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FORORD

Denne bacheloroppgaven er skrevet for Norges Teknisk-Naturvitenskapelige Universitet
(NTNU) i forbindelse med var fordypning i digital forretningsutvikling. Vi har gjennom
semesteret arbeidet mye med oppgaven, og er forngyde med a kunne presentere en
bacheloroppgave vi er stolte av. Vi har gjennom perioden skapt gode diskusjoner og
refleksjoner, samtidig som vi har lzert mye rundt temaet vi har valgt. Da vi har veert tre
personer som har skrevet sammen, har vi utfordret og utfylt hverandre gjennom hele

oppgaven. Vi har erfart at vi arbeider godt sammen for a na et felles mal.

Vi megtte flere utfordringer gjennom semesteret, mange av disse var knyttet til den
globale pandemien COVID-19. Dette gjorde at flere av planene vi hadde lagt matte
endres for a kunne gjennomfgre oppgaven. Nesten hele oppgaven er gjiennomfgrt med

hjelp av samhandlingsplattformer over nett, bade mellom studentene og veileder.

En spesiell takk til Kirsti Elisabeth Berntsen som har vaert hjelpsom og fungert som en god
mentor gjennom hele semesteret. Hun har gitt oss god radgivning og navigering via e-
post og videomgter. Oppgaven vi valgte var veldig apen, og hun hjalp oss med a spisse
den ned og finne en god problemstilling. Vi vil ogsa benytte anledningen til a takke de
som tok seg tid til 3 giennomfgre spgrreundersgkelsen var, og en takk til virksomheten

for samarbeidet.
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ABSTRACT

The purpose of this bachelor thesis is to explore how businesses are making the switch to
a digital world in order to enhance their clients’ consumer experience by prioritizing
digitalized customer services. In this document we take a closer look at the processes
that currently exist and investigate how consumers are currently using these services and
try to uncover some of the key pain points. We are able to measure and analyze the

consumers by using surveys and interviews.

When deciding which research methods to implement, we decided on a survey plus an
in-depth interview. Using these methods, we hope to answer the following questions:
How are consumers using and enjoying the new digitalized customer service options? Are
they satisfied with an online experience, and what else could be added to ensure
consumers are fully satisfied and are able to accomplish what they need using these

newer services?

From the research conducted, we were able to conclude that consumers gravitate
towards using a chatbot because of the reliability, response time, and security.
Additionally, we discovered a number of customer pain points such as a lack of empathy,
communication, and knowledge. We found that these pain points deter customers from
wanting to use the chatbot. In the method chapter, we present an extended framework
based on the “Service Quality Model”. From the interview, we see that significant
resources are being used to ensure that consumers are content with the quality of the

chatbot service, and to further develop the online experience with the user in mind.

We conclude that the chatbot can be a good start for simple questions or can assist as a
guide for customers. It was evident from the research and the data we collected, that
consumers often need additional help and information even after using the chatbot. This
demonstrates that there is still a great need for human resources to aid consumers with
their questions. We see great potential for digital customer services in the future,
however there are still many levels of improvement that can be made before it manages

to outperform human based interactions.
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SAMMENDRAG

Formalet med bacheloroppgaven er a utforske hvordan virksomheter digitaliserer og
benytter seg av digitale funksjoner. Vi ser naermere pa digitalisert kundeservice, og
undersgker hvordan kunder opplever den digitale kundeservicen som er tilgjengelig i dag.
Vi maler og analyserer opplevd kundetilfredshet knyttet til bruk av chatbot og annen
digitalisert kundeservice, samtidig som vi identifiserer hvilke faktorer som er viktige a

fokusere pa.

Vi har gjennomfgrt en spgrreundersgkelse og et dybdeintervju for a besvare
problemstillingen: Kundetilfredshet ved bruk av chatbots og annen digitalisert
kundeservice. Hva opplever kundene? De endelige funnene sier at faktorene pdlitelighet,
respons og tillit fgrer til en positiv opplevelse for kundene ved bruk av chatbot. Faktorene
empati, kommunikasjon og kunnskap fgrer derimot til en negativ opplevelse for kundene.
| metodekapittelet presenterer vi et utvidet rammeverk som bygger pa “Service Quality
Model”. Fra intervjuet ser vi at betydelige ressurser blir benyttet for a videreutvikle og

kvalitetssikre det digitale tilbudet for kundene.

Vi konkluderer med at chatbot kan vaere en god start for enkle spgrsmal, eller for a bista
som en veileder for kundene. Det kommer ogsa frem at kundene ofte ma benytte
menneskelig hjelp for a fa svar pa det de lurer pa. Vi ser et stort potensial for chatbot i
fremtiden, men at det fortsatt er et stykke igjen f@gr den klarer & utkonkurrere

menneskelige interaksjon.
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1. INNLEDNING

Virksomheter har i dag et sterkt fokus pa kundeservice, hvor digitalisering er svaert
sentralt. Oppgaven tar for seg hvordan chatbot og digitaliserte funksjoner gir gkt
kundetilfredshet. Hovedfokuset er chatbot, men vi ser ogsa pa ulike digitaliserte

funksjoner som chattefunksjon og ofte stilte spgrsmal.

Gruppen har valgt problemstillingen: “Kundetilfredshet ved bruk av chatbots og annen
digitalisert kundeservice. Hva opplever kundene?” da kundeservice er sveert sentralt
innen digitalisering. Vi fglte at kundeservice var et interessant tema og var noe vi hadde

kunnskap om, samtidig som vi hadde et gnske om a lzere mer om det.

Ved hjelp av empirien skal oppgaven besvare hvilke digitaliserte funksjoner kunder
benytter og hvilke de gnsker a benytte. Vi ser ogsa pa kundenes forhold til chatbot og
hvordan funksjonene kan benyttes sammen for a gi best mulig kundeservice. Det blir
undersgkt hvilke faktorer kundene opplever som positiv og negativ kundetilfredshet ved
chatbots. Ergo hvilke faktorer som virksomheter ma ha et ekstra fokus pa nar de skal
utvikle chatbots. Virksomheter kan se pa kundebehov og kostnader tilknyttet

kundeservice og ut i fra dette trekke konklusjoner om hvilke tjenester de bgr satse pa.

Oppgaven er bygd opp av innledningen, som beskriver hva vi skal finne ut og hvorfor vi
har valgt denne problemstillingen. Neste kapittel omhandler teori og tidligere forskning,
hvor rammeverket for videre forskning utformes. Videre beskrives metoder som har
blitt brukt og hvordan data er innsamlet. Bade sekundaerdata og primaerdata er brukt og
ved innhenting av primaerdata har det blitt foretatt en spgrreundersgkelse og et
dybdeintervju. Under diskusjon og funn, analyseres og diskuteres dataene ved hjelp av
tidligere metode og teori. Til slutt konkluderer vi med hvordan chatbot og digitaliserte

funksjoner bidrar til kundetilfredshet.
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1.1Tema

Denne bacheloroppgaven tar for seg kundenes opplevelse av digitalisert kundeservice
som chatbot, chattefunksjon og ofte stilte spgrsmal. Vi ser ogsa pa hvilke digitaliserte
funksjoner virksomheter benytter. Et tema som blir diskutert er hvilke faktorer
virksomheter ma ha ekstra fokus pa nar de skal utvikle chatbot, med tanke pa
kundetilfredshet. Vi ser ogsa naermere pa en virksomhet som tilbyr digital kundeservice,

og utforsker ressursbruk og satsing rundt dette.

1.2 Formal med oppgaven
Oppgaven skal undersgke hvordan virksomheter digitaliserer og benytter digitaliserte

funksjoner. Vi ser naermere pa digitalisert kundeservice, og undersgker hvordan kunder
opplever den digitale kundeservicen som er tilgjengelig i dag. Ved @ male og analysere
opplevd servicekvalitet og kundetilfredshet ved bruk av chatbot og annen digitalisert
kundeservice, identifiserer vi hvilke faktorer som er viktige. Resultatene som
fremkommer i studiet vil gi nyttig informasjon om hva virksomheter bgr ha ekstra fokus

pa for a tilby digital kundeservice, som skaper hgy kundetilfredshet.

1.3 Problemstilling

For a best kunne besvare hva som er den mest optimale sammensetningen av digitalisert
kundeservice har vi utarbeidet denne problemstillingen:

“Kundetilfredshet ved bruk av chatbots og annen digitalisert kundeservice. Hva
opplever kundene?”
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2. TEORETISK RAMMEVERK OG TIDLIGERE FORSKNING

| dette kapitlet skal vi presentere relevant teori og definere begreper som utgjgr
rammeverket for metode, videre analyse og skape et godt for a besvare
problemstillingen. Vi definerer digitalisering, servicekvalitet, kundetilfredshet og

funksjoner innenfor kundeservice. Her er ogsa teorien vi har anvendt beskrevet.

2.1 Definisjon av digitalisering
For a undersgke hvordan digitalisering kan forbedre funksjoner er det viktig a definere

hva digitalisering er. Andersen og Sannes (2018) definerer digitalisering som
“transformasjonen fra at IT er et stgtteverktgy i virksomheten til at det er en del av dens
DNA. Det betyr at forretningsmodell og -praksis samt organisasjon og prosesser er
designet for a utnytte dagens og morgendagens teknologi”. En annen definisjon er at
digitalisering er a legge til rette for generering av digital informasjon og ved hjelp av
informasjonsteknologi, handtere og utnytte denne informasjonen. (Dvergsdal, 2019)
Digital informasjon er informasjon som blir lagret, behandlet og transportert som
tallverdier. Opprinnelig omhandlet digitalisering kun tallgenerering, som vil si a ga fra
analog informasjon til informasjon i form av binzertall for a kunne leses av datamaskiner.
Senere handlet det gjerne om a flytte informasjon og kommunikasjon fra papir til
datamaskin i form av filer, databaser og e-post. Med begrenset utnyttelse av
informasjonen er det ofte blitt omtalt som a ‘sette strgm pa papir’. | dag omhandler det

ogsa hvordan vi kan benytte informasjonsteknologi for a8 endre prosesser og nyskapning.

2.2 Kundeservice
Kundeservice er stgtten selskaper tilbyr kundene sine - bade fgr og etter de har kjgpt og

benyttet produktene eller tjenestene. A tilby god kundeservice er viktig for & beholde
kunder og utvide virksomheten (Grant. Mitchell, 2019). Dagens teknologier innenfor
kundeservice gar langt utover den tradisjonelle telefonsupport eller servicedesken. | dag
kan selskaper veere tilgjengelige via epost, sosiale medier, chattefunksjoner og mer. Man
kan ogsa fa hjelp fra dem ved a se pa sakalte “ofte stilte spgrsmal” (0SS, eller FAQ -

Frequently asked questions) og andre veiledninger pa nett.
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Det blir ofte sagt at det er billigere 3 beholde eksisterende kunder enn a finne nye. SBA-
U.S Small business Administration (sba.gov) rapporterer at 68% av kundene forlater
selskaper fordi de er oppregrt over behandlingen de har fatt. | flere tiar har virksomheter
prevd a redusere personalkostnadene ved @ automatisere prosessene deres i stgrst mulig
grad. | kundeservice har dette fgrt til at mange selskaper implementerer systemer pa nett
som kan svare pa mange spgrsmal eller som Igser sa mange problemer som mulig, uten
en menneskelig tilstedevaerelse (Grant. Mitchell, 2019). Hgflig og empatisk samhandling
med en kundeservicerepresentant kan bety forskjellen mellom & miste eller beholde en

kunde.

2.3 Chattefunksjon
En chattefunksjon tilordnet kundeservice er et tekstmeldingsystem (chatteprogram) som

muliggjer en dialog mellom kundebehandler og kunde, hvor man kan kommunisere med
tekstmeldinger. Dette blir ogsa kalt livechat, live hjelp og live support. Wikipedia
definerer chattefunksjon som en kundeservice-programvare pa nett med online chat,
programvare for brukerstgtte og nettanalyse-funksjoner. Chattefunksjon ble lansert i

2002 og benyttes i dag, i virksomheter over hele verden (Wikipedia, 2020).

Chattefunksjon er pa mange mater en digitalisert servicedesk ved at kunden kan
henvende seg til en ansatt som jobber for a hjelpe kunden. Med andre ord, en
tekstbasert nettprat mellom kunde og kundebehandler. Chattefunksjon benytter en
plattform for chatting, som har et individuelt rom for hver kunde og som krever ansatte
som ma kunne svare pa spgrsmal. Det kan derfor veere kostbart og tidkrevende for

virksomheter.
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2.4 Standardisering av ofte stilte spgrsmal
Store norske leksikon definerer ofte stilte spgrsmal (OSS) som “en liste over svar pa

hyppig stilte spgrsmal om et system eller en tjeneste.” (Liseter, 2015). Spgrsmalene
kjennetegnes ogsa som vanlige spgrsmal, standardiserte spgrsmal, ofte besvarte
spgrsmal og pa engelsk: FAQ - Frequently Asked Questions. Ofte stilte spgrsmal er en liste
over spgrsmal og svar om bestemte produkter eller tjenester. Spgrsmalene utvikler seg

over tid, basert pa tilbakemelding fra kundene (Christensson, 2014).

2.5Chatbot

Chatbot kan defineres som et dataprogram som simulerer menneskelige samtaler ved
hjelp av sprak, skrift eller tale (Patel. Snigdha, 2020). Chatbot anses for a veere en form
for «svak kunstig intelligens» (De Angeli & Braham, 2008). Dette betyr at de ikke
overstiger menneskelig intelligens og er ofte brukt til & fullfgre oppgaver og for a
analysere og behandle informasjon. Chatbots fglger kodede regler og svarer fra et sett av
lagrede, forhandsdefinerte svar, med mal om a simulere menneskelig sprak og
samtaleevne. Denne tilnaermingen, kalt en «stimulus-response-approach / stimulus-

respons-tilneerming» (McTear et al. 2016a) ble fgrst realisert i 1966 med chatboten ELIZA.

