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VEDLEGG

Vedlegg 1: EG1: P + Hay FS

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

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

www.telefoni.no/chatbot

Det er for tiden hoy pagang via chat med vare
kundebehandlere. Estimert ventetid: 15 minutter.

Om du ensker a spare litt tid kan du forseke &
benytte var nye og forbedrede chatbot, Edmund.

Edmund forstar best korte og enkle meldinger,
og kan hjelpe deg med sporsmal som informasjon
om abonnementer, priser, neermeste butikk,
apningstider, produktinformasjon, og til og med
fortelle deg en vits eller to. :-)

Klikk deg videre nederst pa siden for a starte chaten.

Dialogen starter pa neste side.
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@ Chat med var chatbot

16.02

16.02

16.03

16.03

16.04

16.04

aa

Hei! Velkommen til denne
chatten. Mitt navn er Edmund,
og jeg vil gjere mitt beste for a
hjelpe deg. Jeg forstar best
korte og konkrete sparsmal &

Dersom du etterhvert skulle
onske a snakke med en
menneskelig kundebehandler
er det bare & si ifra, sa kan jeg
sette deg i keen & Estimert
ventetid er for gyeblikket 15
minutter )

Hei. Jeg vurderer a bytte
([Xk] abonnement. Hvilke
abonnementer tilbyr dere?

A tilpasse abonnementet ditt
etter dine behov er absolutt
ingen dum idé

.

For en god oversikt over vare
abonnementer kan du besgke
denne nettsiden: telefoni. no/
abonnementer

Foer du forlater meg har jeg lyst

til @8 komme med noen

anbefalinger. @nsker du dette?
g

of
16.03 e

Jeg har nettopp fatt inn tre
supre, nye abonnementer jeg
onsker a anbefale deg:

1. Telefoni Ung: Det rimeligste
abonnementet for deg mellom
16 og 25 ar. Tilpasset din
databruk /%

2. Telefoni Voksen: Det
gunstigste abonnementet for
deg som voksen, som kan
benyttes som
familieabonnement 5

3. Telefoni Flexi: For deg som
ensker et rimelig abonnement,
og som tilpasser seg din
databruk automatisk |

16.04

16.05

16.06

16.07

&

Takk for hjelpen.

Forresten sa har jeg et annet

problem. Skjermen min er
knust, er dette noe deres
butikker kan reparere?

16.04

Jeg er dessverre ikke den
skarpeste roboten i skuffen i
ws Dersom du kunne skrevet
spersmalet pa en litt enklere
mate hadde det veert stralende
"1 Eventuelt kan kanskje et av
disse alternativene hjelpe deg:

a. Knust skierm §
b. Apningstider “%

c. Neermeste butikk £

(OB Knust skjerm.

Jeg kjenner meg igjen, det er
fort gjort @ knuse mobilen &2
Som felge av mine klenete
algoritmer har vi innfert
reparasjon av knust skjerm i
alle vare abonnementer, og kan
gjeres i alle vare butikker

16.06 QELCS{eIgaE LR

Ingen problem, det er bare a ta
kontakt dersom nye problemer
skulle oppsta &Ha en fin dag
videre!

- SAMTALE AVSLUTTET -
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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. Farste bilde viser grad av

forventningsstyring.

www.telefoni.no/chatbot @

Snakk med var chatbot Edmund ved &
klikke deg videre nederst pa siden. :-)

Dialogen starter pa neste side.
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@ Chat med var chatbot

16.02

16.02

16.03

16.03

16.04

16.04

Hei! Velkommen til denne
chatten. Mitt navn er Edmund,
og jeg vil gjere mitt beste for a
hjelpe deg. Jeg forstar best
korte og konkrete spersmal

Dersom du etterhvert skulle
gnske a snakke med en
menneskelig kundebehandler
er det bare 3 si ifra, sa kan jeg
sette deg i keen &

Hei. Jeg vurderer a bytte
(kY] abonnement. Hvilke
abonnementer tilbyr dere?

A tilpasse abonnementet ditt
etter dine behov er absolutt
ingen dum idé

v

For en god oversikt over vare
abonnementer kan du besgke
denne nettsiden: telefoni. no/
abonnementer

Fer du forlater meg har jeg lyst

til 8 komme med noen

anbefalinger. @nsker du dette?
g

of
o @

Jeg har nettopp fatt inn tre
supre, nye abonnementer jeg
gnsker & anbefale deg:

1. Telefoni Ung: Det rimeligste
abonnementet for deg mellom
16 og 25 ar. Tilpasset din
databruk 7%

2. Telefoni Voksen: Det
gunstigste abonnementet for
deg som voksen, som kan
benyttes som
familieabonnement ¢

3. Telefoni Flexi: For deg som
onsker et rimelig abonnement,
og som tilpasser seg din
databruk automatisk (-

~B
L & |

]

16.04

16.05

16.06

16.07

&

Takk for hjelpen.

