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Sammanfattning

Det 6kande antalet fodslar i Sverige dr forenat med ett 6kat vardbehov inom mdodra-
hilsovarden. Da mddrahélsovardens uppdrag okar medan resurserna forblir des-
amma finns ett behov av innovativa digitala strategier som kan frigora tid. En aktuell
digitaliseringsform é&r artificiell intelligens (Al) i form av chatbots. Chatbots erbjuder
minniskor en interaktion som kan liknas vid ett samtal och dr idag ett vanligt fore-
kommande verktyg inom offentlig sektor och handel, men har &ven borjat etableras
inom varden. Syftet med studien &r att undersoka i vilken utstrickning Al i form av
chatbots kan stotta och avlasta barnmorskor inom mdodrahilsovarden, om chatbots
kan frigora tid 1 deras arbetsuppgifter, samt hur de kan oka trygghet f6r vardtagare
genom en lattillgédnglig rddgivning. En viktig aspekt av studien dr granskning av an-
vandares acceptans da IT-implementationer vanligtvis misslyckas till f6ljd av bris-
tande acceptans hos anviandare. Med hénsyn till detta anvindes technology accep-
tance model som teoretiskt ramverk i studien. Studien genomfordes med semistruk-
turerade intervjuer med tre barnmorskor vid tvd mddravéardscentraler samt med fyra
gravida kvinnor. Resultatet av analysen visar att bdde barnmorskor och gravida kvin-
nor accepterar chatbots och ser det som ett verktyg som kan effektivisera deras arbete
och kontakt till mddrahélsovarden. Resultatet pekar dven pd ytterligare tre vérden i
form av tidsbesparing, forhojd livskvalité genom lattillgéanglig radgivning, samt en
mojlighet att erbjuda en utokad vard som vanligtvis inte ingar i modrahédlsovardens

uppdrag.
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Chatbots in maternal healthcare

An explorative study of chatbots potential to support
midwives in Swedish maternity care

Abstract

The increased number of births in Sweden has lead to a higher pressure on Swedish
maternity care. While the pressure on Swedish maternity care increases, funding
stays the same resulting in a need for new, innovative digital strategies to support
overburdened midwives. A current form of digital strategy in the public sector and
healthcare is chatbots, a type of artificial intelligence able to mimic human conver-
sation. The purpose of this study is to explore the possibility of using chatbots as a
support for midwives in Swedish maternity care. An important aspect to take into
consideration when implementing information technology in healthcare settings is
user acceptance. This is due to the fact that most IT-implementations in hospital en-
vironments fail due to a lack of cooperation from personnel. As a result of this, the
theoretical framework used in this study is the technology acceptance model. The
study was carried out by semi-structured interviews with three midwives from two
different antenatal clinics and four pregnant women. The result of the study showed
that both midwives and pregnant women were positive to the idea of implementing
chatbots and saw it as tool to streamline their work and communication. The result
also implicated three major gains with implementing chatbots: time saving (1), en-
hanced life quality due to enhanced and more accessible consultancy (2) and the
possibility to offer advice of a bigger variety to a broader demography (3).
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1 Inledning

Tack vare en vil fungerande modrahélsovard har Sverige en av de ldgsta siffrorna pa
modra- och spiddbarnsdddlighet i véirlden (Folkhdlsomyndigheten 2018). Trots det
star modrahélsovirden idag infor stora utmaningar. Det demografiska laget visar pa
en folkmingd som arligen 6kar med cirka 1,5% (SCB 2016), dér antalet fodda barn
som rapporterades till det medicinska fodelseregistret 6kade med 5000 barn fran ar
2015 till ar 2016 (Socialstyrelsen 2018). Det 6kande antalet fodslar i Sverige ar for-
enat med ett 6kat vardbehov, som f6ljs av ett rekryteringsbehov och slutligen 6kade
kostnader for samhillet. Aven den ridande likarbristen inom svensk vard leder till
att mer arbetsuppgifter och ansvar landar hos barnmorskor (Motion 2017/18:1830).
Under 50-talet erbjods kvinnor tre ldkarbesok under sin graviditet, en siffra som
gradvis sjunkit de senaste decennierna for att idag inte langre existera (Lilliecreutz,
Béckstrom & Lindholm 2016). Idag dr det barnmorskorna som ansvarar for dessa
besok. Synen pa ett 6kat barnmorskeansvar stods dven av Cecilia Lind (Dagens Ny-
heter 2015), ordférande vid Stockholms barnmorskeséllskap, som menar att sjukhu-
sens brist pa resurser leder till att allt fler uppdrag landar hos modrahédlsovarden.
Trots att antalet inskrivna gravida kvinnor per heltidsanstilld barnmorska, enligt nat-
ionella riktlinjer, inte bor dverstiga 85 (SFOG 2008), har barnmorskor i majoriteten
av landet 6ver 100 inskrivna gravida kvinnor (Vérdfokus 2017). Hogst belastade ar
barnmorskor i Stockholm som enligt Vardfokus (2017) har 115 inskrivna gravida
kvinnor. Ytterligare utmaningar for modrahilsovarden &r ett fordnderligt vardbehov.
Enligt Folkhdlsomyndigheten (2016b) lider 51% av Sveriges befolkning av vervikt
och fetma, ndgot som Lilliecreutz et al. (2016) menar ar en hogriskfaktor under gra-
viditeten. De ndmner dven psykisk ohélsa som en riskfaktor, vilket 16% av Sveriges
befolkning uppger att de lider av (Folkhdlsomyndigheten 2016a). Kommuner vittnar
dven om att belastningen pd modravérdscentraler paverkas av invandring dé allt fler
gravida kvinnor ir i behov av tolksamtal vid besok (Uppsala lin 2015). Enligt Ake
Berggren (Morgon i P4 Norrbotten 2015), dverldkare vid modrahélsovarden i Norr-
botten, stélls barnmorskan infor storre krav i sitt mote med gravida kvinnor fran
andra lander dar sprak, kultur och syn pé graviditet och forlossning kan skilja sig at.
Eftersom utmaningarna dr manga men resurserna begriansade finns ett behov av for-
nyelse och innovativt tdnkande.

1.1 Digitalisering

Digitaliseringen erbjuder rika mojligheter for framtidens sjukvard. Enligt Rege-
ringen och Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) kan informations- och kom-
munikationsteknologi 6ka den enskildes sjdlvstindighet, forbattra kontakt mellan



den enskilde och verksamheter samt stotta medarbetare i sin dagliga verksamhet (So-
cialdepartementet & SKL 2016). Regeringen och SKL har séledes stdllt sig bakom
en gemensam vision for e-hdlsoarbete fram till 2025. En idag hogaktuell digitali-
seringsform é&r artificiell intelligens (AI), som kan definieras som program som ef-
terliknar méinskligt beteende och tinkande (IDG 2018). Al har formégan att ta in och
dra slutsatser fran stora mangder data, samtidigt som programmet succesivt forbéatt-
ras genom att ldra sig fran tidigare utforda uppgifter (SKL 2017). En form av Al ar
chatbots, som kan erbjuda interaktion med ménniskor som kan liknas vid ett samtal
(SKL 2017). Till skillnad fran tidigare program och robotar &r inte chatbots forpro-
grammerade utan kan fatta sina egna beslut med hjédlp av stora mingder data
(SKL2017). Chatbots anvinds idag inom flera omrdden, varav varden dr ett av dem.
Enligt PWC (2017b) har en chatbot potential att spara 220 &r av samtalskder varje ar
genom att verka som ett komplement till 1177 Vardguiden. En bidragande faktor till
minskade samtalskder dr att en chatbot kan finnas tillgdnglig dygnet runt (SKL
2017).

Chatbots anses ha stor vinstpotential da de kan processa information snabbare dn
nagon ménniska, genom sin formaga att behandla stora mangder data kan chatbots
minska sannolikheten for feldiagnostisering och upptécka symptom vid tidigare sta-
die (PWC 2017a). SKL (2017) ar av samma mening och uppger att chatbots kan
skapa nytta i form av minskad felmarginal och 6kad precision genom rationellt fat-
tade beslut som ar oberoende av kénslor. Enligt SKL (2017) kan chatbots bade kan
avlasta virdverksamheter och oka vardtagares vilbefinnande, trots det &r anvéind-
ningen begriansad inom den svenska varden. Omradet &r dnnu pionjirt och kan av
savidl vardgivare som vardtagare uppfattas som opalitligt och skdmmande. Fragan
om huruvida Al kan ersitta det ménskliga omdomet, sunda fornuftet och intuitionen
lyfts ofta av kritiker som menar att avsaknad av virderingar kan leda till orattvisor
(SKL 2017). Nick Bostrom, professor i praktisk etik vid Oxford University’s Future
of Humanity Institute, hdvdar att framtida datorer med en i grunden vénskaplig upp-
gift kan omvandlas till ett hot eftersom datorernas enda uppgift ar att uppna sitt mal
pa ett effektivt sitt, oavsett om végen dit av oss ménniskor anses oetisk (Wallin
2015).

Foresprékarna till Al menar istéllet att dess formaga till opartiskhet bidrar till farre
orattvisor och en 6kad jamstélldhet (SKL 2017). For att genomfora en lyckad imple-
mentation av chatbots ar vardgivares och vardtagares fortroende tveklost avgorande.
Studier gjorda av Lapointe och Rivard (2005) pa genomforda implementationer av
IT-stod pa sjukhus pévisar att majoriteten av IT-stoden blev tillbakadragna pa grund
av bristande acceptans.

Eftersom modrahélsovéardens uppdrag okar tillsammans med belastningen pd barn-
morskor, och dess resurser dr begransade, finns ett behov av innovation for att verk-
samheten ska kunna behalla en fortsatt god standard. For att mojliggdra en vidare



god modrahidlsovérd dr tid en nyckelaspekt. Genom att identifiera tidskrdvande ar-
betsuppgifter som kan stottas eller erséttas av chatbots ser vi en mojlighet att frigora
tid i barnmorskans schema som framst kan nyttjas till de drende som kraver reell
patientkontakt. Da chatbots, bdde inom svensk vard och for gemene man, ar ett rela-
tivt nytt begrepp krévs ytterligare forskning som undersoker dess uttalade nytta.

1.2 Syfte och fragestallning

Studiens syfte dr att undersoka i vilken utstrdckning Al i form av chatbots har pot-
ential att stotta och forbattra modrahélsovarden. Studien undersoker omradet utifran
tva perspektiv, dels ett effektiviseringsperspektiv och dels ett humanistiskt perspek-
tiv. Undersokningen kommer séledes att fokusera pa hur chatbots kan avlasta barn-
morskor och frigora tid i deras arbetsuppgifter, samt hur de kan stotta och dka trygg-
het for vardtagare med hjilp av lattillgénglig radgivning.

Idag anvénds Al inom varden framst genom superdatorer som ger stod vid diagnos-
tisering och vid beslut om ldmplig behandling (SKL 2017). Chatbots letar sig sakta
in pé vilfardsomradet men ses fortfarande som en servicetjanst bast ldimpad inom
handel. Ytterligare forskning krdvs som kan stirka kunskapen kring chatbots och
dess konsekvenser inom varden. Studien kommer framst att undersoka i vilken ut-
strackning chatbots har potential att anvéindas inom varden och kan betraktas som en
forstudie till vidare forskning inom omrédet. Studien kommer dérfor inte behandla
frdgan om hur chatbots ska verka i praktiken, utan snarare i vilken utstrackning det
kan fungera som ett accepterat hjdlpmedel inom modrahdlsovarden. Utifrdn denna
bakgrund tar vi en explorativ ansats och formulerar fragestédllningen:

Hur kan chatbots anvindas inom modrahdlsovarden i syfte att stotta barnmorskor?

1.3 Disposition

I avsnitt 2 presenteras studiens teoretiska ramverk tillsammans med tidigare studier.
Motivering till vald metodologi och datainsamlingsmetod presenteras under avsnitt
3 och f6ljs av avsnitt 4 som presenterar resultat av framtagna data. I avsnitt 5 pre-
senteras analysen av resultat och en diskussion fors kring dess utfall. Avslutningsvis
beskrivs studiens slutsats och huvudsakliga bidrag tillsammans med rekommendat-
ioner for vidare forskning.



2 Relaterad forskning och teoretiskt ram-
verk

Detta avsnitt inleds med att presentera begrepp och teorier som &r relevanta for att
forsta studiens kontext och foljs dérefter av en genomgang av studiens teoretiska
ramverk. D4 studien behandlar huruvida chatbots kan anvindas for att effektivisera
modravérden finns det ett behov av att gé igenom tidigare forskning som har gjorts
inom dmnet. Under avsnittets fOrsta rubrik, self-service technology inom offentlig
sektor, kommer forskning kring digitalisering inom offentlig sektor presenteras for
att sedan foljas upp av en nirmare beskrivning av chatbots inom varden. Potentiella
anvindares uppfattning av chatbots dr ocksd viktig att forstd, varfor avsnitt 2.3 un-
canny valley och anvindares upplevelse av virtuella agenter behandlar hur ménni-
skor reagerar pa artificiell intelligens som virtuella agenter och chatbots. Avsnittet
avslutas med en beskrivning av det teoretiska ramverket technology acceptance mo-
del (TAM) som anvinds i studien. Modellen har valts ut dd den mgjliggdr en utvér-
dering av hur vdl manniskor kommer att ta till sig en ny teknologi. I studie blir detta
en viktig faktor att beakta for att kunna forutse hur barnmorskor och gravida kvinnor
kommer att se pa chatbots. For att fa en tydlig bild av modellen som studien bygger
pa kommer den att presenteras i detalj tillsammans med senare versioner som tydlig-
gor kritik som har riktats mot ursprungsmodellen. Hur TAM kan anvindas 1 kvalita-
tiva studier kommer ocksé att presenteras tillsammans med ett avsnitt om hur TAM
kommer att anvindas i studien.

