \CM-driftsittning N r:h fafr‘lyfv:rr inte
ens till oss, da vi o T mail pa den hir Kunder som Bkat utan - e : jatte ofta frigan om lag tror dven det finns
pehtwer el e[| 1<0ema ha fordkat sig Pl s nder som bkat uts krivt uppdaterade ppetaion dokumentation ey o . e
= “:‘)‘::j’rd‘ ”“_| :’f 2 Sales Force e gfm‘;mw ven fragor fran dokument nar nigat i vill ha H“"ﬁ_'u‘ﬂ arkiveras inte i PLM - blir pa-prackade ;:;T:,d!
g AT Evriga féretaget ar specialanpassat tll men inte altid far Diligt wgot
valdigt manga Idiotiskl
My-sidan har giort sitt Man har inte tinkt
c el ki Man skulle egentligen
Vi sk eqentiigen bara Det blir fler ach fler Varje rapport ska _etdeoftaom Ny-sidan har il anvandarvanligt féir S g
gentige ker i Sales Force (e s Mer jabb och mer andringarna. Men att e e ass vad galler som pratar med hur Jag vill ha allt p3 ett
supporta turhinerna e b maskiner, simre hitta ritt ansvarig Aldre finns pa SAP tillganglighetféir dnga system som stille
dar dr 20 min extra dokumenterat. efter det ren (vildigt gammaldags, manualer helst
djungel. <4 dumt)
Vi har efterlyst en . ’:”Lw”‘d(
" Del ir som al vi dr direktlina till folk och e Stion
Swart att hitta folk til 4 p
AL ¢ Antalet maskiner Gkar . olika féretag mellan [ e oavsett om det i
nmp:,np, om mm;‘!nte hela tiden men inte Fler nya kemponenter Hh;n\z :du.:;:dﬁilrm et i e ey viraeller
vill bositta sig hiir TR som byts i 8 P mycketfiler Inte i v underleverantdr s3
maskinerna person. ix i & 1
supporttekniker med som vi vill ha Inte utanatt gaini borde det ligza pa
systemet och lagga till samma stille
et drende.
——

Det har blivit mer for
supporten men har
man inte varit ute och
servat maskinerna
innan blir det svrt att
jobba med oss.

Svart att f3 kontrakt
P att jobba hemifrin
Tror att det ar for att

alla ska ha lika

Viska ha snabba

svarstider men de har
inte gjort det Littare
att hitta dokument

Bild 2. Del av affinitetsdiagrammet som beskriver missndjet i att supportteknikerna inte far den information de
vill ha.

Bilden ovan visar en del av affinitetsdiagrammet som handlar om att de skapar egen information
dé kdnner att de inte blir horda vad géller vilken information de vill ha. Denna del av

affinitetsdiagrammet formedlar hur arbetsbordan har okat for supportteknikerna men att
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systemen och informationen de ska anvénda sig av inte har forbattrats. Det finns dokumentation
de skulle vilja ha men som de inte far och de far inte de typer av system de skulle vilja ha och

anvinda sig av.

Nasta bild, se bild 3, tar upp att det finns en stor sikerhet kring hantering av dokument dér det
kravs en viss behorighet och inloggning for att se vissa dokument. Sedan tar denna dven upp
viss problematik kring att det kan ta tid att 16sa kundproblem d& de pa supporten behover
komma i kontakt med annan personal som har expertkunskap inom det specifika omradet. Detta

medfor att det kan bli en del vintande pa svar.
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Rutinproblem i

arbetssitt ach
dokument
Vi samarbetar
med olika
avdelningar som
inte har samma
rutiner/arbetssatt
som oss
Vi ar oftaen
Jag/\::l lhar de|.1 Det ar sihar vi mellanhand vilket
behunghet vi jobbar med medfor en del
behover beredskap vantande pa svar
och instruktioner
Lasenord behdvs i Wihar en hig 5 i Case 3r kvar hos 035 ol Svaret
i Svart att fa tag pa ritt Valdigt varierande ¢ SN TGS nET
keypass fiir att inga behorighet men kan Beredskap 1 v. arbetsbirda pa Siven fast vi behdver fram och tillbaka vidarebefordrades
behiriga ki 3t inte se saker inom person pé en fredag 2 S N
obet wrlg;etummel 3 e s Bakberedskap 1 T beredskap hjilp av férbranning mellan avdelningar bara frin en annan
inte heller behiver
antar pd
Servar egen personal i agerar mellanhand I det hir drendet rekommendation fran
De har inte samma Man kan inte ens se ocks3. Kan ringa ph REERETE £ CIHam Nar frigan ramlar in N fér minga wut:. Jar\:r.:n h;u férbranning
som oss, vi har inte saker nr man stker olimpligatider. D3 Emp ety kan det vara skant att B T up et vt pa mer
gett dem tillging om man inte har den an de infe fardinta ringer en, man staller forbereda sig lite Toriranning, information
beharigheten sigatt man svarar uep
Skrev ett mail fir att
Man kommer inte s Callcenter ringer bara (LA (B2 P o) . skickamen vintade
= clika . IAngt med bara upp och sger att det s mrisloch Vi en mellantiand 3att andra skulle bli
sikerhetsklassning p3 e s S e et e vintar — s8 ser det for forbrinning Kiara oA han kundege
dokument b 5 2 A
fumen PKt-inlogg till CRsP hinner ta en kafte sl e et bittre svar

Callcenter ringer oss

prr e

Recidia Iokala tar hand om ringer 055 direkt om
mycket

e de har numret sparat

P4 beredskap dker

Vi samarbetar
med
foérbranning/vibrat
ion fér att fa input
och |8sa problem
de har inte Sales
Force

Vi anvinder data
fran monitoring

Anvinder mig av s Beroende pi vad
Maonitoring — L
monitoring valdigt fiirbrinning siger

mycket Pr:m;“ Kanske jag ar med och
Vi-Reaktiva trimmar maskinen

Pratar med
forbriinning for att
kommafram till nigot

Tanken 3 vil att
wibration ska in | SF

Vi pratar med
manitoring om vi inte
kan se data, ibland fir

Om Srendet galler
fsrbranning 53 skickar
jag det vidare s fort

Hade varit positivt om
Hler kom in i Sales

Forstker fa kontakl

Arinne pa menitoring med forbranning for

for att se data

vivinta pa svar frin jog har driftdata att kunnadela skarm force
Pratar med .
Monitaring haller kll fBrbrinning om ett av Det har srendet 3r
pa awikelser deras problem f6r vad forbranaing s det
han skagora for att || skickarjag bara vidare
52 det

Anvinder sig av

Kollar pd en lista fir circuit for att dela
att hitta riitt skarm med en pd

farbranning

Bild 3. Del av affinitetsdiagrammet som tar upp bland annat att de tar hjilp av och sammanbetar med andra
avdelningar.

Nistkommande tre bilder, se bild 4, 5 och 6, visar en del av affinitetsdiagrammet som tar upp
problematiken med att informationen ar utspridd och att de sokfunktioner som finns idag &r
bristfélliga. De anser att det finns for manga program och skulle vilja ha ett enda system som

de anvinder sig av som hanterar samtliga system de behover tillgang till. Ytterligare
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problematik kring sokning av information &r att flera system de anvéinder sig av har svara

sOkfunktioner, vilket bidrar till att supportteknikerna upplever att systemen &r daliga.

