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Forord

Uppsatsen har skrivits med ett gemensamt forfattaransvar mellan Johansson och Hultqvist.
Johansson har emellertid haft ett storre ansvar for kartliggning av teorier inom
expertsystem, kapitel 3.1, medan Hultqvist ansvarat for teorianskaftning géillande personas,

kapitel 3.2.

Vi vill rikta ett stort tack till uppsatsens respondenter, som stillt upp pa att bli intervjuade
av oss for att vi skulle kunna belysa alla aspekter gédllande schemaldggning av klienter och
de problem som detta medfér. Utan respondenternas insikt i1 problemomrddet hade

resultatet inte natt samma kvalitet.
Tack &dven till var handledare Faramarz Agahi som bidragit med konstruktiv kritik 1 ett led

att skapa en rod trad och enhetlighet genom uppsatsen.
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Sammanfattning

Ett av de mest grundldggande problemen som ménniskan har forsokt att 16sa med hjdlp av
artificiell intelligens, dr bedomning och schemalédggning av tid. Anledningen till detta dr att
tidsoptimering kan leda till en effektivare verksamhet och leda till kostnadsbesparingar.
Med Internet finns nya mojligheter for elektronisk tidsbokning, men alla typer av kunder
kriver inte samma tidsdtgédng, vilket leder till problematik for foretagen géllande
uppskattning och beddomning av tid. En vanlig 16sning pa problemet &r att tillimpa ett sd
kallat expertsystem. Ett expertsystem besvarar frdgor frdn anvidndaren genom att dra
logiska slutsatser baserade pa fordefinierade regler och en lagrad kunskapsbas. Med hjilp
av personas, det vill sdga fiktiva anvindarmodeller med avsikt att kartligga ens verkliga

kunders behov, mél och vanor, kan man dessutom 6ka systemets konsulteringsprecision.

Den hir uppsatsen ér en kvalitativ studie med avsikt att utreda vilka komponenter som ett
tidsbokningssystem bor ha for att kunna bedéma tidsatgédng utifran olika kunders specifika
behov och hur detta kan lagras 1 ett intelligent system. For att kunna besvara
fragestdllningen genomfordes tre stycken kvalitativa intervjuer med experter fran olika
branscher déir fokus ligger pd unika klientbehandlingar och déir kundens behov styr
behandlingsform. De empiriska fragorna baserade sig pa var teoretiska utgdngspunkt dér vi
funnit och valt ut ett antal Overgripande teman, i ett forsok att utréna om de utvalda
respondenterna kan urskilja olika kundtyper, dessa kundtypers behov och hur detta
paverkar varje kunds unika tidsatgang. Det Gvergripande resultatet av undersdkningen ar
att varje konsult vill ha kontroll pd sin egen verksamhet och forséka styra kundernas
bokningar efter eget tycke. For att pa bédsta sdtt uppnd en optimal tidsuppskattning
genomfors en grundlig kartlaggning av kunders behov. For detta behdvs standardiserade

frdgor och expertkunskap. Ett problem som tillampning av expertsystem kan 16sa.

Nyckelord: Artificiell intelligens, minniska- datorinteraktion, expertsystem, personas,

planering, schemalédggning, tidsbokning.



Abstract

One of the most fundamental problems that humans have tried to solve by means of
artificial intelligence, is the evaluation and scheduling of time. The reason for this is that
time optimization can lead to more effective action and lead to cost savings. With the
Internet, new opportunities for electronic time-booking arise, but all types of customers do
not require the same time, leading to problems for companies existing estimates of the time.
A common solution to this problem is to apply a so-called expert system. An expert system
answers questions from the user by drawing logical conclusions based on predefined rules
and a stored knowledge base. Using personas, ie fictitious user models with the intent to
identify even the real customer needs, goals and habits, you can also increase system

consulting precision.

This thesis is a qualitative study with the intention to examine the components that a time-
booking system should have to assess the time from different customers' specific needs and

how this can be stored in an intelligent system.

To be able to answer that question we conducted three qualitative interviews with experts
from different industries where the focus is on unique client treatments and where the
customer's requirements governing the treatment form. The empirical questions based on
our theoretical starting point is where we have found and selected a number of overarching
themes, in an attempt to determine if the selected respondents can identify different
customer types, these costumer needs and how this affects each customer's unique time.
The overall outcome of the study is that each consultant would like to have control of their
own activities and try to steer customers' bookings after what they see fit. To best achieve
an optimal time estimate, a thorough identification of customer needs has to be done. This
requires standardized questions and some expertise — a problem that the application of

expert systems can solve.

Keywords: Artificial intelligence, human-computer interaction, expert systems, personas,

planning, scheduling, time booking.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Tid &r en aspekt som har kommit att bli allt mer avgérande 1 det moderna samhallet.
Minniskans vardag ér sa pass styrt av tid sa att om en specifik aktivitet inte sker inom
utsatta tidsramar bildas en ineffektivitet och 6kade kostnader — oavsett om det géller en
organisation eller privatperson (Slevin, 2000). Formigan att goéra en bra
tidsuppskattning dr centralt 1 konsumtionssamhaéllet och trenden gar &t det héllet att
tillvaratagandet av tid blir allt mer viktigt. Méanniskors forhdllande och attityd till
tidsbegreppet dr emellertid bdde privata och subjektiva. Tid dr ndmligen en social
konstruktion som ménniskan har skapat och har kommit att bli en avgérande faktor for
alla vardagliga tjinsteaktiviteter sa som Oppettider, scheman, varaktigheter och

vantetider.

En tidsberoende process borjar och slutar alltid vid en viss tidpunkt, men méanniskans
tidsbegrepp medfor dven hel del problem. Enligt Slevin (2000) ar alldagliga problem
exempelvis att moten dubbelbokas eller avbokas, att det uppstar felaktiga
utannonseringar om aktiviteter, att vissa aktiviteter drar ut pa tiden samt att det uppstar
oviantade véntetider tills det att en aktivitet trader 1 kraft. Avvikelser fran tidsangivelser

bidrar till en irritation och en negativ paverkan pé framtida aktiviteter.

Usunier & Valette-Florence (2007) menar att tidsbegreppet ar 1 tydligt fokus 1 ménga
foretags marknadsstrategier och marknadsfragor, i synnerhet gillande analys av
kundbeteende och varje unik kunds specifika behov och tidsdtgdng. Nistan alla
produkter och tjinster dr pa nagot sitt beroende av tid, och sjdlva tidsprocessen dr en

grundldggande variabel for konsumentens beslut for kop.

I takt med att tidsaspekter blir mer avgorande blir det dven viktigare for moderna
foretag att se till sina kunders individuella beteenden och forhallanden till tid (Usunier
& Valette-Florence, 2007). Foretag och organisationer inom tjdnstesektorn forsoker
idag att reducera sina kunders véntetider genom en forbittrad schemaldggning. Genom
att minimera véntetider och hal 1 scheman tillfredsstéller man inte enbart kunden utan
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effektiviserar dven sin egen verksamhet vilket bidrar till minskade kostnader och béttre

kundservice.

Enligt Lee & Park (2008) ar det idag tdmligen enkelt att erbjuda standardiserade
produkter som exempelvis bocker och cd-skivor pa Internet. Betydligt svarare ér det att
hitta en 16sning d4 man som foretag vill presentera och sélja tjdnster som inte gar att
standardisera pa samma sitt. Exempel pa detta dr frisorstider, tid hos optiker eller

behandling inom sjukvéarden.

Forsok till implementering av elektroniska tidsbokningssystem inom sjukvérden har
lett till stora problem géllande kraven pd anpassning av arbetsrutiner till ett
bokningssystems strukturerade mekanismer. En viss skepsis har dven véckts géllande
bade patienter och ldkares 6kade valmojligheter, men samtidigt har projekt med syftet
att implementera tidsbokningssystem klart minskat risken att patient missar sin
lakartid. Genom att med 0kade valmojligheter lata patienten sjélv a4 avgora datum och
tid kan man rdda bukt pd de problem som finns géllande att tider gloms bort eller
ignoreras. Men samtidigt dr en viktig del av problemlosning alltid att fastsld sina
klienters behov och bedoma tidsdtgang. Ibland ar detta mycket komplext och foljer
ingen av de standarder som bokningssystem tillater (Ellingsen & Obstfelder, 2007).

1.2 Problemomrade

I dagens moderna samhille ar tid 1 fokus for manga foretag inom servicebranschen.
Genom att effektivisera sin tid kan man nd bade en hogre 16nsamhet och en béttre
kundservice vilket gor foretagen mer konkurrenskraftiga pd marknaden. (Armstrong &

Kotler, 2008)

Idag tillimpas ménga olika typer av ldsningar géllande informationshantering av
kunders bokningar av tid. Med Internet finns nya mojligheter for elektronisk
tidsbokning, vilket kan underldtta for bade foretagen och dess kunder. Foretagens
administrativa arbete kan bli lagre, samtidigt som tillgédngligheten for kunderna 6kar
(Ellingsen & Obstfelder, 2007). Men alla typer av kunder krdver inte samma
tidsatgang, vilket leder till problematik for foretagen géllande uppskattning och
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beddmning av tid.

1.3 Syfte och problemformulering

Syftet med denna uppsats ér att utreda vilka komponenter som ett tidsbokningssystem
bor ha for att kunna bedoma tidsdtgéng utifran olika kunders specifika behov och hur
detta kan lagras 1 ett intelligent system. For att utréna problematiken avser uppsatsen

att besvara foljande fraga:

— Hur ska ett intelligent system designas som kan ersdtta en mdnsklig expert, da

konsultering krdvs i samband med bokning av tid?

Fréagan behandlas genom att belysa de problem som kan uppsté inom servicebranschen
gillande inforandet av elektroniska tidsbokningssystem och genom kvalitativa
intervjuer utréna de kriterium som bor stéllas péd ett sddant system. Detta underbyggs
sedermera med teorier kring begreppet personas och hur foretag med hjilp av personas
kan identifiera sina respektive kundtyper samt hur kunskap om dessa kan lagras 1 ett

intelligent system.
1.4 Avgrinsning

Studien har inte for avsikt att presentera ett forslag i form av grafiska skisser eller
dylikt. Grafiska losningar eller skisser &dr inte relevanta for vart problemomrade
eftersom de inte har grundsyftet att forklara hur information kan organiseras for att ett

system ska kunna utfora tidsbeddmningar.

Det designforslag som tas fram for att besvara uppsatsens fragestéllning innefattar en
konceptuell komponentmodell 6ver hur informationsflodet kan organiseras pa bésta

satt utifran véara intervjuer och teoretiska utgdngspunkt.



1.5 Definition av begrepp

Hér presenteras vara definitioner av ndgra centrala begrepp som forekommer 1

uppsatsen. Syftet ar att 1 korthet klargdra begreppens innebdrd.

Servicebranschen. En generalisering av alla de branscher som erbjuder en tjanst eller
behandling som vénder sig till privatpersoner. Det som utmaérker tjénster frén
produkter dr bland annat att de dr dynamiska och appliceras olika beroende pa vem
som &r kund och vem som erbjuder tjénsten.

Tidsbokningssystem. Ett digitalt system for schemaldggning av tider. Systemet kan
vara alltifran ett internt datorprogram till en applikation som erbjuder kunder att
genomfora bokningar via webben.

Intelligent system. En typ av datorsystem som kan utféra beddmningar, ta beslut och
dra slutsatser pa ett sdtt som liknar ménskliga processer.

Kundtyper. Olika segment av kunder som generellt anses ha samma typer av viljor och
personlighetsdrag.

Klienter. Bestillare eller mottagare av tjénster. I denna uppsats anvénds begreppet
framst for att generalisera kunder och patienter.

Konsultering. Néar en person tillfdlligt hjélper en annan person med exempelvis

radgivning eller beslutsfattande inom ett bestdmt kunskapsomrade.



2 Metod

1 foljande avsnitt motiveras det vetenskapliga synsdtt och angreppssditt som
undersokningen grundar sig pd. Det klargor dven detaljer kring urval av respondenter
samt vilka frageomrdden som intervjuerna dmnar tdcka in, grundat pd var teoretiska
utgangspunkt. Avsnittet behandlar dessutom sanningskriterier i form av validitet och

reliabilitet.