ELIZA var kodet av Joseph Weizenbaum og var en samtalebasert agent som spilte en rolle
som psykolog. En samtalebasert agent er et hvilket som helst dialogsystem som ikke kun
driver naturlig sprakbehandling (trekke ut meninger og generere leselig tekst), men ogsa
reagerer automatisk ved hjelp av menneskelig sprak (Jurafsky u.a). Stimulus respons-
tilneermingen til ELIZA fungerte ved at en bruker skrev inn noe (input/spgrring), som ble
satt opp mot et stort sett av lagrede mgnstre, som deretter kom frem til et svar (output).
Noe som betyr at ELIZA gj@r et anslag i forhold til hvilke av sine svar som passer best til
brukerens spgrring (Weizenbaum 1966). Denne tilnaermingen viste seg a vaere veldig
vellykket og den samme metoden benyttes fortsatt i dag, hvor det er to ulike modeller:
retrieve-based models & generative models / hentings-baserte modeller og generative
modeller. Den fgrste modellen er den som hovedsakelig blir tatt i bruk nar det kommer til
kundeservice, da den benytter forhandsdefinerte svar. Den andre modellen kan sette

sammen nye svar basert pa brukerens input. Dette gjgr den mye mer komplisert og kan
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vaere vanskelig @ implementere, kontra den fgrste modellen hvor man har full kontroll
over hvilke svar chatboten gir og som er raskere og enklere a implementere (Kothari et al.

2017).

De fleste chatbots vi ser i dag er basert pa hentings-baserte modeller. Man er mer i
kontroll av utskriften i hentings-baserte modeller, men ulempen er at de ofte anses som
mindre intelligente og er utsatt for feil hvis de ikke klarer @ gjenkjenne hva brukerens
intensjon er. Det var maten ELIZA snakket til sine brukere som gjorde henne sa vellykket.
Metoden hun spurte sine brukere/pasienter spgrsmal var akkurat slik folk forventet det
egentlig var a snakke med en terapeut (Weizenbaum 1966). ELIZA inspirerte fremtidige
generasjoner av chatbots hvordan a simulere menneskelig naturlig sprak. Altsa evnen til a
overbevise mennesker om at de prater med et menneske og ikke en maskin.

Ordet chatbot kommer fra Michael Mauldin som benyttet ordet Chatterbots, til a

beskrive roboter som mennesker kunne prate med.

Chatbots ble opprinnelig utviklet til 8 vaere samtalebaserte partnere, enn et system for a
hjelpe brukere a utfgre oppgaver (McTear et al. 2016b). | dag er denne definisjonen
endret, nd som trender viser en gkende vekst i populariteten til chatbots som virtuelle
assistenter pa nett. Selskaper implementerer raskt en chatbot som en forlengelse av
tjenestene de gir til sine kunder. | en rapport Forrester publiserte i 2017 fant de ut av at
57% av selskapene de undersgkte globalt, enten har tatt i bruk eller planlegger a
implementere en chatbot i naer fremtid (Wang, Xiaofeng 2017). Juniper Research utga i
2018 en omfattende undersgkelse angaende chatbots, hvor forskningen er gjort i viktige
markeder som; Bank og finans, e-handel og detaljhandel, helsevesen, human resources,
forsikring, reise og turisme. De papeker at chatbots vil spare selskaper mer enn 11
milliarder amerikanske dollar i kostnader ved 2023. Rapporten sier at e-handels-utgifter
brukt pa chatbots vil eksplodere fra 1,7 milliarder i 2018 til 16,2 milliarder amerikanske
dollar i 2023. I tillegg vil antall timer spart pa kundeservice som et resultat av chatbot
implementeringen stige fra 2,2 milliarder timer i 2020 til 27 milliarder timer i 2023, samt

at 71% av alle chatbots vil veere relatert til detaljhandel (Juniper Research 2018).
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2.6 Servicekvalitet

Servicekvalitet blir definert som: “Virksomhetens evne til a innfri eller overga en kundes
forventing” (Kjetil Sander, 2020). | kundens tidsalder (kunden i fokus) blir levering av
kvalitetstjenester ansett som essensielt for at aktgrer skal lykkes og overleve (Dawkins, P.
og F. Reichheld, 1990). Hva som utgjer servicekvalitet har tiltrukket seg oppmerksomhet
fra forskere over hele verden. Johnston (1995) antyder at en av de viktigste sakene for
forskning i tjenester/service, er at vi ma identifisere determinantene for servicekvalitet.
Dette bgr veere sentralt for serviceledelsen og markedsansvarlige, ettersom identifisering
av hva som er bestemmende for tjenestekvalitet er ngdvendig for a kunne spesifisere,

male, kontrollere og forbedre kundens opplevde servicekvalitet.

Pa midten av 1980-tallet ble det gjort studier som fokuserte pa a bestemme hva
servicekvalitet betydde for kunden og a utvikle strategier for a oppfylle kundens
forventninger (Parasuraman, A., V.A. Zeithaml and L.L. Berry 1985). De tidlige pionerene
innen tjenestemarkedsf@ring i Europa, szerlig Nordic School, hevdet at servicekvaliteten
bestar av to eller tre underliggende dimensjoner. Lehtinen og Lehtinen (1985) refererte
til fysisk og interaktiv kvalitet, mens Christian Gronrood (1984) identifiserte en teknisk
dimensjon, en funksjonell dimensjon og bedriftens “Image” som en tredje dimensjon. |
senere ar publiserte Parasuraman, A., V.A. Zeithaml og L.L. Berry empiriske bevis fra fem
industrier som tilbyr tjenester, som antydet at det er mer passende a benytte fem
dimensjoner for a fange oppfattet servicekvalitet. Med utgangspunkt i arbeidet til Nordic
School og Christian Gronroos, etablerte de servicekvalitet som kjernen i markedsfgring av
tjenester. | artikkelen deres kommer “The GAP Model of Service quality” frem. Denne tar

for seg fem “gaps” som oppstar i service leveranseprosessen:

Gapet mellom kundens forventninger og oppfatningen til ledelsen.
Gapet mellom servicekvalitet spesifikasjoner og oppfatningen til ledelsen.
Gapet mellom spesifikasjon av servicekvalitet og servicelevering.

Gapet mellom servicelevering og ekstern kommunikasjon.

v AW hdoE

Gapet mellom den forventede servicen og den opplevde servicen.
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Figur 1: Modell 4 Gap-modell for servicekvalitet (Andreassen & Lervik-Olsen 2016 s. 31)

Gap-modellen er et nyttig verktgy for a kartlegge avviket mellom kundens forventninger
til tjenesten og kundens opplevelse av tjenesten. Den kan benyttes til 3 avslgre mangler i
tjenesten og adressere dem. Det er en ekstern analyse pa kundenes behov i forhold til
kvaliteten pa tjenesten de opplevde. Videre nar man bestemmer kundebehov, ma man ta

hensyn til gapet mellom kundens forventninger og den tjenesten de faktisk opplever.

2.7 Kundetilfredshet

Kundetilfredshet blir karakterisert som kundens evaluering av et produkt eller en
tjeneste, sa lenge produktet eller tjenesten har adressert kundens behov og
forventninger (Alan, Valarie, Mary Jo & Dwayne 2012). Det er flere variabler som pavirker
kundetilfredshet, for eksempel produkt/tjenestekvalitet, oppfatninger av verdi eller
rimelighet, verdi, individuelle elementer (kundens tankesett eller lidenskapelig tilstand)
osv. Om tjenesten er relatert til fglelser og holdninger har den en umiddelbar og rask
innvirkning pa kundetilfredsheten, Det er da avgjgrende a oppfordre de ansatte til a
levere riktig service til fornuftig tid og indikere god oppf@rsel (Binter 1990).
Kundetilfredshet kan ha stor virkning pa viljen til gjenkjgp av et produkt eller en tjeneste.
| tillegg sprer forngyde kunder positive ord om et produkt eller en tjeneste, noe som

trekker nye kunder og gir langsiktig forretningsgevinst. Maling av kundetilfredshet gir et
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tegn pa hvordan en virksomhet presterer nar det kommer til a levere produkter eller

tjenester, graden av gjennomfegring for alle virksomheter, inkludert den offentlige

sektoren (Manani, Nyaoga, Bosire, Ombati & Kongere 2013).

Kundetilfredshet har blitt et strategisk imperativ for de fleste firmaer, samtidig som

tilfredshets-program stadig er blitt mer resultatorientert. Virksomheter fokuserer mer pa

“The Satisfaction-Profit Chain”, enn & maksimere tilfredshetsscore alene. Ved a forbedre

produkt- og serviceattributtene, bgr kundetilfredsheten gke. @kt kundetilfredshet

forventes a fgre til stgrre kundebeholdning, og stgrre kundebeholdning fgrer til stgrre

Isnnsomhet (Eugene & Vikas 2000).

Product/
Service
quality

attribute

Customer
Satisfaction

Customer
loyalty and
customer
retention

Figur 2: The Satisfaction-Profit Chain (Eugene & Vikas 2000 s. 1).
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2.8 Anvendte teorier
For @ male kundetilfredshet benytter vi SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988). Grunnen

til at vi valgte denne teorien er den har fatt mye anerkjennelse og er veldig fleksibel og

tilpasningsdyktig.

2.8.1 SERVQUAL

SERVQUAL (Heretter SQ) er et anerkjent verktgy for maling av servicekvalitet. SQ ble
publisert av Parasuraman, Zeithaml og Berry i 1985 og har siden sin introduksjon blitt
oppdatert flere ganger. Den blir stadig brukt for maling av servicekvaliteten som blir
tilbudt til kunder. SQ bestod originalt av 10 ulike faktorer som pavirker servicekvalitet
(Pdlitelighet, respons, kunnskap, tilgang, hgflighet, kommunikasjon, kredibilitet, sikkerhet,
forstd/kjenne kunden og utstyr), men i 1988 ble disse forenklet til fem faktorer

(Parasuraman et al., 1988).

Palitelighet

( Tillit }

Utstyr

Kundetilfredshet

Figur 3: Teoretisk rammeverk var utviklet fra SERVQUAL, Parasuraman et al,. (1988).

Vi har valgt & benytte denne modellen som grunnlag for var spgrreundersgkelse, da den
har fatt mye anerkjennelse og er svaert relevant for temaet vart. Modellen blir ofte
omtalt som TERRA-skalaen, som pa norsk star for; utstyr, empati, palitelighet, respons og

tillit (Machrus et al., 2015).
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Tangibles (utstyr) tar for seg det fysiske utseende av utstyr, maskiner og bygninger samt

personell.

Empathy (empati) handler om hvordan de klarer a sette seg inn i situasjonen til kundene
og vise forstaelse. Et viktig punkt er ogsa personalets evne til a gi individuell og personlig

oppmerksombhet.

Reliability (palitelighet) peker pa evnen til 3 levere avtalte tjenester til avtalt tid, og uten

feil eller mangler.

Responsiveness (respons) tar for seg det a raskt kunne respondere til kundene dersom de

gnsker kundestgtte eller trenger service fra tjenesteyterne pa andre mater.

Assurance (tillit) handler om hvor mye man stoler pa tjenesten, eller informasjonen

tjenesten tilbyr.

Selv med de endringer netthandel og digitale Igsninger har medfgrt, blir teorien og
filosofien rundt SQ fortsatt anvendt. Det er fordi det @ male kundetilfredshet fortsatt er
et viktig element for tjeneste og vareleverandgrer den dag i dag. Parasuraman et al.
(1988) mener faktorene SQ tar for seg er overordnet og svaert generiske, noe som gjgr at
det kan anvendes til alle typer tjenester. | 2002 presenterte derimot de samme
forfatterne elleve faktorer istedenfor de opprinnelige fem, og kalte det for e-SERVQUAL
(Heretter e-SQ). Disse faktorene er: Tilgang, lett navigering, effektivitet, fleksibilitet,
pdlitelighet, personalisering, sikkerhet/personvern, respons, forsikring/tillit, nettstedets
estetikk og kunnskap om pris. Dette ble gjort siden mange tjenester ble digitalisert og
bruk av SQ kunne skape forvirring for de som ville anvende teorien. Av de elleve
faktorene i e-SQ er det fire som overlapper med SQ, mens resten knyttes til bruken av
teknologiske tjenester (Parasuraman et al., 2005). Ettersom det ikke er like mye
anerkjennelse rundt e-SQ, og ikke nok anvendelse av teorien til at vi fglte at vi kunne
argumentere nok for bruk av teorien, har vi valgt a benytte oss av SQ som hovedteori
rundt spgrreundersgkelsen var. Noe som ofte blir gjort for a “skreddersy” SQ til sin egen
undersgkelse, er a legge til egne faktorer som sees ngdvendig, og a ta bort noe som kan

virke ungdvendig (K-L Wong et al., 2012 og C. Daniel et al., 2010).
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2.8.2 Utvidet SERVQUAL-rammeverk for analyse

For a undersgke kundetilfredshet knyttet til chatbot, har vi utviklet et utvidet rammeverk

av SERVQUAL bestaende av seks faktorer: empati, pdlitelighet, respons, tillit,

kommunikasjon og kunnskap.

Vi har valgt a se bort fra faktoren utstyr, da vi identifiserer chatbot som en fast variabel til

denne faktoren. Videre har vi lagt til faktorene kommunikasjon og kunnskap, disse er

hentet fra 10 faktors-modellen som ble presentert av Parasuraman i 1985.