Forresten sa har jeg et annet

problem. Skjermen min er
knust, er dette noe deres
butikker kan reparere?

16.04

Jeg er dessverre ikke den
skarpeste roboten i skuffen i
w# Dersom du kunne skrevet
sparsmalet pa en litt enklere
mate hadde det veert strélende
"1 Eventuelt kan kanskje et av
disse alternativene hjelpe deg:

a. Knust skierm [
b. Apningstider “

c. Neermeste butikk 5

BN Knust skjerm.

Jeg kjenner meg igjen, det er
fort gjort & knuse mobilen &
Som felge av mine klgnete
algoritmer har vi innfert
reparasjon av knust skjerm i
alle vare abonnementer, og kan
gjeres i alle vare butikker

(Il Takk for hjelpen.

Ingen problem, det er bare & ta
kontakt dersom nye problemer
skulle oppsta & Ha en fin dag
videre!

- SAMTALE AVSLUTTET -
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Vedlegg 3: EG3 - Hay FS

NB: Dialogen er komplett, og ble fremvist slik at hver «chat-boble» kom stegvis
ved at deltakerne i eksperimentet klikket seg videre. Farste bilde viser grad av
forventningsstyring.

www.telefoni.no/chatbot @

Det er for tiden hoy pagang via chat med vare kundebehandlere.
Estimert ventetid: 15 minutter.

Om du ensker a spare litt tid kan du forsoke & benytte var nye og
forbedrede chatbot.

Chatboten forstar best korte og enkle meldinger, og kan hjelpe
deg med spersmal som informasjon om abonnementer, priser,
narmeste butikk, apningstider, og produktinformasjon.

Klikk deg videre nederst pa siden for a starte chaten.

Dialogen starter pa neste side.
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@ Chat med var chatbot

16:02  Hva kan vi hjelpe deg med?

Vi minner om at chatboten kun
forstar korte og konkrete
sparsmal. Gi beskjed nar som
helst om du ensker a snakke
med en menneskelig
kundebehandler, s& setter vi
deg i k. Estimert ventetid: 15
min.

Hei. Jeg vurderer a bytte

Kkl abonnement. Hvilke

abonnementer tilbyr dere?

Oversikt over vare
abonnementer finner du ved a
besoke oss pa telefoni. no/
abonnementer

16:03

16.03  @nsker du en anbefaling?

100 @)

Vi har tre nye abonnementer vi

16.04
vil anbefale:

1. Telefoni Ung: Det rimeligste
abonnementet for deg mellom
16 og 25 ar, tilpasset din
databruk.

2. Telefoni Voksen: Det
gunstigste abonnementet for
deg som voksen, som kan
benyttes som
familieabonnement.

16.04

3. Telefoni Flexi: For deg som
gnsker et rimelig abonnement
som tilpasser seg din databruk
automatisk.

aa

16.04

16.04

16.05

16.06

16.04 QELCS{IMAE RN

Forresten sa har jeg et annet

problem. Skjermen min er
knust, er dette noe deres
butikker kan reparere?

16.04

Vi har problemer med & forsta
hva du sper om. Vennligst
omformuler ditt spersmal, eller
se alternativene under:

a. Knust skjerm
b. Apningstider

c. Neermeste butikk

(RN Knust skjerm.

Reperasjon av knust skjerm er
inkludert i alle vare
abonnementer, og kan
repareres i alle vare butikker.

16.06 EELCS @SN

Er det noe mer du ensker
hjelp med?

16.06

- SAMTALE AVSLUTTET -
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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. Farste bilde viser grad av

forventningsstyring.

www.telefoni.no/chatbot @

Snakk med var chatbot ved a klikke deg videre
nederst pa siden.

Dialogen starter pa neste side.
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@ Chat med var chatbot

16:02

16:03

16.03

16.04

16.04

Hva kan vi hjelpe deg med?

Hei. Jeg vurderer a bytte
(OKE abonnement. Hvilke
abonnementer tilbyr dere?

Oversikt over vare
abonnementer finner du ved a
besoke oss pa telefoni. no/
abonnementer

@nsker du en anbefaling?

16.03 e

Vi har tre nye abonnementer vi
vil anbefale:

1. Telefoni Ung: Det rimeligste
abonnementet for deg mellom
16 og 25 ar, tilpasset din
databruk.

2. Telefoni Voksen: Det
gunstigste abonnementet for
deg som voksen, som kan
benyttes som
familieabonnement.

3. Telefoni Flexi: For deg som
onsker et rimelig abonnement
som tilpasser seg din databruk
automatisk.

16.04

16.04

16.05

16.06

(G  Takk for hjelpen.

