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VEDLEGG 
 

Vedlegg 1: EG1: P + Høy FS 

NB: Dialogen er komplett, og ble fremvist slik at hver «chat-boble» kom stegvis 

ved at deltakerne i eksperimentet klikket seg videre. Første bilde viser grad av 

forventningsstyring. 

 

 
 

 

Dialogen starter på neste side. 
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Vedlegg 2: EG2: P + Lav FS 

NB: Dialogen er komplett, og ble fremvist slik at hver «chat-boble» kom stegvis 

ved at deltakerne i eksperimentet klikket seg videre. Første bilde viser grad av 

forventningsstyring. 

 

 
 

 

Dialogen starter på neste side. 

 

 

101321110128581009228BTH 32111



Side 47 av 54 

 

 
 

 

101321110128581009228BTH 32111



Side 48 av 54 

 

Vedlegg 3: EG3 – Høy FS 

NB: Dialogen er komplett, og ble fremvist slik at hver «chat-boble» kom stegvis 

ved at deltakerne i eksperimentet klikket seg videre. Første bilde viser grad av 

forventningsstyring. 

 

 
 

 

Dialogen starter på neste side. 
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Vedlegg 4: EG4 – Lav FS 

NB: Dialogen er komplett, og ble fremvist slik at hver «chat-boble» kom stegvis 

ved at deltakerne i eksperimentet klikket seg videre. Første bilde viser grad av 

forventningsstyring. 

 

 
 

Dialogen starter på neste side. 
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Vedlegg 5: Kommentarer fra spørreundersøkelsen  

Kommentar 1: Ingen personlighet + lav FS 

«Fin undersøkelse, dog har jeg vært borte i bedre chatbots.»  

Kommentar 2: Ingen personlighet + lav FS 

«Jeg stusset på at chatboten innledningsvis ikke tok hensyn til kundens 

bruksmønster før den ga en anbefaling på abonnement.» 

Kommentar 3: Ingen personlighet + lav FS 

«Chatbots er veldig gunstig til vanlig spørsmål også spørsmål som ofte blir spurt 

om. Men til avanserte ting og feilsøk vil de ikke være til samme nytte.» 

Kommentar 4: Ingen personlighet + høy FS 

«Det kunne være lurt å ha med prisen på abonnementene (i chatten). Da hadde 

jeg vært mer fornøyd med informasjonen jeg fikk.» 

Kommentar 5: Ingen personlighet + høy FS 

«Selv har jeg abonnement hos Telenor, hvor de har chatboten Telmi. Denne har 

alltid gitt meg raske og korrekte svar. Denne chatboten var langt ifra nivået til 

Telmi, hvor jeg føler chatboten mangler en form for personlighet, slik som mange 

bedrifters chatbots har.» 

Kommentar 6: Ingen personlighet + høy FS 

«Mine tidligere erfaringer har generelt vært dårlige, chatbots har ikke klart å 

svare på mine spørsmål.» 

Kommentar 7: Ingen personlighet + høy FS 

«En av de bedre chatbot jeg har opplevd.» 

Kommentar 8: Personlighet + lav FS 

«Godt strukturert undersøkelse. Likte godt den fiktive dialogen med chatboten, 

der chatboten var utformet på en veldig god måte.» 

Kommentar 9: Personlighet + lav FS 

«I dette tilfellet så var boten noenlunde hjelpsom. Basert på egen erfaring, som 

typisk ikke gjelder denne typen henvendelser, men type teknisk support, så gir de 
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ofte automatiserte svar som misser ganske mye og klarer å skille mellom en 

bruker som er teknisk kompetent og nybegynnere.» 

Kommentar 10: Personlighet + lav FS 

«Har prøvd chatbot på Norwegian sin side. Den er ikke bra. Fikk bra inntrykk av 

denne.» 

Kommentar 11: Personlighet + lav FS 

«Velger ofte bort chatbot service, grunnet at roboten sjeldent klarer å hjelpe meg. 

Og må sette meg over til et menneske.» 

Kommentar 12: Personlighet + lav FS 

«Likte ikke at det først ble henvist til å lese på nettsiden. Her hadde jeg med en 

gang bedt om å snakke med et menneske. Om jeg ville lese på nettsiden så hadde 

jeg vel bare gjort det :-)» 

Kommentar 13: Personlighet + lav FS 

«Litt kunstig. Burde være mer Q & A relatert for å gi bruker mer veiledning om 

hva man kan få svar på.» 

Kommentar 14: Personlighet + lav FS 

«Jeg liker ikke disse robotene fordi den informasjonen de har finner du på 

hjemmesiden til bedriften. Av denne grunn blir det for meg bare irriterende. En 

annen ting er at når jeg kontakter kundeservice så har jeg alltid flere spørsmål, 

og derfor er det mye bedre å snakke med en person. Lykke til med oppgaven.» 

Kommentar 15: Personlighet + høy FS 

«Jeg er generelt ikke glad i emojis, og opplever at chatboten virker mer falsk med 

så mange av dem. Jeg skjønner hvorfor de er der, men personlig syns jeg det er 

litt teit.» 

Kommentar 16: Personlighet + høy FS 

«Hvor fornøyd og hva jeg generelt syns om hvordan en chatbot løste et problem 

for meg avhenger kompleksiteten på problemet og derfor kan være vanskelig å 

svare på noen spørsmål.» 

Kommentar 17: Personlighet + høy FS 

«Ville kanskje ikke skrevet det med at dersom det kom nye problemer, er ikke 
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nødvendigvis et problem man tar kontakt for, kanskje bare en generell 

nysgjerrighet. I forhold til meg som er nitten synes jeg det var litt mye emojis, og 

jeg opplevde det som et forsøk på å være hip. Jeg bryr meg ikke om emojis, jeg 

bryr meg om svar.. et par emojis letter jo chattens stemning og gir et mer 

menneskelig preg, men jeg opplevde det kanskje litt overdrevet i denne 

simuleringen.» 

Kommentar 18: Personlighet + høy FS 

«Scenarioet stilt er urealistisk for meg siden jeg kan google ting. Chatboten blir 

kun ett valg for meg når jeg har uttømt andre valg. I tillegg møtes chatbots med 

en «jeg er en dum liten robot»-dialog svært dårlig fra min side, derav en muligens 

avvikende tilbakemelding.» 

Kommentar 19: Personlighet + høy FS 

«Veldig positivt overrasket!» 
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