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Vedlegg 1: Mailkorrespondanse

19.05.2023, 09:34 Gmail - Forespersel om deltakelse i fokusgruppe

M Gmail I

Foresparsel om deltakelse i fokusgruppe
1 message

Fri, Mar 17, 2023 at 10:43 AM

To:

Hei I

Jeg og en annen medstudent arbeider pa en bacheloroppgave om hvordan ChatGPT kan bidra

til & forbedre kundeopplevelser i digital kommunikasjon. Vi gar siste aret i digital kommunikasjon

og markedsfering pa Handelshayskolen Bl i [} Vi ser pa dere i*som

eksperter pa digital kommunikasjon. Vi er veldig interessert i & fa medlemmer fra dere til a delta

i en fokusgruppe som en del av var forskning.

Fokusgruppen vil veere en diskusjon mellom bransjefolk om forskjellige casestudier som
involverer bruk av ChatGPT. Formalet med diskusjonen er a fa innsikt i hvordan ChatGPT kan
pavirke kundeopplevelser og kommunikasjonen mellom bedrifter og kunder. Vi tror at en ekspert
fra deres team vil kunne gi uvurderlige perspektiver og bidra til en mer omfattende forstaelse av
dette emnet.

Vi planlegger & gjennomfgre fokusgruppen digitalt, torsdag 24. mars klokken 10:00. Varigheten
vil veere omtrent en time, og deltakerne vil fa fullstendig anonymitet i forskningen. Hvis dette er
noe som kan veere av interesse for dere, ville vi vaere sveert takknemlige om dere kunne
bekrefte deltakelsen og gi oss beskjed om hvem som vil veere til stede. Vi setter stor pris pa
deres tid og ser frem til & hare fra dere.

Takk og hilsen, | NEGNEGczcNEG
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Vedlegg 2: Studieguide for fokusgruppe

Studieguide: Fokusgruppe om bruk av ChatGPT for a forbedre
kundeopplevelser gjennom digital kommunikasjon

Deltakere: 4 medlemmer fra ulike mediebyraer (homogen gruppe)

Mal: A f& perspektiver fra bransjefolk om hvorvidt ChatGPT kan bidra til
a forbedre kundeopplevelser gjennom digital kommunikasjon.

Formél: A utforske hvordan ChatGPT kan bidra til & forbedre
kundeopplevelser gjennom digital kommunikasjon ved a samle
perspektiver fra fagfolk i mediebyraer.

Studieguiden er satt opp for & gi moderatorene en god oversikt og plan for selve
fokusgruppeintervjuet. Tilleggssparsmal og faringer er ikke absolutte, og dersom
diskusjonen tar en vending moderator mener er interessant for formalet, vil
moderatoren la deltakerne diskutere. Evt ogsa komme med andre
oppfalgingsspersmal til den nye retningen.

Fase 1:

1.

Fase 2:

Rammesetting

Introduksjon (5 minutter) Velkommen og introduksjon av deltakere og
moderator Formalet med fokusgruppen og forskningsproblemet

Sier litt om det overordnede tema for samtalen:

« Skal handle om hvordan chat GPT kan bidra til & bedre
kundeopplevelsen gjennom digital kommunikasjon, og deltakernes
erfaring med Chat GPT og kommunikajosnplattformer.

Formaliteter

Ga gjennom noen regler for for fokusgruppen: 1) lytte til hverandre, 2)
vise respekt ovenfor hverandre, 3) alle oppfordres til & ytre sin mening,
hvis uenige sa begrunn med egne ord, 4) moderator er fungerende
gruppeleder

Noe som er uklart, har dere noen spgrsmal?

Klarere med deltagere om deres anonymitet og at det pa ingen mate er
mulig a spore det de sier tilbake til dem. Presisere at det ikke vil bli tatt
opptak, men moderator nr. 2 vil veere skribent under intervjuet. (Dette er
presisert i invitasjonen i tillegg).

Erfaringer

Apningsspgrsmal
Tema 1: Erfaringer med ChatGPT og digitale kommunikasjonsplattformer
(15 minutter)
Hvilke erfaringer har dere med bruk av ChatGPT eller lignende Al-
teknologier i deres arbeid med kundeopplevelser og digital
kommunikasjon?
Sjekker dere om chat har korrekt i forhold til arbeidet med tall?
Hvordan ser dere for dere at implementering av ChatGPT kan pavirke
kundeservice og kundeopplevelse i deres organisasjon?

o Hvorfor ser du/dere for dere akkurat at dette kan veere en

implementering av ChatGPT
o Hvorfor pavirker det akkurat dette omradet?
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o Huvilke digitale kommunikasjonsplattformer benytter dere for
kundeinteraksjon, og hvordan integreres ChatGPT i disse plattformene?

o Hvorfor benytter du/dere akkurat disse platformene?

o Ser du/dere for deg/dere at Chat GPT kan forbedre disse
plattformen (hvorfor?)

o Kan du/dere fortelle mer om hvordan dere implementerer Chat
GPT i disse plattformene, evt om hvordan dere tenker at Chat GPT
kan implementeres?