Kommunikasjon er lagt til for a kunne male kommunikasjonen mellom chatboten og

kunden, og ikke kommunikasjon knyttet til selve virksomheten. Det samme gjorde vi med

kunnskap, da vi konkluderte med at kompetansen til chatboten ikke kom tydelig nok frem

i de andre faktorene. Hvordan kommunikasjonen mellom chatboten og kunden foregar

mente vi var en viktig faktor da vi skulle male kundetilfredshet, samt kunnskapen som er

mulig @ hente ved a benytte seg av tjenesten.

( Respons }
( Tillit }

Kundetilfredshet

Figur 4: Utvidet rammeverk for kundetilfredshet (basert pd SERVQUAL, Parasuraman et al., 1988).
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3. METODE OG DATAINNSAMLING

For a besvare problemstillingen, utover det som er gjengitt i kap. 2. Teoretisk rammeverk
og tidligere forskning, benyttet vi flere metoder for @ samle inn data: En
sporreundersgkelse og et dybdeintervju for a fa et perspektiv fra bade kunde og en
virksomhet. Kapittelet presenterer forskningsmetodikken vi benyttet i oppgaven til a
tilegne oss empiriske data, som ogsa beskriver konteksten for vare valg. Vi begynner med
a forklare arsaken av valg for datainnsamling nar det kommer til spgrreundersgkelsen og
teknikk knyttet til dybdeintervjuet. Triangulering er valgt som forskningsdesign, noe som
er en “mixed-method” av kvantitativ og kvalitativ metode. Her blir kvalitativ og
kvantitativ data samlet og analysert parallelt, og senere samlet for a forsta

forskningsproblemet.

3.1Forskningsmetode
Hvilken fremgangsmate ma tas i bruk for @ kunne gi svar pa problemstillingen?

Metodevalget bgr bestemmes ut fra problemstillingen i all forskning. Ofte er valget
mellom kvalitative eller kvantitative tilnaerminger. | nyere tid har forskere begynt a
kombinere de to tilneermingene, og kommet frem til at det beste valget for

kunnskapsutvikling til tider kan vaere sakalt “mixed methods”.

3.1.1 Kvantitativ
Kvantitativ forskning vektlegger statistisk, matematisk eller numerisk analyse av data

samlet inn gjennom avstemninger, spgrreskjemaer og undersgkelser, eller ved a
manipulere eksisterende statistiske data ved bruk av beregningsmetoder (USC Libraries
2020). Kvantitativ forskning benytter malbare data for a formulere fakta og avdekke
m@nstre i forskning. Typiske kvantitative forskningsmetoder som undersgkelser og
meningsmalinger gir numeriske data som deretter kan visualiseres i grafer, diagrammer
og tabeller for analyse. Kvantitativ forskning har som mal @ objektivt teste en teori eller

male holdningene til malgruppen, som svar pa et spesifikt forskningsmal.
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3.1.2 Kvalitativ
Kvalitativ forskning er en prosess med naturalistisk utredning som sgker en grundig

forstaelse av sosiale fenomener i deres naturlige omgivelser. | stedet for statistiske og
numeriske malinger som beskriver situasjonen, fokuserer kvalitativ forskning pa
resonnementene bak handlingene til enkeltpersoner, samfunn og kulturer gjennom
apent, utforskende spgrsmal. Kvalitativ forskning foregar et sted som deltakerne fritt kan
diskutere og gi grundige svar pa spgrsmalene forskerne stiller (FlexMR 2019). Det kan
vaere online eller offline, men de siste arene har de fleste forskningene flyttet pa nettet,
ettersom det gj@r det mulig for forskere a fa et utvalg som er mer representativt for den
store befolkningen. Kvalitative forskningsmetoder er veldig personlige, kreative og
interaktive, hvor fokusgrupper, online forskningsmiljger, forum osv kan bli tatt i bruk.
Dette gir forskningsdeltakerne stgrre frihet til 3 gi utdypende svar og diskusjoner for mer

detaljert og informert innsikt.

3.1.3 Triangulering
Det finnes flere metoder for a finne svar pa et spesielt forskningsspgrsmal, “Mixed

methods” handler om a kombinere flere metoder. “A mixed methods research is a
procedure for collecting, analysing, and ‘mixing’ both quantitative and qualitative
research and methods in a single study to understand a research problem” (Creswell JW.
2008). Triangulering handler om a samle og analysere bade kvantitative og kvalitative
data samtidig eller parallelt, sla sammen data og benytte resultatene for a forsta et
forskningsproblem. Det kan lede til fyldigere og rikere data og fgrer gjerne til flere
innfallsvinkler for forskere som er pa sgken etter kunnskap (Kaarbg, E. 2009).
Eksempelvis kan man samle inn bade kvalitativ og kvantitativ data gjennom en
sporreundersgkelse eller et intervju, for sa a analysere disse hver for seg. Deretter kan

man blande og tolke data, og benytte resultatene til 3 besvare et forskningsspgrsmal.
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3.2Spgrreundersgkelse

Sperreundersgkelsen bestar av 16 spgrsmal og 60 respondenter som fullfgrte
sparreunderspkelsen, hvor fordelingen var lik mellom menn og kvinner. Spgrsmal 1-12 og
16 er generelle spgrsmal tilknyttet respondentene og deres bruk av digital kundeservice.

Spersmal 13-15 er spisset inn mot bruken av chatbot.

Ved utforming av spgrreundersgkelsen valgte vi a basere den pa forskningen til Valerie
M. Sue og Lois A. Ritter (2012). De definerer at et spgrreskjema er et maleverktgy, en
mate a fa innblikk i meningene, kunnskapen og oppf@rselen til de som svarer (Valerie et
al., 2012). Hvert spgrsmal som blir stilt bgr veere relatert til formalet med undersgkelsen.
Spegrsmal hvor man kan svare fra mellom en til fem, hvor en star for sveert uenig og fem
star for sveert enig, er samlet for a gjgre det mer oversiktlig for respondenten.
Svaralternativet “Husker ikke” er benyttet ved spgrsmal hvor usikkerhet kan oppsta.
Dette alternativet er ikke tatt med i utregninger, siden det ikke anses som vesentlig

informasjon.

3.2.1 Utvidet SERVQUAL-rammeverk
For @ kunne utdype problemstillingen var tilknyttet chatbot, har vi valgt a utforme

spgrsmalene rundt de seks faktorene tatt fra vart utvidede SERVQUAL-rammeverk.

Temaene og tilhgrende spgrsmal er som fglger (spgrsmal 13 og 14 fra vedlegg 2):

Empati
[1-5] Chatboten klarte 3 sette behovet mitt i fokus
[1-5] Chatboten ga meg individuell bistand (altsa ikke alt for generelle svar)

Palitelighet

[ja/nei] - Chatboten klarte a svare pa det jeg lurte pa

[ja/nei] - Dersom chatboten ikke klarte a svare pa spgrsmalet ditt, ble du sendt videre til
en annen tjeneste? (f.eks. chat med ansatt)

[1-5] — Det virket som at chatboten var villig til 3 hjelpe meg

[1-5] - Chatboten var palitelig
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Respons

[ja/nei] - Chatboten hjalp meg innen forventet tid
[1-5] Ventetiden var som forventet

[1-5] Chatboten ga meg raske svar

Tillit

[1-5] Jeg stolte pa informasjonen jeg fikk av chatboten

[1-5] Jeg opplevde at chatboten ga meg troverdige svar

[1-5] Jeg stolte pa at informasjonen jeg delte med chatboten ble behandlet pa en god
mate

Kommunikasjon

[1-5] Kommunikasjonen fgltes upersonlig og “kald” (som & prate med en robot)
[1-5] Det var god kommunikasjonsflyt

[1-5] Det fgltes ut som jeg snakket med en person

Kunnskap

[ja/nei] - Chatboten hadde nok kunnskap til & besvare spgrsmalene mine

[ja/nei] - Chatboten klarte bare a svare pa “lette spgrsmal”

[ja/nei] - Jeg forventet at chatboten skulle kunne svare pa spgrsmalene jeg hadde

3.2.2 Pretest
Fer vi publiserte det endelige spgrreskjemaet testet vi spgrreundersgkelsen pa en mindre

gruppe personer. Dette gjorde vi for a identifisere eventuelle uklarheter og feil (Valerie
M. Sue et al., 2012). Pretest-gruppen bestod av slektninger og medstudenter. Pretesten
gjorde oss oppmerksom pa et par skrivefeil, samtidig som noen ord kunne misforstas.
Dette ble Igst ved a forenkle spraket som ble brukt. Under noen spgrsmal var alternativet
“Vet ikke” en avkrysningmulighet, hvor noen av testerne fglte at dette kunne virke noe

nedlatende og ble derfor endre til “Husker ikke”.
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3.3 Dybdeintervju

Vi har foretatt et dybdeintervju over nett med en stor offentlig virksomhet i Norge.
Dybdeintervjuet er gjort over e-post, hvor vi sendte spgrsmal og samtykkeerklaering.
Samarbeidet er i samsvar med normer og regler innenfor forskningsetikk, beskrevet
under delkapittel 3.5.3 Forskningsetikk. Spgrsmalene er utformet ut fra problemstillingen

o

var.

Radataene fra intervjuet er analysert ved hjelp av NDLA sin kvalitative analyseteknikk.
Siden intervjuet ble gjort over nett, var det utelukket a tolke observasjoner eller utsagn
utenom svarene fra intervjuobjektet. Fgrst leste vi giennom spgrsmalene og svarene flere
ganger. Videre noterte vi de viktigste svarene, som vi mente ga best grunnlag for a svare

pa problemstillingen.

3.4 Kvalitativ analyseteknikk

For a fortolke var empiri har vi hentet en analyseteknikk fra NDLA-Nasjonal Digital
Leeringsarena. Den kan benyttes til tolkning av utsagn fra intervjuobjektet, dokument vi
har gjennomgatt eller det vi har observert. Det fgrste steget i analysen er a gjgre seg
bedre kjent med materialet. Her bgr man ga gjennom dataene flere ganger. Det er lurt 3
gjore notater eller lage en oppsummering om det som er relevant for oppgaven. Gode
sitat og utsagn bgr man ogsa skrive ned. Man ma ofte velge ut data som kan gi svar pa
problemstillingen. Her kan man ogsa revurdere problemstillingen. Det kan veere lurt a
bearbeide dataene samtidig som analysen, ved a sitere fra intervjuet samtidig som man

skriver oppgaven og senere skrive mer utfyllende (NDLA, 2018).
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3.5Datainnsamling
Ved datainnsamling har vi to typer datakilder: primaerdata og sekundaerdata. Vi har valgt

a benyttek en blanding av datatypene. Det a anskaffe mye primaerdata kan vaere
tidkrevende og kostbart. Vi har derfor foretatt en spgrreunderspkelse og et dybdeintervju
grunnet tid og ressurser vi har hatt tilgjengelig. Dette kan pavirke ngyaktigheten til
oppgaven, siden en oppgave blir mer ngyaktig ved mer data tilgjengelig. Bade
dybdeintervjuet og spgrreundersgkelsen er en kvalitativ metode for innhenting av
primardata. Spgrreundersgkelsen har hint av kvantitativ metode da den vektlegger mye
statistikk.

Ved innhenting av data star forskningsetikk i fokus og vi har sett pa tilknyttede normer og
regler. Vi ser ogsa pa samtykke ved samarbeid med bedrift og hva man bgr huske pa. Til
slutt i kapittelet dekker vi feilkilder og svakheter ved metoden, og hva som kunne veert

gjort annerledes.

3.5.1 Primaerdata
Nar vi skaffer primaerdata/feltdata gj@r vi en primaerundersgkelse/feltundersgkelse. Ved

markedsundersgkelser er feltundersgkelser som regel brukt. Primaerdata er data som
samles inn for a svare pa en bestemt problemstilling. Vi spgr kundene over nett eller
fysisk, og det er tre metoder for innhenting av primeerdata: Observasjon, eksperiment og
intervju. De kan enten benyttes hver for seg eller som en kombinasjon (Nasjonal Digital
Leeringsarena, 2017). Vi har brukt spgrreundersgkelse og dybdeintervju som kilde til

primaerdata, hvor begge undersgkelsene som ble gjort var intervjuer.

3.5.2 Sekundzerdata
Sekundeerdata kalles skrivebordsdata og er kilder som allerede eksisterer. Ved

undersgking av sekundaerdata gj@r vi en skrivebordsundersgkelse. Disse dataene kan
veere tidligere markedsundersgkelser gjort internt eller eksternt. Slike kilder finner man
pa nett, i aviser, tidsskrifter, bgker, aviser, offentlige registre eller annen informasjon som
ikke er funnet spesifikt for din problemstilling (Nasjonal Digital Laeringsarena, 2017).

Sekundaerdata vi har brukt er: nettartikler, bgker og leksikon.
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3.5.3 Forskningsetikk
De nasjonale forskningsetiske komiteene definerer forskningsetikk slik: “Etikk dreier seg

blant annet om visjonen om det gode liv. Pa samme mate dreier forskningsetikk seg om
visjonen om den gode forskningen. Begrepet «forskningsetikk» viser til et sett av verdier
og normer som skal bidra til 3 konstituere og regulere vitenskapelig virksomhet.”
Forskningsetikk omhandler god forskningsskikk og relasjonen mellom forskere, og
mellom forskere og andre mennesker. | tillegg omhandler forskningsetikk krav knyttet til

samfunnsansvar. Man kan dele forskningsetiske normer inn i tre kategorier:

1. Normer om forskningens frihet og god forskningsskikk knyttet til forskningens
sannhetssgken og uavhengighet, og til forholdet mellom forskere, herunder normer for
vitenskapelig redelighet, publiseringsetikk med mer.

