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Forord

Att skriva denna kandidatuppsats har varit en larorik och utmanande resa. Under arbetets géng har jag
fatt anvdnda, omprdova och forfina den verktygslada jag samlat pa mig under utbildningen. Jag har fatt
tanka om flera ganger, byta angreppssitt och anpassa mig efter verkliga forutsittningar, inte minst
anvéndarnas vilja att delta och interagera med ny teknik, vilket visade sig vara bade komplext och
roligt.

Detta arbete har bekréftat en central insikt fran utbildningen: att anvéndarupplevelse inte bara formas
av teknikens funktioner, utan i hog grad av ménniskors férvantningar, kinslor och det sammanhang
dér tekniken anvénds. Att fa arbeta med dessa aspekter i praktiken har gett mig en djupare forstaelse
for hur teori och verklighet samspelar och ibland krockar.

Jag vill rikta ett varmt tack till Christoffer Johannesson och Dyno Robotics for att jag fick mojligheten
att arbeta med detta spannande projekt. Det har varit oerhort vardefullt att fa bidra med insikter till det
fortsatta utvecklingsarbetet. Ett sérskilt tack gér ocksa till Daniel Engelson {for enormt stéd med kod
och promptutveckling, &ven under sena kvillar och stressiga dagar.

Jag vill dven tacka min handledare Ari Kolbeinsson for sitt kunniga stéd och de hjdlpsamma
diskussionerna genom hela processen. Tack ocksa till Beatrice Alenljung for insiktsfull aterkoppling
under de olika examinationsmomenten.



Sammanfattning

I takt med att teknologiska framsteg mdjliggdr en 6kad anvéndning av sociala robotar i offentliga
miljoer har detaljhandeln identifierats som ett sédrskilt intressant tillimpningsomride. Sociala service-
robotar kan forbéttra anvéndarpplevelsen genom att kombinera informationsférmedling med social
och emotionell interaktion. Samtidigt kvarstar utmaningar kopplade till hur dessa robotar bor designas
for att skapa rétt balans mellan funktionalitet och underhéllning. En obalans mellan dessa aspekter
riskerar att leda till en negativ anvindarupplevelse och minskad acceptans. Denna studie undersoker
hur olika nivéer av ndjesfunktioner hos en social robot paverkar dess upplevda anvéndbarhet i
butiksmiljo.

Med stod av UTAUT2-modellen och Hassenzahls teorier om anvéndarupplevelse analyseras tre
versioner av robotinteraktion, med varierande grad av hedoniska inslag sdsom humor, fragesporter
och emotionella uttryck. Studien bygger pé en onlineundersdkning dér vuxna deltagare exponerades
for videoklipp med roboten RoboGuide och dédrefter utvéirderade interaktionen via enkéter och
intervjuer. Resultaten visar att anvéndare foredrar en maéttlig niva av nojesfunktioner, dir roboten
upplevs som trevlig och engagerande utan att uppfattas som oserids. En hog nivé av ndjesfunktioner
tenderar ddremot att minska robotens upplevda funktionell nytta och framstar som distraherande.
Studien visar dven att upplevelsen paverkas av anvéndarkontexten, inklusive integritet, tillganglighet
och social exponering.

Dessa fynd bidrar till forstaelsen av hur sociala robotar bor designas for att optimera
anvandarupplevelsen i butiksmiljoer och belyser vikten av att balansera robotens pragmatiska och
hedoniska kvaliteter.

Nyckelord: Sociala robotar, anvindbarhet, UX, nojesfunktioner, detaljhandel, hedonisk motivation,
prestandaforvintan

Abstract

As technological advancements make social robots increasingly present in public settings, retail
environments have emerged as a promising context for their application. Social service robots have
the potential to enhance user experience by blending informative guidance with emotional and
interactive features. However, challenges remain regarding how these robots should be designed to
balance functionality and entertainment. A mismatch between these elements may lead to a negative
user experience and reduced acceptance.

This study explores how varying levels of entertainment features affect a social robot’s perceived
usability in grocery retail. Drawing on the UTAUT2 model and Hassenzahl’s UX theory, three
versions of the robot interaction were tested, each incorporating increasing degrees of hedonic
features such as humor, quizzes, and emotional expressions.

The study was conducted through an online survey, where adult participants were shown videos of a
humanoid robot, RoboGuide, interacting in a store environment. Participants then evaluated each
version using quantitative and qualitative methods, including Likert scales, semantic differential
scales and interviews.

Findings indicate that users favor a moderate level of entertainment functions, robots that are friendly
and engaging without being perceived as gimmicky. Robots with excessive hedonic features were
often seen as less practical and overly playful. The study also highlights contextual factors such as
privacy and accessibility, which influence user perception.

These insights contribute to the understanding of how to design social robots that are both functional
and emotionally satisfying, aiming for an balance between pragmatic and hedonic qualities in retail
contexts.

Keywords: Social robots, usability, UX, entertainment features, retail, hedonic motivation,
performance expectancy



Nar blir en social service-robot for rolig for sitt
eget basta?

I takt med att tekniken utvecklas 6kar ocksa nérvaron av sociala robotar i var vardag. Inte ldngre bara
nagot man ser i filmer, har dessa robotar borjat dyka upp i allt fran skolor och dldreboenden till
mataffarer. De dr designade for att kunna fora samtal, uttrycka kénslor, visa information och, inte
minst, underhélla. Men hur mycket underhéllning &r egentligen lagom? Niér blir en robot mer av en
leksak &n ett hjdlpmedel?

Detta dr den centrala fragan i denna kandidatuppsats, som undersoker hur olika nivaer av
nojesfunktioner paverkar anvéndarupplevelsen av en social robot i butiksmiljo. Studien fokuserar pa
den humanoida roboten RoboGuide, som testats i tre olika versioner: en med 1ag niva av
nojesfunktioner, en med mattlig niva och en med hog nivé, dir roboten bland annat beréttar skdmt,
dansar och genomfor fragesporter.

For att kunna jaimfora versionerna spelades tre olika videoklipp in ddr RoboGuide interagerar med en
kund i en matbutik. Deltagarna fick titta pa dessa videor online, besvara en enkét efter varje klipp och
erbjudas att delta i en frivillig intervju. Enkédten métte bade hur anviandbar och hur underhallande
roboten upplevdes, medan intervjuerna gav en djupare inblick i deltagarnas kanslor, reflektioner och
forvantningar.

Resultaten visade att for mycket underhallning gor att roboten uppfattas som mindre funktionell. Den
tredje versionen, med flest ndjesfunktioner, beskrevs ofta som en ”gimmick”, en kul grej men inte
sérskilt anvéndbar. Deltagarna uppskattade humor och social interaktion, men inte nér det tog 6ver
upplevelsen eller kéndes patvingat. Det viktigaste for manga var att roboten snabbt och tydligt kunde
hjilpa dem att hitta produkter och ge information, snarare &n att fA dem att skratta.

Intressant nog visade det sig att den version som hade en mattlig niva av ndjesfunktioner, exempelvis
nagra emotionella uttryck och moéjlighet till lekfullhet om kunden sjélv ville, uppskattades mest. Den
upplevdes som en bra balans mellan hjilp och trevnad. Deltagarna beskrev denna version som bade
hjilpsam och trevlig, egenskaper som enligt tidigare forskning ar avgorande for en positiv
anvandarupplevelse.

En av de mer 6verraskande slutsatserna &r att &ven om en robot ar rolig och charmig, racker det inte
for att manniskor ska vilja anvidnda den igen. En robot som é&r for lekfull riskerar att forlora sin
trovérdighet och ddrmed sin roll som ett seriost hjdlpmedel.

Studien lyfter ocksé viktiga etiska och samhalleliga fragor. Till exempel, hur péverkar robotens design
vér forvintan och vad den ska kunna gora? Och hur kan vi sékerstilla att robotar fungerar for alla,
dven dldre, personer med
funktionsnedséttning eller de som varnar
om sin integritet? [ en tid dir teknologin
blir alltmer social ar det viktigt att inte
bara fokusera pa vad robotar kan gora,
utan ocksa hur de gor det. Denna studie
visar att det inte handlar om att vélja
mellan nytta och noje, utan att hitta den
ritta balansen. For framtidens sociala
robotar i butiksmiljéer verkar svaret vara
enkelt: gor dem gérna trevliga och lite
roliga, men aldrig pé bekostnad av deras
funktion. D4 blir de inte bara populéra,
utan ocksa riktigt anvandbara.

Bild av RoboGuide (Dyno Robotics).
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1. Inledning

Den teknologiska utvecklingen fordndrar standigt hur manniskor interagerar med sin omgivning.
Digitaliseringen har inte bara effektiviserat tjanster utan ocksa skapat nya majligheter for interaktion
mellan ménniska och maskin. En sérskilt intressant utveckling ar framvéxten av sociala robotar, som
ar interaktiva system som bade utfor praktiska uppgifter och engagerar anvindare genom sin sociala
ndrvaro och kommunikation.

I detaljhandeln ses sociala robotar som ett potentiellt verktyg for att forbattra anvindarupplevelsen
genom att kombinera informativa och végledande funktioner med mer engagerande och interaktiva
inslag (Niemeld et al., 2019). De kan exempelvis hjdlpa kunder att hitta produkter, ge
rekommendationer eller skapa en vilkomnande atmosfar genom social interaktion. Samtidigt finns det
utmaningar kopplade till hur dessa robotar uppfattas och anvénds. Tidigare forskning visar att en
obalans mellan funktionalitet och underhéllning kan paverka kundens anviandarupplevelse negativt.
Om en robot enbart fokuserar pa uppgiftsorienterade funktioner kan den uppfattas som trékig och
mekanisk, medan en robot med alltfor stor betoning pé ndjesfunktioner riskerar att uppfattas som
mindre serids och funktionell (Golchinfar et al., 2022).

Ett centralt problem vid implementeringen av sociala robotar i butiksmiljoer &r det sé kallade adaption
gap, vilket ar skillnaden mellan kunders forvantningar och den faktiska upplevelsen av interaktionen
(Roozen et al., 2022). Kunder kan ha en forestéllning om att roboten ska vara bade informativ och
underhallande, men om dessa aspekter inte balanseras pa ett genomténkt sétt kan det leda till
besvikelse och minskat engagemang (Roozen et al., 2022). For att forsta hur dessa faktorer paverkar
anvandarupplevelsen behdver man undersdka samspelet mellan robotens pragmatiska kvaliteter och
hedoniska kvaliteter, vilket kan ge vardefulla insikter for framtida design och implementering av
sociala service-robotar i detaljhandeln.

I denna studie definieras pragmatiska kvaliteter som robotens anvéndbarhet, det vill sdga dess
forméga att effektivt stodja kunden genom att ge produktinformation, végledning och
rekommendationer. Hedoniska kvaliteter, sdisom ndjesfunktioner, avser de interaktiva och
underhéllande inslag som syftar till att skapa en engagerande upplevelse for kunden. Dessa funktioner
inkluderar i denna studie exempelvis skdmt, emotionella uttryck samt interaktiva element som
fragesporter och dans.

Med stdd av UTAUT2-modellen (Venkatesh et al., 2012) och Hassenzahls teorier om
anvandarupplevelse (2018) analyseras hur olika nivaer av néjesfunktioner paverkar den
anvéndbarheten hos sociala robotar inom dagligvaruhandel.

Nojesfunktionerna i studien definieras och delas in i tre nivaer, dir varje niva representerar en
successiv 0kning av nojesfunktioner och social interaktion. Dessa nivaer ar:

e Lag niva av ndjesfunktioner: Roboten erbjuder endast butikrelaterad service, sdsom
produktplacering, produktinformation och rekommendationer.

e Mittlig niva av ndjesfunktioner: Roboten interagerar med kunder genom att anvénda vissa
sociala och emotionella uttryck, sésom humor, skdmt och vénliga interaktioner pé eget
initiativ.

e Hog niva av nojesfunktioner: Roboten forstirker néjesfunktionerna ytterligare genom att
aktivt inkorporera skdmt, emotionella uttryck och interaktiva inslag i sina konversationer.
Fragesporter och dans erbjuds spontant och integreras i interaktionen utan att kunden behdver
be om det.

Genom att analysera dessa tre nivaer av ndjesfunktioner kan studien ge insikter i hur balansen mellan
funktionalitet och underhallning bor utformas for att skapa en positiv anvéandarupplevelse och oka
acceptansen av sociala service-robotar i detaljhandeln.

Nasta kapitel ger en bakgrund till arbetet genom en oversikt av tidigare forskning om sociala service-
robotar, deras anvéndning i detaljhandeln samt relevanta teoretiska ramverk. Dérefter f6ljer en



beskrivning av den metod som anvinds i studien, inklusive val av forskningsdesign,
datainsamlingsmetoder samt analys. Studien fortsétter sedan med en presentation av resultaten, foljt
av en diskussion dir fynden analyseras i relation till tidigare forskning. Slutligen sammanfattas
studiens bidrag, dess begrinsningar och mdjliga framtida forskningsinriktningar.

2. Bakgrund

Bakgrundsavsnittet ger en dversikt dver sociala service-robotar i detaljhandeln, med fokus pa
anvandarupplevelse (UX) och balansen mellan anvandbarhet och ndjesfunktioner. Det beskriver hur
sociala robotar klassificeras, deras funktioner och interaktionsmdjligheter.

Vidare definieras UX och Minniska-Robot Interaktion (MRI) samt de utmaningar som finns vid
interaktion med sociala robotar. Avsnittet belyser dven service-robotars roller i detaljhandeln, kunders
forvantningar och de hinder som kan uppsta vid implementering.

Den specifika robot som anvénds i studien presenteras, och teoretiska modeller sasom UTAUT2 och
Hassenzahls teori anvinds for att analysera sambandet mellan prestandaférvantan och hedonisk
motivation. Slutligen behandlas problemformuleringen, med fokus pé hur olika nivaer av
ndjesfunktioner paverkar kunders uppfattning av robotens anviandbarhet.

2.1 Sociala Robotar

Enligt Breazeal et al. (2016) &r sociala robotar en sérskild typ av robotar som dr utformade for att
interagera med ménniskor pé ett naturligt, socialt och personligt sétt. Till skillnad fran traditionella
autonoma robotar som anvénds i industriella eller farliga miljoer dr sociala robotar designade for att
kommunicera effektivt bade verbal och icke-verbal, skapa emotionella band och ge stdd bade socialt
och funktionellt (Breazeal et al., 2016). Sociala robotar anvédnds i ménga olika miljoer, som skolor,
sjukhus och hem, dér de kan forbéttra livskvaliteten, ge underhéllning, hjélpa till med kommunikation
och underlitta samarbete (Breazeal et al., 2016). Utvecklingen av sociala robotar bygger pé kunskap
fran flera olika omraden, som robotteknik, artificiell intelligens, psykologi, neurovetenskap, design
och antropologi (Breazeal et al., 2016). Eftersom dessa robotar kan interagera socialt och meningsfullt
med ménniskor, tros de spela en allt viktigare roll i bdde samhaéllet och i vardagslivet for fler
manniskor (Lindblom et al., 2020).

Det finns flera studier som fokuserar pé hur sociala robotar kan kategoriseras. En av de dr Baraka et
al. (2020) som skapade ett ramverk till kategorisering av sociala robotar dér de delas in i sju omraden:
utseende (appearance), sociala formégor (social capabilities), syfte och anvandningsomrade (purpose
and application area), relationell roll (relational role), autonomi och intelligens (autonomy and
intelligence), nérhet (proximity) och tidsprofil (temporal profile). Sociala robotar kan designas for att
likna ménniskor (antropomorfisk design), djur (zoomorfisk design), eller vara funktionella maskiner
som har forméga att interagera socialt. Enlig Baraka et al. (2020) varierar deras sociala formagor fran
enkla forprogrammerade svar till mer avancerad artificiell intelligens som gor att de kan anpassa sina
interaktioner beroende pé situationen. Deras relationella roll definieras utifran deras avsedda funktion
och interaktionssitt. Vissa sociala robotar dr konstruerade for att assistera minniskor genom att
fungera som stddjande agenter, exempelvis genom informationsféormedling eller praktisk hjilp
(Baraka et al., 2020). Andra robotar dr utvecklade for att samarbeta med ménniskor i en samverkande
roll, dir de fungerar som interaktiva samarbetspartners (Baraka et al., 2020). En tredje kategori utgors
av sociala assistenter, vilka &dr utformade for att efterlikna ménsklig interaktion och skapa en mer
naturlig och engagerande anvéndarupplevelse (Baraka et al., 2020).

Roboten "RoboGuide" (se figur 1), som anvinds i denna studie, &r enligt ramverket (Baraka et al.,
2020) en humanoid, socialt interaktiv service-robot. Robotens kropp ar smal med en cylindrisk form
och ar utrustad med hjul for att mdjliggora enkel rorelse, den imiterar ménskliga drag men saknar
armar eller ben. Dess huvud, som &r en skdrm, anvinds for att visa information, bilder och videor. For
att kommunicera och interagera med ménniskor anvinder RoboGuide en kombination av sensorer,
kamera, mikrofon och rorelsesystem. Skdrmen utgor dessutom en central del av robotens



kommunikationssystem, dir den kan visa animerade ansiktsuttryck och kénslor, som till exempel
glddje, kérlek och sorg, for att gora interaktionen mer naturlig och engagerande. Genom sina
rorelsefunktioner, som att skaka eller nicka pa huvudet och snurra runt, forstarks intrycket av att den
ar uppméirksam, lyhord och aktivt deltar i samtalet. Roboten dr autonom, vilket innebér att den kan
svara pa fragor genom avancerad Al-teknologi for stora sprakmodeller. Den stoder flera sprak och kan
integreras med andra befintliga system, sdsom databaser, vilket gor att roboten kan ha informativa och
dynamiska konversationer med ménniskor. Férutom att delta i interaktiva samtal och beréttande, kan
roboten genomfora detaljerade guidade turer, ge information om produkter eller utstéllningar och
erbjuda skriptade presentationer for besokare.

Figur 1: RoboGuide modell av Dyno Robotics (roboguide.se).

Detta kandidatarbete genomfors i samarbete med Dyno Robotics, ett svenskt teknikforetag baserat i
Linkdping. Dyno Robotics grundades 2018 med rotter frén Linkdpings universitet och fokuserar pé att
utveckla skriddarsydda robotik- och Al-l6sningar. Foretaget dr specialiserat pa avancerade
teknologier som autonom navigation, datorseende och naturlig sprakbehandling och har erfarenhet av
att skapa interaktiva robotar for olika tillimpningar, inklusive service, underhéllning och industriella
miljoer. Genom detta samarbete har Dyno Robotics bidragit med teknisk expertis och stdd i
utvecklingen och implementeringen av RoboGuide i denna studie.

2.2 Sociala robotar relation till UX

Enligt Prati et al. (2020) ar Méanniska-Robot-Interaktion (MRI), eller Human-Robot-Interaction (HRI)
pa engelska, ett tvirvetenskapligt forskningsomrade som fokuserar pa att forsta, designa och utvérdera
robotsystem for minsklig anvindning eller samarbete. Malet med MRI enligt Prati et al. (2020) &r att
skapa sikra, effektiva och meningsfulla interaktioner mellan ménniskor och robotar. For att uppné
detta kombinerar MRI kunskap fran flera discipliner, inklusive ingenjorsvetenskap, psykologi,
sociologi, antropologi och design (Prati et al., 2020). Forskningsfaltet stravar efter att utveckla robotar
som inte bara dr funktionellt effektiva, utan ocksa socialt accepterade och anpassade till ménskliga
varderingar och emotionella behov (Prati et al., 2020).

