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Förord 
Att skriva denna kandidatuppsats har varit en lärorik och utmanande resa. Under arbetets gång har jag 

fått använda, ompröva och förfina den verktygslåda jag samlat på mig under utbildningen. Jag har fått 

tänka om flera gånger, byta angreppssätt och anpassa mig efter verkliga förutsättningar, inte minst 

användarnas vilja att delta och interagera med ny teknik, vilket visade sig vara både komplext och 

roligt. 

Detta arbete har bekräftat en central insikt från utbildningen: att användarupplevelse inte bara formas 

av teknikens funktioner, utan i hög grad av människors förväntningar, känslor och det sammanhang 

där tekniken används. Att få arbeta med dessa aspekter i praktiken har gett mig en djupare förståelse 

för hur teori och verklighet samspelar och ibland krockar. 

Jag vill rikta ett varmt tack till Christoffer Johannesson och Dyno Robotics för att jag fick möjligheten 

att arbeta med detta spännande projekt. Det har varit oerhört värdefullt att få bidra med insikter till det 

fortsatta utvecklingsarbetet. Ett särskilt tack går också till Daniel Engelson för enormt stöd med kod 

och promptutveckling, även under sena kvällar och stressiga dagar. 

Jag vill även tacka min handledare Ari Kolbeinsson för sitt kunniga stöd och de hjälpsamma 

diskussionerna genom hela processen. Tack också till Beatrice Alenljung för insiktsfull återkoppling 

under de olika examinationsmomenten. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Sammanfattning 
I takt med att teknologiska framsteg möjliggör en ökad användning av sociala robotar i offentliga 

miljöer har detaljhandeln identifierats som ett särskilt intressant tillämpningsområde. Sociala service-

robotar kan förbättra användarpplevelsen genom att kombinera informationsförmedling med social 

och emotionell interaktion. Samtidigt kvarstår utmaningar kopplade till hur dessa robotar bör designas 

för att skapa rätt balans mellan funktionalitet och underhållning. En obalans mellan dessa aspekter 

riskerar att leda till en negativ användarupplevelse och minskad acceptans. Denna studie undersöker 

hur olika nivåer av nöjesfunktioner hos en social robot påverkar dess upplevda användbarhet i 

butiksmiljö. 

Med stöd av UTAUT2-modellen och Hassenzahls teorier om användarupplevelse analyseras tre 

versioner av robotinteraktion, med varierande grad av hedoniska inslag såsom humor, frågesporter 

och emotionella uttryck. Studien bygger på en onlineundersökning där vuxna deltagare exponerades 

för videoklipp med roboten RoboGuide och därefter utvärderade interaktionen via enkäter och 

intervjuer. Resultaten visar att användare föredrar en måttlig nivå av nöjesfunktioner, där roboten 

upplevs som trevlig och engagerande utan att uppfattas som oseriös. En hög nivå av nöjesfunktioner 

tenderar däremot att minska robotens upplevda funktionell nytta och framstår som distraherande. 

Studien visar även att upplevelsen påverkas av användarkontexten, inklusive integritet, tillgänglighet 

och social exponering. 

Dessa fynd bidrar till förståelsen av hur sociala robotar bör designas för att optimera 

användarupplevelsen i butiksmiljöer och belyser vikten av att balansera robotens pragmatiska och 

hedoniska kvaliteter. 

 

Nyckelord: Sociala robotar, användbarhet, UX, nöjesfunktioner, detaljhandel, hedonisk motivation, 

prestandaförväntan 

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 



När blir en social service-robot för rolig för sitt 
eget bästa? 
I takt med att tekniken utvecklas ökar också närvaron av sociala robotar i vår vardag. Inte längre bara 

något man ser i filmer, har dessa robotar börjat dyka upp i allt från skolor och äldreboenden till 

mataffärer. De är designade för att kunna föra samtal, uttrycka känslor, visa information och, inte 

minst, underhålla. Men hur mycket underhållning är egentligen lagom? När blir en robot mer av en 

leksak än ett hjälpmedel? 

Detta är den centrala frågan i denna kandidatuppsats, som undersöker hur olika nivåer av 

nöjesfunktioner påverkar användarupplevelsen av en social robot i butiksmiljö. Studien fokuserar på 

den humanoida roboten RoboGuide, som testats i tre olika versioner: en med låg nivå av 

nöjesfunktioner, en med måttlig nivå och en med hög nivå, där roboten bland annat berättar skämt, 

dansar och genomför frågesporter. 

För att kunna jämföra versionerna spelades tre olika videoklipp in där RoboGuide interagerar med en 

kund i en matbutik. Deltagarna fick titta på dessa videor online, besvara en enkät efter varje klipp och 

erbjudas att delta i en frivillig intervju. Enkäten mätte både hur användbar och hur underhållande 

roboten upplevdes, medan intervjuerna gav en djupare inblick i deltagarnas känslor, reflektioner och 

förväntningar. 

Resultaten visade att för mycket underhållning gör att roboten uppfattas som mindre funktionell. Den 

tredje versionen, med flest nöjesfunktioner, beskrevs ofta som en ”gimmick”, en kul grej men inte 

särskilt användbar. Deltagarna uppskattade humor och social interaktion, men inte när det tog över 

upplevelsen eller kändes påtvingat. Det viktigaste för många var att roboten snabbt och tydligt kunde 

hjälpa dem att hitta produkter och ge information, snarare än att få dem att skratta. 

Intressant nog visade det sig att den version som hade en måttlig nivå av nöjesfunktioner, exempelvis 

några emotionella uttryck och möjlighet till lekfullhet om kunden själv ville, uppskattades mest. Den 

upplevdes som en bra balans mellan hjälp och trevnad. Deltagarna beskrev denna version som både 

hjälpsam och trevlig, egenskaper som enligt tidigare forskning är avgörande för en positiv 

användarupplevelse. 

En av de mer överraskande slutsatserna är att även om en robot är rolig och charmig, räcker det inte 

för att människor ska vilja använda den igen. En robot som är för lekfull riskerar att förlora sin 

trovärdighet och därmed sin roll som ett seriöst hjälpmedel. 

Studien lyfter också viktiga etiska och samhälleliga frågor. Till exempel, hur påverkar robotens design 

vår förväntan och vad den ska kunna göra? Och hur kan vi säkerställa att robotar fungerar för alla, 

                                                                                                 även äldre, personer med 

                                                                                                 funktionsnedsättning eller de som värnar 

                                                                                                 om sin integritet? I en tid där teknologin 

                                                                                                 blir alltmer social är det viktigt att inte  

                                                                                                 bara fokusera på vad robotar kan göra, 

                                                                                                 utan också hur de gör det. Denna studie 

                                                                                                 visar att det inte handlar om att välja 

                                                                                                 mellan nytta och nöje, utan att hitta den 

                                                                                                 rätta balansen. För framtidens sociala 

                                                                                                 robotar i butiksmiljöer verkar svaret vara 

                                                                                                 enkelt: gör dem gärna trevliga och lite 

                                                                                                 roliga, men aldrig på bekostnad av deras 

                                                                                                 funktion. Då blir de inte bara populära, 

                                                                                                 utan också riktigt användbara. 

 

Bild av RoboGuide (Dyno Robotics). 
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1. Inledning 
Den teknologiska utvecklingen förändrar ständigt hur människor interagerar med sin omgivning. 

Digitaliseringen har inte bara effektiviserat tjänster utan också skapat nya möjligheter för interaktion 

mellan människa och maskin. En särskilt intressant utveckling är framväxten av sociala robotar, som 

är interaktiva system som både utför praktiska uppgifter och engagerar användare genom sin sociala 

närvaro och kommunikation. 

I detaljhandeln ses sociala robotar som ett potentiellt verktyg för att förbättra användarupplevelsen 

genom att kombinera informativa och vägledande funktioner med mer engagerande och interaktiva 

inslag (Niemelä et al., 2019). De kan exempelvis hjälpa kunder att hitta produkter, ge 

rekommendationer eller skapa en välkomnande atmosfär genom social interaktion. Samtidigt finns det 

utmaningar kopplade till hur dessa robotar uppfattas och används. Tidigare forskning visar att en 

obalans mellan funktionalitet och underhållning kan påverka kundens användarupplevelse negativt. 

Om en robot enbart fokuserar på uppgiftsorienterade funktioner kan den uppfattas som tråkig och 

mekanisk, medan en robot med alltför stor betoning på nöjesfunktioner riskerar att uppfattas som 

mindre seriös och funktionell (Golchinfar et al., 2022). 

Ett centralt problem vid implementeringen av sociala robotar i butiksmiljöer är det så kallade adaption 

gap, vilket är skillnaden mellan kunders förväntningar och den faktiska upplevelsen av interaktionen 

(Roozen et al., 2022). Kunder kan ha en föreställning om att roboten ska vara både informativ och 

underhållande, men om dessa aspekter inte balanseras på ett genomtänkt sätt kan det leda till 

besvikelse och minskat engagemang (Roozen et al., 2022). För att förstå hur dessa faktorer påverkar 

användarupplevelsen behöver man undersöka samspelet mellan robotens pragmatiska kvaliteter och 

hedoniska kvaliteter, vilket kan ge värdefulla insikter för framtida design och implementering av 

sociala service-robotar i detaljhandeln.  

I denna studie definieras pragmatiska kvaliteter som robotens användbarhet, det vill säga dess 

förmåga att effektivt stödja kunden genom att ge produktinformation, vägledning och 

rekommendationer. Hedoniska kvaliteter, såsom nöjesfunktioner, avser de interaktiva och 

underhållande inslag som syftar till att skapa en engagerande upplevelse för kunden. Dessa funktioner 

inkluderar i denna studie exempelvis skämt, emotionella uttryck samt interaktiva element som 

frågesporter och dans.  

Med stöd av UTAUT2-modellen (Venkatesh et al., 2012) och Hassenzahls teorier om 

användarupplevelse (2018) analyseras hur olika nivåer av nöjesfunktioner påverkar den 

användbarheten hos sociala robotar inom dagligvaruhandel. 

Nöjesfunktionerna i studien definieras och delas in i tre nivåer, där varje nivå representerar en 

successiv ökning av nöjesfunktioner och social interaktion. Dessa nivåer är: 

• Låg nivå av nöjesfunktioner: Roboten erbjuder endast butikrelaterad service, såsom 

produktplacering, produktinformation och rekommendationer. 

• Måttlig nivå av nöjesfunktioner: Roboten interagerar med kunder genom att använda vissa 

sociala och emotionella uttryck, såsom humor, skämt och vänliga interaktioner på eget 

initiativ.  

• Hög nivå av nöjesfunktioner: Roboten förstärker nöjesfunktionerna ytterligare genom att 

aktivt inkorporera skämt, emotionella uttryck och interaktiva inslag i sina konversationer. 

Frågesporter och dans erbjuds spontant och integreras i interaktionen utan att kunden behöver 

be om det. 

Genom att analysera dessa tre nivåer av nöjesfunktioner kan studien ge insikter i hur balansen mellan 

funktionalitet och underhållning bör utformas för att skapa en positiv användarupplevelse och öka 

acceptansen av sociala service-robotar i detaljhandeln. 

Nästa kapitel ger en bakgrund till arbetet genom en översikt av tidigare forskning om sociala service-

robotar, deras användning i detaljhandeln samt relevanta teoretiska ramverk. Därefter följer en 
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beskrivning av den metod som används i studien, inklusive val av forskningsdesign, 

datainsamlingsmetoder samt analys. Studien fortsätter sedan med en presentation av resultaten, följt 

av en diskussion där fynden analyseras i relation till tidigare forskning. Slutligen sammanfattas 

studiens bidrag, dess begränsningar och möjliga framtida forskningsinriktningar. 

2. Bakgrund 
Bakgrundsavsnittet ger en översikt över sociala service-robotar i detaljhandeln, med fokus på 

användarupplevelse (UX) och balansen mellan användbarhet och nöjesfunktioner. Det beskriver hur 

sociala robotar klassificeras, deras funktioner och interaktionsmöjligheter. 

Vidare definieras UX och Människa-Robot Interaktion (MRI) samt de utmaningar som finns vid 

interaktion med sociala robotar. Avsnittet belyser även service-robotars roller i detaljhandeln, kunders 

förväntningar och de hinder som kan uppstå vid implementering. 

Den specifika robot som används i studien presenteras, och teoretiska modeller såsom UTAUT2 och 

Hassenzahls teori används för att analysera sambandet mellan prestandaförväntan och hedonisk 

motivation. Slutligen behandlas problemformuleringen, med fokus på hur olika nivåer av 

nöjesfunktioner påverkar kunders uppfattning av robotens användbarhet. 

 

2.1 Sociala Robotar 
Enligt Breazeal et al. (2016) är sociala robotar en särskild typ av robotar som är utformade för att 

interagera med människor på ett naturligt, socialt och personligt sätt. Till skillnad från traditionella 

autonoma robotar som används i industriella eller farliga miljöer är sociala robotar designade för att 

kommunicera effektivt både verbal och icke-verbal, skapa emotionella band och ge stöd både socialt 

och funktionellt (Breazeal et al., 2016). Sociala robotar används i många olika miljöer, som skolor, 

sjukhus och hem, där de kan förbättra livskvaliteten, ge underhållning, hjälpa till med kommunikation 

och underlätta samarbete (Breazeal et al., 2016). Utvecklingen av sociala robotar bygger på kunskap 

från flera olika områden, som robotteknik, artificiell intelligens, psykologi, neurovetenskap, design 

och antropologi (Breazeal et al., 2016). Eftersom dessa robotar kan interagera socialt och meningsfullt 

med människor, tros de spela en allt viktigare roll i både samhället och i vardagslivet för fler 

människor (Lindblom et al., 2020). 

Det finns flera studier som fokuserar på hur sociala robotar kan kategoriseras. En av de är Baraka et 

al. (2020) som skapade ett ramverk till kategorisering av sociala robotar där de delas in i sju områden: 

utseende (appearance), sociala förmågor (social capabilities), syfte och användningsområde (purpose 

and application area), relationell roll (relational role), autonomi och intelligens (autonomy and 

intelligence), närhet (proximity) och tidsprofil (temporal profile). Sociala robotar kan designas för att 

likna människor (antropomorfisk design), djur (zoomorfisk design), eller vara funktionella maskiner 

som har förmåga att interagera socialt. Enlig Baraka et al. (2020) varierar deras sociala förmågor från 

enkla förprogrammerade svar till mer avancerad artificiell intelligens som gör att de kan anpassa sina 

interaktioner beroende på situationen. Deras relationella roll definieras utifrån deras avsedda funktion 

och interaktionssätt. Vissa sociala robotar är konstruerade för att assistera människor genom att 

fungera som stödjande agenter, exempelvis genom informationsförmedling eller praktisk hjälp 

(Baraka et al., 2020). Andra robotar är utvecklade för att samarbeta med människor i en samverkande 

roll, där de fungerar som interaktiva samarbetspartners (Baraka et al., 2020). En tredje kategori utgörs 

av sociala assistenter, vilka är utformade för att efterlikna mänsklig interaktion och skapa en mer 

naturlig och engagerande användarupplevelse (Baraka et al., 2020). 