Struktur saknas i
systemen och
sékning blir svér

All information &r
utspridd.
Googla/pdrmar/s
dka pd liknande
maskiner

Specialanpassning
e ar gor att dok.
Gravande for att Gree e Och/eller inte
IER s ha med sig pa site e
problem &P maskinerna
Dokumentalionen
Parmen ochkopian ir som foljer med
Det i ett gravande Den hiir pirmen har beviset fir att man Ibland ar saker Hir hade driftsittaren underleverantiis del
e alt £ tag | Ar det larm miste Jag jobbat med ett tag kértiging maskinen felstavace och gir missat att ndra frin Arsillan uppdaterad
problemet n3r man man undersoka hur e AT e inte all hitla defaultvrdel am maskinen ir
Iar ell case det genereras alit fungerar ombygpd. Man far en
standardmanual
Antal case och . Maskirer kan har Swart fir kunder dd de
activities 3r olika i Nr man sett vart L e BT TEr spchallBaningar ach himtar en manual Speciallasningarsynsi
omfattning och antal. felet & via matvirden Doy syl bl ey 44 miste man sitta fr&n hemsidan och wirdena vid
Vissa mer ska man lista ut vart MET L UG TIE ] slgin | det ingen information uppkoppling
komplicerade dn problemel ligaer AU CmaclpalE stamme
andra
Ar sammas Specialanpassningar
N . grundmaskiner men i Maskiner kan vara finns noll officielft
SEImEDEAED olika effekt och ombyggdamen miaterial man kan
arbetsdokument fir s mirkplatar & original hitta
Fitiapalsite vilket 6d biir helt fel
———
AL G skeddarsytt,
Pésite har man Specialanpassningar turbinen kan vara
parmar da alll fran underleverantdr slandard men alll
material miste vara far supporten/kunden rurtom kan variera
utskrivel. Vill ha allt inte reda pa och det
pa ettstille gor det swirt
Nar jag inte hittar
dokument stker
Jag kan googla for jag p3 liknande
att fa fram vissa maskiner eller
saker ur kund dok case
P —— Siemens Incustry har Ibland vel man inte Ar dokumentctborta
e Osiker p3 om de Lagil ell Bppel forum. Bra Har den maskinen vad for pryl det ar fel f3r man ‘“’P paen
m‘gmvgm,mmm bart systemet for 44 man kan anvinda liknande fel vill man ju b i e annan ungefar ikadan
B kund dok sig av Google fir all wela del dokument eller gAr maskin om man vet
: hitta saker att gnagla pi e
Styrsystemen har ett N vi inle Lillverkal -
Siemens har expert Anvinder Google for gedige! forum. Som Man kan kolla pi prylen har vi inte den ‘kﬁ!:f':?’é; ::zk"ni”
admins som all sika upp prylens att kdpaen telefon liknande nya maskiner dnkumentatianen b ev:znr‘ I:m Amfdra
underhaller forumet manual och £ uppdateringar fiér att hitta den Zven fast den dr en e
! ; med en annan maskin
och du kan [3sa information jag soker del av deras
manualen utrustning
lag sdker gima p3 Rlir mycket gaoglande Md”n:::::.:d: ettw”l
S G sl 01y fr att de olika delar Det &r bara att ligga ikroande case fir
gor sillan egna inld . . e 5
[ 8 E8 maskinema ir byggda ne m‘ﬂnrﬂ ; Att hitta ndgot ir sedan och
a G DA kallar d bland dem

Bild 4. Del av affinitetsdiagrammet som beskriver att information dr utspridd bade digitalt och fysiskt.
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Struktur saknas i
systemen och

sGkning blir svdr
Sokfunktioner vi
har men fungerar
underméligt

Jag skulle vilia Finns lite olika Jag am’_aﬂdE;mlE

stka pa tagg- saker vi kan soka :Vkva‘dlgk:hm ”53 Jag anvander inte

namn vilket jag B3 Brr, KKS, HG. '7“ ar/tal ?’gb 3 ADS- det ar daligt

tror att kund dven Inte alltid man far RS Rl T
i fram nagot bara L
5 Har 53 manga flikar Manga flikar Gppna i e
Kunden kanske ocks . ,
e Aan i sigika — (X5 ndgot tyskesom uppe tills det knappt SF, mest for att det att ingen anvander ADS anvinds inte. Jag har ingen asikt am
Wan skulle vilja siska A e e e gir atttrycka pden inte stangs nr det och ar inte bra for “skaman sitta och ADS i jag aldrig
pitaggramntyp s | |- TSR Pt - BT enskild, 03 stanger jag automatiskt. Kryssar all ingen anvander tikea grejer? anvan! det
och dtgrder e T et
"
ADS ska visa
Hadde varit fint att £ K ir en Biir ménga flikar, - Viser intevinsten ADS miste amvindas rekommendationer
: - E N . Stadar undan case,
app alla sikresultat LA (2l 2 2 e stinger undan lite i Stanger ner dem ADS. Datani systemet f6r att det ska bli fran liknande case
som tillhor den fBr meket Identlflera maskinen e och dd ; &= P ar daligt, d3 blir det anvandbart. "Likes-
ibland n3r man ar klar 3
taggen daligt uppbyggnaden
Gamlab nr har et Labbarar,
attsewoponr s, || cCrummer (e it i o s
Will 4 fram dokument Lo Nya: efter site o
T e e nagotvi aiitid vet L=t mstruktioner for KKS T siker pisaker ochfar il nfarmation kemmer
P L oo bara upp stikning till infiran case i sales
med e tagg-namnen B...U02 styrsystemen de enskilda orden force:
KKS ar
kunder har ibland o Jag tenderar att spara
andra nr pd sin . " flikar i SF, webben
Kraflverk. M- maskin,
maskiner osv.
B- gasturbi, Kan
kombineras i koder

Bild 5. Del av affinitetsdiagrammet som visar pd hur de skulle vilja att det var att s6ka information och hur det
dridag.

Struktur saknas i
systemen och
sdkning blir svir

SAP har stora
prablem med
sdkfunktion
SAP ar vardelost ,
att soka i, vi har Jag tycker SAP ar
skapat'egna diligt och en
p farsamrin;
sokstrategier &
N
Jag tror att vi r
Inte varldens mest SAPrinte s I det gamla systemet SAP kan vl omdjligt . ”E LAl
5 i Det gar inte att jobba kv s 5 vungna atl anvanda
anvindarvinliga e sikuinligt, da kunde man hitta s3liasi det formatet R s
i . . 1
system taredrar jag PLM lattare o e e
Det fanns eft bra
Vi gnillde pa SAP, d3 system runt kund dok Del finns felldnkar | Om man tycker PLM
De har sisngt in saker Fonirrande att sika i fick vi uthildningari Lo "L’”’(‘f"" ”:';" de SAP som inte leder arlnhhwerzi;ka man
i SAP 53 det inte gar SAP det, fortfarande inte ”H"“‘;‘H* niganstans se
att hitta lingre bra undertilla
SAP kom far ndgat &r
=pindt T
rsokt reda ut hur
raktav
e ST man anvinder det
att ska i SAP bist

Informationen som
fanns var fantastisk
idag finns den inte

Ingen gillar SAP lingre

egentligen, mdjligtvis
de som jobbat med
detidver 204rs tid.

Bild 6. Del av affinitetsdiagrammet som tar upp problematik i system de har kring att hitta information.
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Slutligen visar den sista bilden (se bild 7) problematiken som supportteknikerna upplever kring
dokumenthantering. Dokumenten som skapas kan dopas pa olika sitt, det finns tvivelaktiga

rutiner for att infora dokument i systemen de har och saknas dokument sé skapas det inga nya.

Rutinpreblem i
arbetssiitt och
dokument

Vi har stora
rutinproblem med
dokument

Vi har inga rutiner Hs
o )
dokumentforsvinn e dokument alika
it férasin | PLM
Osiker om SF hade
Aven dokumentet ar Man har inte ens Minga verkar vara lite . bivit bttre om
c Hela projektkataloger borta och det kommit dverens hur blasé nar det gl Jag lagger int vald eta o pekerl dokumentation
De har dokumenten i : galler ag lagger inte in aldigt oklartom vem T il Fo i okumentationen
(= et har farsvunnit dd upptécks skapas inget man ska fylla i nar kund dok. Man far in saker i PLM och vet som ska PLMa ach nar itta 03 det kan heta hade blivit bittre. Tar
A nagon rdkat klicka p nytt dokument. Finns man ska ta in det, allt som man tinker inte vem som gér det det ska ske olikasaker wildigt |3ng tid att
nigot ingen dok utom | stora problem Kan vara bra kollaigenom allt och
case’t ddpa om osv
Dokumentation till Gor man ett
Jittedaligt att det hir Finns inga Srm i PLM kanske blir 2-3/ dokument sjsv far Alltska ligga i PLM, vid granskning vet jag
inte finns digitalt Hamnar ofta i att sikerhetsatgarder for tanker borde g ik hatiagploch] ar for att det ska vara man l3ggain det om sen om det gor det 3r inte om dokumentet
dokument inte gdr att att pérmar inte ska T T AR forsoker lsa det fir o det inte ska paketeras en annan sak ska heta det har, ett
hitta, kommabort inget resultat attfdin ett dokument A ar det nagon Mamnskillnader generellt problem
annan
Forstar inte varfGr
man ska skriva ut och Hittade en del
fyllai u kﬂumel"‘k'ml! . ) dokumentation som Dokument ska Callcenter dbper
okument arinte sa Alla déper Fgna rapporter frdn skulleini PLM men granskas av den som ibland saker fel, skulle
= dokumenten olika, faltservice PLMar man inte var dir n ar tilldelad det innan kunna laggafill eller %?ikrg k;"s"fiw%
4 nagot satt
POV det finns ingen rutin sjily det kommerini PLM sa men vilinte e pA ndg
R attha dathar deras ska forsvinna
materialet i digital Olika delar av
form [ AT sékningen kan vara Om man skulle l3gga
dokument kanske ett titel beroende p3 hur in underleverantar i
&drs iword, for ingen det blivitinfort frin PLM méste de ha eft
indet 3r det borta barjan Siemens d nr. GBrs
inte
Olika avdelningar har Granskar dokument
olikatilosoti angiende fr att lagga in det,
omvad ska st i vilka TGrsker fOrstd och
i godkanner sen

Bild 7. Del av affinitetsdiagrammet som beskriver den upplevda bristen i dokumenthanteringen.