Dautenhahn (2007) lyfte fram att en av de storsta utmaningarna inom MRI 4r bristen pé
standardiserade metoder och problem med reproducerbarhet i forskning. Till skillnad fran mer
etablerade discipliner saknar MRI enhetliga ramverk, vilket skapar inkonsekvens mellan studier och
forsvérar forskningsutvecklingen. Dautenhahn (2007) menar ocksé att forutom metodologiska
utmaningar méaste MRI hantera fragor kring ménsklig perception och social acceptans. Manniskor
tenderar att tillskriva robotar kénslor och intentioner, vilket kan stirka interaktionen men ocksa skapa
orealistiska forvantningar (Dautenhahn, 2007).

En stor del av utmaningarna inom MRI 4r ocksa kopplade till anvindarupplevelse (UX), som avgor



om teknologin accepteras eller avvisas (Lindblom et al., 2020). Lindblom et al. (2020) papekar att UX
inom MRI inte bara handlar om funktionalitet, utan 4&ven om emotionella och sociala aspekter. For att
robotar ska vara effektiva och engagerande maste de upplevas som palitliga, bekvdma och ldngsiktigt
tillfredsstéllande att interagera med. Hassenzahl och Tractinsky (2006) definierar anvandarupplevelse
som ett brett och utvecklande koncept som stracker sig bortom traditionell anvéndbarhet genom att
betona kénslor, estetik och den 6vergripande interaktionskvaliteten. De (Hassenzahl och Tractinsky,
2006) menar att UX inte bara handlar om effektivitet i uppgiftslosning utan ocksa om hur teknologin
fér anvéndaren att kéinna, med fokus pa njutning, engagemang och personlig mening. Enligt ISO
9241-210:2010 (2010) definieras anvandarupplevelse som en persons uppfattningar och reaktioner
som uppstar genom anvéndning eller forvintad anvéndning av en produkt, ett system eller en tjénst.
Detta innefattar enligt ISO 9241-210:2010 (2010) inte bara de praktiska och funktionella aspekterna
av interaktionen, utan dven de emotionella, psykologiska och beteendeméssiga reaktioner som en
anvéindare upplever. UX paverkas av faktorer sdsom anvéndbarhet, tillgédnglighet, forvantningar och
anvandningskontext (ISO, 2010).

Lindblom et al. (2020) betonar att UX-forskning bor g& bortom problemldsning och i stillet aktivt
skapa positiva och meningsfulla upplevelser. I takt med utvecklingen inom psykologin foreslas av
Lindblom et al. (2020) att framtida UX-studier bor fokusera pa att forbattra véilbefinnande och
anvéndarnojdhet snarare 4n att enbart forebygga frustration. Det slutliga malet 4r att utforma teknik
som inte bara &r funktionell utan ocksa berikande, sé att interaktionen mellan ménniska och teknologi
blir bade effektiv och kidnslomaéssigt engagerande (Lindblom et al., 2020). UX-utvérdering inom MRI
kan dock vara komplex, eftersom interaktioner mellan ménniskor och robotar &r dynamiska och
kontextberoende, sérskilt inom detaljhandeln. Till exempel, kritiserar Golchinfar et al. (2022)
befintliga metoder for UX-utvardering inom MRI, och menar att traditionella UX-teorier kanske inte
helt fingar komplexiteten i kundens interaktion med sociala robotar i detaljhandeln. Tidigare UX-
forskning har ofta genomforts i kontrollerade miljoer, vilket inte speglar den dynamiska verkligheten i
detaljhandelsmiljoer (Golchinfar et al., 2022) . Dessutom papekar forskarna (Golchinfar et al., 2022)
att kunder i butiker har mojlighet att interagera med manskliga anstéllda, vilket kan minska vikten av
robotarnas funktionella egenskaper.

2.3 Sociala service-robotar i detaljhandel

Sociala service-robotar dr autonoma och interaktiva system som ar designade for att samverka med
minniskor i olika sammanhang (Wirtz et al., 2018). Wirtz et al. (2018) definierar service-robotar som
"systembaserade, autonoma och anpassningsbara granssnitt som interagerar, kommunicerar och
tillhandahéller tjdnster till en organisations kunder". Dessa robotar kan utféra en méngd olika
uppgifter, fran kognitiva-analytiska funktioner sdisom datahantering till sociala-emotionella uppgifter
sasom kundsupport och sillskap (Wirtz et al., 2018). Nar service-robotar anvénds i direkt interaktion
med kunder i butiksmiljoer betraktas de som sociala robotar, eftersom de samskapar virde genom sin
interaktion med kunden (Wirtz et al., 2018).

Service-robotar forvéntas att bli alltmer integrerade i arbetsmarknaden, sérskilt inom servicesektorn,
dér automatiseringen forvéntas att ersitta miljontals jobb under det kommande decenniet (Harris et
al., 2018). Enligt en studie av Niemelé et al. (2017) uppfattar kopcentrums ledning och aterforsiljare
sociala robotar dock fraimst som en "novelty" snarare &n en potentiell ersittning for arbetskraft.
Introduktionen av den humanoida sociala roboten Pepper till kopcentrums ledning i samma studie av
Niemela et al. (2017) sags som ett sitt att locka kunder, skapa en vilkomnande atmosfar och fungera
som ett komplement till medarbetare. Detta tyder pa att sociala robotar fraimst uppfattas som ett
marknadsforingsverktyg for att forbéttra den dvergripande kundupplevelsen, snarare &n som ett hot
mot traditionella jobb.

Service-robotar kan delas in i tvd huvudkategorier: mekaniska och humanoida (Mende et al., 2019).
Enligt Mende et al. (2019) 4r mekaniska robotar designade for att automatisera specifika uppgifter,
medan humanoida robotar efterliknar méanskligt beteende och utseende for att skapa en mer intuitiv
och engagerande interaktion. Syftet med humanoida service-robotar ir att forbattra



anvandarupplevelsen genom att gora interaktionen mer naturlig och socialt anpassad (Mende et al.,
2019). Enligt en litteraturstudie av De Gauquier et al. (2020) anvinds bade humanoida och icke-
humanoida service-robotar inom detaljhandeln, dir de paverkar kundbeteenden och medfor bade
mdjligheter och utmaningar vid implementering. Att ge robotar ménskliga drag genom
antropomorfisering kan forbéattra anvandarupplevelsen, men en alltfor ménsklig utformning kan
orsaka obehag, ett fenomen ként som den “uncanny valley” (Baraka et al., 2020).

Detaljhandlare ver hela vérlden har borjat integrera sociala service-robotar i sina butiker, med
blandade resultat (De Gauquier et al., 2020). Aven om kunder finner service-robotar nymodig och
engagerande, saknar de ofta tdlamod for deras begridnsningar, sdsom langsamma svarstider och
begriansad forméaga till konversation (De Gauquier et al., 2020). Detta antyder att robotar kan forbattra
den overgripande kundupplevelsen, men fortfarande inte kan ersitta ménskliga anstéllda i uppgifter
som kriver komplexa beslut och emotionell intelligens (De Gauquier et al., 2020). En av de storsta
utmaningarna vid implementeringen av service-robotar i detaljhandeln 4r att definiera deras roll och
funktion (De Gauquier et al., 2020). Litteraturstudien (De Gauquier et al., 2020) visar att kunder ofta
har hoga forvantningar pa sociala robotars kapacitet, men att deras faktiska interaktioner inte alltid
lever upp till dessa forvéntningar. Litterarstudien av De Gauquier et al. (2020) identifierar fem
huvudsakliga roller for service-robotar i detaljhandeln: informerande, assisterande, vilkomnande,
underhéllande och reklamdrivna uppgifter (se figur 2). Majoriteten av forskningen p& omradet har
fokuserat pa robotar som informerar kunder om produkter och butiker, medan underhallningsaspekten
har varit mindre utforskad (De Gauquier et al., 2020). ”Entertainment” ansags i litteraturstudien (De
Gauquier et al., 2020) frimst som en form av underhéllning dér ndjesfunktioner sdsom exempelvis
dans eller frdgesport implementerades.
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Figur 2: Service-robotarnas huvudsakliga funktioner i detaljhandeln (%). Pajdiagrammet visar
fordelningen av service-robotars olika roller i detaljhandeln baserat pa litteraturéversikt av De
Gauquier et al. (2020).

Resultaten fran en workshop i studien av Niemela et al. (2019) om sociala robotar i ett kopcentrum
visade dessutom att kunder forvéantar sig att roboten ska kunna ge vigledning och information, sdsom
butikslokalisering, produktdetaljer och shoppingrekommendationer, samtidigt som den fungerar som
en underhallande funktion genom fragesporter, skimt och dans. Dessutom ségs roboten som ett
marknadsforingsverktyg, med potential att marknadsfora specialerbjudanden, guida kunder till butiker
och dela ut rabattkuponger (Niemeld et al., 2019). Intressenter forestillde sig ocksa roboten som en
shoppingkompanjon, som kan fora vinliga samtal och anpassa sitt beteende efter kundens
sinnesstimning (Niemel et al., 2019). Vidare identifierades roboten som en shoppingassistent,
sarskilt for dldre och personer med funktionsnedsittning, dir den kan hjélpa till med att bira pésar,



kalla pa en taxi och assistera i nddsituationer (Niemela et al., 2019). Slutligen foreslogs att roboten
kunde spela en viktig roll inom barnassistans, genom att underhalla yngre besdkare och hjilpa vilsna
barn att aterforenas med sina vardnadshavare (Niemeld et al., 2019).

En tidigare studie av Niemela et al. (2017) visade flera liknande forvéntningar pa en social service-
robot i ett kdpcentrum. Den mest frekventa forvintningen av konsumenter var att roboten skulle
kunna ge végledning och information, sdsom butikslokalisering, specialerbjudanden och allmén
shoppingassistans (Niemeld et al., 2017). En annan betydande forvéntning var att roboten skulle
kunna erbjuda underhéllning och séllskap, sarskilt genom att engagera sig med kunder, framfor allt
barn, genom interaktiva och roliga upplevelser medan de véantade pa ménsklig service (Niemeld et al.,
2017). Konsumenterna vardesatte ocksé robotens formaga att skapa en vilkomnande atmosfar, vilket
skulle bidra till en mer trivsam shoppingmiljé (Niemeld et al., 2017). Samtidigt uttrycktes vissa
bekymmer kring robotens roll och anvéndbarhet, dér det betonades att den inte borde kédnnas som en
’leksak”, utan behdvde ha en tydlig funktionell roll (Niemel et al., 2017).

2.4 Hedoniska och pragmatiska aspekter i sociala robotar

Introduktionen av sociala service-robotar har fatt forskare att underséka hur kunder uppfattar,
accepterar och interagerar med dem, med sarskilt fokus pa anvéndarupplevelse och servicekvalitet
(Roozen et al., 2022). En viktig faktor som paverkar acceptansen &r det sa kallade “adaption gap”,
vilket innebér en skillnad mellan kundernas forvantningar och deras faktiska upplevelser av en social
robot (Roozen et al., 2022). Studien av Golchinfar et al. (2022) visade att nir kunder ndrmar sig en
interaktion med en social robot forvéntar de sig ofta att den ska vara engagerande och emotionellt
stimulerande. Om roboten i stéllet enbart fokuserar pa pragmatiska och uppgiftsorienterade funktioner
kan det leda till besvikelse och en negativ attityd mot tekniken (Golchinfar et al., 2022). Nér en robot
déremot overtrédffar forvéntningarna genom att skapa en engagerande och positiv interaktion, kan
detta i sin tur 6ka anvandarupplevelsen och acceptansen (Golchinfar et al., 2022).

Hassenzahl (2018) beskriver hur anvandare uppfattar och interagerar med produkter, med betoning pa
att objekt inte bara ar verktyg for att utfora uppgifter utan ocksé barare av personlig mening, kénslor
och identitet. Hassenzahl (2018) skiljer mellan tva grundldggande attribut hos produkter: pragmatiska
och hedoniska. Pragmatiska attribut handlar om anvindbarhet, effektivitet och funktionalitet och
sdkerstiller att en produkt hjélper anviandare att uppné sina mal pa ett effektivt och forutsdgbart sitt
(Hassenzahl, 2018). Hedoniska attribut fokuserar daremot pa djupare psykologiska behov, sdsom
stimulans, personlig identifikation och emotionell framkallning (Hassenzahl, 2018). En produkt kan
vara spiannande eftersom den introducerar nigot nytt, den kan forstérka en anvandares sjdlvbild och
sociala identitet eller vicka minnen och kénslor kopplade till tidigare erfarenheter (Hassenzahl, 2018).
I en tidigare studie menar Hassenzahl (2008) ocksa att traditionella anvandbarhetsmetoder ofta har
fokuserat pa effektivitet och prestanda, dir teknik ses som ett verktyg som hjélper anvindare att
slutfora uppgifter. Dock dr UX mycket mer dn s, det handlar i grunden om den subjektiva
upplevelsen av att interagera med en produkt, dér kénslor spelar en avgorande roll (Hassenzahl,
2008). En av de viktigaste faktorerna enligt Hassenzahl (2008) ar distinktionen mellan do-goals och
be-goals, som forklarar ursprunget till positiv eller negativ UX. Do-goals &r uppgiftsorienterade mal
som anvindare forsdker uppna, sdsom att ringa ett telefonsamtal, soka efter en bok online eller skapa
en webbplats (Hassenzahl, 2008). Den pragmatiska kvaliteten, som hanvisar till en produkts
anvandbarhet och effektivitet i att stodja dessa do-goals, dr avgorande for att sdkerstélla att
interaktioner ar smidiga och funktionella (Hassenzahl, 2008). Hassenzahl (2008) argumenterar dock
for att pragmatisk kvalitet i sig inte skapar en meningsfull eller njutbar anvindarupplevelse. Den
mojliggdr snarare méluppfyllelse, vilket gor det lattare for anvéndare att uppna det de har for avsikt
att gora.

I kontrast till detta fokuserar be-goals pa djupare psykologiska behov och hur teknologi kan stddja en
individs kénsla av identitet, emotioner och social tillhorighet (Hassenzahl, 2008). Dessa méal handlar
om Onskningar sdsom att kénna sig kompetent, vara i kontakt med andra eller uppleva nyhet och
stimulans (Hassenzahl, 2008). Den hedoniska kvaliteten, som avser produktens formaga att stodja be-
goals, spelar en direkt roll i skapandet av positiva upplevelser (Hassenzahl, 2008). Exempelvis kan en
videokonferensapplikation uppfylla pragmatiska krav genom att erbjuda tydlig ljudkvalitet och en



stabil uppkoppling, men den riskerar dnda att brista i att leverera en tillfredsstéllande
anvandarupplevelse om den inte samtidigt formedlar en kénsla av nirhet och social samhérighet
mellan anvindarna. Enligt Hassenzahl (2008) ar uppfyllelsen av be-goals den priméra drivkraften
bakom en positiv UX, medan pragmatisk kvalitet endast fungerar som en mojliggorare. Anvandbarhet
i sig &r inte en kélla till njutning, snarare far den sitt varde genom att mdjliggdra upplevelser som
uppfyller psykologiska och emotionella behov (Hassenzahl, 2008).

Enligt Hassenzahl (2018) &r de kinslomissiga konsekvenserna av produktinteraktion centrala for
anvandarupplevelsen. Tillfredsstillelse uppstér nir pragmatiska behov uppfylls, medan njutning och
emotionellt engagemang uppstar nér hedoniska behov tillfredsstills (Hassenzahl, 2018). Produktens
overgripande attraktionskraft beror pa balansen mellan dessa attribut, dér olika sammanhang kan
betona den ena &ver den andra (Hassenzahl, 2018). Hur anvéndare upplever produkter formas av
deras forvéntningar och det sammanhang dir de anvénder dem (Hassenzahl, 2018). I vissa fall soker
en anvéndare ren funktionalitet, medan de i andra fall interagerar med en produkt av emotionella eller
symboliska skél (Hassenzahl, 2018).

Slutligen argumenterar Hassenzahl (2018) for att de bést designade produkterna integrerar bade
pragmatiska och hedoniska kvaliteter, vilket gor dem inte bara anvdndbara utan ocksad meningsfulla.
Anvéndarupplevelsen formas inte bara av hur vél en produkt presterar, utan ocksé av hur den fér
anvéandaren att kidnna, vilket forstarker idén om att teknik bor utformas for att berika ménniskors liv
bortom enbart effektivitet (Hassenzahl, 2018).

Denna betoning pa hedoniska kvaliteter ar sirskilt relevant i sammanhang dér anvdndarens
kénslomissiga engagemang spelar en avgorande roll, sdsom vid underhallning och interaktion med
sociala robotar. Underhallning omfattar framtrddanden och aktiviteter som syftar till att skapa noje for
deltagarna (Svenska Akademien, 2015) och kan ddrmed betraktas som en kédnsloméssigt engagerande
upplevelse. I denna studie ses underhallning darfor som en hedonisk kvalitet.

Flera studier understryker hedoniska kvaliteters betydelse i interaktionen med sociala robotar.
Golchinfar et al. (2022) framhaller att aspekter sdsom ndje ar avgorande for att forutsdga kunders vilja
att engagera sig i interaktion med sociala robotar i detaljhandeln. Aven om pragmatiska funktioner
som informationssdkning och vigledning spelar en roll, visar resultaten att det framfor allt ar de
sociala och interaktiva elementen som driver kundernas engagemang.

Ett konkret exempel dr Kaipainen et al. (2018), som undersokte anvandarupplevelsen av den sociala
roboten Pepper vid en kommunal servicepunkt. Deltagarna uppfattade roboten som pélitlig och
stodjande, men studien visade att faktorer som ndje och social ndrvaro hade stérre paverkan pa
upplevelsen 4n robotens funktionella anvéindbarhet. Anvéndare reagerade sérskilt positivt pa robotens
vénliga interaktioner och underhéllande inslag, sasom fragesporter. Samtidigt papekar forfattarna att
ett starkt fokus pa underhallning kan leda till att roboten uppfattas mer som en lekfull figur 4n som en
praktisk assistent, vilket i sin tur kan paverka dess langsiktiga anvandbarhet negativt.

Liknande resultat aterfinns i tidigare forskning. Kanda et al. (2010) visade att kunder ofta uppfattade
sociala robotar som "maskotar" snarare &n effektiva assistenter, ndgot som kan begrénsa deras
acceptans och integration i mer funktionella tjanstemiljoer.

Ytterligare nyanser ges i Aaltonen et al. (2017), som identifierade skillnader i hur barn och vuxna
interagerar med sociala robotar. Medan barn tenderade att se robotar som roliga och lekfulla objekt att
utforska, fokuserade vuxna i hogre grad pa att fa praktisk information och assistans. Denna atskillnad
visar tydligt p4 utmaningen att balansera hedoniska och pragmatiska kvaliteter. Aaltonen et al. (2017)
betonar vikten av att balansera robotens underhéllande funktioner, sdrskilt 1 interaktioner med barn,
med dess praktiska nytta for vuxna, eftersom dessa egenskaper inte nédvéndigtvis utesluter varandra.