Roboten "RoboGuide" (se figur 1), som används i denna studie, är enligt ramverket (Baraka et al., 

2020) en humanoid, socialt interaktiv service-robot. Robotens kropp är smal med en cylindrisk form 

och är utrustad med hjul för att möjliggöra enkel rörelse, den imiterar mänskliga drag men saknar 

armar eller ben. Dess huvud, som är en skärm, används för att visa information, bilder och videor. För 

att kommunicera och interagera med människor använder RoboGuide en kombination av sensorer, 

kamera, mikrofon och rörelsesystem. Skärmen utgör dessutom en central del av robotens 
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kommunikationssystem, där den kan visa animerade ansiktsuttryck och känslor, som till exempel 

glädje, kärlek och sorg, för att göra interaktionen mer naturlig och engagerande. Genom sina 

rörelsefunktioner, som att skaka eller nicka på huvudet och snurra runt, förstärks intrycket av att den 

är uppmärksam, lyhörd och aktivt deltar i samtalet. Roboten är autonom, vilket innebär att den kan 

svara på frågor genom avancerad AI-teknologi för stora språkmodeller. Den stöder flera språk och kan 

integreras med andra befintliga system, såsom databaser, vilket gör att roboten kan ha informativa och 

dynamiska konversationer med människor. Förutom att delta i interaktiva samtal och berättande, kan 

roboten genomföra detaljerade guidade turer, ge information om produkter eller utställningar och 

erbjuda skriptade presentationer för besökare. 

 

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

Detta kandidatarbete genomförs i samarbete med Dyno Robotics, ett svenskt teknikföretag baserat i 

Linköping. Dyno Robotics grundades 2018 med rötter från Linköpings universitet och fokuserar på att 

utveckla skräddarsydda robotik- och AI-lösningar. Företaget är specialiserat på avancerade 

teknologier som autonom navigation, datorseende och naturlig språkbehandling och har erfarenhet av 

att skapa interaktiva robotar för olika tillämpningar, inklusive service, underhållning och industriella 

miljöer. Genom detta samarbete har Dyno Robotics bidragit med teknisk expertis och stöd i 

utvecklingen och implementeringen av RoboGuide i denna studie. 

 

2.2 Sociala robotar relation till UX 
Enligt Prati et al. (2020) är Människa-Robot-Interaktion (MRI), eller Human-Robot-Interaction (HRI) 

på engelska, ett tvärvetenskapligt forskningsområde som fokuserar på att förstå, designa och utvärdera 

robotsystem för mänsklig användning eller samarbete. Målet med MRI enligt Prati et al. (2020) är att 

skapa säkra, effektiva och meningsfulla interaktioner mellan människor och robotar. För att uppnå 

detta kombinerar MRI kunskap från flera discipliner, inklusive ingenjörsvetenskap, psykologi, 

sociologi, antropologi och design (Prati et al., 2020). Forskningsfältet strävar efter att utveckla robotar 

som inte bara är funktionellt effektiva, utan också socialt accepterade och anpassade till mänskliga 

värderingar och emotionella behov (Prati et al., 2020). 

Dautenhahn (2007) lyfte fram att en av de största utmaningarna inom MRI är bristen på 

standardiserade metoder och problem med reproducerbarhet i forskning. Till skillnad från mer 

etablerade discipliner saknar MRI enhetliga ramverk, vilket skapar inkonsekvens mellan studier och 

försvårar forskningsutvecklingen. Dautenhahn (2007) menar också att förutom metodologiska 

utmaningar måste MRI hantera frågor kring mänsklig perception och social acceptans. Människor 

tenderar att tillskriva robotar känslor och intentioner, vilket kan stärka interaktionen men också skapa 

orealistiska förväntningar (Dautenhahn, 2007). 

En stor del av utmaningarna inom MRI är också kopplade till användarupplevelse (UX), som avgör 
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om teknologin accepteras eller avvisas (Lindblom et al., 2020). Lindblom et al. (2020) påpekar att UX 

inom MRI inte bara handlar om funktionalitet, utan även om emotionella och sociala aspekter. För att 

robotar ska vara effektiva och engagerande måste de upplevas som pålitliga, bekväma och långsiktigt 

tillfredsställande att interagera med. Hassenzahl och Tractinsky (2006) definierar användarupplevelse 

som ett brett och utvecklande koncept som sträcker sig bortom traditionell användbarhet genom att 

betona känslor, estetik och den övergripande interaktionskvaliteten. De (Hassenzahl och Tractinsky, 

2006) menar att UX inte bara handlar om effektivitet i uppgiftslösning utan också om hur teknologin 

får användaren att känna, med fokus på njutning, engagemang och personlig mening. Enligt ISO 

9241-210:2010 (2010) definieras användarupplevelse som en persons uppfattningar och reaktioner 

som uppstår genom användning eller förväntad användning av en produkt, ett system eller en tjänst. 

Detta innefattar enligt ISO 9241-210:2010 (2010) inte bara de praktiska och funktionella aspekterna 

av interaktionen, utan även de emotionella, psykologiska och beteendemässiga reaktioner som en 

användare upplever. UX påverkas av faktorer såsom användbarhet, tillgänglighet, förväntningar och 

användningskontext (ISO, 2010). 

Lindblom et al. (2020) betonar att UX-forskning bör gå bortom problemlösning och i stället aktivt 

skapa positiva och meningsfulla upplevelser. I takt med utvecklingen inom psykologin föreslås av 

Lindblom et al. (2020) att framtida UX-studier bör fokusera på att förbättra välbefinnande och 

användarnöjdhet snarare än att enbart förebygga frustration. Det slutliga målet är att utforma teknik 

som inte bara är funktionell utan också berikande, så att interaktionen mellan människa och teknologi 

blir både effektiv och känslomässigt engagerande (Lindblom et al., 2020). UX-utvärdering inom MRI 

kan dock vara komplex, eftersom interaktioner mellan människor och robotar är dynamiska och 

kontextberoende, särskilt inom detaljhandeln. Till exempel, kritiserar Golchinfar et al. (2022) 

befintliga metoder för UX-utvärdering inom MRI, och menar att traditionella UX-teorier kanske inte 

helt fångar komplexiteten i kundens interaktion med sociala robotar i detaljhandeln. Tidigare UX-

forskning har ofta genomförts i kontrollerade miljöer, vilket inte speglar den dynamiska verkligheten i 

detaljhandelsmiljöer (Golchinfar et al., 2022) . Dessutom påpekar forskarna (Golchinfar et al., 2022) 

att kunder i butiker har möjlighet att interagera med mänskliga anställda, vilket kan minska vikten av 

robotarnas funktionella egenskaper. 

 

2.3 Sociala service-robotar i detaljhandel 
Sociala service-robotar är autonoma och interaktiva system som är designade för att samverka med 

människor i olika sammanhang (Wirtz et al., 2018). Wirtz et al. (2018) definierar service-robotar som 

"systembaserade, autonoma och anpassningsbara gränssnitt som interagerar, kommunicerar och 

tillhandahåller tjänster till en organisations kunder". Dessa robotar kan utföra en mängd olika 

uppgifter, från kognitiva-analytiska funktioner såsom datahantering till sociala-emotionella uppgifter 

såsom kundsupport och sällskap (Wirtz et al., 2018). När service-robotar används i direkt interaktion 

med kunder i butiksmiljöer betraktas de som sociala robotar, eftersom de samskapar värde genom sin 

interaktion med kunden (Wirtz et al., 2018). 

Service-robotar förväntas att bli alltmer integrerade i arbetsmarknaden, särskilt inom servicesektorn, 

där automatiseringen förväntas att ersätta miljontals jobb under det kommande decenniet (Harris et 

al., 2018). Enligt en studie av Niemelä et al. (2017) uppfattar köpcentrums ledning och återförsäljare 

sociala robotar dock främst som en "novelty" snarare än en potentiell ersättning för arbetskraft. 

Introduktionen av den humanoida sociala roboten Pepper till köpcentrums ledning i samma studie av 

Niemelä et al. (2017) sågs som ett sätt att locka kunder, skapa en välkomnande atmosfär och fungera 

som ett komplement till medarbetare. Detta tyder på att sociala robotar främst uppfattas som ett 

marknadsföringsverktyg för att förbättra den övergripande kundupplevelsen, snarare än som ett hot 

mot traditionella jobb.  

Service-robotar kan delas in i två huvudkategorier: mekaniska och humanoida (Mende et al., 2019). 

Enligt Mende et al. (2019) är mekaniska robotar designade för att automatisera specifika uppgifter, 

medan humanoida robotar efterliknar mänskligt beteende och utseende för att skapa en mer intuitiv 

och engagerande interaktion. Syftet med humanoida service-robotar är att förbättra 
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användarupplevelsen genom att göra interaktionen mer naturlig och socialt anpassad (Mende et al., 

2019). Enligt en litteraturstudie av De Gauquier et al. (2020) används både humanoida och icke-

humanoida service-robotar inom detaljhandeln, där de påverkar kundbeteenden och medför både 

möjligheter och utmaningar vid implementering. Att ge robotar mänskliga drag genom 

antropomorfisering kan förbättra användarupplevelsen, men en alltför mänsklig utformning kan 

orsaka obehag, ett fenomen känt som den “uncanny valley” (Baraka et al., 2020). 

Detaljhandlare över hela världen har börjat integrera sociala service-robotar i sina butiker, med 

blandade resultat (De Gauquier et al., 2020). Även om kunder finner service-robotar nymodig och 

engagerande, saknar de ofta tålamod för deras begränsningar, såsom långsamma svarstider och 

begränsad förmåga till konversation (De Gauquier et al., 2020). Detta antyder att robotar kan förbättra 

den övergripande kundupplevelsen, men fortfarande inte kan ersätta mänskliga anställda i uppgifter 

som kräver komplexa beslut och emotionell intelligens (De Gauquier et al., 2020). En av de största 

utmaningarna vid implementeringen av service-robotar i detaljhandeln är att definiera deras roll och 

funktion (De Gauquier et al., 2020). Litteraturstudien (De Gauquier et al., 2020) visar att kunder ofta 

har höga förväntningar på sociala robotars kapacitet, men att deras faktiska interaktioner inte alltid 

lever upp till dessa förväntningar. Litterarstudien av De Gauquier et al. (2020) identifierar fem 

huvudsakliga roller för service-robotar i detaljhandeln: informerande, assisterande, välkomnande, 

underhållande och reklamdrivna uppgifter (se figur 2). Majoriteten av forskningen på området har 

fokuserat på robotar som informerar kunder om produkter och butiker, medan underhållningsaspekten 

har varit mindre utforskad (De Gauquier et al., 2020). ”Entertainment” ansågs i litteraturstudien (De 

Gauquier et al., 2020) främst som en form av underhållning där nöjesfunktioner såsom exempelvis 

dans eller frågesport implementerades. 

 

 
Figur 2: Service-robotarnas huvudsakliga funktioner i detaljhandeln (%). Pajdiagrammet visar 
fördelningen av service-robotars olika roller i detaljhandeln baserat på litteraturöversikt av De 
Gauquier et al. (2020). 

Resultaten från en workshop i studien av Niemelä et al. (2019) om sociala robotar i ett köpcentrum 

visade dessutom att kunder förväntar sig att roboten ska kunna ge vägledning och information, såsom 

butikslokalisering, produktdetaljer och shoppingrekommendationer, samtidigt som den fungerar som 

en underhållande funktion genom frågesporter, skämt och dans. Dessutom sågs roboten som ett 

marknadsföringsverktyg, med potential att marknadsföra specialerbjudanden, guida kunder till butiker 

och dela ut rabattkuponger (Niemelä et al., 2019). Intressenter föreställde sig också roboten som en 

shoppingkompanjon, som kan föra vänliga samtal och anpassa sitt beteende efter kundens 

sinnesstämning (Niemelä et al., 2019). Vidare identifierades roboten som en shoppingassistent, 

särskilt för äldre och personer med funktionsnedsättning, där den kan hjälpa till med att bära påsar, 
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kalla på en taxi och assistera i nödsituationer (Niemelä et al., 2019). Slutligen föreslogs att roboten 

kunde spela en viktig roll inom barnassistans, genom att underhålla yngre besökare och hjälpa vilsna 

barn att återförenas med sina vårdnadshavare (Niemelä et al., 2019). 

En tidigare studie av Niemelä et al. (2017) visade flera liknande förväntningar på en social service-

robot i ett köpcentrum. Den mest frekventa förväntningen av konsumenter var att roboten skulle 

kunna ge vägledning och information, såsom butikslokalisering, specialerbjudanden och allmän 

shoppingassistans (Niemelä et al., 2017). En annan betydande förväntning var att roboten skulle 

kunna erbjuda underhållning och sällskap, särskilt genom att engagera sig med kunder, framför allt 

barn, genom interaktiva och roliga upplevelser medan de väntade på mänsklig service (Niemelä et al., 

2017). Konsumenterna värdesatte också robotens förmåga att skapa en välkomnande atmosfär, vilket 

skulle bidra till en mer trivsam shoppingmiljö (Niemelä et al., 2017). Samtidigt uttrycktes vissa 

bekymmer kring robotens roll och användbarhet, där det betonades att den inte borde kännas som en 

”leksak”, utan behövde ha en tydlig funktionell roll (Niemelä et al., 2017).  
 

2.4 Hedoniska och pragmatiska aspekter i sociala robotar 
Introduktionen av sociala service-robotar har fått forskare att undersöka hur kunder uppfattar, 

accepterar och interagerar med dem, med särskilt fokus på användarupplevelse och servicekvalitet 

(Roozen et al., 2022). En viktig faktor som påverkar acceptansen är det så kallade “adaption gap”, 

vilket innebär en skillnad mellan kundernas förväntningar och deras faktiska upplevelser av en social 

robot (Roozen et al., 2022). Studien av Golchinfar et al. (2022) visade att när kunder närmar sig en 

interaktion med en social robot förväntar de sig ofta att den ska vara engagerande och emotionellt 

stimulerande. Om roboten i stället enbart fokuserar på pragmatiska och uppgiftsorienterade funktioner 

kan det leda till besvikelse och en negativ attityd mot tekniken (Golchinfar et al., 2022). När en robot 

däremot överträffar förväntningarna genom att skapa en engagerande och positiv interaktion, kan 

detta i sin tur öka användarupplevelsen och acceptansen (Golchinfar et al., 2022). 

Hassenzahl (2018) beskriver hur användare uppfattar och interagerar med produkter, med betoning på 

att objekt inte bara är verktyg för att utföra uppgifter utan också bärare av personlig mening, känslor 

och identitet. Hassenzahl (2018) skiljer mellan två grundläggande attribut hos produkter: pragmatiska 

och hedoniska. Pragmatiska attribut handlar om användbarhet, effektivitet och funktionalitet och 

säkerställer att en produkt hjälper användare att uppnå sina mål på ett effektivt och förutsägbart sätt 

(Hassenzahl, 2018). Hedoniska attribut fokuserar däremot på djupare psykologiska behov, såsom 

stimulans, personlig identifikation och emotionell framkallning (Hassenzahl, 2018). En produkt kan 

vara spännande eftersom den introducerar något nytt, den kan förstärka en användares självbild och 

sociala identitet eller väcka minnen och känslor kopplade till tidigare erfarenheter (Hassenzahl, 2018). 

I en tidigare studie menar Hassenzahl (2008) också att traditionella användbarhetsmetoder ofta har 

fokuserat på effektivitet och prestanda, där teknik ses som ett verktyg som hjälper användare att 

slutföra uppgifter. Dock är UX mycket mer än så, det handlar i grunden om den subjektiva 

upplevelsen av att interagera med en produkt, där känslor spelar en avgörande roll (Hassenzahl, 

2008). En av de viktigaste faktorerna enligt Hassenzahl (2008) är distinktionen mellan do-goals och 

be-goals, som förklarar ursprunget till positiv eller negativ UX. Do-goals är uppgiftsorienterade mål 

som användare försöker uppnå, såsom att ringa ett telefonsamtal, söka efter en bok online eller skapa 

en webbplats (Hassenzahl, 2008). Den pragmatiska kvaliteten, som hänvisar till en produkts 

användbarhet och effektivitet i att stödja dessa do-goals, är avgörande för att säkerställa att 

interaktioner är smidiga och funktionella (Hassenzahl, 2008). Hassenzahl (2008) argumenterar dock 

för att pragmatisk kvalitet i sig inte skapar en meningsfull eller njutbar användarupplevelse. Den 

möjliggör snarare måluppfyllelse, vilket gör det lättare för användare att uppnå det de har för avsikt 

att göra. 