2.1 Forskningsmetod och vetenskapligt syns:itt

Vér forskningsmetod bygger pa ett hermeneutiskt synsétt, vilket har en humanistisk
grund — till skillnad frn positivismen som har en naturvetenskaplig férankring. Enligt
Thurén (1996) Oppnar detta mojligheter for att tolka och soka forstdelse for andra
ménniskors upplevelser och kunskap. Forstaelse dr nodvindigt for att kunna bilda
uppfattning om ndgonting Overhuvudtaget och fOrstdelsen 4r olika grundat pa
bakgrund, livserfarenhet och expertis. Denna forskningsmetod &r sdledes passande
eftersom studien innefattar en kvalitativ tolkning och uppfattning av kriterium och

problemomréaden utifran experters kunskaper.

I var studie antar vi ett kvalitativt synsitt. Metodvalet motiveras med att en kvalitativ
undersokning skulle ge ett mer intressant och nyanserat resultat grundat pa var
problemformulering. En kvantitativ metod diskuterades men pa grund av de radande
tidsramarna samt att vi inte utgér fran nadgra matbara virden i studien, dr en kvalitativ
metod att foredra (Bryman, 2002). Detta medfor ocksd att vi kan rikta intresset mot
vara intervjuobjekt och stélla fragan hur individerna formar och tolkar sin verklighet i
relation till tidigare erfarenheter och kunskaper. Vi kan gé péd djupet inom ett specifikt
omrade och enligt Backman (1998) kunna komma néra och finga de ting som &r

intressanta inom undersokningsomradet.

2.2 Forberedelser och datainsamling

Forberedelserna 1 studien innefattar att studera relevant vetenskaplig litteratur och

tidskrifter inom omradet for att skapa en teoretisk utgdngspunkt i studien. Utifran detta



kartldggs studiens teoretiska fundament och de teman som vi utgar ifrdn vid insamling

av primirdata.

Studiens primérdata dr den data som vi samlar in sjdlva och baserar sig 1 denna studie
pa ostrukturerade intervjuer, som dr konversationer kring ett bestimt dmne. Fragor som
stills dr Oppna, vilket innebdr att svarsformatet och innehdllet inte &r bestimt.
Ostrukturerade intervjuer &r bra da intervjuarna vill ha en vidd av asikter med en djup
kvalitativ forstéelse for undersokningsomradet. Saledes tilldimpas denna intervjumetod

1 denna uppsats eftersom vi antar ett kvalitativt synsétt.

Enligt Sharp m.fl. (2007) bor man emellertid dven 1 ostrukturerade intervjuer ha en
plan for hur de olika huvuddmnena skall tickas in. Ostrukturerade intervjuer handlar de
facto om en balans mellan att stdlla relevanta frdgor samtidigt som man som
intervjuperson dr beredd pa att f6lja nya linjer och stilla spontana fragor. Planering av
en intervju involverar att utveckla en uppséttning av fragor och huvuddmnen bor tickas
upp, samt arbeta fram en struktur for sjdlva intervjun. Retoriskt lampligt for ett bésta
utfall av en intervju ar att inleda med en introduktion dér intervjupersonen presenterar
sig sjdlv och forklarar syftet med intervjun. Dérefter &r det lampligt att fa
intervjuobjektet att kéinna sig bekvim genom att 1ata neutrala fraigor komma forst for
att sedan Overga, till de for studien relevanta fragorna och presentera dem i en logisk
sekvens. Efter huvuddelen bor man enligt Sharp m.fl. (2007) avrunda med enkla fragor

och sedermera tacka och avsluta.

I denna uppsats angrips intervjuobjekten enligt detta tillvigagdngssétt. Intervjuerna ar
genomforda under en treveckorsperiod efter avtalad tid pa respondenternas respektive

arbetsplatser. Avsatt tid for varje intervju var 45 minuter.

2.3 Urval och presentation av respondenter

Viér studie bygger pa kvalitativa intervjuer med personer inom servicebranschen.
Kriterium f6r vart urval har varit att personerna ifrdga verkar inom skilda omrédden men
med fokus pa att erbjuda tjanster som direkt vinder sig mot enskilda kunders unika

problem och behov. Vara respondenter ska dven se sig sjdlva som experter inom sitt
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omrade, med en gedigen kunskapsbas och arbetslivserfarenhet. Mélet med urvalet ar
framst att nd tillforlitlig fakta frdn personer som kan representera ett séarskilt

serviceomrade.

Respondent 1: Mats Obitz. Harfrisor och VD, Frisyrmakarna Teleborg AB. 27 érs

erfarenhet inom frisorbranschen.

Respondent 2: Haris Sibonjic. Distriktssjukgymnast med 8 ars arbetserfarenhet inom

sitt omrade. Arbetar inom Varnamo Primarvardsomrade.

Respondent 3: Benny Ragnarsson. Kiropraktor med 5 ars arbetserfarenhet inom

branschen. Agare av foretaget Kirofix.

2.4 Intervjuunderlag — frigeomriden och Kriterier

Utifran en analys av vara teorier med fokus péd syftet med studien har vi identifierat
olika omréden att undersoka genom kvalitativa intervjuer med utvalda respondenter.
Dessa omriden innefattar hur dagens tidsbokning fungerar i1 praktiken och hur
kundkontakt och kunders bokningar organiseras idag. Utifran detta stills sedermera
fragor kring mojligheter och komplikationer med en utdkad digital tidsbokning. Utifrdn
teorier kring personas stills fragor kring hur respondenterna som experter inom sitt
omrade kan urskilja olika kundtyper, dess olika behov och hur detta paverkar varje
kunds unika tidsdtgang. Vi undersoker ocksd hur kunskapen kring detta har véxt fram
och lagras idag samt hur effektiviseringsarbete kan fungera inom respektive bransch,
utifrdn standardiseringar och bedomningar av tidsatgdng. Utifrdn vara frdgor d&mnar vi
dra slutsatser kring vilka sammanfattande kritiska framgéngsfaktorer som rader vid
inforande av ett intelligent system som kan ersitta ménskliga bedomningar i samband

med bokning av tid.

2.5 Dataanalys

En kvalitativ analys fokuserar pa meningen med nagonting ur ett helhetsperspektiv och



representeras med teman och monster. Exempelvis kan man hitta monster 1 behov
gillande demografiska skillnader hos olika kundtyper (Sharp m.fl., 2007). 1 denna
uppsats genomfor vi en kvalitativ analys dir vi viger samman och uppticker monster i
resultatet frdn vara intervjuer vilket sedermera sammanvdvs med var teoretiska

referensram genom tolkning och diskussion.
2.6 Validitet och reliabilitet

De intervjufrdgor som stélls till de utvalda intervjuobjekten dr kopplade till studiens
teoretiska referensram. Studien efterstravar ett tydligt samband mellan teori och empiri
samtidigt som intervjufrigorna &r av neutral karaktir. Intervjufragorna ar dessutom
strukturerade utifrdn avgrinsade omraden om teman. Didrmed efterstravar studien en
hog grad av validitet genom att vi méter det som &r avsett att méatas utan att irrelevanta

fakta ska kunna péverka resultatet.

Reliabilitet, tillforlitlighet, innebér att métningar dr utforda pé ett korrekt sitt (Thurén,

1996). 1 denna studie har vi stillt samma typ av Oppna frdgor till samtliga
respondenter. De har dessutom fétt samma forklaring till uppsatsens syfte samt varfor
de valts ut som ldmpliga intervjuobjekt. Kvalitativa och ostrukturerade intervjuer blir
emellertid inte av en homogen karaktir eftersom intervjuaren kan folja upp nya linjer
och stilla spontana frdgor sa ldnge detta sker inom det aktuella undersékningsomradet.
Darfor vill vi understryka den bristande externa reliabiliteten, som formodligen skulle
uppsta vid forsok att replikera undersokningen. Det rader dock oftast svarigheter att
uppfylla detta kriterium vid kvalitativa intervjuer dd det omdjligt gar att aterskapa en
social miljo sé att andra kan replikera den. (Bryman, 2002). Saledes vill vi upplysa
lasaren om att intervjuernas struktur aldrig dr exakt desamma, vilket minskar

uppsatsens reliabilitet.

Vid valet av metod tog vi hédnsyn till den kritik som riktas mot kvalitativa
undersokningar, exempelvis att det saknas standardiserade tillvigagingssatt for att
pavisa kvalitet. Det blir siledes problematiskt att bevisa att tolkningarna utifrdn
studieobjektets perspektiv dr korrekta. Detta stéller 1 sin tur hogre krav pd en metodisk

rapportering av betydelsefulla detaljer om hur datainsamlingen och dess analys har gétt
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till (Bryman, 2002).

Vi dr ocksd medvetna om problematiken kring generaliseringar som rdder vid
kvalitativa metoder, framforallt dd ostrukturerade intervjuer har genomforts — som 1
detta fall. En kvantitativ undersdkning skulle underlétta generaliseringar och mojligen
ge en mer tydlig bild av eventuella branschavvikelser. P4 grund av den rddande
tidsramen sdg vi dock ingen rimlighet i att fraga ett storre antal personer inom
branschen dd vi ville nd en djupare fOrstdelse inom varje bransch, ndgot som
ostrukturerade intervjuer kan ge upphov till. Nya infallsvinklar och problemomraden

som vi inte tidigare kartlagt kan patriffas och saledes stirka uppsatsens reliabilitet.



3 Teori

Som teoretisk utgangspunkt i studien har vi valt ut delar fran tva olika teorier:
Expertsystem inom artificiell intelligens samt personas inom mdnniska- datorinteraktion.
Teorier kring expertsystem dr intressant eftersom uppsatsen avser att utrona hur
expertkunskap kan lagras i ett intelligent system for att kunna ersdtta mdnsklig bedémning i
fragor kring schemaldggning och bedomning av tid. Teorier kring expertsystem beskriver
sdledes pd ett konceptuellt plan vilka komponenter ett sdadant system bor innehdlla.
Personas syftar i sin tur till framtagandet av fiktiva anvindare som helt ska kunna
representera verkliga anvindare. En tillimpning av personas medfor att experter kan
kartligga vilka deras kunder dr med dess respektive behov, motivation och paverkan —
vilket saledes dr intressant for denna studie som avser att utreda olika persontypers unika
behov i ett led att lagra denna kunskap i ett expertsystem. De delar som tas upp i det
teoretiska ramverket dr tinkt att syfta till uppsatsens frdgestdillning och verka som
underlag till strukturering av intervjufragor vid insamling av primdrdata. Det teoretiska

fundamentet beskrivs i kapitel 3.3.

3.1 Expertsystem inom artificiell intelligens

System som anvinder sig av kvalitativ kunskap istéllet for matematiska modeller kallas
for kunskapsbaserade system. Dessa anvénder sig av artificiell intelligens som bygger
pa grundfilosofin att studera hur manniskor tinker och agerar i olika situationer, samt
duplicera och representera dessa processer med hjélp av maskiner. Definitionen av
artificiell intelligens dr “beteende av en maskin som, om det utférdes av en méanniska,
skulle kallas for intelligent” (Turban m.fl., 2006). Artificiell intelligens gér sdledes ut

pa att undersoka hur datorer kan utfora de saker som ménniskan 1 dagsldget ar bittre

pa.

Expertsystem, forkortat ES, dr idag den mest tillimpade teknologin inom artificiell
intelligens. Expertsystem anvinder ménsklig kunskap inspelad av en dator for att 16sa
problem som i vanliga fall krdver ménsklig expertis. Mélet dr att nd en hog kvalitet pa
sitt beslutsfattande inom ett visst problemomrade. Grundkonceptet inkluderar att man
ska fastsla vem som dr ménsklig expert, definiera begreppet expertis samt komma fram
till hur denna expertis kan 6verforas fran en person till en dator och fa en forstaelse for
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hur systemet amnar fungera. Expertsystem bor dven kunna utvérdera och lédra sig fran
sina egna misstag och framgéngar och pa s sétt kunna forfina och dka prestandan pa
sin expertis och kunskapsbas (Turban m.fl., 2006). Enligt Harmon & King (1985) ar
visionen med expertsystem som koncept dr att de skall kunna integrera med en
anvindare pa 1 princip samma sétt som en ménsklig konsult. Expertsystem ska fordndra
sdttet som affarsverksamheter arbetar pa genom att helt fordndra ménniskors syn pé
problemldsning. Tekniken ska gora det mojligt att fatta snabba kvalitetsméssiga beslut
och komma fram till mycket effektiva 16sningar inom en rad olika omriden. Séledes
ska implementering av expertsystem leda till att foretag blir allt mer rationella 1 den

miljon som de verkar inom.

