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Abstract

It is becoming increasingly clear that many businesses more often choose to use chatbots.
This mainly applies to customer-centric sites in, for example, e-commerce, where the chatbot
acts as a tool to facilitate customer service by being able to answer simple questions. Most
people today have used a chatbot and some perceive it as helpful, while others think it is in
the way and is not competent enough to answer specific questions. This means that users have
usually gained an idea of chatbots and how it contributes to the experience of the page visit.
User experience, or “UX”, refers to how a user uses and experiences an interface by
considering human behaviors and what the user wants to achieve with the visit. In this way, a
positive user experience is created and made useful. The aim of this essay is to investigate
how the user experience is affected by interaction with chatbots when visiting Swedish
websites. The area for investigating the user experience has been on a banking site - Nordea,
and two sites in the area of e-commerce in fashion - Nelly and Bubbleroom. The study has
focused on highlighting user experience in different angles and perspectives. It is partly based
on theories in interaction design such as the concept of UX and usability, and partly centered
around general theory about chatbots and customer service. Based on theories and models,
different methods were used to collect data as a foundation for the results. On the one hand, a
variant of usability testing has been used, called the "think aloud method", and on the other
hand, various interviews have been conducted to get a background on what strategies
companies have with their chatbots. The methodology has been based on the study's different
focus areas in order to be able to discuss how well the chatbot plays a role in the user
experience during the website visit. Measured values have been collected in the form of e.g
time, success and emotions towards the tasks and scenarios conducted by the users to create
interaction with the site and potentially with the chatbot. The results showed that the degree of
user experience can be seen as both good and bad, where both desired and unwanted
experiences could be perceived from the users. This could be seen by the varying degrees of
completion of tasks, time and if the expectations before the page visit were lived up to after
the interaction with the page and the chatbot. This study has been conducted in Sweden and
thus written in Swedish.

Keywords: Chatbot, user experience, UX, usability, Al, customer service, conversational
user interface



Sammanfattning

Det blir mer uppenbart att manga foretag allt oftare véljer att anvénda sig av chatbotar. Framst
giller detta kundcentrerade sidor inom exempelvis e-handel dédr chatboten agerar som ett
verktyg for att underldtta for kundtjdnsten genom att kunna svara pa enklare fragor.
Majoriteten av manniskor idag har anvént en chatbot och en del uppfattar den som hjélpsam,
medan andra tycker att den &r i vigen och inte &r tillrickligt kompetent for att svara pd
specifika frdgor. Detta gor att anvidndare oftast har fatt en uppfattning om chatbotar och hur
den bidrar till upplevelsen av sidbesdket som helhet. Anvéndarupplevelse, eller “UX”, avser
till hur en anvéndare nyttjar och upplever ett granssnitt genom att ta hinsyn till méinskliga
beteenden och vad anvédndaren vill uppnd med besoket. P4 sd vis skapas positiv
anvandarupplevelse samt gor det anvdndbart. Malet med denna uppsats att underséka hur
anvindarupplevelsen péverkas av interaktion med chatbotar vid besdk av svenska
webbplatser. Omradet for att undersoka anvindarupplevelsen har varit pd en banksida -
Nordea, samt tvd sidor inom omradet for e-handel inom mode - Nelly och Bubbleroom.
Studien har fokuserat pa att lyfta fram anvandarupplevelse i olika vinklar och perspektiv. Den
ar dels baserad pd teorier inom interaktionsdesign sa som begreppet UX och anvédndbarhet,
och dels centrerad kring generell teori om chatbotar och kundservice. Utifrdn teorier och
modeller anvindes olika metoder for att insamla data som grund for resultatet. Dels har en
variant av anvdndbarhetstestning anvénts, kallat “tdnka hogt-metoden”, och dels har olika
intervjuer genomforts for att f4 en bakgrund kring vad foretag har for strategier med sina
chatbotar. Metodiken har utgétt fran studiens olika fokusomraden for att kunna diskutera hur
vél chatboten spelar roll for anvindarupplevelsen vid besoket pd webbplatsen. Métvirden har
insamlats i form av exempelvis tid, framging och kidnslor gentemot uppgifterna som
anvindarna genomforde for att skapa interaktion med sidan och potentiellt med chatboten.
Resultaten pavisade att graden av anvindarupplevelse kan ses som bade god och dalig, dar
bidde Onskade samt odnskade upplevelser kunde uppfattas fran anvindarna. Detta kunde
observeras i form av varierande grad av slutféranden av uppgifter, tid och om forvantningarna
innan sidbesoket levdes upp till efter interaktionen med sidan och chatboten.