I kontrast till detta fokuserar be-goals på djupare psykologiska behov och hur teknologi kan stödja en 

individs känsla av identitet, emotioner och social tillhörighet (Hassenzahl, 2008). Dessa mål handlar 

om önskningar såsom att känna sig kompetent, vara i kontakt med andra eller uppleva nyhet och 

stimulans (Hassenzahl, 2008). Den hedoniska kvaliteten, som avser produktens förmåga att stödja 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 
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stabil uppkoppling, men den riskerar ändå att brista i att leverera en tillfredsställande 

användarupplevelse om den inte samtidigt förmedlar en känsla av närhet och social samhörighet 

mellan användarna. Enligt Hassenzahl (2008) är uppfyllelsen av be-goals den primära drivkraften 

bakom en positiv UX, medan pragmatisk kvalitet endast fungerar som en möjliggörare. Användbarhet 

i sig är inte en källa till njutning, snarare får den sitt värde genom att möjliggöra upplevelser som 

uppfyller psykologiska och emotionella behov (Hassenzahl, 2008). 

Enligt Hassenzahl (2018) är de känslomässiga konsekvenserna av produktinteraktion centrala för 

användarupplevelsen. Tillfredsställelse uppstår när pragmatiska behov uppfylls, medan njutning och 

emotionellt engagemang uppstår när hedoniska behov tillfredsställs (Hassenzahl, 2018). Produktens 

övergripande attraktionskraft beror på balansen mellan dessa attribut, där olika sammanhang kan 

betona den ena över den andra (Hassenzahl, 2018). Hur användare upplever produkter formas av 

deras förväntningar och det sammanhang där de använder dem (Hassenzahl, 2018). I vissa fall söker 

en användare ren funktionalitet, medan de i andra fall interagerar med en produkt av emotionella eller 

symboliska skäl (Hassenzahl, 2018). 

Slutligen argumenterar Hassenzahl (2018) för att de bäst designade produkterna integrerar både 

pragmatiska och hedoniska kvaliteter, vilket gör dem inte bara användbara utan också meningsfulla. 

Användarupplevelsen formas inte bara av hur väl en produkt presterar, utan också av hur den får 

användaren att känna, vilket förstärker idén om att teknik bör utformas för att berika människors liv 

bortom enbart effektivitet (Hassenzahl, 2018). 

Denna betoning på hedoniska kvaliteter är särskilt relevant i sammanhang där användarens 

känslomässiga engagemang spelar en avgörande roll, såsom vid underhållning och interaktion med 

sociala robotar. Underhållning omfattar framträdanden och aktiviteter som syftar till att skapa nöje för 

deltagarna (Svenska Akademien, 2015) och kan därmed betraktas som en känslomässigt engagerande 

upplevelse. I denna studie ses underhållning därför som en hedonisk kvalitet. 

Flera studier understryker hedoniska kvaliteters betydelse i interaktionen med sociala robotar. 

Golchinfar et al. (2022) framhåller att aspekter såsom nöje är avgörande för att förutsäga kunders vilja 

att engagera sig i interaktion med sociala robotar i detaljhandeln. Även om pragmatiska funktioner 

som informationssökning och vägledning spelar en roll, visar resultaten att det framför allt är de 

sociala och interaktiva elementen som driver kundernas engagemang. 

Ett konkret exempel är Kaipainen et al. (2018), som undersökte användarupplevelsen av den sociala 

roboten Pepper vid en kommunal servicepunkt. Deltagarna uppfattade roboten som pålitlig och 

stödjande, men studien visade att faktorer som nöje och social närvaro hade större påverkan på 

upplevelsen än robotens funktionella användbarhet. Användare reagerade särskilt positivt på robotens 

vänliga interaktioner och underhållande inslag, såsom frågesporter. Samtidigt påpekar författarna att 

ett starkt fokus på underhållning kan leda till att roboten uppfattas mer som en lekfull figur än som en 

praktisk assistent, vilket i sin tur kan påverka dess långsiktiga användbarhet negativt. 

Liknande resultat återfinns i tidigare forskning. Kanda et al. (2010) visade att kunder ofta uppfattade 

sociala robotar som "maskotar" snarare än effektiva assistenter, något som kan begränsa deras 

acceptans och integration i mer funktionella tjänstemiljöer. 

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 högre grad på att få praktisk information och assistans. Denna åtskillnad 

visar tydligt på utmaningen att balansera hedoniska och pragmatiska kvaliteter. Aaltonen et al. (2017) 

betonar vikten av att balansera robotens underhållande funktioner, särskilt i interaktioner med barn, 

med dess praktiska nytta för vuxna, eftersom dessa egenskaper inte nödvändigtvis utesluter varandra.  

Forskning av De Gauquier et al. (2020) har visat att medan många studier fokuserar på hur robotar 

kan informera kunder och marknadsföra produkter, är robotars potential att fungera som 

underhållning fortfarande ett relativt outforskat område. Författaren (De Gauquier et al., 2020) menar 

att när robotar är alltför fokuserade på underhållning kan de uppfattas som enbart för nöje snarare än 

som funktionella assistenter, vilket kan minska deras långsiktiga acceptans. Bristen på underhållning 

eller funktionella aspekter kan dessutom skapa förvirring hos kunder angående service-robotars roll, 

vilket kan leda till frustration eller irritation (De Gauquier et al., 2020). Detta överensstämmer med 

Hassenzahls (2018) argumentations att en balans mellan pragmatiska och hedoniska kvaliteter i 
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användarupplevelsen är avgörande för att säkerställa att produkter är både funktionell och 

känslomässigt tillfredsställande. 
 

2.5 Teoretisk ram 
Många studier om konsumenters acceptans av sociala service-robotar har använt etablerade modeller 

för teknologianslutning, såsom Technology Acceptance Model (TAM) och Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology (UTAUT) (Gao et al., 2025). Tidigare forskning har främst 

fokuserat på att förstå hur användare uppfattar och tar till sig dessa robotar i olika tjänstemiljöer, med 

stöd av ramverk som förklarar allmän teknologianvändning (Gao et al., 2025). Studien (Gao et al., 

2025) lyfter fram att TAM (Davis, 1989) och UTAUT (Venkatesh et al., 2003) har tillämpats brett för 

att undersöka faktorer som upplevd användbarhet, användarvänlighet och prestandaförväntan, vilka är 

avgörande för acceptans. Dock påpekas även att dessa modeller kanske inte helt fångar de unika 

egenskaperna hos sociala robotar, som inte bara fungerar som verktyg utan också som artificiella 

sociala interaktionspartner (Gao et al., 2025). Även om många studier tillämpar dessa modeller i deras 

ursprungliga form, utökar andra dem genom att inkorporera faktorer från MRI för att bättre spegla de 

emotionella och relationella dimensionerna av sociala robotar (Gao et al., 2025).  

Denna studie utgår från 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 förklara användares acceptans och användning av ny 

teknologi, och bygger på fyra nyckelkonstruktioner: prestandaförväntan, ansträngningsförväntan, 

social påverkan och underlättande förhållanden. I UTAUT2-modellen, som är anpassad för 

konsumentkontext, tillkommer ytterligare konstruktioner såsom hedonisk motivation, prisvärde och 

vana. Denna studie fokuserar på två byggstenar från UTAUT2-modellen (Venkatesh et al., 2012), 

hedonisk motivation och prestandaförväntan, som en teoretisk grund för att undersöka hur 

nöjesfunktioner påverkar den användbarheten i interaktionen med sociala robotar i butiksmiljöer (se 

figur 3). Enligt Venkatesh et al. (2003) avser prestandaförväntan i vilken utsträckning individer tror att 

en teknologi kommer att hjälpa dem att uppnå sina mål mer effektivt. Kopplat till Hassenzahls teori 

om UX (2008) kommer prestandaförväntan i denna studie förstås i relation till pragmatiska kvaliteter, 

vilka handlar om hur en produkt eller teknologi hjälper en användare att uppnå sina do-goals, det vill 

säga att effektivt utföra uppgifter och lösa problem. De pragmatiska kvaliteterna i denna studie 

fokuserar på användbarheten, det vill säga att den sociala service-roboten kan hjälpa med 

butiksrelaterad service, såsom att hjälpa kunder att hitta en produkt, ge produktinformation eller ge 

information om ett erbjudande i butiken. ISO-standarden 9241-11 definierar användbarhet som "den 

utsträckning till vilken en specifik användare kan använda en produkt för att uppnå specifika mål, 

med ändamålsenlighet, effektivitet och tillfredsställelse i ett givet användarsammanhang" (ISO, 2018). 

Det handlar alltså om teknikens ändamålsenlighet i relation till uppgiftslösning, snarare än om 

emotionell eller upplevelsebaserad användning. Detta skiljer sig från de hedoniska kvaliteterna, såsom 

skämt eller dans, vilka snarare syftar till att tillfredsställa psykologiska och sociala behov 

(Hassenzahl, 2008). 

Hedonisk motivation inom UTAUT2 handlar om den glädje eller njutning en användare upplever vid 

användning av en teknologi (Venkatesh et al., 2012). Det är en viktig faktor eftersom konsumenter 

ofta drivs av känslomässiga och upplevelsebaserade aspekter när de interagerar med tekniska 

produkter (Venkatesh et al., 2012). Hedonisk motivation är i denna studie kopplad till Hassenzahls 

koncept om hedoniska kvaliteter (Hassenzahl, 2008), vilka handlar om hur teknologi uppfyller be-

goals som är psykologiska och emotionella behov som att känna sig stimulerad, engagerad eller 

socialt ansluten (Hassenzahl, 2008). Hedoniska kvaliteter fokusera i denna studie på nöjesfunktioner, 

såsom att social service-roboten få kunder att skratta genom att berätta skämt eller engagerar dem 

genom interaktiva frågesporter och dans i en butiksmiljö.  

Studier har visat att upplevd njutning direkt påverkar om människor väljer att adoptera och fortsätta 

använda en teknologi (Venkatesh et al., 2012). Med utgångspunkt i Hassenzahls teori (2008) kan detta 

förstås genom att en teknologi inte bara behöver uppfylla pragmatiska kvaliteter (do-goals) för att bli 

accepterad, utan också erbjuda hedoniska kvaliteter (be-goals) för att skapa en positiv och långsiktig 
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användarupplevelse. Att förstå hur prestandaförväntan och hedonisk motivation samverkar är därför 

avgörande för att designa teknologier som är både funktionella och engagerande, särskilt inom sociala 

interaktioner mellan människor och robotar. Genom att undersöka sambandet mellan hedonisk 

motivation och prestandaförväntan ger denna studie insikter i hur och i vilken utsträckning hedoniska 

kvaliteter, såsom nöjesfunktioner, påverkar de pragmatiska kvaliteterna hos en social robot, särskilt 

dess användbarhet, i en detaljhandelsmiljö, samt vid vilken punkt dessa funktioner kan minska 

upplevelsen av robotens praktiska värde och därmed påverka hur seriös och ändamålsenlig den 

uppfattas av användarna 

 
Figur 3: En modifierad version av UTAUT2-modellen, anpassad för att belysa de huvudsakliga 
faktorer som står i fokus i denna studie samt deras koppling till Hassenzahls (2008) pragmatiska och 
hedoniska kvaliteter. Bearbetat från Venkatesh et al. (2012). 
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2.6 Problemformulering 
Den ökade användningen av sociala service-robotar i butiker har skapat både fördelar och utmaningar. 

Forskning visar att användarupplevelsen av sociala robotar påverkas av både pragmatiska och 

hedoniska faktorer (De Gauquier et al., 2020). Kunder förväntar sig att dessa robotar ska kunna ge 

vägledning, information och assistans men samtidigt vara socialt engagerande och underhållande 

(Niemelä et al., 2017). 

Ett centralt problem vid implementeringen av sociala robotar i butiksmiljöer är det så kallade 

”adaption gap”, den diskrepansen mellan kunders förväntningar på 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 missnöje hos användare (Golchinfar et al., 2022). 

Om en robot är för fokuserad på uppgiftsorienterade funktioner kan den uppfattas som tråkig, medan 

en robot som är alltför inriktad på underhållning riskerar att uppfattas som mindre seriös och 

funktionell (Golchinfar et al., 2022). Utöver denna balans är det också avgörande att sociala service-

robotar har en tydligt definierad roll i butiksmiljön. När robotens syfte är oklart kan det skapa 

förvirring och frustration hos kunderna, vilket påverkar upplevelsen negativt. För att uppnå långsiktig 

acceptans behöver robotens uppgifter inte bara vara värdeskapande utan även uppfattas som relevanta 

och begripliga i det aktuella sammanhanget (De Gauquier et al., 2020). 

En viktig aspekt att undersöka är hur nöjesfunktioner påverkar robotens användbarhet i detaljhandeln. 

Tidigare forskning har identifierat att kunder, särskilt vuxna, tenderar att uppskatta robotar som kan 

erbjuda både information och underhållning, men det finns en osäkerhet kring hur dessa egenskaper 

bäst kan balanseras för att optimera användarupplevelsen (Aaltonen et al., 2017). För att förstå detta 

förhållande tillämpas UTAUT2-modellens begrepp prestandaförväntan och hedonisk motivation 

(Venkatesh et al., 2012) samt Hassenzahls (2018, 2008) teorier om pragmatiska och hedoniska 

kvaliteter. 

Denna studie syftar till att undersöka hur hedoniska kvaliteter, såsom nöjesfunktioner, påverkar 

pragmatiska kvaliteter, framför allt användbarheten, hos sociala servicerobotar i detaljhandeln. Syftet 

är att bidra med insikter om hur dessa robotar bör utformas för att skapa en balanserad och positiv 

användarupplevelse för kunder i butiksmiljöer. Särskilt fokus ligger på att identifiera vid vilken nivå 

inslag av underhållning riskerar att bli kontraproduktiva, det vill säga när roboten uppfattas som 

mindre seriös och därmed förlorar sin funktionella nytta. 

För att besvara detta syfte testas tre nivåer av nöjesfunktioner i en butikskontext. Roboten är 

programmerad i tre olika versioner, där samtliga inleder interaktionen med att presentera sina 

uppgiftsrelaterade funktioner, såsom produktinformation och rekommendationer. Därefter skiljer sig 

versionerna åt genom successivt ökade inslag av underhållning. 

De tre nivåerna definieras enligt följande: 

• Låg nivå av nöjesfunktioner: Roboten fokuserar enbart på serviceuppgifter relaterade till 

butikens sortiment, såsom att ge information om produkter, deras placering och att lämna 

rekommendationer. 

• Måttlig nivå: Utöver de funktionella uppgifterna uppvisar roboten viss personlighet genom 

humor, vänligt språk och emotionella uttryck. 

• Hög nivå: Roboten förstärker nöjesfunktionerna ytterligare genom att aktivt inkorporera 

skämt, emotionella uttryck och interaktiva inslag i sina konversationer. Frågesporter och dans 

erbjuds spontant och integreras i interaktionen utan att kunden behöver be om det. 

Genom att jämföra kunders reaktioner på dessa tre nivåer undersöker studien hur nöjesinslag påverkar 

upplevelsen av robotens användbarhet och hur balansen mellan engagemang och funktionalitet kan 

optimeras. För att fånga både bredd och djup i upplevelsen kombineras kvantitativa och kvalitativa 

metoder, i form av en onlineenkät samt frivilliga intervjuer. 
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Utifrån detta har följande forskningsfråga formulerats: 

Vid vilken nivå av nöjesfunktioner minskar den användbarheten hos en social service-robot, vilket 

leder till att den får en mer lekfull snarare än en funktionell roll i dagligvaruhandeln? 

3. Metod & genomförande 
Detta kapitel redogör för hur studien har genomförts. Studien utgår från forskningsområdet MRI, med 

ett särskilt fokus på sociala service-robotar inom dagligvaruhandeln. Syftet har varit att undersöka 

användarupplevelsen med fokus på både pragmatiska och hedoniska kvaliteter. 