Till skillnad fran ménskliga experter ar ett expertsystem tillgédngligt nér som anvéndare
sjalv &r 1 behov av det (Cawsey, 1997). En minsklig expert kan vara upptagen med
annat, vara for dyr att anlita eller befinna sig vid en helt annan tid och plats och pé sé
vis vara ondbar. Expertsystem tillhandahdaller alltsd kvalitativ expertrddgivning,
diagnostisering eller rekommendationer géllande verkliga problemstéllningar géllande

manga olika anviandningsomraden (Harmon & King, 1985).

3.1.1 Experten och dess expertis

En expert dr den person som har sirskild kunskap, omdome, erfarenhet och metoder
for att kunna ge rdd och 16sa problem inom ett visst omrade. En expert vet vilken fakta
som &r relevant och har en forstéelse for meningen med relationerna mellan olika fakta.
En expert kan forklara en 16sning och har formégan att ta lirdom frén ny erfarenhet.
Det finns ingen standarddefinition av begreppet expert mer dn att personens kunskap
och mgjligheter att fatta adekvata beslut utifrdn denna kunskap ar avsevirt mycket
béttre &n medel. En person som &r expert vid en tid och plats dr det nddvéndigtvis inte

heller vid en helt annan tid och plats (Turban m.fl., 2006).

Den omradesspecifika kunskapen som en expert besitter brukar kallas for expertis och
det dr nivan av expertis som avgodr prestandan pa de beslut som fattas. Expertis
inkluderar kunskap anskaffad genom teori och praktisk utdvning av teorin som bidrar
till erfarenhet. Den expertis som experten besitter har tillkommit genom ldrande av
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tidigare framgingar och misstag. En bra organisation ska ha forméagan att kunna lara
sig fran sina gamla erfarenheter och inte lata expertis forsvinna fran organisationen om
enskilda personer byter foretag eller gér 1 pension. Fundamentalt i utvecklingen av
expertsystem &r just att finga upp denna expertis och pa nédgot sitt kunna lagra den 1

det system som man avser att utveckla (Turban m.fl., 2006).

3.1.2 Strukturen i ett expertsystem

Expertsystem gestaltas genom tva olika miljéer, en utvecklingsmiljo6 och en
konsultationsmiljo. Nar man bygger ett expertsystem anvénder man utvecklingsmiljon
for att bygga komponenter och fylla kunskapsbasen med kunskap. En person som inte
ar expert anvander sedermera konsultationsmiljon for att anskaffa kunskap och rad som
ligger till grund for sitt beslutsfattande. Fundamentalt for ett expertsystem &r ndrvaron
av de tre huvudkomponenterna  kunskapsbas,  slutledningsmotor  och
anvandargrianssnitt, men expertsystem som interagerar med anvéndare innehéller dven
andra komponenter. Strukturen av ett expert system beskrivs med hjilp av foljande bild

(Turban m.fl., 2006).

Consultation Environment Development Environment

Knowledge base
User :
Facts about ! Facts: What is known about the

Fhe_ specific domain area
incident ! Rules: Logicalreference (e.g.

between symptoms and causes)

User interface o~ ?
Explanation : Knowledge i—
facility : engineer
. oS>
I Documented
knowledge
Inference engine Interpreter g
Recommended > draws conclusions Scheduler
action Consisstency
: enforcer Knowledge
I : acquisition
Expert
Blackboard (workspace) 3 knowledge
Plan Agenda +
Knowledge
Solution Problem refinement

description E

Structure of an Expert System (Turban m.fi. 2008)
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Utvecklingsmiljon (development environment)

Det forsta som kravs for utveckling dr kunskapsforviarv. Kunskapsforvirv innebér en
transformering av problemldsningsexpertis till dokumenterade kunskapskallor 1 ett
datorprogram 1 ett led att konstruera och utdka kunskapsbasen. Insamlingskillor ar
bland annat experter, bocker, rapporter, tidskrifter och 6vriga dokument forfattade
inom organisationen. Kunskap relevant for problemomradet integreras alltsa frin
multipla kéllor och bendmns i expertsystemet som “knowledge acquisition subsystem”.
Det dr denna kunskap som lagras 1 kunskapsbasen (knowledge base) — vilket ar
grundstommen 1 ett expertsystem. Kunskapsbasen innehéller relevant kunskap som

behovs for forstaelse och problemldsning (Turban m.fl., 2006).

En typisk kunskapsbas har tvd huvudelement: Fakta och teorier kring
problemsituationen samt specialregler som leder anvdandandet av kunskap direkt till att
16sa specifika problem som anvéndaren stélls infor. Det dr dock viktigt att sérskilja
kunskapsbasen 1 ett expertsystem fran hela den kunskapsbasen som finns i en
organisation. Kunskapsbasen 1 ett expertsystem presenteras i ett standardiserat format
och kan anvindas for att 16sa ett specifikt problem. Hela organisationens kunskapsbas
innehéller istéllet all mdjlig kunskap 1 olika format — lagrade pa en rad olika platser.
Saledes ér kunskapsbasen 1 ett expertsystem enbart en liten del av hela organisationens

samlade kunskap (Turban m.fl., 2006).

Turban m.fl. (2006) menar att méinskliga experter har ett inbyggt system for att forfina
och utvirdera sin egen kunskap och sina erfarenheter for att kunna fatta béttre beslut 1
framtida drenden. Sddan typ av liarande behOver dven intelligenta datorsystem; de
behover kunna resonera kring framgangar och misslyckanden och revidera sin kunskap
och sina aktiviteter utifrdn detta. Denna komponent i expertsystemets utvecklingsmiljo
kallas for “knowledge-refining subsystem”, men &r dock inte &nnu vanligt

forekommande inom kommersiella expertsystem.

Slutledningsmotorn (inference engine) kallas enligt Turban m.fl. (2006) f6r ’hjdrnan” 1

ett expertsystem. Komponenten &r ett program som tillhandahaller en metod for att
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analysera information i kunskapsbasen och utifrdn vad den kommer fram till formulera
och presentera en slutsats for anvindaren av expertsystemet. Det dr viktigt att denna
komponent dr vél uppbyggd och inte stiller irrelevanta fragor. Om anvidndaren
exempelvis svarar ja pa frigan om denne har svullnader 1 halsen finns ingen anledning
for systemet att stilla vidare fragor om helt andra kroppsdelar som inte har med

problemet att gora (Cawsey, 1997).

Konsultationsmiljon (consultation environment)

Via gréinssnittet (user interface) sker kommunikationen mellan anvéndaren och datorn.
Informationen presenteras med naturligt sprdk som anvédndaren forstdr och
interaktionen sker oftast med en fragor-och-svar-approach. Genom grinssnittet sker
inmatning av data till expertsystemet, gestaltad av Turban m.fl. (2006) som
komponenten “blackboard”. Anvidndaren kan mata in exempelvis en plan (hur ett
problem skall behandlas), en agenda (potentiella handlingar som kan ske vid ett
specifikt tillstdnd) eller en 16sning pé ett problem. Utifrén detta kan systemet foresla att

anviandaren gor en del kontroller eller att denne matar in fler uppgifter.

Genom komponenten som bendmns som “explanation subsystem”, kan man spéra
ansvarsomraden och forklara expertsystemets beteende och resultat for anvéndaren. Hit
hor exempelvis att forklara hur systemet kom fram till en specifik slutsats eller varfor

systemet vill ha svaret pa en specifik fraga av anvdndaren (Turban m.fl., 2006).

3.1.3 Planering och schemaléiggning med expertsystem

En stor utmaning for dagens verksamheter dr att hinga med i1 teknikutveckling och
genom detta nd fordelar gentemot konkurrenter. For att nd konkurrensférdelar soker
verksamheter olika végar fOr att optimera sina interna processer (Metaxiotis m.fl.,

2002).

Planering och schemaldggning &r tvd avgorande faktorer 1 verksamheters
forbéttringsarbete och ligger till grund for avgdrande beslutsfattande inom bade

tillverknings- och servicebranschen. Planering innebair att vélja aktiviteter som ska ske
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1 en bestimd ordning 1 ett led att uppnd ett eller flera mél. Schemaldggning innefattar
att tilldela aktiviteter resurser och tid for att ta dessa aktiviteter 1 verk. For detta krévs
regler och begrinsningar som reflekterar relationer mellan aktiviteter och mojliga
resurser. Dessa regler kallas for produktionsregler och ligger till grund for
beslutsfattande gillande ldmplig schemaldggning utifran olika typer av situationer

(Metaxiotis m.fl., 2002).

Béde planering och schemaldggning maste vara véldigt flexibelt {for att svara till nya
situationer. En effektiv planering och schemaldggning &r alltid nddviandigt for ett
foretags overlevnad. Om ndgot gér fel blir kunden negativt paverkad, vilket paverkar

foretagets anseende och leder till 6kade kostnader (Metaxiotis m.fl., 2002).

En tidig tillimpning av expertsystem var just utveckling och forskning for att assistera
handldggare vid schemaldggning av resurser och personal 1 forhallande till tid (Harmon
& King, 1985). Idag har schemalédggning blivit ett av de vanligaste problemomradena
for teknologier som bygger pa expertsystem. Enligt Metaxiotis m.fl. (2002) rider det
en stark tro pa att tillimpning av expertsystem kan vara direkt avgorande for att
genomfora forbéttrade schemaldggningar. Resurser ska fordelas effektivt 1 forhallande
till en berdknad tidsdtgdng och pa s vis forbdttra verksamheten. Mélen med detta
innefattar bland annat en forbdttrad kundservice, en mer effektiv tidsanvéndning och
ett battre larande och kunskap inom organisationen. Expertsystem inom planering och
schemaldggning ger ett mer konsekvent underlag till beslutsfattande och okar
kvaliteten pd de tjdnster som man dmnar bistd med (Metaxiotis m.fl., 2002). Metaxiotis
m.fl. (2002) menar &dven att framtidens system inom bade tillverknings- och
servicebranschen kommer att bli dnnu mer tidsorienterade med fortsatt fokus pé

kvalitet och kostnadsbesparingar.

3.1.4 Framgangsfaktorer vid implementering och utveckling

Enligt Turban m.fl. (2006) méste ett expertsystem uppfylla en rad olika kriterium f6r

att anses vara vilfungerande och korrekt. Framforallt méste den lagrade kunskapen ha
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framkommit frdn minst en samarbetsvillig expert samt att sjdlva kunskapsnivan kan
betraktas som vildigt hog. Expertsystemet maste dven paverka arbetet som
slutanvindaren genomfor pa ett positivt sidtt och saledes dr det av stor vikt att
anvéandarens attityd, krav och forvantningar pd systemet végs in 1 ett tidigt skede. De
som utvecklar systemet maste ha sirskild god kontakt med ménniskor och kunna bidra
till att fanga upp och lagra den kunskap som experter besitter. En positiv instillning till
inférande av ny intelligent teknik i organisationen ar d@ven detta avgérande och det ar
viktigt att personal i ledande positioner ser till att slutanvdndarna far en utbildning dar
det nya expertsystemets potential demonstreras som ett verktyg och hjilpmedel 1
organisationens dagliga arbete. Utan ett anvindarvénligt och tilltalande granssnitt
tillsammans med en positiv instdllning, utbildning 1 systemet samt tillgang till
kvalitativ kunskap som stodjer anvéindarens arbete kan ett inforande av ett

expertsystem bli misslyckat.

Utveckling av ett expertsystem &r enligt Turban m.fl. (2006) en process for att fa fram
kunskap frdn experter och sedan spara kunskapen i en kunskapsbas. Eftersom ménga
manskliga experter kan vara ovilliga eller sakna mdjligheter till att fortydliga och dela
med sig av sin kunskap kan denna del vara bdde kritisk och svar. Men det forsta som
bor genomforas vid en utveckling av expertsystem dr att tydligt definiera sitt
problemomrdde. Giéllande en del problemomrdden dr exempelvis tillimpning av
expertsystem ett daligt val. Kvantitativa och matematiska problem passar ndmligen
battre for andra system och di kan utveckling avbrytas direkt. Problemomradet skall

vara kvalitativt och experter finnas att tillga.

Nista steg 1 framtagningen av ett expertsystem &r sdledes att identifiera ldmpliga
experter som bade innehar kunskapen som efterfragas samt &r villiga att dela med sig
av denna och assistera vid utvecklingen av kunskapsbasen (beskriven i avsnitt 3.1.2).
Efter detta skall kunskapen forvirvas frén experten med hjidlp av en person som
interagerar med experten med syftet att dokumentera kunskapen. Denna process kallas
for knowledge engineering och &dr ofta bade tidskrdvande och kostsam. Risken for
missforstand mellan inblandade personer dr dverhidngande och 1 vissa fall kan experter

vara ovilliga att dela med sig av sin kunskap (Turban m.fl., 2006).
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Efter att kunskapsbasen ar uppbyggd ér nista steg att vélja ett verktyg for att koda och
implementera systemet. Nér hela systemet dr byggt maste det sedermera utvirderas
genom verifiering och validering. Med verifiering kontrolleras att kunskapsbasen
bestdr av samma kunskap som erhdlls frdn inblandade experter; att inga problem
uppstétt vid programmeringsstadiet som paverkat kunskapen. Validering forsdkrar att
systemet kan 16sa det ursprungliga problemet pa ett korrekt sédtt. Med andra ord
kontrolleras att kunskapen som fOrvirvats av experten kan 16sa problemet péd ett

effektivt sitt (Turban m.fl., 2006).