2.1 Self-service technology inom offentlig sektor

Self-service technology (SST) ér ett paraplybegrepp som innefattar teknologi som
gor det mojligt for anvindare att utfora tjanster eller bli betjinade utan att behdva
interagera med en fysisk person (Kernaghan 2014). Inom offentlig sektor mojliggor
detta en kommunikationskanal for medborgare dir de kan utfora tjdnster som att de-
klarera utan att behdva kontakta en tjansteman (Kernaghan 2014; Chen & Huang
2009). SST delas in i fyra olika kategorier dir chatbots hor till kategorin internet som
innefattar teknologi som dr tillgénglig via ett webbgréanssnitt (Kernaghan 2014). For-
delar kopplade till SST innefattar bland annat snabbare svarstid, forkortade kotider
och snabbare tillgang till information (Chen & Huang 2009). Den storsta nackdelen
med SST é&r att manga anvéndare kidnner sig obekvima 1 att interagera med exem-
pelvis en chatbot (Chen & Huang 2009). De huvudsakliga anledningarna till detta
tros vara att interaktionen med teknologi ersétter den personliga servicen samt att



interaktionen kraver en viss teknisk kunskap (Chen & Huang 2009). Trots nackde-
larna visar forskning att SST i form av bland annat chatbots med fordel kan anvdndas
for att effektivisera och forbittra olika omraden inom offentlig sektor, bland annat
inom varden (Mundey 2010; Kernaghan 2014; Shaked 2017).

2.2 Chatbots inom varden

Det finns en rad olika exempel pé hur chatbots har implementerats inom vérden for
att stotta, effektivisera och forbdttra situationen for bade patienter och personal. An-
ledningen till att behovet av att effektivisera varden med hjilp av chatbots ir sé stort
kommer av att antalet ldkare i framtiden kommer att minska samtidigt som vardbe-
hovet 6kar (Shaked 2017). Detta skapar ett behov av att finna nya I6sningar for att-
bemota det 6kade vardbehovet. Virtuella agenter, likt chatbots, kan da anvidndas for
att ge generell vardinformation, samla data och ge en forsta diagnos till patienter
(Shaked 2017). De kan ocksa bistda med att formedla kontakt mellan patient och 1a-
kare om det dr nodvéndigt (Shaked 2017). En studie som genomfordes av Schulman,
Bickmore och Sidner (2017) visar bland annat att en typ av chatbot, conversational
agent, med fordel kan anvindas for att stotta patienter till ett hdlsosammare leverne.
Forutom att anvindas for att ge rad till patienter har virtuella agenter ocksé kunnat
anvéndas inom varden for att utbilda vardpersonal inom best-practice (Cordar et al.
2015). Andra problemomraden kopplade till varden dér IT kan tdnkas fungera som
ett stod inkluderar bland annat sjukhus foraldrade dokumentation och ménniskors
begrinsade mojlighet till att ta till sig samt lagra stora mangder data (Adler-Milstein
& Bates 2010).

Det finns ocksa exempel pa chatbots som anvdnds inom mddravard internationellt. I
Storbritannien finns det bland annat chatbots som anvénds for att uppmuntra och
stotta nyblivna mammor i sin amning (Public Health England 2018; Public Health
Latest 2018). BreastFeedingFriend ar ett exempel pa en sadan chatbot som ér till-
ginglig via Facebooks meddelandetjianst dygnet runt (Public Health Latest 2018). I
Sydafrika finns ocksa en chatbot, MomConnect, som kan ge gravida kvinnor ett brett
spektrum av information (Ricci 2016). Bland annat inom &mnen som graviditet, bar-
nets forsta &r och HIV, tillsammans med en funktion for vidareremittering (Ricci
2016).

Sammanfattningsvis finns det forskning som tyder pd att SST som chatbots kan im-
plementeras for att effektivisera; exempel pa detta finns inom bade varden och of-
fentlig sektor 1 stort. Ett vanligt problem kopplat till implementation av SST &r dock
att teknologin ibland inte anvénds i den utstrackning som onskades da anvéndare har
uppvisat en viss skepsis mot att ersitta det personliga motet.



2.3 Uncanny valley och anvandares upplevelse av
virtuella agenter

The uncanny valley @r en ett koncept som togs fram av robotikinjengéren Masahiro
Mori ar 1970 (Geller 2008). Konceptet illustrerar hur virtuella agenter som exempel-
vis chatbots och digitala animationer kan framkalla kinslor av obehag hos ménniskor
om agenterna nar en punkt dér de ar for ménskliga till utseendet (Geller 2008). Ori-
ginalkonceptet har fatt mycket kritik da det ursprungligen presenterades som speku-
lation snarare dn en vetenskaplig teori (Geller 2008). Kritiken har lett till en rad olika
vetenskapliga artiklar som diskuterar fenomenet och bygger vidare pa konceptet.

Stein och Ohler (2016) undersoker i sin studie vad som har mest paverkan pd hur
maéanniskor uppfattar manniskoliknande virtuella agenter: utseende eller den uppfat-
tade mentala kapaciteten hos objektet. Resultatet visar att deltagarna i studien visade
mycket storre obehag gentemot virtuella agenter som uppfattades som kdnslosamma
och empatiska och att huruvida agenter var mer eller mindre ménniskoliknande i
utseende inte hade lika stor effekt pa det upplevda obehaget (Stein & Ohler 2016).
Med deras egna ord visar resultatet foljande:

"The revealed effect suggests that people prefer human-like replicas to be limited
to a certain set of characteristics and might not appreciate them to behave in an
empathic or social manner.” (Stein & Ohler 2016, 5.48)

Enligt Stein och Ohler (2016) visar deras studie att det som huvudsakligen paverkar
anvéndares uppfattning ar sociala aspekter, varfor de myntar begreppet uncanny val-
ley of mind. Aven Burgleigh, Schoenherr och Lacroix (2013) kommer i sin studie av
digitala ansikten fram till att utseende inte verkar ha nagon storre inverkan pa anvin-
dares upplevda obehag. Det finns dock studier som stodjer att det &r utseendet som
har storst paverkan pa upplevt obehag hos anvdndaren. Bland annat Saygin, Chami-
nade, Ishiguro, Driver och Frith (2012) studie av méinniskors reaktioner pa en mén-
niska, en robot och en androids utseende och rorelser fann stod for the uncanny val-
leys fokus pa utseende som den viktigaste faktorn.

Nar det kommer till specifikt chatbots som virtuella agenter visade en studie gjord
av Ciechanowski, Przegalniska, Magnuski och Gloor (2017) att manniskor upplevde
mindre obehag vid interaktion med en enklare textbaserad chatbot 4an med en mer
komplex, animerad. Forutom att presentera resultatet av sin studie tar forfattarna
ocksé upp det faktum att trots att det har skett stor utveckling inom robotik har an-
vandares uppfattningar, bade emotionella och andra, kontinuerligt forsummats nér
det kommer till utvardering av chatbots (Ciechanowski et al. 2017). De belyser att
utvirdering av anviandares uppfattning dr viktig och alltid bor beaktas (Ciechanowski
etal. 2017).



Sammanfattningsvis kan anvindare uppleva obehag av en virtuell agent beroende pé
olika aspekter av intryck och anvindning. Att ta hdnsyn till hur anvéndare uppfattar
virtuella agenter som chatbots dr av vikt och &r ndgot som inte bor forsummas vid
studier av &mnet.

2.4 Technology acceptance model (TAM)

TAM ér en modell som utvecklades av Davis (1989) under 1980-talet. Den uppkom
som en forlangning av theory of reasoned action model (TRA), vilket dr en modell
som beskriver och forutspar méanniskors beteenden i olika situationer (Venkatesh et
al. 2003). TAM bestar av tva huvudsakliga koncept; perceived usefulness och per-
ceived ease-of-use och togs fram for att mdjliggora forutseende av hur ménniskor
kommer att reagera pé ny teknologi (Davis 1989). Att kunna forutse ménniskors re-
aktioner var viktigt for att kunna fa fram vilka faktorer som ér kritiska for att kunna
designa informationssystem som anviandarna vill anvénda. Davis (1989) menar att
det finns stod frén flera olika discipliner som pekar pa att de tva centrala koncepten
som han har tagit fram for TAM é&r de som &r avgorande for huruvida en ménniska
kommer att anvénda sig av informationsteknologi eller inte. Detta d4 attityden mot
teknologin kommer att pdverka hur anvindarna beter sig, vilket i forlaingningen pa-
verkar anvindningen (Davis 1989). Han papekar dock att en ménniskas beteende inte
helt kan forutses baserat pa enbart dessa tva koncept utan det finns andra variabler
som ocksé paverkar hur en anvdndare agerar (Davis 1989). Den grund som finns for
modellen kommer som tidigare ndmnts fran olika discipliner och det finns ett antal
teorier som utgor basen for modellen. De fem huvudsakliga teorier som Davis (1989)
ndmner i sin artikel &r self-efficiancy theory, cost-benefit paradigm, adoption of in-
novations, evaluation of information reports och channel disposition model. Foru-
tom dessa fem huvudsakliga teorier tar Davis (1989) upp ett antal andra s.k. non-MIS
theories. Dessa non-MIS theories behandlar bland annat att ease of use samt ef-
fectiveness har en stor pdverkan pa ménniskors uppfattning om informationstek-
nologi samt att ease of use ér ett vélkéint viktigt fenomen for anvindares uppfattning
inom HCI (Davis 1989). En nidrmare beskrivning av de fem huvudsakliga teorierna
och kopplingen mellan dem och Davis’ (1989) tva centrala koncept aterfinns i tabell
1. Davis (1989) menar att dessa teorier kan anvéndas for att styrka att perceived ea-
seof-use och perceived usefulness ar tva viktiga faktorer vid en utvirdering av hur
maéanniskor kommer att reagera pa ny teknologi.



Adoption of Beskriver att compability, relative advantage och complexity for en innovation och dess
innovations adoption har de starkaste sambanden for en rad olika innovationstyper (Tornatzky et al.,
1982). Enligt Davis (1989) finns det har ett samband mellan perceived ease-of-use och det
som Tornatzky et al. (1982) beskriver som complexity.

Evaluation of Beskriver att de tva viktigaste faktorerna vid utvardering av rapporter ar perceived
information reports importance och perceived usableness som sammanfattas i den gemensamma
benamningen perceived usefulness (Larcker et al., 1980). Enligt Davis (1989) finns det en
likhet mellan perceived ease-of-use samt perceived usefulness och Larcker et al. (1980)
perceived importance och perceived usableness.

Channel disposition Beskriver hur méanniskor véljer och anvander rapporter baserat pa en avvagning mellan
models information quality och access quality (Swanson, 1982). Davis (1989) menar att det finns ett
samband mellan perceived usefulness samt perceived ease-of-use och Swansons (1982)
information quality och access quality da nagra av nyckelorden for de tva senare termerna
ar important, relevant, useful och valuable.

Cost-benefit Beskriver médnniskors val mellan olika beslutsstrategier dar en manniska varderar
paradigm anstrangning kontra hur bra utfallet av vald strategi blir (Beach et al., 1978). Syftar till att
forklara varfér ménniskor dndrar sina beslut nér situationer férandras (Beach et al., 1978).
Enligt Davis (1989) innefattar teorin viktiga distinktioner som korrelerar med hans egen
distinktion mellan perceived usefulness och perceived ease-of-use.

Self-efficiancy theory | Behandlar en ménniskas uppskattning av huruvida de kommer att klara av en uppagift eller
inte (Bandura, 1982). En méanniskas uppskattning, self-efficiancy, avgor sedan hur val de
kommer att klara av uppagiften vid det aktuella tillfallet och i framtiden (Bandura, 1982).
Enligt Davis (1989) finns det likheter mellan Banduras (1982) self-efficiancy och perceived
ease of use. Likheter kan ocksa dras mellan perceived usefulness och andra viktiga
variabler inom self-efficiency theory (Davis, 1989; Banduras, 1982).

Tabell 1. Grundliggande teorier for TAM
2.4.1 Perceived ease of use och perceived usefulness

Definitionen for perceived ease of use ar ’the degree to which a person believes that
using a particular system would enhance his or her job performance” (Davis 1989,
s.320). Detta innebdr att &ven om en anviandare uppfattar ndgonting som anvandbart
kommer hens uppfattning av teknologin ockséa péaverkas av hur enkel teknologin ar
att anvénda (Davis 1989). Detta innefattar huruvida anvéndaren anser att det hen far
ut av att anvdnda teknologin uppvéger anstrangningen som krivs for att anvdnda den
(Davis 1989). I grunden innebir detta att en anvdndare kommer att vilja den tek-
nologi som uppfattas som enklast att anvinda av tvd mojliga (Davis 1989). Definit-
ionen for perceived usefulness ar "the degree to which a person believes that using a
particular system would enhance his or her work performance” (Davis 1989, 5.320).
Minniskor som anvénder informationsteknologi i sitt arbete kommer att vélja den
teknologi som &r mest anvindbar for dem eftersom det kommer att effektivisera de-
ras arbete (Davis 1989). Ett mer effektivt arbete resulterar 1 sin tur i manga fordelar
for anvandaren. Anviandaren kommer med andra ord att fa en positiv uppfattning om
perceived usefulness om hen tror att teknologin kan underlétta arbetsbordan. Nér det
kommer till de centrala koncepten ar det viktigt att notera att &ven om perceived
ease-of-use ar en viktig del i att avgdra huruvida en anvindare kommer att acceptera
en ny teknologi eller inte s& kommer en positiv perceived ease-of-use aldrig uppviga



for en negativ perceived usefulness (Davis 1989). Detta da oavsett hur enkelt ett in-
formationssystem kan vara s uppviager det inte for att det inte fungerar som det ska.