Forskning av De Gauquier et al. (2020) har visat att medan ménga studier fokuserar pa hur robotar
kan informera kunder och marknadsfora produkter, dr robotars potential att fungera som
underhallning fortfarande ett relativt outforskat omrade. Forfattaren (De Gauquier et al., 2020) menar
att nér robotar dr alltfor fokuserade pa underhéllning kan de uppfattas som enbart for ndje snarare dn
som funktionella assistenter, vilket kan minska deras langsiktiga acceptans. Bristen p& underhallning
eller funktionella aspekter kan dessutom skapa forvirring hos kunder angaende service-robotars roll,
vilket kan leda till frustration eller irritation (De Gauquier et al., 2020). Detta 6verensstimmer med
Hassenzahls (2018) argumentations att en balans mellan pragmatiska och hedoniska kvaliteter i



anvandarupplevelsen dr avgdrande for att sikerstilla att produkter ar bade funktionell och
kénslomissigt tillfredsstéllande.

2.5 Teoretisk ram

Manga studier om konsumenters acceptans av sociala service-robotar har anvént etablerade modeller
for teknologianslutning, sdsom Technology Acceptance Model (TAM) och Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT) (Gao et al., 2025). Tidigare forskning har framst
fokuserat pa att forstd hur anvéndare uppfattar och tar till sig dessa robotar i olika tjinstemiljoer, med
stod av ramverk som forklarar allmén teknologianvéndning (Gao et al., 2025). Studien (Gao et al.,
2025) lyfter fram att TAM (Davis, 1989) och UTAUT (Venkatesh et al., 2003) har tillimpats brett for
att undersoka faktorer som upplevd anvindbarhet, anvéndarvinlighet och prestandaforvéntan, vilka &r
avgorande for acceptans. Dock pépekas dven att dessa modeller kanske inte helt fangar de unika
egenskaperna hos sociala robotar, som inte bara fungerar som verktyg utan ocksa som artificiella
sociala interaktionspartner (Gao et al., 2025). Aven om manga studier tillimpar dessa modeller i deras
ursprungliga form, utdkar andra dem genom att inkorporera faktorer frin MRI for att béttre spegla de
emotionella och relationella dimensionerna av sociala robotar (Gao et al., 2025).

Denna studie utgér frin UTAUT2-modellen (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2)
som utvecklades av Venkatesh et al. (2012) som en vidareutveckling av den ursprungliga UTAUT-
modellen (2003). UTAUT syftar till att forklara anvindares acceptans och anvéndning av ny
teknologi, och bygger pa fyra nyckelkonstruktioner: prestandaforvintan, anstridngningsfoérvantan,
social paverkan och underldttande forhéllanden. I UTAUT2-modellen, som &r anpassad for
konsumentkontext, tillkommer ytterligare konstruktioner sésom hedonisk motivation, prisvirde och
vana. Denna studie fokuserar pa tva byggstenar frin UTAUT2-modellen (Venkatesh et al., 2012),
hedonisk motivation och prestandaférvintan, som en teoretisk grund for att undersdka hur
nojesfunktioner paverkar den anvindbarheten i interaktionen med sociala robotar i butiksmiljoer (se
figur 3). Enligt Venkatesh et al. (2003) avser prestandaforvéntan i vilken utstrackning individer tror att
en teknologi kommer att hjidlpa dem att uppné sina mal mer effektivt. Kopplat till Hassenzahls teori
om UX (2008) kommer prestandaforvintan i denna studie forstés i relation till pragmatiska kvaliteter,
vilka handlar om hur en produkt eller teknologi hjilper en anvéindare att uppné sina do-goals, det vill
sdga att effektivt utfora uppgifter och 16sa problem. De pragmatiska kvaliteterna i denna studie
fokuserar pa anvéndbarheten, det vill séga att den sociala service-roboten kan hjilpa med
butiksrelaterad service, sdsom att hjédlpa kunder att hitta en produkt, ge produktinformation eller ge
information om ett erbjudande i butiken. ISO-standarden 9241-11 definierar anvéindbarhet som "den
utstrickning till vilken en specifik anvindare kan anvénda en produkt for att uppné specifika mal,
med dndamaélsenlighet, effektivitet och tillfredsstéllelse i ett givet anvindarsammanhang" (ISO, 2018).
Det handlar alltséd om teknikens &ndamalsenlighet i relation till uppgiftslosning, snarare &n om
emotionell eller upplevelsebaserad anviandning. Detta skiljer sig frdn de hedoniska kvaliteterna, sdsom
skémt eller dans, vilka snarare syftar till att tillfredsstélla psykologiska och sociala behov
(Hassenzahl, 2008).

Hedonisk motivation inom UTAUT?2 handlar om den gléddje eller njutning en anvéndare upplever vid
anvindning av en teknologi (Venkatesh et al., 2012). Det dr en viktig faktor eftersom konsumenter
ofta drivs av kénslomaissiga och upplevelsebaserade aspekter nir de interagerar med tekniska
produkter (Venkatesh et al., 2012). Hedonisk motivation ar i denna studie kopplad till Hassenzahls
koncept om hedoniska kvaliteter (Hassenzahl, 2008), vilka handlar om hur teknologi uppfyller be-
goals som dr psykologiska och emotionella behov som att kénna sig stimulerad, engagerad eller
socialt ansluten (Hassenzahl, 2008). Hedoniska kvaliteter fokusera i denna studie pa néjesfunktioner,
sdsom att social service-roboten f& kunder att skratta genom att berétta skdmt eller engagerar dem
genom interaktiva fragesporter och dans i en butiksmiljo.

Studier har visat att upplevd njutning direkt paverkar om méanniskor véljer att adoptera och fortsétta
anvinda en teknologi (Venkatesh et al., 2012). Med utgédngspunkt i Hassenzahls teori (2008) kan detta
forstas genom att en teknologi inte bara behdver uppfylla pragmatiska kvaliteter (do-goals) for att bli
accepterad, utan ocksé erbjuda hedoniska kvaliteter (be-goals) for att skapa en positiv och langsiktig



anvandarupplevelse. Att forstd hur prestandaforviantan och hedonisk motivation samverkar ar darfor
avgorande for att designa teknologier som ar bade funktionella och engagerande, sérskilt inom sociala
interaktioner mellan manniskor och robotar. Genom att underséka sambandet mellan hedonisk
motivation och prestandaforvéntan ger denna studie insikter i hur och i vilken utstrdckning hedoniska
kvaliteter, sdsom ndjesfunktioner, paverkar de pragmatiska kvaliteterna hos en social robot, sarskilt
dess anvindbarhet, i en detaljhandelsmiljo, samt vid vilken punkt dessa funktioner kan minska
upplevelsen av robotens praktiska varde och ddrmed péaverka hur seriés och dandamalsenlig den
uppfattas av anviandarna
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Figur 3: En modifierad version av UTAUT2-modellen, anpassad for att belysa de huvudsakliga
faktorer som star i fokus i denna studie samt deras koppling till Hassenzahls (2008) pragmatiska och
hedoniska kvaliteter. Bearbetat fran Venkatesh et al. (2012).



2.6 Problemformulering

Den 6kade anvindningen av sociala service-robotar i butiker har skapat bade fordelar och utmaningar.
Forskning visar att anvéandarupplevelsen av sociala robotar paverkas av bade pragmatiska och
hedoniska faktorer (De Gauquier et al., 2020). Kunder forvantar sig att dessa robotar ska kunna ge
vigledning, information och assistans men samtidigt vara socialt engagerande och underhallande
(Niemela et al., 2017).

Ett centralt problem vid implementeringen av sociala robotar i butiksmiljoer &r det sa kallade
”adaption gap”, den diskrepansen mellan kunders forvantningar pa robotens funktion och den faktiska
upplevelsen av interaktionen (Roozen et al., 2022). Tidigare studier har visat att en obalans mellan
pragmatiska och hedoniska kvaliteter kan leda till missndje hos anvéndare (Golchinfar et al., 2022).
Om en robot dr for fokuserad pa uppgiftsorienterade funktioner kan den uppfattas som trakig, medan
en robot som ér alltfor inriktad pa underhallning riskerar att uppfattas som mindre seris och
funktionell (Golchinfar et al., 2022). Utéver denna balans ar det ocksa avgérande att sociala service-
robotar har en tydligt definierad roll i butiksmiljon. Nér robotens syfte 4r oklart kan det skapa
forvirring och frustration hos kunderna, vilket paverkar upplevelsen negativt. For att uppna langsiktig
acceptans behover robotens uppgifter inte bara vara virdeskapande utan dven uppfattas som relevanta
och begripliga i det aktuella sammanhanget (De Gauquier et al., 2020).

En viktig aspekt att undersoka ar hur nojesfunktioner paverkar robotens anvéndbarhet i detaljhandeln.
Tidigare forskning har identifierat att kunder, sirskilt vuxna, tenderar att uppskatta robotar som kan
erbjuda bade information och underhallning, men det finns en osékerhet kring hur dessa egenskaper
bést kan balanseras for att optimera anvindarupplevelsen (Aaltonen et al., 2017). For att forsta detta
forhallande tillimpas UTAUT2-modellens begrepp prestandaforvéntan och hedonisk motivation
(Venkatesh et al., 2012) samt Hassenzahls (2018, 2008) teorier om pragmatiska och hedoniska
kvaliteter.

Denna studie syftar till att undersoka hur hedoniska kvaliteter, sésom nojesfunktioner, paverkar
pragmatiska kvaliteter, framfor allt anvdndbarheten, hos sociala servicerobotar i detaljhandeln. Syftet
ar att bidra med insikter om hur dessa robotar bor utformas for att skapa en balanserad och positiv
anvindarupplevelse for kunder i butiksmiljoer. Sarskilt fokus ligger pé att identifiera vid vilken niva
inslag av underhallning riskerar att bli kontraproduktiva, det vill sdga nir roboten uppfattas som
mindre serids och ddrmed forlorar sin funktionella nytta.

For att besvara detta syfte testas tre nivder av ndjesfunktioner i en butikskontext. Roboten &r
programmerad i tre olika versioner, dir samtliga inleder interaktionen med att presentera sina
uppgiftsrelaterade funktioner, sdsom produktinformation och rekommendationer. Dérefter skiljer sig
versionerna at genom successivt 6kade inslag av underhallning.

De tre nivaerna definieras enligt f6ljande:

e Laég niva av ndjesfunktioner: Roboten fokuserar enbart pa serviceuppgifter relaterade till
butikens sortiment, sdsom att ge information om produkter, deras placering och att ldmna
rekommendationer.

e Mittlig niva: Utover de funktionella uppgifterna uppvisar roboten viss personlighet genom
humor, vénligt sprak och emotionella uttryck.

o Hog niva: Roboten forstarker ndjesfunktionerna ytterligare genom att aktivt inkorporera
skdmt, emotionella uttryck och interaktiva inslag i sina konversationer. Fragesporter och dans
erbjuds spontant och integreras i interaktionen utan att kunden behdver be om det.

Genom att jaimfora kunders reaktioner pa dessa tre nivaer undersoker studien hur ndjesinslag paverkar
upplevelsen av robotens anvéndbarhet och hur balansen mellan engagemang och funktionalitet kan
optimeras. For att finga bade bredd och djup i upplevelsen kombineras kvantitativa och kvalitativa
metoder, i form av en onlineenkit samt frivilliga intervjuer.
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Utifran detta har foljande forskningsfrdga formulerats:

Vid vilken nivd av néjesfunktioner minskar den anvindbarheten hos en social service-robot, vilket
leder till att den fdr en mer lekfull snarare dn en funktionell roll i dagligvaruhandeln?

3. Metod & genomforande

Detta kapitel redogor for hur studien har genomforts. Studien utgéar fran forskningsomradet MRI, med
ett sarskilt fokus pa sociala service-robotar inom dagligvaruhandeln. Syftet har varit att undersoka
anvéndarupplevelsen med fokus pa bade pragmatiska och hedoniska kvaliteter.

For att besvara studiens fragestillningar har en systematisk metodologisk ansats tillimpats, vilket
innebdr att datainsamling och analys har genomforts enligt en strukturerad plan som ar direkt kopplad
till studiens mal. Denna ansats valdes for att den mojliggdr en noggrann jamforelse mellan olika
versioner av robotens interaktion, med en hog grad av kontroll 6ver de stimuli som deltagarna utsattes
for.

Andra metodologiska ansatser overvagdes i planeringsfasen, bland annat en féltstudie samt en
designbaserad ansats. Den féltstudien planerades forst som huvudmetod for att observera och forsta
verkliga anviandarbeteenden i sin naturliga kontext, som en butik. Den hade fordelen att kunna ge rika,
kontextuella data, men visade sig vara svér att genomfora i praktiken dé kundernas interaktion med
roboten uteblev eller var for kortvarig for att generera tillrdckliga data. Det fanns dven etiska och
praktiska hinder, sdsom att deltagare inte ville bli intervjuade eller ansdg att tekniken var irrelevant for
deras kopbeslut.

En designbaserad ansats, med fokus pa iterativ utveckling och utvérdering av prototyper i
anvéndarkontext, hade kunnat anvindas for att skapa och testa olika versioner av roboten i ett mer
experimentellt format. Denna ansats valdes dock bort da den hade kréavt langvarigt samarbete med en
butikspartner och mer omfattande resurser dn vad som fanns tillgdngligt i denna kandidatuppsats.

I stéllet utvecklades studien till att anvinda ett kontrollerat onlineformat, vilket mojliggjorde
jdmforande métningar inom en inomgruppsdesign. Deltagarna kunde ta del av samtliga versioner av
robotens interaktion pa ett likvérdigt sétt genom videobaserade scenarier som skickades ut digitalt via
en onlineundersdkning. Detta tillvigagangssétt stodjer en systematisk ansats dar effekterna av olika
ndjesnivaer pa anviandarupplevelsen kunde métas med bade kvalitativa och kvantitativa metoder.

3.1 Planering av studie

Foljande information om studiedesignen och utformningen av datainsamlingsmetoder kommer att
fokusera pa den slutliga onlineundersdkningen for att kunna besvara fragestillningen; Vid vilken niva
av nojesfunktioner minskar den anvindbarheten hos en social service-robot, vilket leder till att den
far en mer lekfull snarare dn en funktionell roll i dagligvaruhandeln?

3.1.1 Studiedesign

Studiens kontext specificerades med avseende pa vilka typer av ndjesfunktioner som ska
implementeras, vid vilken nivé av underhéllning detta ska ske, samt vilka standardméssiga
funktionella funktioner som ska finnas pa roboten. Dessutom planerades video-filmning i butiksmiljo,
inklusive vilka intervjufragor som skulle stillas och hur enkiten utvecklades for att méta de upplevda
ndjesfunktionerna i relation till anvandbarhet.

Identifiering av pragmatiska och hedoniska kvaliteter samt deras niva

For att undersoka vid vilken niva nojesfunktioner minskar den anviandbarheten hos en social service-
robot, kommer tre olika versioner av robotens interaktion att testas:
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e Lag niva av nojesfunktioner: Roboten fokuserar enbart pa serviceuppgifter relaterade till
butikens sortiment, sdsom att ge information om produkter, deras placering och att limna
rekommendationer.

e Mattlig niva: Utover de funktionella uppgifterna uppvisar roboten viss personlighet genom
humor, vénligt sprak och emotionella uttryck.

e Hog niva: Roboten forstirker ndjesfunktionerna ytterligare genom att aktivt inkorporera
skdamt, emotionella uttryck och interaktiva inslag i sina konversationer. Fragesporter och dans
erbjuds spontant och integreras i interaktionen utan att kunden behdver be om det.

For att specificera vilka typer av nojesfunktioner som ska implementeras pé vilken niva, samt tydlig-
gora vilka funktioner som alltid bor finnas, baseras dessa val pa tidigare studier som undersokt kun-
ders forvéintningar pé sociala servicerobotar inom detaljhandeln. Studien av Niemela et al. (2017) fann
att en av de viktigaste funktionerna enligt konsumenterna var att roboten skulle kunna ge végledning
och information, exempelvis hjélpa till att hitta rétt butik eller informera om aktuella erbjudanden.
Manga sag dven ett virde i att roboten kunde erbjuda underhallning, sérskilt for barn, men dven vuxna
upplevde att vintetiden i butiker kunde kénnas kortare och mer behaglig om roboten fanns dér som
sdllskap.

En ytterligare studie av Niemela et al. (2019) visade liknande resultat, dér deltagarna uttryckte att ro-
boten borde kunna ge information om butiker och produkter, ppettider, vigledning samt berdtta om
aktuella erbjudanden. Man s&g dven potential i att roboten kunde forbéttra shoppingupplevelsen ge-
nom att hélsa pa kunder, underhélla dem med skidmt eller dans, samt fungera som publikdragare.

Utifran dessa studier utvecklades tre olika ndjesnivéer, dér varje nivé innehaller specifika pragmatiska
och hedoniska aspekter (se Tabell 1):
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Tabell 1: Oversikten presenterar tre olika interaktionsnivaer, indelade efter graden av nojesfunktioner
samt deras pragmatiska och hedoniska kvaliteter.

Lag niva av
nojesfunktioner

Mattlig niva av
nojesfunktioner

Hog niva av
nojesfunktioner

ledsen

Pragmatiska Information om produkt, Ja Ja Ja
kvaliteter produktplats och butik
(anvandbarhet)
Matlagning och recept- Ja Ja Ja
inspiration
Information om veckans Ja Ja Ja
erbjudanden
Hedoniska Intressant fakta om Nej Ja Ja
kvaliteter butiken eller produkt
(nojesfunktioner)
Skamt Nej Nej Ja
Fragesport Nej Nej Ja
Dans Nej Nej Ja
Emotioner Nod, skaka Nod, skaka, glad, Nod, skaka, glad,

ledsen, karlek,
generad

Robotens interaktion i en butiksmiljé

I denna studie presenteras RoboGuide genom tre forinspelade videosekvenser som skildrar robotens
interaktion med en kund i en autentisk matbutiksmiljo. Deltagarna interagerade inte direkt med
roboten, utan exponerades for interaktionerna genom att ta del av videomaterialet i en strukturerad
onlineundersdkning. Syftet med denna videobaserade presentation &r att ge deltagarna en tydlig och

realistisk bild av hur interaktionen med roboten kan ga till i ett butikssammanhang.

Videoinspelningarna genomfordes i en butik i Ostergdtlandsregionen och utformades for att efterlikna
realistiska kopsituationer (se Figur 4). Varje sekvens illustrerar hur RoboGuide svarar pa frdgor och
tillhandahaller produktinformation, och representerar en av tre distinkta interaktionsnivier med
varierande grad av ndjesfunktioner.
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Figur 4: Bild pa RoboGuide i butiksmiljé, hamtad fran videoinspelningarna.

Roboten matades med information om veckans erbjudanden, och kunde med hjélp av GPT-teknologi
svara pa fragor om var produkterna fanns samt ge information om deras innehéll. Eftersom detta var
en demoversion som inte var kopplad till butikens faktiska databas, kunde roboten endast ge
ungefirliga svar, sdsom: ’Finns i gronsaks- och fruktavdelningen.”. Det implementerades dven en
platshéllarbild som roboten visade nér den pratade om produkterna, for att simulera att en bild pa
produkten visades i samband med det som sades.