Nyckelord: Chatbot, anvindarupplevelse, UX, anvindbarhet, Al, kundservice,
konversationsgranssnitt
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1. Inledning

Syftet med detta avsnitt dr att beskriva bakgrunden for uppsatsdmnet samt ge en introduktion
till tidigare forskning for att tydliggora problemomrddet. Ddrefter utformas en
problemformulering och ett syfte samt en forskningsfraga presenteras. Slutligen redogérs det
for malgrupp for arbetet samt avgrdnsningar.

1.1 Bakgrund

For att anvandare idag ska komma ihdg en webbplats i en tid dar det finns odndligt manga
alternativ, dr det mer som krdvs &n ett unikt designat granssnitt. Det blir viktigt att
webbplatsen dr anvdndbar och ger en god anvidndarupplevelse for anvéndaren - &r
webbplatsen inte anvindbar spelar det ingen roll hur ndjd designern dr med granssnittet.
Anviandarupplevelse, eller user experience (UX), definieras av Nielsen och Norman (ua):
“User experience encompasses all aspects of the end-user's interaction with the company, its
services, and its products.”. For att en anviandarupplevelse ska uppfattas som god krévs ocksa
att anvdndbarheten 4r god. En webbplats som upplevs som svar och kranglig riskerar att fa
anvéndarna att ldmna. Samma géller om informationen ar vilseledande eller inte klarar av att
svara pa anviandarnas nyckelfragor. En sddan negativ upplevelse kan ge anvindaren avsmak
och istéllet gora att den avrader andra fran att anvdnda webbplatsen. Saledes forlorar foretaget
viktiga anvindare (Rese, Ganster & Baier, 2020).

Allt fler foretag anvénder sig av chatbotar i olika versioner pd sina webbplatser for att oka
anvandarupplevelsen pd webbplatsen. Detta sker genom att chatboten ska agera som en
ménniska pa sé vis att den dmnar besvara fragor och hjélpa anvindaren med enklare uppgifter
(Adamopoulou & Moussiades 2020). En chatbot dr ett konversationsgrianssnitt som tillater
ménniskor och botar att interagera med varandra genom text eller tal (McTear, Callejas, Griol
2016 s.57). For att chatboten ska upplevas sd naturlig och vélfungerande som mdgjligt
anvinder den sig frimst av tva egenskaper: naturlig sprdkbehandling, som ar mojligheten for
ett datorprogram att forstd och tolka det ménskliga spréket, och intelligent tolkning, vilket ar
nér chatboten ser till kontexten istéllet for att enbart arbeta med anvéndarens senaste uttryck.
En intelligent assistent som exempelvis Siri som har ytterligare fyra attribut: rostinmatning,
rostutgdng, byrakrati samt en integration av allt tidigare nimnt (Budiu, 2018). Exemeplvis en
aspekt som anvédndarna rapporterar vid anvidndandet av chatbot dr att det underldttar och
forenklar anvindandet av webbplatsen dd den kan gora det enklare att navigera sig pa
webbplatsen. For att en chatbot ska kunna ge anvdndare en kontinuerligt god
anviandarupplevelse dr det viktigt att den hela tiden utvecklas och forbéttras. En chatbot som
anvénder sig av artificiell intelligens, eller Al, fungerar pa sa vis att den lér sig vad for typ av
fragor anvéindaren stéller och utvecklar sig och blir battre med tiden. Den skulle exempelvis
kunna ldra sig att hitta rdtt svar trots felstavningar och liknande. (Rese, Ganster & Baier,
2020)

Med en chatbot finns det forhoppning om att ge anvindaren snabba svar bdde inom
kundtjénstens oppettider och de tider d& kundtjinsten inte ar tillgédnglig. Anvindaren slipper
dven véntetider som kan uppkomma i och med véntan pa en ménsklig agent. Frén foretagens
sida reduceras mingden vanliga fraigor som kundtjdnsten behdver svara pa och kan salunda
minska belastningen pd kundtjdnsten, genom att ersétta manskliga agenter med datoriserade
program 1 form av chatbotar. Néir anvéndaren héller sig till enklare fragor och inte har mer



komplexa behov kan en chatbot vara till stor hjélp och pa s& vis hdja anvandarupplevelsen
(Budiu, 2018). De flesta chatbotar som finns tillgéngliga pé foretags webbplatser anvéander sig
av en interaktiv design, dir chatbotar dr en typ av konversationsgranssnitt. Med hjdlp av
antingen forbestimda ldankar och knappar eller text kan anvdndaren navigera sig fram till den
information de Onskar f& fram. Syftet med granssnittsdesignen for konversationsgrinssnitt ar
att minimera anvandarens anstrdngning att kommunicera med systemet, men utmaningen ir
att forutse anvéndarnas behov och ge rétt 16sningar.