3.1.5 Personalisering och kundanpassning

For att designa ett expertsystem som ska kunna svara mot anvindarens behov bér man
ta begreppen kundanpassning och personalisering i beaktning. Kundanpassning syftar
till att se till specifika hdndelser som &r relaterade till anvdndaren av systemet,
exempelvis onskad tidsldngd samt anvindarens syfte med sjidlva anviandningen. For att
genomfora anpassning av systemet till anvindarens behov anvinds olika sitt for att
mita anvidndarens egenskaper, eller lata systemet stdlla ldmpliga frigor som
anvéandaren far besvara och anpassa utefter det. Kundanpassning, customization, dr ofta
en viktig del av ett intelligent beslutsstodssystem pa webben (Palma-dos-Reis &

Zahedi, 1999).

Begreppet personalisering tar kundanpassning ett steg ldngre genom att samla
nddvéndig kunskap om anvédndaren som ofta dr okdnd for anvindaren sjilv. Genom
personalisering kan foretag fa reda pa bdde kunders behov och kdpvanor och utifrén
det utveckla marknadsstrategier som kan attrahera varje specifik kund och leverera
anpassad information om de tjénster och produkter som passar anvdndarens behov

(Cao & Li, 2007).
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3.1.6 Personaliserade rekommendationssystem

[ takt med att allt fler har borjat handla pd Internet har dven tillgdngligheten av
information Okat drastiskt. I méinga fall & mycket av innehéllet irrelevant for
foretagens  kunder. Men med hjdlp av = moderna  personaliserade
rekommendationssystem kan kunder omedelbart na den informationen som ar aktuell
for dem. Séledes sparar de tid genom att undvika att behdva lidsa av méngder av
irrelevant information och dokumentation. Samtidigt far foretagen en bittre insikt 1 vad
kunden verkligen vill ha och kunna identifiera kopbeteenden utifran detta. Kundens
tillfredsstillelse och lojalitet mot foretaget kan ocksa bli hdgre genom att foretaget
enbart presenterar de tjinster som kunden faktiskt dr i behov av. Potentiellt sétt kan
personalisering bidra till att reducera komplexibilitet genom att automatiskt filtrera
innehdll och eliminera text, resultat och egenskaper som inte &r relaterade till
anviandarens behov. For att konstruera sddana typer av system finns 1 manga fall inte
tillrackligt med insamlat underlag om de olika kunderna. I dessa fall krévs utveckling 1
samsprak med experter eftersom systemen forvédntas innehélla relevant kunskap och
samtidigt kunna integrera med anvindaren pd ett tillfredsstillande satt (Cao & Li,

2007).

Personaliserade rekommendationssystem kan utvecklas s& att de rekommenderar
tjanster for en specifik kund utifrdn utvirderingar och sammanstillningar av de
kundtyper som har samma smak och intressen, (se kapitel 3.2.1 om personas). Lee
m.fl.  (2002) urskiljer dessutom tvd olika typer av  personaliserade
rekommendationssystem. Den forsta varianten fokuserar pa att ldra sig om kunderna
och anamma nir kunden pd nagot sitt forandrar sitt intresseomrade. Den andra typen
av rekommendationssystem analyserar istdllet kundernas nuvarande situationer och
hittar utifrdn detta den mest ideala tjansten; den som bast moter kundernas aktuella
krav och onskemal. Givetvis dr det ofta Onskevért att kombinera dessa tva typer av

rekommendationssystem.
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3.2 Minniska- datorinteraktion

Mainniska- datorinteraktion, forkortat MDI, dr ett forskningsomrade som behandlar hur
manniskor och datorer interagerar med varandra. Detta innefattar design, utviardering
och implementering av datorsystem som riktar sig till mansklig anvindning. Malet &r
att datorsystem och dess granssnitt ska géras mer anvdndbara och anpassade for
anviandarens behov. Séledes ingar dven studier i hur olika ménniskor agerar och
reagerar till olika héndelser 1 ett datorsystem samt hur de kommunicerar med varandra

(Sharp m.fl., 2007).

Conceptual
Model

The System Image

The designer's model, the user's model and the system image (Norman, 1888)

Mainniska- datorinteraktion innefattar designerns perspektiv och dess modell dver hur
ett system bor fungera. Det innefattar d&ven systembilden - hur ett system de facto
fungerar 1 verkligheten. Slutligen finns dven anvidndarens modell, det vill sdga hur den
tilltinkta anvindaren forstar och uppfattar hur systemet fungerar. Detta dr presenterat i
Normans ramverk fran 1988 som alltsa beskriver sambandet mellan hur systemet borde
fungera, hur det ar presenterat for anviandaren samt hur det tolkas, uppfattas och forstas
av anviandaren (Sharp m.fl., 2007). Anvdndare av ett system ska kunna utféra sina

uppgifter pa det sitt som designern har tinkt sig. Men om systembilden inte gor
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designerns modell tydlig for anvéndarna sa dr sannolikheten hog att slutanvandaren far
en g forstielse for systemet. Detta bidrar da till en ineffektiv anvdndning med hog
risk for att uppgifter utfors pa ett felaktigt siatt. Med andra ord bildas da en dalig

manniska- datorinteraktion.

3.2.1 Definition av personas

For att bygga en effektiv produkt med en lyckad interaktionsdesign pdborjas resan ofta
med insamling av data. Den data som man vill at &r den som férhoppningsvis ger svar
pa frdgorna - vilka dina anvédndare dr, vad som motiverar dem och vad som paverkar
dem. Den stora fragan dr dock hur man kan bruka denna data pd bdsta mgjliga sitt

(Cooper m.fl., 2007).

Ett sétt skulle kunna vara att skapa en modell. Modeller anvénds for att skapa abstrakt
forstaelse och insyn géllande komplexa fenomen. Ekonomer skapar och anvénder
modeller for att fa en dverskadlig bild 6ver marknaden, fysiker skapar modeller dver
partiklars beroende och rorelser. Inom webbutveckling kan man skapa en modell dver

fiktiva anvindare och dessa kallas for personas. (Cooper m.fl., 2007)

Personas ger utvecklare information om hur en anvindare tdnker, kommunicerar,
beteendemdnster, vad anvidndaren Onskar att uppnd och varfér. Personas dr som
tidigare ndmnt inte riktiga personer utan en fiktiv skapelse - en modell som har skapats
utifran data insamlat fran potentiella anvéndare via intervjuer. Man skapar siledes mer
fokus kring sin mélgrupp och minimerar riskerna med att inte triffa sin malgrupp,

menar Cooper m.fl. (2007).

3.2.2 Personas i teorin

Cooper m.fl. (2007) menar att den egna logiken ibland kan stjdlpa utveckling av en
produkt som skall tillfredsstélla en stor massa. Vidare diskuterar Cooper m.fl. (2007)
att det inte ar helt ovanligt att utvecklare 1 ett tidigt stadium skapar en vildigt generell

och bred produkt som innehaller alldeles for manga funktioner. Anledningen till detta
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ar for att designers ofta forsoker tdnka 1 banorna vilka typer av funktioner som skall
passa till alla tinkbara anvédndare av systemet. Termen “anvidndare” kan ocksa stélla
med problem 1 utvecklingsprocessen eftersom att alla designers har sin egen syn vem
denna anvindare dr och vad denne har for behov. Cooper m.fl. (2007) menar att
problematiken som dé uppstar dr att anvdndaren blir elastisk. Riktiga anvéndare &r som
bekant inte elastiska utan har specifika krav som baseras pa deras mal och mojligheter i
sin egen omgivning. Personas, som verkar likt modeller av riktiga anvéndare, dr inte
heller elastiska och dérfor ett bittre alternativ dn den 16sryckta termen “anvindare”.

Personas representerar de verkliga anvindarna.

Cooper m.fl. (2007) menar att detta synsétt pa termen “anviandare” ofta bidrar till att
systemet blir alldeles for omfattande och inte att det prickar sin egentliga malgrupp. En
designer bor istdllet designa sin produkt for en specifik typ av anvdndare som har
identifierade behov, mal och beteenden. Utvecklingens fokus bor dven ligga pa de
anvindare bést representerar systemet, dessa anvédndare brukar kallas for primair-
anviandare. En designer bor dven ha de sekundéra anvindare i bakhuvudet d&ven om
inget designfokus bor ligga pd denna malgrupp. Detta dr en komplicerad process och
balansgéng dér misstag kan leda till att man inte hittar sina primér-anvéindare, avslutar

Cooper m.fl. (2007).

3.2.3 Konstruktion av personas

Det mest traditionella tillvigagéngssittet for att skapa personas bygger pa kvalitativa
metoder som syftar till att skapa en bild av sina potentiella kunder med hjilp av
intervjuer, anvdndbarhetstester och filtstudier. Anledningen till detta ar for att det
haller ner kostnaden och antalet resurser for organisationen. Manga organisationer

foljer foljande steg i processen med att ta fram ldmpliga personas. (Mulder, 2006)

Beteende
Anvindarintervjuer dr den klart vanligaste formen av kvalitativa unders6kningar da det
underléttar for foretagen dd& méangden intervjuer minskar avsevért. Vissa foretag

tillimpar dven faltstudier — antingen som ett komplement eller for att helt ersitta
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intervjudelen.

Segmentering

Segmenteringen handlar om att plocka olika méatpunkter och skapa grupperingar
baserat pa gemensamma ndmnare bland gruppmedlemmarna. Nar det géller personas ar
malet att hitta likartade monster bland méanniskor som du sedermera kan gruppera ner
till olika typer av anvidndare. Denna gruppering baseras péd individernas mal, attityd

och beteende.

En persona for varje segment

Varje anvindartyp transformeras sid sakteliga och en persona vixer fram. Denna
persona vixer allteftersom att man tillfor fler mél, beteenden och attityder. Sedan
tillfors dven ett namn, foto, demografisk information och scenariors for att skapa liv i

varje persona.

3.2.4 Fordelar med personas

Ett flertal experter inom interaktionsdesign menar att det ar viktigt att forsta vilka ens
anvdndare dr och hur de tdnker. Adlin & Pruitt (2006) menar dock att oavsett hur
mycket tid man lagger ner for att forsta sig pa och identifiera sina anvidndare sd uppstar

dnda en rad olika problem.

— Det ar svért att formedla informationen till utvecklingsgruppen gillande vilka
anvédndarna dr.

— Det finns ingen garanti att utvecklarna i gruppen har samma syn pa vem eller vilka
anvéndaren dr.

— Hur skall arbetet delegeras om utvecklarna gor fria tolkningar av informationen?

— Hur kan man sdkerhetsstélla och utvdrdera anvdndarinformationen for att klara en

saker implementering?

Personas kan avhjdlpa detta problemet genom att de ger en fiktiv bild av anvindaren

vilket 1 sin tur leder till att utvecklarnas syn pa anvidndaren inte varierar samt att
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utvecklarna lédttare kan kdnna empati for de tilltdnkta slutanvdndarna (Adlin & Pruitt,
2006). Personas formedlar dven en forstdelse varfér en anvédndare utfér en viss
handling och det ger designers en stor mdjlighet att forbéttra eller till och med
eliminera eventuella fel eller brister och fortfarande uppné/fylla det 6nskade maélet hos
anvéandaren (Cooper m.fl., 2006). Adlin & Pruitt (2006) menar ocksa att den insamlade
anvindardata som framkommit genom olika studier blir enklare att férmedla vidare till
utvecklingsgruppen. Hardsmailt data blir mer ldttsmélt och betydligt enklare att

absorbera.