För att besvara studiens frågeställningar har en systematisk metodologisk ansats tillämpats, vilket 

innebär att datainsamling och analys har genomförts enligt en strukturerad plan som är direkt kopplad 

till studiens mål. Denna ansats valdes för att den möjliggör en noggrann jämförelse mellan olika 

versioner av robotens interaktion, med en hög grad av kontroll över de stimuli som deltagarna utsattes 

för. 

Andra metodologiska ansatser övervägdes i planeringsfasen, bland annat en fältstudie samt en 

designbaserad ansats. Den fältstudien planerades först som huvudmetod för att observera och förstå 

verkliga användarbeteenden i sin naturliga kontext, som en butik. Den hade fördelen att kunna ge rika, 

kontextuella data, men visade sig vara svår att genomföra i praktiken då kundernas interaktion med 

roboten uteblev eller var för kortvarig för att generera tillräckliga data. Det fanns även etiska och 

praktiska hinder, såsom att deltagare inte ville bli intervjuade eller ansåg att tekniken var irrelevant för 

deras köpbeslut. 

En designbaserad ansats, med fokus på iterativ utveckling och utvärdering av prototyper i 

användarkontext, hade kunnat användas för att skapa och testa olika versioner av roboten i ett mer 

experimentellt format. Denna ansats valdes dock bort då den hade krävt långvarigt samarbete med en 

butikspartner och mer omfattande resurser än vad som fanns tillgängligt i denna kandidatuppsats.  

I stället utvecklades studien till att använda ett kontrollerat onlineformat, vilket möjliggjorde 

jämförande mätningar inom en inomgruppsdesign. Deltagarna kunde ta del av samtliga versioner av 

robotens interaktion på ett likvärdigt sätt genom videobaserade scenarier som skickades ut digitalt via 

en onlineundersökning. Detta tillvägagångssätt stödjer en systematisk ansats där effekterna av olika 

nöjesnivåer på användarupplevelsen kunde mätas med både kvalitativa och kvantitativa metoder. 

 

3.1 Planering av studie 
Följande information om studiedesignen och utformningen av datainsamlingsmetoder kommer att 

fokusera på den slutliga onlineundersökningen för att kunna besvara frågeställningen; Vid vilken nivå 

av nöjesfunktioner minskar den användbarheten hos en social service-robot, vilket leder till att den 

får en mer lekfull snarare än en funktionell roll i dagligvaruhandeln? 

 

3.1.1 Studiedesign 

Studiens kontext specificerades med avseende på vilka typer av nöjesfunktioner som ska 

implementeras, vid vilken nivå av underhållning detta ska ske, samt vilka standardmässiga 

funktionella funktioner som ska finnas på roboten. Dessutom planerades video-filmning i butiksmiljö, 

inklusive vilka intervjufrågor som skulle ställas och hur enkäten utvecklades för att mäta de upplevda 

nöjesfunktionerna i relation till användbarhet. 

Identifiering av pragmatiska och hedoniska kvaliteter samt deras nivå 

För att undersöka vid vilken nivå nöjesfunktioner minskar den användbarheten hos en social service-

robot, kommer tre olika versioner av robotens interaktion att testas: 
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• Låg nivå av nöjesfunktioner: Roboten fokuserar enbart på serviceuppgifter relaterade till 

butikens sortiment, såsom att ge information om produkter, deras placering och att lämna 

rekommendationer. 

• Måttlig nivå: Utöver de funktionella uppgifterna uppvisar roboten viss personlighet genom 

humor, vänligt språk och emotionella uttryck. 

• Hög nivå: Roboten förstärker nöjesfunktionerna ytterligare genom att aktivt inkorporera 

skämt, emotionella uttryck och interaktiva inslag i sina konversationer. Frågesporter och dans 

erbjuds spontant och integreras i interaktionen utan att kunden behöver be om det. 

För att specificera vilka typer av nöjesfunktioner som ska implementeras på vilken nivå, samt tydlig-

göra vilka funktioner som alltid bör finnas, baseras dessa val på tidigare studier som undersökt kun-

ders förväntningar på sociala servicerobotar inom detaljhandeln. Studien av Niemelä et al. (2017) fann 

att en av de viktigaste funktionerna enligt konsumenterna var att roboten skulle kunna ge vägledning 

och information, exempelvis hjälpa till att hitta rätt butik eller informera om aktuella erbjudanden. 

Många såg även ett värde i att roboten kunde erbjuda underhållning, särskilt för barn, men även vuxna 

upplevde att väntetiden i butiker kunde kännas kortare och mer behaglig om roboten fanns där som 

sällskap. 

En ytterligare studie av Niemelä et al. (2019) visade liknande resultat, där deltagarna uttryckte att ro-

boten borde kunna ge information om butiker och produkter, öppettider, vägledning samt berätta om 

aktuella erbjudanden. Man såg även potential i att roboten kunde förbättra shoppingupplevelsen ge-

nom att hälsa på kunder, underhålla dem med skämt eller dans, samt fungera som publikdragare. 

Utifrån dessa studier utvecklades tre olika nöjesnivåer, där varje nivå innehåller specifika pragmatiska 

och hedoniska aspekter (se Tabell 1): 
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Tabell 1: Översikten presenterar tre olika interaktionsnivåer, indelade efter graden av nöjesfunktioner 
samt deras pragmatiska och hedoniska kvaliteter. 

 Låg nivå av 
nöjesfunktioner 

Måttlig nivå av 
nöjesfunktioner 

Hög nivå av 
nöjesfunktioner 

Pragmatiska 
kvaliteter 

(användbarhet) 

Information om produkt, 
produktplats och butik 

Ja Ja Ja 

Matlagning och recept-
inspiration 

Ja Ja Ja 

Information om veckans 
erbjudanden 

Ja Ja Ja 

Hedoniska 
kvaliteter  
 
(nöjesfunktioner) 

Intressant fakta om 
butiken eller produkt 

Nej Ja Ja 

Skämt Nej Nej Ja 

Frågesport Nej Nej Ja 

Dans Nej Nej Ja 

Emotioner Nod, skaka Nod, skaka, glad, 
ledsen 

Nod, skaka, glad, 
ledsen, kärlek, 
generad 

 

Robotens interaktion i en butiksmiljö 

I denna studie presenteras RoboGuide genom tre förinspelade videosekvenser som skildrar robotens 

interaktion med en kund i en autentisk matbutiksmiljö. Deltagarna interagerade inte direkt med 

roboten, utan exponerades för interaktionerna genom att ta del av videomaterialet i en strukturerad 

onlineundersökning. Syftet med denna videobaserade presentation är att ge deltagarna en tydlig och 

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

Videoinspelningarna genomfördes i en butik i Östergötlandsregionen och utformades för att efterlikna 

realistiska köpsituationer (se Figur 4). Varje sekvens illustrerar hur RoboGuide svarar på frågor och 

tillhandahåller produktinformation, och representerar en av tre distinkta interaktionsnivåer med 

varierande grad av nöjesfunktioner. 
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Figur 4: Bild på RoboGuide i butiksmiljö, hämtad från videoinspelningarna. 

Roboten matades med information om veckans erbjudanden, och kunde med hjälp av GPT-teknologi 

svara på frågor om var produkterna fanns samt ge information om deras innehåll. Eftersom detta var 

en demoversion som inte var kopplad till butikens faktiska databas, kunde roboten endast ge 

ungefärliga svar, såsom: ”Finns i grönsaks- och fruktavdelningen.”. Det implementerades även en 

platshållarbild som roboten visade när den pratade om produkterna, för att simulera att en bild på 

produkten visades i samband med det som sades. 

Utöver dessa funktionella aspekter integrerades även nöjeselement i varje version. Promptarna var 

utformade för att inkludera exempel på hur roboten kunde svara med intressanta fakta, skämt och 

även uttrycka sig genom automatiserade rörelser såsom gester och dans (se Tabell 2). 

Tabell 2: Exempel på prompts för de olika versionerna av roboten och hur dessa svarar beroende på 
nivå av nöjesfunktioner. 

Låg nivå av nöjesfunktioner Måttlig nivå av nöjesfunktioner Hög nivå av nöjesfunktioner 

Robot: ”Hej! Behöver du hjälp 
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 nära andra 
matlagningssåser, som senap 
och majonnäs! Behöver du mer 
hjälp, eller vill du veta veckans 
erbjudanden, är det bara att 
fråga!” 

 

 

Robot: ”Hej! Söker du en specifik 
produkt, mer information om en 
vara eller aktuella erbjudanden – 
eller kanske något oväntat och 
intressant?” 

 Kund: ”Var kan jag hitta Heinz 
Ketchup?” 

Robot: ”<nicka> Heinz Ketchup 
hittar du nära andra 
matlagningssåser, ofta 
tillsammans med senap, 
dressingar och BBQ-sås! <glad> 
Visste du att Heinz Ketchup är så 
tjock att den enligt företagets 
standard ska rinna med exakt 
0,028 mph? Det är långsamt, men 
smakfullt! Vill du höra fler roliga 
fakta eller ha hjälp med något 
annat, säg bara till!” 

Robot: ”Hej! Behöver du hjälp att 
hitta en produkt, vill du veta mer om 
en specifik vara, höra något 
intressant eller kanske vara med i en 
frågesport?” 

Kund: ”Var kan jag hitta Heinz 
Ketchup?” 

Robot: ”<nicka> Heinz Ketchup hittar 
du nära andra matlagningssåser, 
ofta tillsammans med senap, 
dressingar och BBQ-sås! <kärlek> 
Varför kom Heinz Ketchup sent till 
festen? <dans> För att den aldrig 
kan skynda sig, den måste rinna i sin 
egen takt! Behöver du hjälp med 
något annat?” 
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För att kunna undersöka hur olika nivåer av nöjesfunktioner påverkar upplevd användbarhet hos en 

social service-robot i dagligvaruhandeln, utformades ett specifikt scenario som låg till grund för 

videoinspelningarna och onlineundersökningen (se Tabell 3). Syftet med scenariot var att skapa en 

enhetlig och kontrollerad interaktionssituation, så att samtliga deltagare exponerades för samma 

uppgifter och kontext i alla tre robotversioner. Detta möjliggjorde jämförbara bedömningar mellan de 

olika nivåerna av hedoniska funktioner och deras påverkan på robotens funktionella roll. 

Scenariot byggde på ett vardagligt butiksbesök, där deltagaren i onlineundersökningen ombads 

föreställa sig att hen behövde hjälp med middagsinspiration, att hitta ingredienser samt att få 

information om aktuella erbjudanden. I den tredje robotversionen ingick även ett moment med 

frågesport för att illustrera hög nivå av nöjesfunktioner. Alla moment i scenariot filmades med 

RoboGuide i butiksmiljö, och varje version av roboten följde samma struktur men med variation i 

interaktionsstil utifrån respektive nöjesnivå. 

Enligt Sharp et al. (2019) utgör ett scenario en informell, narrativ beskrivning av användares 

aktiviteter eller uppgifter, vilket gör det möjligt att utforska användarkontext och behov på ett konkret 

sätt. 

Tabell 3: Scenariobeskrivning. 

Scenario 

Tänk dig att du är på väg hem från jobbet och behöver handla något att laga till middag, i en butik du inte 
besöker särskilt ofta. Du vet inte riktigt vad du vill laga, men du vill att det ska vara något enkelt och gott. Du 
har dock svårt att hitta produkterna i butiken. När du ser roboten bestämmer du dig för att be den om hjälp. 
Med hjälp av roboten ska du nu försöka lösa följande uppgifter: 

1. Fråga 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 behöver hjälp 

att hitta rätt hylla. 
3. Du vill ha mer information om en av ingredienserna som du står vid hyllan för just nu.  
4. Du vill också gärna veta vilka bra erbjudanden det finns i butiken denna vecka innan du går vidare 

och handlar. 
5. Du har lite tid över och bestämmer dig för en runda frågesport. (bara tredje nivån) 

 

3.1.2 Datainsamling 

För att besvara studiens frågeställning användes en kombination av kvalitativa och kvantitativa 

datainsamlingsmetoder. Denna metodkombination möjliggjorde en bredare förståelse för både 

deltagarnas subjektiva upplevelser och deras generella attityder till robotens funktionalitet och 

underhållningsvärde. 

Datainsamlingen genomfördes helt i ett onlineformat. Samtliga deltagare tog del av tre videobaserade 

scenarier som visade olika versioner av en social service-robot med varierande nivåer av 

nöjesfunktioner. Efter varje video fick deltagarna besvara en enkät och erbjöds därefter möjlighet att 

delta i en valfri intervju. Denna struktur säkerställde att alla deltagare hade en likvärdig upplevelse 

och att datainsamlingen kunde ske på ett kontrollerat och jämförbart sätt. 

 

Intervjuer 

För att fördjupa förståelsen för hur nöjesfunktioner påverkar användarens upplevelse av robotens 

funktionalitet genomfördes valfria semistrukturerade intervjuer efter att deltagarna tagit del av 

samtliga tre videoklipp. Intervjuer är en viktig metod för att fånga upp subjektiva upplevelser, känslor 

och reflektioner som inte kan observeras direkt (Patton, 2015). Eftersom studiens syfte var att 

undersöka nyanser i uppfattningar kring både underhållning och användbarhet, bedömdes 

semistrukturerade intervjuer som särskilt lämpliga. 

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

möjlighet till följdfrågor, forskaren flexibilitet att fördjupa sig i de aspekter deltagaren själv betonar. 

Intervjuprotokoll (se Tabell 4) utformades för att fånga deltagarnas första intryck, upplevelser under 

scenariot och reflektioner kring hur olika nivåer av nöjesfunktioner påverkade deras uppfattning om 
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robotens användbarhet. Särskilt fokus låg på att utforska var gränsen går mellan det som upplevs som 

funktionellt och det som upplevs som överdrivet eller störande, samt vilken version av roboten 

deltagarna föredrog utifrån en balans mellan funktionalitet och underhållning. 

Frågorna var öppet formulerade för att inte styra deltagarna i en viss riktning, utan i stället uppmuntra 

dem att själva resonera kring vad som kändes hjälpsamt, distraherande eller irrelevant i interaktionen 

med roboten. Intervjun utgjorde ett valfritt moment i undersökningen där deltagarna kunde välja att 

avstå från att besvara dessa frågor, då syftet med intervjuerna var att komplettera enkätdata med 

kvalitativa insikter relaterade till studiens fokus på balansen mellan funktionalitet och nöje. 

Tabell 4: Intervjuprotokoll. 

Intervjuprotokoll 

1. Vad var ditt första intryck av roboten? 
2. Hur kändes det att interagera med roboten? 
3. Vad tycker du om robotens närvaro i butiken? 
4. Märkte du några underhållande eller sociala inslag i robotens beteende (t.ex. skämt, dans, 

känslouttryck)?  
4.5 Hade du velat ha mer humor eller en mer seriös robot? 

5. Vilken version gillade du mest och varför? 
6. Var det något som överraskade dig – positivt eller negativt – i hur roboten agerade under scenariot? 
7. Vad skulle du vilja vad roboten hjälper till med i framtiden? (Funktioner som du upplever saknas) 
8. Skulle du vilja interagera med roboten igen vid ett framtida besök i butiken?  

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

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

 

Enkäter 
För att kunna undersöka deltagarnas uppfattning om de pragmatiska och hedoniska kvaliteterna hos 

den sociala service-roboten, samt få en inblick i deras attityder gentemot en sådan robot i en 

butiksmiljö, utformades en enkät som kombinerade både Likertskalor och semantiska 

differentialskalor. Syftet var att kvantitativt mäta hur deltagarna upplevde de pragmatiska kvaliteterna 

och hedoniska kvaliteterna hos de tre olika robotversionerna. 