4.2 Kravformulering och prioritering

Hair beskrivs den persona och det kontextscenario som skapades for att ta fram krav. Déarefter

presenteras kraven och prioriteringen av dessa.

4.2.1 Persona och kontextscenario

Den persona som skapades sammanfattar de individer som intervjuades under datainsamlingen.
Det slutgiltiga resultatet kan ses pa bilden nedan (se bild 8). Personan ir fiktivt och enbart
skapad utifran tolkningar av den data som samlats in. Bilden som anvénds dr hdmtad frén
Google och har ingen koppling till de som arbetar pd Siemens mer &n att den ska efterlikna den

person som beskrivs 1 personan.
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#Public domain mark 1.0

"Jag vill inte ha en massa nya
program, jag vill bara ha lattare att
hitta ratt information”

Alder 38
Yrke Supporttekniker
Status Gift, ett barn
Boendeort Norrkoping
Erfarenhet 12 ar
Karaktar Problemlosare

Teknikintresserad
Losningsorienterad

Biografi

Karl Axelsson jobbar som supporttekniker men inledde
sin karridr med att jobba ute i falti 6 4r som
faltservicetekniker. Idag reser han inte lika mycket utan
arbetar mest hemma i Sverige och tar hand om
kundproblem eller frigor som kommer in. Som
supporttekniker anvinder han mycket av den kunskap
han samlat in med aren, men ibland behéver han sdka
upp information om exempelvis maskindelar, larm eller
liknande. Dock anser han att denna processen far att
saka information &r svarare &n vad den borde vara. Det
r alldeles fér manga program och fér svara
sakfunktioner, vilket i vissa fall gér honom valdigt
frustrerad.

Personlighet

Extrovert Introvert

u
Analytisk Kreativ
u
Aktiv Passiv
|
Avlasande Intuitiv

Bild 8. Persona av en fiktiv person vid namn Karl Axelsson.

Med denna persona som grund och utifran affinitetsdiagrammet skapades detta kontextscenario:

Karl Axelsson

Mal
+ Lasa kunders problem snabbt
och smidigt

Irritationsmoment

* For manga olika program med
olika information

+ Kan ta lang tid att hitta rétt
information

= Trots uthildningar i sok-
funktioner r de svira att
forsta sig pa

Foredragna kanaler
Email

Google

Databaser

Intranat

Drivkrafter
Kundndjdhet

Problemlasning

Effektivitet

Underlatta arbetet

Varumarken

SIEMENS
Google

Karl far in ett case (fall) dir en kund behover hjélp med ett problem med sin maskin. For

att l0sa detta problem vet Karl att han behdver hitta specifik information som ligger i ett

dokument under ett visst taggnamn. Dérfor klickar sig Karl direkt in till chatboten for att

be den att hitta denna information. Hade Karl vetat vad for dokumentnummer dokumentet

har hade han kunnat skriva detta till chatboten och den hade da gett det specifika

dokumentet. Karl vet dock i detta fall inte dokumentnumret och skriver darfor att han soker

efter en viss typ av information, med hjélp av taggnamnet, till chatboten. Chatboten forslér

information som Karl kan tdnkas vara ute efter. Darefter kan Karl snabbt hitta informationen

och ge svar till kunden om vad som ska goras.

Det skapades enbart ett kontextscenario dd det var denna typ av uppgift som det upplevdes vara
mest fokus pd fran supportteknikernas synvinkel. Utifrdn den datainsamling som genomforts
har det visat sig finnas problem i grundliggande funktioner i systemen de anvénder idag.
Diéribland var de problem som uppdagades att det bland annat var for ménga system att leta
efter information 1 samt att sokfunktionerna &r bristfalliga. Utifrdn dessa problem var det denna
typ av uppgift som ansags vara mojlig att implementera i en chatbot. Kontextscenariot skulle
kunna delas upp 1 separata scenarion, dock ansags dessa scenarion vara for lika for att skapa

nagon mening i att dela upp dessa. Fokuset kring dokumentnummer och taggnamn kommer frén
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affinitetsdiagrammet dér det tydliggjordes att det var det de anvinde sig av mest for att fa fram

information samt att det var nagot de onskade att fa anvinda sig av.

4.2.2 Sammanstéllda och prioriterade krav

Utifran den persona och det kontextscenario som skapades, samt utifran bakgrundslitteratur och
affinitetsdiagrammet kunde datakrav, funktionskrav, kvalitetskrav och begriansningar tas fram.
Inom parentes beskrivs det var kraven extraherats ifran for att skapa en sparbarhet som tidigare
ndmnts dr bra att ha. Datakraven behdver specificeras mer vid framtida implementering, men
for detta projekt ansags detta inte nddvandigt da denna del inte skulle behandlas. Nedan beskrivs

de framtagna kraven.
Datakrav:

e Dokument med textuell och eventuell visuell information om den maskin eller
maskindel som &r relevant for kundproblemet (fran kontextscenario)

e Dokument har dokumentnummer och/eller taggnamn (fran kontextscenario)
Funktionskrav:

e Kunna fé chatboten att hitta dokument med specifikt dokumentnummer i alla
nuvarande system (fran kontextscenario och persona)

e Kunna fé chatboten att hitta dokument eller information med specifikt taggnamn i alla
nuvarande system (fran kontextscenario och persona)

e Kan visa var mer information om sjélva chatboten kan hittas (frén
bakgrundslitteraturen)

o Mojligt att ldmna feedback kring hur chatboten svarar och agerar (fran

bakgrundslitteraturen)
Kvalitetskrav:

e Snabb tillgdng till den sdkta informationen (frdn persona)

o Littillgdnglighet till chatboten (fr&n kontextscenario)

e Litt att hitta den information man soker (fran persona)

e Chatboten har sokmdjligheter som ar enkla att forstd (frdn persona)

e Tydligt vad chatboten kan och inte kan gora for nagot (fran bakgrundslitteratur)

e Tydligt hur chatboten ska anvindas och hur den fungerar (frén bakgrundslitteratur)
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Begransningar:

e Ska kunna hantera att dokumentation ar sekretessbelagd och ibland inte tillgidnglig
(fran affinitetsdiagrammet, se bild 3)

e Ska ha flexibilitet for att hantera varierande rutiner for dokumenthantering och
dokumentnamngivning (fran affinitetsdiagrammet, se bild 7)

e Ska kunna hantera att allt material inte dr digitalt (frdn affinitetsdiagrammet, se bild 4)

e Kors pa en plattform som supportteknikerna anvander sig av (fran

bakgrundslitteraturen)

Darefter prioriterades funktions- och kvalitetskraven dé dessa har ett anvindarfokus och ér de
krav som paverkar designen av chatboten. Ovriga krav fick samma kravprioritet. Anledningen
till att enbart funktions- och kvalitetskraven prioriterades var for att dessa var de enda som var
av relevans for supportteknikerna som kunde ge en paverkan for detta projekt. Ovriga krav
paverkar framtida implementeringsprocesser. Utifran de 11 supportteknikerna som kontaktades

medverkade totalt 8 i denna prioritering.
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L ) Kunna fa chatboten att hitta dokument
Lattiliganglighet till chatbot med specifikt dokumentnummer i alla
nuvarande system

nl a1l
m2 =2
=3

=3

=5

Snabb tillgang till den sékta Kunna fa chatboten att hitta dokument
informationen eller information med specifikt
taggnamn i alla nuvarande system

nl nl
m2 =2
=3 =3
4 4
n5 =5

Kan visa var mer information om Maijlighet att lamna feedback kring hur
sjalva chatboten kan hittas chatboten svarar och agerar

nl
=2




Latt att hitta den information man Chatboten har s6kmdéjligheter som ar
soker enkla att forsta (enbart 7 svar)

nl nl
() "2
3 =3

=5

Tydligt hur chatboten ska anvandas Tydligt vad chatboten kan och inte
och hur den fungerar kan gora fér nagot

nl
2
=3

=5

Bild 9. Svaren fran formuldret ddr supportteknikerna skulle podngsdtta kraven mellan 1-5.
Vid undersokning av de enskilda svaren var den en deltagare som svarade att alla krav som
involverade en chatbot inte var av sd stor vikt, se tabell 1. Detta bidrog till att de flesta krav

alltid hade en etta i sina poangséttningar.
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Tabell 1. Visar en éversikt 6ver hur de enskilda personerna svarade

Deltasare

Medel
{Prio)