Utdver dessa funktionella aspekter integrerades &ven ndjeselement i varje version. Promptarna var
utformade for att inkludera exempel pa hur roboten kunde svara med intressanta fakta, skdmt och
dven uttrycka sig genom automatiserade rorelser sdsom gester och dans (se Tabell 2).

Tabell 2: Exempel pa prompts for de olika versionerna av roboten och hur dessa svarar beroende pa

niva av nojesfunktioner.

Lag niva av nojesfunktioner

Mattlig niva av nojesfunktioner

Hog niva av néjesfunktioner

Robot: "Hej! Behdver du hjalp
att hitta en produkt eller vill du
veta mer om en specifik vara?”

Kund: "Var kan jag hitta Heinz
Ketchup?”

Robot: "<nicka> Heinz Ketchup
hittar du néara andra
matlagningssaser, som senap
och majonnas! Behéver du mer
hjalp, eller vill du veta veckans
erbjudanden, ar det bara att
fraga!”

Robot: "Hej! Soker du en specifik
produkt, mer information om en
vara eller aktuella erbjudanden —
eller kanske nagot ovantat och
intressant?”

Kund: "Var kan jag hitta Heinz
Ketchup?”

Robot: "<nicka> Heinz Ketchup
hittar du nara andra
matlagningssaser, ofta
tilsammans med senap,
dressingar och BBQ-sas! <glad>
Visste du att Heinz Ketchup ar sa
tjock att den enligt foretagets
standard ska rinna med exakt
0,028 mph? Det ar langsamt, men
smakfullt! Vill du hoéra fler roliga
fakta eller ha hjalp med nagot
annat, sag bara till!”

Robot: "Hej! Behover du hjalp att
hitta en produkt, vill du veta mer om
en specifik vara, héra nagot
intressant eller kanske vara med i en
fragesport?”

Kund: "Var kan jag hitta Heinz
Ketchup?”

Robot: "<nicka> Heinz Ketchup hittar
du nédra andra matlagningssaser,
ofta tillsammans med senap,
dressingar och BBQ-sas! <karlek>
Varfor kom Heinz Ketchup sent till
festen? <dans> For att den aldrig
kan skynda sig, den maste rinna i sin
egen takt! Behéver du hjalp med
nagot annat?”




For att kunna undersdka hur olika nivaer av ndjesfunktioner péverkar upplevd anvdndbarhet hos en
social service-robot i dagligvaruhandeln, utformades ett specifikt scenario som lag till grund for
videoinspelningarna och onlineundersdkningen (se Tabell 3). Syftet med scenariot var att skapa en
enhetlig och kontrollerad interaktionssituation, s att samtliga deltagare exponerades for samma
uppgifter och kontext i alla tre robotversioner. Detta mdjliggjorde jaimforbara beddmningar mellan de
olika nivéerna av hedoniska funktioner och deras paverkan pé robotens funktionella roll.

Scenariot byggde pa ett vardagligt butiksbesok, dar deltagaren i onlineundersékningen ombads
forestilla sig att hen behdvde hjdlp med middagsinspiration, att hitta ingredienser samt att fa
information om aktuella erbjudanden. I den tredje robotversionen ingick &ven ett moment med
fragesport for att illustrera hog niva av néjesfunktioner. Alla moment i scenariot filmades med
RoboGuide i butiksmiljo, och varje version av roboten foljde samma struktur men med variation i
interaktionsstil utifrén respektive ndjesniva.

Enligt Sharp et al. (2019) utgor ett scenario en informell, narrativ beskrivning av anvéndares
aktiviteter eller uppgifter, vilket gor det mojligt att utforska anvandarkontext och behov pa ett konkret
sétt.

Tabell 3: Scenariobeskrivning.

Scenario
Tank dig att du ar pa vag hem fran jobbet och behdver handla nagot att laga till middag, i en butik du inte
besotker sarskilt ofta. Du vet inte riktigt vad du vill laga, men du vill att det ska vara nagot enkelt och gott. Du
har dock svart att hitta produkterna i butiken. Nar du ser roboten bestdmmer du dig for att be den om hjalp.
Med hjélp av roboten ska du nu férstka I6sa foljande uppgifter:
1. Fraga roboten om vad du ska laga till middag idag.
2. Roboten svarade med ett recept, men du vet inte var en av ingredienserna finns och behdver hjalp
att hitta ratt hylla.
3. Du vill ha mer information om en av ingredienserna som du star vid hyllan for just nu.
4. Du vill ocksa garna veta vilka bra erbjudanden det finns i butiken denna vecka innan du gar vidare
och handlar.
5. Du har lite tid 6ver och bestdmmer dig for en runda fragesport. (bara tredje nivan)

3.1.2 Datainsamling

For att besvara studiens fragestdllning anvéndes en kombination av kvalitativa och kvantitativa
datainsamlingsmetoder. Denna metodkombination mdjliggjorde en bredare forstaelse for bade
deltagarnas subjektiva upplevelser och deras generella attityder till robotens funktionalitet och
underhéllningsvirde.

Datainsamlingen genomfordes helt i ett onlineformat. Samtliga deltagare tog del av tre videobaserade
scenarier som visade olika versioner av en social service-robot med varierande nivaer av
nojesfunktioner. Efter varje video fick deltagarna besvara en enkét och erbjods direfter mojlighet att
delta i en valfri intervju. Denna struktur sikerstillde att alla deltagare hade en likvérdig upplevelse
och att datainsamlingen kunde ske pa ett kontrollerat och jaimforbart sétt.

Intervjuer

For att fordjupa forstaelsen for hur ndjesfunktioner paverkar anviandarens upplevelse av robotens
funktionalitet genomfordes valfria semistrukturerade intervjuer efter att deltagarna tagit del av
samtliga tre videoklipp. Intervjuer ar en viktig metod for att fAnga upp subjektiva upplevelser, kinslor
och reflektioner som inte kan observeras direkt (Patton, 2015). Eftersom studiens syfte var att
undersdka nyanser 1 uppfattningar kring bdde underhallning och anviandbarhet, bedomdes
semistrukturerade intervjuer som sérskilt lampliga.

Enligt Sharp et al. (2019) ger denna typ av intervju, som kombinerar fasta fraigeomrdden med

mojlighet till foljdfragor, forskaren flexibilitet att fordjupa sig i de aspekter deltagaren sjilv betonar.
Intervjuprotokoll (se Tabell 4) utformades for att finga deltagarnas forsta intryck, upplevelser under
scenariot och reflektioner kring hur olika nivéer av ndjesfunktioner paverkade deras uppfattning om
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robotens anvandbarhet. Sarskilt fokus lag pa att utforska var gransen gar mellan det som upplevs som
funktionellt och det som upplevs som &verdrivet eller storande, samt vilken version av roboten
deltagarna foredrog utifran en balans mellan funktionalitet och underhéllning.

Fragorna var 6ppet formulerade for att inte styra deltagarna i en viss riktning, utan i stillet uppmuntra
dem att sjdlva resonera kring vad som kindes hjédlpsamt, distraherande eller irrelevant i interaktionen
med roboten. Intervjun utgjorde ett valfritt moment i undersdkningen dar deltagarna kunde vélja att
avstd fran att besvara dessa fragor, dé syftet med intervjuerna var att komplettera enkétdata med
kvalitativa insikter relaterade till studiens fokus pa balansen mellan funktionalitet och ngje.

Tabell 4: Intervjuprotokoll.

Intervjuprotokoll
1. Vad var ditt férsta intryck av roboten?
2. Hur kéndes det att interagera med roboten?
3. Vad tycker du om robotens narvaro i butiken?
4. Markte du nagra underhallande eller sociala inslag i robotens beteende (t.ex. skédmt, dans,

kanslouttryck)?

4.5 Hade du velat ha mer humor eller en mer serids robot?

Vilken version gillade du mest och varfor?

Var det nagot som dverraskade dig — positivt eller negativt — i hur roboten agerade under scenariot?

Vad skulle du vilja vad roboten hjalper till med i framtiden? (Funktioner som du upplever saknas)

Skulle du vilja interagera med roboten igen vid ett framtida besok i butiken?

8.5 Varfor eller varfor inte?

9. Har du tidigare erfarenhet av liknande robotar eller smarta hem (tex Google Home, Alexa) eller
liknande elektronik?

10. Har du nagra ytterligare tankar eller reflektioner kring din upplevelse och interaktionen med roboten?

® N O

Enkéter

For att kunna undersdka deltagarnas uppfattning om de pragmatiska och hedoniska kvaliteterna hos
den sociala service-roboten, samt fa en inblick i deras attityder gentemot en sddan robot i en
butiksmiljo, utformades en enkét som kombinerade bade Likertskalor och semantiska
differentialskalor. Syftet var att kvantitativt médta hur deltagarna upplevde de pragmatiska kvaliteterna
och hedoniska kvaliteterna hos de tre olika robotversionerna.

Efter varje videoklipp i onlineundersdkningen, dér robotens interaktion varierade i niva av
nojesfunktioner, ombads deltagarna att besvara en enkét. Den forsta delen bestod av pastdenden
baserade pa en femgradig Likertskala, utformade for att spegla tvé centrala begrepp fran UTAUT2-
modellen (Venkatesh et al., 2012): prestandaforvéntan (som hédr motsvarar anvindbarhet) och
hedonisk motivation (upplevt ndje). Genom dessa pastdenden kunde studien fanga deltagarnas
omedelbara reaktioner pa hur robotens funktionalitet pdverkades av dess underhallningsniva. Exempel
pa pastienden dr: Jag tycker att denna robot &r hjdlpsam under min shoppingupplevelse” och “Att
interagera med roboten var roligt”. Alla svar samlades in pa en skala fran ”Instdmmer inte alls” till
“Instimmer helt” (se Tabell 5).

Tabell 5: Enkatpastaenden kategoriserade utifran pragmatisk och hedonisk kvalitet och
presenterades pa femgradiga Likertskalor.

Pragmatisk kvalitet Hedonisk kvalitet

— Jag tycker att denna robot ar hjalpsam under min — Att interagera med roboten var roligt.
shoppingupplevelse. — Jag kande mig glad nar jag interagerade med

— Jag kanner att roboten férstar mina behov som roboten.

kund. — Jag tyckte om att spendera tid med roboten.

— Jag tycker att roboten bidrar till en valkomnande — Jag kande mig uttrakad under min interaktion med
shoppingmiljo. roboten.

— Att anvanda roboten gjorde min — Jag skulle anvanda denna robot igen i framtiden
shoppingupplevelse mer effektiv. nar jag handlar.

For att ytterligare fordjupa forstaelsen for hur deltagarna upplevde robotens personlighet och
funktionalitet, anvéndes i enkédtens andra del en semantisk differentialskala inspirerad av AttrakDiff2
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(Hassenzahl et al., 2003). Denna metod bygger pa motsatspar av adjektiv, t.ex. Kranglig—Enkel eller
Trakig—Rolig, dir deltagarna markerade sin upplevelse pa en femgradig skala. Den semantiska
differentialskalan gjorde det mojligt att identifiera hur olika nivéer av hedoniska inslag (t.ex. humor,
dans, kénslouttryck) péverkade uppfattningen om robotens anvéndbarhet, samt att analysera skillnader
mellan de tre robotversionerna och mojliga korrelationer mellan de olika adjektivparen.

AttrakDiff2-modellen miter tre dimensioner: pragmatisk kvalitet (funktionalitet och uppgiftsstod),
hedonisk kvalitet (stimulerande, identitetsskapande egenskaper) och dvergripande attraktivitet
(Hassenzahl et al., 2003). I denna studie valdes att fokusera enbart pa de tva forsta dimensionerna
eftersom syftet inte var att vérdera robotens totala attraktionskraft, utan att forsta balansen mellan
funktionalitet och néje i deltagarnas upplevelse.

Utifran modellen utvecklades en anpassad skala som fokuserade péa de begrepp som var mest
relevanta for studiens syfte. Detta mdjliggjorde en mer detaljerad analys av hur robotens lekfullhet
uppfattades i relation till dess praktiska vérde. Tabell 6 visar de motsatspar som anvéndes,
kategoriserade efter pragmatisk och hedonisk kvalitet.

Genom att kombinera dessa bada perspektiv kunde studien inte bara méta deltagarnas attityder, utan
dven identifiera kritiska granser, det vill sdga nir ndjesinslag borjade paverka den upplevda
anvéndbarheten negativt, och roboten ddrmed framstod som mindre funktionell i butikssammanhang.

Tabell 6: Motsatspar av adjektiv, kategoriserade utifran pragmatisk och hedonisk kvalitet,
presenterades pa femgradiga semantiska differentialskalor.

Pragmatisk kvalitet Hedonisk kvalitet

Teknisk — Mansklig Konventionell — Innovativ
Opraktisk — Praktisk Forsiktig — Modig

Kranglig — Enkel Trakig — Rolig

Forvirrande — Tydlig Kanslolds — Emotionell
Isolerande — Skapar kontakt Otrevlig — Trevlig
Icke-hjalpsam — Hjalpsam Oinspirerande — Inspirerande
Farlig — Saker Lekfull — Serids

3.2 Genomforande

Nir studiedesignen var fardigstélld inleddes genomférandeprocessen. Denna omfattade urval och
rekrytering av deltagare, genomforande av pilotstudier, tillimpning av forskningsetiska 6verviganden
samt den slutliga proceduren for deltagande i onlineundersdkningen.

3.2.1 Skapandet av onlineundersodkningen

I studien anvindes det webbaserade enkédtverktyget SoSci Survey for att utforma och administrera
onlineundersdkningen. Verktyget valdes pa grund av dess flexibilitet, anvéndarvénlighet samt for att
det mojliggdr en siker och etiskt ansvarsfull hantering av insamlade data. SoSci Survey ar utvecklat i
Tyskland och riktar sig sérskilt till vetenskaplig och akademisk forskning (SoSci Survey, u.4.). Det
anviands framst av forskare, universitet och studenter for att pa ett professionellt sétt skapa, distribuera
och analysera sévil kvantitativa som kvalitativa enkéter (SoSci Survey, u.a.). Systemet erbjuder
dessutom hog grad av anonymisering och uppfyller de krav som stélls vid etiskt kanslig forskning
(SoSci Survey, u.a.). Enkidten byggs direkt i plattformens redigeringsverktyg, dér varje sida, fraga och
svarsalternativ kan anpassas i detalj. Den insamlade data sorteras automatiskt efter kategori och ID,
och kan exporteras i flera olika format, sisom CSV, SPSS eller Excel, vilket underléttar den vidare
analysen.

Onlineenkiten inleddes med ett informations- och samtyckesformulir som beskrev studiens syfte,
genomforande, frivillighet samt hantering av personuppgifter (se Bilaga A). Deltagarna informerades
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om att de nér som helst kunde avbryta sitt deltagande utan att ange orsak, att all insamlade data
behandlas konfidentiellt och anonymiseras, samt att data kommer att raderas i samband med att
kandidatuppsatsen slutfors, dock senast den 31 maj 2026. Kontaktuppgifter till ansvarig forskare
tillhandaholls.

Dérefter presenterades en introduktion till undersdkningen, dir deltagarna informerades om att de
skulle ta del av tre videoklipp, foljt av en enkét efter varje klipp (se Bilaga B). De ombads att
forestilla sig ett scenario dér de befann sig i en mataffar de séllan besoker och inte vet vad de ska laga
till middag. I detta ssmmanhang méter de en social service-robot och véljer att frdga den om hjélp.
Deltagarna pdmindes om att videoklippen méste ses med ljudet aktiverat och att de kommer att
uppleva scenariot tre ganger i olika versioner.

Ordningen pé videoklippen slumpades med hjélp av SoSci Surveys inbyggda randomiseringsfunktion,
vilket syftade till att kontrollera for ordningseffekter (se Figur 5). For att kontrollera for
ordningseftekter, det vill sdga att svaren kan péverkas beroende pa i vilken ordning videoklippen
visas, anvindes enkétverktygets inbyggda randomiseringsfunktion. Denna metod, kallad
counterbalancing, stérker den interna validiteten genom att varje deltagare méter videorna i en
slumpad foljd (Sharp et al., 2019). Efter varje videoklipp ombads deltagarna att fylla i en enkat
relaterad till sin upplevelse (se Bilaga C). Nér samtliga tre videor och tillhdrande enkéter var
genomforda, gavs deltagarna mojlighet att delta i en valfri intervjudel (se Bilaga D). Har besvarades
ett antal semi-strukturerade frdgor med fokus pa deras uppfattningar, anvéindarupplevelser och
intentioner gentemot de tre olika versionerna av robotens interaktion.

Slutligen informerades deltagarna om att studien var avslutad, de tackades for sitt deltagande, och
kontaktuppgifter till forskaren presenterades aterigen for eventuella fragor eller 6nskemél om att fa sin
data borttagen i efterhand (se Bilaga E).

Slumpmassigt dragning av video ordning

Information och
samtycke, . Video + Video +
kontakt- Introduktion Enkat Enkat
information

3min 2min 3min 3min 3min smin Tmin

Tack for
deltagande samt
kontaktin-
formation

Figur 5: Flodesdiagram som illustrerar de olika stegen i genomforandet av onlineundersdkningen.

3.2.2 Rekrytering & urval av deltagare

Malgruppen bestod av personer 6ver 18 ar, da tidigare forskning visat att barn tenderar att fokusera pa
robotens underhallningsfunktioner och i hogre grad uppfattar den som en leksak (Aaltonen et al.,
2017). Det var darfor viktigt att inkludera en vuxen anvandarperspektiv for att bedoma robotens
funktionalitet 1 ett verkligt butikssammanhang.

Rekryteringen av deltagare till onlineundersdkningen strickte sig over en tvaveckorsperiod, dar
inbjudningar skickades ut via en ldnk i sociala medier i omgéngar. En lank till undersdkningen spreds
tillsammans med information om att studien ingick i ett kandidatexamensarbete, tog cirka 20 minuter
att genomfora och att deltagare girna fick vidarebefordra ldnken till andra vuxna personer. Totalt
deltog tio personer i studien, varav fyra identifierade sig som kvinnor och sex som mén. Deltagarnas
alder varierade mellan 20 och 70+ ar (se Figur 6), vilket resulterade i ett deltagarurval med varierande
livserfarenhet och teknisk vana kring robotar som skattades med hjilp av intervjufragor.
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Figur 6: Cirkeldiagram som visar férdelningen av alder och kdnsidentitet bland deltagarna i studien.

Urvalet grundades pé bekvamlighetsurval (convenience sampling), dir initiala deltagare valdes utifran
tillgénglighet och nérhet till forskaren pé sociala medier (Patton, 2015). Dérefter anvéndes
snobollsurval (snowball sampling) for att nd en vidare krets, dir befintliga deltagare uppmuntrades att
tipsa vénner, fordldrar eller bekanta om studien (Patton, 2015). Denna metod anvindes for att snabbt
na en blandad vuxenpopulation, sérskilt eftersom det var viktigt att undersokningen inkluderade olika
perspektiv pa bade funktion och ngje.