2. Normer som regulerer forholdet til individer (dette inkluderer ogsa dyr) og grupper som
bergres direkte av forskningen.

3. Normer om forskningens overordnede samfunnsansvar, herunder forskningens
materielle, kulturelle og politiske implikasjoner for samfunnet, samfunnsrelevans,
brukerinteresser og akademias ansvar for a opprettholde et velfungerende offentlig

ordskifte.

De har ogsa utredet fire prinsipper for generell forskning (De nasjonale forskningsetiske

komiteene, 2015):

- Respekt: Personer som deltar i forskning, som informanter eller pa annen mate, skal
behandles med respekt.

- Gode konsekvenser: Som forsker skal man etterstrebe at ens aktivitet har gode
konsekvenser, og at mulige uheldige konsekvenser er akseptable.

- Rettferdighet: Et hvert forskningsprosjekt skal vaere rettferdig utformet og utfert.

- Integritet: Forskeren plikter a fglge anerkjente normer og a opptre ansvarlig, apent og

erlig overfor kolleger og offentlighet.

Dette er prinsipper vi har fulgt underveis i forskningen var og som er verdier vi verdsetter

ved forskning.
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Ved intervju av en bedrift er det viktig 8 utforme en samtykkeerklzering for bedriften.
Datatilsynet (2020) sier at “En virksomhet kan behandle personopplysninger dersom den

har innhentet gyldig samtykke fra personen eller personene det gjelder.” Samtykke er

gyldig hvis det er: -Frivillig -Spesifikt -Informert -Utvetydig -Gitt gjennom en aktiv handling

-Dokumenterbart -Mulig a trekke tilbake like lett som det ble gitt.

Ut fra NTNU sitt samtykkeskjema har vi utformet en samtykkeerklzering som skal

samsvare med punktene om samtykke fra datatilsynet (Vedlegg 1).

3.5.4 Feilkilder og svakheter ved datainnsamling
| boka Rekrutterings- og intervjuteknikk beskriver Ole I. Iversen syv feilkilder forbundet

med intervju som seleksjonsmetode (2015, s. 76-79):

1. Fgrsteinntrykket kan pavirke resten av intervjuet og intervjueren ser ofte etter
bekreftelse pa at man har gitt et godt fgrsteinntrykk.

2. Intervjuer favorisere ofte kandidater som er lik seg selv og kan ta feil avgjgrelser basert
pa magefglelse og kjemi.

3. Kandidaten kan tilskrives evner som ikke stemmer.

4. Utadvendte kandidater kan ofte bli favorisert.

5. Tilskriver kandidaten egenskaper pa grunn av en side ved personen (F. eks. at man tror
noen er smart fordi de er pene. Glorieeffekten).

6. Overvurderer negativ informasjon.

7. Rekkefglgen pa kandidatene kan spille en rolle for troverdigheten deres og hvor egnet de

virker.

De fleste av disse feilkildene er irrelevante for vart intervju, siden vi kun har ett intervju
og at intervjuet er gjort over nett. P4 denne maten far man ikke noe ekstra informasjon
enn det som vi far tilsendt. Vi har likevel valgt & ha med disse punktene under feilkilde
fordi vi mener at siden vi gjorde intervjuet over nett sa mister vi informasjon man far ved
et fysisk intervju. Ved a kun lese svarene vil bade intervjuer og intervjuobjekt kunne
misforsta spgrsmal og svar. | tillegg til at man kan ikke lese av personen hva de egentlig

mener og feler.
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Feilkilder tilordnet spgrreundersgkelsen vil veere at den ble delt pa sosiale medier, som
gjor at respondentenes alder, kjgnn og geografisk fordeling blir pavirket av dette.
Resultatet av dette gjgr at vi kan fa en skjevhet i sammensetningen av utvalget i forhold
til det som faktisk gjelder befolkningen. For a prgve a begrense skjevheten knyttet rundt
dette oppfordret vi nettverket til a distribuere spgrreskjemaet videre. En skjev fordeling i

alder forekommer som resultat av dette.

3.6 Utfordringer tilknyttet oppgaven

Utvalget av respondenter vi har i spgrreundersgkelsen var er sterkt preget av personer
med gjennomsnittlig eller over gjennomsnittlig hgy teknologi-kompetanse pa en alder
mellom 18 og 29 ar. Undersgkelsen preges derfor av at fa kunder med mindre teknologi-
kompetanse i lavere og hgyere alder har svart pa undersgkelsen. Denne delen av
befolkningen benytter kundeservice pa lik linje som resten av befolkningen og burde
ideelt sett vaert representert pa lik linje. Denne gruppen er trolig mer skeptisk til nyere

teknologi og resultatet av undersgkelsen ville derfor sett annerledes ut.

Grunnet virus epidemien Covid-19 har det vaert mye usikkerhet, restriksjoner og
utfordringer. Viruset preget over en periode samarbeidet mellom gruppen og det tok tid
f@r vi fant en optimal samarbeidsmetode som gjorde at vi kunne fortsette arbeidet pa en
“korona-vennlig” mate. Dette gjorde at vi ble liggende bak tids-budsjettet vart. | tillegg til
a prege samarbeidet vart gjorde forebyggingstiltakene det vanskeligere a fa gjennomfgrt
et fysisk mgte med virksomheten. Vi valgte derfor a foreta et skriftlig intervju. Intervjuet
vart var med en stor statlig virksomhet. En svakhet ved dette intervjuet er at private
virksomheter har stgrre mal om a tjene penger enn offentlige virksomheter. Her kunne

man sett pa bade statlige og private virksomheter i ulike stgrrelser.
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4. DISKUSJON OG FUNN

| denne delen av rapporten vil vi presentere og analysere dataen som er innhentet fra
sporreundersgkelsen og dybdeintervjuet. Formalet med analysen er 3 komme frem til
statistikk, tall og utsagn som kan tolkes og ligge i grunn for a besvare problemstillingen.
Data hentet fra spgrreundersgkelsen er analysert og videre tatt i bruk SERVQUAL for a
tolke opplevd kundetilfredshet ved bruk av chatbot og digital kundeservice.
Dybdeintervjuet tolkes og analyseres med NDLA sin kvalitative analyseteknikk. Bade
spgrsmalene og svarene til spgrreundersgkelsen er lagt ved (Vedlegg 2 & 3). Det samme

gjelder spgrsmalene knyttet til dybdeintervjuet (Vedlegg 4).

4.1 Analyse og diskusjon av generelle funn fra spgrreundersgkelsen
Dette kapittelet starter med a presentere resultatene knyttet til servicekvalitet, som i

hovedsak handler om kundenes bruk, observasjon og meninger knyttet til kundeservice
over nett. Undersgkelsen inneholder ogsa en generell info-del, samtidig som vi far se pa

hvor stor andel som benytter og/eller foretrekker de ulike funksjonene som tilbys.

Av de 60 respondentene som fullfgrte spgrreundersgkelsen, representerte
sporreundersgkelsen en lik fordeling av menn (30) og kvinner (30). Flertallet av
respondentene var i aldersgruppen 18-29 ar, dette utgjorde 45 av 60. Syv respondenter
var i aldersgruppen 30-45 ar og de resterende atte var over 45 ar. Skjevfordelingen i alder
skyldes at representantene fra spgrreundersgkelsen ble rekruttert via sosiale medier. De
fleste representantene var derfor familie, venner og bekjente. Prosenter i
spgrreundersgkelsen er avrundet til neermeste hele prosent. Svaralternativet “Husker
ikke”, blir ikke omtalt da vi anser dette som uvesentlig informasjon. Vi vil derfor gjgre

leser oppmerksom pa at den totale summen ikke alltid vil vaere lik 100%.
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4.1.1 Foretrukne funksjoner

5. Huvilke(n) funksjon(er) tar du i bruk nar du kontakter kundeservice over nett? (Flere mulige svar)

Flere detaljer

@ Chatbot 3 31 (25%)
Standardiserte sparsmal

@ Chattefunksjon 50

@ Standardiserte sparsmdl / Oft.. 41

50 (41%)

Figur 5: Sp@rreundersgkelse om kundeservice pad nett. Spgrsmal 5 (Vedlegg 3).

Noen av spgrsmalene i spgrreundersgkelsen gikk ut pa hvilke funksjoner innenfor
kundeservice som kunden helst ville benytte, og hvilke de brukte mest.

Spegrsmal fem; Hvilke(n) funksjon(er) tar du i bruk nar du kontakter kundeservice over
nett? Her kunne man velge chatbot, chattefunksjon og ofte stilte spgrsmal (OSS - Ofte
stilte spgrsmal), hvor det var mulighet til 8 huke av flere. Mange, 73% av utvalget
benyttet flere enn en funksjon. Chattefunksjon var mest populaert blant respondentene
og ble benyttet av 83 %, etterfulgt av ofte stilte spgrsmal med 68% og til slutt var det
chatbot med 52%.

6. Hvilke av disse funksjonene velger du helst hvis mulig: (Flere mulige svar)

Flere detaljsr
© A°

45 .d\“" ‘(\‘s\.

@ Chatbot 15 " & 5‘;@&5
‘¢g’

@ Chattefunksjon 45 EH \6“3 ©

" O
@ Standardiserte sparsmdl / Oft.. 26 = o ﬂéé"o o

A

(=]

W

s % .
. Telefon 25 -\;.\ 6(5“
z | < 1
@ Em2 18 ) Ebz‘}.
o

ysisk sery 5 2 L
@ Fysisk servicedesk \L}l"’éw o

A t a g (f‘f, oél"
@ Anne W

Figur 6: Spgrreundersgkelse om kundeservice pd nett. Spgrsmdal 6 (Vedlegg 3).

Spersmal seks gikk ut pa at respondentene skulle velge de funksjoner man foretrakk a

benytte. Her kunne man velge ut fra de mest benyttede funksjonene innenfor
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kundeservice. Chattefunksjon viser seg a vaere favoritten med 45 av 60 respondenter.
Noe vi synes var interessant var at telefon (25 av 60) var like populaert som ofte stilte
spgrsmal (26 av 60). Vi ser ogsa at e-post (18 av 60) var litt mer populaert enn chatbot (15
av 60). Det viser seg altsa at mange respondenter foretrakk kontakt med en person

fremfor en robot. Vi ser naermere pa hvorfor dette kan veere tilfelle i spgrsmal 13 og 14.

7. Hvilken av disse funksjonene bruker du mest

Flere detaljer Chatbot: 4 (7%)

@ Chatbot 4
@ Chattefunksjon 3 Standardiserte sparsmal
@ Standardiserte sparsmal / Oft.. 25

unksjon: 31 (52%)

Figur 7: Spgrreundersgkelse om kundeservice pa nett. Spgrsmdal 7 (Vedlegg 3).

| spgrsmal syv matte respondentene velge hvilken av de tre funksjonene fra spm. fem
han/hun benytter mest. Her var det kun 7% som valgte chatbot, 42% som valgte ofte
stilte spgrsmal og 52% som valgte chattefunksjon. Det er altsa kun 4 av 60 respondenter
som benytter chatbot mest av de tre funksjonene, selv om vi sa i spgrsmal 5 at 31 av 60
respondenter tar i bruk chatbot.

En respondent har lagt ved en kommentar rundt dette:

“Chatbot er et godt start alternativ, men har sjeldent opplevd G fG 100% svar pa det jeg
lurer pa gjiennom den. Det praktiske er at de ofte sender megq i riktig retning (menneske
med kompetansen jeg er ute etter). Om jeg ikke finner frem i FAQ sd hjelper chatbots i lav
grad.”[informant x]

Ut fra dette kan man si at kunder ofte henvender seg til chatboten for veiledning, men at

chattefunksjon foretrekkes da en chatbot ofte ikke kan gi deg konkrete nok svar.
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4.1.1 Kommunikasjon mellom kunde og funksjon

8. Ble du betjent av en robot eller et menneske sist du tok kontakt med kundeservice over nett?

== = Husker ikke: 4 (7%
. Mennesks 1
o eske: 18 (30%)
Robot 1 Ferst robot, forsa a
®: o . bli henvist til menneske
Husker ilde 4
. > 18 (30%)

Figur 8: Spgrreundersgkelse om kundeservice pd nett. Sp@rsmdal 8 (Vedlegg 3).

[=5]

[=5]

Spgrsmal atte og ni gar ut pa kommunikasjonen mellom kunde og virksomhet. | spgrsmal
atte lurte vi pa nar representanten sist tok kontakt med kundeservice over nett, om de da
ble betjent av en robot eller et menneske. 30% svarte at de ble betjent av et menneske
og en like stor andel skrev at de ble betjent av en robot. 33% har svart ‘begge deler’ - dvs.
at de fgrst ble betjent av en robot, for sa a bli henvist til et menneske. Dette viser at over
60% av respondentene ble betjent av en robot, hvor ca. halvparten fikk svar pa det de
lurte pa og de resterende ble henvist videre til et menneske. Dette underbygger ideen
om at chatbot ofte er en veileder, fremfor en erstatning for mennesket. Siden 30 % ble
betjent av roboten alene, sist de tok kontakt med kundeservice, betyr det at chatboten

alene tar seg av ca. en tredjedel av alle henvendelsene.

9. Vil du helst chatte med en robot eller et menneske?

Robot: 4 (7%)

Spiller ingen rolle:

(]

]

]
i
A
Fal
Tl
&

ske: 48 (80%)

£=]

Figur 9: Spgrreundersgkelse om kundeservice pd nett. Spgrsmdl 9 (Vedlegg 3).