Fase 3: overgang til tema 2 (15 min)

Tema 2: Potensialet for ChatGPT i forbedring av kundeopplevelser (15 minutter)
Hvilke aspekter ved kundeopplevelsen tror dere ChatGPT kan ha starst
innvirkning pa, og hvorfor?
« Hovilke elementer ved kundeopplevelsen mener dere er mest kritiske, og
hvordan tror dere ChatGPT kan forbedre disse?
« Huvilken innvirkning tror dere ChatGPT kan ha pa
kundeservicemedarbeidernes arbeidsoppgaver og arbeidsmiljg, og hvordan
kan dette pavirke kundeopplevelsen?

Hvordan kan ChatGPT bidra til mer effektiv og personlig kommunikasjon med
kunder?

Hva er de stgrste utfordringene og mulighetene knyttet til bruk av ChatGPT for a
forbedre kundeopplevelser?

Tema 3: Etiske og personvern messige hensyn (15 minutter)
Hvilke etiske og personvern messige utfordringer oppstar ved bruk av ChatGPT i
kundeinteraksjoner, og hvordan kan disse adresseres?

Hvordan sikrer dere at ChatGPT opptrer i trad med deres organisasjonsetikk og
juridiske krav?

Hvilken rolle har menneskelige ansatte i samspillet med ChatGPT?
Tema 4: Fremtidige muligheter og utvikling av ChatGPT (10 minutter)

VIDEO:
https://www.youtube.com/watch?v=S7xTBa93TX8&ab_channel=Microsoft365
Hvilke nye funksjoner eller forbedringer gnsker dere & se i ChatGPT-teknologien
for & ytterligere forbedre kundeopplevelser?

Hvordan tror dere at ChatGPT og lignende Al-teknologier vil utvikle seg de neste
arene, og hvilken innvirkning vil dette ha pa deres bransje?

Hva tror dere er ngkkelen til & lykkes med integrering av ChatGPT i fremtidige
kundeopplevelsesstrategier?

Oppsummering og avslutning (5 minutter) Oppsummering av hovedpunkter og
konklusjoner fra diskusjonen
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https://www.youtube.com/watch?v=S7xTBa93TX8&ab_channel=Microsoft365

« Intervjuobjektene ma her ogsa gjerne komme med gode nye punkter til
oppsummeringen dersom de har noe nytt pa hjertet.

Vi har 5 min igjen - noen flere tanker dere brenner inne med?

Vedlegg 3-5: oppgaver uten tiltak

Vedlegg 3 — DNB Case uten tiltak

Du har nylig skt pa en jobb hos DNB. Du har brukt lang tid pa a skrive en
sgknad og du far na tilbakemelding om at du ikke fikk jobben. Mailen du far, ser
slik ut.

Hei (navn)

Nok en gang tusen takk for din interesse for a jobbe hos oss og din sgknad pa
stillingen som DNB sgker Konseptutvikler til Konsern Merkevare, Marked og
Salg (vikariat 12 maneder).

Vi har na vurdert alle sgknadene til stillingen og du er dessverre ikke blant de

kandidatene som vi gar videre med denne gangen.

Vi understreker av avslaget gjelder denne aktuelle prosessen, og at du er
velkommen til & sgke andre stillinger hos oss i fremtiden. Vi haper at du fremdeles
er interessert i 4 jobbe hos oss, og ber deg felge med pa var karriereside pa
dnbkarriere.no hvor du vil finne en oversikt over alle vare ledige stillinger.

Takk for at du tok deg tid til & seke. Vi gnsker deg lykke til videre.

Med vennlig hilsen,

Rekrutteringsansvarlig DNB

Rekrutteringsteamet
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Vedlegg 4 — Hundens butikk uten tiltak
Du har nettopp kjept deg en hund. Du ble tipset om Hundens Butikk AS fra en

kollega, og dette er teksten selskapet skriver om seg selv:

Om oss

Hundens butikk er en liten nettbasert butikk med produkter for hund. Vi holder til
i Bergen og vil primert ha salg pa nettet, men vil med tiden veere synlig ogsa pa
enkelte utstillinger. | tillegg til nettbutikken har vi et lite opppdrett av bichon
havanais og vi driver ogsa med litt utstilling. Ring oss gjerne hvis du har
spgrsmal, pa tif. 923 43 169.

Vedlegg 5 — UNO uten tiltak

Du bruker ikke opp datamengden som er inkludert i ditt abonnement, og gnsker
derfor a redusere datamengden og omgjere abonnementet ditt til et billigere hos
One Call. Du snakker med Chatboten deres «UNO» og samtaleloggen deres ser
slik ut:

Du: Hei

Uno: Hei!

Uno: Hva kan jeg hjelpe deg med?