3.2.5 Kritik av personas

Nistan alla typer av modeller moter motstdnd och kritik fran olika instanser och
personas dr inget undantag fran detta. Den huvudsakliga kritiken mot personas beror
tre olika kategorier: analys av den underliggande logiken, ifragasittande av den
praktiska implementeringen och empiriska resultat. Chapman & Milham (2006) menar
att personas avsaknar en tydlig relation till riktig anvdndardata. Eftersom att personas
ar fiktiva s finns det inga klara tillvigagangssitt for att redogéra for hur manga
anvdndare som representeras av en persona. Avsaknaden av ett definitivt forhallande
till valid anvéndardata innebér att manga kritiker hdvdar att personas inte kan vara
vetenskapliga och séledes inte bra underlag for interaktionsdesign. Det uppstdr dven
stora problem vid implementering i1 olika utvecklingsgrupper da alla i gruppen inte
tolkar eller kinner sig familjira med begreppet personas, vilket kan leda till

ineffektivitet (Chapman & Milham, 2006, Ronkkd, 2005).
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3.3 Studiens teoretiska fundament

Forskningsomrddena artificiell intelligens och ménniska- datorinteraktion fungerar som
teoretiska utgdngspunkter, och 1 kartliggningen av véra teoretiska fundament agerar
tva stycken modeller som &r forekommande 1 respektive forskningsomrade. Modellen
till hoger presenterar komponentstrukturen i ett expertsystem (beskrivet i avsnitt 3.1.2),
medan den vénstra modellen beskriver forhallandet mellan designers konceptuella bild
och slutanvéindares forstaelse och uppfattningar av ett datorsystem (se avsnitt 3.2). I
expertsystemet representeras designers konceptuella bild av utvecklingsmiljon och de
experter som uppréttar produktionsregler for schemaldggning, medan slutanvéndarens
mentala bild motsvaras av expertsystemets konsulteringsmiljo; den eller de personer
som anvinder expertsystemet for konsultering. Modellernas numreringar ar satta med

avsikten att pavisa dessa samband.

Consultation Environment 2:1 Development Envir t
Knowledge base
User :
Facts about i Facts: What is known about the
ther specific : domain area
incident : Rules: Logicalreference (e.g.
H between symptoms and causes)
User interface H -~ *
~ Explanation Koawiedon
2 \/_\ I facility engineer ¢ I
I Documented
knowledge
Inference engine Interpreter a5
Recommended o draws conclusions Scheduler
action Consisstency
. enforcer Knowledge
H I : acquisition
‘ H Expert
8 i Blackboard (workspace) 3 ey
H Plan Agenda 4+
Knowledge
Solution Problem refinement
description E
The System Image i
The designer's model, the user’s model and the system image (Norman, 1988) Structure of an Expert System (Turban m.fl. 2006)

For att ett expertsystem ska fungera vél maste slutanvindarnas uppfattning av systemets
anvandningsomrdden vara detsamma som experternas definitioner av  dessa
anvandningsomrdden. Med detta menas att de fraigor som expertsystemet behandlar méste
vara anvandbara och heltickande for de problem som anvindaren av systemet stélls infor.
Utifrdn denna standpunkt vicks nyckelfrdgor gillande bland annat vilka typer av problem
och mgjligheter som kan rdda inom servicebranschen vid schemaldggning av

klientbehandlingar.
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I avsnitt 3.1.3 redogdrs att en god planering och schemaldggning alltid varit mycket
avgorande for verksamheters effektivitet och lonsamhet. Planering och schemaldggning
maste kunna ske rutinmaissigt pa ett fungerande sitt, samtidigt som det sker flexibelt och
kan svara till nya situationer. Darfor dr det intressant att se hur verksamheter i1
servicebranschen gér till viga idag nér deras klienter ska boka tider for behandling — hur
kontakten med klienterna sker samt pa vilket sétt de schemalidggs. Likasa vilka mal som
dagens verksamheter inom servicebranschen har med just effektivisering av sin verksamhet
med hjdlp av en mer exakt schemaldggning. D& verksamheters resurser ska fordelas
effektivt med berdknad tidsatgdng och god kundservice i beaktning, uppstér dven problem

och komplikationer som &r intressanta att kartldgga.

Expertsystem syftar till lagring av kunskap som idag erhélls av ménskliga experter. Detta
innefattar att ta reda pa:

- Vilken expertis som finns gillande uppskattning av tidsatgéng.

- Vem som besitter expertisen.

- Var expertisen kommer ifran.

For att en expert ska kunna utfora tidsuppskattningar kriavs att man kdnner till sina kunders
olika behov. I avsnitt 3.2 Minniska- datorinteraktion tar vi upp hur man med hjélp av att
skapa sa kallade personas kan kartligga vilka sorters kunder man har. Malet &r att skapa
fiktiva ”anviandare” som helt ska kunna representera riktiga anvindares vanor, behov och
mal. Genom att skapa personas utifrdn expertis grundat pa observationer och intervjuer av
sina kunder, kan man gé djupet genom att konkretisera och gruppera ens mentala bilder av
ens olika kundtyper och kundbehov. Detta gors 1 ett led att kunna transformera denna
kunskap till digital regelbaserad information som skall integreras 1 expertsystemets
kunskapsbas, beskrivet i1 avsnitt 3.1.2. Darmed &r nyckelfrdgor for studien dven vilka olika
sorters kunder som finns samt hur deras behov, beteenden och personligheter paverkar
tidsatgangen vid olika typer av behandlingar inom servicebranschen. For att utveckla
personaliserade rekommendationssystem som direkt kan svara till sina kunders behov och
beteenden (beskrivet 1 avsnitt 3.1.6) krédvs just att man lyckas kartligga sina kunder genom

att tillimpa teorier kring personas.
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Utifran de problemomriden som innefattar schemaldggning och identifiering av kundtyper
och olika behandlingar grundat pa kundbehov, utmynnar studien dven i1 teman géllande
vilka onskemal och krav som finns pa ett intelligent system som kan bidra till att 16sa
problematik géllande schemaldggning 1 servicebranschen. Totalt resulterar studiens

teoretiska fundament 1 f6ljande fem undersdkningsomraden:

1. Tillvigagéngssitt for tidsbokning
Kunders unika tidsatgang
Mal med tidseffektivisering

Komplikationer med tidsbokningssystem

A

Onskemél med fungerande tidsbokning
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4 Empiri
I detta avsnitt redovisas kvalitativa resultat fran intervjuer med de tre respondenterna,
beskrivna i avsnitt 2.3. Resultatet fran respektive intervjuobjekt struktureras utifran fem
olika teman som avspeglar de olika intervjuomradena som dr i fokus i studien:
Tillvigagdngssiditt for tidsbokning, kundernas unika tidsdtgang, mal med tidseffektivisering,

komplikationer med tidsbokningssystem samt onskemal med fungerande tidsbokning.

4.1 Respondent 1, Frisor

4.1.1 Tillvigagangssitt for tidsbokning

P& Frisyrmakarna Teleborg AB bokar ndstan uteslutande alla kunder tid via telefon,
vilket de menar &r praxis pa de allra flesta frisersalonger. Néar kunden ringer in svarar
nagon av de anstillda frisorerna och forsoker tillsammans med kunden hitta en
passande tid med den friséren som kunden Onskar trdffa. For detta anvinder
Frisyrmakarna ett stort kalenderblock som visar en veckodversikt over inbokade tider
pa varje blad. Den anstillda scannar av kalenderblocket och informerar kunden om
lediga tider. Nér de hittat en tid som passar markerar den anstéllda detta i blocket och
noterar kundens namn och telefonnummer. Anledningen till att de noterar kundernas
telefonnummer &r framst for att kunna meddela om en frisor har blivit sjuk eller om det
rdder forseningar 1 schemat. Ett vanligt kalenderblock har de alltid anvént och detta
anser Frisyrmakarna fungerar vél. Obitz uppger emellertid att han har erfarenheter av
att tillimpa ett digitalt Excelblad pa samma sétt som den traditionella 16sning som
Frisyrmakarna anvinder sig utav. Aven detta fungerar vil, men tenderar att bli mer
otympligt av tva anledningar. Dels ger Excelblad inte en lika tydlig veckooversikt
vilket gor att man maste scrolla extra mycket, och dels dr det osmidigt om tva personer
behover anvidnda det samtidigt. Med ett vanligt skrivblock ar det enkelt for tva
anstéllda att bldddra och notera saker samtidigt. Obitz podngterar att man enbart kan

hantera Excelblad genom att anvinda ett tangentbord och en mus.
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4.1.2 Kundernas unika tidsitging

Frisyrmakarna Teleborg menar att det tar olika lang tid for varje unik kund som vill fa
en tjanst utford hos dem. Utgangsléget f6r varje klippning ar dock alltid en halvtimme
och anvéinds som standard om det ringer in en okdnd kund och bokar en ordinarie
harfrisering. Men runt 70 % av de som ringer in kinner de till sedan tidigare. En
gammal dam med kort hér kan klippas pd kortare tid &n en halvtimme, medan vissa
kunder dr kdnda som lite extra pratglada. Da kan de anstdllda pa Frisyrmakarna
Teleborg utifrdn tidigare erfarenheter med den specifika kunden boka in kunden pa 40
minuter istdllet for en halvtimme. P4 samma sétt finns det stamkunder som de av
erfarenhet vet vill klippa sig bara lite grann och dessa kan bokas in pd enbart 15
minuter. Géllande bedomningen av nya kunder fragar de 1 vissa fall hur langt har
kunden har, framforallt nar det handlar om hérfargning. Men en person som uppger att
denne har vildigt ldngt har, kan dessutom visa sig ha vildigt tjockt har och 1 de fallen
kan det ta ldngre tid 4n vad den anstéllda bedomt utifrdn kundens harldngd. Klippning
av 0gonbryn ér dven detta svért att bedoma for en kund som man inte triffat tidigare,
erfar Obitz. I virsta fall kan den typen av klippningar ta dubbelt sa lang tid &n vad som

ar utsatt.

Forseningar dr ganska vanligt inom friserbranschen, menar Obitz. Oftast ror det sig om
5-10 minuter och 1 manga fall beror det pd att en tidigare klippning har dragit ut pa
tiden. I dessa fall har den anstdllda missbedomt hur lang tid det tar att utfora den
aktuella tjinsten & kunden. Om det blir en kvarts forsening eller mer maste
Frisyrmakarna Teleborg 1 regel stilla in ndstkommande tid, men detta dr mer ovanligt

an de mindre tidsdifferenserna som forekommer.

4.1.3 Mal med tidseffektivisering

Frisorer arbetar med ett visst provisionsarvode. Detta bidrar till att manga haller sig
effektiva trots den fysiska anstrdngning som yrket innebér, berdttar Obitz. En del
frisorer kan ha tvd kunder samtidigt — en klippning samt en harfargning och pa sa sitt

fa in fler kunder. Obitz dr dock av asikten att det ar béttre att ligga ner sin tid pd den
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kund man har och se till sa att varda relationerna och tillfredsstélla en kund 1 taget. En
effektivisering med mer slimmat schema tror Obitz inte dr I6nsamt. Dels pa grund av
att yrket ar fysiskt anstringande, och dels péd grund av att kunderna inte ska uppleva det
som ett stressigt klimat. I kundernas intresse ligger att dubbelbokningar och

forseningar kan undvikas och att de kan {4 den service som de forvéntar sig.

4.1.4 Komplikationer med tidsbokningssystem

Med ett digitalt tidsbokningssystem varifrdn kunden sjdlv kan boka via Internet gar
man miste om en personlig kontakt och ménskliga relationer. ”Fordelen ar att man far
prata med en levande ménniska nir man ringer”, sdger Obitz. Papper och penna anses
dven vara en mycket flexibel 16sning som fungerar exakt s& som man sjdlv vill. Om
ndgon ringer aterbud ar det enkelt att sudda. Ett datoriserat system tror Obitz dr mer
last vid standarder, vilket inte passar frisorbranschen sérskilt vl eftersom tidsdtgang
skiljer sig mycket 4t beroende pd varje enskild kund och tillfille. Frisyrmakarna
Teleborg har aldrig testat att anvédnda ett tidsbokningssystem, men har for ndgra ar
sedan fétt ta del av en demonstration av ett system. Detta system upplevdes som lite
vdl kringligt med en avsaknad av en tydlig veckodversikt och flexibilitet. Obitz
misstdnker att digitala system medfér onodiga hil i schemat pd grund av sina
standarder. Samtidigt anser Obitz att det inte finns ndgon anledning att byta till ett
alternativ som riskerar att vara sdmre dn den 16sning som har fungerat vl genom aren.

En digital 16sning méste erbjuda flexibilitet och avgorande fordelar.