Liittillginglighet till chatboten

Kunna fé chatboten att hitta
dokument med specifiks
dofumerntnummer [ alla muvarande

sysiem

Snabb tilledang till den sékta

informationen

Kunna fé chatboten att hitta
dokument eller information med
specifikt tagenamn i alla nuvarande
sysiem

Kan visa var mer imformation om

sjdlva chatboten kan hittas

Mailighet att ldmna feedback kring

hur chatboten svarar och agerar

Liitt att hitta den information man

siiker

Chatboten har sélmdjligheter som dr
enkla att farstd

Tvdligt hur chatboten ska anvéndas
och hur den fungerar

Tvdligt vad chatboten kan och inte

kan géra for ndgot

3.25
®

4,125
&)

4.5
@

4,125
)

2,5
®
2,25
(10)
4.75
(n
4.14
&)
3.75
©®
3.375
O

48




Dé en supporttekniker missade att poangsitta ett krav rdknades ett medelvdrde ut pa poéngen

for varje krav (se bild 9). Prioriteringen av dessa krav blev ddrmed som foljande:

1
2
3.
4

6
7.
8
9

Latt att hitta den information man soker

Snabb tillgang till den sokta informationen

Chatboten har sokmojligheter som ar enkla att forsta

Kunna fa chatboten att hitta dokument eller information med specifikt taggnamn i alla
nuvarande system

Kunna fa chatboten att hitta dokument med specifikt dokumentnummer i alla
nuvarande system

Tydligt hur chatboten ska anvéndas och hur den fungerar

Tydligt vad chatboten kan och inte kan gora for nagot

Léttillganglighet till chatboten

Kan visa var mer information om sjélva chatboten kan hittas

10. Mojlighet att 1dmna feedback kring hur chatboten svarar och agerar

4.3 Slutgiltig prototyp

Prototypen av chatboten gjordes i storlek av en Iphone 6/7 da detta ansags vara mest likt

storleken av en chatbot. Nir en konversation med en chatbot inleds skickar chatboten forst en

fraga till anvéndaren, eller i detta fall en supporttekniker, se bild 10.

Hej! Kan jag hjdlpa dig att Hej! Kan jag hjdlpa dig att
hitta nagon information? hitta ndgon information?
Skriv gdrna taggnamn, site Skriv gdrna taggnamn, site
eller dokumentnummer. eller dokumentnummer.

K012345
K015894

K013597

cHEE

Skriv text har... > K

Bild 10. Start av interaktion med chatbot. Bild 11. Férslag pad taggnamn utifrdn
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Nar supportteknikern sedan borjar skriva in ett taggnamn dyker forslag upp (se bild 11). Pa
samma sitt ar det tdnkt att fungera om anvindaren borjar skriva in ett namn pa en site (vilket &r
platsen den eftersokta maskinen finns pd). Om mer av taggnamnet, eller sitenamnet, skrivs
kommer forslagen att dndras samt vara allt mer lika det taggnamn eller den site som skrivits.
Dessutom kommer antalet forslag bli farre, exempelvis nir det inte finns s4 manga taggnamn
med den kombinationen som skrivits s kanske bara ett forslag visas. Finns det inga forslag sa
finns det ingen dokumentation med det taggnamnet eller for den siten. De forslag som finns gér
att trycka pa och leder till att det valda forslaget blir supportteknikerns svar till chatboten (se
bild 12). Med hjalp av forslagen som dyker upp nir anviandaren borjar skriva ett svar underldttar
det for anvéndaren bland annat genom att de slipper skriva in hela svaren sjilva. Vilket bidrar
till uppfyllande av kravet att det skulle vara (6) tydligt hur chatboten ska anvéndas och hur den
fungerar. Detta leder i sin tur till att kravet kring att det ska vara (7) tydligt vad chatboten kan
och inte kan gora, eftersom chatboten begrinsar anvindaren till att svara pé specifika fragor.
Dessutom fér de en direkt dterkoppling till om den informationen de sdker finns eller inte. Detta
tillsammans med att chatboten ber anvindaren skriva site, taggnamn eller dokumentnummer
implementerades for att uppna tva av kraven. Dessa krav var att det skulle vara (1) 1tt att hitta
informationen som eftersokes samt att (3) chatboten skulle ha s6kmojligheter som var enkla att
forstd. Genom att beskriva for anvindaren vad chatboten vill veta for att kunna soka efter
specifik information blir det tydligt och enkelt for anvéndaren att veta vad som ska goras. Det
minskar risken for att anvéndare inte ska forsta hur de ska svara chatboten. Detta bidrar dven
till att kraven kring att chatboten ska (4, 5) kunna hitta dokument och information med specifika

taggnamn eller dokumentnummer uppfylls.

Dérefter svarar chatboten med att be anvdndaren, eller supportteknikern, att ge ytterligare svar
angédende vad for information som eftersokes. Nir supportteknikern gett sitt svar, ber chatboten
att anvdndaren ska vénta tills att den funnit den specifika informationen eller relaterad
information (se bild 13). Om anvéndaren skriver site istillet for taggnamn far personen upp
forslag kring eventuella taggnamn som det skulle kunna gélla. Dérefter 4r den inne pa samma
spar som visas av prototypen. Detta har inte designats da det utgatt fran att anvéindarna kan soka
pa taggnamn da det dr ndgot som forvintas att de kan idag samt att det &r nagot de efterfragat
att kunna soka pa. Dock gavs site som forslag att skriva for att visa vad for information som
kan efterfrigas om de exempelvis inte skulle minnas eventuella taggnamn. Hade anvidndaren
istdllet skrivit in dokumentnummer hade det sett ut pa liknande sitt, men utan att chatboten ber

om ytterligare information dé det ar ett specifikt dokument som efterfragas.
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Denna typ av sokning anségs vara mest relevant da de dels far mojlighet att soka pa det sitt de
onskat, alltsd med taggnamn och eventuell specifik information som de soker efter (se bild 5).
Att ge forslag efterliknar ocksd hur sokmotorer fungerar idag, exempelvis Google, vilket gor

att det finns en vana och eventuell bekvamlighet i att fa forslag och slippa skriva ut allt sjélv.

Design pa skrivrutan begrinsades till att efterlikna hur de ser ut paA ménga chattplattformar och
for att tydligt avgransa det anviandaren skriver fran sjdlva chatten. Knappen applicerades for att
tydliggora for anvindaren hur man gor for att skicka meddelanden. Ménga chatplattformar
anvander sig av returknappar eller pilar av olika slag. Darfor placerades denna pil in for att den
inte skulle ta upp sd mycket plats, men dven fOr att gora det 1att for anvindaren att skicka ivig

ett meddelande.

Hej! Kan jag hjdlpa dig att Hej! Kan jag hjalpa dig att
hitta nagon information? hitta nagon information?
Skriv garna taggnamn, site Skriv garna taggnamn, site
eller dokumentnummer. eller dokumentnummer.
K012478 K012478

Vad for information vill du
hitta om K0124787?

Installningslistan

Vanta lite medan jag letar!

Skriv text har.. > Skriv text har.. >

Bild 12. Férslag blir till svar till chatboten. Bild 13. Anvindaren har gett ytterligare
information och ombes vdnta.

Nér chatboten hittat relevant dokumentation skickas detta tillbaka till supportteknikern sa att
hen kan 6ppna dokumentet och hitta informationen. De tvd hogst prioriterade kraven, (1) latt
att hitta den information man sdker och (2) snabb tillgédng till den sokta informationen, var de
som ledde till designbesluten om att bland annat chatboten skulle férse med en direktlank till
dokumentet. Direktldnken gor det snabbt for anvidndaren, eller supportteknikern i detta fall, att
komma 4t den sokta informationen. Detta beslutades vara den bésta 1dsningen eftersom en

chatbot ska gora att uppgiften I6ses snabbare och enklare én om chatboten inte anvands.

Direktlanken till dokumentet ges tillsammans med en frdga dér chatboten undrar ifall
informationen var den som eftersoktes (se bild 14). Under fragan som chatboten stiller finns en
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lank som é&r tdnkt att ta supportteknikern till dokumentet och ger d& mojlighet till
supportteknikern att direkt undersoka ifall det &r korrekt dokument. Ovanfor textrutan som
supportteknikern kan skriva i finns tva alternativ, ja och nej. Dessa ér for att besvara fragan
chatboten stéllt. Svarar supportteknikern ja ser det ut som i bild 15, om svaret &r nej ser det ut
som 1 bild 16. Trots att kravet kring att det ska vara (10) mgjligt att ldmna feedback kring hur
chatboten svarar och agerar var ldgst prioriterat, valdes detta att implementeras. Detta for att
det kunde implementeras pa ett naturligt sitt. Dessutom é&r det bra for att chatboten ska kunna
lara sig vilka dokument som é&r relevanta for specifika sokord och for att forbéttra
anviandarupplevelsen. For att 6ka chansen att feedback ges valdes det att implementera ett
simpelt grianssnitt 1 form av ja- och nejknappar. Dessa ska besvara frigan om den link de fatt
var det de sokte eller inte. Med knappar slipper de skriva svaren sjilva och kan med ett enkelt
knapptryck besvara pa fragan. Dessutom uppmuntrar det dem till att ge feedback istéllet for att

ignorera fragan, som de i minga andra fall troligtvis hade gjort.

ritd I\dgul\ Hrorrmduuar -
Skriv gdrna taggnamn, site k017478
eller dokumentnummer.
B Vad fér information vill du
hitta om K0124787
Vad for information vill du

Installningslistan
hitta om K012478?

s . Vdnta lite medan jag letar!
Instaliningslistan

Kan detta vara
Vanta lite medan jag letar! informationen du stcker?