Du: Jeg gnsker a redusere datamengden min

Uno: Ble det litt mye data til overs? Det er heldigvis lett & ordne!
Du kan nedgradere felles datamengde i appen var One, eller inne pa
Sjefens [Mine Sider] (https://onecall.no/login) under fanen
"Abonnement".
Endringen trer i kraft ved manedsskiftet

Du: kan ikke du gjare det?

Uno: Okei. Prav gjerne!

Du: ja reduser datamengden min er du snill

Uno: Ble det litt mye data til overs? Det er heldigvis lett & ordne!
Du kan nedgradere felles datamengde i appen var One, eller inne pa
Sjefens [Mine Sider] (https://onecall.no/login) under fanen
"Abonnement".
Endringen trer i kraft ved manedsskiftet

Du: Skulle gjerne fatt hjelp
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Uno: Hva vil du at jeg skal hjelpe deg med?

Du: med a redusere datamengden min

Uno: Jeg skal @rlig innremme at jeg ble litt usikker na, men jeg haper og tror at
dette kan hjelpe:

e Mindre Datamengde

e Endre pris
Du: Mindre datamengde ja
Uno: Ble det litt mye data til overs? Det er heldigvis lett & ordne!

Du kan nedgradere felles datamengde i appen var One, eller inne pa
Sjefens [Mine Sider] (https://onecall.no/login) under fanen
"Abonnement".

Endringen trer i kraft ved manedsskiftet

Vedlegg 6-8: Oppgaver med tiltak

Vedlegg 6: DNB med tiltak
Du har nylig sgkt pa en jobb hos DNB. Du har brukt lang tid pa a skrive en

sgknad og du far na tilbakemelding om at du ikke fikk jobben. Mailen du far ser
slik ut:
Kjeere (Navn),

Takk for din interesse i stillingen som konseptutvikler hos DNB og for at du tok
deg tid til & sende oss din sgknad. Vi setter stor pris pa din entusiasme og
innsatsen du har lagt i sgknaden.

Vi har nd gjennomgatt alle sgknadene vi har mottatt og, etter ngye vurdering, har
vi bestemt oss for & ga videre med kandidater som narmere samsvarer med de
spesifikke kravene i stillingen pa dette tidspunktet. Dessverre vil vi ikke vere i
stand til & tilby deg en mulighet til & ga videre i denne ansettelsesprosessen.

Selv om vi ikke har en passende stilling for deg akkurat na, ber vi deg holde gye
med var jobbside for fremtidige muligheter som kan vare en bedre passform. Din
bakgrunn og erfaring er imponerende, og vi tror at du vil veere en sterk kandidat
for andre roller som kan oppsta.

Takk igjen for din interesse i DNB. Vi gnsker deg lykke til i din videre jobbsgking

og fremtidige Kkarriere.

Med vennlig hilsen,
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Rekrutteringsansvarlig

Vedlegg 7: Hundens butikk med tiltak
Du har nettopp kjept deg en hund. Du ble tipset om Hundens Butikk AS fra en

kollega, og dette er teksten selskapet skriver om seg selv:

Om oss
Velkommen til Hundens Butikk - ditt online paradis for hundeprodukter! Med
base i Bergen, tilbyr vi et bredt spekter av hgykvalitets hundeartikler, ngye utvalgt

for din firbeinte venn.

Hos oss finner du alt fra leker til for som sikrer din hunds glede og helse. Har du

spgrsmal? Ta gjerne kontakt pa 923 43 169, vi er her for & hjelpe!

I tillegg til nettbutikken, er vi lidenskapelige oppdrettere av Bichon Havanais.
Opplev Kkjerligheten til en hund gjennom Hundens Butikk, der omsorg for hunder

magater kvalitet!

Vedlegg 8: UNO med tiltak

Du bruker ikke opp datamengden som er inkludert i ditt abonnement, og @nsker
derfor a redusere datamengden og omgjere abonnementet ditt til et billigere hos
One Call. Du snakker med Chatboten deres «UNO» og samtaleloggen deres ser

slik ut:

Du: Heil
UNO: Hei! Hvordan kan jeg hjelpe deg i dag?
Du: Jeg gnsker & redusere mobilabonnementet mitt.
UNO: Selvfalgelig, jeg kan hjelpe deg med det.
For & endre datamengden pa abonnementet ditt, kan du vanligvis
falge disse trinnene:

1. Logg inn pa Min Side pa OnCall sin nettside

2. Velg abonnementet du gsnker a endre.

3. Velg «Endre abonnement» og deretter «Data»
4. Velg den nye datamengden du gnsker
5

Bekreft endringene

Side 7



DU:

UNO:

Du:

UNO:

Hvis du har problemer med a gjere dette selv, kan du gi meg mer
informasjon sa kan jeg veilede deg gjennom prosessen. Hva slags
problemer opplever du?

Kan ikke du gjare det?

Som en Al, har jeg dessverre ikke tilgang til & gjere endringer i
brukerkontoer eller personlig data. Jeg er her hovedsakelig for & gi

informasjon og veilede deg gjennom prosessen.