Efter varje videoklipp i onlineundersökningen, där robotens interaktion varierade i nivå av 

nöjesfunktioner, ombads deltagarna att besvara en enkät. Den första delen bestod av påståenden 

baserade på en femgradig Likertskala, utformade för att spegla två centrala begrepp från UTAUT2-

modellen (Venkatesh et al., 2012): prestandaförväntan (som här motsvarar användbarhet) och 

hedonisk motivation (upplevt nöje). Genom dessa påståenden kunde studien fånga deltagarnas 

omedelbara reaktioner på hur robotens funktionalitet påverkades av dess underhållningsnivå. Exempel 

på påståenden är: ”Jag tycker att denna robot är hjälpsam under min shoppingupplevelse” och ”Att 

interagera med roboten var roligt”. Alla svar samlades in på en skala från ”Instämmer inte alls” till 

”Instämmer helt” (se Tabell 5). 

Tabell 5: Enkätpåståenden kategoriserade utifrån pragmatisk och hedonisk kvalitet och 
presenterades på femgradiga Likertskalor. 

Pragmatisk kvalitet Hedonisk kvalitet 

– Jag tycker att denna robot är hjälpsam under min 
shoppingupplevelse. 
– Jag känner att roboten förstår mina behov som 
kund. 
– Jag tycker att roboten bidrar till en välkomnande 
shoppingmiljö. 
– Att använda roboten gjorde min 
shoppingupplevelse mer effektiv. 
 

– Att interagera med roboten var roligt. 
– Jag kände mig glad när jag interagerade med 
roboten. 
– Jag tyckte om att spendera tid med roboten. 
– Jag kände mig uttråkad under min interaktion med 
roboten. 
– Jag skulle använda denna robot igen i framtiden 
när jag handlar. 
 

 

För att ytterligare fördjupa förståelsen för hur deltagarna upplevde robotens personlighet och 

funktionalitet, användes i enkätens andra del en semantisk differentialskala inspirerad av AttrakDiff2 
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(Hassenzahl et al., 2003). Denna metod bygger på motsatspar av adjektiv, t.ex. Krånglig–Enkel eller 

Tråkig–Rolig, där deltagarna markerade sin upplevelse på en femgradig skala. Den semantiska 

differentialskalan gjorde det möjligt att identifiera hur olika nivåer av hedoniska inslag (t.ex. humor, 

dans, känslouttryck) påverkade uppfattningen om robotens användbarhet, samt att analysera skillnader 

mellan de tre robotversionerna och möjliga korrelationer mellan de olika adjektivparen. 

AttrakDiff2-modellen mäter tre dimensioner: pragmatisk kvalitet (funktionalitet och uppgiftsstöd), 

hedonisk kvalitet (stimulerande, identitetsskapande egenskaper) och övergripande attraktivitet 

(Hassenzahl et al., 2003). I denna studie valdes att fokusera enbart på de två första dimensionerna 

eftersom syftet inte var att värdera robotens totala attraktionskraft, utan att förstå balansen mellan 

funktionalitet och nöje i deltagarnas upplevelse. 

Utifrån modellen utvecklades en anpassad skala som fokuserade på de begrepp som var mest 

relevanta för studiens syfte. Detta möjliggjorde en mer detaljerad analys av hur robotens lekfullhet 

uppfattades i relation till dess praktiska värde. Tabell 6 visar de motsatspar som användes, 

kategoriserade efter pragmatisk och hedonisk kvalitet. 

Genom att kombinera dessa båda perspektiv kunde studien inte bara mäta deltagarnas attityder, utan 

även identifiera kritiska gränser, det vill säga när nöjesinslag började påverka den upplevda 

användbarheten negativt, och roboten därmed framstod som mindre funktionell i butikssammanhang. 

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

Pragmatisk kvalitet Hedonisk kvalitet 

Teknisk – Mänsklig 

Opraktisk – Praktisk 

Krånglig – Enkel 

Förvirrande – Tydlig 

Isolerande – Skapar kontakt 

Icke-hjälpsam – Hjälpsam 

Farlig – Säker 

Konventionell – Innovativ 

Försiktig – Modig 

Tråkig – Rolig 

Känslolös – Emotionell 

Otrevlig – Trevlig 

Oinspirerande – Inspirerande 

Lekfull – Seriös 

3.2 Genomförande 
När studiedesignen var färdigställd inleddes genomförandeprocessen. Denna omfattade urval och 

rekrytering av deltagare, genomförande av pilotstudier, tillämpning av forskningsetiska överväganden 

samt den slutliga proceduren för deltagande i onlineundersökningen. 

3.2.1 Skapandet av onlineundersökningen 

I studien användes det webbaserade enkätverktyget SoSci Survey för att utforma och administrera 

onlineundersökningen. Verktyget valdes på grund av dess flexibilitet, användarvänlighet samt för att 

det möjliggör en säker och etiskt ansvarsfull hantering av insamlade data. SoSci Survey är utvecklat i 

Tyskland och riktar sig särskilt till vetenskaplig och akademisk forskning (SoSci Survey, u.å.). Det 

används främst av forskare, universitet och studenter för att på ett professionellt sätt skapa, distribuera 

och analysera såväl kvantitativa som kvalitativa enkäter (SoSci Survey, u.å.). Systemet erbjuder 

dessutom hög grad av anonymisering och uppfyller de krav som ställs vid etiskt känslig forskning 

(SoSci Survey, u.å.). Enkäten byggs direkt i plattformens redigeringsverktyg, där varje sida, fråga och 

svarsalternativ kan anpassas i detalj. Den insamlade data sorteras automatiskt efter kategori och ID, 

och kan exporteras i flera olika format, såsom CSV, SPSS eller Excel, vilket underlättar den vidare 

analysen. 

Onlineenkäten inleddes med ett informations- och samtyckesformulär som beskrev studiens syfte, 

genomförande, frivillighet samt hantering av personuppgifter (se Bilaga A). Deltagarna informerades 
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om att de när 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 slutförs, dock senast den 31 maj 2026. Kontaktuppgifter till ansvarig forskare 

tillhandahölls. 

Därefter presenterades en introduktion till undersökningen, där deltagarna informerades om att de 

skulle ta del av tre videoklipp, följt av en enkät efter varje klipp (se Bilaga B). De ombads att 

föreställa sig ett scenario där de befann sig i en mataffär de sällan besöker och inte vet vad de ska laga 

till middag. I detta sammanhang möter de en social service-robot och väljer att fråga den om hjälp. 

Deltagarna påmindes om att videoklippen måste ses med ljudet aktiverat och att de kommer att 

uppleva scenariot tre gånger i olika versioner. 

Ordningen på videoklippen slumpades med hjälp av SoSci Surveys inbyggda randomiseringsfunktion, 

vilket syftade till att kontrollera för ordningseffekter (se Figur 5). För att kontrollera för 

ordningseffekter, det vill säga att svaren kan påverkas beroende på i vilken ordning videoklippen 

visas, användes enkätverktygets inbyggda randomiseringsfunktion. Denna metod, kallad 

counterbalancing, stärker den interna validiteten genom att varje deltagare möter videorna i en 

slumpad följd (Sharp et al., 2019). Efter varje videoklipp ombads deltagarna att fylla i en enkät 

relaterad till sin upplevelse (se Bilaga C). När samtliga tre videor och tillhörande enkäter var 

genomförda, gavs deltagarna möjlighet att delta i en valfri intervjudel (se Bilaga D). Här besvarades 

ett antal semi-strukturerade frågor med fokus på deras uppfattningar, användarupplevelser och 

intentioner gentemot de tre olika versionerna av robotens interaktion. 

Slutligen informerades deltagarna om att studien var avslutad, de tackades för sitt deltagande, och 

kontaktuppgifter till forskaren presenterades återigen för eventuella frågor eller önskemål om att få sin 

data borttagen i efterhand (se Bilaga E).

 

 

Figur 5: Flödesdiagram som illustrerar de olika stegen i genomförandet av onlineundersökningen. 

 

3.2.2 Rekrytering & urval av deltagare  

Målgruppen bestod av personer över 18 år, då tidigare forskning visat att barn tenderar att fokusera på 

robotens underhållningsfunktioner och i högre grad uppfattar den som en leksak (Aaltonen et al., 

2017). Det var därför viktigt att inkludera en vuxen användarperspektiv för att bedöma robotens 

funktionalitet i ett verkligt butikssammanhang. 

Rekryteringen av deltagare till onlineundersökningen sträckte sig över en tvåveckorsperiod, där 

inbjudningar skickades ut via en länk i sociala medier i omgångar. En länk till undersökningen spreds 

tillsammans med information om att studien ingick i ett kandidatexamensarbete, tog cirka 20 minuter 

att genomföra och att deltagare gärna fick vidarebefordra länken till andra vuxna personer. Totalt 

deltog tio personer i studien, varav fyra identifierade sig som kvinnor och sex som män. Deltagarnas 

ålder varierade mellan 20 och 70+ år (se Figur 6), vilket resulterade i ett deltagarurval med varierande 

livserfarenhet och teknisk vana kring robotar som skattades med hjälp av intervjufrågor. 
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Figur 6: Cirkeldiagram som visar fördelningen av ålder och könsidentitet bland deltagarna i studien. 

 

Urvalet grundades på bekvämlighetsurval (convenience sampling), där initiala deltagare valdes utifrån 

tillgänglighet och närhet till forskaren på sociala medier (Patton, 2015). Därefter användes 

snöbollsurval (snowball sampling) för att nå en vidare krets, där befintliga deltagare uppmuntrades att 

tipsa vänner, föräldrar eller bekanta om studien (Patton, 2015). Denna metod användes för att snabbt 

nå en blandad vuxenpopulation, särskilt eftersom det var viktigt att undersökningen inkluderade olika 

perspektiv på både funktion och nöje. 

Studien tillämpade en inomgruppsdesign (Sharp et al., 2019), vilket innebar att alla deltagare tog del 

av samtliga tre versioner av robotens interaktion via videoklipp. Detta möjliggjorde direkta 

jämförelser mellan de olika nivåerna av nöjesfunktioner inom varje enskild deltagare och minimerade 

effekter av individuella skillnader i tekniskt intresse, tidigare erfarenheter eller attityder till robotik. 

Ursprungligen övervägdes en mellangruppsdesign, där varje deltagare endast skulle exponeras för en 

av robotversionerna. Denna ansats bedömdes dock vara mindre lämplig inom ramen för studien, då 

den hade krävt ett betydligt större urval för att uppnå jämförbar statistisk styrka. Dessutom riskerade 

personliga variationer i bakgrund, preferenser och förförståelse att få oproportionerligt stort 

genomslag i resultatet, vilket hade försvårat tolkningen av skillnader mellan robotversionerna. En 

mellangruppsdesign skulle även ha medfört utmaningar i att säkerställa likvärdiga förutsättningar 

mellan grupperna, särskilt i ett onlineformat där extern kontroll är begränsad. 
 

3.2.3 Pilotstudie 

Syftet med pilotstudien är att testa de olika versionerna av robotens interaktion samt att identifiera och 

korrigera eventuella tekniska, innehållsmässiga eller metodologiska brister innan den faktiska 

datainsamlingen påbörjades. 

Pilotstudier är småskaliga, förberedande versioner av en huvudstudie, som används för att testa om 

forskningsmetoder fungerar som avsett och är genomförbara i praktiken (Sharp et al., 2019). De 

hjälper till att upptäcka otydligheter, tekniska fel eller praktiska hinder som kan påverka resultatets 

tillförlitlighet (Sharp et al., 2019). 

I denna studie testades först de tre robotversionerna internt på företaget, där en medarbetare agerade 

testperson och gick igenom hela scenariot. Detta följdes upp av ytterligare en testkörning i 

butiksmiljö, där roboten fick agera i sin faktiska kontext. Dessa tester fokuserade på att validera att 

varje version av RoboGuide tydligt skilde sig i nivå av nöjesfunktioner och att variationen var 

tillräckligt märkbar för att kunna påverka deltagarnas uppfattning, samt att säkerställa att roboten 

fungerade felfritt i butiksmiljön, till exempel, vad gäller internetuppkoppling, ljudnivåer och fysisk 

rörelsefrihet. 

Pilotstudien resulterade i flera viktiga justeringar: 

• Dansfunktionen behövde aktiveras tydligare i den högsta nöjesnivån. Det visade sig att 

roboten inte alltid utförde dansrörelser spontant, vilket försvagade skillnaden mellan 

40%

60%

Kön

Kvinnor Män

40%

20%
10%

20%

10%

Ålder

20-29 30-39 50-59 60-69 70+



20 

versionerna. Därför infördes en specifik prompt i frågesportmomentet för att roboten skulle 

dansa varje gång. 

• Emotionella uttryck fanns oavsiktligt i alla versioner, trots att dessa skulle vara reserverade 

för version två och tre. För att säkerställa tydliga skillnader togs dessa uttryck bort från 

version ett, som endast skulle representera funktionella, pragmatiska inslag. 

• Roboten gav initialt långa och detaljerade recept, vilket inte var syftet i denna butikskontext. 

Svaren ändrades därför till mer inspirerande, konkreta och tydliga förslag på middagar. 

En separat pilotomgång genomfördes även för enkäten och intervjuerna. Först gick studieledaren ige-

nom hela flödet för att säkerställa att alla frågor, svarsalternativ och item-ID:n fungerade tekniskt kor-

rekt i SoSci Survey. Därefter granskades innehållet av handledaren och en extern testperson för att 

identifiera språkliga brister, otydligheter eller potentiella tolkningsproblem. Några grammatiska juste-

ringar och designförbättringar genomfördes utifrån detta. Slutligen genomfördes ett fullständigt test 

med en person från studieledarens sociala nätverk, där både förståelsen av instruktioner och frågorna 

bekräftades. 

Pilotstudien bidrog därmed till att säkerställa att varje robotversion tydligt förmedlade sin tänkta grad 

av nöjesfunktion, samt att enkät- och intervjufrågorna stödde syftet att undersöka var gränsen går 

mellan funktionell och lekfull interaktion i butiksmiljö. 

 

3.2.4 Forskningsetiska ställningstaganden 

Denna studie har genomförts i enlighet med de forskningsetiska principer som fastställts av 

Vetenskapsrådet (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 också om att de 

när som helst kunde avbryta sitt deltagande utan att behöva ange något skäl. 

Samtyckeskravet säkerställdes genom att varje deltagare samtyckte till ett informations- och 

samtyckesblad innan de påbörjade onlineundersökningen. Detta samtycke omfattade deltagande i 

studien samt godkännande av att insamlad data kring kön, ålder och deltagarens svar på enkät- och 

intervjudelen fick användas som underlag i studien. Studien har även tagit hänsyn till åldersgränser 

enligt Etikprövningsmyndighetens riktlinjer (u.å.) och inkluderade därför endast deltagare som var 18 

år eller äldre, vilket innebar att vårdnadshavares samtycke inte krävdes. 

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 användas för att besvara studiens frågeställningar, samt att all data kommer 

att raderas efter det att kandidatexamensarbetet är avslutat, dock senast den 31 maj 2026. 

Deltagarna fick ta del av de forskningsetiska riktlinjerna via ett informations- och samtyckesblad 

vilket utformades med stöd av Etikprövningsmyndighetens mall (u.å.), vilket inkluderade följande 

punkter: 

• Den övergripande planen för forskning 

• Syftet med forskning 

• De metoder som kommer att användas 

• Vem som är forskningshuvudman 

• Att deltagande i forskning är frivilligt, och 

• Forskningspersonens rätt att när som helst avbryta sin medverkan 

Informations- och samtyckesbladet utgjorde den första sidan i onlineundersökningen och visades för 

deltagarna innan de kunde påbörja enkäten. Deltagarna fick obegränsad tid att läsa igenom 

informationen, reflektera och, om så önskades, kontakta ansvarig för studien innan de valde att gå 

vidare med sitt deltagande. 
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3.3 Analys av insamlade data 
För att analysera all insamlade data från studiens genomförande användes både kvalitativa och 

kvantitativa analysmetoder, anpassade till respektive datatyp från intervjuer och enkäter. 