For att ge mer djup &t modellen togs sex attribut fram for respektive koncept som
kan ses som utvérderingsfaktorer. Tanken bakom dessa attribut var att ge modellen
en hogre validitet och forenkla praktikers forstaelse for inneborden for de badda (Da-
vis 1989). Genom utvirderingsfaktorerna blir det enklare att forsta vad respektive
koncept syftar till att undersoka. For att ge attributen som sammanstallts for de bada
koncepten ytterligare validitet s& jamforde Davis (1989) 28 olika kandidater som till
slut blev sex for respektive koncept. Attributen som finns for respektive koncept
samt dess innebord presenteras i tabell 2.

Perceived ease-of-use Perceived usefulness

Controllability Job performance

hur véal anvandarna tror att teknologin kommer huruvida anvédndarna tror att teknologin kommer

kunna utféra sina uppgifter pa ett korrekt satt bidra till deras arbetsprestationer

Flexibility Effectiveness

hur flexibel anvdndarna tror att teknologin &r huruvida anvédndarna tror att teknologin kommer att
effektivisera deras arbete/vardag

Easy to use Usefulness

hur enkel anvéndarna tror att teknologin é&r att huruvida anvédndaran tror att teknologin skulle vara

anvédnda anvéndbar for den

Easy to learn Working more quickly

hur enkelt anvandarna tror att teknologin &r att ldra | huruvida anvandarna tror att teknologin kommer

sig bidra till att deras arbetsuppgifter utfors fortare

Clear and understandable Increased productivity

hur tydlig anvédndarna tror att interaktionen med huruvida anvédndarna tror att teknologin kommer att

teknologin ar Oka deras produktivitet

Easy to become skillful Making job easier

hur enkelt anvédndarna tror det &r att bli duktig pé att | om anvdndarna tror att teknologin kommer att

anvénda teknologin underlétta deras arbete

Tabell 2. Utvirderingsfaktorer till de centrala koncepten

2.5 Kritik mot TAM och pabyggnad av modellen

Trots att TAM idr bdde vilanvind, vélciterad och uppskattad inom sin disciplin har
en hel del kritik riktats mot modellen, vilket i sin tur har gett upphov till forléing-
ningar av ursprungsmodellen. Den huvudsakliga kritiken som riktas mot TAM hand-
lar om att den inte &r ldmpad for langsiktiga studier, att den anvénder sig av forenk-
lade métningstal samt att den inte tar hinsyn till viktiga kontextuella variabler.

Kritiken gillande att TAM ar for kortsiktig handlar framforallt om att missa viktiga
dynamiska forandringar hos anvéndare (Salovaara & Tamminen 2009). Benbasat
och Barki (2007) menar att de flesta studier som utfors &r statiska dér alla métvarden
tas vid samma tidpunkt, utan nagon hinsyn till 14ngsiktiga forédndringar. Detta gor



att studier missar ménga dynamiska fordndringar som uppstar fran det att en tek-
nologi har implementerats tills dess att den har anvénts under en period och anvind-
ningen bdrjar stabiliseras (Benbasat & Barki 2007). Att det finns ett problem i att
modellen dr kortsiktig dr ocksé ndgot som adresseras av Venkatesh och Davis (2000)
1 sin studie som syftar till att utvidga TAM, vilket resulterar i TAM2. Efter att ha
testat TAM genom fyra longitudinella féltstudier adderades sju nya faktorer till kon-
cepten perceived ease-of-use och perceived usefulness (Venkatesh & Davis 2000).
Faktorerna lades till for att gora det mdjligt att studera hur faktorerna, som relaterar
till sociala influenser och kognitiva processer, fordndras i takt med att anvéindarnas
erfarenhet av teknologin vixer (Venkatesh & Davis 2000).

Den andra huvudsakliga kritiken mot TAM handlar om att de olika métviarden som
anvinds dr for enkla och innefattar otydliga variabler (Salovaara & Tamminen 2009).
Med andra ord anses inte de tvé centrala koncepten med sina underliggande utvir-
deringsfaktorer vara tillrackliga for att kunna ge en fullvérdig bild av acceptans
(Salovaara & Tamminen 2009). Bagozzi (2007) delar kritiken men menar ocksa pa
att det som utgangspunkt inte ir realistiskt att tro att enbart en modell helt skall kunna
forutspa ett beteende hos ménniskor nér det innefattar s manga nyanser och osédkra
variabler. Tillsammans med kritik om alltfér enkla métvirden kommer ocksé kritik
mot TAM gillande att modellen inte tar hdnsyn till kontextuella variabler samt att
modellen &r kdnslig for kontextuella fordndringar (Salovaara & Tamminen 2009).
Kritiken grundar sig i att TAM inte ser kontextuella variabler som en centralt viktig
del 1 att kunna forutspd en ménniskas beteende utan det ses som en extern variabel
(Salovaara & Tamminen 2009). Eftersom TAM inte tar hdnsyn till kontextuella va-
riabler blir ett resultat baserat pa en studie som genomforts med TAM kénsligt om
studien har gjorts i en milj6 som fordndras ofta eller dir stora delar av miljon ar
okédnd (Salovaara & Tamminen 2009). Kritiken har bemdétts i senare versioner av
TAM genom att Venkatesh och Davis (2000) delvis adderat nya dimensioner till
modellen i form av kognitiva och sociala faktorer i TAM2 men ocksa genom ytter-
ligare tillagg i TAM3.

2.6 TAM i en kvalitativ studie

TAM har en historia av att generellt anvéndas 1 kvantitativa studier (Sun & Zhang
2006). Modellen anvénds vanligtvis for att méta acceptans genom en uppsittning
frdgor som korrelerar med perceived usefulness och perceived ease-of-use dir det
finns 10 fragor for respektive koncept (Davis 1989). Dessa tio frdgor baseras pa de
utvirderingsfaktorer som presenterats i tabell 2. En informant far 14sa ett pastiende
om anvindningen av exempelvis ett system och far sedan vérdera pa en skala hur vil
det fungerar utefter en fraga som stills (Saloaara & Tamminen 2009). Detta gor att
resultatet och metoden vanligtvis dr kvantitativ (Saloaara & Tamminen 2009). Kritik
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har dock riktats mot att studier i anvdndaracceptans i1 sd hog grad ar kvantitativa da
det missar viktiga aspekter och nyanser som kan vara vérdefulla for studien (Sun &
Zhang 2006). Mycket av den kritiken som Sun & Zhang (2006) tar upp kan liknas
vid den generella kritiken som har riktats mot ursprungsmodellen TAM. Vidare me-
nar Sun & Zhang (2006) att kvalitativa metoder, speciellt med tolkande inslag, bor
overvigas vid studier av anvdndaracceptens dé de kan belysa andra nyanser och ge
nya insikter. Forfattarna tar ocksa upp att nya teknologier hela tiden for med sig nya
faktorer som dr viktiga att beakta som exempelvis fortroende, vilket ar aktuellt nér
en kund exempelvis interagerar med sin internetbank (Sun & Zhang 2006). Att byta
metodologiskt perspektiv fran kvantitativt till kvalitativt kan dé hjdlpa modeller som
annars ses som statiska och enkla att finga upp nya, viktiga aspekter.

Huvudkoncepten for TAM har hitintills bendmnts som perceived ease-of-use och
perceived usefulness, men kommer 1 fortsittningen att bendmnas som enbart ease-
of-use och usefulness for att underlétta for 1dsaren.
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3 Metod

Foljande avsnitt presenterar vald metodologi, empiriskt urval och datainsamlings-
metod. Avsnittet redogor dven for genomforande av datainsamling samt dokumentat-
ion och analys av insamlade data. Studien har ett kvalitativt perspektiv dér data
samlats in genom semistrukturerade intervjuer med tre barnmorskor vid tvd modra-
véardscentraler, samt med gravida kvinnor.

3.1 Fallstudie

For att 3 insikt om huruvida chatbots var ett 1ampligt teknikstdd inom modrahilso-
véarden kriavdes en djupare forstéelse for verksamheten, dess arbetsuppgifter och ut-
maningar. Med tidsaspekten i dtanke, var vi tvungna att utga fran ett helhetsperspek-
tiv och samla in sa tickande information som mojligt. Detta arbetssétt anvands vid
fallstudier, d& man studerar en mindre och avgrinsad grupp (Patel & Davidson
2011). Da tidsramen begransade studiens omfattning kom de sju informanterna att
bestd av tre barnmorskor vid tvd mddravardscentraler, samt fyra stycken gravida
kvinnor. Att studera modrahdlsovarden péd djupet var visentligt for att kunna dra ge-
nerella slutsatser gédllande mddrahélsovard 1 Sverige. Enligt Bell (2016) lampar sig
undersokningsuppligget fallstudier vid djupgaende studier.

Nackdelen med fallstudier &r att kritik har riktats mot dess generaliserbarhet, en fak-
tor som var av stor vikt for var studies resultat. Lee och Baskerville (2003) citerar i
sin studie flertalet forskare som uttrycker en oro dver generalisering av isolerade
fallstudier utforda i endast en organisation. Lee och Baskerville (2003) dr ddremot
av en annan asikt, och menar att kritiken mot generalisering vid fallstudier beror pa
att generalisering genom statistik har blivit norm. Lee och Baskerville (2003) menar
dven att om statistiskgeneralisering tillimpas okritiskt kan det leda till en felaktig
bedomning av generaliserbarheten av en forskningsstudie. Teorin stods dven av
Walsham (2006), som menar att generalisering dven dr mgjlig vid fallstudier som
endast omfattar en organisation, eftersom generalisering kan uttrycka sig genom
koncept, teorier, specifika konsekvenser eller rika insikter. Genom en fallstudie med
kvalitativt perspektiv dédr grundlig information inhdmtas kan vi utvinna ett resultat
som verkar generaliserande for mddrahdlsovarden i Sverige.

3.2 Empiriskt urval

Informanterna, barnmorskor och gravida kvinnor, utsags av ett flertal anledningar.
For att kunna besvara fragan om en chatbots potential inom modrahilsovard kravdes
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insikter kring vilken typ av arbete som utfors inom verksamheten. Valet foll sig na-
turligt p& barnmorskor som dr den huvudsakliga yrkesrollen inom mdodrahélsovérd,
och som har storst kinnedom om hur blivande och nyblivna mddrars vardbehov ser
ut. For att {4 ett &n mer generaliserbart resultat som dven tar hiansyn till det socioe-
konomiska perspektivet beslot vi oss for att kontakta Bords modravardscentral samt
Bergsjons modravardscentral. I Sverige ansvarar alla landsting 6ver berérda modra-
vardscentraler, vilket gor att dess rutiner kan skilja sig nagot at. Ddremot omfattar
Hilso- och sjukvérdslagen (SFS 1882:763), Patientlagen (SFS 2014:821) och Pati-
entsékerhetslagen (SFS 2010:659) alla landstings mddravérdscentraler i Sverige vil-
ket gor att de alla arbetar efter samma riktlinjer. Vi ansag dérfor inte att modravérds-
centralernas tillhdrighet till samma landsting paverkade studiens generaliserbarhet.
Vid Boras modravardscentral deltog en barnmorska i studien som var involverad i
en for arbetsplatsen lokal digitaliseringsgrupp. Barnmorskans medverkan i digitali-
seringsgruppen gjorde att det fanns en 6kad kunskap om tekniska hjdlpmedel och
dess potential inom varden. Vid Bergsjons modravardscentral deltog tva barnmors-
kor vilket gjorde att studien kom att omfatta totalt tre barnmorskor.

For att undersoka hur behovet och onskemalen for vardtagare sag ut valde vi dven
att studien skulle omfatta gravida kvinnor. Hir valdes fyra gravida kvinnor i var nér-
het ut med varierande aldrar och hemorter. Det fanns tva huvudsakliga orsaker till
att vélja gravida kvinnor i var egen nérmiljo. Dels var det svért for modravardscen-
tralerna att formedla kontakt med gravida kvinnor pa grund av dess patientsekretess,
och dels ansag vi att graviditet och forlossning fér manga kvinnor ar nagot mycket
privat. Vi gjorde dérfor bedomningen att gravida kvinnor i var nédrhet hade storst
potential att [imna rika och informativa svar som lag nira sanningen. Eftersom stu-
dien inte dr beroende av att informanterna har ndgon specifik tidigare kunskap eller
erfarenhet av chatbots, eller av deras instillning till tekniken, ansdg vi inte att valet
paverkade studiens resultat.

Vid urvalet av gravida kvinnor prioriterade vi dels var de var bosatta, och dels att de
var andragangsfoderskor. Genom den geografiska spridningen hoppades vi fanga
upp eventuella skillnader i vdrdbehov som hér samman med tétortens befolknings-
mingd. Vi valde andragangsfoderskor pa grundval av deras tidigare erfarenheter och
formaga att identifiera skillnader mellan att vara forstagangsfoderska och andra-
gangsfoderska. Undersokningen kom att omfattas av totalt sju informanter. Ett antal
som kdndes fullgott och relevant efter noga avvigning mellan studiens kvalitativa
perspektiv och dess tidsram.

3.2.1 Urvalsgrupp

For att {4 ett relevant studieresultat var det av vikt att informanterna hade kunskap
om hur en mddravérdscentrals dagliga verksamhet ser ut tillsammans med dess pa-
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tienters vrdbehov. Det var dven av vikt att informanterna hade goda insikter i vil-
ken typ av vard, sett ur den gravida kvinnans perspektiv, man har behov av. Enligt
Patel och Davidson (2011) dr det viktigt att urvalsgruppen &r representativ for stu-
diens omrade, darfor valdes tre informanter med yrkesrollen barnmorska som ar yr-
kesaktiva vid tva olika modravardscentraler. Ytterligare fyra informanter, som alla
véantar sitt andra barn, valdes dven for att fa ytterligare insikter kring hur den gra-
vida kvinnan vardbehov ser ut. Dessa sju informanter kom tillsammans att repre-
sentera studieomradet.