Det jeg kan anbefale. Er. At du kontakter One Call direkte. De har
kundeserviceagenter som har muligheten til & gjere disse
endringene for deg. Du kan kontakte dem via telefon, e-post, eller

gjennom chat pa nettsiden deres.

Husk & ha din personlige informasjon klar, som kundenummeret
ditt og relevante detaljer om abonnementet ditt, for & gjere
prosessen sa enkel som mulig.

okei, men de bruker lang tid pa a svare!

Beklager & hgre at du har hatt en frustrerende opplevelse.
Kundeservice kan veere travelt til tider, men det er noen tips du kan
prgve for & fa raskere svar:

Prgv utenom topp times: Tidlig pa morgenen eller sent pa kvelden
kan veere mindre travelt.

Bruk chat: Noen ganger kan kundeservice-chatten vere raskere enn
telefon eller e-post.

Forbered deg: Ha all nedvendig informasjon klar, inkludert ditt
kundenummer og detaljer om problemet ditt, slik at de kan hjelpe
deg sa raskt som mulig.

Til slutt, veer talmodig og heflig. Husk at kundeservice-

representantene gjer sitt beste for a hjelpe alle kundene sine.
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Vedlegg 9: Post-test spgrreskjema

Er du student? *
O Ja
O Nei

Hvor gammel er du? *

Hvilket kjgnn er du? *

O Mann
O Kvinne

O Annet

Basert utelukkende pa det du leste pa "om oss"-siden til Hundens butikk, vurder falgende pastander:

Svaert uenig Uenig Vet ikke Enig Svaert enig
Jeg feler at mitt personvern vil bli
iarotatt av Hundans Butkk O O O O o

Jeg oppfatter at Hundens Butikk til-

byr en effektiv og tifredstillende @) O (@] (@] o]

digital opplevelse *

Informasjonen jeg har lest pa "om

oss"-siden styrker min oppfaining

av at Hundens Butikk er omsorgsfull O O O o O
og dedikert til hunder *

Basert pa det jeg har lest pa "om

oss"-siden, ville jeg vaere villig il & O O O O O

handle hos Hundens Butikk basert
pé en kollegas anbefaling *

Informasjonen pa "om oss"-siden vi-
ser etter min mening forstaelse og
omsaorg for mine hundebehov og O o O O O

-ansker *

Det som er skrevet pa "om oss™-si-

den til Hundans Butikk pavirker min O O (@) O O

beslutning om & foreta et kjep der *

Baser utelukkende péa din e-post korrespondanse med DNB, vurder felgende pastander:
Svaart uenig Uenig Vet ikke Enig Svaert enig

Jeg fant kommunikasjonen med

DNB via e-post effektiv og O ] O O O

tiliredstillende *

E-postkorrespondansen med DNB

forbedret min oppfatning av den di-

gitale opplevelsen i O O O O O
Jjobbsaknadsprosessen *

Innholdet | e-posten fra DNB styrket
min oppfatning av selskapets profe-
sjonalitet og omsorg for O O O O o

jobbsakere *

Basert pa informasjonen i e-pos-

ten fra DNB, feler jeg meg trygg
pa at mine personlige data er @] @] O O O
ivaretatt *

Innholdet | e-posten fra DNB har pa-

virket min interesse for og oppfat-

i av selokapets verdir 0 o o o o o
kultur *
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Basert utelukkende pa din oppfatning etter samtalen du hadde med UNO, vurder falgende pastander:
Sveert uenig Uenig Vet ikke Enig Svaert enig

Etter samtalen jeg hadde med

UND, foler jeg at mine personiige O O O O O

data blir ivaretatt av One Call *

Min interaksjon med UNQ har pavir-

ket min bekyming for personven | (@) Q Q (@) (@}

digitale interaksjoner *

Samtalen jeg hadde med UNO var

effektiv og tifredstilende for handte- O (@] @) O (@}

ring av mitt mobilabonnement *
Interaksjonen jeg hadde med UNO
var nyttig og tilpassel mine behov * O O o O O

Interaksjonen jeg hadde med UNO

har pévirket min oppfatning av One () O O O (@]

Call som et plitelig selskap *

Jeg faler en sterkere falelsesmessig

tilknytning til One Call tter min in- O Q O O O

teraksjon med UNO *

Interaksjonen jeg hadde med UNO
har pavirket min oppfatning av One
Call som et selskap som bryr seg O O o O O
om kundenes behov og tilfredshet *

Vedlegg 10: pre-test spgrreskjema
Vennligst svar pa felgende utsagn basert pa din oppfatning av personvern i digitale interaksjoner

Svaert uenig Uenig Vet ikke Enig Sveert enig
Jeg er bekymret for mitt personvern
nar jeg har digitale interaksjoner O O o O O

Jeg faler meg trygg pa at mitt per-

sonvern blir ivaretatt under digitale O O O O O

interaksjoner

Jeg har tillit til at mine personopp-

lysninger blir behandlet konfidensi- O O O O O

elt under digitale interaksjoner

Vennligst svar pa felgende utsagn basert pa din oppfatning av kognitive opplevelser i digitale interaksjoner:
Sveert uenig Uenig Vet ikke Enig Sveert enig