Spgrsmal ni; Vil du helst chatte med en robot eller et menneske?
7% av respondentene ville helst snakke med en robot, kontra 80% som helst ville snakke

med et menneske, og for 13% spilte det ingen rolle. Dette viser at kunder sterkt
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foretrekker a prate med et menneske fremfor en robot. Mot slutten av
spgrreundersgkelsen spurte vi respondentene om de kunne tenke seg a benytte chatbot
neste gang de fikk muligheten (spm. 15), her svarte 55% ja. | spgrsmal ni var det kun 7%
som ville chatte med en robot fremfor et menneske og 13% var likegyldige, men etter a
ha gjennomgatt undersgkelsen er 55% av respondentene apne for a benytte chatbot. Vi
ser at de aller fleste sier de helst vil vaere i dialog med et menneske, men undersgkelsen

indikerer at flertallet velger a benytte en chatbot fremfor et menneske.

4.1.2 Tilgjengelighet

11. Sist du oppsakte kundeservice over nett, hadde de disse alternativene tilgjengelig:

Flere detaljer

Wiz HEMNa

- Var denne lett tilgjengelig? Ja: 80% Mel: 20%

Standardiserte sparsmél / Ofte stilte sparsmél Ja: 91% _ Mei: 9%

- Var de lett & finne? Ja: 86% Mei: 14%

T o

Figur 10: Spgrreundersgkelse om kundeservice pa nett. Spgrsmal 11 (Vedlegg 3).

| spgrsmal 11 spurte vi om chatbot, chattefunksjon og ofte stilte spgrsmal var tilgjengelig,
og om de var lett tilgjengelige. 78% av respondentene svarte at sist de oppspkte
kundeservice pa nett, tilbydde virksomheten chatbot. Som tidligere nevnt i rapporten
utga Forrester en rapport i 2017 hvor 57% av selskapene de undersgkte globalt enten har
tatt i bruk eller planlegger @ implementere en chatbot i naer fremtid. Ved a sammenligne
vare respondenter (78%) opp mot Forrester (Wang, Xiaofeng 2017) sin rapport (57%) kan

vi se at chatbot-markedet har hatt en stor vekst de siste tre arene, eller at utbredelsen
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har veert st@rre der vare informanter benytter kundeservice. Dette stemmer for sa vidt
overens med spadommen i rapporten til Juniper Research (2018) et ar tidligere, om at
chatbots vil ha en kolossal vekst. Chattefunksjon ble tilbudt i noe mindre grad (71%) og
hele 38% har svart at denne ikke var lett tilgjengelig. Grunnen for dette kan veaere at
selskapene gnsker at man skal benytte chatboten deres fgrst, slik at den blir brukt til sitt
fulle potensiale. Selskaper kan gjgre at chattefunksjonen ikke er lett tilgjengelig ved at
man ma henvende seg til en chatbot f@rst, for a sa bli viderefgrt til en chattefunksjon. |
91% av tilfellene tilbgd nettsidene ofte stilte spgrsmal og de var som regel enkle a finne.
Vi sa tidligere at respondentene foretrakk a benytte chattefunksjon fremfor chatbot, men
det kommer likevel frem i spgrsmal 11 at flere virksomheter tilbyr chatbot enn
chattefunksjon. En av grunnene til at virksomheter tilbyr chatbot fremfor chattefunksjon

er fordi chatbot er mer tidsbesparende for virksomhetens kundeservice.

4.1.3 Hjelpsomheten av funksjonene

12. Hvor godt hjalp disse funksjonene deg?

Flere detaljer

Sveert darlig 2 4 W5 (Sveert godt)
Chatbot 1-2:30% 38% I 4-5:22%
Chattefunksjon 1-2: 5% 13% - 4-5:82%
Standardiserte sparsmal / Ofte stilte sparsma 1-2: 21% 45% l 4-5:34%

Figur 11: Spgrreundersgkelse om kundeservice pa nett. Spgrsmdl 12 (Vedlegg 3).

Spgrsmal 12 tar for seg hvor godt en funksjon hjalp kunden. Ut fra tidligere funn kan vi se
at chatbot ikke er en szerlig favoritt blant respondentene, men at den fortsatt ofte blir
tatt i bruk. 30% har svart at chatboten ikke var til hjelp, noe vi anser som lite. Det at 3 av
10 henvendelser ikke kan bli besvart av en chatbot kan forventes da henvendelser ofte
kan veere av en komplisert art, hvor det trengs menneskelig kompetanse og veiledning.
22% mener den hjalp dem og 38% sier middels. Dette er bra, da respondenter enten har

fatt svar pa det de lurte pa eller blitt veiledet videre, hvor de kan fa et mer utfyllende
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4.2

svar. Nar det kommer til chattefunksjon er det 5% som har sagt at den ikke var til hjelp,
noe som kan anses som mye. En chattefunksjon knytter en kunde direkte opp mot
kundesentralen til et selskap, til en online chat. Her skal de sitte med nok kompetanse til
a Igse alle slags henvendelser. Arsaken til utslaget pa 5% kan vaere misforstelser eller at

respondentene har blitt videresendst til annen hjelp, som de ikke anser som god nok hjelp.

Analyse og diskusjon av chatbot - basert pa vart utvidede
SERVQUAL-rammeverk

| kap. 4.2 ser vi pa bruk av og erfaringene med chatbot, som vi analyserer i forhold til
faktorene fra vart utvidede SEVQUAL-rammeverk; empati, palitelighet, respons, tillit,

kommunikasjon og kunnskap.

| spgrsmal 10 “Nar brukte du sist en chatbot?” kartlegger vi nar respondenten sist
benyttet seg av en chatbot. Den st@rste andelen (42%) tok i bruk en chatbot for under en
maned siden og 33% svarte at de brukte chatbot for mindre enn seks maneder siden.
Andelen av hyppig bruk er spadd til 3 gke betraktelig i tiden fremover og mange selskaper
legger inn store ressurser for a8 kunne gke chatbot tilbudet sitt (B. Jassova, 2020). |
spgrsmal 13 og 14 ville vi kartlegge kundetilfredsheten blant brukerne av tjenesten

knyttet opp mot faktorene nevnt tidligere.

Respondentene skulle i spgrsmal 13 og 14 svare pa spgrsmal knyttet til servicekvalitet.
Spersmal 13 tar for seg ja/nei spgrsmal og i spgrsmal 14 ble man bedt om 3 velge et tall
fra 1til 5, hvor 1 er sveert uenig og 5 er svaert enig, angaende hvilken grad man er enige
med pastanden som ble presentert. 1-2 anses som uenige, 3 anses som middels og 4-5

anses som enige.
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4.2.1 Empati

14. Hvor enig er du i de felgene pastandene?

Chatboten kiarte 3 sette behovet mitt i folus 1-2: 30% 43% . A4-5127%

1-2: 54% 35% I 4-5:11%

Figur 12: Spgrreundersgkelse om kundeservice pa nett. Spgrsmadl tilknyttet empati (Vedlegg 3).

| vart tilfelle tar empati for seg chatbotens egenskap til a gi individuell bistand til kunden
og om kunden opplever at chatboten klarer a sette seg inn i situasjonen deres for a bista
med hjelp. Ved pastanden “Chatboten ga meg individuell bistand (altsa ikke alt for
generelle svar)”, var det kun 11% som var enige . Den stgrste andelen av respondentene
var uenige i pastanden (54%), og resterende 35% svarte middels. Var andre pastand
knyttet til empati var “Chatboten klarte 3 sette behovet mitt i fokus”. 30% er uenig i

denne pastanden, 43% sier middels og 27% av respondentene var enige i pastanden.

Vi ser altsa at en stor andel (54%) av respondentene fglte chatboten ikke klarte a tilby
annet enn generelle svar. Dette samsvarer med en undersgkelse gjennomfgrt av
Computer Generated Solutions i 2018. Undersgkelsen hadde som mal a finne ut av
hvilken form for kommunikasjon folk foretrekker nar de kontakter virksomheter pa nett.
Det var totalt 500 respondenter i undersgkelsen (CGS, 2018). De fant ut at dersom
kundene hadde spgrsmal som ikke krevde komplekse eller tekniske svar, ville kunden

fortsatt henvendt seg til en ansatt enten over telefon, chattefunksjon eller epost.

Dersom vi tenker pa chatboten som en kundeservicemedarbeider vil det & kunne sette
seg inn i kundens situasjon og vise empati for problemstilling vaere et viktig attributt a ha.
Det kan veere vanskelig for bedriftene 3 utvikle en empatisk chatbot, da dette innebaerer
evnen til 3 identifisere, forsta og anerkjenne gyldigheten av andres fglelsesmessige
tilstand. Dette kan ha en sammenheng med funnene gjort i spgrsmal seks av
spgrreundersgkelsen, hvor vi ser at respondentene helst velger chattefunksjon med
ansatt (45 av 60), fremfor chatbot (15 av 60). Vi konkluderer med at respondentene fgler

chatboten ikke viser nok empati, noe som kan fgre til en negativ opplevelse for kundene.
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4.2.2 Palitelighet
13. Svar pa pastanden

Chatboten klarte & svare pd det jeg lurte pd Ja: 31% - MNel: 54% .Husker ikke: 15%
Dersom chatboten ikke klarte & svare pd ',::cl:,“\ila'. JE:AE%-NEi:EE Husker kke: 26%
ditt, ble du sendt videre til n annen tjeneste? (feks..

14. Hvor enig er du i de felgene pastandene?

Flare detalie

Dret virket som at chatboten var wvillig til & hjelpe meg 1-2: 16% I 24% - 4-3. 6%
Chatboten var pdlitelig 1-2: Hi%l 42% - 4-5:42%

Figur 13: Spgrreundersgkelse om kundeservice pa nett. Spgrsmdl tilknyttet pdlitelighet (Vedlegg 3)

Pdlitelighet handler om at chatboten klarer a besvare det respondentene lurer pa. Pa
pastanden “Chatboten klarte a svare pa det jeg lurte pad”, svarte den stgrste andelen
(54%) at chatboten ikke klarte dette, kontra 31% som fikk svar. Videre spurte vi om
dersom chatboten ikke kunne svare pa spgrsmalet deres, om de ble sendt videre til en
annen tjeneste. Her svarte nesten halvparten (48%) at dette var tilfelle, mens 26% svarte

at de ikke ble sendt videre.

Ved pastanden “Det virket som at chatboten var villig til 3 hjelpe meg” svarte den stgrste
andelen at de var enige (60%) og kun 16% var uenige. Vi hadde ogsa en pastand om
“Chatboten var palitelig”. Her svarte 42% av respondentene at de var enige. En like stor

andel var ogsa likegyldige til denne pastanden og kun 16% var uenige med pdastanden.

Vi ser at 60% av respondentene svarte at chatboten virker villig til & hjelpe dem, men at
kun 31% av respondentene fikk svar pa det de lurte pa. Dette viser at chatboten gjgr det
den kan for a svare pa spgrsmalene, men at den enten ikke sitter pa nok kunnskap eller
at den ikke klarer a tolke spgrsmalene riktig. Kun 26% svarte at de ikke ble sendt videre til

en annen tjeneste om chatboten ikke satt med nok kunnskap. Dette viser at dagens
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bedrifter ofte er klar over det faktum at chatboten ikke klarer a svare pa spgrsmal
dersom de er for kompliserte og at far chatboten til 4 veilede dem videre. Totalt sett
synes respondentene at chatboten var padlitelig da kun 16% var uenige i denne
pastanden. Vi konkluderer derfor med at chatboten viser mye pdlitelighet. Mangel pa
palitelighet kan fgre til en negativ opplevelse for kundene da de tar kontakt med
chatbotene med forventing om at den vil hjelpe dem innen rimelig tid. Palitelighet
Innebarer ogsa at man forventer en leveranse av en vare/tjeneste uten feil og mangler.
Sviktende palitelighet kan vaere svaert negativt for virksomheten, da kundeservice spiller

en viktig rolle i helhetsbildet kunder har av virksomheter (Forbes, 2020).

4.2.3 Respons

13. Svar pa pastanden

atboten hjalp meg innen forventet tic Ja: 67% :I;;G l Husker ikke: 11%

14. Hvor enig er du i de felgene pastandene?

Ventatiden var som forventet 1-2: 7% 22% - 45 71%
Chatboten ga meg raske svar 1-2: 7% 19% - 4-5: Td%

Figur 14: Spgrreundersgkelse om kundeservice pa nett. Spgrsmadl tilknyttet respons (Vedlegg 3).

Nar det kommer til chatbot handler respons om hvor raskt kundeforespgrsler handteres.
Respons fanger ogsa oppfatningen om fleksibilitet og evne til a tilpasse tjenesten
(chatbot) til kundenes behov. 67% sa at chatboten hjalp dem innen forventet tid og 22%
mente de ikke fikk hjelp innen forventet tid. 7% av respondentene har svart at chatboten
ikke ga dem raske svar og at ventetiden ikke var som forventet. Dette er overraskende for
oss da en chatbot skal kunne besvare en kunde og hente svar fra en database relativt

fort. En chatbot kan forventes a vaere behjelpelig innen noen fa sekunder.
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En chatbot kan handtere store mengder henvendelser om gangen og kan vaere
tilgjengelig 24/7 uten at den trenger en menneskelig tilstedevaerelse. Dette gjgr den
veldig attraktiv for selskaper da den kan veere med pa a redusere personalkostnader. Vi
ser at 22% har svart at de ikke fikk hjelp innen forventet tid. Grunnen til at noen
respondenter mener dette, kan vaere at henvendelsene var sapass kompliserte at
chatboten ikke hadde nok kunnskap til a gi et utfyllende svar. Kunder har derfor ikke fatt
den hjelpen de er ute etter og dette underbygger pastandene under pdlitelighet, hvor
54% sa at chatboten ikke kunne svare pa det de lurte pa og 26% av disse ikke ble veiledet
videre. Det kan derfor tenkes at disse respondentene vurderte respons knyttet til tiden
det tok fra de tok kontakt til de fikk svar pa det de lurte p3, og ikke responsen knyttet til

meldingene sendt fra chatboten.