Forresten sa har jeg et annet

problem. Skjermen min er
knust, er dette noe deres
butikker kan reparere?

16.04

Vi har problemer med a forsta
hva du sper om. Vennligst
omformuler ditt spersmal, eller
se alternativene under:

a. Knust skjerm
b. Apningstider

c. Naermeste butikk

16.05 @GS SISk

Reperasjon av knust skjerm er
inkludert i alle vare
abonnementer, og kan
repareres i alle vare butikker.

16.06

Takk for hjelpen.

Er det noe mer du gnsker

hjelp med?
16.06 @

- SAMTALE AVSLUTTET -
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Vedlegg 5: Kommentarer fra spgrreundersgkelsen

Kommentar 1: Ingen personlighet + lav FS

«Fin undersgkelse, dog har jeg veert borte i bedre chatbots.»

Kommentar 2: Ingen personlighet + lav FS
«Jeg stusset pa at chatboten innledningsvis ikke tok hensyn til kundens

bruksmgnster far den ga en anbefaling pa abonnement.»

Kommentar 3: Ingen personlighet + lav FS
«Chatbots er veldig gunstig til vanlig spgrsmal ogsa spgrsmal som ofte blir spurt

om. Men til avanserte ting og feilsgk vil de ikke veere til samme nytte.»

Kommentar 4: Ingen personlighet + hgy FS
«Det kunne veere lurt & ha med prisen pa abonnementene (i chatten). Da hadde

jeg veert mer forngyd med informasjonen jeg fikk.»

Kommentar 5: Ingen personlighet + hgy 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 nivaet til
Telmi, hvor jeg faler chatboten mangler en form for personlighet, slik som mange

bedrifters chatbots har.»

Kommentar 6: Ingen personlighet + hgy FS
«Mine tidligere erfaringer har generelt veert darlige, chatbots har ikke klart &

svare pa mine spgrsmal.»

Kommentar 7: Ingen personlighet + hgy FS
«En av de bedre chatbot jeg har opplevd.»

Kommentar 8: Personlighet + lav FS
«Godt strukturert undersgkelse. Likte godt den fiktive dialogen med chatboten,

der chatboten var utformet pa en veldig god mate.»

Kommentar 9: Personlighet + lav FS
«| dette tilfellet s& var boten noenlunde hjelpsom. Basert pa egen erfaring, som

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

bruker som er teknisk kompetent og nybegynnere.»

Kommentar 10: Personlighet + lav FS
«Har prgvd chatbot pa 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 & hjelpe meg.

Og ma sette meg over til et menneske.»

Kommentar 12: Personlighet + lav FS
«Likte ikke at det farst ble henvist til & lese pa nettsiden. Her hadde jeg med en
gang bedt om & snakke med et menneske. Om jeg ville lese pa nettsiden sa hadde

jeg vel bare gjort det :-)»

Kommentar 13: Personlighet + lav FS
«Litt kunstig. Burde vaere mer Q & A relatert for a gi bruker mer veiledning om

hva man kan fa svar pa.»

Kommentar 14: Personlighet + lav FS

«Jeg liker ikke disse robotene fordi den informasjonen de har finner du pa
hjemmesiden til bedriften. Av denne grunn blir det for meg bare irriterende. En
annen ting er at nar jeg kontakter kundeservice sa har jeg alltid flere spgrsmal,

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

Kommentar 15: Personlighet + hgy FS

«Jeg er generelt ikke glad i emojis, og opplever at chatboten virker mer falsk med
sa mange av dem. Jeg skjgnner hvorfor de er der, men personlig syns jeg det er
litt teit.»

Kommentar 16: Personlighet + hgy FS
«Hvor forngyd og hva jeg generelt syns om hvordan en chatbot lgste et problem
for meg avhenger kompleksiteten pa problemet og derfor kan vare vanskelig a

svare pa noen spgrsmal.»

Kommentar 17: Personlighet + hgy FS
«Ville kanskje ikke skrevet det med at dersom det kom nye problemer, er ikke
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ngdvendigvis 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 forsgk pa a veere 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 + hgy FS

«Scenarioet stilt er urealistisk for meg siden jeg kan google ting. Chatboten blir
kun ett valg for meg nar jeg har uttemt andre valg. I tillegg mgtes chatbots med
en «jeg er en dum liten robot»-dialog sveert darlig fra min side, derav en muligens

awvikende tilbakemelding.»

Kommentar 19: Personlighet + hgy FS
«Veldig positivt overrasket!»
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