 

3.3.1 Analys av intervjuer 

Innehållsanalys är en metod inom kvalitativ forskning som används för att tolka och strukturera stora 

mängder textbaserat material, till exempel intervjuer, dokument eller dagboksanteckningar (Patton, 

2015). Den grundläggande idén med innehållsanalys är att reducera data och skapa mening genom att 

identifiera återkommande mönster, teman eller centrala begrepp i materialet (Patton 2015). Vidare kan 

innehållsanalys ske genom två huvudsakliga angreppssätt: induktiv analys, där teorier och tolkningar 

växer fram ur datan utan förutbestämda hypoteser, och deduktiv analys, där forskaren undersöker i 

vilken mån datan bekräftar befintliga teorier eller antaganden (Patton, 2015). 

I denna studie tillämpades en deduktiv innehållsanalys, eftersom intervjufrågorna var utformade i 

förväg utifrån forskningsfrågan och de teoretiska ramverk som låg till grund för studien, särskilt 

begrepp relaterade till hedoniska och pragmatiska kvaliteter samt framtida användningsintentioner. 

Detta tillvägagångssätt möjliggjorde en målinriktad analys där svaren kunde sorteras utifrån redan 

definierade kategorier, vilket skapade struktur och fördjupad förståelse för hur deltagarna upplevde 

olika aspekter av robotens funktion och personlighet. 

För att praktiskt genomföra analysen användes det digitala samarbetsverktyget Miro, en plattform för 

visuell brainstorming och analys, som möjliggör interaktiv hantering av post-it-liknande lappar i en 

digital arbetsyta (Miro, u.å.).Varje deltagarsvar fördes in som en separat digital lapp och placerades 

under någon av de tre övergripande kategorier som definierats i analysramverket: hedoniska och 

sociala egenskaper, användning och funktionalitet, samt användningsintention och framtida 

interaktion (se Tabell 7). Varje kategori delades dessutom in i positiva och negativa yttranden. Denna 

visuella och kategoribaserade metod bidrog till att mönster kunde identifieras snabbt och tydligt, 

samtidigt som det gav utrymme för att notera nyanser och variationer i deltagarnas upplevelser. 

Tabell 7: Kategorier för innehållsanalysen. 

Hedoniska och sociala 
egenskaper 

Användning och funktionalitet Användningsintention och framtida 
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 enkäter 

För att analysera enkätresultaten användes två kompletterande statistiska metoder: repeated measures 

ANOVA och Spearmans rangkorrelation. Syftet var att både identifiera skillnader mellan deltagarnas 

upplevelser av de tre olika robotversionerna, och att undersöka samband mellan olika 

upplevelsedimensioner inom varje version. Analysen genomfördes med hjälp av statistikprogrammet 

SPSS. 

Repeated Measure Anova 

En repeated measures ANOVA (analys av varians med upprepade mätningar) är ett statistiskt test som 

används för att avgöra om det finns signifikanta skillnader mellan tre eller fler relaterade grupper eller 

tillstånd (Laerd Statistics, u.å.). Testet används ofta i studier där samma deltagare exponeras för flera 

olika förhållanden eller mäts vid flera tillfällen. Till skillnad från en envägs-ANOVA, som antar att 

varje grupp består av olika individer, är repeated measures ANOVA utformad för situationer där 

samma deltagare deltar i samtliga förhållanden (Laerd Statistics, u.å.). 
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Resultatet från en repeated measures ANOVA presenteras vanligtvis med ett F-värde, som skrivs i 

följande format (Laerd Statistics, u.å.).: 

F(dftime, dferror) = F-value, p = p-value 

F-värdet i en repeated measures ANOVA visar förhållandet mellan den förklarade variansen i 

modellen och den varians som beror på slumpmässiga fel (Laerd Statistics, u.å.). df_between avser 

frihetsgraderna för den testade effekten, medan df_error gäller felvariansen och baseras på 

deltagarantal och antal villkor (Laerd Statistics, u.å.). Ett högt F-värde tyder på att skillnaderna mellan 

villkoren är större än vad slumpen kan förklara. p-värdet används för att avgöra om resultatet är 

statistiskt signifikant, ett p-värde under 0,05 innebär att skillnaden sannolikt inte är slumpmässig 

(Laerd Statistics, u.å.). 

Syftet med metoden är att undersöka om de skillnader som observeras i gruppmedelvärdena är 

statistiskt signifikanta, det vill säga om de är så stora att de troligen inte har uppstått av en slump. 

Metoden är särskilt lämplig för denna studie, som undersöker deltagarnas upplevelse av tre olika 

versioner av en robot inom samma grupp. Den används därför för att fastställa om det finns 

signifikanta skillnader i hur deltagarna uppfattade de tre versionerna.  

Spearmans korrelation 

Spearman’s rank-order correlation, även kallad Spearman’s rho eller rs, är ett icke-parametriskt test 

som används för att undersöka styrkan och riktningen i sambandet mellan två variabler (Laerd 

Statistics, u.å.). Det är särskilt användbart när data är ordinale (rangordnade) eller inte är 

normalfördelade (Laerd Statistics, u.å.). Testet mäter huruvida det finns ett monotont samband, det vill 

säga om en variabel tenderar att öka när den andra ökar eller minska när den andra ökar, utan att 

sambandet behöver vara linjärt (Laerd Statistics, u.å.). 

Spearman används ofta i situationer där data bygger på rankningar eller skattningar, till exempel i 

enkäter med likertskalor. Metoden är därför lämplig för denna studie för att undersöka om det finns 

samband mellan de olika motsatsparen inom varje robotversion. 

Resultatet av testet anges vanligtvis med ett rs-värde som visar styrkan på sambandet, samt ett p-värde 

som visar om sambandet är statistiskt signifikant (Laerd Statistics, u.å.): 

Spearmans rho rₛ(frihetsgrader) = korrelationskoefficient värde, p = värde 

Ett positivt rs-värde innebär att när en variabel ökar, tenderar den andra också att öka. Ett negativt rs-

värde innebär att när en variabel ökar, tenderar den andra att minska. Ett värde nära 1 indikerar ett 

starkt samband, medan ett värde nära 0 tyder på ett svagt eller obefintligt samband. Om p-värdet är 

under den vanliga signifikansgränsen (t.ex. 0,05), anses sambandet vara statistiskt säkerställt. 

4. Resultat 
I detta kapitel presenteras studiens resultat, baserat på både kvalitativa och kvantitativa datakällor. De 

kvalitativa resultaten bygger på deltagarintervjuer och belyser upplevelser, attityder och förväntningar 

kring interaktionen med roboten. De kvantitativa resultaten utgår från enkätdata och analyseras med 

hjälp av statistiska metoder, såsom repeated measures ANOVA och Spearmans korrelation, för att 

undersöka skillnader och samband mellan olika robotversioner och upplevda egenskaper. 

4.1 Intervjuer 
Hedoniska och sociala egenskaper fokuserade på deltagarnas upplevelse av robotens personlighet, 

humor, nöje och förmåga till social interaktion. Generellt uppfattades roboten som positiv och 

underhållande. Deltagarna beskrev den som exempelvis ”rolig, söt och gullig” samt ”intressant, 

spännande och nytänkande”. 

Flera deltagare uttryckte överraskning över att roboten kunde skämta och genomföra frågesporter, 

vilket beskrevs som ”trevliga inslag i matbutiken”. Trots detta föredrog många en enklare version av 
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interaktionen, utan vad som uppfattades som onödiga inslag. Den tredje versionen beskrevs 

exempelvis som en ”gimmick”, där ”skämt och frågesport inte efterfrågats”. 

 

När deltagarna ombads ange vilken version av roboten de föredrog, fördelades svaren relativt jämnt 

mellan version 1 och version 2. Fyra av tio deltagare valde version 1, den med lägst nivå av 

nöjesfunktioner, och motiverade detta med att den upplevdes som mest professionell och funktionell. 

Deltagare beskrev den som ”konkret och hjälpsam utan någonting extra som inte behövs” samt att 

”den kändes mest seriös, koncis och delade inte med sig av onödig information.” En något större 

andel föredrog version 2, som inkluderade vissa valbara nöjeselement, och betonade att den erbjöd en 

bättre balans mellan funktion och trevnad. En deltagare uttryckte att versionen kändes ”mer saklig, 

med kortare och tydligare texter.” Detta tyder på att den tredje versionen, med flest hedoniska inslag, 

var minst uppskattad, medan majoriteten föredrog de tidigare versionerna som var mer fokuserade på 

informativ och uppgiftsorienterad interaktion. 

Användning och funktionalitet behandlade praktisk nytta, uppgiftslösning och tekniska aspekter. 

Roboten uppfattades överlag som ”hjälpsam, praktisk och användbar” och flera deltagare upplevde 

att den ”verkade kunnig”. Ett vanligt exempel på användbarhet var möjligheten att fråga om recept: 

”Bra för att fråga efter recept och matförslag. Bra om man inte vill prata med människor just den 

dagen.” 

Samtidigt lyftes även kritiska röster, framför allt kring integritet och den sociala situationen i 

butiksmiljön. Några deltagare beskrev det som ”obekvämt att prata med roboten framför andra” och 

föredrog alternativ som en app i mobilen: ”Vad jag äter är min privatsak, jag vill inte att någon annan 

köpare hör detta.” 

Fynden indikerar på att robotens användbarhet uppfattades som hög, särskilt för informationssökning 

och guidning i butiken. Samtidigt visar resultatet att upplevelsen påverkas negativt av social 

exponering, vilket antyder ett behov av diskretare eller mer individanpassade interaktionsformer för 

att stärka acceptansen i offentliga miljöer. 

Användningsintention och framtida interaktion diskuterade deltagarnas framtida vilja att använda 

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, såsom Google Home eller 

Alexa, samt av att använda ChatGPT. Många deltagare såg potential i att roboten kunde ” ta mig till 

hyllan” och ”visa var produkten är”, eller användas för att ”tillkalla en medarbetare”. 

Flera deltagare föreslog även nya funktioner som skulle kunna öka användarvärdet, exempelvis att 

”recept kan skickas till min mobil eller skannar och läggas till inköpslistan”. Andra idéer inkluderade 

att roboten kunde underhålla barn medan föräldrar handlar, eller fungera mer som en 

marknadsförings- och informationskanal: ”Berätta mer om gården/bonden maten kommer ifrån för att 

kunna göra mer medvetna val.” 

Även tillgänglighetsaspekter lyftes, där deltagare föreslog att roboten borde stödja flera språk samt 

kunna hjälpa personer med funktionsnedsättningar, såsom synnedsättning. 

Analysen pekar på att deltagarna hade en i huvudsak positiv attityd till framtida användning av 

roboten och såg möjligheter att vidareutveckla dess funktionalitet. Förslag om personalisering, 

tillgänglighet och utökad informationsförmedling tyder på att användningsintentionen påverkas av hur 

väl roboten kan anpassas till individuella behov och butikens kontext.  

4.2 Enkäter 

4.2.1 Repeated Measure Anova 

En repeated measures ANOVA genomfördes för att analysera deltagarnas svar på enkätens påståenden 

och undersöka 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 

innebär att deltagarna inte i genomsnitt upplevde någon tydlig skillnad i betyg mellan de tre 
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robotversionerna. Det bör dock noteras att version 2, med en måttlig nivå av nöjesfunktioner, 

presterade något bättre än version 1 och 3 i de flesta enskilda påståenden. Även om dessa skillnader 

inte var statistiskt signifikanta, kan de indikera en svag preferens för en balanserad nivå av hedoniska 

inslag i robotens beteende. 

Interaktionen mellan robotversion och de påståenden var inte statistiskt signifikant (F(16, 144) = 

1.000, p = .460), vilket innebär att skillnaderna i betyg mellan robotversionerna var relativt stabila 

över de olika frågorna. Med andra ord tycks ingen särskild robotversion ha bedömts påtagligt 

annorlunda för vissa påståenden jämfört med andra, de upplevda variationerna i robotarnas roller 

förändrades inte beroende på vilket specifikt påstående som utvärderades. 

Analysen visade en signifikant huvudeffekt för frågorna, vilket innebär att deltagarnas betyg varierade 

tydligt mellan olika frågor, oberoende av vilken robotversion de utvärderade. Den linjära 

kontrastanalysen var särskilt starkt signifikant (F(1, 9) = 60.079, p < .001), vilket tyder på att vissa 

frågor systematiskt fick högre eller lägre betyg än andra. Detta innebär att deltagarna tydligt skiljde 

mellan de olika påståendena i sin bedömning, vilket tyder på att frågorna uppfattades som 

meningsfullt olika och att deltagarna svarade med eftertanke snarare än att upprepa liknande svar 

genom hela enkäten. 

 

Figur 7: Uppskattade marginalmedelvärden för enkätpåståendena för de tre robotversionerna. 

En repeated measures ANOVA genomfördes också för att analysera deltagarnas bedömningar av 

motsatsparen på den semantiska differentialskalan och undersöka hur dessa varierade mellan de tre 

robotversionerna (se Figur 8). 

Analysen av de semantiska begreppsparen visade en statistiskt signifikant huvudeffekt av begrepp 

(F(13, 117) = 11.377, p < .001), vilket tyder på att vissa begrepp konsekvent bedömdes som mer eller 

mindre positiva än andra, oberoende av vilken robotversion som utvärderades. Detta bekräftas 

ytterligare av kontrastanalysen, vilket antyder att betygsfördelningen över begreppen inte följer en 

enkel linjär trend, utan snarare har komplexa mönster. 
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Effekten av robotversioner visade en nästan signifikant huvudeffekt (F(2, 18) = 3.506, p = .052), 

vilket antyder att olika versioner av roboten kan uppfattas olika överlag. Resultat tyder på att 

robotversion 2 med måttlig nivå av nöjesfunktioner särskilde sig från robotversion1 och 3, möjligen 

på ett icke-linjärt sätt. Detta mönster stödjer antagandet att mellanversionen uppfattades annorlunda i 

termer av funktion eller personlighet. 

Interaktionen mellan robotversion och begrepp var också statistiskt signifikant (F(26, 234) = 3.782, p 

< .001), vilket visar att robotversionernas betyg varierade beroende på vilket begrepp som 

utvärderades. Det vill säga, vissa versioner uppfattades som mer “lekfulla” eller “mänskliga” än andra 

i specifika begreppsdimensioner. 

 

Figur 8: Uppskattade marginalmedelvärden för motsatsparen på den semantiska differentialskalan för 
de tre robotversionerna. 

I både diagrammet för påståendena och den semantiska differentialskalan kan man se en tydlig trend 

där robotversion 1 och 2 oftast bedömdes lika positivt. Robotversion 3 däremot bedömdes inte lika 

positivt och uppfattades även som mest tråkig. 

I den semantiska differentialskalan återfinns en liknande trend, där robotversion 1 och 2 bedömdes 

snarlikt och generellt uppfattades mer positivt, medan robotversion 3 upplevdes mer negativt. Den 

uppfattades också som betydligt mer lekfull än robotversion 1 och 2, men samtidigt också som mindre 

praktisk. 

Detta överensstämmer även med intervjusvaren, där många deltagare uttryckte motstånd mot den 

tredje versionen, eftersom den upplevdes som överdriven och mer som en gimmick. 

4.2.2 Spearmans korrelation 

För robotversion 1 genomfördes en Spearmans korrelationsanalys för att undersöka sambanden 

mellan de 14 motsatsparen på den semantiska differentialskalan (se Figur 9). 

Den tydligaste positiva kopplingen i resultaten sågs mellan egenskaperna Konventionell–Innovativ 

och Krånglig–Enkel. Här 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 

också att den var att använda. På liknande sätt fanns ett starkt positivt samband mellan Försiktig–

Modig och Teknisk–Mänsklig (r = 0.643, p = 0.045). Det antyder att en modigare robot också 

upplevdes som mer mänsklig. 