Kan detta vara K012478-installningar

informationen du séker?

- - Ja
‘ K012478-installningar

( ; ) [N Y Tack for ditt svar!
N @@=
Skriv text har... > Skriv text har... >
Bild 14. Lank forses och ger anvindaren. Bild 15. Ndr anvindaren svarar ja

mojlighet att bidra med feedback.

Det ansédgs dven viktigt att chatboten ger feedback till anvindaren av vad som forvintas av hen
och vad som kan forvéntas av chatboten. Genom att skriva meddelandet ”Vinta lite medan jag
letar!” minskar risken for eventuell frustration fran anvdndaren ifall att det skulle ta lite langre
tid &n Onskat att hitta relevant information. P4 sé vis far de tydliga instruktioner om att chatboten
arbetar med det och aterkommer nér informationen hittats. Dessutom &dr det viktigt att beritta

for anvdndaren vad som forvintas som svar ifall att den informationen som foreslogs inte var
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den ritta. Vilket leder tillbaka till att uppfylla kraven kring bland annat att (3) chatboten ska ha
sokfunktioner som &r enkla att forsta.

Vad fér information vill du
hitta om K012478?

Instaliningslistan

Vanta lite medan jag letar!

Kan detta vara
informationen du soker?

K012478-installningar
Nej

Ge en annan forklaring pa
vad for information du
stker sa ska jag forsoka
igen.

Skriv text hdr... >

Bild 16. Ndr anvindaren svarar nej.
For att se alla bilder 6ver den fullstdndiga prototypen se Appendix A — Fullstindig prototyp,

steg for steg. Dir beskrivs och presenteras det exakt hur prototypen ser ut for varje steg.
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5. Diskussion

I denna sektion kommer inledningsvis resultatet av detta projekt att diskuteras, déir stora delar
av diskussionen ligger kring just prototypen som skapades. Dérefter kommer det att diskuteras

kring mdjligheten att implementera en chatbot 1 Siemens system.

5.1 Affinitetsdiagram, persona och krav

Som ndmndes 1 resultatet var det enbart delar av affinitetsdiagrammet som redovisades i
resultatet. Anledningen till detta var for att det enbart var dessa typer av delar fran
affinitetsdiagrammet som var av relevans for detta projekt och som péverkade resultatet. Sedan
skapades en persona utifrin dessa delar samt den subjektiva bilden som formades av de som
blev intervjuade. Som ndmndes i metodbeskrivningen gjordes ingen skillnad pd individerna
som intervjuades. For eventuell framtida forskning och skapande av personas skulle det vara
bra att géra en undersokning pa individniva for att se ifall de kan delas upp i flera personas.
Dessutom skulle det vara bra att undersoka ytterligare kring personliga egenskaper for att vara
sdkert pa att den bild som skapades 1 detta projekt dr korrekt eller ifall det mdjligtvis behdver
korrigeras. Detta ér viktigt for den eventuella kommande implementeringen da det dr viktigt att
chatboten dr anpassad for s& manga som mojligt som &r tinkta att anvinda den. Eventuella
skillnader hos anvandarna skulle kunna vara viljan 1 att ldra sig ett nytt program eller system,
teknikintresset, preferenser i om chatboten ska vara personlig eller inte, exakt hur de skulle vilja
kunna soka pé saker och sa vidare. Med dessa skillnader kan det komma krav pa hur en chatbot
ska fungera och se ut. Da alla kan ha olika asikter kring detta 4r det viktigt att de, som 1 detta

projekt, prioriteras.

Utifrdn de krav som framstilldes dr det ett par som inte kunde uppfyllas 1 just detta projekt,
dock ér de viktiga att ta med for framtida implementering. Just datakraven och begransningarna
ar sddana krav som har en stor paverkan pa hur den ska/bor implementeras och utvecklas samt
vad man behover fundera mer kring innan en implementering genomfors. Exempelvis maste
man vid utveckling ta stor hdnsyn till den sekretess som ligger kring dokumenten, detta kréaver
med stor sannolikhet mycket arbete for att fel information inte ska hamna 1 fel hinder. Dessa
krav méste for framtida implementering specificeras ytterligare och utokas. Da detta enbart var
en inledande studie finns det fler krav som kommer att upptéckas ju ldngre in i processen man
kommer. Som beskrevs 1 metodavsnittet finns det ett inneboende beroende mellan

problemformulering och 16sningsforslag (Arvola, 2019). Ju storre forstdelsen for problembilden
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ar desto fler krav kan framstillas. Som forslaget ovan, att 6ka sin forstaelse for exakt vad det &r
anvandarna soker for funktionalitet, bidrar till fler krav som beskriver i mer detalj kring hur
chatboten ska se ut och fungera. Okas allts3 forstaelsen for vad som efterfrigas och 4ven vad
en eventuell 16sning skulle kunna vara kan fler krav dyka upp. Inledningsvis ar det som Arvola
(2019) namner inte det viktigaste, om ens mojligt, att f4 med alla krav. Detta dr ndgot som byggs

pa under tiden som ytterligare undersokningar och iterationer genomfors.

Datakraven och begrinsningarna anvindes, som tidigare ndmnts, inte vid prioritering av kraven.
Detta bland annat pa grund av det som beskrivits ovan, men dven att de inte var av relevans for
supportteknikerna. Dessa ar inte relevanta for supportteknikerna da detta paverkar
bakomliggande kod i hur chatboten fungerar och &r ddrmed inget som supportteknikerna ser.
Det finns en stor risk att de hade varit svéra att prioritera for dem dé de skulle kunna anses vara
lika viktiga vid implementering. For denna uppsats lag dven fokuset mer pa sjélva designen av
chatboten, och inte den bakomliggande tekniken, dirmed prioriterades inte dessa krav. P& grund
av det som beskrevs ovan kan det dock bli relevant 1 framtiden, och dé &r det viktigt att tinka
pa vilka personer som bor prioritera dessa krav. Datakrav och begridnsningar bor eventuellt
prioriteras av personer som har hogre kunskap kring de system som finns idag och @ven en del

kunskap inom chatbotteknik.

Prioriteringarna som genomfordes resulterade i liknande svar fran samtliga supporttekniker. For
de flesta krav hade de ganska lika asikter men de kunde ibland skilja sig at. Bland annat var det
som niamndes i resultaten en deltagare som svarade att det var ldgst prioritet pa alla krav som
involverade funktionaliteter och kvalitéer av en chatbot. Denna person kan ha ansett att just en
chatbot inte var sirskilt relevant. Dock ansdg denna person att det var av hog relevans att de
snabbt fér tillgdng till den sokta informationen samt att det ska vara latt att hitta den
informationen man soker. Detta innebar med stor sannolikhet att det for personen inte ar viktigt
att det dr en chatbot utan att det atminstone fors in ndgon typ av teknik som gor det littare och
snabbare att hitta samt f tag pd information. I 6vrig var det som sagt véldigt lika dsikter kring
kraven dér de kunde skiljas 4t till viss del 1 vissa krav. Anledningen till att det skiljer sig dr svart
att tolka mer &n att nagra krav dr viktigare for vissa dn for andra. Darmed skulle dven detta vara
ett omréde att undersoka vidare for att se varfor dsikterna skiljer sig at for att fa en battre bild
av vad det dr de soker i ett sddant hér typ av system. Dessutom hade det varit bra for att f4 en
tydligare forstéelse till varfor de prioriterade som de gjort. For att f4 denna forstielse hade man
om mojligt kunnat utfora denna prioritering tillsammans med varje person for att under tiden

de prioriterar kunnat fa med asikter om varfor de prioriterade som de gjorde. Pa sé vis skapas
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en tydligare bild kring deras tankegang och varfor de prioriterar som de gor. Vid sddana fall ar
det dock vésentligt att inte prata for mycket sd att det paverkar deras asikter och tankar. Ett
annat sitt hade varit att ge dem mdjlighet att skriva en kort text om hur de resonerade kring
deras podngséttning eller prioritering om ett formuldr anvinds, som i detta projekt. Dock &r det
svart att fa med alla asikter och tankar i textformat, samt att det i detta fall skulle kunna leda till
att de véljer att inte gora prioriteringen eller inte svarar kring hur de resonerade. Bést resultat
hade troligtvis varit om en diskussion hade forts tillsammans med varje deltagare, antingen
under tiden som prioriteringen sker eller dven kort tid efter. Sker den efter méaste detta ske tétt
inpd for att med storre sékerhet fa svar pd hur de tinkte kring deras podngséttning eller

prioritering.