Digitale interaksjoner hjelper meg

med & oppna mine mal pa en effek- O O O O O

tiv mate

Jeg synes digitale interaksjoner er

enkel & forsta og bruke O O O O O
Digitale interaksjoner gir meg en po-

sitv opplevelse ®) O O ) o

Vennligst svar pa felgende utsagn basert pa din oppfatning av effektiviteten til reklamebudskap i digitale
interaksjoner:

Sveert uenig Uenig Vet ikke Enig Sveert enig
o o— OO O O O
cloner erreevants orminoboray O O O O O
onar ovaravir meg 8 Anandts O O O O O
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Vennligst svar pa felgende utsagn basert pa din oppfatning av felelsesmessig tilknytning til merkevarer i en
digital kontekst:

Sveert uenig Uenig Vet ikke Enig Sveert enig

Jeg foler en sterk tilknytning til

merkevarer etter digitale o O O O O

interaksjoner

Merkevaren i en digital kontekst O O O O O

vekker positive folelser hos meg

Jeg har en sterk felelsesmessig til-

knytning til merkevarer som tilbyr O O O O O

gode digitale opplevelser

Vedlegg 11: Enkel regresjonsanalyse personvern

Response Personvern
Whole Model Tiltak

Actual by Predicted Plot Leverage Plot
45 45

o~
o
.
.

Personvern Actual
w
.
Personvern Leverage Residuals
w
o
\\'
.

4 . .

\

35

2,5

2 .

»
(=]

2 25 3 35 4 45 29 30 31 32 33 34 35 36 37
Personvern Predicted RMSE=0,5129 Tiltak Leverage, P<,0001

RSq=0,27 PValue=<,0001
= = Least Squares Means Table
Residual by Predicted Plot Least
Level Sq Mean  Std Error Mean
0 3,0000000 0,07253430 3,00000
1 3,6200000 0,07253430 3,62000

1,0 ]
05 :
0
-0,5
-1 .0 .

2 2,5 3 35 4 45
Personvern Predicted

Personvern
Residual
e e m e e

Summary of Fit
RSquare 0,271546
RSquare Adj 0,264112
Root Mean Square Error 0,512895
Mean of Response 3,31
Observations (or Sum Wgts) 100
Analysis of Variance
Sum of
Source DF Squares Mean Square F Ratio
Model 1 9,610000 9,61000 36,5314
Error 98 25,780000 0,26306 Prob > F
C. Total 99 35,390000 <,0001*

Parameter Estimates
Term Estimate Std Error t Ratio Prob>lt|

Intercept 3,31 0,051289 64,54 <,0001"
Tiltak[0] -0,31 0,051289 -6,04 <,0001"
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Vedlegg 12: Enkel regresjonsanalyse kundeopplevelse

Response CX ALLE
Whole Model Tiltak
Actual by Predicted Plot Leverage Plot
4,5 45
. ﬂ .
[
. -} .
4 H 2 4,0 H
: s & ]
335 S 35 /
w L g 2 .
= . > 3 3 |
< 3 @ 3,0
H 07§
5 4 rhggs
B /l Z 25 '
x
(6]
2 2,0
2 25 3 35 4 45 28 3,0 32 34 36
CX ALLE Predicted RMSE=0,3068 Tiltak Leverage, P<,0001
RSq=0,61 PValue=<,0001
= = Least Squares Means Table
Residual by Predicted Plot Usast
E 10 Level SqMean StdError Mean
B 5 M 0 2,7777778 0,04339478 2,77778
e g : 1 3,5411111 0,04339478 3,54111
Y4 o 1
P |
2 } :
3 05 .
2 25 3 3,5 4 45
CX ALLE Predicted
Summary of Fit
RSquare 0,612207
RSquare Adj 0,608249
Root Mean Square Error 0,306847
Mean of Response 3,159444
Observations (or Sum Wgts) 100
Analysis of Variance
Sum of
Source DF Squares Mean Square F Ratio
Model 1 14,566944 14,5669 154,7118
Error 98  9,227222 0,0942 Prob>F
C. Total 99 23,794167 <,0001*

Parameter Estimates

Term Estimate Std Error tRatio Prob>lt|
Intercept 3,1594444 0,030685 102,96 <,0001*
Tiltak[0] -0,381667 0,030685 -12,44 <,0001"
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Vedlegg 13: Faktoranalyse, UNO og DNB

Factor Analysis
Eigenvalues Scree Plot
Number Eigenvalue Percent 20406080 Cum Percent N
1 2,2594 45,187 45,187
2 1,0092 20,184 | 65,371 20 \
3 0,9490 18,979 84,350 \
4 06776 13,552 | 97,902 o
5 0,1049 2,098/ 100000 S
g
&
210 Sy
w
-
05
0<
1 2 3 a4 5

Number of Factors
Factor Analysis on Correlations with 2 Factors: Maximum Likelihood / Varimax