Var definisjon pa respons innebaerer det a raskt kunne respondere kunder dersom de
gnsker kundestgtte eller trenger service fra tjenesteytere pa andre mater. Da over 70%
av respondentene mente de fikk svar til forventet tid konkluderer vi med at chatboten
har god respons. Andre grunner til at ventetiden og responstiden ikke var som forventet
kan veere at selve kapasiteten til chatboten har veert for darlig. Altsa stor pagang med
henvendelser mot chatboten. At nettforbindelsen til kunden kan har vaert svak eller at
selve maskinvaren til kunden har feilet, kan vaere en annen arsak. Om responstiden pa
chatboten er for lav, kan det resultere i at kunden lukker chaten og henvender seg til
andre funksjoner. Det at en tjeneste ikke fungerer som forventet kan skape frustrasjon

hos kunden.
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4.2.4 Tillit

14. Hvor enig er du i de felgene pastandene?

2ert u £ g 4 W3 (3veert enig
Jeg stolte pd informasjonen jeg fikk av chatboten 1-2:12% 21% - 4-5:67%
leg opplevde at chatboten ga meg troverdige svar 1-2: 14% 20% - 4-5: BE%
jeg stolte pl at nformasjonen jeg deite med 1-2: 7%l 28% - 4-5: 65%

Figur 15: Spgrreundersgkelse om kundeservice pa nett. Spgrsmdl tilknyttet tillit (Vedlegg 3).

Vi hadde tre pastander knyttet til tillit, som tar for seg i hvor stor grad respondentene
stolte pa informasjonen som ble gitt av chatboten. Faktoren tar for seg behandlingen av
informasjonen som blir delt med chatboten. Alt fra ordrenummer, personopplysninger, til
overfladisk samtaletekst. Nar det kommer til pastandene angaende a stole pa
informasjonen chatbot gir og om den oppleves som troverdig har i overkant av 65% av
respondentene sagt seg enige og i underkant av 15% var uenige og ca. 20% var
likegyldige. Det viser seg at respondentene hadde stor tillit til chatboten da det kom til &
dele informasjon med den. Kun 7% var uenige med at de stolte pa at informasjonen de
delte med chatboten ble behandlet pa en god mate, kontra 65% som var enige. Vi
konkluderer derfor med at tillit var en faktor som var godt ivaretatt og fgrte til en god

opplevelse da respondentene sist benyttet en chatbot.

En barriere for videreutvikling av chatbot kan vaere kundenes gnske om & dele personlige
opplysninger over nett. PwC (PricewaterhouseCoopers) har giennomfgrt en
personvernundersgkelse for a kartlegge hvor villige nordmenn var til a dele personlige
data over nett, mot a fa bedre og mer skreddersydde tilbud, varer og tjenester (PwC,
2018). Undersgkelsen fant ut at fire av ti nordmenn er skeptiske og ikke gnsker a dele
informasjon over nett. Dette motsier funnet vart i undersgkelsen, hvor mindre enn en av
ti ikke stoler pa a dele informasjon med en chatbot. En av arsakene til dette kan vaere at
informasjonen som ble delt mellom respondentene og chatboten kan ha vaert

overfladisk, slik at de ikke opplevde at de trengte & dele sensitive opplysninger. Dette kan
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ogsa veere grunnen til at en stor andel (28%) av respondentene valgte likegyldig, da de
ikke sa pa dette som en risiko. De ville muligens veert mer skeptiske hvis det var snakk om
a dele ordrenummer osv. Da kun 12% ikke stolte pa informasjonen de fikk av chatboten,
og kun 7% var uenig i pastanden knyttet til behandling av informasjonen deres,
konkluderer vi her med at tillit knyttet til bruk av chatbot ikke fgrer til en negativ

opplevelse for kundene.

4.2.5 Kommunikasjon

14. Hvor enig er du i de felgene pastandene?

sert U e q 4 M3 2ert enig
Kommunikasjonen '::|'-%€- ipersonlig og “kald” (som 2 1-2: 32% 14% - 4-5: 54%
prate med en roDot) I
Det var god kommunikasjonsfiyt 1-2:4&%_ 40% I 4-5: 20%
Det faltes ut som jeg snakket med en person 1-2: 70% 17% | 4-5:13%

Figur 16: Spagrreunderspgkelse om kundeservice pa nett. Spgrsmdl tilknyttet kommunikasjon.

Kommunikasjon tar for seg hvordan kommunikasjonen med chatboten opplevdes av
respondentene. Ved pastanden “Kommunikasjonen fgltes upersonlig og “kald” (som a
prate med en robot) var 54% enige og 32% var uenige. Det var hele 40% som mente at
det var en darlig kommunikasjonsflyt, kontra 20% som mente det var god flyt. Det var
70% som var uenige i pastanden “Det fgltes ut som jeg snakket med en person” og kun

13% som var enige.

En utfordring som kan oppsta ved a benytte seg av chatbot er en monoton og upersonlig
samtale (Aivo, 2020). Som nevnt over, mente hele 54% at de opplevde samtalen som
upersonlig og “kald”, noe som kan vaere forstaelig da 70% fglte at de ikke pratet med et
menneske. Ofte vil en robot ta kontroll, veere veldig direkte og presenter mye
informasjon. Flere bedrifter prgver & “personliggjgre” chatbotene sine ved a fa dem til 3
ha en slags personlighet. De kan ogsa fa chatboten til & benytte “slang eller lingo”

avhengig av publikum de forventes @ kommunisere med. Virksomheter gir ofte chatboten
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sin et navn, f.eks. NAV som har valgt a gi chatboten sin et menneskelig navn; “Frida”. |
spgrsmal ni tilknyttet undersgkelsen kom vi frem til at kun 7% av respondenter foretrakk
a chatte med en robot fremfor et menneske. En chatbot skal imitere et menneske og

virksomheter gjgr alt de kan for at kundene skal ta dem hyppigere i bruk.

Da kun 20% av respondentene svarte seg enig angaende pastanden “Det var god
kommunikasjonsflyt” konkluderer vi med at faktoren kommunikasjon skaper en negativ
opplevelse ved bruk av chatbot. Kundene vil velge a benytte funksjonene som gir
kundene raske og utfyllende svar. Kommunikasjonen mellom Chatbot og kunde spiller en
viktig rolle, da darlig kommunikasjon kan fgre til at kundene blir misforngyde eller ikke

far svar pa spgrsmalene sine.

4.2.6 Kunnskap

13. Svar pa pastanden
W
“hatboten hadde nok kunnskap til & besvare Ja: 19% Mei: 71% l Husker ikke: 10%
Me . 15
atboten klarte bare & svare pl “lette sparsmd la: T9% Husker ikke: 12%
R 9%.
. \ 2 ) S la: 48% Nei: 41% l Husker ikke: 11%
2 e |

Figur 17: Spgrreundersgkelse om kundeservice pa nett. Spgrsmdl tilknyttet kunnskap (Vedlegg 3).

Faktoren kunnskap tar for seg om chatboten sitter med nok kunnskap til 3 besvare
spgrsmalene til respondentene. En av pastandene var knyttet til kundens forventninger,
om kunden forventet at chatboten hadde nok kunnskap til & besvare spgrsmalet. Her
svarte omtrent halvparten (48%) at de forventet dette, sammenlignet med 41% som ikke
forventet at chatboten hadde tilstrekkelig kunnskap. Videre ble respondentene spurte
om chatboten faktisk hadde nok kunnskap til & besvare spgrsmalene deres, her har kun
19% svart ja og hele 71% har svart nei. Et fglgespgrsmal til dette var om chatboten kun

klarte a svare pa “lette spgrsmal”. Her har 79% svart ja, mot 9% som svarte nei.
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Ved a se pa resultatene fra forventningene respondentene hadde knyttet til kunnskapen
til chatbotene, og sammenligne de opp mot kunnskapen chatboten faktisk hadde til a
besvare spgrsmalene, ser vi et stort gap. 48% forventet at chatboten kunne gi dem et
svar pa spgrsmalet, men det var kun 19% som fikk et godt svar. Fra kundens perspektiv
resulterer dette ofte i at de ma benytte seg av andre funksjoner. For virksomheten vil
dette fgre til gkt personalkostnader, knyttet til kundehenvendelser. Det bgr ogsa nevnes
at flertallet hadde stor tillit til chatbotens kunnskap, som betyr at den har stor
troverdighet. Virksomheter far utnyttet sin chatbot mot sitt fulle potensiale, ved at sa
mange som mulig spg@r den f@rst. Dette er med pa a “luke” bort lette spgrsmal pa en
effektiv mate bade for kunde og virksomhet. Chatboten vil da fa gjort unna flest mulig
henvendelser hvor det faktisk ikke trengs en menneskelig tilstedeveerelse, og
kundeservice-personell slipper a besvare flere henvendelser hvor svaret finnes pa

nettsidene deres.

Vi konkluderer dermed at chatbotene ikke hadde tilstrekkelig kunnskap, og at faktoren
skaper en negativ opplevelse ved bruk av chatbot. Grunnen til dette er at selv om
bedriften far realisert noe ressursbesparelse knyttet til personell, sa blir ikke
forventningene til kundene mgtt. Dersom chatbotene hadde hatt mer kunnskap ville

bade kundene og bedriftene opplevd stgrre fordeler.
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4.3 Dybdeintervju - digitalisering av kundeservice i en offentlig

virksomhet
Vi har foretatt et dybdeintervju med en avdelingsdirektgr for en stor offentlig virksomhet

i Norge, som betjener hele befolkningen og naeringslivet. Intervjuet ble giennomfgrt over
e-post grunnet Covid-19 situasjonen. | dette kapittelet har vi giennomgatt og analysert
svarene fra intervjuet. Intervjuet tar for seg hvilke funksjoner virksomheten har
digitalisert, hvilken nytte dette har for virksomheten, deres posisjonering i Norge, Covid-

19 problematikken, deres mal og egenvurdering.

4.3.1 Digitaliserte funksjoner
Vi stilte virksomheten ulike spgrsmal om digitaliserte funksjoner (Se vedlegg 4). De svarte

at de i 2018 forbedret den digitale funksjon i ulike kundetjenester, satte i drift chatbot i
2019 og implementerte individuell veiledning innad i en av sine tjenester i 2020. | tillegg
har de chattefunksjon, ofte stilte spgrsmal (ofte stilte spgrsmal med svar) og de

informerer og svarer kunder pa SoMe (sosiale medier).

Virksomhetens pagaende prosjekter er a utvide den individuelle dialogen i en av deres
tjenester til ogsa a gjelde naeringsdrivende (fra enkeltperson, til bade enkeltperson og
virksomheter). De utvikler et nytt system for naeringsdrivende og levering av oppgaver
med individuell dialog. | tillegg utvikler de en side med en grunnmur for infrastruktur for
a kunne utvide de individuelle tjenestene digitalt og et prosjekt for en helhetlig dialog

med kunden.

| intervjuet skriver de at maten de har digitalisert pa er: “Gjennom prosjekt i etaten der IT
og dei faglege miljga har jobba saman. L@gysingane er ogsa brukartesta. Vi brukar
brukarreiser som hjelpemiddel i arbeidet vart for G finne gode og effektive Igysingar bdde
for oss og brukar.”. Prosjektene deres handler om egne tiltak for digitalisering av
funksjoner og digitalisering av Igsninger. De planlegges ut fra etatens visjon, hovedmal og

strategiske mal.
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4.3.2 Chatbot, chattefunksjon og ofte stilte spgrsmal
Virksomheten som er intervjuet tilbyr en chattefunksjon hvor kundene, innenfor et gitt

tidsrom pa dagtid, kan komme i kontakt med ansatte . Kundeveiledning som “ofte stilte
sporsmal”’-lgsning og chatbot er tilgjengelig til enhver tid pa dggnet. Vi valgte a stille
noen konkrete spgrsmal angaende chatbot, da denne tjenesten er knyttet opp mot
problemstillingen var.

Forste spgrsmalet omhandler hvilke ressurser som blir benyttet knyttet til chatboten.
Virksomheten svarte at de har en egen seksjon og underdirektgr som har ansvar for drift
og videreutvikling av chatboten. Underdirektgren har som hovedansvar at chatboten
leverer den kvaliteten virksomheten tilstreber. Gruppen bestar ogsa av et forfatterteam
pa fem medarbeidere, og malet deres er a forbedre svarene som chatboten gir. En
fagansvarlig fglger ogsa chatboten og analyserer hvilke ord som har veaert brukt og sgkt pa
av kundene. Kollektivt er formalet med denne seksjonen a sikre kvaliteten og utviklingen

av chatboten.

En av fordelene som ofte blir nevnt ved implementeringen av en chatbot er
ressursbesparelse (CJ Haughey, 2020). Videre spurte vi om hvilken nytte virksomheten far
ved a benytte seg av en chatbot. Virksomheten nevner ulike realiserte fordeler som at de
na har mulighet til 3 tilby service til kundene sine dggnet rundt. Ved at de na tilbyr flere
funksjoner (telefon, epost, chattefunksjon, ofte stilte spgrsmal og chatbot), kan kundene
finne funksjonene de foretrekker (omnikanal). De mener chatboten vil gi
ressursbesparelse etter hvert, men i oppstartsfasen har de brukt gevinstene pa a gke
ressursene i andre funksjoner (telefon eller manuell chat), for a sikre kvalitet og

videreutvikling av chatboten.