I ett av kraven var det en som antingen missat att svara, eller som aktivt valde att inte svara,
detta hade kunnat undvikas genom att gora det obligatoriskt att podngsatta alla krav. Detta hade
lett till att om de exempelvis missat att podngsitta ett krav sd hade de fitt en notis om det, samt
att de inte hade kunnat ldmna in sin podngséttning utan att dndra pd det. Hade denna
poédngsittning inte missats hade det kunnat leda till en eventuell fordndring i prioritering av
krav. Dock borde det inte orsakat ndgon storre fordndring dd medelvérdena for poéngséttning
anvindes. En annan eventuell problematik med denna prioriteringsmetod &r att deltagarna kan
podngsdtta genom att enbart ge hogsta eller ldgsta podng, vilket gor det svért att sammanstilla
och prioritera kraven. Detta var dock inte fallet for just detta projekt d& de svarade tillrackligt
olika for att gora det mdjligt att skapa en prioriterad lista av kraven. Det var tva av deltagarna
som helt eller 1 princip enbart gav hogsta eller ldgsta podng pa varje krav. For att férhindra detta
problem for fortsatta undersokning &r det av denna anledningen béttre att anvénda sig av att de
far prioritera alla krav genom att sdtta varje krav 1 en hierarkisk ordning. Dock wvar
poédngséttningen en bra metod att anvinda sig av for detta projekt for att 6ka chanserna att fa sa
ménga svar som mdjligt. D4 det enbart var tvd som svarade pd detta sitt var det som sagt
fortfarande majligt att skapa en prioriterad lista. P4 grund av det hér dr det viktigt att tinka pa
vad for metod som &r bast for just den undersokning som ska genomforas, dr det svart att fa
svar kan det vara bra med poangsittningsmetoden. I annat fall kan det eventuellt vara battre att

f4 dem direkt prioriterade av deltagarna.
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5.2 Prototyp

Under denna del av diskussionen kommer prototypen att diskuteras, forst och framst utifran de
krav som tagits fram for detta projekt for att ddrefter ga in pa vad for mojligheter denna prototyp

har.

5.2.1 Prototyp i forhallande till prioriterade krav

Prototypen som skapades i detta projekt grundades som tidigare ndmnts i de prioriterade kraven.
Direktlanken designades med stor grund i kraven att det skulle vara litt att hitta och fa snabb
tillgang till den sokta informationen. Det skulle &ven vara en mojlighet att chatboten ger forslag
till anvdndaren var informationen kan finnas nagonstans och hur de ska gora och soka for att
komma dit. Detta skulle eventuellt vara en funktionalitet som passar in bra i hur systemen och
programmen fungerar som Siemens har idag. All sekretessbelagd information dér olika typer
av inloggning krivs gor att det kan vara svart att implementera en chatbot som ger direkt tillgdng
till sddana dokument. Skulle chatboten enbart férse anvdndaren med instruktioner om var
informationen finns och hur supportteknikerna kan soka efter informationen sa finns det dock
en stor risk att de inte skulle anvdnda chatboten. Utifrén uppfattningen av vad supportteknikerna
vill ha sa skulle en sddan 16sning som enbart ger instruktioner gora att de hellre sokte efter
informationen sjilv dn att anvinda och fa hjilp av chatboten. Ddrmed ansags 10sningen med en
direktatkomst vara battre da det ansags vara mer troligt att supportteknikerna skulle anvinda
chatboten. Som tidigare ndmnts, om det dr ldttare eller eventuellt ingen skillnad 1 att genomfora

uppgiften utan chatboten d4n med chatboten &r det storre risk att den inte anvénds.

Kravet om att gora det l4tt att hitta information som eftersokes ansags gé ihop en del med kravet
om att chatboten ska ha sokmgjligheter som &ar enkla att forstd. Detta implementerades i
designen av chatboten och prototypen pa sa vis att chatboten berédttar for anvdndaren vad som
hiander och vad anvindaren bor svara. Exempelvis skriver chatboten att anvdndaren forst ska
skriva namn pa site eller taggnamn for att darefter skriva ytterligare information om exempelvis
det taggnamn som anvéndaren skrivit. Detta minskar som tidigare ndmnts risken for att
anvéndare inte ska forstd hur de ska svara chatboten. Vilket i sin tur bidrar till att kraven kring
att chatboten ska kunna hitta dokument och information med specifika taggnamn eller
dokumentnummer uppfylls. Forslagen underléttar for anvéndaren att slippa skriva in hela
svaren sjélv, samt att personen fér direkt dterkoppling om informationen som eftersdkes finns

eller inte.
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Feedbackmojligheten ansags, som tidigare ndmnts, vara bra att implementera for att visa hur
det kan goras pa ett simpelt sétt for att kunna forbéttra anvéndarupplevelsen av chatboten och
chatbotens funktionalitet. Supportteknikerna anser eventuellt att det dr 6verflodigt och sldseri
med tid att behdva lamna feedback. For att 6ka chanserna for detta skapades ja- och nejknappar,
da det ar snabbare och smidigare att bara behdva gora ett knapptryck. Detta uppmuntrar dven
till att ge feedback dé de direkt far mojlighet att trycka pé knappar istillet for att skriva ett svar
sjdlva. Hade de behovt skriva sjélva finns det en stor risk att de inte svarat, detta pa grund av

den léga prioriteten pa kravet om mdjligheten att ge feedback.

Det var tva prioriterade krav som valdes att inte implementeras i design av chatboten, dessa var
(8) lattillganglighet till chatboten samt att den (9) kan visa var mer information om sjilva
chatboten kan hittas. Detta eftersom de ar och skulle kunna vara beroende av hur det ser ut kring
chatbotens chatfonster. Lattillgangligheten ar direktkopplat till kontexten vilket bidrog till att
detta inte valdes att implementeras i designen. Detta dr ndgot som maste undersokas ytterligare
for att veta var och hur en chatbot ska implementeras i Siemens system dé det dr beroende av
manga olika faktorer. I vilket system bor detta implementeras eller ska det vara en fristdende
funktion? Pa vilket sitt ska chatboten ha tillgang till de olika systemen och hur ska den fa
tillgdng till de olika systemen? Att i sin tur visa var mer information om sjdlva chatboten kan
hittas kan pa samma sitt ligga 1 anslutning till chatbotens chatfonster eller intill eventuell
chatbotikon. Detta kan till stor del ocksa bero pa kontexten. En 16sning skulle kunna vara att
chatbotfonstret har en header med eventuell profilbild pa chatboten for att skapa en viss
personlighet till den. Dessutom skulle det kunna finnas nigon typ av knapp 1 headern som ger
tillgéng till ytterligare information om chatboten. Dock var detta enbart en forsta prototyp. Det
kommer att behdva skapas fler designforslag och prototyper samt iterationer med dessa for att
skapa en chatbot som uppfyller alla krav, dr anvdndarvanlig och anpassad till Siemens grafiska
profil. For denna prototyp lades inte s& mycket fokus péd det grafiska utan mest fokus lag pa

anvindarvénlighet, dér fargerna som anvéndes var tagna fran Siemens logotyp.

5.2.2 Prototypens mojligheter

Prototypen som skapades for detta projekt visar inte alla mojliga utvédgar for hur designen skulle
kunna se ut. Detta pd grund av tidsbegriansningen projektet har haft, samt att det enbart var en
forsta prototyp som inte genomgétt ndgra iterationer. Bland annat implementerades inga
profilbilder eller liknande da detta inte finns i1 de systemen som Siemens anvinder sig av idag

och att enbart ge chatboten en profilbild ansdgs overflodigt for denna prototyp. I framtida
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designforslag skulle detta kunna ses 6ver och eventuellt implementeras for att géra chatboten

mer personlig.