Studien tillimpade en inomgruppsdesign (Sharp et al., 2019), vilket innebar att alla deltagare tog del
av samtliga tre versioner av robotens interaktion via videoklipp. Detta mdjliggjorde direkta
jamforelser mellan de olika nivderna av ndjesfunktioner inom varje enskild deltagare och minimerade
effekter av individuella skillnader i tekniskt intresse, tidigare erfarenheter eller attityder till robotik.
Ursprungligen 6vervigdes en mellangruppsdesign, dér varje deltagare endast skulle exponeras for en
av robotversionerna. Denna ansats bedomdes dock vara mindre ldamplig inom ramen for studien, da
den hade krévt ett betydligt storre urval for att uppné jamforbar statistisk styrka. Dessutom riskerade
personliga variationer i bakgrund, preferenser och forforstielse att fa oproportionerligt stort
genomslag i resultatet, vilket hade forsvarat tolkningen av skillnader mellan robotversionerna. En
mellangruppsdesign skulle &ven ha medfort utmaningar i att sékerstélla likvéardiga forutsattningar
mellan grupperna, sérskilt i ett onlineformat dir extern kontroll dr begrinsad.

3.2.3 Pilotstudie

Syftet med pilotstudien &r att testa de olika versionerna av robotens interaktion samt att identifiera och
korrigera eventuella tekniska, innehéllsméssiga eller metodologiska brister innan den faktiska
datainsamlingen pébdrjades.

Pilotstudier &r smaskaliga, forberedande versioner av en huvudstudie, som anvénds for att testa om
forskningsmetoder fungerar som avsett och dr genomforbara i praktiken (Sharp et al., 2019). De
hjélper till att uppticka otydligheter, tekniska fel eller praktiska hinder som kan paverka resultatets
tillforlitlighet (Sharp et al., 2019).

I denna studie testades forst de tre robotversionerna internt pa foretaget, dar en medarbetare agerade
testperson och gick igenom hela scenariot. Detta foljdes upp av ytterligare en testkorning i
butiksmiljo, dar roboten fick agera i sin faktiska kontext. Dessa tester fokuserade pé att validera att
varje version av RoboGuide tydligt skilde sig i niva av ndjesfunktioner och att variationen var
tillrackligt markbar for att kunna paverka deltagarnas uppfattning, samt att sakerstilla att roboten
fungerade felfritt i butiksmiljon, till exempel, vad géller internetuppkoppling, ljudnivéer och fysisk
rorelsefrihet.

Pilotstudien resulterade i flera viktiga justeringar:

o Dansfunktionen behdvde aktiveras tydligare i den hogsta ndjesnivan. Det visade sig att
roboten inte alltid utforde dansrorelser spontant, vilket forsvagade skillnaden mellan
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versionerna. Darfor inférdes en specifik prompt i fragesportmomentet for att roboten skulle
dansa varje gang.

e Emotionella uttryck fanns oavsiktligt i alla versioner, trots att dessa skulle vara reserverade
for version tva och tre. For att sikerstélla tydliga skillnader togs dessa uttryck bort frén
version ett, som endast skulle representera funktionella, pragmatiska inslag.

e Roboten gav initialt langa och detaljerade recept, vilket inte var syftet i denna butikskontext.
Svaren éndrades darfor till mer inspirerande, konkreta och tydliga forslag pad middagar.

En separat pilotomgang genomfordes dven for enkédten och intervjuerna. Forst gick studieledaren ige-
nom hela flodet for att sékerstélla att alla fragor, svarsalternativ och item-ID:n fungerade tekniskt kor-
rekt i SoSci Survey. Dérefter granskades innehéllet av handledaren och en extern testperson for att
identifiera sprakliga brister, otydligheter eller potentiella tolkningsproblem. Négra grammatiska juste-
ringar och designforbattringar genomfordes utifrén detta. Slutligen genomfordes ett fullstandigt test
med en person frén studieledarens sociala nitverk, dér bade forstéelsen av instruktioner och frdgorna
bekriftades.

Pilotstudien bidrog dérmed till att sékerstilla att varje robotversion tydligt formedlade sin tinkta grad
av ndjesfunktion, samt att enkét- och intervjufrdgorna stodde syftet att undersoka var gransen gar
mellan funktionell och lekfull interaktion i butiksmiljo.

3.2.4 Forskningsetiska stallningstaganden

Denna studie har genomforts i enlighet med de forskningsetiska principer som faststéllts av
Vetenskapsradet (2002): informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och
nyttjandekravet.

Informationskravet har uppfyllts genom att samtliga deltagare skriftligen informerades om studiens
syfte, deras roll i den samt att deltagandet var helt frivilligt. Deltagarna informerades ocksd om att de
ndr som helst kunde avbryta sitt deltagande utan att behova ange nagot skal.

Samtyckeskravet sdkerstilldes genom att varje deltagare samtyckte till ett informations- och
samtyckesblad innan de paborjade onlineundersékningen. Detta samtycke omfattade deltagande i
studien samt godkdnnande av att insamlad data kring kon, alder och deltagarens svar pa enkit- och
intervjudelen fick anvéndas som underlag i studien. Studien har dven tagit hansyn till aldersgrénser
enligt Etikprovningsmyndighetens riktlinjer (u.4.) och inkluderade dérfor endast deltagare som var 18
ar eller aldre, vilket innebar att vardnadshavares samtycke inte kravdes.

Konfidentialitetskravet har uppfyllts genom att all medverkan anonymiserats i dokumentation och
analys. Nyttjandekravet har efterlevts genom att deltagarna tydligt informerats om att den insamlade
datan enbart kommer att anvéndas for att besvara studiens fragestéllningar, samt att all data kommer
att raderas efter det att kandidatexamensarbetet ar avslutat, dock senast den 31 maj 2026.

Deltagarna fick ta del av de forskningsetiska riktlinjerna via ett informations- och samtyckesblad
vilket utformades med stod av Etikprovningsmyndighetens mall (u.a.), vilket inkluderade foljande
punkter:

Den 6vergripande planen for forskning

Syftet med forskning

De metoder som kommer att anvindas

Vem som ér forskningshuvudman

Att deltagande i forskning &r frivilligt, och

Forskningspersonens rétt att ndr som helst avbryta sin medverkan

Informations- och samtyckesbladet utgjorde den forsta sidan i onlineundersdkningen och visades for
deltagarna innan de kunde paborja enkiten. Deltagarna fick obegréinsad tid att ldsa igenom
informationen, reflektera och, om s dnskades, kontakta ansvarig for studien innan de valde att gé
vidare med sitt deltagande.
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3.3 Analys av insamlade data

For att analysera all insamlade data fran studiens genomforande anvindes bade kvalitativa och
kvantitativa analysmetoder, anpassade till respektive datatyp fran intervjuer och enkéter.

3.3.1 Analys av intervjuer

Innehallsanalys 4r en metod inom kvalitativ forskning som anvénds for att tolka och strukturera stora
mangder textbaserat material, till exempel intervjuer, dokument eller dagboksanteckningar (Patton,
2015). Den grundlidggande idén med innehéllsanalys &r att reducera data och skapa mening genom att
identifiera aterkommande mdnster, teman eller centrala begrepp 1 materialet (Patton 2015). Vidare kan
innehallsanalys ske genom tva huvudsakliga angreppssétt: induktiv analys, dér teorier och tolkningar
vaxer fram ur datan utan forutbestdmda hypoteser, och deduktiv analys, dér forskaren undersoker i
vilken mén datan bekréftar befintliga teorier eller antaganden (Patton, 2015).

I denna studie tillimpades en deduktiv innehallsanalys, eftersom intervjufragorna var utformade i
forvdg utifrén forskningsfragan och de teoretiska ramverk som lag till grund for studien, sérskilt
begrepp relaterade till hedoniska och pragmatiska kvaliteter samt framtida anvandningsintentioner.
Detta tillvigagangssitt mdjliggjorde en malinriktad analys dér svaren kunde sorteras utifran redan
definierade kategorier, vilket skapade struktur och fordjupad forstielse for hur deltagarna upplevde
olika aspekter av robotens funktion och personlighet.

For att praktiskt genomfora analysen anvéndes det digitala samarbetsverktyget Miro, en plattform for
visuell brainstorming och analys, som mdjliggor interaktiv hantering av post-it-liknande lappar i en
digital arbetsyta (Miro, u.d.).Varje deltagarsvar fordes in som en separat digital lapp och placerades
under nagon av de tre o6vergripande kategorier som definierats i analysramverket: hedoniska och
sociala egenskaper, anvindning och funktionalitet, samt anvéndningsintention och framtida
interaktion (se Tabell 7). Varje kategori delades dessutom in i positiva och negativa yttranden. Denna
visuella och kategoribaserade metod bidrog till att monster kunde identifieras snabbt och tydligt,
samtidigt som det gav utrymme for att notera nyanser och variationer i deltagarnas upplevelser.

Tabell 7: Kategorier for innehallsanalysen.

Hedoniska och sociala Anvandning och funktionalitet Anvandningsintention och framtida
egenskaper interaktion
Positiv Negativ Positiv Negativ Positiv Negativ
Svar... Svar... Svar... Svar... Svar... Svar...
Svar... Svar... Svar... Svar... Svar... Svar...
Svar... Svar... Svar... Svar... Svar... Svar...

3.3.2 Analys av enkater

For att analysera enkétresultaten anvéndes tva kompletterande statistiska metoder: repeated measures
ANOVA och Spearmans rangkorrelation. Syftet var att bdde identifiera skillnader mellan deltagarnas
upplevelser av de tre olika robotversionerna, och att undersdka samband mellan olika
upplevelsedimensioner inom varje version. Analysen genomfordes med hjélp av statistikprogrammet
SPSS.

Repeated Measure Anova

En repeated measures ANOVA (analys av varians med upprepade métningar) ir ett statistiskt test som
anviands for att avgora om det finns signifikanta skillnader mellan tre eller fler relaterade grupper eller
tillstand (Laerd Statistics, u.4.). Testet anvénds ofta i studier dér samma deltagare exponeras for flera
olika forhéllanden eller méts vid flera tillféllen. Till skillnad fran en envigs-ANOVA, som antar att
varje grupp bestar av olika individer, ar repeated measures ANOVA utformad for situationer déar
samma deltagare deltar i samtliga forhallanden (Laerd Statistics, u.a.).
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Resultatet fran en repeated measures ANOVA presenteras vanligtvis med ett F-virde, som skrivs i
foljande format (Laerd Statistics, u.4.).:

F(dftime, dferror) = F—Value, p =p—Value

F-virdet i en repeated measures ANOVA visar forhallandet mellan den forklarade variansen i
modellen och den varians som beror pa slumpmaéssiga fel (Laerd Statistics, u.a.). df between avser
frihetsgraderna for den testade effekten, medan df error géller felvariansen och baseras pa
deltagarantal och antal villkor (Laerd Statistics, u.a.). Ett hogt F-varde tyder pa att skillnaderna mellan
villkoren &r storre dn vad slumpen kan forklara. p-vérdet anvinds for att avgdra om resultatet ar
statistiskt signifikant, ett p-virde under 0,05 innebdr att skillnaden sannolikt inte &r slumpmaéssig
(Laerd Statistics, u.a.).

Syftet med metoden é&r att undersdka om de skillnader som observeras i gruppmedelvérdena &r
statistiskt signifikanta, det vill siga om de &r sa stora att de troligen inte har uppstétt av en slump.
Metoden &r sérskilt lamplig for denna studie, som undersoker deltagarnas upplevelse av tre olika
versioner av en robot inom samma grupp. Den anvénds darfor for att faststidlla om det finns
signifikanta skillnader i hur deltagarna uppfattade de tre versionerna.

Spearmans korrelation

Spearman’s rank-order correlation, dven kallad Spearman’s rho eller rs, dr ett icke-parametriskt test
som anvands for att undersoka styrkan och riktningen i sambandet mellan tva variabler (Laerd
Statistics, u.4.). Det &r sirskilt anvandbart nér data dr ordinale (rangordnade) eller inte &r
normalfordelade (Laerd Statistics, u.a.). Testet méter huruvida det finns ett monotont samband, det vill
sdga om en variabel tenderar att 6ka nir den andra 6kar eller minska nér den andra dkar, utan att
sambandet behdver vara linjért (Laerd Statistics, u.d.).

Spearman anvénds ofta i situationer dér data bygger pa rankningar eller skattningar, till exempel i
enkéter med likertskalor. Metoden dr darfor [dmplig for denna studie for att underséka om det finns
samband mellan de olika motsatsparen inom varje robotversion.

Resultatet av testet anges vanligtvis med ett rs-varde som visar styrkan pa sambandet, samt ett p-vérde
som visar om sambandet dr statistiskt signifikant (Laerd Statistics, u.4.):

Spearmans rho ry(frihetsgrader) = korrelationskoefficient vérde, p = vérde

Ett positivt rs-vérde innebér att nér en variabel dkar, tenderar den andra ocksa att 6ka. Ett negativt rs-
virde innebdr att ndr en variabel okar, tenderar den andra att minska. Ett virde néra 1 indikerar ett
starkt samband, medan ett vérde néra 0 tyder pé ett svagt eller obefintligt samband. Om p-vérdet &r
under den vanliga signifikansgrénsen (t.ex. 0,05), anses sambandet vara statistiskt sékerstéllt.

4. Resultat

I detta kapitel presenteras studiens resultat, baserat pa bade kvalitativa och kvantitativa datakillor. De
kvalitativa resultaten bygger pa deltagarintervjuer och belyser upplevelser, attityder och forvéntningar
kring interaktionen med roboten. De kvantitativa resultaten utgar fran enkédtdata och analyseras med
hjilp av statistiska metoder, sdsom repeated measures ANOVA och Spearmans korrelation, for att
undersoka skillnader och samband mellan olika robotversioner och upplevda egenskaper.

4.1 Intervjuer

Hedoniska och sociala egenskaper fokuserade pa deltagarnas upplevelse av robotens personlighet,
humor, ndje och féormaga till social interaktion. Generellt uppfattades roboten som positiv och
underhéallande. Deltagarna beskrev den som exempelvis “rolig, sot och gullig” samt “intressant,
spdnnande och nytdnkande”.

Flera deltagare uttryckte dverraskning dver att roboten kunde skéimta och genomfora fragesporter,
vilket beskrevs som “treviiga inslag i matbutiken”. Trots detta foredrog manga en enklare version av
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interaktionen, utan vad som uppfattades som onddiga inslag. Den tredje versionen beskrevs
exempelvis som en “gimmick”, dar “skdmt och fragesport inte efterfrdagats”.

Nir deltagarna ombads ange vilken version av roboten de foredrog, fordelades svaren relativt jamnt
mellan version 1 och version 2. Fyra av tio deltagare valde version 1, den med lagst nivd av
ndjesfunktioner, och motiverade detta med att den upplevdes som mest professionell och funktionell.
Deltagare beskrev den som konkret och hjilpsam utan ndgonting extra som inte behéovs” samt att
“den kdndes mest serios, koncis och delade inte med sig av onddig information.” En nagot storre
andel foredrog version 2, som inkluderade vissa valbara ndjeselement, och betonade att den erbjod en
bittre balans mellan funktion och trevnad. En deltagare uttryckte att versionen kéandes “mer saklig,
med kortare och tydligare texter.” Detta tyder pa att den tredje versionen, med flest hedoniska inslag,
var minst uppskattad, medan majoriteten foredrog de tidigare versionerna som var mer fokuserade pé
informativ och uppgiftsorienterad interaktion.

Anvéndning och funktionalitet behandlade praktisk nytta, uppgiftslosning och tekniska aspekter.
Roboten uppfattades 6verlag som “hjilpsam, praktisk och anvindbar” och flera deltagare upplevde
att den “verkade kunnig”. Ett vanligt exempel pa anviandbarhet var mojligheten att fraga om recept:
”Bra for att fraga efter recept och matforslag. Bra om man inte vill prata med mdnniskor just den
dagen.”

Samtidigt lyftes dven kritiska roster, framfor allt kring integritet och den sociala situationen i
butiksmiljon. Négra deltagare beskrev det som “obekvimt att prata med roboten framfor andra” och
foredrog alternativ som en app i mobilen: "Vad jag dter dr min privatsak, jag vill inte att ndgon annan
képare hor detta.”

Fynden indikerar pé att robotens anvéndbarhet uppfattades som hog, sérskilt for informationssdkning
och guidning i butiken. Samtidigt visar resultatet att upplevelsen paverkas negativt av social
exponering, vilket antyder ett behov av diskretare eller mer individanpassade interaktionsformer for
att stirka acceptansen i offentliga miljoer.

Anvéndningsintention och framtida interaktion diskuterade deltagarnas framtida vilja att anvanda
roboten, samt deras tekniska vana och attityder. De flesta deltagare hade ingen tidigare erfarenhet av
liknande teknik. Vissa hade dock erfarenhet av smarta hem-produkter, sdsom Google Home eller
Alexa, samt av att anvdinda ChatGPT. Manga deltagare sdg potential i att roboten kunde ” fa mig till
hyllan” och "visa var produkten dr”, eller anvindas for att “tillkalla en medarbetare”.

Flera deltagare foreslog dven nya funktioner som skulle kunna 6ka anvéndarvérdet, exempelvis att
“recept kan skickas till min mobil eller skannar och ldggas till inképslistan”. Andra idéer inkluderade
att roboten kunde underhalla barn medan foréldrar handlar, eller fungera mer som en
marknadsforings- och informationskanal: “Berdtta mer om gdarden/bonden maten kommer ifrdn for att
kunna géra mer medvetna val.”

Aven tillginglighetsaspekter lyftes, dér deltagare foreslog att roboten borde stodja flera sprak samt
kunna hjélpa personer med funktionsnedséttningar, sdsom synnedséttning.

Analysen pekar pa att deltagarna hade en i huvudsak positiv attityd till framtida anvéndning av
roboten och ség mdjligheter att vidareutveckla dess funktionalitet. Forslag om personalisering,
tillgdnglighet och utdkad informationsformedling tyder pé att anvandningsintentionen paverkas av hur
vil roboten kan anpassas till individuella behov och butikens kontext.

4.2 Enkater

4.2.1 Repeated Measure Anova

En repeated measures ANOVA genomfordes for att analysera deltagarnas svar pa enkétens pastaenden
och undersdka om det fanns signifikanta skillnader mellan de tre robotversionerna (se Figur 7). Det
fanns ingen statistiskt signifikant huvudeffekt av robotversion (F(2, 18) = 1.333, p = .289), vilket
innebdr att deltagarna inte i genomsnitt upplevde nigon tydlig skillnad i betyg mellan de tre
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robotversionerna. Det bor dock noteras att version 2, med en méttlig niva av ndjesfunktioner,
presterade nigot bittre 4n version 1 och 3 i de flesta enskilda pastienden. Aven om dessa skillnader
inte var statistiskt signifikanta, kan de indikera en svag preferens for en balanserad nivé av hedoniska
inslag i robotens beteende.

Interaktionen mellan robotversion och de pastdenden var inte statistiskt signifikant (F(16, 144) =
1.000, p = .460), vilket innebér att skillnaderna i betyg mellan robotversionerna var relativt stabila
over de olika fragorna. Med andra ord tycks ingen sérskild robotversion ha bedomts patagligt
annorlunda for vissa pastdenden jamfort med andra, de upplevda variationerna i robotarnas roller
fordndrades inte beroende pé vilket specifikt pastdende som utvarderades.

