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Humanity

Vad hander nar artificiell intelligens blir en del av kundmotet?
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Figur 1. Intresset for Artificiell Intelligence 6ver tid, en grov gissning
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Figur 2. Intresset for vara minskliga behov 6ver tid, en grov gissning



Artiticial
Humanity

Vitenderar att paketera artificiell intelligens |
spektakulara berattelser, vilket komplicerar, men ocksa
haller liv i ett offentligt samtal.
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Artificial Intelligence traffar manskligheten dar det gor som ondast:

| var radsla att vara sarbara, ofullkomliga och utbytbara.
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Al speglar manskligt beteende. Det paminner oss darmed om
var ofullkomlighet. Men Al speglar inte bara de ljusa, utan ocksa

de morkaste delarna av manniskans sjal och beteenden.



Artiticial
Humanity

Al for personalisering

2 Att samtala med artificiell intelligens
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I"Al for personalisering
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Har du nagon gang fatt upp digitala annonser for den
produkt eller tjanst du precis pratade om?
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Jag later garna SAS valja flygplansstol at mig, men jag vill inte fa
madrasstips fran IKEA med budskapet “du som sover pa sidan”
- aven om budskapet ar riktat till alla deras kvinnliga kunder.
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Obehaglig personalisering handlar inte om vilken data som anvands

eller hur, utan om kanslan den skapar inuti oss.
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Aven om du kommunicerar med hela din publik eller kundbas,

pratar du ocksa med en enda manniska vid ett enda tillfalle.
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Det finns ocksa nagot som kallas frekvensillusion, en typ
av konfirmeringsbias som forstarker upplevelsen av

obehaglig personalisering.
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Den manskliga hjarnan letar konstant efter monster, men

Vi noterar dem forst nar det faktiskt finns ett monster.

Det ar darfor vi alltid tittar pa klockan nar den ar 13:37.
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Det finns fem typiska situationer dar vi vet att personalisering

upplevs negativ, eller rent av obehagqlig.



Hundreds of wedding invitations (P.S. You might find the one)

Pinterest

Hi Taylor,

You're getting mamed! And because we love wedding
planning—especially all the lovely stationery—we invite you to browse
our best boards curated by graphic designers, photographers and
fellow bndes-to-be, all Pinners with a keen eye and marmage on the
mind

To have and to hold

wedding invites + pa Invitations + Paper

¥ Follow
@TaylorJune_Rawr

Pinterest assumed that I'm getting married cause all my pins are
about wedding stuff for my brother's wedding.

9:02 PM-3 Sep 2014

2 RETWEETS




.} Kim Possible
| @kimlockhartga

Creepy marketing: My dad is in assisted living. Today, he

received a Christmas basket from the local mortuary.
QO 25 5:36 PM - Dec 23, 2016

L See Kim Possible's other Tweets
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Nar vara preferenser gors publika:
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Nar den kanner till vara rorelsemonster:

“I drive a lot between two suburbs. Every day I got in the car and my phone said
“21 minutes to Sandringham”and I was like “Oh my god, how does it know I'm going there?”

— It wasn't just where I was, it was where I was going...”



i=> Sahil Shah &
@ SahilBulla

*searches for something on @amazonlIN *
*opens instagram*

*Creepy Amazon ad pops up with the same product | looked for*
Damn Amazon.

O 128 2:36 PM - Oct 2, 2016 - Mumbai, India

Q) 29 people are talking about this
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En studie fran 2015 visar att CTR gick upp nar foretag var 6ppna med
sin datainsamling och hur datan anvandes.

Transparens verkar genomgaende vara viktigast for att skapa
personalisering som upplevs positiv.

https://doi.org/10.1016/j.jretai.2014.09.005
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Personalisering kan sjalvklart ocksa upplevas positiv.
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Framfor allt uppskattar vi att slippa det irrelevanta.
Personalisering kan ta bort mycket av den informations-

overload som vi annars uppelver.
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Vi kan ocksa anvanda personalisering for att skapa upplevelser
som blir hyper-relevanta men som inte upplevs baserade pa
enskilda datapunkter.