4.1.5 Onskemal med fungerande tidsbokning

Det viktigaste med ett digitalt tidsbokningssystem anser Obitz &r att det dr smidigt och
latthanterligt och framforallt driftsédkert da det vore en stor katastrof om ndgot skulle
krascha och inlagda scheman forsvinna. Bokningssystemet maste vara valdigt flexibelt
och ha en veckodversikt 1 kalenderform som dr ndbar for alla anstillda. Med ett digitalt
system ser Obitz mdjligheter med att fanga in kunduppgifter s4 som e-postadress och

utifrdn detta kunna skicka ut erbjudanden och olika kampanjer till sina kunder. Genom
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att kunna kategorisera kunder 1 ett kundregister kan man bland annat skicka ut
sarskilda erbjudanden bara till exempelvis studenter. Obitz ser dven mojligheter till
battre kundkontakter genom att skicka ut sms till sina kunder. Om ndgon férgat haret
hade det enligt Obitz varit trevligt att automatiskt skicka ut ett sms tvd veckor senare
for att skriva nagot 1 stil med "Hoppas du dr ndjd och hoppas du bokar en ny tid”.
Obitz har hort talas om en frisersalong som faktiskt tillimpat en séddan 16sning och

uppger att det har gett ett mycket positivt utfall.

Strax kommer en ny lag for kassaregister som gor sé att Frisyrmakarna Teleborg blir
tvungna att byta kassaapparat. Utifrdn detta ser Obitz vissa mojligheter med att
integrera allt 1 ett nytt digitalt system — bdde kassaapparat, bokforing och

tidsbokningssystem.

4.2 Respondent 2, Sjukgymnast

4.2.1 Tillvigagangssitt for tidsbokning

For att komma 1 kontakt med en sjukgymnast 1 Virnamo Primédrvardsomréde anvinder
man som patient i regel telefon, men man kan dven fi kontakt via skriftlig remiss fran
lakare. Sjukgymnasten skapar i de flesta fall ett behandlingsprogram, vilket sdledes
innebér att ménga patienter far aterkommande besok tills det att deras problem é&r
botade. Problemen kan vara alla typer av fysiska begridnsningar som ar sjdlvklara for
de flesta méanniskor. Sjukgymnasten inleder alltid med att analysera problemet och
lagger sedermera upp en handlingsplan for att reda ut patientens problem. For varje
nybesok avsitts alltid en timme och utifrn patientens behov bokas det in fler tillfdllen.
Sibonjic berdttar att han sjdlv bokar in de olika tillfdllena 1 ett datorprogram som visar
en kalenderdversikt och meddelar patienterna vilken tid som de har fatt. Detta
schemaldggningsprogram har de anviént 1 flera ar och fungerar bra. I datorprogrammet
har Sibonjic bland annat definierat mellan vilka tider han har lunch, telefontid och
kafferast — for att undvika att rdka schemaldgga en patient vid nagon av dessa

tidpunkter.
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4.2.2 Kundernas unika tidsitging

Sibonjic berittar att det for tvd ar sedan genomfordes en undersokning for att utrona
hur manga drenden som kommer in till sjukgymnaster, samt hur manga drenden som
en sjukgymnast kan ta utan att det ska bli ndgon ko. Utifran detta kom man fram till att
det optimala antalet nybesok 1 veckan for varje enskild sjukgymnast dr sex stycken.
Nybesoken dr alltid en timme, medan de efterfoljande tillféllena i princip alltid sitts till
antingen en halvtimme eller 45 minuter. Denna tid avgér den enskilde sjukgymnasten
utifrdn egen erfarenhet och expertis, men rent generellt menar Sibonjic att 45 minuter
ar en ideal tid som oftast inte bidrar till stress eller forseningar i ndgon typ av
behandling. Hur ofta aterbesdken bor ske ar skiljer sig dock &t utifran patientens
problem. En del patienter far aterbesok tva génger i veckan, medan det for vissa lampar
sig béttre med tva gdnger i ménaden. Tanken dr att aterbesoken ska fortlopa till dess att

patienten dr botad.

Sibonjic menar att det &r relativt enkelt for sjukgymnaster att uppskatta tidsatgang, och
det blir séllan avvikelser fran schemat. Men hur vil man uppskattar tiden beror vildigt
mycket pa egen erfarenhet. Dessutom understryker Sibonjic att vissa sjukgymnaster
har ett annat arbetssétt dn andra, vilket sdledes innebdr att det kan ta kortare respektive
langre tid beroende pé yrkesman. Sibonjic tror problemet med tidsuppskattning for
varje individuell patient &r ett storre problem for ldkare. En undersékning som en
lakare tror kan klaras av pé en kvart kan 1 vissa fall ta upp till en timme. Men oavsett
om det ror sig om en diagnos av ldkare eller behandling av sjukgymnast inom
primirvarden menar Sibonjic att felaktiga tidsbedomningar beror pd att patientens

behov har blivit felbedomda.

4.2.3 Mal med tidseffektivisering

Sibonjic menar att man stdndigt tar patienternas livssituation i beaktning nir de ska
bokas in pd dterkommande besdk. Om en patient dr pensiondr eller av annan anledning
ar ledig pd vardagarna ska man forsoka tilldela tider pa formiddagen nir andra arbetar.

Om patienten istdllet har ett pressat arbete forsoker man att hitta lediga
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eftermiddagstider som passar patienten. P4 samma sitt tinker Sibonjic pd patienternas
pendlingsavstdnd nér han forsoker hitta de tider som passar honom och hans patienter.
Sibonjic tror att i1 princip alla patienter skulle vilja ha eftermiddagstider om deras
valmojligheter hade utdkats — &n hellre kvéllstider. Men vérdcentralens verksamhet ar
tankt att 4ga rum under vanliga arbetstider och ha besdk jimnt utspridda 6ver hela
arbetsdagarna. Genom att utoka valmgjligheter for patienter 6kar dessutom risken for

onddiga hal mitt pa dagen, erfar Sibonjic.

Det dr av allas intressen att tiden man tillbringar med patienten ar effektiv. Men
samtidigt understryker Sibonjic att fokus alltid ar att bota patienten — ett arbete som
skulle kunna hdmmas av ett for sndvt schema. Mélet dr emellertid alltid att vara
punktlig med de tider som &r avsatta, men vid stress finns risken att vissa kunder bokas

in pa ett alltfor sndvt schema.

4.2.4 Komplikationer med tidsbokningssystem

Sibonjic anvédnder idag ett digitalt schemaldggningsprogram och har sa gjort i flera ar.
Detta upplevs som en bra och smidig 16sning. Idag finns det dock inga mdjligheter for
patienter att sjdlva boka tider via Internet. Via e-tjansten ”Mina vardkontakter” kan
dock en viss digital interaktion 4ga rum mellan patient och sjukgymnast; patient kan
exempelvis gora en forfrdgan pa en ny tid. Dérefter méste sjukgymnasten dterkomma
med en tid. Alltsa ar det ingen typ av bokning som kan ske automatiskt utan minsklig
inblandning. Sibonjic tror att ett sddant webbaserat tidsbokningssystem skulle vara
problematiskt att utveckla pd grund av att alla patienter inte kridver lika lang tid
(beskrivet 1 avsnitt 4.2.2), samt med anledning av att vildigt manga patienter enbart
skulle forsoka fa eftermiddagstider (beskrivet i avsnitt 4.2.3). Sibonjic menar att
anstillda 1 verksamheten méste kunna vara med och avgora vilken patient som skall
behandlas pa vilken tid eftersom det rdder minga aterkommande besdk med personlig

kontakt.

4.2.5 Onskemal med fungerande tidsbokning

Sibonjic anser att dagens tidsbokningar med kunder fungerar vil och uppger samtidigt
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att de problem som forekommer uppstar nér patientens behov dr felbedomda. Dérfor
foresprdkar Sibonjic mer tid for rddgivning och konsultering mellan sjukgymnast och
patient for att kunna identifiera behoven redan i ett tidigt stadium. Vidare spekulerar
Sibonjic kring en 16sning dir en patient pd nédgot sétt far fylla 1 ett standardiserat
enkétformuldr med 5 till 10 fragor angdende dennes besvér. Utifrdn svaren pd varje
friga bildas d& podng som ligger till grund for en tidsuppskattning, och grundat pd
patientens besvér avgdrs dd& om denne behdver en kvart, en halvtimme eller 45
minuters behandling. Sibonjic tror att om patienten besvarar pad ett visst sitt pa vissa
frigor kanske patienten inte ens behOver uppsdka sjukgymnast utan kan ldsa
problemen péd egen hand. Genom att integrera ett sddant frigeformuldr med bokning av

tid péd ndgot sitt tror Sibonjic att tidsbeddmningen hade kunnat bli béttre.

4.3 Respondent 3, kiropraktor

4.3.1 Tillvigagangssitt for tidsbokning

Nér en kund bokar tid hos Kirofix ser det nédstan uteslutande ut pd samma vis vid alla
typer av bokningar, menar Ragnarsson. Kirofix anvinder mobiltelefonen som det
primira kommunikationssittet och har sa gjort under flera ars tid. Det fungerar oftast
inte lika bra med e-post ”d4 man som kiropraktor anses vara véldigt farlig” och kunden
behover dérfor ofta stélla alla sina frdgor innan en tid kan bokas, menar Ragnarsson.
De flesta bokningar sker alltsa via ett telefonsamtal och vid ett fatal tillfdllen hander
det att ndgon kund skickar e-post. Detta fungerar mycket bra och Ragnarsson ser inga
direkta hinder med att bara anvédnda telefonen. Den enda problematiken &r vil om
mobilen inte fungerar, saknar tickning eller dr kvarglomd pd kontoret blir man sirbar
eftersom att allt handlar om tillginglighet. Som etablerad ar det inte s& farligt med ett
par missade samtal d4 man inte behdver knyta precis varje kund till sig. Som ny 1
branschen ar det dock lite jobbigt om man ser ett par missade samtal d4 man med

sakerhet vet att man troligen har missat tre kunder, menar Ragnarsson.

4.3.2 Kundernas unika tidsitging

Kirofix bokar alltid samma liangd pa besokstiderna och standard idag dr 45 minuter.

Det kan dock hinda att niar behandlingen gir mot sitt slut att man endast bokar in 30
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minuter men 1 regel ar det alltid en trekvart, menar Ragnarsson. Anledningen till varfor
kunderna bokas in pd samma tid oavsett vilken &komma de har rdkat ut for beror helt
enkelt pa att man inte vill gora nadgon typ av generalisering, att ndgon har mer ont idn
nagon annan, menar Ragnarsson. Det gér heller inte att avgdra per telefon hur pass
mycket tid eller hur ménga aterbesok som behovs. ”Det fér aldrig forekomma stress 1
det hér yrket och mina kunder ska aldrig behdva kinna sig stressade pa grund av att
man har bokat in for lite tid vid en behandling”, understryker Ragnarsson. Att man
sedan kan gora vissa urskiljningar av kundtyper dér vissa tar ldngre tid &n andra é&r
inget som Kirofix aktivt jobbar med att effektivisera. Om nédgon ar blyg sa gar det
givetvis fortare att utfora behandlingen 4n om négon &r pratglad och intresserad. Detta
ar dock nagot som kan fordndras ldngre fram sa darfor lampar det sig inte heller att

forsoka hitta ndgon tidsoptimering, menar Ragnarsson.

4.3.3 Mil med tidseffektivisering

Ragnarsson tycker att behandlingstiden &r optimal och menar att det inte finns nagot
satt att effektivisera detta mer pa. Dédremot finns det andra saker runt i kring
verksamheten som kan bli béttre. Det dr mycket som ska skotas pa obetald tid som kan
gd betydligt snabbare &n idag. Journalarbetet och ekonomiska uppgifter sa som
kontering knycker en del tid och skulle man kunna effektivisera den hér tiden skulle

det ocksd finnas mer utrymme for patienter, analyserar Ragnarsson.

Kirofix anvéinder redan idag ett elektroniskt journalsystem som sparar mycket tid och
underléttar ndr man ska ldsa pa om en patient. ”Det kan vara svart att 14sa sin slarviga
handstil ibland”, menar Ragnarsson och syftar till ett par journaler som fortfarande &r 1

pappersformat.

4.3.4 Komplikationer med tidsbokningssystem

Ragnarsson menar att det ar svart att fa till det med ett elektroniskt tidsbokningssystem
eftersom han inte alltid 4r pa kontoret eller har sin laptop till hands. Han tror att risken

for dubbelbokningar skulle 6ka om man anvénde sig av Internet eftersom att han 1 s
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fall kanske bokar in en kund pd samma tid som ndgon har bokat pa Internet. Skulle
man dock forsoka kringgé problemet med att bara gora ett par tider tillingliga via nétet
kanske ingen bokar dessa och da blir det vildigt “hattiga” dagar, dar vissa kunder
kanske inte bokar via nétet och siledes blir det kanske bara en tid p4 morgonen och
resten pd eftermiddagen. Ett svért administrativt arbete som inte &r mojligt utan

receptionist, menar Ragnarsson.