Analysen visade en signifikant huvudeffekt for fragorna, vilket innebér att deltagarnas betyg varierade
tydligt mellan olika fragor, oberoende av vilken robotversion de utvéirderade. Den linjira
kontrastanalysen var sarskilt starkt signifikant (F(1, 9) = 60.079, p <.001), vilket tyder pé att vissa
fragor systematiskt fick hogre eller ldgre betyg &n andra. Detta innebér att deltagarna tydligt skiljde
mellan de olika péstdendena i sin beddmning, vilket tyder pa att fraigorna uppfattades som
meningsfullt olika och att deltagarna svarade med eftertanke snarare &n att upprepa liknande svar
genom hela enkéten.

Uppskattade marginalmedelvirden fér enkétpastaenden
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Figur 7: Uppskattade marginalmedelvarden for enkatpastaendena for de tre robotversionerna.

En repeated measures ANOVA genomfordes ocksa for att analysera deltagarnas bedémningar av
motsatsparen pa den semantiska differentialskalan och undersoka hur dessa varierade mellan de tre
robotversionerna (se Figur 8).

Analysen av de semantiska begreppsparen visade en statistiskt signifikant huvudeftekt av begrepp
(F(13, 117) =11.377, p < .001), vilket tyder pa att vissa begrepp konsekvent bedomdes som mer eller
mindre positiva &n andra, oberoende av vilken robotversion som utvéirderades. Detta bekriftas
ytterligare av kontrastanalysen, vilket antyder att betygsfordelningen dver begreppen inte foljer en
enkel linjér trend, utan snarare har komplexa monster.
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Effekten av robotversioner visade en nastan signifikant huvudeftekt (F(2, 18) =3.506, p = .052),
vilket antyder att olika versioner av roboten kan uppfattas olika 6verlag. Resultat tyder pa att
robotversion 2 med mattlig nivd av ndjesfunktioner sirskilde sig fran robotversionl och 3, mojligen
pa ett icke-linjért sitt. Detta monster stodjer antagandet att mellanversionen uppfattades annorlunda i
termer av funktion eller personlighet.

Interaktionen mellan robotversion och begrepp var ocksé statistiskt signifikant (F(26, 234) =3.782, p
<.001), vilket visar att robotversionernas betyg varierade beroende pa vilket begrepp som
utvarderades. Det vill sdga, vissa versioner uppfattades som mer “lekfulla” eller “ménskliga” dn andra
i specifika begreppsdimensioner.

Uppskattade marginalmedelvarden fér den semantiska differentialskalan
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Figur 8: Uppskattade marginalmedelvarden for motsatsparen pa den semantiska differentialskalan for
de tre robotversionerna.

I bade diagrammet for pastdendena och den semantiska differentialskalan kan man se en tydlig trend
dér robotversion 1 och 2 oftast bedomdes lika positivt. Robotversion 3 ddremot bedomdes inte lika
positivt och uppfattades dven som mest trakig.

I den semantiska differentialskalan aterfinns en liknande trend, dar robotversion 1 och 2 bedémdes
snarlikt och generellt uppfattades mer positivt, medan robotversion 3 upplevdes mer negativt. Den
uppfattades ocksa som betydligt mer lekfull 4n robotversion 1 och 2, men samtidigt ocks& som mindre
praktisk.

Detta verensstimmer dven med intervjusvaren, dir manga deltagare uttryckte motstand mot den
tredje versionen, eftersom den upplevdes som 6verdriven och mer som en gimmick.

4.2.2 Spearmans korrelation

For robotversion 1 genomfordes en Spearmans korrelationsanalys for att undersoka sambanden
mellan de 14 motsatsparen p& den semantiska differentialskalan (se Figur 9).

Den tydligaste positiva kopplingen i resultaten sags mellan egenskaperna Konventionell-Innovativ
och Kranglig—Enkel. Hér var sambandet starkt (Spearman’s r = 0.648) och statistiskt signifikant (p =
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0.043). Det betyder att ju mer deltagarna uppfattade roboten som innovativ, desto enklare tyckte de
ocksa att den var att anvénda. Pa liknande sétt fanns ett starkt positivt samband mellan Forsiktig—
Modig och Teknisk—Mansklig (r = 0.643, p = 0.045). Det antyder att en modigare robot ocksa
upplevdes som mer ménsklig.

Ett intressant och tydligt negativt samband hittades mellan Otrevlig—Trevlig och Opraktisk—Praktisk (r
=-0.655, p = 0.040). Det visar att ju trevligare roboten uppfattades, desto mindre praktisk upplevdes
den vara. Det kan tolkas som att en vénligare framtoning ibland gick ut Gver robotens funktionalitet.

Utover de signifikanta resultaten finns flera starka korrelationer i datan som, trots att de inte ar
statistiskt signifikanta, visar intressanta och konsekventa monster.

Till exempel visade sambandet mellan Trakig-Rolig och Teknisk-Ménsklig en stark positiv korrelation
(r=10.603) med ett p-vérde precis dver signifikansgriansen (p = 0.065), vilket indikerar att 6kad
upplevelse av noje eller tillfredsstéllelse tenderar att gd hand i hand med att roboten kidnns mer
mansklig.

Flera starka negativa korrelationer observerades ocksa, saisom mellan Kénslolds-Emotionell och
Kranglig-Enkel (r = -0.530, p = 0.115) och mellan Forsiktig-Modig och Opraktisk-Praktisk (r = -
0.504, p = 0.137). Dessa tyder pa att hogre viarde pa hur emotionell och modig roboten kéndes kan
vara kopplade till ldgre upplevd funktionalitet sa att det kénns mer kranglig och opraktiskt, nagot som
kan peka pa en potentiell konflikt mellan vad som kénns trevligt och vad som uppfattas som praktiskt
anviandbart.

Korrelation Servi 1

Teknisk- Opraktisk- Férvirrande- Isolerande- Icke-hjélpsam-
Mansklig Praldisk Kranglig-Enkel Tydlig Skapar kontakt Hjalpsam Farlig-Saker
Spearman's tho  Konventionell-Innovativ Correlation Coefficient 380 -.239 648 264 -.070 163 -.369
Sig. (2-tailed) 278 507 043 461 .B4T 653 204
M 10 10 10 10 10 10 10
Férsiktig-Modig Correlation Coefficient 643 -.604 .280 .035 -119 -.043 373
Sig. (2-tailed) 045 137 433 924 744 906 289
¥ 10 10 10 10 10 10 10
Tragik-Rolig Correlation Coefficient 603 289 -.342 155 018 086 394
Sig. (2-tailed) 065 418 333 668 968 813 260
I 10 10 10 10 10 10 10
Kanslolds-Emotionel! Caorrelation Coefficient 456 .295 -.530 352 463 244 .337
Sig. (2-tailed) 185 408 118 318 78 497 34
¥ 10 10 10 10 10 10 10
Otreviig-Trevlig Carrelation Coefficient &FE - 655 500 031 - 476 -.345 -.374
Sig. (2-tailed) 363 .040 141 932 164 329 287
¥ 10 10 10 10 10 10 10
Qinspirerande- Correlation Coefficient 631 158 -.086 -115 -.075 oo .53z
Inspirerande Sig. (2-taild) 050 664 813 752 836 1.000 113
¥ 10 10 10 10 10 10 10
Lekiull-Serids Correlation Coefficient 0oo .04 375 -.403 .0ag -.080 -.067
Sig. (2-tailed) 1.000 810 .285 .248 .BOG a27 .B5S
I 10 10 10 10 10 10 10

Figur 9: Resultat for Spearmans korrelation mellan de semantiska motsatsparen for robotversion 1.
Tabellen visar korrelationskoefficienter (rs) samt tillhdrande signifikansvarden (p-varden) for varje
kombination av hedoniska och pragmatiska begrepp.

Resultaten fran Spearman-korrelationsanalysen for robotversion 2 visar ett generellt monster dar de
flesta sambanden mellan hedoniska och pragmatiska egenskaper inte ar statistiskt signifikanta, med
endast ett tre tydliga undantag (se Figur 10). Det starkaste positiva sambandet fanns mellan Otrevlig—
Trevlig och Kranglig—Enkel (r = 0.861, p =0.001), vilket tyder pa att en trevligare robot ocksa
upplevdes som enklare att anvénda. Ett annat signifikant men negativt samband hittades mellan
Oinspirerande—Inspirerande och Forvirrande—Tydlig (r = -0.735, p = 0.015), vilket antyder att nér
roboten uppfattades som mer inspirerande, blev den samtidigt svérare att forstd. Dessutom fanns ett
starkt positivt samband mellan Oinspirerande—Inspirerande och Farlig—Séker (r = 0.872, p = 0.001),
vilket visar att en inspirerande robot ocksa upplevdes som sékrare.

Utover dessa signifikanta resultat fanns flera samband som, 4ven om de inte var statistiskt
signifikanta, visade mattliga till starka samband. Exempelvis fanns ett starkt positivt samband mellan
Forsiktig—Modig och Farlig—Séker (r = 0.576, p = 0.082), samt mellan Trakig—Rolig och Opraktisk—
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Praktisk (r=0.619, p = 0.056). I det senare fallet tyder resultaten pa att robotversion 2 upplevdes som
béde rolig och praktisk. Aven om dessa samband inte nédde statistisk signifikans, antyder styrkan i
resultaten att det kan finnas meningsfulla tendenser som skulle kunna bekréftas med ett stérre urval.

Korrelation Servi 2

Teknisk- Opraktisk- Férvirrande- Isolerande- lcke-hjdlpsam-
Mansklig Praktisk Kranglig-Enkel Tydlig Skapar kontakt Hjadlpsam Farlig-Saker
Spearman's rho  Konventionell-Innovativ Correlations Coefficient 480 -.058 322 -.405 274 075 447
Sig. (2-tailed) 161 875 364 246 444 838 185
¥ 10 10 10 10 10 10 10
Firsiktig-Modig Caorrelations Coefficient 380 118 369 -.369 248 175 576
Sig. (2-tailed) 278 .T45 .295 .295 440 628 .082
M 10 10 10 10 10 10 10
Tragik-Rolig Correlations Coefficient 437 619 =3 -.140 410 221 543
Sig. (2-tailed) 206 056 A22 700 .238 538 108
] 10 10 10 10 10 10 10
Kanslolds-Emaotionell Correlations Coefficient 493 557 -518 059 555 149 462
Sig. (2-tailed) 147 094 125 872 096 681 179
M 10 10 10 10 10 10 10
Otrevlig-Trevlig Correlations Coefficient -.094 -.591 861 054 -107 102 -.188
Sig. (2-tailed) 795 .72 001 .8a3 768 778 .5B4
] 10 10 10 10 10 10 10
Oinspirerande- Correlations Coefficient 389 335 062 -735 465 =111 .872
Inspirerande Sig. (2-tailed) 266 345 864 015 176 761 001
¥ 10 10 10 10 10 10 10
Lekfull-Serigs Correlations Coefficient -.070 ATE 337 -.080 527 .228 530
Sig. (2-tailed) 847 627 341 .B26 118 526 115
M 10 10 10 10 10 10 10

Figur 10: Resultat for Spearmans korrelation mellan de semantiska motsatsparen for robotversion 2.
Tabellen visar korrelationskoefficienter (r;) samt tillhérande signifikansvarden (p-varden) for varje
kombination av hedoniska och pragmatiska begrepp.

Bland de mest framtrddande resultaten uppvisade sex par tydliga, mycket starka och statistiskt
signifikanta positiva samband i den tredje versionen av roboten (se tabell 11). Till exempel hade paret
"Forsiktig—Modig" och "Isolerande—Skapar kontakt" en positiv Spearman-korrelation pa 0.727 med
ett p-virde pa 0.017, medan "Trékig—Rolig" och "Isolerande—Skapar kontakt" visade ett &nnu starkare
positivt samband pa 0.817 (p = 0.004). Pa liknande satt visade kombinationen "Kénslolos—
Emotionell" och "Teknisk—Maénsklig" en positiv korrelation p& 0.787 (p = 0.007).

Den hogsta korrelationen observerades mellan "Lekfull-Serios" och "Kranglig—Enkel", med ett
Spearman r pa 0.859 (p = 0.001), vilket innebér att en mer serios robot upplevdes som littare att
anvinda. Néast hogst kom sambandet mellan "Lekfull-Serios" och "Forvirrande-Tydlig" (r=0.714, p
=0.020), dir en mer serids robot ocksa upplevdes som tydligare. Dessutom visade paret
"Oinspirerande—Inspirerande" och "Isolerande—Skapar kontakt" en stark positiv korrelation (r = 0.797,
p = 0.006), dir en mer inspirerande robot uppfattades som mer kontaktskapande.

Utover de signifikanta resultaten fanns dven flera starka korrelationer som inte nadde statistisk
signifikans men &nda &r virda att notera. Till exempel visade "Konventionell-Innovativ" starka
positiva samband med "Isolerande—Skapar kontakt" (r = 0.578, p = 0.080) och "Farlig—Saker" (r =
0.550, p =0.100), medan "Trakig—Rolig" korrelerade starkt med "Teknisk—Ménsklig" (r = 0.628, p =
0.052). Ett starkt negativt samband observerades mellan "Otrevlig—Trevlig" och "Opraktisk—Praktisk"
(r=-0.538, p =0.108), vilket antyder att en 6kning i upplevelsen av robotens tredje version som
trevlig kan vara kopplad till en minskning i uppfattad praktiskhet.
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Korrelation Servi3

Teknisk- Opraktisk- Férvirrande- Isalerande- leke-hjalpsam- Farlig-
Mansklig Praldisk Kranglig-Enkel Tydlig Skapar kontakt Hjalpsam Saker

Spearman's rho  Konventionel-Innovativ Correlations 12 -.347 103 -.288 578 550 .000
Coefficient

Sig. (2-tailed) 758 326 776 418 080 100 1.000

i 10 10 10 10 10 10 10

Farsiktia-Modig Correlations 314 -.032 -.255 -.099 J27 -140 308
Coefficient

Sig. (2-tailed) 376 829 A7T .TBE 017 699 386

M 10 10 10 10 10 10 10

Tragik-Rolig Correlations 628 244 -.228 .09 817 -102 243
Coefficient

Sig. (2-tailed) 052 496 527 803 .004 779 500

X 10 10 10 10 10 10 10

Kénslolds-Emotionell Correlations 787 540 -.123 469 605 -.263 041
Coefficient

Sig. (2-tailed) .0o7 07 734 172 064 462 911

X 10 10 10 10 10 10 10

Otrevlig-Treviig Correlations 085 -.538 .284 -.093 450 491 -.200
Coefficient

Sig. (2-tailed) 879 108 427 798 182 150 579

M 10 10 10 10 10 10 10

Qinspirerande- Caorrelations 383 .363 058 .308 87 0s9 323
Inspirerande Coefficient

Sig. (2-tailed) .262 302 871 .386 006 786 362

M 10 10 10 10 10 10 10

Lekfull-Serids Caorrelations -.408 111 a59 714 -.208 327 066
Coefficient

Sig. (2-tailed) 240 758 001 020 565 356 856

K] 10 10 10 10 10 10 10

Figur 11: Resultat for Spearmans korrelation mellan de semantiska motsatsparen fér robotversion 3.
Tabellen visar korrelationskoefficienter (r;) samt tillhdérande signifikansvarden (p-varden) for varje
kombination av hedoniska och pragmatiska begrepp.

4.3 Resultat sammanfattning

Resultaten fran bade kvantitativa analyser och intervjusvar ger en samstimmig bild av hur olika
nivéer av hedoniska och pragmatiska egenskaper hos en robot paverkar anvandarens upplevelse och
bidrar till att besvara fragestillningen: Vid vilken nivd av nojesfunktioner minskar den anvindbarheten
hos en social service-robot, vilket leder till att den fdar en mer lekfull snarare dn en funktionell roll i
dagligvaruhandeln?

I flera fall identifierades starka och statistiskt signifikanta korrelationer mellan hur underhallande
roboten var och hur anvéndbar den uppfattades som. Exempelvis visade sig egenskaper som "rolig",
"modig" och "emotionell" vara positivt kopplade till upplevelser av att roboten skapade kontakt eller
kindes ménsklig. Samtidigt framkom vissa negativa korrelationer, dér en trevligare eller mer
inspirerande robot upplevdes som mindre praktisk, tydlig eller enkel att anvdnda. Detta antyder en
mdjlig konflikt mellan hedonisk och funktionell upplevelse, dér for ménga nojesfunktioner kan
paverka robotens anvindbarhet negativt.

Denna trend bekréftas av intervjusvaren, dar majoriteten av deltagarna uppskattade robotens humor
och lekfulla inslag, men fraimst som en bonus snarare dn en huvudfunktion. Flera uttryckte att dessa
inslag uppfattades som 6verdrivna och distraherande, vilket gjorde att den tredje versionen ofta
beskrevs som en "gimmick". I kontrast uppfattades version ett som mest serids, koncis och
funktionell, medan version tva framstod som en béttre balans mellan néjesfunktioner och
anvéndbarhet. I bade enkitresultaten och den semantiska differentialskalan presterade robotversion
tvd genomgdaende bést, men robotversion 1 1ag mycket néra i resultat och uppfattades ocksé generellt
positivt. Robotversion tre utmaérkte sig ddremot tydligt negativt och upplevdes som minst funktionell
och mest storande i sin interaktion.

Det ar dock viktigt att notera att studien genomfordes med ett relativt litet deltagarantal, vilket innebér
att resultaten bor tolkas med viss forsiktighet. Ytterligare forskning med storre och mer diversifierade
urval kravs for att mer definitivt kunna faststélla vilka specifika ndjesfunktioner som paverkar
anvandbarhet mest, samt vilken niva av hedoniska inslag som dr mest 1amplig i sociala service-robotar
for butiksmiljder.
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Utifran dessa resultat kan det anda rekommenderas att framtida sociala robotar for butiksmiljéer
designas med en maéttlig niva av ndjesfunktioner. Robotar bor framst fokusera pé att ge tydlig, konkret
och relevant information, exempelvis om produkter, recept eller ursprung, men kompletteras med
lattsamma element som kan bidra till ndje utan att dverskugga den funktionella nyttan.
Personalisering bor ocksé beaktas, dir roboten kan justera sin interaktionsstil efter anvdndarens
preferens eller situation, exempelvis genom att erbjuda alternativ for mer diskret kommunikation.
Flera deltagare efterfragade dessutom funktioner som integration med mobilappar och stod for flera
sprak, vilket bor prioriteras i vidare utveckling.

5. Diskussion

Detta kapitel syftar till att diskutera de huvudsakliga resultaten frén studien i relation till tidigare
forskning samt de teoretiska ramverk som anvénts. Fokus ligger pa hur olika nivaer av
nojesfunktioner paverkar anvéndarens uppfattning om en social service-robots anvéndbarhet i en
detaljhandelsmiljo. Resultaten tolkas med utgangspunkt i teorier om pragmatiska och hedoniska
kvaliteter (Hassenzahl, 2008; 2018) samt prestandaforvantan och hedonisk motivation enligt
UTAUT2-modellen (Venkatesh et al., 2012).

Kapitel 5 behandlar 4ven metodologiska dverviganden och mojliga begransningar i studiens
genomfOrande, sdsom urval, datainsamlingsformat och analysmetoder. Vidare diskuteras etiska och
samhiélleliga aspekter kopplade till anvéndning av sociala robotar i publika miljder, sérskilt i relation
till tillgédnglighet, integritet och teknikens sociala roll.