1.2 Problemformulering

Chatbotar kan idag ses som ett av de nyare och frimsta medlen for tjénsteinteraktioner pa
webbplatser. Detta observeras pa allt fler svenska webbplatser dir de hanterar och presenterar
sina chatbotar olika. Anvéndningsomrddena for en chatbot kan variera fran att ge svar pa
enklare frigor till att ge mer komplexa anvisningar. Det blir darfor naturligt att anvdndarna av
chatboten upplever variationen av chatbotarna olika beroende pa vilket sammanhang som
interaktionen sker, samt vilket syfte foretaget har med just sin chatbot. Studier visar dven att
anvéndare till och med foredrar interaktionen med en chatbot framfor en ménsklig agent trots
att det motsatta ocksa kan gélla (Tran, Pallant & Johnson, 2021). Beroende pd hur chatboten
upplevs av anvindaren péverkas dennes tillit till bdde webbplatsen och foretaget. Nagot som
kan péverkas av en rad olika aspekter, exempelvis hur informativ chatboten &r eller
kompetensen hos den (Chiahui & Chiang, 2020).

Hur individen upplever ndgonting dr subjektivt och fordnderligt. Anvindarupplevelsen
behover darfor undersokas pa ett sitt som fingar flera aspekter kring anviandarens interaktion
med chatboten. Hur anvdndarna pd webbplatsen upplever interaktionen med konversativa
granssnitt som finns tillgdngligt pa webbplatsen blir av intresse, da chatbotar finns pé ett stort
antal webbplatser. Utifrdn detta bryts flera delomrdden ned och analyseras. I detta fall
kommer anvandarupplevelse, anvindbarhet, konversationsgranssnitt och kundservice viljas ut
genom Oppen kodning for att fa en forstielse for chatbotar ur ett anvandarperspektiv.

1.3 Syfte och forskningsfraga

Syftet @mnar undersdka hur konversativa grianssnitt i form av chatbotar kan pédverka
anvindarens upplevelser pa svenska webbplatser. Med en uppfattning av chatboten fran
anviandarnas sida méts sedan vad anvindarna fér for intryck av sidbesoket som helhet.

Utifrdn det syftar studien till att besvara foljande forskningsfraga: Hur pdverkas
anvindarupplevelsen pa en webbplats av interaktion med chatbot?

1.4 Malgrupp for arbetet

Malgruppen for studien dr indelad 1 tvé grupper. Dels ér det till for att inspirera framst svenska
verksamheter som Overvéger att anvdnda automatisering, till att implementera eller utvardera
sin chatbot bittre for att 6ka anvindarupplevelsen pa deras webbplats. Arbetet avser dven till
malgrupper som studenter, forskare och andra intressenter inom olika omraden. Detta kan
vara exempelvis inom datavetenskap, IT, interaktionsdesign med mera for att ge mdjlighet att



ta inspiration frin samt inforskaffa sig information kring hur anvéndarupplevelse hos
webbplatser med hjdlp av chatbotar mits och fungerar.

1.5 Avgransningar

Avgransningar har i detta arbete gjorts for att ge mojlighet till att fokusera pa specifika
omrdden. Forst och frimst undersdks anvdndarupplevelsen enbart pa grénssnitt som finns
tillgdngliga pd datorer, istéillet for att testa anvdndarupplevelsen pa olika grinssnitt och
enheter sdsom exempelvis mobila enheter.

Studien omfattar enbart svenska webbplatser. Valet av svenska sidor grundas i en smidigare
kontakt med respondenter som finns tillgdngliga lokalt.

I och med att det finns méinga olika sitt att méta anvindarupplevelse pé, sa kommer studien
att avgrinsa antalet matt som anvénds. Exempelvis mits inte kdnslor hos anvdndare med
andra redskap @n datorer, da forskare 1 vissa fall kan vélja att mita exempelvis hjértfrekvens
med EKG, eller foljer 6gonens rorelse genom eye-tracking.