Det siste spgrsmalet vi hadde angaende chatbot omhandler deres forventninger til
hvordan chatboten ville bli mottatt av kundene. De skriver at de enda ikke har utnyttet
potensialet, og hadde som prognose at ca. 57% av alle kundene ville benytte chatbot da
de skulle ta kontakt. Det ferskeste tallet de har er at kun 15% faktisk tar i bruk tjenesten,
men at tallet er gkende. En grunn til at dette tallet er sa lavt, mener de kan veaere at
kundene trenger litt tid til 3 innarbeide nye rutiner. De forventer en stor gkning i bruk av

chatbot til neste ar.
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4.3.3 Merverdi
Nar det kommer til merverdi, spurte vi om de hadde opplevd dette i form av

kundetilfredshet, tids- og ressursbruk (sparte kostnader). Her svarte de at de hadde god
kundetilfredshet i forbindelse med en ny digitalisert tjeneste og at chatboten fgrte til
nedgang i manuell chat og telefon. Virksomheten foretar ogsa arlige spgrreundersgkelser

om kundetilfredshet.

4.3.4 Posisjonering i Norge og konsekvenser av korona-situasjonen
Virksomheten sier: “Vi har tradisjonelt vore langt framme i forhold til digtalisering av

tenester, men ser at mange etatar no er pd god veg her.”. | tillegg samarbeider de med
andre norske etater.

| forhold til Covid-19 skriver de at ingen av prosjektene er utsatt grunnet viruset, men at
noen av prosjektene er forsinket. Det har likevel skapt et behov for raske prosesser for a
utvikle kompensasjonsordninger og andre stgtteordninger, ogsa i samarbeid med norske

virksomheter.

4.3.5 Mal og vurdert arbeid
Deres hovedmal er at kundene etterlever regelverket og har tillit til virksomhetens

arbeid. Utvikling av digitale funksjoner med god tilgjengelighet og som er brukervennlige
er et av flere strategiske mal. Kunden skal fa vite, finne og forsta det han/hun trenger
raskt og farefritt. Et annet fokus er at I@sningene skal sette kunden, og kundens behov
mer tydelig i sentrum. Dette gnsker de a oppna ved en helhetlig brukerdialog og en
omnikanal-strategi (muligheten til & velge mellom flere funksjoner), der dialogene i stgrre
grad er utviklet med kunden i sentrum for utviklingsprosessene. Funksjonene som de
tilbyr skal veere overlappende, og dialogene skal henge sammen uavhengig av valgt
funksjon. Virksomheten nevner at de har et analyseprosjekt som har gatt over tid, der de
analyserer de ulike funksjonene, og hvordan kundene velger funksjonene. De foretar

ogsa arlige befolkningsundersgkelser hvor de ser pa tillit og omdgmme.
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4.4

Til slutt spurte vi om de kunne vurdere sitt eget arbeid knyttet til digitalisering av
kundeservice. Her skrev de at de har et klart fokus pa dette, og jobber kontinuerlig med a
videreutvikle tjenestene deres i alle kanaler. Det siste tiltaket er chatboten og innebygd
dialog i en av deres tjenester. De skriver ogsa at de er opptatt av a levere i trad med

regjeringens digitaliseringsstrategi og digitaliseringsmeldingen.

Sammenligning av resultat fra sp@rreundersgkelse og dybdeintervju
| spgrreundersgkelsen (spm. 5, 6 og 7) kom det frem at flertallet foretrakk chattefunksjon

fremfor chatbot, da det kun var 7% som foretrakk a chatte med en robot.
Intervjuobjektet vart la frem at kun 15% av kundene deres benyttet seg av chatbot, men
det er viktig @ huske pa at virksomheten implementerte chatbot i 2019. De ser at det er
en gkende bruk og forventer derfor en oppgang. Virksomheten gjorde en prognose pa at
57% av kundene ville benytte chatbot og undersgkelsen var viste at 55% (spm. 16) gnsket
a benytte chatbot. Tallene er tilnaermet like og stemmer godt med de 52%, fra spm. 5 i
sporreundersgkelsen, som faktisk tok i bruk chatbot. Bade de reelle tallene og
antakelsene ligger pa over 50%. Tallene peker derfor mot at virksomheten vi har

intervjuet vil fa en gkning til ca. 50% i bruk av chatbot i fremtiden.

En stor fordel de beskrev med chatbot er at kunden far et stgrre tilbud av
kommunikasjonskanaler (omnikanaler). En annen grunn til a benytte chatbot er at man
far et 24-timers servicetilbud. Det betyr at hvis man foretrekker chattefunksjon kan man
benytte dette under dpningstidene og chatbot ellers pa dggnet. For virksomheter er bruk
av chatbot og ofte stilte spgrsmal mer ressursbesparende enn chattefunksjon i form av
arbeidstimer. Var undersgkelse (spm. 8) indikerte at chatboten kunne ta unna ca. en

tredjedel av henvendelsene, slik at bemanningen kunne konsentrere seg om resten.
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5. Konklusjon
Formalet med oppgaven var a undersgke hvordan kunder opplever den digitale

kundeservicen som er tilgjengelig i dag, og a undersgke opplevd servicekvalitet og

kundetilfredsheten knyttet til bruk av chatbot.

For a avdekke forholdet mellom hvilke digitale kundeservicetjenester som blir tilbudt av
virksomheter og opplevd kundetilfredshet fra kundenes perspektiv, ble fglgende
problemstilling utarbeidet: “Kundetilfredshet ved bruk av chatbots og annen digitalisert

kundeservice. Hva opplever kundene?”.

Vi har i undersgkelsen identifisert hvilke digitale funksjoner kunden foretrekker a
benytte. Pa bakgrunn av spgrreundersgkelsen, er chattefunksjon bade mest brukt og
mest populaert, mens chatbot er minst populaert og minst brukt. Kun 7% av
respondentene fra spgrreundersgkelsen sa de benyttet funksjonen chatbot mest. Det

kommer likevel frem at 52% av kundene faktisk benytter seg av chatbot.

Ut fra empirien kommer det frem at de fleste funksjoner hvor det ikke trengs
menneskelig tilstedevaerelse er mer kostnadsbesparende for virksomheter. Disse
funksjonene er derimot ofte dyre a utvikle og implementere, men sparer kostnader pa
sikt. Chatbot og ofte stilte spgrsmal vil derfor veere essensielt for en virksomhet som
behandler en rekke kundehenvendelser. | spgrreundersgkelsen kom det frem at kundene
foretrekker kontakt med menneske fremfor en robot. Bade fra spgrreundersgkelsen og
fra intervjuobjektets prognoser viste det seg at over 50% av kundene kunne tenke seg a

benytte chatbot.

Ved 3 benytte vart utvidede SERVQUAL-rammeverk har vi giennomfgrt en analyse av
funnene. Dermed har vi en nyansert formening om hvilke opplevelser respondentene
hadde da de sist benyttet seg av en chatbot. Faktorene som ga en positiv effekt for
respondentene var oppnadd gjennom pdlitelighet, respons og tillit. Faktorer som ga en
negativ effekt er knyttet til empati, kommunikasjon og kunnskap. Vi anbefaler dermed at
bedrifter som benytter, eller har planlagt a benytte chatbot bgr ha faktorene empati,

kommunikasjon og kunnskap som hovedfokus. Det er likevel forbedringspotensiale
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knyttet til de faktorene som ga en positiv effekt for respondentene. Gitt at utvalget av
respondenter har en viss grad av skjevhetsfordeling, kan vi si at resultatene bgr benyttes

som en indikator fremfor en fullstendig gjenspeiling av det totale bildet.

Vi kan dermed konkludere med at chatbot kan vaere en god start for enkle spgrsmal eller
en veileder, men at man ofte ma ha menneskelig hjelp. Dette kan likevel veere sveert tids-
og kostnadsbesparende for virksomheten, i og med at roboten kan ta seg av de mindre
kompliserte spgrsmalene. Vi ser et stort potensial for chatbot i fremtiden, men at det

fortsatt er et stykke igjen f@gr den klarer & utkonkurrere menneskelige interaksjon.
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VEDLEGG 1: INFORMASJONSSKRIV OG SAMTYKKEERKLARING

Vil du delta i forskningsprosjektet:

Hvordan virksomheter digitaliserer kundeservice og hvordan
det forer til merverdi

Dette er et sparsmal til deg om a delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er 4 kunne studere
anvendelse av IT og hvordan dette kan skape gevinster for virksomheten. 1 dette skrivet gir vi deg
informasjon om malene for prosjektet og hva deltakelse vil innebaere for deg.

Formal

Denne oppgaven er en bacheloroppgave 1 studiet Bachelor 1 Digital forretningsutvikling ved Institutt
for datateknologi og informatikk NTINU, og vil forseke 2 belyse et tema tilherende den overordnede
problemstillingen om hvordan anvendelse av IT pa ulike mate kan skape gevinster for virksomheten.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjeltet?
NTNU er ansvarlig for prosjektet.

Hvorfor fir du spersmal om a delta?

Du har blitt spurt om 3 delta i prosjektet da du sitter i en unik posisjon for 3 svare pa spersmal vier
nvsgjerrige pa nar det kommer til vitksomheten. Vi har fatt dine kontaktopplyvsninger gjennom
direkteren av virksomheten, *#%=*,

Hva innebaerer det for deg i delta?

For deg som deltaker innebeerer det 3 svare pa sperreundersekelse som vil bli sendt via mail. Viregner
med at det vil bli gjennomfart 1-2 sperreundersokelser, disse vil omhandle kundeservice;
digitalisering, statistikk og kundetilfredshet. Dine svar fra sperreskjemaet blir registrert elektronisk.

Det er frivillig a delta

Det er frivillig 4 delta i prosjektet. Hvis du velger 4 delta, kan du nar som helst trekke samtvkke tilbake
uten 3 oppgi noen grunn. Alle opplvsninger om deg vil da bli anonymisert. Det vil ikke ha noen
negative konsekvenser for deg hvis du ikke vil delta eller senere velger 3 trekke deg.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger
Wi vil bare bruke opplvsningene om deg til formalene vi har fortalt om i dette skrivet. Vi behandler
opplysningene konfidensielt og { samsvar med personvernregelverket.
* Studentene i gruppen (5tian Lee Solheim, Torbjern Skrunes, Martin Thorstensen) og veileder
{Kirsti Elisabeth Berntzen) vil ha tilgang til innhentet informasjon.

Hva skjer med opplysningene dine nar vi avslutter forskningsprosjektet?
Prosjektet skal etter planen avsluttes innen 1.6.2020. Personopplysninger slettes innen dette tidspunkt.

Pa oppdrag fra NTNU har NSD — Norsk senter for forskningsdata AS vurdert at behandlingen av
personopplvsninger i dette prosjektet er 1 samsvar med personvernregelverket.
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Hvor kan jeg finne ut mer?
Hvis du har spersmal til studien, eller ensker 3 benytte deg av dine rettigheter, ta kontakt med:
o NTNLU ved Jostein Engesmo (jostein.engesme@ntnu.ne)
» Vart personvernombud: Thomas Helgesen.
e NSD - Norsk senter for forskningsdata AS, pa epost (personverntjenester@nsd.no) eller
telefon: 55 58 21 17.

Med vennlig hilsen

Veileder Studentene
(Kirsti Elisabeth Berntzen) (Stian Lee Solheim, Torbjern Skrunes, Martin Thorstensen)

Samtykkeerklaering

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet i Digital forretningsutvikling, og har fatt
anledning til 3 stille sparsmal.

Ved a svare pa sperreundersekelsen samtykker jeg a delta 1 forskningsprosjektet.

Jeg samtvkker til at mine opplysninger behandles frem til prosjekiet er avsluttet, [.6.2020
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VEDLEGG 2: SP@RREUNDERS@KELSE

Sparreundersgkelse om kundeservice pa nett:

Dette er en anonym undersgkelse som omhandler kundeservice og chatbot. Hvis det er sparsmal du ikke forstar
eller vil svare pd, kan du hoppe over sparsmalel Undersgkelsen tar ca 5 munutter og bestdr av 16 sparsmai

1. Hva er din alder?
Under 12
18-29

30-45

Qver 45

2.Kjenn
svinne

Mann

3. Hvordan vil du rangere din kompetanse innenfor teknologi? (I
Qver gjennomsnittet
Ggennomsnitthy

Under gjennomsnittet

4 Hvor forneyd er du etter & ha sekt hielp hos en virksomhet over nett?
y )

Debiis misfornayd

Misforngyd
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5. Hvilke(n) funksjon{er) tar du i bruk ndr du kontakter kundeservice over nett? [Flere mulige svar)
] chatbor
= Chattefunksyon

|:| Standardicerte sparsmal / Ofte stifte sprasmal

b Hvilke av disse funksjonene velger du helst bvis mulig: (Flere mulige svar)
O chathot

Chattefunksjon

Standardiserte spersmal [/ Ofte stilte sparsmal

Telafon

Ermaal

(S0 [ U O 0 R o

Fyzisk servicedesk

l|ﬁnr‘r&1

7. Hvilken av disse funksjonene bruker du mest
) Chatbot
i) Chattefunksjon

L) Swandardiserte spersmal [ Ofte stilte sparsmdl

B. Ble du betjent av en robot eller et menneske sist du tok kontakt med kundeservice over nett?
L) Menneske
i) Rabet
i_) Fersten mbot. for 53 3 bli henvendt til menneske

i) Husker ikke
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9. Vil du helst chatte med en robot eller et menneske?
) Robot
L:.ﬁ hennesks

) Spiller ingen relle

10. Mér brukte du sist en chatbot?

Under en mianed siden

) Under seks maneder siden
() Under 1 4r siden

L) Ower 1 &r siden

i) Husker ikke

11, 5ist du oppsekle kundeservice over netl, hadde de disse alternativene tilgjengelig:

la Mei
Chatbet . Q
- Var danne latt ':J
tilgjengelig? -
Chattefunksjon 3] i
- Var danne latt — -:J
tilgjengelig? -
Standardiserte
spersmal / Ofte stilke WA i)
spersmal
- Var de latn & Tinne? ) i)
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12.Hvor godt hjalp disse funksjonene deg?
1 (Svaert darlig) 2 3 4 5 {Svaert godt)
Chatbot

Chattefunksjon

Stundardiserte
spersmal / Ofte stilte
sparsmal

arsmal '_i‘-,'r',‘l_?_-_"_ chatbot

Tenk tilbake til sist gang du benyttet en chatbot for 3 komme i kontakt med en bedrift

13. Svar pa pastanden

)3 Nei Husker ks

Chatboten klarte 3
svare pd dat jeqg lurte
pa

Dersom chatboten ikke
klarte § svare pb
spersmalet ditt, ble du
sendt videre til en
annen tjieneste? (feks
chat med ansatt)

Chatboten hadde nok
kunnskap vl & besvare
sparsmalens mine

Chatboten karte bare §
svare pa lette
spersmal”

Chatboten hjalp meg

innen forventet bd

Jeg forventet at
chatboten skulle kunne
svate pa sprsmalane
Jeq hadde
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14.Hvor enig er du | de falgene pdstandene?