Slutligen presenteras en sammanfattande slutsats samt forslag pa framtida forskningsinriktningar, med
sarskilt fokus pé hur sociala robotar kan designas for att uppna en balanserad och meningsfull
anvandarupplevelse.

5.1 Resultatdiskussion

Resultaten visar att det finns komplexa samband mellan robotens hedoniska och pragmatiska
kvaliteter, dér en for hog grad av ndjesfunktioner kan uppfattas som stdrande och minska robotens
funktionella viarde. Denna observation stimmer 6verens med tidigare forskning, bland annat
Golchinfar et al. (2022), som framhaéller att en obalans mellan underhéllning och
uppgiftstillfredsstillelse kan forsdmra anvandarupplevelsen. Liksom i studien av Kaipainen et al.
(2018), dér robotens humoristiska inslag uppskattades men riskerade att underminera dess upplevda
kompetens, visade dven denna studie att ndjesfunktioner kan tolkas som gimmickartade om de
upplevs 6verdrivna.

I linje med Roozen et al. (2022) synliggors hér en tydlig “adaption gap”, dar anvindarnas
forvantningar pa robotens balans mellan ndje och nytta inte fullt ut motsvaras av upplevelsen. I
robotversion 3, med hdg niva av ndjesfunktioner, tyder bade intervjuer och enkétdata pa att denna
obalans var som mest framtrédande, deltagarna uttryckte frustration dver att interaktionen upplevdes
som mindre serids och relevant. Flera deltagare valde att beskriva versionen som “gimmick” eller
”6verdriven”, ndgot som stodjer teorin om att hedoniska kvaliteter, nir de blir for dominerande, kan
minska robotens trovirdighet (De Gauquier et al., 2020).

Resultaten fran bade intervjuerna och enkétsvaren indikerar att version 2, med en mattlig niva av
nojesfunktioner, ofta uppskattades mest. Studien undersdkte dock inte exakt vilka specifika
ndjesfunktioner som deltagarna upplevde som stdrande eller inte, da bade karaktdrsdrag sdsom
emotionella uttryck och rorelser, samt funktioner som intressanta fakta och fragesport, inkluderades i
samma version. Resultaten mellan version 1 och version 2 var dessutom mycket snarlika, vilket
vicker mojligheten att den perfekta balansen” kan ligga nagonstans mellan dessa tva. Eftersom
intervjufrdgorna inte direkt efterfragade vilka ndjesfunktioner som upplevdes som positiva eller
negativa, kan studien inte exakt faststdlla var gransen gar for en optimal niva av hedoniska inslag.
Trots detta tyder resultaten pé att det finns ett troskelvirde dér ndjesfunktioner inte bara accepteras,
utan ocksé kan bidra till en mer positiv anvdandarupplevelse. I synnerhet betonades i intervjuerna att
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humor och vinligt bemdtande upplevdes som trevligt sé lange det inte storde den priméra uppgiften.
Dessa fynd stirker Hassenzahls (2018) teori om vikten av att teknologiska system bade uppfyller do-
goals (funktionalitet) och be-goals (emotionell stimulans) for att skapa en meningsfull UX. Intressant
var éven att trots att robotversion 3 genererade hogst nivé av underhéllning, uttryckte deltagarna minst
framtida anvidndningsintentioner for denna version. Det tyder p4 att &ven om en robot formar vicka
positiv kénsla i stunden, ér det de upplevda funktionella egenskaperna som avgér om anvéndaren kan
tdnka sig att anvénda den igen, i enlighet med Venkatesh et al. (2012) och UTAUT2-modellens
koppling mellan prestandaférviantan och anvéndningsintention.

Den statistiska analysen visade inga signifikanta skillnader mellan versionerna i de kvantitativa
pastdendena. Det begriansade urvalet i studien, med totalt tio deltagare, kan vara en mojlig forklaring
till detta, da ett storre deltagarantal potentiellt hade kunnat synliggora skillnader med hogre statistisk
signifikans. I analysen av motsatspar i den semantiska differentialskalan sdgs ddaremot flera intressanta
korrelationer som antyder betydelsefulla tendenser. Framfor allt pekar sambanden pa att deltagare
uppfattar roboten som mindre praktisk ju mer lekfull eller emotionell den upplevs, ndgot som dven
aterkommer i de kvalitativa intervjusvaren. Denna observation pekar pa ett potentiellt dilemma i
design av sociala robotar: ett 6kat fokus pa social nérvaro kan riskera att skymma robotens
funktionella férmaga i anvéndarens d6gon.

Utifran studiens resultat kan dven négra praktiska implikationer for design och implementering av
sociala robotar i butiksmiljoer formuleras. For det forsta visar resultaten tydligt att ndjesfunktioner
bor anvidndas med matta. Funktioner som humor, vénligt tilltal och sociala uttryck upplevdes som
positiva nér de integrerades diskret och inte storde interaktionens huvudsyfte, det vill séga att ge
konkret och effektiv service. Nar dessa inslag ddremot dominerade interaktionen, som i version 3 av
roboten, tenderade de att uppfattas som irrelevanta, 6verdrivna eller till och med irriterande. Detta
tyder pé att sociala robotar i detaljhandel bor utformas med en tydlig prioritering av funktionell nytta,
dér hedoniska inslag snarare fungerar som ett komplement dn som kérnfunktion.

Vidare indikerar resultaten att ett mojligt sitt att forbéttra anvindarupplevelsen ar att erbjuda
anpassningsbara nivaer av ndjesfunktioner. Eftersom vissa deltagare féredrog en strikt funktionell
robot, medan andra uppskattade en mer socialt engagerad version, skulle det kunna vara vardefullt att
lata anvéndare sjilva styra hur mycket underhallning eller emotionellt uttryck de vill ta del av. Ett
sadant personligt anpassningsbart grianssnitt kan bidra till att minska risken for att roboten uppfattas
som vare sig alltfor stel eller alltfor patrangande.

Slutligen visar studien att forsta intrycket av robotens funktionalitet 4r avgorande for dess
trovérdighet. En robot som tidigt i interaktionen formedlar tydlig information och signalerar sin
praktiska anvidndbarhet tycks etablera ett starkare fortroende hos anvéndaren, vilket i sin tur paverkar
deras intention att anvénda den igen. Med andra ord bor designen prioritera tydlig kommunikation av
vad roboten kan hjélpa till med innan underhallande eller emotionella element introduceras. Detta ar
sarskilt relevant i butikssammanhang dér kundens priméra mal &r att 16sa en konkret uppgift, sésom
att hitta en produkt eller fa information om ett erbjudande.

Sammanfattningsvis visar studien att anvindare tenderar att foredra en social service-robot som
erbjuder en balans mellan informativ service och socialt engagemang. Resultaten indikerar att en
maéttlig niva av nojesfunktioner, dir roboten exempelvis kan ge intressanta fakta eller visa kénslor
men utan att det dominerar interaktionen, upplevs som mest positiv. Samtidigt kravs vidare studier
med storre deltagargrupp for att starka generaliserbarheten i resultaten och utforska hur personlig
anpassning av interaktionsstil kan optimera upplevelsen for olika mélgrupper inom detaljhandeln.
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5.2 Metoddiskussion

Studien genomfordes som ett examensarbete i samarbete med Dyno Robotics AB, ett foretag baserat i
Linkdping som utvecklar robotiklosningar med fokus pa ménniska-robotinteraktion. Dyno Robotics
tillhandaholl hardvara och teknisk support kopplat till RoboGuide, men hade ingen inverkan pa val av
butikskontext, deltagarurval eller forskningsdesign. Det dr dndé relevant att ndmna foretagets roll,
eftersom tillgangen till deras robotplattform mojliggjorde en realistisk demonstrationsmiljé och
paverkade vilka tekniska funktioner som kunde studeras. Detta samarbete var praktiskt avgérande for
att genomfora studien, sérskilt d& utveckling och modifiering av robotens ndjesfunktioner kravde
tillgang till bade kod och systemkunskap som formedlades via foretaget.

Denna studie genomgick dessutom flera metodologiska fordndringar som haft betydande paverkan pé
studiens genomforande, datainsamling och resultatens generaliserbarhet. Ursprungligen var studien
utformad som en féltstudie i en faktisk butiksmiljo, med syfte att fainga spontana och naturliga
interaktioner mellan kunder och en social service-robot. Denna metod ansags lamplig d& den skulle ha
kunnat stirka bade ekologisk validitet och dverforbarhet genom att samla data i en realistisk kontext.
Dock visade det sig under datainsamlingsfasen att kundernas faktiska interaktion med roboten var
mycket begrinsad, vilket gjorde det omdjligt att genomfora den planerade féltstudien. Bristande
intresse, skepsis mot Al och tidsbrist hos kunder var aterkommande orsaker till avbojt deltagande.
Dessa hinder lyfter en viktig aspekt av forskning inom MRI och UX: att teknologins acceptans och
anvandning i1 verkliga miljoer ofta skiljer sig fran antaganden i1 designfasen.

I ett forsok att genomfora en forsta reviderad version av studien rekryterades deltagare fran det
personliga nitverket. Denna del av studien utgjorde ett forsta steg i att sdkerstilla ett kontrollerbart
scenario, men begrinsades av flera faktorer: antalet deltagare var lagt, och det uppstod tekniska
problem, framfor allt med robotens mikrofon, vilket ibland gjorde det svart for den att uppfatta vad
deltagarna sa. Detta kan ha paverkat hur vil roboten uppfattades fungera, och ddrmed ocksa paverkat
resultatet. Dessutom var interaktionerna inte spontana utan styrda, vilket kan ha gjort att upplevelsen
kéndes mindre naturlig. Eftersom deltagarna kidnde forskaren kan detta ocksa ha paverkat hur érligt
eller nyanserat de svarade. Vidare kan forprogrammerade interaktionsscenarier ge en mer positiv eller
negativ bild av robotens formégor &n vad som hade skett vid naturliga interaktioner.

Som svar péd dessa utmaningar omarbetades studien till en onlineundersdkning, dér deltagare fick ta
del av videobaserade scenarier och dérefter svara pa enkatfragor och semi-strukturerade intervjuer.
Detta metodval 6kade kontrollen 6ver stimuli och mojliggjorde jadmforbarhet mellan de tre olika
nivéerna av ndjesfunktioner. Den konsekventa exponeringen for identiska scenarier stiarkte den interna
tillforlitligheten, samtidigt som ett storre och mer varierat urval naddes &n i tidigare forsok. Det bidrog
dven till palitlighet, da forskningsforfarandet var mer systematiskt och reproducerbart. Trots detta
reducerade onlineformatet interaktionen till en passiv observationssituation, dar deltagarna inte sjdlva
talade med roboten. Detta kan ha paverkat den upplevda nérvaron och kénslan av autentisk
anvindning, vilket i sin tur paverkar dverforbarheten till verkliga butiksinteraktioner.

Valet att anvidnda videobaserade scenarier i stéllet for verklig interaktion kan &ven ha péverkat
deltagarnas uppfattning om robotens funktionalitet. Aven om alla deltagare exponerades for samma
stimuli, &r det mdjligt att emotionella och sociala responsmoment upplevs svagare genom video én i
verkliga mdten. Samtidigt innebar det en mer kontrollerad och konsekvent presentation av alla tre
robotversioner, vilket stirker den interna validiteten i jimforelsen mellan olika nivaer av
ndjesfunktioner.

Dock trots att videoklippen presenterades i slumpmaissig ordning med hjilp av enkitverktygets
inbyggda randomiseringsfunktion (counterbalancing), kan ordningseffekter 4ndé inte helt uteslutas.
Det ar mojligt att deltagarnas upplevelser av en viss robotversion paverkades av vilken ordning de
exponerades for den. Till exempel kan en deltagare som ség version 1 sist ha upplevt den som mindre
engagerande i jamforelse med de mer underhéllande versionerna 2 och 3, vilket kan ha paverkat deras
beddmning. Aven om counterbalancing anvindes for att kontrollera for detta, analyserades inte
resultaten med hansyn till exponeringsordning. Detta utgdr en potentiell begransning i studien och kan
vara en intressant aspekt att undersoka vidare i framtida forskning, sérskilt i studier med stdrre urval
dér ordningsvariationer kan analyseras mer systematiskt.
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En ytterligare metodologisk aspekt att diskutera 4r det begriinsade antalet deltagare (n = 10). Aven om
inomgruppsdesign anvéndes for att kontrollera individuella skillnader, &r urvalets storlek otillrackligt
for att dra statistiskt robusta slutsatser. Repeated measures ANOVA och Spearmans korrelation kunde
indikera vissa monster, men det ar troligt att fler signifikanta resultat hade uppnatts med ett storre
urval. Dessutom grundade sig urvalet pa bekvamlighets- och snobollsurval, vilket begrénsar
generaliserbarheten ytterligare. Den vuxna malgruppen valdes med avsikt, men resultaten kan dédrmed
inte direkt Gverforas till barn eller tonéringar, vilka enligt tidigare forskning kan ha annorlunda
forvantningar pa sociala robotar.

Aven enkiitens konstruktion innebr vissa metodologiska avvigningar. Aven om frigorna utgick fran
etablerade ramverk som UTAUT2 och AttrakDiff2, utvecklades en egen anpassad version av
semantiska motsatspar och Likertskalor. Detta underlittade studiens fokus pa balansen mellan
ndjesfunktioner och anvéndbarhet, men kan ha paverkat validiteten i hur vl resultaten speglar de
ursprungliga teoriernas begrepp. Det finns dven en risk att deltagare tolkat motsatspar olika beroende
pa deras personliga erfarenheter eller forstdelsen av begreppen.

Studien visar att metodologisk flexibilitet mdjliggjorde datainsamling trots ovéntade praktiska hinder.
Detta understryker vikten av anpassningsformaga i UX-forskning som genomfors i verkliga miljoer.
Samtidigt innebar upplégget vissa begriansningar. Eftersom interaktionerna inte uppstod spontant, utan
var forutbestimda, minskade graden av realism i deltagarnas upplevelser. Det medforde dven att
naturliga beteenden inte kunde observeras i samma utstrickning som i en faktisk butiksmiljo. Aven
om den kontrollerade designen mdjliggjorde en tydlig jamforelse mellan tre robotversioner, skedde
detta pd bekostnad av interaktiv autenticitet. Dessa metodologiska avvégningar bor beaktas vid
framtida studier, sérskilt om syftet &r att undersdka hur sociala robotar upplevs i vardagliga och
spontana anvindarsituationer.

5.3 Etiska och samhilleliga aspekter

Aven om denna studie syftar till att forbittra anviindarupplevelsen genom att undersdka balansen
mellan ndje och funktion i sociala servicerobotar, vécker resultaten flera etiska och samhaélleliga
fragor. Att skapa teknik som paverkar hur manniskor uppfattar och anvinder robotar innebar ocksa ett
ansvar att tdnka pa de storre konsekvenserna, inte bara for individen utan for samhallet i stort.

En central aspekt dr forvantningsstyrning, dir anvéindarnas uppfattningar om vad en social robot ska
kunna péverkas starkt av designval sdsom sprakbruk, rostldge, emotionella uttryck och interaktivt
beteende. Denna studie visar att en 6kad méngd ndjesfunktioner kan forédndra hur robotens roll
uppfattas, fran funktionell assistent till underhéllningsenhet. Det vicker fraigor om huruvida anvindare
ges mojlighet att sjdlva skapa sina uppfattningar, eller om de omedvetet manipuleras genom design
for att uppleva roboten pa ett specifikt sitt. Aven om syftet med dessa inslag ar att skapa positiva
upplevelser, kan oreflekterad design leda till en form av forvéntningsbias dér tekniken upplevs mer
kapabel &n den i praktiken &r, vilket i sin tur kan bidra till besvikelse, vertro eller felaktig tillit. I linje
med Mulvenna et al. (2017) bor teknologier vara "etiska fran grunden", vilket innebdr att etiska
overvidganden inte bara bor inkluderas som ett tilldgg, utan som en integrerad del av designprocessen
utifrdn malgruppen.

En relaterad friga ror autonomi och agens. Nar robotar kommunicerar med humor, kanslor eller skdmt
riskerar de att tillskrivas ménskliga egenskaper, trots att de saknar medvetande och intentioner. Detta
forménskligande kan leda till otydligheter 1 hur anvindare tolkar robotens kapacitet, nagot som &r
sarskilt viktigt 1 offentliga miljoer som butiker, dér inte alla anvéndare ar tekniskt kunniga. Det kan
ocksa skapa otydlighet kring ansvar, till exempel, om roboten ger fel information eller paverkar
ménniskors val. Som Mulvenna et al. (2017) framhaller, krdver detta att designbeslut aktivt granskar
och utmanar potentiella etiska gransdragningar.

Ytterligare en samhillelig aspekt som identifierats i denna studie &r risken for att generaliserande
design missar individuella behov och preferenser. Roboten dr programmerad med en specifik niva av
ndjesfunktioner som géller for alla anvindare, oavsett deras tekniska vana, personliga attityder eller
kulturella bakgrund. Det innebér en risk att vissa grupper, exempelvis dldre, personer med
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funktionsvariationer eller individer som foredrar diskret teknik, riskerar att kidnna sig exkluderade.
Hiér uppstér ett behov av personalisering och anpassning, ddr anviandaren ges mojlighet att vélja
interaktionsstil utifran sina egna preferenser, snarare dn att roboten dikterar en fast upplevelse. I linje
med principerna i Ethical by Design-manifestet (Mulvenna et al., 2017) bor designen darfor
mojliggora informerade val och anpassningsbarhet for olika anvédndargrupper, snarare én att tvinga
fram en enhetlig anvindarupplevelse.

Flera deltagare beskrev ocksa att det kéindes obekvamt att prata med roboten i en offentlig butik. Att
diskutera matval eller preferenser nér andra kunder &r i narheten upplevdes som integritetskansligt.
Detta visar att &ven om tekniken inte sparar personuppgifter, kan sjilva kénslan av att bli observerad
paverka hur villig man &r att interagera. Det understryker vikten av att designa robotar som &r kénsliga
for kontext och anvindarens behov av privathet, sirskilt i miljoer ddr méanniskor ror sig fritt och visar
pa behovet av kontextmedveten teknik, dér hansyn tas till plats, social ndrvaro och anvéndarens behov
av privathet (Vetenskapsradet, 2017).

Studien lyfter ocksa fragor om automatiseringens konsekvenser for arbetsliv och ménsklig interaktion.
Aven om syftet inte var att ersitta personal, utan att komplettera, kan sociala robotar pa sikt paverka
hur kundservice uppfattas, vilket 1 forlangningen kan paverka bade yrkesroller och arbetsmiljo. Har &r
det avgorande att teknik implementeras i samverkan med bade forskare, designers och
samhallsaktorer, for att sdkerstilla att dess effekter harmoniserar med demokratiska och etiska viarden
(Vetenskapsradet, 2017).

5.4 Slutsats

Studiens resultat visar att olika nivaer av ndjesfunktioner péverkar anviandarens uppfattning om
robotens anvandbarhet i en butiksmilj6. Bade de kvantitativa och kvalitativa analyserna pekar mot att
en mattlig niva av hedoniska funktioner generellt uppfattades som mest positiv. Roboten ségs d& som
bade trevlig och praktisk, vilket stodjer teorier om att en lyckad anvéndarupplevelse kriaver en balans
mellan pragmatiska och hedoniska kvaliteter (Hassenzahl, 2008; Venkatesh et al., 2012).