I fallet med chatbot sd viljs det att enbart undersdka chatbotar som anvénder sig av Al, och
inte en chatbot av annan karaktir. Anvéndarna i tinka hogt-testerna kommer dven enbart att
konversera med chatboten genom att skriva till den och uppfatta vad den skriver och svarar,
istéllet for att anvdnda andra metoder for att kommunicera som exempelvis rostinmatning.



2. Metod

I metodavsnittet redogors det vetenskapliga forhallningssdittet till uppsatsen. Det presenteras
vilka forskningsmetoder som valdes som grund for arbetet, urvalet for studien, forskningsetik
samt en metodreflektion.

2.1 Forskningsmetod

Rapportens arbete har utgatt fran att vara av en undersokande karaktér. D4 syftet med arbetet
ar att undersoka och mita en sérskild aspekt utifran ett socialt fenomen, kom tvérsnittsstudie
till att anvéndas. Empiri insamlades for att kunna besvara forskningsfragan, och fragor har
stallts till madnniskor inom tilltinkt malgrupp. Tvérsnittsstudier kan se olika ut men utgér
bland annat fran empirisk forskning dar nédvindig information soks fradn relevanta manniskor
och erfarenheter. Det strivas efter att fa en heltickande bild dir en omfattande och bred
tickning av ett omrade undersoks. I denna rapport har tvérsnittsstudien skett av kvalitativ
karaktdr, dd malet ar att genomfOra en detaljerad granskning av ett omrade for att fa en
detaljrik bild av nuldget frdn ett mindre antal deltagare. En tvérsnittsstudie kan vara av bade
kvalitativ och kvantitativ karaktér. Typiskt &r att anvinda intervjuer for kvalitativa data.
(Denscombe, 2014)

Arbetet foljde en viss abduktiv ansats, men lutade mer mot det induktiva héllet. 1 ett
sammanhang géillande forskningsarbete menas det att induktion gar frén att genomfora
observationer i verkligheten till att géra en generalisering inom en teoretisk referensram
(Jacobsen 2017, ss. 26-27). 1 detta arbete definierades fragor till de olika respondenterna,
observationer genomfordes och utifran svaren drogs slutsatser utifran teorier och modeller.

Teorin har tagits fram genom litteraturstudie dér olika soktermer pé svenska och engelska pa
primo har anvénts. De termer som anvénts dr bland annat chatbot, customer service, Al,
conversational agent, anvandarupplevelse, UX-design och user experience. Kombinationen av
dessa begrepp har gett en versikt av de amne som vi dnskar undersdka vidare i studien.

Da detta arbete syftar till att undersdka chatbotar ur ett UX-perspektiv édr en viktig aspekt att
utforska anvédndarens upplevelse och kénslor, nagot som framkommer med hjdlp av det
kvalitativa angreppssittet. Anvdndning av kvalitativa angreppssétt innebér att det genomfors
insamling och tolkningar av text eller annan icke-numeriska data. Det kan gilla analys av l14gt
strukturerade data som exempelvis intervjuer och enkéter med Sppna svar som ett fatal
personer formedlar (Jacobsen 2017, ss. 46-47).

2.2 Datainsamlingsmetoder

Arbetet strivade efter att halla distans mellan forskarna och de forskningsobjekt som
undersoktes. I teorin innebér det att forskarna pé inget sétt ska tillatas paverka det fenomen
som undersoks, dar objekten far studeras pd avstand (Jacobsen 2017, s. 90). Detta ar speciellt
viktigt att ta hdnsyn till eftersom objekt inte far storas eller paverkas i olika situationer sdsom
exempelvis anviandbarhetstestning, men &dven for att undvika paverka svaren som kan
framkomma under intervjuer.



Ett sétt for att méta anvindarupplevelsen dr genom anvédndbarhetstester. Dé studien syftar till
att undersoka anvidndarnas upplevelse kring webbplatser med chatbotar dr det viktigt att fa
reda pd deras tankeging och kénslor nir de vil anvdnder sig av en chatbot. Metoden forser
forskare med vardefull information om minskliga beteenden vid genomforande av uppgifter
och dr en anvéindbar teknik for att analysera olika sorters datorsystem. Den anvénds for att
analysera séttet mianniskor utfor uppgifter 1 detalj, mestadels vid interaktion med ett system
som en applikation eller liknande. Anvindare blir tillsagda att uttrycka sina tankar 1 ord
medan de ansvariga for testet antecknar. Det bygger dven pa tanken att det inte finns négra fel
1 tankegdngarna hos anvindarna; snarare identifieras forbattringspotential hos utvecklarna
fran dessa tankar (Jaspers, Steen, van den Boos & Geenen 2004). Som en inledande del till
testningen gér det att genomfora 6ppna individuella intervjuer med testanvindarna, for att fa
en storre inblick kring hur de tinker kring anvéndningen av chatbot bade fore och efter testet
(Jacobsen 2017, s. 98; 5.110).