Final Communality Estimates

Jeg oppfatter at Hundens Butikk tilbyr en effektiv og tilfredstillende digital opplevelse

Jeg fant kommunikasjonen med DNB via e-post effektiv og tilfredstillende

E-postkorrespondansen med DNB forbedret min oppfatning av den digitale opplevelsen i jobbseknadsprosessen
Samtalen jeg hadde med UNO var effektiv og tilfredstillende for handtering av mitt mobilabonnement
Interaksjonen jeg hadde med UNO var nyttig og tilpasset mine behov

Variance Explained by Each Factor

Factor Variance Percent Cum Percent
Factor 1 1,7593 35,186 35,186
Factor 2 0,9624 19,247 54,433
Significance Test
Test DF ChiSquare Prob>ChiSq
HO: no common factors. 10 180,676 <,0001*
HA: at least one common factor.
Test DF Criterion ChiSquare Prob>ChiSq
HO: 2 factors are sufficient. 1 0,121 11,544 0,0007*
HA: more factors are needed.
Measures of Fit
Measures of Fit Fit Index
Chi-Square without Bartlett's Correction 12,009
AlC 10,009
BIC 7,404
Tucker and Lewis's Index 0,382
Root Mean Square Error of Approximation 0,333

Rotated Factor Loading

Interaksjonen jeg hadde med UNO var nyttig og tilpasset mine behov

Samtalen jeg hadde med UNO var effektiv og tilfredstillende for handtering av mitt mobilabonnement

Jeg oppfatter at Hundens Butikk tilbyr en effektiv og tilfredstillende digital opplevelse

Jeg fant kommunikasjonen med DNB via e-post effektiv og tilfredstillende

E-postkorrespondansen med DNB forbedret min oppfatning av den digitale opplevelsen i jobbsoknadsprosessen

Suppress Absolute Loading Value Less Than 0,3
Dim Text 0,4
Factor Loading Plot
e | ﬁtJeg Bt Ko Label variables

os| / [ )
e / || #E-postkorrespon:
o [
s | /2
o 9 -
g
Pl

-0,5 /

-1,0 =

1,0 05 05

0
Factor 1 (35,2 %)

0,03272
0,78392
0,13123
0,77377
1,00000

Factor 1
0,9769765
0,8581325 0.1

Factor 2

0,8731894
0,3299132
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Vedlegg 14: T-tester for uavhengige variabler:

Fit Group

Oneway Analysis of Kognitive Oneway Analysis of Kognitive

oppfatninger DNB By Tiltak oppfatninger DNB By Ikke tiltak

5 : : 3 :

g‘ i t O E‘ ! 5 C
i - (0] O

b b

2 .
0 1 Each Par o ' Each Pair
T Suudent'st e Sudent'st
005 005
Means and Std Deviations Means and Std Deviations

u—n—- Mean  Std Dev ln-w—-'mﬂ»-m

S Em
Lovel Number  Mesn StdDev  Mean Lower95% Upper 95%
50 334 05753437 00813650 31764801 35036108 O
by 0

50 391 08034763 00853444 37384330 40815061
391 06004763 0085144 37384939 40815081 1 © O5TSIST 00813650 31764891 35035108
Means Comparisons Means Comparisons
Comparisons for each pair using Student's t ‘Comparisons for each pair using Student's t
Quantile
t Apha
198447 005
LSD Threshold Matrix
AbeiDi LSO
o 1

0 020400 033600
1033000 023400

Positive values show pairs of means that are

afecent
Detailed Comparisons
Comparing 1 with 0
Dffersrce 057000 tRato  ~4,83397
SWETDI 011792 OF
Upper CL O -0.33600 Prob > <00
x Lower CLDW -0,80400 Prob>t 1,000
s PRt 1000 G oz o o8 035 Pob<t <000' g 42 ez oA
Oneway Analysis of Kognitive med w/t +17% By Tiltak
. med u/t +17% By Ikke tiltak
s
g N s
3 z "
54 © 3
i 3t ©
s i
s
2
2
0 1 Each Par
T Student's t 0 0 Each Pair
e Student's
Means Comparisons 0,08
for each Means Comparisons
pair using Student's t ‘Comparisons for each
Confidence Quantile pair using Student's t
t Apha Confidence Quantile
19847 005 t Apha
LSD Threshold Matrix 198447 008
uo‘ i LSD Threshold Matrix
1 02837 02017 feen1s0,
0 020017 -025%27 o ozsu7 02917
Positive vakues show pairs of mears that are 1A, S
significantly aiftarent Positive values show pars of means that are
sigriticansy dferent
Oneway Analysis of Kognitive Oneway Analysis of Kognitive
oppfatninger UNO By Tiltak oppfatninger UNO By like tiltak
) : i
I A B A °
3 3
§
2 . . 2
8 (o] s (]
' - ' .
o 1 Each Par o ' Each Pak
T Student's e 1 Sudent'st
005 008
Means and Std Deviations Means and Std Deviations
SwEr L
T e e e R ettt M R 7 S S o W
50 43 03913608 0,0853468 8412238 O S0 381 09141183 01202758 3,.5502105 4,0807895
S 0 3m 0aree orearsa Ssezis eoemess 1 © 13167765 15412236
Means Comparisons ‘Means Comparisons
Comparisons for each pair using Student's t for each pair t
Confidence Confidence Quantile
t Apha t Apha
196647 005 19847 005
LSD Threshold Matrix LSD Threshold Matrix
Abs(D) 15D Abs(D LSO
1 o 0 1
1 02781 21000 o ozm  210M
0 210m 029 1 21000 02791

Positive vakues show palrs of mearns that are
significantly

Postive vaues show pais of means that are
atiorort sigrificantl difecant.