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 vänligare framtoning ibland gick ut över robotens funktionalitet. 

Utöver de signifikanta resultaten finns flera starka korrelationer i datan som, trots att de inte är 

statistiskt signifikanta, visar intressanta och konsekventa mönster.  

Till exempel visade sambandet mellan Tråkig-Rolig och Teknisk-Mänsklig en stark positiv korrelation 

(r = 0.603) med ett p-värde precis över signifikansgränsen (p = 0.065), vilket indikerar att ökad 

upplevelse av nöje eller tillfredsställelse tenderar att gå hand i hand med att roboten känns mer 

mänsklig.  

Flera starka negativa korrelationer observerades också, såsom mellan Känslolös-Emotionell och 

Krånglig-Enkel (r = -0.530, p = 0.115) och mellan Försiktig-Modig och Opraktisk-Praktisk (r = -

0.504, p = 0.137). Dessa tyder på att högre värde på hur emotionell och modig roboten kändes kan 

vara kopplade till lägre upplevd funktionalitet så att det känns mer krånglig och opraktiskt, något som 

kan peka på en potentiell konflikt mellan vad som känns trevligt och vad som uppfattas som praktiskt 

användbart. 

 

Figur 9: Resultat för Spearmans korrelation mellan de semantiska motsatsparen för robotversion 1. 

Tabellen visar korrelationskoefficienter (rₛ) samt tillhörande signifikansvärden (p-värden) för varje 
kombination av hedoniska och pragmatiska begrepp. 

Resultaten från Spearman-korrelationsanalysen för robotversion 2 visar ett generellt mönster där de 

flesta sambanden mellan hedoniska och pragmatiska egenskaper inte är statistiskt signifikanta, med 

endast ett tre tydliga undantag (se Figur 10). Det starkaste positiva sambandet fanns mellan Otrevlig–

Trevlig och Krånglig–Enkel (r = 0.861, p = 0.001), vilket tyder på att en trevligare robot också 

upplevdes som enklare att använda. Ett annat signifikant men negativt samband hittades mellan 

Oinspirerande–Inspirerande och Förvirrande–Tydlig (r = -0.735, p = 0.015), vilket antyder att när 

roboten uppfattades som mer inspirerande, blev den samtidigt svårare att förstå. Dessutom fanns ett 

starkt positivt samband mellan Oinspirerande–Inspirerande och Farlig–Säker (r = 0.872, p = 0.001), 

vilket visar att en inspirerande robot också upplevdes som säkrare.  

Utöver dessa signifikanta resultat fanns flera samband som, även om de inte var statistiskt 

signifikanta, visade måttliga till starka samband. Exempelvis fanns ett starkt positivt samband mellan 

Försiktig–Modig och Farlig–Säker (r = 0.576, p = 0.082), samt mellan Tråkig–Rolig och Opraktisk–
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Praktisk (r = 0.619, p = 0.056). I det senare fallet tyder resultaten på att robotversion 2 upplevdes som 

både rolig och praktisk. Även om dessa samband inte nådde statistisk signifikans, antyder styrkan i 

resultaten att det kan finnas meningsfulla tendenser som skulle kunna bekräftas med ett större urval. 

 

Figur 10: Resultat för Spearmans korrelation mellan de semantiska motsatsparen för robotversion 2. 
Tabellen visar korrelationskoefficienter (rₛ) samt tillhörande signifikansvärden (p-värden) för varje 
kombination av hedoniska och pragmatiska begrepp. 

Bland de mest framträdande 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 

"Försiktig–Modig" och "Isolerande–Skapar kontakt" en positiv Spearman-korrelation på 0.727 med 

ett p-värde på 0.017, medan "Tråkig–Rolig" och "Isolerande–Skapar kontakt" visade ett ännu starkare 

positivt samband på 0.817 (p = 0.004). På liknande sätt visade kombinationen "Känslolös–

Emotionell" och "Teknisk–Mänsklig" en positiv korrelation på 0.787 (p = 0.007). 

Den högsta korrelationen observerades mellan "Lekfull–Seriös" och "Krånglig–Enkel", med ett 

Spearman r på 0.859 (p = 0.001), vilket innebär att en mer seriös robot upplevdes som lättare att 

använda. Näst högst kom sambandet mellan "Lekfull–Seriös" och "Förvirrande–Tydlig" (r = 0.714, p 

= 0.020), där en mer seriös robot också upplevdes som tydligare. Dessutom visade paret 

"Oinspirerande–Inspirerande" och "Isolerande–Skapar kontakt" en stark positiv korrelation (r = 0.797, 

p = 0.006), där en mer inspirerande robot uppfattades som mer kontaktskapande. 

Utöver de signifikanta resultaten fanns även flera starka korrelationer som inte nådde statistisk 

signifikans men ändå är värda att notera. Till exempel visade "Konventionell–Innovativ" starka 

positiva samband med "Isolerande–Skapar kontakt" (r = 0.578, p = 0.080) och "Farlig–Säker" (r = 

0.550, p = 0.100), medan "Tråkig–Rolig" korrelerade starkt med "Teknisk–Mänsklig" (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 ökning i upplevelsen av robotens tredje version som 

trevlig kan vara kopplad till en minskning i uppfattad praktiskhet. 
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Figur 11: Resultat för Spearmans korrelation mellan de semantiska motsatsparen för robotversion 3. 
Tabellen visar korrelationskoefficienter (rₛ) samt tillhörande signifikansvärden (p-värden) för varje 
kombination av hedoniska och pragmatiska begrepp. 

4.3 Resultat sammanfattning 
Resultaten från både kvantitativa analyser och intervjusvar ger en samstämmig bild av hur olika 

nivåer av hedoniska och pragmatiska egenskaper hos en robot påverkar användarens upplevelse och 

bidrar till att besvara frågeställningen: Vid vilken nivå av nöjesfunktioner minskar den användbarheten 

hos en social service-robot, vilket leder till att den får en mer lekfull snarare än en funktionell roll i 

dagligvaruhandeln? 

I flera fall identifierades starka och statistiskt signifikanta korrelationer mellan hur underhållande 

roboten var och hur användbar den uppfattades som. Exempelvis visade sig egenskaper som "rolig", 

"modig" och "emotionell" vara positivt kopplade till upplevelser av att roboten skapade kontakt eller 

kändes mänsklig. Samtidigt framkom vissa negativa korrelationer, där en trevligare eller mer 

inspirerande robot upplevdes som mindre praktisk, tydlig eller enkel att använda. Detta antyder en 

möjlig konflikt mellan hedonisk och funktionell upplevelse, där för många nöjesfunktioner kan 

påverka robotens användbarhet negativt. 

Denna trend bekräftas av intervjusvaren, där majoriteten av deltagarna uppskattade robotens humor 

och lekfulla inslag, men främst som en bonus snarare än en huvudfunktion. Flera uttryckte att dessa 

inslag uppfattades som överdrivna och distraherande, vilket gjorde att den tredje versionen ofta 

beskrevs som en "gimmick". I kontrast uppfattades version ett som mest seriös, koncis och 

funktionell, medan version två framstod som en bättre balans mellan nöjesfunktioner och 

användbarhet. I både enkätresultaten och den semantiska differentialskalan presterade robotversion 

två genomgående bäst, men robotversion 1 låg mycket nära i resultat och uppfattades också generellt 

positivt. Robotversion tre utmärkte sig däremot tydligt negativt och upplevdes som minst funktionell 

och mest störande i sin interaktion. 

Det är dock viktigt att notera att studien genomfördes med ett relativt litet deltagarantal, vilket innebär 

att resultaten bör tolkas med viss försiktighet. Ytterligare forskning med större och mer diversifierade 

urval krävs för att mer definitivt kunna fastställa vilka specifika nöjesfunktioner som påverkar 

användbarhet mest, samt vilken nivå av hedoniska inslag som är mest lämplig i sociala service-robotar 

för butiksmiljöer. 
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Utifrån dessa resultat kan det ändå rekommenderas att framtida sociala robotar för butiksmiljöer 

designas med en måttlig nivå av nöjesfunktioner. Robotar bör främst fokusera på att ge tydlig, konkret 

och relevant information, exempelvis om produkter, recept eller ursprung, men kompletteras med 

lättsamma element som kan bidra till nöje utan att överskugga den funktionella nyttan. 

Personalisering bör också beaktas, där roboten kan justera sin interaktionsstil efter användarens 

preferens eller situation, exempelvis genom att erbjuda alternativ för mer diskret kommunikation. 

Flera deltagare efterfrågade dessutom funktioner som integration med mobilappar och stöd för flera 

språk, vilket bör prioriteras i vidare utveckling. 

5. Diskussion 
Detta kapitel syftar till att diskutera de huvudsakliga resultaten från studien i relation till tidigare 

forskning samt de teoretiska ramverk som använts. Fokus ligger på hur olika nivåer av 

nöjesfunktioner påverkar användarens uppfattning om en social service-robots användbarhet i en 

detaljhandelsmiljö. Resultaten tolkas med utgångspunkt i teorier om pragmatiska och hedoniska 

kvaliteter (Hassenzahl, 2008; 2018) samt prestandaförväntan och hedonisk motivation enligt 

UTAUT2-modellen (Venkatesh et al., 2012). 

Kapitel 5 behandlar även metodologiska överväganden och möjliga begränsningar i studiens 

genomförande, såsom urval, datainsamlingsformat och analysmetoder. Vidare diskuteras etiska och 

samhälleliga aspekter kopplade till användning av sociala robotar i publika miljöer, särskilt i relation 

till tillgänglighet, integritet och teknikens sociala roll. 

Slutligen presenteras en sammanfattande slutsats samt förslag på framtida forskningsinriktningar, med 

särskilt fokus på hur sociala robotar kan designas för att uppnå en balanserad och meningsfull 

användarupplevelse. 

5.1 Resultatdiskussion 
Resultaten visar att det finns komplexa samband mellan robotens hedoniska och pragmatiska 

kvaliteter, där en för hög grad av nöjesfunktioner kan uppfattas som störande och minska robotens 

funktionella värde. Denna observation stämmer överens med tidigare forskning, bland annat 

Golchinfar et al. (2022), som framhåller att en obalans mellan underhållning och 

uppgiftstillfredsställelse kan försämra användarupplevelsen. Liksom i studien av Kaipainen et al. 

(2018), där robotens humoristiska inslag uppskattades men riskerade att underminera dess upplevda 

kompetens, visade även denna studie att nöjesfunktioner kan tolkas som gimmickartade om de 

upplevs överdrivna. 

I linje med Roozen et al. (2022) synliggörs här en tydlig ”adaption gap”, där användarnas 

förväntningar på robotens balans mellan nöje och nytta inte fullt ut motsvaras av upplevelsen. I 

robotversion 3, med hög nivå av nöjesfunktioner, tyder både intervjuer och enkätdata på att denna 

obalans var som mest framträdande, deltagarna uttryckte frustration över att interaktionen upplevdes 

som mindre seriös och relevant. Flera deltagare valde att beskriva versionen som ”gimmick” eller 

”överdriven”, något som stödjer teorin om att hedoniska kvaliteter, när de blir för dominerande, kan 

minska robotens trovärdighet (De Gauquier et al., 2020). 

Resultaten från både intervjuerna och enkätsvaren indikerar att version 2, med en måttlig nivå av 

nöjesfunktioner, ofta uppskattades mest. Studien undersökte dock inte exakt vilka specifika 

nöjesfunktioner som deltagarna upplevde som störande eller inte, då både karaktärsdrag såsom 

emotionella uttryck och rörelser, samt funktioner som intressanta fakta och frågesport, inkluderades i 

samma version. Resultaten mellan version 1 och version 2 var dessutom mycket snarlika, vilket 

väcker möjligheten att den ”perfekta balansen” kan ligga någonstans mellan dessa två. Eftersom 

intervjufrågorna inte direkt efterfrågade vilka nöjesfunktioner som upplevdes som positiva eller 

negativa, kan studien inte exakt fastställa var gränsen går för en optimal nivå av hedoniska inslag. 

Trots detta tyder resultaten på att det finns ett tröskelvärde där nöjesfunktioner inte bara accepteras, 

utan också kan bidra till en mer positiv användarupplevelse. I synnerhet betonades i intervjuerna att 
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humor och vänligt bemötande upplevdes som trevligt så länge det inte störde den primära uppgiften. 

Dessa fynd stärker Hassenzahls (2018) teori om vikten av att teknologiska system både uppfyller do-

goals (funktionalitet) och be-goals (emotionell stimulans) för att skapa en meningsfull UX. Intressant 

var även att trots att robotversion 3 genererade högst nivå av underhållning, uttryckte deltagarna minst 

framtida användningsintentioner för denna version. Det tyder på att även om en robot förmår väcka 

positiv känsla i stunden, är det de upplevda funktionella egenskaperna som avgör om användaren kan 

tänka sig att använda den igen, i enlighet med Venkatesh et al. (2012) och UTAUT2-modellens 

koppling mellan prestandaförväntan och användningsintention. 

Den statistiska analysen visade inga signifikanta skillnader mellan versionerna i de kvantitativa 

påståendena. Det begränsade urvalet i studien, med totalt tio deltagare, kan vara en möjlig förklaring 

till detta, då ett större deltagarantal potentiellt hade kunnat synliggöra skillnader med högre statistisk 

signifikans. I analysen av motsatspar i den semantiska differentialskalan sågs däremot flera intressanta 

korrelationer som antyder betydelsefulla tendenser. Framför allt pekar sambanden på att deltagare 

uppfattar roboten som mindre praktisk ju mer lekfull eller emotionell den upplevs, något som även 

återkommer i de kvalitativa intervjusvaren. Denna observation pekar på ett potentiellt dilemma i 

design av sociala robotar: ett ökat fokus på social närvaro kan riskera att skymma robotens 

funktionella förmåga i användarens ögon. 

Utifrån studiens resultat kan även några praktiska implikationer för design och implementering av 

sociala robotar i butiksmiljöer formuleras. För det första visar resultaten tydligt att nöjesfunktioner 

bör användas med måtta. Funktioner som humor, vänligt tilltal och sociala uttryck upplevdes som 

positiva när de integrerades diskret och inte störde interaktionens huvudsyfte, det vill säga att ge 

konkret och effektiv service. När dessa inslag däremot dominerade interaktionen, som i version 3 av 

roboten, tenderade de att uppfattas som irrelevanta, överdrivna eller till och med irriterande. Detta 

tyder på att sociala robotar i detaljhandel bör utformas med en tydlig prioritering av funktionell nytta, 

där hedoniska inslag snarare fungerar som ett komplement än som kärnfunktion. 

Vidare indikerar resultaten att ett möjligt sätt att förbättra användarupplevelsen är att erbjuda 

anpassningsbara nivåer av nöjesfunktioner. Eftersom vissa deltagare föredrog en strikt funktionell 

robot, medan andra uppskattade en mer socialt engagerad version, skulle det kunna vara värdefullt att 

låta användare själva styra hur mycket underhållning eller emotionellt uttryck de vill ta del av. Ett 

sådant personligt anpassningsbart gränssnitt kan bidra till att minska risken för att roboten uppfattas 

som vare sig alltför stel eller alltför påträngande. 

Slutligen visar studien att första intrycket av robotens funktionalitet är avgörande för dess 

trovärdighet. En robot som tidigt i interaktionen förmedlar tydlig information och signalerar sin 

praktiska användbarhet tycks etablera ett starkare förtroende hos användaren, vilket i sin tur påverkar 

deras intention att använda den igen. Med andra ord bör designen prioritera tydlig kommunikation av 

vad roboten kan hjälpa till med innan underhållande eller emotionella element introduceras. Detta är 

särskilt relevant i butikssammanhang där kundens primära mål är att lösa en konkret uppgift, såsom 

att hitta en produkt eller få information om ett erbjudande. 