Informant 1: Legitimerad barnmorska, verksam vid Boras modra-
vardscentral, ca 4 ars erfarenhet inom yrket.

Informant 2: Legitimerad barnmorska, verksam vid Bergsjons mod-
ravardscentral, ca 2 ars erfarenhet inom yrket.

Informant 3: Legitimerad barnmorska, verksam vid Bergsjons mod-
ravardscentral, ca 10 ars erfarenhet inom yrket.

Informant 4: Kvinna, 36 ar. Boende i Goteborg, forsta fodsel 2013,
véantar sitt andra barn.

Informant 5: Kvinna, 33 ar. Boende i1 Stockholm, forsta fodsel ar
2016, véntar sitt andra barn.

Informant 6: Kvinna, 38 ar. Boende 1 Karlshamn, forsta fodsel 2011,
véantar sitt andra barn.

Informant 7: Kvinna, 32 &r. Boende i G6teborg, forsta fodsel 2015,
véntar sitt andra barn.

3.3 Datainsamling: Kvalitativa intervjuer

Studiens datainsamling skedde i form av semistrukturerade intervjuer (Patel & Da-
vidson 2011), med sju informanter. Syftet var att inhdmta information som for den
utomstaende ar svartillganglig. Enligt Patel och Davidson (2011) kan kvalitativa in-
tervjuer generera nyanserade beskrivningar av generella foreteelse 1 informantens
vardag. Aven Walsham (1995) menar att kvalitativa intervjuer ir den bist limpade
metoden for att fanga upp informantens tolkningar och upplevelser av en foreteelse.
Dé vérden kan vara svér att fa insyn i pa grund av dess strikta sekretess ansag vi det
vara svart att genomfora en strukturerad intervju som genererar fullgoda svar. Ge-
nom de semistrukturerade intervjuernas éppna fragor gavs informanten istéllet stor
frihet att utforma sina svar, vilket resulterade 1 information som annars inte belysts.
For att forbereda oss infor intervjuerna studerade vi den generella modrahilsovarden
och dess utmaningar dé det enligt Patel och Davidson (2011) anses vara en fordel.
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Infor intervjuerna skapades tva intervjuguider, en som riktade sig till barnmorskor
och en som riktade sig till gravida kvinnor. Bade intervjuguiden for gravida kvinnor
samt intervjuguiden for barnmorskorna var indelad i fyra huvudsakliga delar. Den
forsta delen behandlade mer generella fragor om modravarden; for barnmorskorna
innebar det fragor om deras arbete och for de gravida kvinnorna innebar detta fragor
om deras kommunikation med modravérden.

Formuleringen av fragorna for den andra och tredje delen av intervjuguiden utgick
fran TAMs tva huvudkoncept, usefulness samt ease-of- use, och deras respektive sex
utvirderingsfaktorer. Att formulera frigorna med hénsyn till utvarderingsfaktorerna
gjorde det enklare att sdkerstélla att fragorna som slutligen kom med 1 intervjuguiden
var relevanta samt faingade upp viktiga aspekter av savil usefulness som ease-of-use.
Vid formulering av fradgorna till intervjuguiden anvindes éven tre tidigare studier
som anvint TAM som underlag for kvalitativa fallstudier. Den fOrsta studien som
anvindes var Bast (2011) som anvinde bade ease-of-use samt usefulness i sin studie
av hur tyska kunder sag pa ett nytt mobilt shoppingsystem. Den andra studien som
anvéndes var Ng, Shroff och Lims (2013) studie av anvdndares uppfattning av ett e-
portfoliosystem dér de anvédnde sig av ease-of-use samt usefulness. Den tredje och
sista studien som anvédndes vid formuleringen av fragorna till intervjuguiden var
Santtis (2011) studie av acceptans inom e-commerce. Innan den slutliga intervjugui-
den sammanstilldes sa sikerstélldes ocksa att de frigorna som kom med fortfarande
ar relevanta for savél koncept som utvirderingsfaktorer och for studien i sin helhet.
Forutom att ge inspiration till frigor ger dessa studier ocksé en legitimitet till anvén-
dandet av TAM vid formulering av fragor da ramverket med fordel har anvints for
framstillning av fragor i1 kvalitativa fallstudier tidigare.

Den fjérde delen av intervjuguiden innefattar fragor om vilken typ av information
som barnmorskorna och de gravida kvinnorna kan se att chatbots hanterar. Syftet
med delen var att fa mer konkreta svar pa vilken typ av information som ar aktuell
att hanteras av en chatbot och vilken typ av information som inte dr det baserat pa
informanternas tankar.

Ytterligare forberedelser infor intervjuerna var genomforandet av en pilotintervju
med informant 4, pilotintervjuer anses av Patel och Davidson (2011) vara ett bra sitt
att utveckla ett bra underlag for resterande intervjuer. Intervjuguiderna kom da att
forandras genom att ytterligare ett antal frdgor adderades. De fullstdndiga intervju-
guiderna finns tillgdngliga under Bilaga 1 och Bilaga 2.

3.3.1 Genomforande

Det fanns en strivan efter att intervjuerna skulle genomforas ansikte mot ansikte
med informanterna. Genom att iaktta och observera informanternas minspel och
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kroppssprak under intervjun gavs svaren dn mer djup och resulterade i fylligare in-
formation. Patel och Davidson (2011) hidvdar att observationer &r en teknik som
manga ganger anvinds for att komplettera information som har samlats in genom
andra tekniker. Alla intervjuer gick dock gick inte att genomfora personligen pa
grund av informanternas stationering pa annan ort. Istdllet kom vissa av intervju-
erna att genomforas via videosamtal vilket fortfarande gav oss mgjligheten att ob-
servera informanterna.

Alla intervjuer varade i ungefarligen 60 minuter. Intervjuer med barnmorskor kom
att héllas pa respektive modravardscentral, nagot som Patel och Davidson (2011)
menar kan skapa en 6kad kénsla av trygghet och resultera i en mer 6ppen dialog
och rikare svar. Vid alla intervjutillféllen var bada uppsatsforfattare narvarande, dér
en antog rollen som intervjuare, och den andra rollen som observator. Pa sa sitt
skapades en situation som mer paminde om en dialog, vilket enligt Patel och Da-
vidson (2011) gor att informanten inte stdndigt behover skifta fokus mellan fors-
karna. Intervjuerna inleddes med en beskrivning av studiens syfte. Om informanten
ar vél informerad om syftet kan det resultera i att informanten ar mer villig att ge
detaljerade svar (Patel & Davidson 2011). Alla informanter garanterades full ano-
nymitet och fragades om de godkinde inspelning av intervjun. Washam (1995)
hdvdar att inspelat intervjumaterial kan ge en mer fullstindig bild av informantens
svar dn endast anteckningar. Det gav dven ett rikare analysmaterial eftersom inspel-
ning fangar upp enskilda formuleringar. Enligt Patel och Davidson (2011) kan in-
spelning av intervju dven ha en himmande effekt da informanten inte ar lika bena-
gen att tala fritt utan véljer istdllet sina svar med omsorg av radsla att framsta som
okunniga. For att undvika detta informerades informanten om hur det insamlade
materialet skulle komma att anvéndas, och att inspelning endast skulle transkribe-
ras for att sedan raderas. Fragorna stélldes till informanterna utefter den skapade
frdgeguiden. Beroende pd informanternas svar stilldes ofta foljdfragor med syfte
att utveckla informantens svar, eller for att utforska nya tankebanor. Under inter-
vjuernas gang fick alla informanter prova att kommunicera med tvé av oss utvalda
chatbots. Valet av redan operativa chatbots {611 pA SEB och BRIS. SEB:s chatbot
hjalper anvindaren att hantera bankdrenden och erbjuder en hég grad av frihet i sin
interaktion. Chatboten stéller fragor till anvindaren som kan besvara frigorna med
fri text. BRIS chatbot ger stod och réad till unga dver nitet genom en alternativsba-
serad interaktion dar chatboten foreslar svarsalternativ. Syftet med att lata barn-
morskorna testa att interagera med en chatbot var att de genom en bittre forstaelse
for tekniken kunde lamna mer innehéllsrika svar som lag néra sanningen. Transkri-
bering av intervjuer fordelades jamt mellan uppsatsforfattarna.
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3.4 Analys av data

Studiens datainsamling resulterade i totalt 35 sidor transkriberat intervjumaterial.
Under studiens gdng genomfordes l0pande analyser efter varje intervju med syfte att
upptéicka ny information med potential att skapa nya tanker kring hur studien skulle
fortlopa (Patel & Davidson 2011). Den slutliga analysen av insamlat material gjordes
genom bade induktiv och deduktiv tematisk analys. Tematisk analys dr en teoretiskt
flexibel och anvdndbar metod vid analys av kvalitativa data (Braun & Clark 2006).
Det innebar att vi organiserade och strukturerade data utefter teman som dels fanns
vid analysens start, och dels skapades under analysens géng. De teman som anvindes
vid analysens start hdmtades fran studiens teoretiska ramverk. Utgdngspunkten blev
de tva huvudkoncepten usefulness och ease-of-use och de sex utvirderingsfaktorer
som finns for respektive koncept, vika presenterades i teoriavsnittet. Anvandningen
av utvirderingsfaktorerna sékerstéllde att viktiga aspekter fran de bada huvudkon-
cepten kom med i det slutliga resultatet. Arbetet med insamlade data gjorde med
hjélp av ordbehandlingsprogram pé dator vars frimsta fordel var dess sokfunktion
av ord som gjorde materialet mer dverskadligt och lattarbetat.
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4 Resultat

Resultatet av analysen ar strukturerad utifran TAM-ramverkets tva kategorier: ease-
of-use och usefulness, samt ytterligare tvé kategorier som behandlar utmaningar och
informationshantering. Varje kategori dr indelad i en rubrik f6r barnmorskor och en
rubrik for gravida kvinnor. Inledningsvis beskrivs utmaningar som tidsbrist for att
skapa en forstielse for vad som behover forbéttras inom modrahélsovarden. Dérefter
presenteras ease-of-use och usefulness som skapar en bild av hur acceptans av
chatbots ser ut med fokus pd exempelvis anvandarvinlighet. Slutligen presenteras
information som kan anses vara lamplig for en chatbot att hantera.

4.1 Utmaningar inom modrahalsovarden

For kategorin presenteras de utmaningarna som barnmorskorna och de gravida kvin-
norna ser inom mddrahilsovarden. Barnmorskornas syn pa de huvudsakliga utma-
ningarna baseras pa vilka utmaningar de ser i sitt dagliga arbete och fér modrahélso-
vérden i stort. De gravida kvinnornas syn baseras pd vad de anser har fungerat mindre
bra i sin kontakt med mddrahélsovérden.

4.1.1 Barnmorskor

Baserat pa intervjuer med barnmorskor kunde tva huvudsakliga utmaningar identi-
fieras. Dessa tva ar tidsbrist samt bristande tekniskt stod.

Det rader en samstimmighet bland barnmorskor att den storsta utmaningen som de
stér infor idag handlar om tidsbrist. Som mest krdvande arbetsuppgift nimner bade
Bergsjons och Boras barnmorskor graviditetsbesoken. Det framkom att avsatt doku-
mentationstid ofta dr for kort vilket gor att tidsplaneringen for dagens besok blir svar
att upprétthalla. Barnmorskor i Bergsjon lyfte ytterligare orsaker till tidsbrist som
sprakforbistringar och en allmént otillracklig kroppskunskap

“Jag hinner inte alltid med det jag ska gora, och manga patienter behéver mer tid
for att fa kunskap och de vet inte sa mycket om sin egen kropp. Till exempel om
man ska prata om preventivmedel sa mdste man med de flesta borja med att prata
om de basala sakerna som mens.” (Informant 2)

Ytterligare en tidskrdvande arbetsuppgift dr den telefonrddgivning som varje barn-
morska ansvarar for under 3 timmar per vecka, uppdelat 1 tva tillfallen. Vid Boras
modravardscentral framgick det att majoriteten av samtalen giller frdgor som ror
tidsbokning, men de far dven fragor om symptom kopplat till graviditet.
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”Den vanligaste fragan som vi far under telefonrddgivningen dr ~Ndr dr min ndsta
tid?” (Informant 1)

Barnmorskor vid Bergsjons modravéardscentral uppgav att utmaningarna med tele-
fonradgivning snarare berodde pa samma som vid de reella besoken, nimligen spréak-
forbistringar och bristande kroppskunskap. Alla barnmorskorna hévdade att det
fanns ett behov av att tid frigors som istillet kan disponeras till graviditetsbesoken.

“Oftast dr det partnern som ringer. Och sen mdste vi tala igenom partnern vilket
kan bli en utmaning for att forstda vad som pagdar med patienten.” (Informant 2)

“Fragor ddr man inte forstar hur kroppen fungerar riktigt. Man blir rddd sd fort
man kdnner nagot man inte kdnt.” (Informant 3)

For det tekniska stodet sé uttryckte barnmorskorna i savél Bergsjon som Boras att
det finns brister. Till exempel togs det upp att det inte &r mojligt att skicka sms-
paminnelser till patienterna for att kunna paminna om besok vilket ofta leder till att
patienter uteblir frdn inbokade besok.