Detailed Comparisons. Detailed Comparisons
Comparing 1 with 0 ‘Comparing 1 with 0

Dffersce  2.38000 t Ratio N Offwsrce 23600 tRatlo  -16,9244
SUETD! 014063

240 1 2 Confidence 095 Prob<t <0001 2 ]
Oneway Analysis of Kognitive Oneway Analysis of Kognitive oppfatninger
oppfatninger UNO +17% pa u/t By Tiltak UNO +17% pa u/t By Ikke tiltak
£ : 1.
I o g é
55, Ss’
§ : : 0 § ] : o
: o 0 Each Par g o ' Each Par.
Tk Student's e sk Student's
005 005
Means and Std Deviations Means and Std Deviations

Lovel Number  Mean StdDev  Mean Lower85% Upper 06%
o 50 16731 04578021

Lovel Number  Mesn  StdDev Lower 05% Uppor 95%
00647557 15420685 18032315 O 50 38236 0922027 01300343 35615628 40856372
1 50 38208 0922007 01343 35615628 40856372 1 50 16731 0ASTBR! 0647857 15420686 18032316
Means Comparisons Means Comparisons
Comparisons for each pair using Student's t ‘Comparisons for each pair using Student's t
Confidence Quantile Confidence
t t Apha
190447 005 19847 005
LSD Threshold Matrix LSD Threshold Matrix
AbaDI-L50 ADuDI-LSD
1 o ] 1
1 18616 0 0289 18616
0 1sete 02880

1 18616 02889
Positive values show pairs of means that are
significantly difterent.

Positive vakies show paes of means that are
afecent.

Detailed Comparisons Report Detailled Comparisons Report
Comparing 1 with 0 Comparing 1 with 0
Dfference 215050 tRatlo 14,7711 I\ Offrsrce 2,505 tRatlo  -147711 f
SuErDf 014560 OF L SWETOr 01456 DF

o
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Vedlegg 15: Chat GPT — Utvikling av eksperimentelt materiell DNB

gi et avslag til denne personen med denne sgknadsteksten: Kjeere rekrutteringsansvarlig,
Jeg oppdaget nylig stillingen som konseptutvikler hos DNB pa deres nettside og foler at den

passer perfekt til min profil. Jeg er en energisk, positiv og hardtarbeidende-som
snart fullferer min bachelorgrad i digital kommunikasjon og markedsfering ved
Handelshayskolen Bl i Oslo. Studielivet har leert meg mye, viktigheten av a tenke ut av
boksen, utfordre meg selv og gleden av a bli kjent med nye mennesker og ta initiativ.
Gjennom tiden min pa Bl har jeg bidratt til & skape en potensiell merkevare, kommet i
kontakt med spennende mennesker i ulike bransjer og fatt mange nye venner. A balansere
studier, sosialt liv, helse og tidvis mye jobb har vaert utfordrende, men det har ogsa gitt meg
et uvurderlig lzeringsutbytte.

| lopet av studietiden har jeg og en medstudent blant annet utforsket en ny e-handelslesning
som fremmer sirkulzerekonomien i hverdagen var. Dette prosjektet forsterket min interesse
og lidenskap for nyskapning, samt arbeid i team mot felles mal. Fra jeg startet mine studier
ved B, har jeg hatt et sterkt snske om a arbeide innen branding og kundeopplevelser, og jeg
ser pa muligheten hos DNB som en unik sjanse til & utforske og utvikle mine ferdigheter og
lidenskap.

For eyeblikket fullferer jeg et internship i | il som avsiuttes i juni. Gjennom dette
internshipet har jeg fatt erfaring innen flere fagfelt. Jeg begynte med internkommunikasjon,
der jeg utviklet mine analytiske evner ved a utforske Google Analytics og Data Studio. Dette
forte til en okende interesse for kundesegmentering og optimalisering av kommunikasjon.
Snart skal jeg inn i en tverrfaglig rigg der jeg jobber med ulike fagomrader fra IT til
partneravtaler. Min erfaring fra i sammenheng med min utdannelse, digitale
markedsforstaelse og kommunikasjonsferdigheter, gjer meg godt rustet til a bidrainni
Divisjon, Konsern Merkevare, Marked og Salg.