4.3.5 Onskemal med fungerande tidsbokning

Ragnarsson tror att det som krdvs for att ett tidsbokningssystem pa webben ska
fungera, dr att det &r synkroniserat med alla kommunikativa véigar s att
dubbelbokningar inte kan ske. Det vore dven bra om man kunde f6ra in bokade tider
via mobilen mot samma system som finns utdt webben. Om det dessutom var kopplat
mot journalsystemet dir man enkelt kan klicka pé ett personnummer eller namn och

upp alla fakta om klienten sa vore det vildigt bra och smidigt, menar Ragnarsson.

Patientvérd stéller ocksd hoga krav pa sekretessen i systemet sd att ingenting som
lagras gar att komma &t via webben. Inget system 1 vérlden &r s pass bra att man kan
riskera patienternas sekretess, analyserar Ragnarsson. En annan faktor som ocksé ar
viktig dr enkelheten for kunden. Det bor max vara tre till fyra knapptryckningar - sen
ska tidsbokningen vara klar. Kridver det mer av kunden é&r risken stor att denne struntar

1 tjdnsten helt.

Support dr ocksa vildigt viktigt om man ska ha ett elektroniskt tidsbokningssystem,
menar Ragnarsson. S& fort ndgot blir elektroniskt krdavs det bra support som kan trida
in omedelbart om nigonting gar fel, annars spelar det ingen roll hur ”flashigt” systemet

ar.
”Det basta vore helt klart med en overskadlig kalender som visar en vecka 1 taget dir

man enkelt kan klicka pa en tid som passar och sedan fylla 1 sitt personnummer och

trycka “boka” Sedan ska det vara klart.”
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5 Diskussion

I foljande kapitel diskuteras resultatet utifran vdra intervjuer. Vi soker generella
samband mellan respondenternas svar utifran vara frageomrdden och vdiver
sedermera samman resultatet fran empirin med den teoretiska utgdangspunkten genom
en modell som diskuterar hur ett intelligent system kan designas som kan stodja
mdnsklig konsult vid bedomning av tid. Detta med hjdlp av att skapa personas som kan

utmynna i en digital kunskapsbas.

5.1 Analys av intervjuer

5.1.1 Tillvagagangssitt for tidsbokning

Respondenterna kungdr att det vanligaste kontaktséttet vid bokning dr inkommande
telefonsamtal. Detta anvénds 1 stort sett alltid. I annat fall kan uppf6ljningstider bokas 1
samband med existerande fysiskt mote. Vid tidsbokning anviander respondenterna en
tydlig veckodversikt, oavsett om schemaldggning ger 1 kalenderblock eller digital
kalender. I denna 6versikt har de markerat semestrar, kaffepauser, lunchtider och annat
for att ge en tydlig Overblick over vilka tider som inte dr bokningsbara. I
telefonsamtalet fangas nodviandiga kunduppgifter upp for att de ska kunna kontakta
kunden om det uppstar nagot fel. Typiska fel kan exempelvis vara att tiden blir instilld,

forsenad eller att kunden sjdlv har glomt bort sin tid.

Vi tolkar det som att respondenterna anser att tidsbokning via inkommande
telefonsamtal inte upplevs som negativt. Respondenterna ser vikten med en mansklig
kontakt i ett led att bygga och forvalta ménskliga relationer och fortroenden, och de
nackdelar som framkommit &r att ett missat samtal kan leda till en forlorad kund samt
att man maste avbryta en pagdende behandling med aktuell kund for att svara i telefon.
Respondenterna uppger ocksé att de vill ha en tydlig kontroll pa sina bokningar och
kunna se skillnad mellan tillgdngliga och upptagna tider. Detta fungerar bédst med

inkommande telefonsamtal och schemaldggning som utfors av aktuell personal.
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5.1.2 Kundernas unika tidsitgang

Samtliga respondenter menar att varje kund tar olika 1dng tid att behandla. Trots detta
faktum schemaldgger man 1 princip alltid utifrdn generella standardtider, exempelvis sé
bokar Frisyrmakarna Teleborg alltid en halvtimme for normal hirklippning medan
Kirofix 1 regel alltid bokar 45 minuters besokstid oberoende av behandlingstyp. Inom
frisérbranschen dr det allmént ként att en vanlig klippning bor ta cirka en halvtimme,
och tidsavvikelser pd mer &n 5-10 minuter ses som relativt ovanliga. Inom
sjukgymnastiken verkar det dock inte finnas generella tidsstandarder pd samma sitt.

Dir har tidsstandarder istéllet framkommit fran interna utredningar i verksamheten.

Utover definierade standarder tolkar vi det som att experter beddmer viss
schemaldggning utifran egen godtycklighet grundat pd vilka behov de upplever att
kunderna har. Denna godtycklighet grundar sig pa egen expertis och erfarenhet och
tillimpas framst géllande schemaldggning av stamkunder vars behov de vél kadnner till.
Respondenterna uppger att tider aldrig gar att forutspd exakt, men hdvdar att
forutsittningarna for att genomfora en bra tidsuppskattning 6kar ju mer information
man har om sina kunder och dess behov. I de fall tidsuppskattning blir fel, eller om
behandling av kunder tar lingre tid dn standardiserat tidsintervall, har man inte lyckats
att analysera kundernas behov tillriackligt vdl. Risken for en felaktig tidsuppskattning
okar dessutom om expertkunskap inte finns att tillgd. Forseningar samt instéllda tider
bor undvikas 1 varje verksamhet eftersom kunden blir negativt paverkad. Detta
paverkar i sin tur foretagets anseende och kan leda till forlorade kundrelationer

(beskrivet 1 avsnitt 3.1.3).

For att rdda bukt med problem géllande avvikelser 1 planering och scheman menar vi
att riskerna skulle minska om man alltid fangar in kunskap om varje kundtyp, dess
beteende och behov och utifrdin denna fakta gor beddomningar med hjdlp av

expertkunskap.
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5.1.3 Mal med tidseffektivisering

Véra respondenter foresprakar en mycket god kundservice, ddr kundernas behov éar i
fokus. Kunderna ska kénna att det finns gott om tid for sin behandling och att de
tillfredsstills utifrdn deras onskemal. For sndva tider skulle kunna hdmma servicen
som kunderna erbjuds och samtidigt bidra till en 6kad psykisk stress for de anstéllda.
Samtliga respondenter utovar dessutom fysiskt kravande yrken, vilket bidrar till att de
inte ser en langsiktighet med en intern tidseffektivisering pa grund av mgjliga
forslitningsskador. Respondent 3 uppger att effektivisering bor laggas pa andra delar i

verksamheten som inte berdr behandling av kunder.

Genom en 16sning med ett webbaserat tidsbokningssystem skulle kunder kunna boka
tider pd egen hand och sdledes undvika inkommande telefonsamtal som tenderar att
avbryta verksamheten. Men genom ett sddant bokningssystem skulle kundernas
valmojligheter oka, vilket leder till risker med en mycket hard schemaldggning pa
attraktiva eftermiddagstider och 1 kontrast till detta uppkomma onddiga hal 1 schemat
pa formiddagstider. Genom telefonsamtal kan verksamheter i forsta hand foresla de
tider som bist passar dem och genom férhandlingar komma fram till en tid som dven
passar kunden. Respondent 2 uppger att han 1 samtalet dven forsoker ldsa av kundernas
livssituationer 1 form av arbete och pendlingsavstdnd och utifran detta schemaldgga

rattvisa och passande tider.

Av dessa anledningar anser vi att ett webbaserat tidsbokningssystem dér kunder ges
fria valmgjligheter utan mojligheter for verksamheten att paverka kundernas beslut,

inte dr lampligt inom servicebranschen.

5.1.4 Komplikationer med tidsbokningssystem

Respondenterna anser att det dr viktigt med ménskliga relationer och att man vid en
inkommande tidsbokning bygger fortroende som en dator inte skulle kunna ersétta med
ett webbaserat tidsbokningssystem. Samtliga menar dven att det &r svart att gora en
beddmning av kundernas behov utan att samtala med dem. De anstéllda vill kunna

styra vilka tider som ska tilldelas vilka kunder (se avsnitt 5.1.3). Risken for
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dubbelbokningar skulle dessutom kunna 6ka eftersom méanga skulle fortsétta ringa in
trots existensen av ett bokningssystem pad webben. Respondent 3 berittar ett scenario
gillande att han skulle kunna fa ett telefonsamtal och boka in en tid pa ett
anteckningsblad — pa exakt samma tid som en annan kund nyss har bokat via Internet.
Dessa komplikationer styrker vart antagande om att ett bokningssystem med

mojligheter for kunder att boka helt fritt inte &r att foredra.

I ett internt system kan vi inte se ndgra typer av komplikationer eftersom dagens
programvaror for schemaldggning erbjuder en enorm flexibilitet, vilket understryks av
att Respondent 2 anvidnder en sddan programvara utan problem. Man bor dock vara

medveten om att vissa trots detta foredrar ett vanligt kalenderblock.

5.1.5 Onskemil med fungerande tidsbokning

Vi tolkar det som att respondenterna dverlag dr ndjda med sina processer gillande
planering och schemaliggning av kundbesok. Aterkommande problematik giller
beddmning av kunders unika tidsdtgéang. Det &r relativt ovanligt att tidsbedomningar
felar mer dn 5-10 minuter, men de ganger nédr det trots allt intrdffar paverkas
verksamheten mycket negativt vilket leder till sdmre kundrelationer och hdga
kostnader. Risken for detta kan minskas avseviart om verksamheterna kan lagra
standardiserade fragor i1 ett system som kan kartligga kundtypen och dess behov.
Beroende pa kundens svar pa respektive fraga skulle systemet kunna genomfora en
tidsbedomning utifran lagrad expertkunskap. Pa sd vis hade man forsdkrat sig om att
anstéllda 1 verksamheten hade stillt alla de fragor till kunden som é&r relevanta for
tidsbedomning. Samtidigt hade sjédlva tidsbedomningen blivit bittre eftersom den hade
baserats pa verksamhetens samlade expertis och pa sd vis eliminerat risken att en

oerfaren anstélld hade kunnat genomfora en délig tidsbedomning.

Respondent 2 foresprakar just en sadan losning dir varje klient blir stdlld infor en
bestimd uppsittning av fragor. Genom att ldgga mer tid pa konsultering och
radgivning genom ett bestamt system skulle man kunna kartldgga klienternas problem i

ett tidigare skede — for bade planering, schemaldggning och berdkning av tidsdtgéng.
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Beroende pa hur klienten svarar pa vissa fragor menar Respondent 2 att man till och
med 1 vissa fall skulle kunna komma fram till slutsatsen att klienten inte behover en tid
overhuvudtaget utan kan 16sa sitt problem pd egen hand. Hur ett sddant hér intelligent

system kan designas diskuteras vidare 1 avsnitt 5.2.

Respondent 1 tar d&ven upp de mdjligheter som finns genom att med digitalt system
kunna lagra béttre fakta om sina kunder, i ett led att kartldgga deras beteenden. Genom
att fanga upp och anvinda statistik finns mojligheter att ta olika beslut gillande
exempelvis sdrskilda erbjudanden till aterkommande stamkunder. Dessutom finns
mojligheter och dnskemal géllande att direkt koppla genomforda och betalda tider med

affarssystem som nyttjas for bokforing och pa séd vis automatisera all bokforing.

5.2 Design av intelligent system for uppskattning av tid

Genom intervjuer med experter inom servicebranschen har vi kunnat klargéra och dra
slutsatsen att méansklig konsultering inte kan erséttas helt. Konsulten vill ha kontroll pa
sin egen verksamhet och styra klienten till att boka tider som for konsultens egen del
innebdr mer regelbundna tidsintervaller av kundbesdk. Dessutom stirker ménsklig
kontakt fortroende mot forstagdngsklienter samt vid vard av befintliga relationer.
Diérfor ar ett tidsbokningssystem helt fritt ut mot webben inte att foredra. Obegriansade
valmgjligheter utifrdn lediga tider 1 ett webbaserat bokningssystem bidrar till att
klienter bokar attraktiva tider vilket kan skapa problem med oregelbundna dagar.
Saledes har vi kommit fram till att ett intelligent bokningssystem bor designas pa ett
sadant vis sé att det enbart kan agera som stdd vid ménsklig konsultering vid bokning
av tid. I detta avsnitt diskuteras ddrmed hur ett intelligent system kan designas pé ett
satt som konsulter inom servicebranschen ska kunna anvinda for att fatta kvalitativa
beslut vid behandlingar av sina klienter. For detta resonemang utgér vi frén strukturen 1
ett expertsystem (beskrivet 1 avsnitt 3.1.2) och beskriver hur systemet ska kunna

genomfora adekvata tidsuppskattningar.