"Vivill gdrna att vi ska kunna skicka sms via dator till patienten om paminnelse,
men Vi har inte kommit sd langt som andra mottagningar. Hdr far man skriva pa en
lapp, manga uteblir for man glommer bort.” (Informant 2)

Barnmorskorna tar dven upp problem kopplade till tidsbokning och berittar att Boras
patienter har uttryckt en dnskan om att kunna skdta sina bokningar via 1177 Vard-
guiden, vilket i nuldget inte dr mojligt - all hantering av tidsbokningar sker via tele-
fon. Bergsjons barnmorskor beréttar att trots att de erbjuder sina patienter tidsbok-
ning via 1177 Vardguiden viljer patienter att ringa for tidsbokning eller oanmalt
uppsoka modravardscentralen. Barnmorskorna tror att detta beror pa att 1177 Vard-
guiden endast stodjer svenska, ndgot som begrinsar patienternas anvindning da
uppemot 80% av patienterna inte har svenska som modersmaél.

“Det finns dven en ny webbokning vi har borjat med men det anvdinds ndstan inte
alls. Det anvinds mycket mer i andra omrdden. Vi har mdnga analfabeter hdr som
inte gdtt i skolan och det paverkar ju.” (Informant 3)

4.1.2 Gravida kvinnor

Utifrén intervjuerna med de gravida kvinnorna kunde tva huvudsakliga utmaningar
identifieras, otillracklig kontakt med mddrahdlsovarden samt inkonsekvent inform-
ation. Dessa utmaningar baseras pa vad kvinnorna ansett har fungerat mindre bra i
sin kontakt med modrahélsovarden.

En majoritet av de gravida kvinnorna uttryckte en kénsla av otillracklig kontakt med
modrahdlsovarden under graviditetens borjan samt efter forlossningen. Det framgick
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att det fanns en dnskan om fler besok under graviditetens borjan d& oron oftast &r
stor och frdgorna fler.

”I borjan dr det vildigt fa tillfdllen man kommer pd besok, forst i vecka 25 eller
vad det dr. Men innan sa dr det typ ingenting ju, och da vet jag att man, eller jag i

alla fall dr vildigt orolig i borjan. Man skulle gdrna vilja ga oftare och prata.
(Informant 7)

Alla kvinnorna var av samma asikt gillande eftervard, de menade allihop att efter-
vérd i stort sett inte existerade. Flertalet uppgav att idag ligger all fokus pa barnets
vialmaende, men att modrahdlsovarden missar vikten av fordlderns héilsa for ett val-
maende barn.

“Det jag tycker dr den storsta bristen med modravdrden det dr efterbehandlingen.
Ndr man dr gravid sa kastas man in i en varm famn och man far komma pd jdtte-
madnga besok, och det finns alltid nagon som lyssnar pda en och man kdnner att man
blir vildigt omhdndertagen. Det kinns som sa lyxig vard under graviditeten. /.../
Och sen efter ndr barnet dr ute da dr det ju i princip slut. Dd far du klara dig
sjdlv.” (Informant 5)

Den otillrdckliga kontakten innefattade &ven problem i kommunikationen med
modrahélsovirden. Kvinnorna saknade framst en mer tillgénglig kommunikations-
kanal till modrahdlsovarden som inte dr begriansad av telefontider eller telefonkoer.
Mojlighet att kontakta sin barnmorska via mejl finns vid vissa modravardscentraler,
men da det dr en kommunikationskanal som barnmorskan far hantera utdver sina
ordinarie arbetsuppgifter blir kontakten sporadisk och diskontinuerlig.

”Da fdr jag gora det pa jobbet eftersom telefontiden dr da. Hade det funnits en
hemsida hade jag kunnat géra det nu, hemifrdn. Det blir vildigt bundet till deras
telefontider.” (Informant 4)

Jag fick min barnmorskas mejladress nedskriven for hand pd en lapp forsta gangen
vi sdgs. Och ndr jag mejlat henne dréjer det vildigt lang tid innan hon svarar ef-
tersom hon dr sd uppbokad.” (Informant 5)

De gravida kvinnorna upplevde ocksa att de fatt varierande information beroende pa
vilken barnmorska de talade med, ndgot de befarar kan leda till bristféllig vard. Att
informationen kunde variera formodade kvinnorna bero pé att barnmorskor kan in-
flueras av sina egna asikter och dérav inte ge fullstandigt faktabaserade svar.

“Jag har vildigt svart med sahdr moralism, jag vill veta vad forskning sdger om
det ena eller det andra eller de fragorna som jag har och sen sa dr jag kapabel att
fatta beslut sjdlv utifrdan det.” (Informant 4)
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4.2 Ease-of-use och Usefulness

For kategorin presenteras de huvudsakliga teman som har identifierats genom det
teoretiska ramverkets tvd huvudkoncept ease-of-use och usefulness. En kortare sam-
manstillning av de teman som har identifierats genom intervjuerna aterges i tabell 3.

Barnmorskor Gravid kvinnor
Ease-of-use | - Mgjlighet till kontakt dygnet runt + Mojlighet till kontakt dygnet runt

+ Ge stdd inom multipla omraden + Ge stod inom multipla omraden

. Paverkar det personliga motet - Smidig och enkel kommunikation

+ Teknisk mognadsgrad - Ej paverka besok hos MVC

. Rekommendation fran barnmorska - Tillforlitliga svar

« Viktiga aspekter av design « Vélfungerande kompletterande

- Mojlighet till kontroll av svar kommunikation

+ Tekniska problem + Tekniska problem

« Saker informationskalla - Saker informationskalla
Usefulness |- Stoétta telefonradgivning + Anvandbar under forsta och kommande

« Ta 6ver administration graviditeter

« Grundkunskap for patienter - Mgjlighet till tidsbokning

« Kommunikation for partners - Omfattande kunskapsbas

. Frigora tid « Kommunikation for partners

- Bristande design/valméjligheter - Faktabaserade asvar

« Inga kotider

Tabell 3- Overblick éver identifierade teman

4.2.1 Ease-of-use

Konceptet ease-of-use ger en bild av hur acceptans av chatbots ser ut med fokus pa
bland annat flexibilitet och anvéndarvénlighet. Ett positivt utfall av ease-of-use tyder
pa att anvindarna inte associerar anviandandet av chatbots med nagon storre an-
strangning medan ett negativt utfall tyder pa motsatsen. I appendix 1 finns dverblick
over konceptets olika teman samt vilka utvdrderingsfaktorer de berdr. Nedan foljer
en sammanstillning av resultatet for konceptet.

4.2.1.1 Barnmorskor

Barnmorskorna var alla 6vervigande positivt instéllda till chatbots som ett stod inom
modrahdlsovarden. De menar att det inte bara ar for Bergsjon det skulle var aktuellt
utan for mdodrahédlsovarden 1 stort.

Pa frdgan géllande fordelar kopplade till chatbots inom mddrahélsovéarden sa svarade
alla barnmorskor enhetligt dess tillgénglighet som den storsta fordelen. En chatbot
som kan anvéndas dygnet runt kan ge rdd och dimpa oro under timmar pa dygnet
som det vanligtvis dr svart att komma i kontakt med vérden.
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“Férdelar dr vdl att de kan fd svar dygnet runt och att de inte behover ringa sa
manga onédiga samtal. Alltsa, for deras skull, jag tycker ju inte att det dr onodigt
men att de far hjdilp eller rad mycket fortare. /.../ Dd slipper de sta i telefonké och

vdnta och allt detta.” (Informant 1)

Att det personliga motet forsvinner ansdgs av alla barnmorskor vara en nackdel. Un-
der personliga mdten med patienter har barnmorskan mdjlighet att gora en grundlig
hilsobeddmning genom att ldsa in sma signaler som tonfall och ansiktsuttryck. Dessa
signaler gér forlorade vid radgivning av en chatbot vars kommunikation &r textbase-
rad. En av barnmorskorna menade dock att fordelarna med chatbots uppvéger nack-
delarna, vilket illustreras i f6ljande citat:

“Nackdel.. Det personliga métet eller i telefon, det forsvinner ju, men jag tror att
fordelarna overviger nackdelarna. Jag tror pd detta, det var ddrfor jag tyckte det
var intressant.” (Informant 1)

Pé frdgan om vad barnmorskorna tror &r viktigt for att chatboten ska accepteras av
deras patienter sa nimner de ett antal, enligt dem, centrala faktorer. En viktig faktor
som tas upp handlar om att det méste vara barnmorskorna och mddrahélsovérden
som rekommenderar patienterna att anvanda chatboten och det kan inte goras forrdn
personalen sjdlva kédnner sig bekvdma 1 att anvdnda den. Vidare sé uttryckte barn-
morskorna att det dr viktigt med en god administration av chatbots som kan séiker-
stélla att svaren de ger patienterna &r korrekta, samt att informationen lagras och kan
goras tillgdnglig for barnmorskor for att de ska vara vélinformerade i sitt mote med
patienten.

“Jag det kinns mer sdker om man kanske loggar in med E-legitimation, det vet jag
inte. Och dd borde det kunna sparas for den personens personnummer sd det gdr in
i nagot system. Det dr bara en tanke jag har. Och det kan man ju se att personen
har gatt in i boten och fatt ett rad for vissa besvir” (Informant 1)

Ovriga faktorer som enligt barnmorskorna ir viktiga rér framforallt dess grafiska
design och kommunikationsmodell. Barnmorskorna belyser vikten av att anvindare
med detsamma blir informerade om att det &r en chatbot de interagerar med och inte
en méanniska. De anser dven att chatbotens interaktionstext ska vara kort och koncis,
och att anvidndare ska ges mojlighet att formulera sig samt ge svar i fri text. Barn-
morskorna vid Bergsjons mddravérdscentral redogjorde for de laga anvindarantal
deras nuvarande teknikstdd har bland patienterna, och rekommenderade att chatbo-
ten dels skulle stodja flera sprik, och dels vara forsedd med ett bildstod som fortyd-
ligar text, for att underlétta for patienter som inte har svenska som modersmal.

"Fér att om det enbart skulle vara pad svenska skulle det bli svdrt att anvinda i
detta omrddet. 80% hdr dr inte svensktalande. Frdmst hade arabiska och soma-
liska behovts.” (Informant 2)
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4.2.1.2 Gravida kvinnor

Likt barnmorskorna var dven de gravida kvinnorna till 6vervigande positivt in-
stéllda till chatbots som en extra kommunikationskanal till médrahdlsovarden. Alla
kvinnorna var verens om att chatbots skulle fungera som en bra kompletterande
kommunikationskanal till modrahédlsovarden. En av de stora fordelarna som de gra-
vida kvinnorna kunde se dr dess tillgdnglighet da den ar tillgdnglig dygnet runt.

“Jag ser inte att jag skulle vilja bort att stdlla fragor till en bot om alternativet dr
att ringa 1177 Vardguiden. Da hade jag anvint en chatbot med storsta séikerhet.”
(Informant 4)

Majoriteten av kvinnorna uttryckte dven att tillgangen till en tillforlitlig informat-
ionskélla skapade en stor trygghet d& man inte ldngre behover googla fram inform-
ation som inte alltid &r tillforlitlig.

“Det kan bli jobbigt att kiinna att man mdste ringa in hela tiden sd fort man har en

frdaga. Annars kan man ju ocksa googla och det dr inte sa bra alla ganger. Da dr

det vl bdttre att fd svar fran en sdan bot dd, som har specialiserat sig.” (Informant
7)

Den framsta nackdelen som de gravida kvinnorna tog upp var att de inte vill att chat-
boten ska ersitta deras besok pa modravardscentralen.

”Sd ldnge man inte gdr miste om den mdnskliga kontakten. Man skulle inte vilja ha
det istdllet. Men jdttegdrna som ett komplement.” (Informant 6)

Kvinnorna tog dven upp fortroende som en avgorande faktor for att de ska vilja an-
vinda chatboten. Alla kvinnorna ansig det vara av vikt att fa kainnedom vid konver-
sationens start om att chatboten inte dr en barnmorska for att undvika att kinna sig
lurad. De 6nskade @ven att deras barnmorskor rekommenderade chatboten for att den
skulle kdnnas betrodd och allmint vedertagen. For att chatboten skulle kinnas till-
forlitlig ansdg kvinnorna att dess sprak och svar maste vara lampligt och korrekt.

“Jag tror ocksd det dr viktigt vilket sprak som anvdnds sd man far en kéinsla av
trovirdighet. Sjdlvklart far den inte ge nagra mdrkliga svar, da tappar man fortro-
endet direkt” (Informant 6)

4.2.2 Usefulness

Konceptet usefulness ger en bild av hur acceptans av chatbots ser ut med fokus pa
anvindning. Ett positivt utfall av usefulness tyder pa att anvdndarna tror att chatbots
kommer att effektivisera deras arbete/vardag medan ett negativt utfall tyder pa mot-
satsen. I appendix 2 finns Gverblick 6ver konceptets olika teman samt vilka utvérde-
ringsfaktorer de beror. Nedan foljer en sammanstillning av resultatet for konceptet
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4.2.2.1 Barnmorskor

Den centrala nyttan med chatbots handlar for barnmorskorna om att spara tid. Detta
1 form av ett positivt komplement som kan ge stod till sdvil patient som barnmorska.
Genom att chatboten kan besvara manga fragor som idag stills over telefon sag barn-
morskorna en mojlighet 1 att spara in tid genom att avlasta telefontiden.

”/.../ja, men att de far hjdlp direkt istdillet for att behova ringa oss. /.../ Det kanske
kan ta bort 25-50% av telefonsamtalen.” (Informant 1)

Barnmorskorna vid Bergsjons modravardscentral sag dven en potentiell tidsbespa-
ring genom den okade grundkunskap en chatbot kan ge patienter. De uttrycker att
de inte enbart ser chatboten anvindbar vid problemsituationer, utan dven som en
kalla till information, vilket medfor att barnmorskor kan fokusera mer pa den aktu-
ella situationen under moten.