Smaédetaljer i designen av chatboten valdes det att inte ha ndgot storre fokus pa dé det viktigaste
med denna prototyp var att f4 fram anvéndarvanligheten. Detaljer r viktiga for fortsatta arbetet
med chatbotutvecklingen for att forbéttra helhetsupplevelsen av chatboten. Forslag péa detaljer
skulle kunna vara tidstimplar ndar meddelanden skickats, profilbilder, hur stora chatrutorna ér,
fargval och sa vidare. Detta gd mer in under grafisk design som kan vara bra att tdnka pa och ta
del av i fortsatta arbetet. Designandet av en chatbot blir ganska begrinsad pa sé vis att det &r
ndgon typ av konversation som ska ske dér bade chatboten och anvdndaren ska forse med nagon
frdga, kommentar eller svar. Da chatboten for detta projekt fungerar i en stingd domén, alltsd
inom Siemens verksamhet, skulle den enbart kunna svara pa fragor kring just den specifika
doménen. P4 grund av vad supportteknikerna onskade for funktionalitet blev doméinen
ytterligare begrinsad da den for detta projekt enbart &r designad for att hantera en specifik fraga
dédr anvéndarna vill hitta information med ett visst taggnamn. Darmed maste chatboten be om
specifik information fran anvéndaren for att underlitta anvidndningen av chatboten och for
chatboten att snabbt hitta ritt information. For eventuell framtida implementering bor dock
ytterligare funktionalitet for chatboten diskuteras for att det ska vara meningsfullt att utveckla

en chatbot.

Négot ytterligare som denna prototyp inte hanterar ar ifall det finns flera dokument som skulle
kunna innehalla den relevanta informationen. Fordelaktigt borde chatboten ge flera dokument
som forslag. Det enda som behdver designas om 1 detta fall dr feedbackknapparna. Det gér att
ha kvar designen for dem som de &r nu, men for att ge chatboten en mer specifik feedback kring

vilket dokument informationen fanns 1 skulle designen for detta behdva éndras.

5.3 Framtida funktion och dagens teknik

Som tidigare redan ndmnts dr prototypen begrdnsad till att enbart hantera en typ av uppgift.
Detta pd grund av att det visades finnas problem med grundldggande funktioner, diribland att
snabbt och smidigt kunna hitta ritt typ av information. Detta var den funktion och uppgift som
ansigs kunna implementeras i en chatbot. Dock, for att fa ut fulla potentialen av en chatbot bor
den kunna hantera flera olika uppgifter, men som fortfarande dr fokuserat péd ett specifikt
omrade. Diarmed bor det undersokas mer kring vad for typ av uppgifter som denna chatbot

skulle kunna hantera och hjélpa till med. Exempelvis skulle det kanske vara att hitta nagon
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annan typ av information, exempelvis att de dven skulle kunna soka efter information pd andra
sdtt dn via taggnamn, site och dokumentnummer. En intressant infallsvinkel for framtida
implementering skulle kunna vara att chatboten dven ska kunna anvéndas av noviser, alltsa
personer som inte har den kunskapsbas kring exempelvis taggnamn som supportteknikerna har
idag. Darmed maste det undersdkas hur sddan information ska efterfragas till en chatbot och
hur Siemens far anvéndning av att noviser skulle kunna hitta denna information. Skulle fler
kunna arbeta som supporttekniker utan att de behdver den kunskapsbas de har idag? Med fler
uppgifter kommer chatbotens funktionalitet att fa en storre separation frén att vara en vanlig
sokmotor, vilket skulle skapa ytterligare argument for att en chatbot bor implementeras.
Chatbotar dr en typ av sokmotor, men den stora skillnaden ligger 1 hur anvdandaren kommer &t
informationen samt att informationssdkningen sker i form av en konversation. S& ddrmed ar det

viktigt att tinka pa hur informationen presenteras och hur konversationen sker.

Négot som ocksa bor undersdkas mer &r kring hur informationen ska dterges till anvindaren av
chatboten. I prototypen idag aterges en ldnk till sjdlva dokumentet som innehdller den
information anvdndaren soker. Dock borde eventuellt chatboten utvecklas pa ett sddant sitt att
den ger tillbaka mer specifik information, alltsd att den skriver ut den information som
eftersokes. Detta skulle underlitta for anvindarna att slippa leta efter specifik information 1 ett
dokument. Dock behdver de ibland hela dokument da det dr stora delar av det som &r av
relevans. Darfor behover detta unders6kas mer, hur vill de 3 tillbaka informationen och i vilka
fall vill de ha tillbaka informationen pa detta sitt? Av sekretesskdl kan det dven vara
problematiskt att ge tillgéng till hela dokument. D4 det idag krdvs olika typer av inloggningar
och att de inte har behorighet till alla olika typer av dokument méste detta underskas mer kring
hur det ska ga till. Ska chatboten begira nagon typ av inloggning for att veta vad for typ av
behorighet just den personen har, eller ska inloggningen ske ndr dokumentet 6ppnas. Nagon typ
av funktion krdvs for att begridnsa hur anvindaren kommer &t dokumenten och den sokta
informationen. Som Microsoft ndmner i sin lista dver designriktlinjer kan det vara bra att ta
hjalp av ett sikerhetsteam fOr att vara séker pa att data hanteras pa korrekt sitt (Microsoft,

2018).

Utifran de intervjuer som genomfordes samt den litteratur som samlats in anses en chatbot riktad
mot kund eventuellt vara mer passande. Denna typ av chatbot skulle likna de chatbotar som
finns idag dir kunden kan stélla fragor till chatboten och fé svar kring alla grundlaggande fragor.
Detta skulle leda till att supportteknikerna inte behover ldgga lika mycket tid pa att hjilpa

kunder med de létta och repetitiva uppgifterna utan kan fokusera pa de uppgifter som ar mer

61



tidskrdavande. Skulle dirmed chatboten inte kunna besvara en fraga fran anvidndaren skulle den
enkelt kunna skicka vidare fragan till en supporttekniker. Hér dr det da viktigt att tdnka pa den
tredje designriktlinjen frdn Microsoft (2018) som handlar om att dverldmnandet frén en chatbot

till en ménniska ska ske s& smidigt som mojligt.

Vad for teknik som bor anvidndas kring just denna chatbot &r inte helt sidkert, det beror helt och
hallet p& vad for typer av uppgifter den ska behandla. Ar det enbart uppgifter som den prototyp
som skapats i1 detta projekt hanterar finns det en mojlighet att anvidnda sig av en regelstyrd
chatbot, dir det alltsa ar hardkodat hur den ska bete sig. Dock é&r troligtvis maskininldrning en
bittre teknik att anvénda sig av dé detta dr en teknik som fortsétter att utvecklas och kan ldra
sig hur den ska svara. Det uppfattas dven vara battre ndr det géller att anvandarna ska fé skriva
in ett fritextsvar och fa ett svar tillbaka som grundar sig i information som finns i dokumenten.
Sedan vad géller om NLP eller DL ska anvdndas bor undersokas mer da denna begrinsade
introduktion som ges i denna uppsats inte kan leda till att ett vialgrundat svar kan ges om exakt
vilken som ldmpar sig for just Siemens. Planeras det att chatboten ska implementeras senare
kan DL eventuellt vara mer intressant d& den har bidragit till att det gjorts stora framsteg inom
Al, samt att det troligtvis kommer att forskas mer kring det framdver. Dock bor detta ses over
nér sjilva implementeringen ska ske for att den teknik som anvénds ska passa for de uppgifter

som chatboten ska utfora.

5.4 Mojlig framtida implementering

Den stora fragan som stélls utifrdn denna studie som genomforts &r ifall en chatbot dr den ritta
tekniken som soks for de typer av uppgifter som de vill att den ska hantera. For just den
uppgiften som prototypen visar skulle lika gérna en sokfunktion kunna skapas som kan hantera
och har tillgdng till alla system som finns idag. En chatbot dr dock vildigt lik en s6kfunktion
men att den blir ndgot personligare och kan pa ett enklare sitt presentera specifik information.
Chatbotar éar populér teknik att anvénda sig av idag, men det finns viss problematik med det
som behover 6vervinnas for att det ska vara lampligt att implementera. Forst och framst dr det
som tidigare ndmnts viktigt att ténka pé att chatboten ska 16sa uppgifter pa ett bittre sitt &n om
de som é&r tinkta att anvdnda chatboten skulle utféra uppgiften utan chatboten. Den kommer
inte att anvdndas om den inte underléttar uppgiften. For att undersoka detta kan flera metoder
kombineras som anvénts 1 denna undersokning. Bland annat skulle intervjuer eller enkéter
kunna anvéndas for att ta fram vad anvdndarna forvéntar sig av chatboten. Sedan skulle

anvéndartester tillsammans med intervjuer eller enkéter kunna genomforas for att anvéindarna
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ska fa bedoma ifall chatboten lever upp till de forvantningar som de hade pa den. Dessutom, for
att det ska lona sig att utveckla och implementera en chatbot, bor den hantera flera uppgifter

eller att det &tminstone finns planer pa fler uppgifter som den ska hantera.