Det ar ofta nar vi kan identifiera, eller tror att vi har identifierat,
en enskild datapunkt som det uppstar en kansla av obehag.
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2 Att samtala med artificiell intelligens
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Al moter i dagslaget sallan manniskan “0ga mot oga“. Men nar
det sker, ar det nastan alltid i samma form: Vi har forsokt skapa
en interaktion som ska upplevas precis som om du interagerade

med en annan manniska.
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'Namn och kon
2 Personlighet

5 Charmiga forskrivna svar
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Men, nar du pratar med en bot pratar du ju egentligen med en
manniska. Allt som Alexa eller Siri sager i respons till dig har

vettats av mangder av manniskor hos Amazon och Apple.

Varje samtalande artificiell intelligens har nagon i kulisserna.
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Alisa, is it OK for a husband to hit a wife?" asked the Russian conceptual artist and
human-rights activist Daria Chermoshanskaya in October 2017, immediately after
the chatbot’s release. ‘Of course,’came the reply. If a wife is beaten by her husband,

Alisa went on, she still needs to ‘be patient, love him, feed him and never let him go".

https://aeon.co/essays/can-emotion-regulating-tech-translate-across-cultures
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Samtidigt saknas det, vid konversation med ett Al, element

som finns nar du interagerar med en annan manniska.
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I'Titta dig i ogonen
2 Forsta dina kanslor
3 Fa dig att kanna dig sedd och hord

> Relatera till din upplevelse
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Ibland vill vi att nagon ska veta precis hur vi kanner,

andra ganger vill viinget hellre an att dolja det.
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Nar viinte har en manniska pa andra sidan stanger vi av
frontalloben och slutar att kontrollera vara beteenden

- for att vi kan gora det utan konsekvenser.
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Nar vi vill ha nagon som kan: forsta vara kanslor, fa oss att
kanna oss sedda och horda, och relatera till var upplevelse
(och inte far det) upplever vi samtal med Al som negativt.
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Nar vi vill helst inte vill dela det vi kdnner, men anda behover

nagon dar, upplever vi samtal med Al som nagot positivt.
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Foretaget Replika har skapat Al-kompisar at mer an 2.5

miljoner manniskor varlden over.
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“Using Replika can feel therapeutic too, in some ways. The app provides
a space to vent without guilt, to talk through complicated feelings, to air

any of your own thoughts without judgement.”

https://www.wired.com/story/what-my-personal-chat-bot-replika-is-teaching-me-about-artificial-intelligence/
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Det ar sannolikt inte samma personer som kommer soka

sig till en Al-psykolog som till en vanlig psykolog.
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Interaktion med artificiell intelligens kommer aldrig
upplevas som interaktion med en annan manniska.

Inte for att samtalet inte kan bli lika avancerat, utan for
att var misstanke om att vi samtalar med ett Al alltid
kommer forandra var upplevelse av interaktionen.
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Mansklig kundservice | chat-format kommer
sannolikt att fa ta emot mer hat ju fler chatbotar for

kundservice som implementeras.
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Vi samtalar ju med andra varelser - katter, sma barn - pa helt
andra satt an vi gor med jamlika vuxna. Varfor ska ett Al

Imitera just manniskan?
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“Artificial intelligence doesn't mean higher intelligence, and it certainly
doesn’'t mean human intelligence. I think we have trouble creating great bots
that work on their own because we continue to insist that they act more like

cheery, witty humans than like the mechanical automatons they are.”

http://nymag.com/intelligencer/2016/09/in-praise-of-stupid-bots.html
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Men precis som Al i samtal forsoker lata som
manniskan, har manniskan borjat lata mer som botar

och andra forskrivna interaktioner.



“Hi, 1'd like to add you to my professional network on LinkedIn.”
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Det basta sattet att skapa en positiv upplevelse av
artificiell intelligens kommer vara att slappa idealet

att imitera manniskan.
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Precis som med personalisering kommer
upplevelsen av ett samtal med artificiell intelligens

forbattras om transparensen okar.

Forvantningar paverkar vara upplevelser.
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| nastan alla lagen dar man vill gora personalisering for personaliseringens skull,

eller en bot - for vem vill inte ha en bot? - ar risken att medlet gar fore malet.
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"A rethoric of newness”



Artiticial
Humanity

Om du istallet utgar fran vilka problem du kan l6sa for dina kunder och deras
(Annu sa lange) valdigt manskliga behov och hjarnor - kommer du sannolikt bade

Jjobba med personalisering och Al-konversationer framover.
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Utga inte ifran dig sjalv.
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Tack!

anna@artificialhumanity.com
www.artificialhnumanity.com

www.annaloverus.com


mailto:anna@artificialhumanity.com
http://www.artificialhumanity.com
http://www.annaloverus.com