"Spontant tdnkte jag lite sa hdr kring chatbot att det var en kiilla till information.
Inte alltid att du har ett problem utan mer t.ex. hur startar en forlossning. Och ge-
nom att kvinnor dr bdttre informerade kan tid sparas i métet med dem.” (Infor-
mant 3)

Aven Boras mddravardscentral kunde se en fordel i att chatboten fungerar som en
kalla till information for sina patienter bdde under graviditet och efter forlossning.
De menar att vard efter forlossning dr mer aktuellt idag &n det varit tidigare, vilket
dven gjort eftervarden till ett Iimpligt anvindningsomrade for chatbots.

“Det dr lite hetare pd tapeten nu med forlossningsskador och man vill géra allt for
att motverka det. Sa dd hade chatbots kunnat vara i fokus.” (Informant 1)

Utover att fungera som ett stod for de gravida kvinnorna s& kunde barnmorskorna
ocksa se det virde som chatbots potentiellt kan skapa for partners 1 form av rad och
stod. Det framgér att trots att partnern dr valkommen att delta under méten med barn-
morska kan partnern kénna sig exkluderad. Modrahidlsovardens frimsta uppdrag ér
att virna om den gravida kvinnans vdlméende, och begransade resurser gor att part-
nerns vilbefinnande kan hamna i skymundan. Detta synsétt dr enligt barnmorskorna
nagot som dr under fordndring.

“"Mycket lever ju kvar sen innan om den gravida kvinnan. Men nu dr man mer inne
i det hdir att man vintar barn tillsammans. Sd jag tycker det dr jdtteviktigt att man-
nen kéinner sig delaktig. /.../Jag tycker att det borde vara med i prioriteringslistan,
for vill man ha en bra relation till sin partner och barnet nér barnet dr fott sd dr
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det bra om man har en bra grund under graviditeten. Sa en vdildigt intressant frdga
tycker jag, ddr chatbots kunnat vara ett bra stod.” (Informant 1)

4.2.2.2 Gravida kvinnor

Informanterna gav varierande svar gillande under vilken graviditet de skulle vara
mest benégna att anvénda sig av en chatbot. Manga uttryckte att det fanns en storre
oro och mer fragor kring forsta graviditeten vilket medfoér en anvdndning i hogre
utstrickning. Ovriga kvinnor instimde om att man har méanga fragor under sin forsta
graviditet som har potential att besvaras av en chatbot, men menade att den dkade
kunskapen vid andra graviditeten gor att anvandningen hade kénts sikrare da. Ge-
mensamt for alla informanter var att de kdnde sig trygga med att anvénda en chatbot
vid bade forsta och senare graviditeter.

”/.../det dr sd mycket man mdste gd runt och bearbeta hela tiden. Allt ifrdn forloss-
ning till barnvagn till rubbet. All den bearbetningen dr ju redan gjord vid andra
fodseln sa dirfor hade det kanske kdnts lite tryggare att anvinda en chatbot vid

andra graviditeten. Men sen samtidigt har man mycket fler fragor vid forsta gravi-

diteten som kanske kunnat besvaras av en chatbot.” (Informant 5)

En av anledningarna till att flera av kvinnorna tror att de skulle anvinda sig mycket
av chatboten hdnger samman med dess omfattande kunskapsbas. Kvinnorna ansag
att en chatbot har mojlighet till att lagra stérre méngder information 4n den ménsk-
liga hjarnan. Flera av kvinnorna upplevde dven att information kunde variera och
fargas av barnmorskans egna asikter. En chatbot skulle gora det mdjligt for kvin-
norna fi enhetliga svar med ett brett spektrum av information som stracker sig fran
kostréd till eftervard.

?/...Isen dr det ju manga frdagor som faktiskt bdttre besvaras av t.ex. en chatbot ef-
tersom det dr faktabaserat och inte bygger pa nagons personliga dsikt.” (Informant
5)

“Men det blir ocksa ett problem ndr man far olika information beroende pd vilken
barnmorska man gdr till. Det finns barnmorskor som tycker att knipovningar dr
livsviktigt som har fattat att det hdr dr information som vi mdste prata med alla om
gang pd gang. Och sd finns det barnmorskor som inte ens ndmner det. Och det blir
bristfdllig vard ndr inte samma information kommer ut.” (Informant 4)

Utdver att anvédnda sig av chatboten av hilsorelaterade skél sé skulle den enligt de
gravida kvinnorna kunna fungera som en kommunikationskanal for administrativa
drenden som tidsbokning, ndgot som idag gor patienter beroende av modravardscen-
tralernas telefontider.
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”Da fdr jag gora det pd jobbet eftersom telefontiden dr da. Hade det funnits en
hemsida hade jag kunnat géra det nu, hemifrdn. Det blir vildigt bundet till deras
telefontider. /.../En chatbot skulle ju vara tillgingliga vid andra tider och dd
kanske man skulle kunna losa vissa saker, som administrativa saker, som att boka
om en tid eller bara stdlla kanske ndagon fraga.” (Informant 4)

Chatboten skulle enligt de gravida kvinnorna ocksa kunna fungera som en kommu-
nikationskanal for partnern. Detta da mddrahélsovardens fokus manga ganger ligger
pa den gravida kvinnan 1 forsta hand.

“Det dr ju inte sa att han kunnat fa komma pd ett besok for att han behéver prata.
Det dr ju vildigt mycket mamma i fokus under beséken. Partnern dr lite bortglomd.

Sd en chatbot tror jag hade varit jdttebra for bdde jamstdlldheten och relationen.’
(Informant 5)

4.3 Informationshantering

For rubriken presenteras den information som skulle kunna hanteras av en chatbot
inom modrahélsovarden. Barnmorskornas syn pa vilken information de skulle
kdnna sig bekvdma med att en chatbot hanterar baseras pa vilka arbetsuppgifter och
vilka fragor som de far i sitt dagliga arbete som de tror skulle kunna hanteras av en
chatbot. De gravida kvinnornas syn baseras pa vilka fragor de kan ténka sig stélla
till en chatbot samt vilken information de dr bekvdma med att chatboten hanterar.

4.3.1 Barnmorskor

De fragor som barnmorskorna tror skulle kunna hanteras av en chatbot berér admi-
nistration, graviditetsbesvir och ovrig information som modrahédlsovirden forser
sina patienter med.

For administration s handlar det framforallt om att gora bokningar, ombokningar
och avbokningar av tider. Genom chatboten sa skulle det d& ocksé vara mojligt for
patienten att fi information om kommande tider som de redan har inbokade. Detta
ar arbetsuppgifter som barnmorskan i nuldget ansvarar for. Barnmorskorna uttryckte
en Onskan om tidsbokning som kan sk&tas over internet utan deras aktiva roll som
bokningsansvarig.

”Sen saknar vi kanske att boka tid pd ndtet, kunna ga in och avboka sin tid, SMS-
paminnelse. De ringer och fragar ndr har de en tid for de kommer inte ihag ndr de
ska vara hdr.” (Informant 1)

Enligt barnmorskorna har chatboten potential att besvara ett spektrum av fragor
kopplade till graviditet. De typer av fragor som barnmorskorna tog upp berdérde bland
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annat blodningar, missfall, smirta, foglossning, forlossning, vérkarbete och foréld-
raskap. Barnmorskorna sag dven en mojlighet i att en chatbot skulle hantera 6vriga
arenden som modrahdlsovarden ansvarar for, exempelvis cellprovtagning.

“Allmdn information och information om preventivmedel och amning. Och om for-
dldraskap. Det kan bli ett sditt att ge patienter kunskap.” (Informant 2)

4.3.2 Gravida kvinnor

Ingen av de gravida kvinnorna uttryckte ndgon oro infor att stdlla fragor av olika
karaktér till en chatbot sa ldnge fragorna inte ror akuta besvér. Kvinnorna gav exem-
pel pa fragor som rorde omraden som symptom, medicinering, kost, smérta och ef-
tervard.

“Det dr vil det ocksd som jag kan tinka mig dr skont att dd kan man ju fraga vad
som helst. Du slipper ju den hdr att det kan kdnnas pinsamt dd. Sd pa sd sdtt da,
just det hdr med att kunna prata om saker som har hint med kroppen efter en for-
lossning, det kanske ocksd hade vart ldttare att prata om med en chatbot. For dir
finns ju inte alls det att ndgot kinns pinsamt, man kan frdga vad som helst.” (Infor-
mant 6)

En av kvinnorna ndmnde det faktum att chatbots kridver konkreta fragor, nagot som
ibland kan vara svart da man inte alltid kan sitta ord pa sin oro.

“Man har vissa orosmoment som man inte riktigt vet hur man ens ska formulera
det, och dr det en person sd kan man mer sdga "Jag bara reagerar pd detta, vad
tanker du? ” sa kan man prata och diskutera sig fram till en fraga om du forstar
vad jag menar. Det dr kanske svart med en chatbot. Da mdste man kanske faktiskt
ha en fraga att stilla.” (Informant 6)

Vissa av kvinnorna uttryckte dven en oro infor hur en chatbot kommer att hantera
kansliga uppgifter relaterade till deras person. De uttryckte en 6nskan om att bli in-
formerade om vilka uppgifter chatboten sparar.

“Jag skulle vilja ha lite koll pd vad som sparas om mig, om den loggar nagonting
som kdnsliga uppgifter. Det kan jag tinka pa samma sdtt som en journal liksom,
vad den sparar for information.” (Informant 4)
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5 Diskussion

Uppsatsens huvudsakliga delar kommer i1 det hér avsnittet att diskuteras med ut-
gangspunkt 1 studiens forskningsfraga hur kan chatbots anvindas inom modrahil-
sovarden i syfte att stotta barnmorskor Diskussionen inleds med en analys av resul-
tatet som foljs av en reflektion kring den empiriska studien som utvirderar teori,
metod och resultat. Avsnittet avslutas darefter med en beskrivning av vilka implikat-
ioner studien har pa praktik och forskning samt forslag till vidare forskning.

5.1 Effektivitet: En stark drivkraft for acceptans

Studiens resultat indikerar en stark sannolikhet for att en implementering av chatbots
inom modrahélsovarden kommer att accepteras av savil vardtagare som anstéllda.
En huvudsaklig anledning till den hoga acceptansen verkar vara anvandarnas upp-
fattning om potentiell effektivisering. Detta stirker Davis (1989) resonemang om att
trots att ease-of-use och usefulness bada ér viktiga koncept att beakta vid implemen-
tation av ny teknologi sa kommer en positiv ease-of-use aldrig uppvéga for en nega-
tiv usefulness. Med andra ord kommer usefulness alltid vara det koncept som viger
tyngst (Davis 1989). Detta blev tydligt i studien dd anvdndarna hade en accepterande
framtoning samt en positiv instillning till en implementation trots att de kunde for-
utse potentiella problem som skulle kunna paverka ease-of-use negativt. Exempelvis
tekniska problem eller olika teknisk bakgrund bland anvéndare.

Studien tyder pé att det faktum att anvindarna kunde se chatbots som en del i en
effektivisering av deras vardag vdgde tyngst och gjorde att deras dvergripande in-
stillning var positiv. Detta stirker Davis (1989) resonemang om att perceived use-
fulness vager tyngre dn perceived ease-of-use. Att usefulness genom studien framstar
som det viktigaste konceptet kan ocksé kopplas samman med det som Shaked (2017)
talar om gillande det 6kade vardbehovet som finns 1 vérlden. En anledning till att
studiens resultat visar en sa positiv instdllning till chatbots skulle kunna vara att bade
vardtagare och professionella inom modrahdlsovarden och véarden i stort uppfattar
ett 6kat vardbehov som de inte kan beméta. Att implementera self-service technology
(SST) som chatbots kan da ses som ett reellt komplement for att effektivisera savél
arbetet for professionella som méngden tillgéinglig vard for virdtagare. Detta stim-
mer ocksd overens med det som bland annat Kernaghan (2014) sdger om att SST har
en potential till att effektivisera flera omraden inom offentlig sektor. Studiens resul-
tat tyder med andra ord pa att en uppfattad hog effektiviseringspotential hos en tek-
nologi fungerar som en stark drivkraft i anvindares acceptans.
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5.2 En lagom smart chatbot

Studien indikerar att en textbaserad, interaktiv chatbot med fordel kan implementeras
inom modrahidlsovarden. Detta till foljd av att anvéindarna i studien inte kunde for-
utse ndgot potentiellt obehag i en interaktion med en chatbot av den typen samtidigt
som den har potential att hantera de uppgifter som krévs. Detta gar ihop med
Ciechanowskis et al. (2017) studie som kom fram till att anvdndare upplevde mindre
obehag vid interaktion med en enklare, textbaserad chatbot 4n med en mer interaktiv
och animerad. Deltagarna 1 var studie fick visserligen inte mojlighet att interagera
med en mer interaktiv och animerad chatbot, men det faktum att deltagarna inte ville
att chatboten skulle vara mer mansklig stimmer dverens med tidigare ndmnd forsk-
ning. Detta faktum stirker d4ven Stein och Ohlers (2016) myntade begrepp uncanny
valley of mind. Begreppet innebér att anvindares upplevda obehag av en virtuell
agent som en chatbot framforallt beror pa om en chatbot uppfattas som kénslosam
och empatisk. Vér studie stiarker Stein och Ohlers (2016) uncanny valley of mind da
den visar att anvindarna inte dr intresserade av en chatbot med starka kognitiva for-
magor som gor det mojligt for den att bolla och diskutera kénslor. Studien visade
visserligen att kommunikationen ska vara nyanserad och kdnnas ménsklig 1 utform-
ningen, men det ska inte finnas nagra riktiga kognitiva forméagor hos chatboten. Stu-
dien indikerar med andra ord att implementation av en chatbot likt den i studien und-
viker det upplevda obehag som annars kopplas till chatbot genom bland annat un-
canny valley of mind samtidigt som den kan bistd med den nyanserade kommunikat-
ion som anvéndare efterfrgar.