Utifran analys 1 avsnitt 5.1 har vi dragit slutsatsen att risken for felbedomningar av
klienters unika tidsdtgang alltid grundar sig pd att klientens behov och beteenden inte

har undersokts tillrackligt vél vid schemaldggningen av behandlingen. Dessutom maste
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konsulten som schemaldgger ha tillricklig erfarenhet for att veta vilka frdgor som
behovs stillas for att identifiera kundens behov och utifrdn detta utféra en bra
tidsuppskattning. Dessa problem kan 16sas med hjilp av att tillampa ett expertsystem.
Utifran foljande konceptuella modell presenterar vi en losning for hur ett sddant

expertsystem for reckommendationer av schemaldggning kan designas.

Konsulteringsmiljon. . Utvecklingsmiljon.

Anviandares mentala bilder gallande behov och tidsdtgang. . Designers modeller 6ver regelbaserad lagring av kunskap.

Kunskapsbas

Konsult dee=p Klient

¢ Aktiviteter: Forsta behandling av klient.

: Persona och behov i dagslaget svarbedémda.
Fakta om specifik : 1 daga’g
klients beteende och behov  : Produktionsregler: Addera 15 minuter till
;. standardbesdkstiden 30 minuter.
Gréanssnitt : -~ 4+
Férklaring av Kunskaps-
rekommenderade : integrering
tider : »
I Bransch- &
verksamhetskunskap
- e Slutledningsmotor  Tolkar klienttyp
exommenderade S
o et i drar slutsatser Tolkar klientbehov
liggning gallande tidsatgang Schemalaggning s s end
- Kunskapsforvarv
I : for tidsbedémning
Expert
) kunskap
Arbetsminne +
Behandling Klientbehov *
Kunskaps-
Persona Klient- forbattring
beskrivning 4

5.2.1 Kunskapsforvirv for tidsbedomning

Utifrdn véra intervjuer har vi dragit slutsatsen att kunskap om tidsdtgang kommer fran
erfarenheten inom den enskilda verksamheten, generell vetskap inom branschen samt
enskilda experters och radgivares egna tumregler och godtycklighet. Exempelvis
verkar 30 minuters behandling vara praxis inom frisdrbranschen och 45 minuter en
ideal tid for behandling hos sjukgymnast inom Védrnamo primédrvardsomrédde — nagot

som man funnit genom utredningar. Nir dessa typer av standardtider inte tillimpas
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anvéander anstdllda sin egen bedomningsférméga. Denna beddmning grundar sig pé de

anstélldas forméga att bedoma kundtyp och kundbehov 1 det aktuella drendet.

Denna sammanlagda kunskap frdn verksamhet, bransch och enskilda experter

forvirvas for att sedermera integreras i den kvalitativa kunskapsbasen.

5.2.2 Kunskapsbasen

Den kunskap som ska ligga till grund for tidsbeddmning lagras regelbaserat och
grundar sig pd de svar som finns 1 en uppsittning av standardfragor som den aktuella
verksamheten har upprittat. Fragorna baserar sig pa de personas som &r skapade utifran
de olika kundtyper och kundbehov som verksamheten identifierat. Tillsammans ligger
frigorna och dess tillhorande svarsalternativ till grund for alla typer av

tidsbeddmningar utifran klienternas behov.

Utifran véra intervjuer kan vi dra slutsatsen att det dr fordelaktigt att ge sina klienter
extra mycket tid vid ett forsta besok, om konsulten har haft problem med att bedoma
kundens beteende och dess behov. Darmed ger vi 1 den konceptuella modellen exempel
pa att ett tilldgg pa 15 minuter fran standardtid kan vara lampligt om de aktiviteter och
behandlingar som kridvs &dr svarbedomda. Ett annat exempel skulle kunna vara att
kunden dr gammal och enbart i behov av en enklare behandling s& som klippning av
Oogonbryn. D& kan verksamheten definiera en reducering av 15 minuter utifran

verksamhetens standardtid.

5.2.3 Fakta om specifik klients beteende och behov

I tidigare diskussion har vi kommit fram till att varje behandling tar olika lang tid,
vilket grundar sig bdde pd klientens beteende samt dess behov. Genom ett ménskligt
samtal mellan konsult och klient redogor klienten for sitt &rende — vad denne vill ha {6r
behandling och vilka datum och tider som passar bast. Utifrdn detta stiller konsulten

motfragor fOr att genom de uppgifter som klienten ger, kunna skapa sig en mental bild

42



av klientens behov, onskemal, livssituation och annat som ligger till grund for att fatta

beslut.

5.2.4 Slutledningsmotorn

Slutledningsmotorn anvinds for att metodiskt analysera och tolka den data som finns 1
kunskapsbasen utifrdn de svar som framkommer fran konsultens samtal med klienten.
Utifran dessa uppgifter kommer slutledningsmotorn fram till en specifik slutsats, det
vill sdga den av systemets uppskattade tidsatgang som ar grundat pa klientens svar.
Slutledningsmotorn anvénder sedermera slutsatsen gillande uppskattad tidsatgdng for
att kunna presentera rekommenderade tider for schemaldggning, utifrdn de tider som

finns tillgédngliga 1 schemaldggningen.

5.2.5 Granssnittet

Med hjélp av anvindargrinssnittet far konsulten tillgang till en kalender som ger en
tydlig veckooversikt Over tillgingliga och upptagna tider. Genom grinssnittet sker
dven kommunikationen mellan konsulten och expertsystemet genom en fragor-och-

svar-approach.

5.2.6 Arbetsminnet

Med hjélp av komponenten for inmatning av data till expertsystemet kan konsulten
utifrdn dialogen med klienten identifiera personas utifrdn beskrivning av klient. Utifrdn
de behov som konsulten tolkar att klienten har, matar konsulten dven in uppgifter
gillande typer av behandling. Inom frisorbranschen kan detta exempelvis vara

harklippning och harfargning av tjockt hér.

5.2.7 Klientens val av tid

Systemet ger kvalitativa rekommendationer grundat pa tillgingliga tider med klients
uppskattade tidsatgang 1 beaktning. Systemet motiverar och forklarar dven vad

rekommendationerna grundar sig pa for uppgifter. Utifrdn detta kan konsulten sjélv ta
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beslutet vilka av dessa rekommenderade tider som denne vill foresla for klienten. Pé sa
sdtt kan konsulten exempelvis ge mojligheter att i1 forsta hand foresla en formiddagstid,
och om denna tid inte passar istéllet foresld en mer attraktiv eftermiddagstid. Nér
konsulten hittat en tid som passar bade verksamheten och dess klient schemalidggs

denna tid via grinssnittet.

5.2.8 Kunskapsforbittring

Om en produktionsregel grundat pd en aktivitet visar sig vara felaktig ska denna regel
kunna modifieras. Om man exempelvis genom utredningar kommer fram till att den
nya standardtiden 1 verksamheten ska vara 30 minuter istédllet f6r 45 minuter ska detta

ga att fordndra pa ett enkelt sétt.

I ett riktigt intelligent datorsystem ska emellertid systemet kunna revidera och forbéttra
sin kunskap helt utan méansklig inblandning. En sddan komponent &r dock séllan
forekommande 1 kommersiella expertsystem (Turban m.fl., 2006). For att
komponenten skulle kunna nyttjas inom detta problemomrade menar vi att det dven
skulle det krdvas att man forutom tidsuppskattningar dven efter varje klientbehandling
genomfor en rapportering géillande den exakta tidsdtgangen 1 drendet. Undersokningar
gillande detta har vi dock inte fokuserat pd 1 denna studie och séledes Gppnar vi upp

for vidare forskning inom omradet.
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6 Slutsats

I detta avsnitt dmnar vi sammanfattningsvis besvara fragan hur ett intelligent system
kan designas som kan ersdtta en mdnsklig expert, da konsultering krdvs i samband
med bokning av tid. Vi inleder med att ta upp grundforutsdttmingar for design av
systemet. Sedermera tar vi upp de tvd faktorer som avgor en adekvat tidsuppskattning.

Slutligen framstdills grundldiggande standpunkter gdllande hur systemet bor designas.

Tidsbokningssystem pa webben dér klienter ges multipla valmgjligheter och kunna

boka fritt, dr inte att foredra inom servicebranschen. Detta beror pé:

* Konsult inom respektive verksamhet vill kunna styra och schemaldgga kunder pé
de tider som passar dem.
*  Fria valmgjligheter for klienter medfor problem med hal 1 scheman pé oattraktiva

tider och ger da som f6ljd att vissa delar av dagarna blir 6verbelastade.

For att en uppskattning av tidsatging inte ska bli felaktig ska:

¢ Klientens behov, beteende och motivationer vara grundligt analyserade.

* Expertkunskap for att géra denna tidsbedomning finnas tillgdnglig.

Ett intelligent system bor sammanfattningsvis designas som ett hjdlpmedel vid bokning

av tid.

* Expertis gillande tidsbedomning utifran identifierade kundbehov och
kundbeteenden ska lagras 1 ett regelbaserat expertsystem och tdcka in alla de
aktiviteter och behandlingar som en verksamhet kan erbjuda sina kunder.

* Detta expertsystem ska vara integrerat med programvara for schemaldggning och
kunna rekommendera tider for konsulten att schemalédgga.

* Utifrdn systemets berdknade tidsitgdng och rekommenderade tider kan
verksamhetens konsult i en dialog med klienten besluta kring vilken tid som &r

lamplig att schemalédgga.
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7 Reflektioner

7.1 Utvirdering av studien

Vi har nu avslutat det 6vergripande arbetet med uppsatsen och sa sakteliga har vissa
insikter vixt fram géllande de olika momenten. Arbetet med teoridelen fortskred
relativt problemfritt och vi sallade snabbt ut de data som kunde vara relevant for
uppsatsen. Valet av personas var dock nagot som vaxte fram successivt da vi ville hitta
ett modernt alternativ for identifiering av kundsegment. Vi kénde att personas kunde ge
en mer flerdimensionell bild av generaliserade klienter, som kan ge ytterligare

underlag for 6kad precision vid beddmning av tid.

Nar det géller valet av respondenter kidnner vi att detta borde ha kartlagts battre d& vi
fann vissa svarigheter att hitta ldmpliga experter inom olika omréden. Vi kinner dock
inte att antalet respondenter var for f& till antalet d4 vi fick ut vildigt mycket
information av varje respondent, samt att tidsramen fOr uppsatsen inte riktigt
motiverade en kvantitativ undersokning. Nackdelen dr vél dock att vi troligen inte
lyckats kartlagga all den problematik som kan uppstad vid bokning av tid. Vi har ocksa
gatt miste om en viss matbarhet gillande skillnader av olika experters asikter. Men vi
ar, som tidigare ndmnt, mycket ndjda med den information som framkom fran véra
respondenter och vi anser att den holl en hog grad av relevans vilket ocksé ledde till att
vi kunde utforma en vl avvigd komponentmodell av ett expertsystem applicerat pa

servicebranschen generellt.

7.2 Forslag till fortsatt forskning

Vi ser flera intressanta mojligheter med vidare forskning inom omréadet. Ett alternativ
till att gora en bredare undersokning hade varit att exempelvis gora féltstudier 1 en

organisation for att direkt kartldgga alla problem och d@ven bygga upp en prototyp. Véra
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utvalda experters respektive arbetsomraden stdlls inte infor stora komplexa och
omfattande tidsbedomningar. Darfér hade en undersdkning av expertsystem for
bedomning av tidsatgang varit mer intressant dd behoven dr mer komplexa att
kartldgga, och ddr kraven pd kunskap &r betydligt hogre. Detta skulle exempelvis
kunna innefatta sjukvarden. Enligt Respondent 2 i var studie forekommer
problematiken oftare dér, d4 exempelvis en enklare undersokning kan dra ut pa tiden

vildigt mycket inom sjukvérden.

Komponenten “kunskapsforbdttring” inom expertsystem har vi inte fokuserat pa i
denna uppsats. Hir finns goda forutsittningar att utfora vidare forskning for att utréna
mojligheterna med kunskapsforddling inom expertsystem géllande uppskattning av

kunders unika tidsatgang.
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