Det finns, som kan utlédsas fran tidigare diskussion, en hel del som méste utforskas vidare. Bland
annat skulle anviandartester behdva utforas for att undersoka ifall prototypen ér pa ratt vig i vad
supportteknikerna vill ha eller om den skulle behdva dndras pa nagot sétt. Samtidigt behdver
ménga andra delar utforskas ytterligare i form av bland annat ytterligare intervjuer med de
tankta anvdndarna. Detta for att fa en mer fokuserad och specificerad forstaelse for just hur
sokning av information gér till och vad for information som &r av relevans for dem. Sedan kravs
det att det finns en stor kunskap 1 hur systemen ar uppbyggda, hur de skulle kunna integreras
och hur sékerheten kring dessa kan fungerar. Detta kommer vara essentiell information for att
veta hur och vad for information som eftersokes kan presenteras. Genom dessa undersokningar
kommer det att bli tydligare vad som bor implementeras och om chatbottekniken ar det som bor
anvindas. Det finns som tidigare ndmnts stor potential kring chatbottekniken, sé
implementering av detta behdver inte vara omdjligt eller onddigt, men det krdvs mer forskning
och undersokning for att kunna understryka att det &r det som bor inforskaffas. Darmed kan det
eventuellt vara fordelaktigt att inledningsvis implementera en sdkmotor som tar hand om den
uppgift och det problem som tas upp i resultatet fran denna studie. Detta om de behdver
implementera ett system som behdver hantera detta nu och inte vill invénta ratt teknik och

underlag for att kunna implementera en chatbot.
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6. Slutsats

Utifran denna undersdkning som genomforts har det uppkommit att det finns en del aspekter
som bor undersokas ytterligare for att det ska vara mdjligt och rimligt for Siemens att
implementera en chatbot i deras system. Bland annat maste de se 6ver hur de ska kunna integrera
de olika systemen och hur sdkerheten paverkar vad for typ av information som kan visas. De
maste dven undersoka eventuella fler uppgifter som chatboten kan utfora for att skapa en storre
mening med chatboten. Det blir en kostnadsfraga ifall det ar virt att skapa en chatbot med bara
en uppgift. Finns det en plan kring att utdka antalet uppgifter chatboten kan hantera finns det
en storre logik 1 att implementera en séddan i deras system dven fast den i borjan enbart har ett
anvindningsomrdde. Dock bor denna plan vara tydlig innan en implementering pabdrjas. Sa
som det ser ut idag bor de eventuellt avvakta med att utveckla och implementera en chatbot tills
att denna plan &r uppsatt samt att de genomfort ytterligare undersokningar kring

anviandningsomraden och chatbottekniken.

Denna generella kunskap som kan férmedlas utifrén den undersékning som genomforts 1 detta
projekt &r att det kravs en grundlig undersdkning i vad for anvindningsomrade chatboten ska
ha. Dessutom dr det oerhort viktigt att den eller de uppgift(er) som chatboten ska genomfora
ska ske pa ett bittre, littare och snabbare sitt &n om chatboten inte anvints. For att vara sdker
pa att detta uppnds krivs det ndgon form av kravformulering for att veta vad for krav som man
maste forhalla sig till. Det dr dven rekommenderat att genomfora en designprocess, likt i denna
uppsats, med iterationer innan en implementation av en prototyp gors for att vara siker pa att
de funktioner som chatboten &r ténkt att innehalla dr designade pa ett bra sétt. En prototyp eller
dven flera kan vara bra att skapa for att fa interagera fysiskt med den design som tagits fram.
Hér blir det annu tydligare vad som fungerar och inte, samt hur anvéndarvénlig den faktiskt &r.
Det #r just detta som ir det viktigaste av allt. Ar chatboten inte anvindarvinlig si kommer den
inte anvédndas. Finns det ens ndgon mening i att implementera en chatbot i verksamheten da?
Det krévs en stor forstaelse for bade tekniken som finns i verksamheten och kring chatbotar,
samt en stor kunskap och forstaelse for anvindarna och vad de behover. Detta for att kunna
implementera en bra och anvindarvinlig chatbot som med storre sannolikhet kommer att

anvéindas.

I och med att chatbottekniken dr valdigt populdr s4 kommer utvecklingen av den med stor
sannolikhet att g& stadigt uppat vilket leder till att det finns stor potential med att anvéinda sig
av chatbotar. Sa det kan dédrmed vara ett vildigt intressant omrdde att hélla ett 6ga pd for
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Siemens. Utfor de grundliga undersokningar inom omradet, samt inom deras egen verksambhet,
och gor upp en tydlig plan f6r vad for funktionalitet de behdver sa finns det absolut mojligheter
for Siemens att implementera en chatbot i deras system. Dock &r det eventuellt inledningsvis en

sokmotor som de behdver.
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Appendix A — Fullstandig prototyp, steg for steg
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Hej! Kan jag hjdlpa dig att
hitta nagon information?
Skriv gdrna taggnamn, site
eller dokumentnummer.

Skriv text har... >

Steg 1. Chatboten ber om taggnamn, site
eller dokumentnummer.

Hej! Kan jag hjdlpa dig att
hitta ndgon information?
Skriv garna taggnamn, site
eller dokumentnummer.

K012345

K012478

K012

Steg 3. Ju mer anvindaren skriver desto
farre blir forslagen.

Hej! Kan jag hjdlpa dig att
hitta nagon information?
Skriv gérna taggnamn, site
eller dokumentnummer.

K012345
K015894

K013597

v III

Steg 2. Anvindaren borjar skriva ett
taggnamn.

Hej! Kan jag hjdlpa dig att
hitta négon information?
Skriv garna taggnamn, site
eller dokumentnummer.

K012478
K0124 >

Steg 4. Tills det enbart finns ett forslag
kvar, om anvdndaren inte tryck
pa ett forslag innan.
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Hej! Kan jag hjadlpa dig att
hitta ndgon information?
Skriv gdrna taggnamn, site
eller dokumentnummer.

K012478

Hej! Kan jag hjdlpa dig att
hitta ndgon information?
Skriv gdrna taggnamn, site
eller dokumentnummer.

Skriv text har... >

svar till chatboten.

Hej! Kan jag hjdlpa dig att
hitta nagon information?
Skriv gdrna taggnamn, site
eller dokumentnummer.

Steg 5. Det valda forslaget skickas som

K012478

Vad for information vill du
hitta om K012478?

Installningslistan

K012478
Vad for information vill du
hitta om K0124787
Skriv text hdr... >

Steg 6. Chatboten fragar vad for mer
specifik information anvéindaren

eftersoker.

Hej! Kan jag hjalpa dig att
hitta nagon information?
Skriv garna taggnamn, site
eller dokumentnummer.

K012478

Vad for information vill du
hitta om K0124787?

Instdliningslistan

Vanta lite medan jag letar!

Skriv text har...

Steg 7. Anvdndaren svarar i fritex

>

1.

Skriv text har... )

Steg 8. Chatboten ber anvindaren att

vinta medan chatboten letar.



Titid Ndgurt imorinduuin s
Skriv gdrna taggnamn, site
eller dokumentnummer.

K012478

Vad for information vill du
hitta om K012478?

Instdliningslistan

Vanta lite medan jag letar!

Kan detta vara
informationen du séker?

K012478-instdllningar

Skriv text har... )

Steg 9. Chatboten forser med forslag pd

dokument med den sokta
informationen och ber anvindaren
svara pa om det var rdtt eller fel.

K012478

Vad fér information vill du
hitta om K012478?

Installningslistan

Vanta lite medan jag letar!

Kan detta vara
informationen du sdker?

K012478-instélIningar
Ja

Tack for ditt svar!

Skriv text har... >

Steg 11a. Chatboten tackar for svaret.

Skriv gdrna taggnamn, site
eller dokumentnummer.

K012478

Vad fér information vill du
hitta om K012478?

Instdllningslistan

Vanta lite medan jag letar!

Kan detta vara
informationen du stker?

K012478-installningar

Ja

Skriv text har... >

Steg 10a. Om anvdindaren trycker pd ja
skickas detta som svar till
chatboten.

Skriv garna taggnamn, site
eller dokumentnummer.

K012478

Vad fér information vill du
hitta om K0124787

Installningslistan

Vdnta lite medan jag letar!

Kan detta vara
informationen du soker?

K012478-instdllningar

Nej

Skriv text hdr... >

Steg 10b. Om anviindaren trycker nej
skickas detta som svar till
chatboten.
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Vad for information vill du
hitta om K012478?

Installningslistan

Vanta lite medan jag letar!

Kan detta vara
informationen du séker?

K012478-instélIningar

Nej

Ge en annan forklaring pa
vad for information du
soker sa ska jag forsoka
igen.

Skriv text har... >

Steg 11b. Chatboten ber anvindaren om
ny information.
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