5.3 Chatbots potential i praktiken

Enligt studien har chatbots en framtida roll inom modrahilsovarden som en effekti-
viserande faktor. Resultat 6verensstimmer med Mundeys studier (2010), sa vél som
Kernaghan (2014) och Shaked (2017), som alla menar att SST har potential till att
effektivisera arbetet inom omraden i1 offentlig sektor som varden. Studien visar ocksa
pa att forutom att ge stod inom omraden som é&ldrevard eller psykiatrin sa har
chatbots ocksa en potentiell framtid inom mddrahdlsovéard.

Sammantaget visar studien att modrahélsovéardens storsta utmaning ar tidsbrist. Trots
att det framkom att orsakerna till bristen pé tid kan variera, bekréftar studien att motet
med gravida kvinnor dr den mest tidskrdvande arbetsuppgiften inom mddrahélsovar-
den. Ett av studiens viktiga fynd var att varken barnmorskor eller kvinnor 6nskade
att de personliga besoken skulle blir farre, utan resultatet visar att anvindarna ser
chatbotens roll inom moédrahdlsovarden som ett komplement. Den hoga acceptansen
for chatbots som studien indikerar gar emot den annars vanliga trenden for SST inom
offentlig sektor som Chen och Huang (2009) belyser i sin studie. Trenden innebér
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att SST som chatbots vanligtvis inte nar ndgon stérre méngd anvéndare di anvin-
darna inte &r villiga att ge upp det personliga motet och kinner sig obekviama i inter-
aktionen. Var studie adresserar visserligen att anvéndare ser ett potentiellt problem i
forlusten av det personliga mdtet men detta har som tidigare ndmnts inte haft en
storre baring pa den 6verhdngande instéllningen da mgjligheterna till effektivisering
uppvager detta.

Enligt studien &r en central orsaker till tidsbrist under méten att avsatt tid for doku-
mentation inte ar tillrdckligt 1ang. Detta gar i1 linje med Adler-Milstein och Bates
(2010) studie av IT inom varden som belyser fordldrad dokumentation som en stor
tidstjuv. Diarutéver framgick det att en ytterligare orsak till tidsbrist dr sprakfor-
bistringar och begransad kroppskunskap. Detta tyder pa att modrahdlsovardens ut-
maningar och potentiella tekniklosningar paverkas av upptagningsomrédets demo-
grafi. Det &r svart att dra direkta paralleller mellan anvdndning av chatbot och for-
enklad dokumentation. Aven sprakforbistringar under moten #r svért att underliitta
genom chatbot. Daremot pekar studien pa att chatbots kan effektivisera motestiden
genom att verka som en kalla till information som kan hjilpa kvinnor att skapa sig
en bittre kroppskdnnedom. Genom att kvinnor besitter en battre kinnedom om hur
kroppen fungerar behdver inte motet behandla basala frdgor som mens, utan tiden
kan anvdndas mer effektivt och pa sa sitt frigéra motestid. Liknande tankesitt ligger
bakom implementationen av chatbots i sdvil Sydafrika som England dér chatbots har
anviénts for att 6ka mammor och gravida kvinnors kunskap om bland annat gravidi-
tet, barnets forsta & och amning (Ricci 2016; Public Health England 2018). Aven
Adler-Milstein och Bates (2010) tar i sin studie upp att informationsteknologi kan
anvéndas for att forbattra den generella informationshanteringen inom varden. Det
framgar dven av studien att en begrinsade kroppskédnnedomen gor kvinnor mer oro-
liga och bendgna att uppsoka modrahdlsovarden da de upplever kénslor eller symp-
tom de inte forstar. Att genom en chatbot fa en béttre grundkunskap om kroppen
hade séledes kunnat leda till farre besok utover rutinkontroller vid mddravérdscen-
tral.

Det framkom dven att textbaserade teknikstod inte dr framgangsrika i omraden vars
overvigande population inte har svenska som modersmal. For att 6ka anvéndningen
av teknikstdd som chatbots i dessa omrdden foreslar vi tva funktioner. Det forsta ar
att chatboten stods av flera sprak da det ar svart att uttrycka sig i svensk skrift om
svenskkunskaperna dr begriansade. Av studien framgér att de tveklost storsta beho-
ven av sprakstod dr arabiska och somaliska. Resultatet gdllande vilka sprak det finns
storst behov av har dock en begriansad generaliserbarhet da studien endast omfattar
tva upptagningsomraden. Hér krivs vidare forskning av vilka sprakstdd som bést
gynnat chatbotens anvdndning. Den andra funktionen &r ett bildstod som fortydligar
skrift. Stod 1 form av bilder fortydligar bdde anvdndningen for anvindare med be-
gransade sprakkunskaper, men dven for de anvéndare som inte kan ldsa. Av resultatet
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framkom att det finns en hog andel patienter inom modrahédlsovarden som é&r analfa-
beter. Dessa tva funktioner har potential att 6ka anvéindningen av chatbots bland in-
vénare som inte har svenska som modersmal, och skapa en kommunikationskanal
som gor kvinnorna mindre benédgna att oanmailt uppsdka mddravardscentralen.

Undersokningen har dven visat att tidsbokning via telefon &r en tidskrdvande arbets-
uppgift som chatbots har mojlighet att underlitta. Eftersom modrahédlsovarden idag
inte omfattas av ndgon plattform for bokningsinformation, ldggs stora delar av tele-
fonradgivning till att svara pa fragor som rér ombokning, avbokning och datum for
redan inbokade besok. Den bristfdlliga bokningsinformationen leder dven till ytter-
ligare tidsforluster da kvinnor ofta gldmmer av bokningar och uteblir fran besok. Vi
ser hér en stor potential i att chatbots har tillgéng till all bokningsinformation och
fungerar som den huvudsakliga kommunikationskanalen till mddravardscentralen
for denna typ av information. Studien tyder pé att inkommande telefonsamtal till
modravérdscentralen kan reduceras med upp till 50%. De frigjorda personal-tim-
marna hade kunnat litta barnmorskornas stress och skapa ett storre utrymme for ar-
betsuppgifter dir behovet av ménsklig kontakt dr mer centralt. Att kunna boka tid
Over nétet dr ndgot som dven de gravida kvinnorna efterfragar. Studien pavisar att
gravida kvinnor kdnner sig begrinsade och styrda av modravardscentralernas tele-
fontider och hade gérna sett att de sjdlvstandigt kunde boka tid till médravardscentral
via en chatbot.

Det framgér dven av undersokningen att chatbots kan fungera som ett fullgott alter-
nativ till dagens telefonraddgivning. De fragor som ansdgs vara mest forekommande
under telefonrddgivning, som smarta, forlossning och forédldraskap, betraktas dven
som ldmpliga for en chatbot att besvara. Dessa fragor 4r av samma karaktdr som
internationellt operativa chatbots besvarar inom mddrahdlsovarden idag (Ricci
2016). Att chatbot kan fungera som ett alternativ till telefonradgivning kan vi dven
styrka genom den uttalade trygghet kvinnor kénner infor att stilla alla typer utav
fragor. Genom att en chatbot kan besvara fragor kring graviditet blir vinningarna inte
enbart tidsméssiga, trots att chatbots har potential att frigéra personaltimmar som
tidigare hanterat telefonradgivning. De stora fordelarna ligger 1 den 6kade livskvalité
som gravida kvinnor kan uppleva av att ha tillgang till en tillforlitlig kélla till inform-
ation, alla timmar pa dygnet.

Studien synliggdr dven vikten av trygghet for gravida kvinnor, och hur stark kopp-
lingen mellan trygghet och kommunikation dr. De perioder kvinnorna ansig att kon-
takten med mddrahilsovarden var otillrdcklig, graviditetens forsta ménader samt ef-
ter forlossning, var dven de perioder som kvinnorna upplevde otrygga. Resultatet
pekar pé att chatbots har mdjlighet att 6ka kénslan av trygghet genom att erbjuda
kvinnan stod och radd, bdde under graviditeten och efter forlossning. Att chatbots gor
information mer littillgéinglig kan dven géra orsaker till oro firre. Aven detta lyfts
som en av fordelarna med chatboten BreastFeedingFriend som gor information om
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amning enkel att tillga dygnet runt (Ricci 2016; Public Health England 2018). Enligt
barnmorskorna ingar inte eftervard i hogre utstrackning én frivillig efterkontroll vid
ett tillfélle i deras uppdrag. Vi anser darfor chatbots vara en sérskilt bra kommuni-
kationskanal till moédrahélsovéarden for kvinnor efter forlossning dé de beréittigade
graviditetsbesoken upphor. Ytterligare en av chatbotens fordelar dr att modrahilso-
vardens vardomfang kan 6ka. Studien visar att det finns en 6nskan om att modrahal-
sovarden ska inkludera bada fordldrar, men att graden av inkludering av partner i
dagsliget beror pd den barnmorska man gér till d& partners hélsa ligger utanfor barn-
morskans uppdrag. En chatbot mdjliggor en for partnern sjélvstindig kommunikat-
ionskanal, vilket kan 6ka partners vilmdende, stirka fordldrar relation och forma ett
jamstéllt samhille. Genom studien belystes virdet av att ha tillgang till en tillforlitlig
informationskélla innehéllande ett brett spektrum av information. Resultatet visar pa
chatbotens fordelar stillt mot nuvarande alternativ som Google diar forméga till att
vara kéllkritisk 4r n6dvéndig. Chatbots har mgjlighet att skapa en plattform som rym-
mer all information kopplad till mdédrahélsovard, fran preventivmedel till cellprov-
tagning, som &r baserad pé fakta och inte fargas av personliga asikter.

5.4 Reflektion kring studien

Studien visar pa en foretrddesvis positiv instéllning till chatbots och dess anvénd-
ning. De gravida kvinnorna som deltog i studien hdvdade alla att de gdrna anvént sig
av en chatbot for radgivning och som kommunikationskanal till mddrahilsovarden.
Nir det giéller studiens generaliserbarhet sa sitter det faktum att den baserades pa en
liten grupp informanter vissa granser for huruvida resultaten representerar barnmors-
kor inom modravarden och gravida mammor 1 stort. For att sidkerstélla ett resultat
som visar kvinnors anvéndning av chatbots i praktiken krivs en studie som stracker
sig over en ldngre tidsperiod och som dven innefattar en implementation av en reell
chatbot, ndgot som vér studie varken hade tidsmassiga eller ekonomiska resurser till.
Trots att studien baserades pa en mindre grupp informanter gor intervjufragornas
generella karaktér att vi anser att studien kan vara aktuell for liknande vardverksam-
heter

Det valda teoretiska ramverket technology acceptance model (TAM) (Davis 1989)
belyste genom de tvad huvudkoncepten och dess utvarderingsfaktorer viktiga aspekter
som paverkar anvindares uppfattning och acceptans av ny teknologi. Detta var an-
vandbart 1 studien da resultatet gav en inblick 1 huruvida anvdndarna kommer att
acceptera eller avvisa chatbots om teknologin skulle implementeras. Om teknologin
skulle accepteras var en avgdrande variabel for att kunna besvara studiens forsk-
ningsfrdga. Vidare s& fanns det en styrka i att anvinda TAM i studien da studiens
kvalitativa karaktir mojliggjorde en friare tolkning och anvandning av modellen. Att
TAM anvindes i en kvalitativ studie gjorde att frdgorna forfattades pa ett sitt som
fangade viktiga kontextuella variabler som TAM annars har kritiserats for att missa
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1 kvantitativa studier (Sun & Zhang 2006). Ett exempel pa detta r att frigorna fing-
ade in hur analfabetism och sprakforbistringar kan ha en negativ inverkan pa utvér-
deringsfaktorer som usefulness och effectiveness.

Under studiens inledande fas fanns en foraning om eventuella skillnader 1 barnmors-
kornas svar vid Bords mddravardscentral och Bergsjons mddravardscentral vilken
grundade sig i den socioekonomiska differensen som skiljer omraddena at. Diremot
anade vi inte att skillnaden skulle ha en s& omfattande paverkan pa resultatets utfall.
Intervjuerna visade att chatbots dr olika vél lampade inom mddrahélsovéird beroende
pa omradets demografi. I omraden med en hog andel invanare som inte har svenska
som modersmal har textbaserade teknikstod visat sig vara ineffektiva. Vi fick under
intervjuerna veta att madnga modravardscentraler anvénder sig av bildstod for att un-
derldtta kommunikation med patienter som har svért att forstd svenska eller dr anal-
fabeter.

Eftersom bristande acceptans ar en faktor som ofta paverkar en lyckad IT-implemen-
tation negativt, lade vi stort fokus pa att finga upp informanternas instillning till
chatbots genom att anvinda det teoretiska ramverket TAM. Vi anade att vi skulle
mota en skepsis mot chatbots bade fran barnmorskor och gravida kvinnor, men fick
istillet en Gverraskande positiv respons fran alla studiens deltagare. Flera av de gra-
vida kvinnorna lyfte idéer for chatbotens anvindningsomrdde som vi tidigare inte
reflekterat Over som vérd efter forlossning och partnerns roll under graviditeten. Dér-
emot forvanades vi 6ver hur fa de digitala stod som idag anviands inom modrahilso-
vérden ar i jamforelse med ménga andra vardenheter som idag erbjuder exempelvis
paminnelse om tidsbokning via SMS.