Stillingsbeskrivelsen for konseptutvikler hos DNB passer meg spesielt godt nar det gjelder &
utvikle konsepter som skiller seg ut og skaper engasjement. Gjennom studiene har jeg
deltatt i flere prosjekter og ofte tatt en ledende rolle. Disse temaene ensker jeg gjerne a
presentere i en potensiell intervjuprosess.

Haper jeg far muligheten til & presentere meg ytterligere, og at jeg herer fra dere© Mvh

Takk for din interesse i stillingen som konseptutvikler hos DNB og for at du tok deg tid til a
sende oss din seknad. Vi setter stor pris pa din entusiasme og innsats du har lagt i

seknaden.

Vi har na gjennomgatt alle seknadene vi har mottatt og, etter neye vurdering, har vi bestemt
oss for a ga videre med kandidater som narmere samsvarer med de spesifikke kravene i
stillingen pa dette tidspunktet. Dessverre vil vi ikke vaere i stand til a tilby deg en mulighet til

agavidere i denne ansettelsesprosessen.

Selv om vi ikke har en passende stilling for deg akkurat na, ber vi deg holde aye med var
jobbside for fremtidige muligheter som kan vaere en bedre passform. Din bakgrunn og
erfaring er imponerende, og vi tror at du vil veere en sterk kandidat for andre roller som kan

oppsta.

Takk igjen for din interesse i DNB. Vi ensker deg lykke til i din videre jobbseking og

fremtidige karriere.
Med vennlig hilsen,

[Your Name]
[Your Position]
DNB

OpenAl. (30.mai.2023). ChatGPT, Avslag pa seknad hos DNB.

https://chat.openai.com/chat
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Vedlegg 16: Chat GPT — utvikling av eksperimentelt materiell OneCall

Du skal na late som du er en behjelperlig kunderadgiver hos OneCall

Selvfelgelig, hvordan kan jeg hjelpe deg som kunderadgiver hos OneCall i dag?

Hei! Hvordan kan jeg hjelpe deg i dz

Jeg ensker a redusere datamengden min

Selvfelgelig, jeg kan hjelpe deg med det.
For & endre datamengden pa abonnementet ditt, kan du vanligvi disse trinnene:

inn pa Min Side pa OneCall sin netts

Velg abonnementet du ensker a endre.

Velg 'Endre abonnement' og deretter 'Data’.
Velg den nye datamengden du ensker.

Bekreft endringene.

Hvis du har problemer med a gjsre dette sely, kan du gi meg mer informasjon sa kan jeg

veilede deg nnom prosessen. Hva slags problemer opplever d

kan ikke du gjere det?

har muligheten til a gjere d

nnom chat pa nettsiden deres.

Husk & ha din personlige informasjon klar, som kundenummeret ditt og andre relevante

detaljer om abonnementet ditt, for gre pros n sa enkel som mulig.

Okei, men de bruker lang tid pa a svare!

Beklag re at du har hatt en frustrerende oppl r kan vaere travelt til

tider, men det er noen tips du kan preve for 4 fa raskere svar:

1. Prov utenom topp times: Tidlig pa morgenen e t pa kvelden kan vazre mindre
travelt.
Bruk chat: Noen ganger kan kundeservice-chatter kere enn telefon eller e-post.
Forbered deg: Ha all nedvendig informasjon klar, inkludert ditt kundenummer og detaljer

om problemet ditt, slik at de kan hje skt som mulig.

Til slutt, vaer talmoc g heflig. Husk at kundeservice-representantene gjer sitt b

hjelpe alle kundene sine.

OpenAl. (30.mai.2023). Kunderadgiver hos OneCall. https://chat.openai.com/chat
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Vedlegg 17: Chat GPT — utvikling av eksperimentelt innhold Hundens butikk

Skriv dette bedre: Hundens butikk er en liten nettbasert butikk med produkter for hund. Vi
holder til i Bergen og vil primzert ha salg pa nettet, men vil med tiden veere synlig ogsa pa
enkelte utstillinger. | tillegg til nettbutikken har vi et lite opppdrett av bichon havanais og vi

driver ogsa med litt utstilling. Ring oss gjerne hvis du har spgrsmal, pa tlIf. 923 43 169.

Om oss
Velkommen til Hundens Butikk - ditt online paradis for hundeprodukter! Basert i Bergen,

tilbyr vi et bredt utvalg av heykvalitets hundeartikler, ngye utvalgt for din firbeinte venn.

Hos oss finner du alt fra leker til fér som er designet for a sikre din hunds glede og helse. Har

du spersmal? lkke negl med a kontakte oss pa 923 43 169. Vi er alltid her for & hjelpe!

I tillegg til a drive var nettbutikk, er vi ogsa lidenskapelige oppdrettere av Bichon Havanais.
Opplev kjeerligheten til en hund gjennom Hundens Butikk, der omsorg for hunder mater

kvalitet!

OpenAl. (30.mai.2023). Tekstforfatter hos Hundens butikk.
https://chat.openai.com/chat

Vedlegg 18 — «lab» for eksperiment
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