1 (Sveert uenigh 2 3 [hkegyidig) 4 5 (Sveert enig)

Chatboten klarte 3 ) _ ) : :
svarg pa det jeg lurte ] ) [ @ i)
pd

Diet virket som at
chathoten var villig il & ] o Q ] i
hjelpe meg

Chatboten var palitelig ] ] i 2 i

Vertetiden var som
forwentot

Chatboten ga meg = @
raske svar

leg stolte pa
informasgonen jeg fikk o i o o i
av chatboten

leg opplevde at . . .
chatboten ga meg :,_.-' (] 'H,_.: I:_-:' i
troverdsge svas

Jeg stolte pa at

informasjonen jeq delte

med chatboten ble O 9] Q ] 2
behandlet pd en god

mate

Chatbaten klarte 3 ) ) )
sette behovet rmikt i :,_,.' L,_.J 'H,_.- |;_.:' '-._..'
fokus

Chatoten ga meg

individuell bistand — ) P =
{alt=4 ikke akt for o
generelle svar)

Eommurikasjonen

feltes upersonlig og = = =
“kald” [som 4 prate
mied en robot)

Det var god
kamrmunikasjonsfiyt

C
<
C
@
L

Dt fottes wt som jeg — = s
snakket med en person
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15. Kunne du tenke deq 4 ta i bruk chatbot neste gang du far muligheten?

16. Er det noe du vil tilfaye som ikke kom frem i undersakelsen?

Skriv inn svarat
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VEDLEGG 3: SVAR PA SPGRREUNDERS@KELSEN

Sperreundersgkelse om kundeservice pa nett;

60 06:37 Aktivt 1%
Iless

Swar Giennomsnittlig tid for & fullfare Satus

1. Hva ar din alder?

Flere detaljer
@ Under 13 ]
P 1529 a5
P 3045

Ut &
W Cuerss g

2. Kjgnn

Flere detaljer
@ Fsinne 30
i Henn £

3. Hvordan vil du rangere din kompetanse innenfor teknalogi?

Flere detaljer

) Crer gjennomsnittet 33

@ Gjennomsnittig 24
Urder gjennomsnittet 3

L g
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4, Hvor forngyd er du etter a ha sekt hjelp hos en virksomhet over nett?

\ /4

Flere detalps

-4

@ Sveert fomayd

@ Dehiz forneyd 33
. Middels formeyd 6
@ Dedis mistarnayd 3

@ Misfornayd

5. Hvilke(n) funksjon{er) tar du i bruk nar du kontakter kundeservice over nett? (Flere mulige svar)
Elers detalier

@ Cnatoon 3
@ Chantefunksjon 50

@ Stardarduerte sporsmal £ Oft., 41

6. Hvilke av disse funksjonene velger du helst hvis mulig: (Flere mulige svar)
Elore detplier

@ Chatoor 15
@ Chattefunicsion 45 3

@ Stencardserte sporsmal / Oft. 26

@ T=ton 25 :_
@ Ema 18 -
@ Frsisk servicadesk 2 0
® Annet 0 2

7. Hvilken av disse funksjonene bruker du mest

flers dezaliar
@ Chasbot 4
@ Chattefuricsion )

@ Stencardisente spormdl / Oft., 25
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8. Ble du betjent av en robot eller et menneske sist du tok kontakt med kundeservice over nett?

Flere detaljer
@ Mennesie 18
§ Fobot 18

@ Forsten obot, for :a a bl hen.,, 20

i Husker ikke 4

9. Vil du helst chatte med en robot eller at menneske?

Here detaljer

@ Foba 4
@ Mermeske 45
@ Spieingen rolle g

10. Mar brukte du sist en chatbot?

Flere detaljer

@ Under en mined siden 25
) VUnder seks mareder siden I
i Under 1 dr sden 4

. Ower 1 & caden 3

i Housher ikiee -]

11. Sist du opps@kte kundasenvice ovar nett, hadde de dizse alternativene tilgjengelig:

Flere detaler

Wls EHN=

Chathot

- War dening lefl Tilgengahg?

Chattefunksjon

- ¥ar denne |=tt tilgjergeligh

Standardiserte sparsmal S Ofte shilte sparsmal

- War de bett & finne?
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12, Hvor godt hjalp disse funksjonene deg?

Flere detaljer

1 (Svemrt didligd m2 1 w4 m5(Seertgodt)
Chatbat
Chattefunksjon

Standardicerte sparsmdl ¢ Ofte ctilte sparsmd

Lo i

13, Svar pd pstanden
Hiere detaljer

LT Mei W Husker ikie

Chatbaten kiarte § sare pd det jeg lurte pd

Derzom chathoten ikke karte § svare pd speramilet
ditt, ble du st videre tl en anren teneste’ (Teks..

Chasboten hadde nok kunnshap 6 & besvane
sparamilens mine

Chatboten klarte bare & svar= pa “lette spoirsmal”

Chatboten hjalp meg innen forvenbet tid

leg farsertet at chatbaben soule kunne seare pd
spremalene jeg hadde
TETL
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14, Hvor enig er du i de falgens pastandene?
Here defalier

W1 Svertuenigh W2 3 {likegykdig] ®W4 W5 (Sveert enig)
Chatborter klarte & sware pd g2t jeg lrte pa
Detwirket scen at chathoten var willig til § hjelpe meq
Chatboten var palitelig

Wentetiden var som forventet

Chatholen ga meg raske wwar

leg stolte pd infanmasjonan peg filde av chatboten

leq opplevde at chathoten ga meg troverdige svar

Jeg stole pa #t infomasjonen jeg delte med
chetboten ble behandlet pé =n ged midte

Chatboten Klarte & setbe behovet mitt i fokus

Chatboten ga meg mdividsel bistand [altsh ddos alt
for generelle swar)

Kammunikasjoren faltes upersanlig og “kald” (som &
prabe imed en rabat)

Detvar god kommunikasjonsfiyt

Dt falbes ut som jeg snaiost med en person

%

T
Wk

15. Kunme du tenke deg a ta i bruk chatbot neste gang du far muligheten?

Flere detales

®
. Ma

B
[

=
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16. Er det noe du vil tilfeye som ikke kom frem i undersekelsen?

8 s

ot Mavn Svar

1 ANoMyTNoUS Mai

Fer jeg benyitet meg av chatboten prawde jag pravde jeg forst 3
e problemet mitt sehy gennom 3 lewe giennom standaniarts
spersmaliofte stitte sparsmal, Jeg fant delvis ut ger jeg lurte pe
men rengte mer info. Chatbaotan searte ag kom fram til at jeg
mdte ta kontaks med en ansatt for den gjorde det kom den med

2 anonyTnous Fzningen ok de zamre mEncEterts sparimdlens o jeg
slizrads hadde lest | tlknytning 1l spersmalet "Chatooten Kare
Dare 3 svare D3 T ete soerem Al vl jeg 5 &t gen svare pd de
samme brgene som alerede 15 dokumentart pd bedniftens
nettsice. Skal nevnes at jeg ofte praver § finne (@sningen slik far
Jeg tar kontakt med bedriften direkte

Chatoos finmer som regel bare svarena som ligger FAQ's og. da

3 ano oug
rym = et razkers og finne de 2y

Chatboter klarer bare 3 svare pd enkle sparsmal som man finmer
4 ancnymous gear pd i "Ofve stifte sparsmdl” sider. Dermmed gir ikke chatboten
noe mer kundestatie enn et som alerede finnas

Chatbot er ett godt start sternativ men har sjeldent opplevd 3 13
100% svar pd clet jag lurer pd giennom dan. Det praktiske o at de

ANCYTIoUS oftg sander mgg i riktig rgtning (menngske med kompeatansen jgg
erute ener). Om jeg ikks finner frem i FAD 54 hjelper chatbots i
law grad.

n

Chatboter er fortsatt under ubvikling, men det er pa fin vai. Har
ran veldig generalle sparsmal 53 fungere chatbet og FAD nesten
£ ANOYMoUS pd samme rmite. His en netiside har en komplisert FACE vil
chatboten vaere mer hjglpsom da den mest sannsynlig vl veilegs
deg 1l dert rikzige siedet innen FACen ved nislp av ek en lenks &)

==l

SN OIS Chatboter suger Lykke til med ocppgaven.

En chatbot uten Al egenskaper scon henter ut svar pd sparsrmal fra
et gocht organisert datavarehus er bra. En chatbod hvor det er bare

g BNOAYTOUS lagtinn snkeftsvar pd enkle sparsmél e ubrukelig emer min
mening. Da er det badre med spersmal og svar lasningsn. Takk
far meg;)
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VEDLEGG 4: INTERVJUSP@RSMAL

Spersmal til virksomhet angaende digitalisering av kundeservice

Oppgaven var skal besvare hvordan virksomheter digitaliserer og benytter digitaliserte
funksjoner. Vi underssker hva som vil gi merverdi i form av kundetilfredshet, ressurs- og
tidsbruk, og sparte kostnader. Vi ser pa kostnader opp mot nytten av en slik digitalisering,
“Hvordan virksomheter digitaliserer kundeservice og hvordan det farer til merverdi”.
Dersom dere har annen informasjon eller statistikk som ikke passer inn under spgrsmalene,
setter vi pris pa det.

Takk for at dere tar dere tid til 3 svare pa disse spersmalene,

Mwh. Torbjern Skrunes, Martin Thorstensen, 5tian Lee Solheim.

Tema 1: Digitaliserte funksjoner
8. Hvilke funksjoner har virksomheten digitalisert i nyere tid og hva har blitt gjort (eks.

chatbot, chattefunksjon, standardiserte svar/ofte stilte spersmal, andre tjignester)?

b. Hvordan har dere digitalisert de ulike funksjoner innenfor kundeservice?

c. Hwva var grunnen for at dere bestemte dere for a digitaliserer disse funksjonene?
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d. Har dere kommende eller pagaende prosjektar?

e. Har dere satt noen prosjekter innenfor kundeservice pa vent grunnet Covid-197

f.  Hvordan posisjonerer virksomheten seg mad tanke pa digitalizering av kunderservice

sammenlignet med andre etater og bedrifter i Norge.

Tema 2: Merverdi
a. Har dere opplevd merverdii form av kundetilfredshet, tids- og ressursbruk (sparte

kostnader).

i.  Har dere tilgjengelig statistikk knyttet til dette?
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Tema 3: Chatbot
a. Har dere en egen gruppe som arbeider med chatbot? Hvis ja, hvor mange er

involvert og hva er formalet med denne gruppen?

b. Hvilken nytte far dere ved a benytte dere av en chatbot?

i.  har dere noe statistikk tilknyttet dette?

c. Ved innfaring av chatbot, ble antall brukere som benytter seg av dette som antatt?

Tema 4: Standardiserte spersmal og chattefunksjon
a. Vila merke til at dere ikke benytter dere av en chattefunksjon hvor brukeren kan

“live-chatte™ med kundeservice, hvorfor har dere valgt a ikke tilby denne tjenesten?

b. Hvilken nytte far dere ved & benytte dere av en “ofte stilte sparsmal’-tieneste”

i. har dere noe statistikk tilknyttet detta?

Side 69 av 70



Tema 5: Mal og statistikk
Her lurer vi pa mal og statistiklc angaende kundetilfredshet og akonomisk besparelse ved
implementering av fenestene.

a. Hvilke mal hadde dere for de ulike funksjonene innen kundeservice far

implementering? (chatbot, standardiserte spersmal, andre tjiznester)

b. Har dere noe tilgjengelig statistikk fra for implementering av digitaliserie funksjoner?

c. Har dere noe tilgjengelig statistikk som viser mal for implementering av digitaliserte

funksjoner?

d. Har dere noe tilgjengelig statistikk for etter implementering av digitaliserte

funksjoner?

e. Er det foretatt noen undersskelser hvor brukerna har kunne gitt tilbakemeldinger pa

lasningene, hvis ja hvilke resultat viste de?

Avsluttende sparsmal

a. Hvordan vil dere vurdere virksomhetens arbeid med digitalisering av kundeservice?
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@ NTNU

Kunnskap for en bedre verden