5.5 Implikationer pa praktik och forskning

Studiens resultat indikerar att det finns ett stort intresse av att utveckla modrahélso-
vérden sett ur ett tekniskt perspektiv. Den positiva responsen frén barnmorskor kring
chatbots som ett hjdlpmedel i sitt arbete var entydig. Studien pédvisar dven att det
finns en stor efterfrdgan hos gravida kvinnor efter en mer littillginglig kommunikat-
ionskanal till médrahélsovérden. Den positiva instéllningen till chatbots i kombinat-
ion med det faktum att mddrahélsovarden har en lag digital mognadsgrad tyder pé
mojligheter till ytterligare digitalisering som kan stodja modrahdlsovarden. Vi ser
hir en stor potential 1 att digitalisera kommunikationen mellan gravida kvinnor och
modravardscentral dir arbetsuppgifter som tidsbokning och radgivning kan automa-
tiseras och hanteras genom en chatbot. Studien tyder &ven pa en viss oro hos anvin-
dare géllande hantering av personuppgifter, samtidigt som det finns en énskan om
dokumentation kring anvéndares symptom och hélsa som tillgingliggdrs for barn-
morskor. For att hantera bade dnskan om lagring av information tillsammans med
oron ¢ver hur informationen hanteras anser vi att det bast [dimpade alternativet dr en
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chatbot som dr direkt knuten till 1177 Vardguiden dér uppgifter som journalanteck-
ningar lagras. For att stirka skyddet av kdnsliga personuppgifter kriavs att anvdndare
identifierar sig med personligt Bank-ID eller e-Legitimation. Ett simplifierat alter-
nativ dr en chatbot som inte lagrar ndgon information, nackdelen dr dock att barn-
morskor riskerar att gd miste om information som ror den gravida kvinnans hélsa
som kan vara av vikt under motet mellan barnmorska och patient.

Studien indikerar att det for varden 1 stort finns potential for att implementera Al.
Utmaningar inom olika omraden inom vérden &r ofta snarlika, varfor fordelarna som
identifieras kopplat till implementationen av Al i den hér studien kan appliceras pa
varden generellt. Exempel pa sadana utmaningar tar Adler-Milstein och Bates (2010)
upp i1 form av fordldrad dokumentation och begransad mojlighet att lagra data hos
minniskor. Aven identifierade utmaningar med implementation av chatbots i mod-
ravarden kan appliceras pd implementation av Al inom vérden i stort: den delvisa
forlusten av det personliga moétet, hur hantering av skyddade uppgifter ser ut och
generell skepticism. Det som studien indikerar dr viktigt for att mota dessa utma-
ningar med implementationer ar att presentera inforandet av Al som ett sitt att ef-
fektivisera verksamheten och méta de behov som finns hos bade personal och vérd-
tagare

5.6 Forslag till vidare forskning

Det hade varit intressant att se liknande studier genomforas inom mddrahdlsovérden
i fler av Goteborgs omrdden med omnejd och ocksa i andra delar av Sverige. Vi hade
dven girna sett studier av chatbots som teknikstdd inom andra likartade vardverk-
sambheter, exempelvis ungdomsmottagning eller barnavardscentralen. Framforallt da
det i studien blev tydligt att hur anvindbar en teknologi som chatbots dr och kommer
vara beror mycket pa vilken kontext den kommer att anvéndas i. Om liknande studier
utfors sa hade det ocksa varit intressant om det hade kunnat goras en utvérdering
efter att teknologin har implementerats for att se hur vél det forvdntande resultatet
stimde Overens med det faktiska resultatet.
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6 Slutsatser

Denna studie har syftat till att besvara forskningsfrdgan hur kan chatbots anvidndas
inom modrahélsovarden i syfte att stotta barnmorskor?”” genom att undersoka accep-
tansen av chatbots samt hur dess informationshantering kan méta de utmaningar som
barnmorskor och gravida kvinnor anser finns i dagens modrahélsovard. Studien re-
dogor for en genomgaende positiv instéllning till bade ease-of-use och usefulness.
Detta innebér att barnmorskor och gravida kvinnor ser chatbots som ett verktyg som
kommer att effektivisera deras arbete utan att krdva nagon storre anstrangning. Vi-
dare sa indikerar resultatet d&ven att implementation av en enklare, textbaserad chat-
bot dr att foredra samt att en viktig del 1 att f4 ny teknologi som chatbots accepterad
handlar om att visa pd hur teknologin kan effektivisera ménniskors arbete och var-
dag. Vad giller information som en chatbot kan hantera for att méta utmaningar inom
modrahélsovirden utmarker sig tre vdsentliga viarden. Det forsta avser en resursvinst
i form av tidsbesparingar som en chatbot kan mojliggéra genom att avlasta barn-
morskor i arbetsuppgifter som ror tidsbokning och telefonrddgivning. Den frigjorda
tiden kan skapa ett utrymme for arbetsuppgifter dir behovet av méansklig kontakt ar
mer centralt. Det andra vérdet géller den forhojda livskvalité som gravida kvinnor
kan uppleva genom att en chatbot erbjuder tillforlitlig rddgivning och information
som ér tillgdnglig dygnet runt. Med hjélp av chatbotens pélitliga och konstant till-
géngliga informationsbas kan oro kopplad till graviditet och forédldraskap dimpas for
anvindaren. Det tredje virdet uttrycker sig i en mojlighet att erbjuda en utdkad vard
som inte ingér i mddrahdlsovarden uppdrag i storre utstrickning. Partnern, som i
dagsldget ar vilkommen att folja med péd besok vid mddravardscentralen, men som
inte har rétt till en egen vardkontakt under graviditeten, far tack vare chatboten en
sjalvstindig kommunikationskanal till modrahédlsovarden. Likasa ér varden efter for-
lossning begriansad och omfattas idag av ett frivilligt besok hos barnmorska 6—8
veckor efter forlossning. Aven inom eftervarden har chatboten stor potential att er-
bjuda stdd och radgivning till kvinnor i sin rehabilitering tillbaka efter forlossning.
Alla nimnda vdrden sammantaget visar pa att chatbots &r ett lampligt teknikstod
inom modrahdlsovarden samt hur chatbots kan anvdndas inom modrahédlsovarden for
att stotta barnmorskor.
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Bilaga 1 - Intervjuguide till barnmorskor

Inledning

e Beritta om studien och vad den innebdr.

e Fraga om det ér okej att intervjun spelas in.

e Forklara att hen kommer att vara anonym och att svaren/transkriberingen ar
konfidentiell och att det enbart dr vi som kommer att se den.

Generellt

® Vad heter du?
® Vad har du for titel?
e Hur linge har du arbetat hér?

e Hur linge har du arbetet inom omradet?
Utmaningar 1 arbetet

e Hur skulle du beskriva ditt arbete som barnmorska?
e Vilken typ av arbetsuppgifter utfér du under en arbetsdag?
e Hur mycket tid ldgger du ungefér pa de olika uppgifterna?
e Vilka dr de storsta tidstjuvarna for dig under en arbetsdag?
e Vilka dr de storsta tidstjuvarna for dig under en arbetsdag?
e Teknikstod som anvénds.

e Vilken typ av patientinteraktioner har du?
e Vilka skulle du beskriva dr de vanligaste fragorna du far som
barnmorska?
e Vad handlar de om?
e Kan du ge exempel?
e Vilken &r den vanligaste typen av patientinteraktion; i per-
son, Over telefon, via mail.

e Hur skulle du beskriva de huvudsakliga utmaningarna inom modrahilsovar-
den ur ditt perspektiv?

e Vilka moment anser du vara mest krdvande 1 ditt arbete?

e Vad anser du maste forbéttras for en battre modrahdlsovard?
e Ny teknik eller liknande.
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Acceptans chatbots (efter att ha fitt interagera med en liknande tjinst)

Haér visar vi upp de tva chatbots som anvinds 1 studien

Ease-of-use

e Vad har du for tankar kring férdelar och nackdelar kopplade till att anvinda
chatbots inom modravirden?

e Vad tror du ar viktigt att ha i atanke vid design av chatbots for att den ska
accepteras och vara enkel att anvinda?

e Hur skulle du kdnna infor att hdnvisa en av dina patienter till en chatbot?

e Kinns anvindandet av chatbots avskriackande pa négot sitt? Varfor?

Usefulness

e Vad tror du att chatbots kan innebéra i termer av tidsbesparing under en ar-
betsdag for er?

e Hur tinker du kring att chatbots kan fordndra hur din interaktion med pati-
enterna ser ut?

e Vad tror du att effekterna kan bli av att implementera chatbots inom mdodra-
varden?

e Har du ndgot mer du vill tilldigga om chatbots som du inte fick uttrycka hér?

Information som kan hanteras av chatbots

e For vilka arbetsuppgifter som du har idag tror du att en chatbot kan anvan-
das?

e Du ndmnde tidigare ett antal fragor som ni far regelbundet av patienter, tror
du att dessa skulle kunna besvaras av en chatbot?

e [ hur hog utstrackning tror du att ni skulle kunna lata chatbots besvara fré-
gor utan att vardtagaren har kontakt med en barnmorska?

Avslutning
¢ Finns det ndgonting som du skulle vilja tillagg?
e Tankar, idéer, insikter.

e Har du négra fragor till oss?
e Vill du att vi skickar det fardiga arbetet till dig?
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Bilaga 2 - Intervjuguide till gravida kvinnor
Inledning

e Beritta om studien och vad den innebar.

e Forklara att hen kommer att vara anonym och att svaren/transkriberingen &r
konfidentiella.

e Fraga om det &r okej att hens svar anvands 1 studien.

e Fraga om det ér okej att intervjun spelas in.

Generellt

e Vad heter du?
e Hur gammal &r du?
e Ar det hiir din forsta graviditet?

Interaktion med modrahalsovarden

e Hur har din kontakt med modrahédlsovéarden sett ut under din/dina gravidite-
ter?

e Hur upplever du att din kontakt med mddrahilsovéarden har fungerat under
din/dina graviditeter?

e Hur ser du pa de tekniska verktyg som finns till hands for att kommunicera
med modrahdlsovarden?

Acceptans chatbots (efter att ha fatt interagera med en liknande tjénst)
Haér visar vi upp de tva chatbots som anvinds 1 studien

Ease of Use

e Hur kénner du infor att anvénda en chatbot som kommunikationskanal till
modrahélsovarden?

e Vad skulle vara viktigt for dig i en chatbot for att du skulle anvénda den?

e Kinns anvindandet av chatbots avskriackande pa négot sitt?

Usefulness

e Vad tror du att chatbots kan innebéra for din kommunikation med modra-

hélsovarden?

e Hur ser du att du skulle anvénda dig av en chatbot for att kommunicera med
modrahélsovirden?

e Hur mycket tror du att du skulle anvénda dig av en chatbot om de var till-
gingliga?

e Har du ndgot mer som du skulle vilja tilligga om chatbots?
e Hur tror du att din kommunikation med en chatbot hade sett ut nu till skill-
nad fran din forsta graviditet?

43



Information som kan hanteras av chatbots

e [ hur hog utstrackning skulle du kunna lata en chatbot besvara fragor istéllet
for en barnmorska?

e Vilken typ av frdgor skulle du kénna dig bekvém 1 att stélla till en chatbot?

e Vad skulle du inte vara bekvim med att en chatbot hanterar?

Avslutning

e Finns det ndgonting som du skulle vilja tilldgga?

e Det kan vara tankar/idéer/insikter som du tror skulle kunna vara relevanta.
e Har du négra fragor till oss?

e Vill du att vi skickar det fardiga arbetet till dig?
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Appendix 1

informationskalla

understandable

Barnmorskor Gravida Kvinnor
Tema Utvérderingsfaktor | Tema Utvérderingsfaktor
Ease-of-use Majlighet till Flexibility Mojlighet till Flexibility
kontakt dygnet runt kontakt dygnet runt
Ge stdd inom Flexibility, Clear Ge stdd inom Flexibility, Clear
multipla omraden  and multipla omraden  and
understandable understandable
Paverkar det Controllability Smidig och enkel Easy to use
personliga motet kommunikation
Teknisk Easy to use, Easy | Ej paverka besok Controllability
mognadsgrad to learn, Easy to hos MVC
become skillful
Rekommendation | Controllability Tillforlitliga svar Controllability
fran barnmorska
Viktiga aspekter av = Easy to use, Vélfungerande Easy to use, Easy
design Clear and kompletterande to learn, Easy to
understandable kommunikation become skillful
Majlighet till Controllability Tekniska problem | Controllability
kontroll av svar
Tekniska problem  Controllability Saker Clear and
informationskalla understandable
Saker Clear and

Identifierade teman med utvirderingsfaktorer for ease-of-use
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Appendix 2

Barnmorskor Gravida Kvinnor
Tema Utvérderingsfaktor | Tema Utvarderingsfaktor
Usefulness Stotta Job performance, | Anvandbar under Usefulness
telefonradgivning Making job easier, | forsta och
Working more kommande
quickly, Increased | graviditeter
productivity
Ta 6ver Job performance, | Mgjlighet till Usefulness,
administration Making job easier, | tidsbokning Effectiveness
Working more
quickly, Increased
productivity
Grundkunskap fér  Working more Omfattande Usefulness
patienter quickly, Increased | kunskapsbas
productivity,
Making job easier
Kommunikation fér = Usefulness, Kommunikation for = Usefulness
partners Effectiveness partners
Frigora tid Job performance, | Faktabaserade Usefulness,
Making job easier, | svar Effectiveness
Working more
quickly, Increased
productivity
Bristande design/ = Usefulness, Inga kétider Effectiveness
valmdjligheter Effectiveness

Identifierade teman med utvdrderingsfaktorer for usefulness
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