Déremot indikerar resultaten att en hog niva av ndjesfunktioner riskerar att underminera robotens
funktionella nytta. Deltagare beskrev denna version som ¢verdriven, mindre serids och mer lekfull dn
hjilpsam. Denna upplevelse speglar den sa kallade “adaption gap”, dir forvéntningar inte mots av
faktisk anvéndbarheten (Roozen et al., 2022). Robotversionen med ldgst niva av ndjesfunktioner
beddmdes som mest konkret och effektiv, men uppfattades av vissa som trakig eller for teknisk.

Sammantaget visar studien att anvindbarhet och ndje inte nddvandigtvis utesluter varandra, men att
det krivs en noggrant avvigd balans mellan dessa egenskaper. For att skapa en optimal
anvéindarupplevelse i butiksmiljoer bor sociala robotar frémst fokusera pa tydlig och hjélpsam
kommunikation, samtidigt som de erbjuder selektiva och anvindarstyrda ndjeselement som kan bidra
till en engagerande och trevlig interaktion.

5.5 Framtida forskning

For att vidare utveckla kunskap om hur sociala robotar kan integreras i butiksmiljoer pa ett
meningsfullt sitt bor framtida forskning fordjupa sig i flera omraden. For det forsta bor stérre och mer
varierade deltagarurval anvéndas, vilket mojliggor generalisering av resultat och identifiering av
eventuella skillnader mellan exempelvis olika aldersgrupper, kon eller teknisk vana.

Ett sarskilt intressant forskningsspér vore att studera personalisering, det vill séga i vilken grad
anvéndare sjdlva kan styra midngden hedoniska funktioner utifrén sina preferenser. Detta kan bidra till
att minska social exponering och 6ka acceptansen, sérskilt bland anvindare som foredrar en diskret
eller funktionellt fokuserad interaktion.

Vidare forskning bor dven inkludera verkliga butiksmiljoer snarare dn simulerade scenarier, for att
battre forsta hur interaktionen paverkas av social kontext, ljudmiljo, tidsbrist och andra vardagliga
faktorer. Ett annat relevant omrade att utforska ar hur sociala robotar fungerar i gruppsammanhang,
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exempelvis om flera kunder interagerar samtidigt, eller hur roboten paverkar sociala dynamiker
mellan kunder.

Slutligen behovs studier som jamfor olika typer av hedoniska funktioner och deras effekter pa upplevd
funktionalitet, sarskilt for att identifiera vilka typer av néjesinslag som bést kompletterar, snarare dn
stor, robotens servicefunktion. Detta kan inkludera bade innehall (skdmt, dans, fragesport) och form
(rostlige, kroppssprak, emotionella uttryck). Pa s sétt kan framtidens sociala service-robotar designas
for att mota anviandarnas behov bade funktionellt och emotionellt utan att forlora sin trovardighet.

34



Referenser

Aaltonen, 1., Arvola, A., Heikkild, P. & Lammi, H. (2017). Hello Pepper, May I Tickle You?:
Children's and Adults' Responses to an Entertainment Robot at a Shopping Mall. 53-54.
10.1145/3029798.3038362.

Baraka, K., Alves-Oliveira, P., & Ribeiro, T. (2020). An extended framework for characterizing social
robots. In International Conference on Human-Computer Interaction.
https://doi.org/10.1007/978-3-030-42307-0 2

Breazeal, C., Dautenhahn, K., & Kanda, T. (2016). Social robotics. Springer Handbook of Robotics.
https://doi.org/10.1007/978-3-319-32552-1 72

Dautenhahn, K. (2007). Methodology & themes of human-robot interaction: A growing research field.
International Journal of Advanced Robotic Systems, 4. https://doi.org/10.5772/5702

Davis, F. (1989). Perceived usefulness, perceived ease of use, and user acceptance of information
technology. MIS Quarterly, 13, 319-340. https://doi.org/10.2307/249008

De Gauquier, Laurens & Brengman, Malaika & Willems, Kim. (2020). The Rise of Service Robots in
Retailing: Literature Review on Success Factors and Pitfalls. 10.1108/978-1-83867-663-
620201007.

Etikprovningsmyndigheten. (v.8). Hur ska stodmallar for forskningspersonsinformation och samtycke
anvdndas? https://etikprovningsmyndigheten.se/faq/hur-ska-stodmallar-for-
forskningspersonsinformation-och-samtycke-anvandas/ [2025.03.10]

Etikprovningsmyndigheten. (u.8). Vem ska ldmna samtycke till forskning pd barn och unga?
https://etikprovningsmyndigheten.se/fag/vem-ska-lamna-samtycke-till-forskning-pa-barn-
och-unga/ [2025.03.10]

Gao, Yajie & Chang, Yaping & Yang, Tangwutu & Yu, Zhihao. (2025). Consumer acceptance of
social robots in domestic settings: A human-robot interaction perspective. Journal of
Retailing and Consumer Services. 82. 104075. 10.1016/j.jretconser.2024.104075.

Golchinfar, D., Vaziri, D., Stevens, G., & Schreiber, D. (2022). Let’s go to the mall: Investigating the
role of user experience in customers’intention to use social robots in a shopping mall.
Proceedings of the 17th European Conference on Computer-Supported Cooperative Work,
377-386. https://doi.org/10.1145/3532106.3533490

Harris, K., Kimson, A., & Schwedel, A. (2018). Why the automation boom could be followed by a
bust. Harvard Business Review. https://hbr.org/2018/03/why-the-automation-boom-could-be-
followed-by-a-bust

Hassenzahl, M. (2008). User experience (UX): Towards an experiential perspective on product
quality. ACM International Conference Proceeding Series, 11-15. https://doi-
org.libraryproxy.his.se/10.1145/1512714.1512717

Hassenzahl, M. (2018). The Thing and I: Understanding the Relationship Between User and Product.

Springer International Publishing. https://doi-org.libraryproxy.his.se/10.1007/978-3-319-
68213-6_19

Hassenzahl, M., & Burmester, M., & Koller, F. (2003). AttrakDiff: Ein Fragebogen zur Messung
wahrgenommener hedonischer und pragmatischer Qualitdt.

Hassenzahl, M., & Tractinsky, N. (2006). User experience—A research agenda. Behaviour &
Information Technology, 25, 91-97. https://doi.org/10.1080/01449290500330331

International Organization for Standardization. (2010). ISO 9241-210:2010. Ergonomics of human-
system interaction — Part 210: Human-centred design for interactive systems.

35



International Organization for Standardization. (2018). ISO 9241-11:2018. Ergonomics of human-
system interaction — Part 11: Usability: Definitions and concepts.

Kaipainen, K., Ahtinen, A., & Hiltunen, A. (2018). Nice surprise, more present than a machine:
Experiences evoked by a social robot for guidance and edutainment at a city service point.
Mindtrek '18: Proceedings of the 22nd International Academic Mindtrek Conference, 163—
171. https://doi.org/10.1145/3275116.3275137

Kanda, T., Shiomi, M., Miyashita, Z., Ishiguro, H., & Hagita, N. (2010). A communication robot in a
shopping mall. IEEE Transactions on Robotics, 26(5), 897-913.

Laerd Statistics. (u.a.). Repeated measures ANOVA using SPSS statistics.

https://statistics.laerd.com/statistical-guides/repeated-measures-anova-statistical-guide.php
[2025.04.14]

Laerd Statistics. (u.a.). Spearman s rank-order correlation using SPSS Statistics.
https://statistics.laerd.com/statistical-guides/repeated-measures-anova-statistical-guide.php
[2025.04.14]

Lindblom, J., Alenljung, B., & Billing, E. (2020). Evaluating the user experience of human—robot
interaction. Springer. https://doi.org/10.1007/978-3-030-42307-0_9

Mende, M., Scott, M., van Doorn, J., Grewal, D., & Shanks, 1. (2019). Service robots rising: How
humanoid robots influence service experiences and elicit compensatory consumer responses.
Journal of Marketing Research, 56. https://doi.org/10.1177/0022243718822827

Miro. (u.a.). What is Miro? https://miro.com/what-is-miro/ [2025.04.14]

Mulvenna, M., Boger, J., & Bond, R. (2017). Ethical by design: A manifesto. Proceedings of the
European Conference on Cognitive Ergonomics 2017 (s. 51-54)
http://dx.doi.org/10.1145/3121283.3121300

Niemeld, M., Heikkild, P., & Lammi, H. (2017). 4 social service robot in a shopping mall:
Expectations of the management, retailers and consumers. Proceedings of the 12th
ACM/IEEE International Conference on Human-Robot Interaction, 227-228.
https://doi.org/10.1145/3029798.3038301

Niemeld, M., Heikkild, P., Lammi, H., & Oksman, V. (2019). 4 social robot in a shopping mall:
Studies on acceptance and stakeholder expectations. https://doi.org/10.1007/978-3-030-
17107-0 7

Patton, M. Q. (2015). Qualitative research & evaluation methods : integrating theory and practice :
the definitive text of qualitative inquiry frameworks and options. SAGE.

Prati, E., Peruzzini, M., Pellicciari, M., & Raffaeli, R. (2020). How to include user experience in the
design of human-robot interaction. Robotics and Computer-Integrated Manufacturing, 68.
https://doi.org/10.1016/j.rcim.2020.102072

Roozen, 1., Raedts, M., & Yanycheva, A. (2022). Are retail customers ready for service robot
assistants? International Journal of Social Robotics, 15. https://doi.org/10.1007/s12369-022-
00949-z

Sharp, H., Rogers, Y., & Preece, J. (2019). Interaction design : beyond human-computer interaction.
Wiley.

SoSci Survey. (u.4.). SoSci Survey — the Solution for Professional Online Questionnaires.
https://www.soscisurvey.de/ [2025.03.31]

Svenska akademien. (2015). Svenska akademiens ordlista éver svenska spraket. Svenska akademien.

36



Venkatesh, Viswanath & Morris, Michael & Davis, Gordon & Davis, Fred. (2003). User Acceptance
of Information Technology: Toward a Unified View. MIS Quarterly. 27. 425-478.
10.2307/30036540.

Venkatesh, Viswanath & Thong, James & Xu, Xin. (2012). Consumer Acceptance and Use of
Information Technology: Extending the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology .
MIS Quarterly. 36. 157-178. 10.2307/41410412.

Vetenskapsradet. (2002). Forskningsetiska principer inom humanistisk-samhdllsvetenskaplig
forskning.
https://www.vr.se/download/18.68c009f71769¢7698a41df/1610103120390/Forskningsetiska
principer VR 2002.pdf [2025.03.10]

Vetenskapsradet. (2017). God forskningssed. https://www.vr.se/analys/rapporter/vara-rapporter/2017-
08-29-god-forskningssed-2017.html [2025.06.6]

Wirtz, J., Patterson, P., Kunz, W., Gruber, T., Lu, V., Paluch, S., & Martins, A. (2018). Brave new
world: Service robots in the frontline. Journal of Service Management, 29(5), 907-931.
https://doi.org/10.1108/JOSM-04-2018-0119

37



Bilagor
Bilaga A: Informations- och samtyckesblad

HOGSKOLAN
1SKOVDE

9 % gevomion _
— —_—

Informations- och samtyckesblad om studien av sociala service robotar i

detaljhandel

INTRODUKTION

Du ér inbjuden att delta i en studie om sociala service robotar inom j och attityder till i ion mellan manniska
och robot. Studien ar en del av ett i inom User i Design vid Hog: i Skovde.

Om du samtycker till att delta | denna studie kommer du att & se olika vi ipp som visar en i ien i ik, och darefter
besvara ett Efter vi i och dret kommer du dven att f3 méjlighet att delta i en frivillig intervjudel dér du kan

svara pA nagra 6ppna fragor om du vill. Det totala deltagandet beréiknas ta cirka 26 minuter.

For att delta maste du vara minst 18 & gammal.

Deltagandet ar helt frivilligt, och din demografiska information kommer inte att kopplas till dina svar i enkéten eller intervjun. Om du under
studiens gang upplever obehag eller inte vill svara p en viss friga kan du nar som helst avbryta ditt deltagande. Om du i efterhand inte vill att
dina svar ska inkluderas i studien kan du kontakta studieledaren for att f4 dina uppgifter raderade.

Om du har frigor om studien, dess genomférande eller dina rattigheter som deltagare, kan du kontakta studieledaren Nikki Krause via e-post pa
a22saskr@studenthis.se eller via telefon pa (+46) 6§73-462 92 65.

KONFIDENTIALITET

Informationen i studiens register kommer att behandias konfidentiellt. Data kommer att anonymiseras, lagras sakert och endast vara tiliganglig
f6r personer som genomfér studien. Ingen hanvisning kommer att géras | muntliga eller skriftliga rapporter som kan koppla deltagare till
studien. All data kommer att raderas efter avsiutandet av examensarbetet, dock senast den 31 maj 2026.

SAMTYCKE

Jag har tagit del av informationen ovan och samtycker till att delta i studien genom att besvara enkiten.
(O Ja, jag samtycker att delta | denna studie.

1. Vad ér ditt kén?

(O Kvinna

QO Man

O Icke-bindr
QO Annat
@)

Vill inte uppge

2. Hur gammal dr du?
Du méste vara minst 18 & gammal for att delta i denna studie.

©) O O 0] O O O

18 - 26 r 20 - 29 &r 30 -39 &r 46 - 49 &r 56 - 59 ar 60 - 69 ar 768+ &r

Saskia Nikki Krause, University of Skévde - 2625
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Bilaga B: Introduktion till undersokningen

HOGSKOLAN
1SKOVDE

— e _
—

o jon till Bkni

1 den hir undersdkningen kommer du att fa se en video dar en robot interagerar med en kund i en butiksmiljé.

Vi ber dig att forestélla dig att du sjalv dr den kund och att du interagerar med roboten pd samma satt. Forsok att leva dig in i situationen och
besvara fragorna utifran hur du tror att du skulle uppleva interaktionen om du befann dig dar sjélv.

Ténk dig att du ar p4 viig hem frén jobbet och behdver handla ndgot att laga till middag, i en butik du inte brukar besdka sarskilt ofta. Du vet inte
riktigt vad du vill laga, men du vill att det ska vara ndgot enkelt och gott.

1 butiken har du svart att hitta det du séker. Nér du ser roboten bestammer du dig for att be den om hjélp.

Du kommer att g3 igenom detta scenario tre ganger. Efter varje video far du svara pa en kort enkit som handlar om din upplevelse av just den
interaktionen.

Observera att judet miste vara pd nar du tittar pA videora, eftersom ljudet r en viktig del av upplevelsen.

Saskia Nikki Krause, University of Skivde - 2025
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Bilaga C: Sida med video och enkater.
&

Vanligen titta pd hela videon nedan. Du kan pausa och starta videon nar du vill for att lasa eventuell text, samt starta om den om du onskar.

Pa vagen hem frén jobbet passerar du en butik du inte brukar beséka
sérskilt ofta. Du gar in fér att handla nagot till middag, men vet inte riktigt
vad du ér sugen pa, bara att det ska vara enkelt och gott.

Vinligen markera i vilken grad du hiller med om varje pastiende utifrdn din uppfattning efter att ha kollat pd video-secnario.

Instammer Instimmer Instammer Instimmer
intealls  delvisinte  Neutral delvis helt
Jag tycker att denna robot ér hjilpsam under min shoppingupplevelse. O O O O
Jag skulle anvianda denna robot igen i framtiden nar jag handlar. (@] O O

Jag kénner att roboten forstdr mina behov som kund. O ) O (®
Jag kinner att roboten bidrar till en valkomnande shoppingmilj. O O O O
Att interagera med roboten var roligt. O ® O O
Att anviinda roboten gjorde min shoppingupplevelse mer effektiv. O ® O @) @)
Jag kiinde mig glad nar jag interagerade med roboten. O (@) O O
Jag tyckte om att spendera tid med roboten. O O O O O
Jag kdnde mig uttrdkad under min interaktion med roboten. (@) O O @) (@)

Jag uppfattar att roboten &r..

Teknisk O O

O O Minskig
opraktisk O O O O (O Praktisk

kdnig O O O O O Enkel

Forvimande () O O O Tydig
Isoerande O O O (O (O  Skapar kontakt

Icke-hjalpsam

O O O Hispsam

Frig O O O

QO  Siker

Konventionell O O Innovativ
Férsiktig O O Modig

W O O O O O Foig

Kanslolos ()

O (O Emotionelt
oreig O O O O QO Trevig
Oinspirerande (O (O

O O O Inspirerande

Lekful (O Serids

Saskia Nikki Krause, University of Skovde - 2025
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Bilaga D: Sida med frivillig intervjudel

HOGSKOLAN
1SKOVDE

Dela med dig av din upplevelse
Som sista steg i enkaten har du méjlighet att svara pa nagra 6ppna frigor om din upplevelse av interaktionen med roboten.

Dina svar hjélper oss att forstd hur méanniskor uppfattar sociala robotar i butiksmiljder. Det r helt frivilligt att besvara dessa fragor, och du kan
valja att hoppa dver en eller flera om du vill.

Hur upplevde du sjilva interaktionen .
med roboten? | [] vittj uppge
Vad var ditt forsta intryck av roboten? \ [[] vilt & uppge
Vad tycker du om att ha en robot som -
denna § en butiksmij6? | [ vin ej uppge

Lade du marke till nigra inslag i
robotens beteende som kindes. | [ vitej uppge
underhallande eller sociala?

Var det nagot som éverraskade dig -
positivt eller negativt - i hur roboten | [ vitej uppge
agerade?

Finns det nagot du tycker att roboten

borde kunna hjilpa till med i \ [7] vill & uppge
framtiden, som inte visades i videon?

Skulle du vilja interagera med en

sadan robot vid ett framtida | ] vitej uppge
butiksbesok? Varfor eller varfor inte?

Har du tidigare erfarenhet av liknande

teknik, som service-robotar eller .
smarta hem-produkter (tex. Google | [ Vit ej uppge
Home, Alexa)?

Har du nigra évriga tankar eller <
reflektioner kring din upplevelse? | [J vittej uppge

Hade du velat ha mer humor eller en mer serids robot?

Mertumor O O O O O Merserios

Ténk tillbaka pd de tre videomna du sdg. Vilken av versionerna tyckte du bist om - den frsta, den andra eller den tredje?

Den Den Den
forsta  andra  tredje
videon videon  videon

Vilken av versionerna tyckte du bast om? | O O

Varfor?

Saskia Nikki Krause, University of Skivde - 2025
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Bilaga E: Avslutande sida med kontaktinformation

Stort tack for att du tog dig tid att delta i var studie om sociala service-robotar i butiksmilj. Dina svar &r mycket virdefulla fr vart arbete med
att forstd hur manniskor upplever och interagerar med robotar inom detaljhandeln.

Om du har négra frégor, funderingar eller vill dra tillbaka ditt deltagande, &r du varmt vilkommen att kontakta studieledaren:
Nikki Krause

E-post: 422 i Lhis.se
Telefor: (+46) 873-462 92 85

i Skévde.

Vi uppskattar ditt bidrag till detta i vid

Tack igen och ha en fortsatt fin dag!

Saskia Nikki Krause, University of Skbvde - 2025
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