Sammanfattningsvis visar studien att användare tenderar att föredra en social service-robot som 

erbjuder en balans mellan informativ service och socialt engagemang. Resultaten indikerar att en 

måttlig nivå av nöjesfunktioner, där roboten exempelvis kan ge intressanta fakta eller visa känslor 

men utan att det dominerar interaktionen, upplevs som mest positiv. Samtidigt krävs vidare studier 

med större deltagargrupp för att stärka generaliserbarheten i resultaten och utforska hur personlig 

anpassning av interaktionsstil kan optimera upplevelsen för olika målgrupper inom detaljhandeln. 
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5.2 Metoddiskussion 
Studien genomfördes som ett examensarbete i samarbete med Dyno Robotics AB, ett företag baserat i 

Linköping som utvecklar robotiklösningar med fokus på människa-robotinteraktion. Dyno Robotics 

tillhandahöll hårdvara och teknisk support kopplat till RoboGuide, men hade ingen inverkan på val av 

butikskontext, deltagarurval eller forskningsdesign. Det är ändå relevant att nämna företagets roll, 

eftersom tillgången till deras robotplattform möjliggjorde en realistisk demonstrationsmiljö och 

påverkade vilka tekniska funktioner som kunde studeras. Detta samarbete var praktiskt avgörande för 

att genomföra studien, särskilt då utveckling och modifiering av robotens nöjesfunktioner krävde 

tillgång till både kod och systemkunskap som förmedlades via företaget. 

Denna studie genomgick dessutom flera metodologiska förändringar som haft betydande påverkan på 

studiens genomförande, datainsamling och resultatens generaliserbarhet. Ursprungligen var studien 

utformad som en fältstudie i en faktisk butiksmiljö, med syfte att fånga spontana och naturliga 

interaktioner mellan kunder och en social service-robot. Denna metod ansågs lämplig då den skulle ha 

kunnat stärka både ekologisk validitet och överförbarhet genom att samla data i en realistisk kontext. 

Dock visade det sig under datainsamlingsfasen att kundernas faktiska interaktion med roboten var 

mycket begränsad, vilket gjorde det omöjligt att genomföra den planerade fältstudien. Bristande 

intresse, skepsis mot AI och tidsbrist hos kunder var återkommande orsaker till avböjt deltagande. 

Dessa hinder lyfter en viktig aspekt av forskning inom MRI och UX: att teknologins acceptans och 

användning i verkliga miljöer ofta skiljer sig från antaganden i designfasen. 

I ett försök att genomföra en första reviderad version av studien rekryterades deltagare från det 

personliga nätverket. Denna del av studien utgjorde ett första steg i att säkerställa ett kontrollerbart 

scenario, men begränsades av flera faktorer: antalet deltagare var lågt, och det uppstod tekniska 

problem, framför allt med robotens mikrofon, vilket ibland gjorde det svårt för den att uppfatta vad 

deltagarna sa. Detta kan ha påverkat hur väl roboten uppfattades fungera, och därmed också påverkat 

resultatet. Dessutom var interaktionerna inte spontana utan styrda, vilket kan ha gjort att upplevelsen 

kändes mindre naturlig. Eftersom deltagarna kände forskaren kan detta också ha påverkat hur ärligt 

eller nyanserat de svarade. Vidare kan förprogrammerade interaktionsscenarier ge en mer positiv eller 

negativ bild av robotens förmågor än vad som hade skett vid naturliga interaktioner.  

Som svar på dessa utmaningar omarbetades studien till en onlineundersökning, där deltagare fick ta 

del av videobaserade scenarier och därefter svara på enkätfrågor och semi-strukturerade intervjuer. 

Detta metodval ökade kontrollen över stimuli och möjliggjorde jämförbarhet mellan de tre olika 

nivåerna av nöjesfunktioner. Den konsekventa exponeringen för identiska scenarier stärkte den interna 

tillförlitligheten, samtidigt som ett större och mer varierat urval nåddes än i tidigare försök. Det bidrog 

även till pålitlighet, då forskningsförfarandet var mer systematiskt och reproducerbart. Trots detta 

reducerade onlineformatet interaktionen till en passiv observationssituation, där deltagarna inte själva 

talade med roboten. Detta kan ha påverkat den upplevda närvaron och känslan av autentisk 

användning, vilket i sin tur påverkar överförbarheten till verkliga butiksinteraktioner. 

Valet att använda videobaserade scenarier i stället för verklig interaktion kan även ha påverkat 

deltagarnas uppfattning om robotens funktionalitet. Även om alla deltagare exponerades för samma 

stimuli, är det möjligt att emotionella och sociala responsmoment upplevs svagare genom video än i 

verkliga möten. Samtidigt innebar det en mer kontrollerad och konsekvent presentation av alla tre 

robotversioner, vilket stärker den interna validiteten i jämförelsen mellan olika nivåer av 

nöjesfunktioner. 

Dock trots att videoklippen presenterades i slumpmässig ordning med hjälp av enkätverktygets 

inbyggda randomiseringsfunktion (counterbalancing), kan ordningseffekter ändå inte helt uteslutas. 

Det är möjligt att deltagarnas upplevelser av en viss robotversion påverkades av vilken ordning de 

exponerades för den. Till exempel kan en deltagare som såg version 1 sist ha upplevt den som mindre 

engagerande i jämförelse med de mer underhållande versionerna 2 och 3, vilket kan ha påverkat deras 

bedömning. Även om counterbalancing användes för att kontrollera för detta, analyserades inte 

resultaten med hänsyn till exponeringsordning. Detta utgör en potentiell begränsning i studien och kan 

vara en intressant aspekt att undersöka vidare i framtida forskning, särskilt i studier med större urval 

där ordningsvariationer kan analyseras mer systematiskt. 



32 

En ytterligare metodologisk aspekt att diskutera är det begränsade antalet deltagare (n = 10). Även om 

inomgruppsdesign användes för att kontrollera individuella skillnader, är urvalets storlek otillräckligt 

för att dra statistiskt robusta slutsatser. Repeated measures ANOVA och Spearmans korrelation kunde 

indikera vissa mönster, men det är troligt att fler signifikanta resultat hade uppnåtts med ett större 

urval. Dessutom grundade sig urvalet på bekvämlighets- och snöbollsurval, vilket begränsar 

generaliserbarheten ytterligare. Den vuxna målgruppen valdes med avsikt, men resultaten kan därmed 

inte direkt överföras till barn eller tonåringar, vilka enligt tidigare forskning kan ha annorlunda 

förväntningar på sociala robotar. 

Även enkätens konstruktion innebär vissa metodologiska avvägningar. Även om frågorna utgick från 

etablerade ramverk som UTAUT2 och AttrakDiff2, utvecklades en egen anpassad version av 

semantiska motsatspar och Likertskalor. Detta underlättade studiens fokus på balansen mellan 

nöjesfunktioner och användbarhet, men kan ha påverkat validiteten i hur väl resultaten speglar de 

ursprungliga teoriernas begrepp. Det finns även en risk att deltagare tolkat motsatspar olika beroende 

på deras personliga erfarenheter eller förståelsen av begreppen. 

Studien visar att metodologisk flexibilitet möjliggjorde datainsamling trots oväntade praktiska hinder. 

Detta understryker vikten av anpassningsförmåga i UX-forskning som genomförs i verkliga miljöer. 

Samtidigt innebar upplägget vissa begränsningar. Eftersom interaktionerna inte uppstod spontant, utan 

var förutbestämda, minskade graden av realism i deltagarnas upplevelser. Det medförde även att 

naturliga beteenden inte kunde observeras i samma utsträckning som i en faktisk butiksmiljö. Även 

om den kontrollerade designen möjliggjorde en tydlig jämförelse mellan tre robotversioner, skedde 

detta på bekostnad av interaktiv autenticitet. Dessa metodologiska avvägningar bör beaktas vid 

framtida studier, särskilt om syftet är att undersöka hur sociala robotar upplevs i vardagliga och 

spontana användarsituationer. 

5.3 Etiska och samhälleliga aspekter 
Även om denna studie syftar till att förbättra användarupplevelsen genom att undersöka balansen 

mellan nöje och funktion i sociala servicerobotar, väcker resultaten flera etiska och samhälleliga 

frågor. Att skapa teknik som påverkar hur människor uppfattar och använder robotar innebär också ett 

ansvar att tänka på de större konsekvenserna, inte bara för individen utan för samhället i stort. 

En central aspekt är förväntningsstyrning, där användarnas uppfattningar om vad en social robot ska 

kunna påverkas starkt av designval såsom språkbruk, röstläge, emotionella uttryck och interaktivt 

beteende. Denna studie visar att en ökad mängd nöjesfunktioner kan förändra hur robotens roll 

uppfattas, från funktionell assistent till underhållningsenhet. Det väcker frågor om huruvida användare 

ges möjlighet att själva skapa sina uppfattningar, eller om de omedvetet manipuleras genom design 

för att uppleva roboten på ett specifikt sätt. Även om syftet med dessa inslag är att skapa positiva 

upplevelser, kan oreflekterad design leda till en form av förväntningsbias där tekniken upplevs mer 

kapabel än den i praktiken är, vilket i sin tur kan bidra till besvikelse, övertro eller felaktig tillit. I linje 

med Mulvenna et al. (2017) bör teknologier vara "etiska från grunden", vilket innebär att etiska 

överväganden inte bara bör inkluderas som ett tillägg, utan som en integrerad del av designprocessen 

utifrån målgruppen. 

En relaterad fråga rör autonomi och agens. När robotar kommunicerar med humor, känslor eller skämt 

riskerar de att tillskrivas mänskliga egenskaper, trots att de saknar medvetande och intentioner. Detta 

förmänskligande kan leda till otydligheter i hur användare tolkar robotens kapacitet, något som är 

särskilt viktigt i offentliga miljöer som butiker, där inte alla användare är tekniskt kunniga. Det kan 

också skapa otydlighet kring ansvar, till exempel, om roboten ger fel information eller påverkar 

människors val. Som Mulvenna et al. (2017) framhåller, kräver detta att designbeslut aktivt granskar 

och utmanar potentiella etiska gränsdragningar. 

Ytterligare en samhällelig aspekt som identifierats i denna studie är risken för att generaliserande 

design missar individuella behov och preferenser. Roboten är programmerad med en specifik nivå av 

nöjesfunktioner som gäller för alla användare, oavsett deras tekniska vana, personliga attityder eller 

kulturella bakgrund. Det innebär en risk att vissa grupper, exempelvis äldre, personer med 
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funktionsvariationer eller individer som föredrar diskret teknik, riskerar att känna sig exkluderade. 

Här uppstår ett behov av personalisering och anpassning, där användaren ges möjlighet att välja 

interaktionsstil utifrån sina egna preferenser, snarare än att roboten dikterar en fast upplevelse. I linje 

med principerna i Ethical by Design-manifestet (Mulvenna et al., 2017) bör designen därför 

möjliggöra informerade val och anpassningsbarhet för olika användargrupper, snarare än att tvinga 

fram en enhetlig användarupplevelse. 

Flera deltagare beskrev också att det kändes obekvämt att prata med roboten i en offentlig butik. Att 

diskutera matval eller preferenser när andra kunder är i närheten upplevdes som integritetskänsligt. 

Detta visar att även om tekniken inte sparar personuppgifter, kan själva känslan av att bli observerad 

påverka hur villig man är att interagera. Det understryker vikten av att designa robotar som är känsliga 

för kontext och användarens behov av privathet, särskilt i miljöer där människor rör sig fritt och visar 

på behovet av kontextmedveten teknik, där hänsyn tas till plats, social närvaro och användarens behov 

av privathet (Vetenskapsrådet, 2017). 

Studien lyfter också frågor om automatiseringens konsekvenser för arbetsliv och mänsklig interaktion. 

Även om syftet inte var att ersätta personal, utan att komplettera, kan sociala robotar på sikt påverka 

hur kundservice uppfattas, vilket i förlängningen kan påverka både yrkesroller och arbetsmiljö. Här är 

det avgörande att teknik implementeras i samverkan med både forskare, designers och 

samhällsaktörer, för att säkerställa att dess effekter harmoniserar med demokratiska och etiska värden 

(Vetenskapsrädet, 2017). 

5.4 Slutsats 
Studiens resultat visar att olika nivåer av nöjesfunktioner påverkar användarens uppfattning om 

robotens användbarhet i en butiksmiljö. Både de kvantitativa och kvalitativa analyserna pekar mot att 

en måttlig nivå av hedoniska funktioner generellt uppfattades som mest positiv. Roboten sågs då som 

både trevlig och praktisk, vilket stödjer teorier om att en lyckad användarupplevelse kräver en balans 

mellan pragmatiska och hedoniska kvaliteter (Hassenzahl, 2008; Venkatesh et al., 2012). 

Däremot indikerar resultaten att en hög nivå av nöjesfunktioner riskerar att underminera robotens 

funktionella nytta. Deltagare beskrev denna version som överdriven, mindre seriös och mer lekfull än 

hjälpsam. Denna upplevelse speglar den så kallade ”adaption gap”, där förväntningar inte möts av 

faktisk användbarheten (Roozen et al., 2022). Robotversionen med lägst nivå av nöjesfunktioner 

bedömdes som mest konkret och effektiv, men uppfattades av vissa som tråkig eller för teknisk. 

Sammantaget visar studien att användbarhet och nöje inte nödvändigtvis utesluter varandra, men att 

det krävs en noggrant avvägd balans mellan dessa egenskaper. För att skapa en optimal 

användarupplevelse i butiksmiljöer bör sociala robotar främst fokusera på tydlig och hjälpsam 

kommunikation, samtidigt som de erbjuder selektiva och användarstyrda nöjeselement som kan bidra 

till en engagerande och trevlig interaktion. 

5.5 Framtida forskning 
För att vidare utveckla kunskap om hur sociala robotar kan integreras i butiksmiljöer på ett 

meningsfullt sätt bör framtida forskning fördjupa sig i flera områden. För det första bör större och mer 

varierade deltagarurval användas, vilket möjliggör generalisering av resultat och identifiering av 

eventuella skillnader mellan exempelvis olika åldersgrupper, kön eller teknisk vana. 

Ett särskilt intressant forskningsspår vore att studera personalisering, det vill säga i vilken grad 

användare själva kan styra mängden hedoniska funktioner utifrån sina preferenser. Detta kan bidra till 

att minska social exponering och öka acceptansen, särskilt bland användare som föredrar en diskret 

eller funktionellt fokuserad interaktion. 

Vidare forskning bör även inkludera verkliga butiksmiljöer snarare än simulerade scenarier, för att 

bättre förstå hur interaktionen påverkas av social kontext, ljudmiljö, tidsbrist och andra vardagliga 

faktorer. Ett annat relevant område att utforska är hur sociala robotar fungerar i gruppsammanhang, 
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exempelvis om flera kunder interagerar samtidigt, eller hur roboten påverkar sociala dynamiker 

mellan kunder. 

Slutligen behövs studier som jämför olika typer av hedoniska funktioner och deras effekter på upplevd 

funktionalitet, särskilt för att identifiera vilka typer av nöjesinslag som bäst kompletterar, snarare än 

stör, robotens servicefunktion. Detta kan inkludera både innehåll (skämt, dans, frågesport) och form 

(röstläge, kroppsspråk, emotionella uttryck). På så sätt kan framtidens sociala service-robotar designas 

för att möta användarnas behov både funktionellt och emotionellt utan att förlora sin trovärdighet. 
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Bilagor 

Bilaga A: Informations- och samtyckesblad 
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Bilaga B: Introduktion till undersökningen 
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Bilaga C: Sida med video och enkäter. 
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Bilaga D: Sida med frivillig intervjudel 
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Bilaga E: Avslutande sida med kontaktinformation 

 

 

 

 

 

 