For att komma at mer information kring chatbot och bakgrunden till varfor vissa webbplatser
viljer att anvédnda sig av dem, utfordes dven intervjuer med hjélp av videosamtal som spelades
in ndr majligt. Vid de tillféllen dér videosamtal inte var mojligt for respondenten skickades 1
stéllet intervjuguiden (bilaga 1) till respondenterna for att samla in svaren skriftligt, vilket gav
en intervju av mer sluten karaktir. Vid en semistrukturerad intervju dr det valfritt att stélla
foljdfragor utifran det som respondenten berdttar - ndgot som inte fungerar lika vl vid
strukturerade forhdllningsséatt. Denna metoden bygger pa klarifikation, forstdelse och
omsesidighet (Galletta & Cross, 2013, s.79). Genom att spela in intervjuer dr det enklare att
gé tillbaka och undersdka materialet mer noggrant. Malet dr dven att respondenten ska kénna
sig bekvim nog att pd ett naturligt sitt besvara frdgorna. D& intervjuerna ar av
semistrukturerad karaktir kan vissa frdgor utover intervjuguiden komma att stéllas for att fa ut
s4 mycket relevant data som mgjligt (Jacobsen 2017, ss. 99-101). Metoden valdes for att
berika resultatet ytterligare genom att {4 en bittre forstaelse for bakgrunden kring vad foretag
har for strategi med sina chatbotar. Utifran Jacobsen (2017) har det dven valts att se pa graden
struktur som en justerbar skala dir intervjuerna med Oppna fragor och till viss del fri
fragestéllning. P4 sa vis insamlas svar som besvarar studiens syfte.

Baserat pé syfte och fragestillning for studien ansags dessa former vara mest lampliga for att
fa en nyanserad bild kring anvindarupplevelsen av chatbot.

2.2.1 Anvandbarhetstestning

Anvindbarhetstestning dr i sig ett forskningsverktyg med rotter i klassisk experimentell
metodik. Det finns ett stort utbud av tester att genomfora, som stricker sig fran stora
urvalsstorlekar i klassiska experiment till komplexa testdesigner och informella kvalitativa
studier med endast fi deltagare. Varje testmetod har ett eller flera olika méil, savél som olika
tids- och resurskrav. I detta arbete dr malet att samla in data kring upplevelsen av chatbot
(Rubin, Spool & Chisnell, 2018). Anviandbarhetstest anvidnds for att analysera sittet
ménniskor utfér uppgifter i detalj, mestadels vid interaktion med ett system som en
applikation eller dylikt. I arbetet genomf6rdes en typ av anviandbarhetstestning som kallas {for
tdnka hogt-metoden. Denna kvalitativa metod forser forskare med vérdefull information om
minskliga beteenden vid genomférande av uppgifter och dr en anvindbar teknik for att
analysera olika sorters datorsystem. Denna typ av testning anvinder minniskor som
testdeltagare som &r representativa for en malgrupp, for att utvardera i vilken grad en produkt
uppfyller vissa kriterier. Anvidndare blir tillsagda att uttrycka sina tankar i ord medan de



ansvariga for testet antecknar. Det bygger pd tanken att det inte finns ndgra fel i1
tankegdngarna hos anvindarna, utan all data &r till nytta for studien (Jaspers, Steen, van den
Bos & Geenen 2004).

Enligt Nielsen (2012) kan téinka hogt-metoden vara en av de mest effektiva teknikerna for att
mata anvindarupplevelser. Sett till att anvindarupplevelsen édr upplevelsen som anvédndaren
fir fore, under och efter interaktion med ett granssnitt har testerna utgétt fran det. Fére testet
genomfordes en kortare intervju for att finga anvandarens forvintningar. Under ftestet 1 denna
studien ombes anvidndarna att anvdnda sig av en webbplats medan de kontinuerligt ténker
hogt, det vill sdga att de verbaliserar sina tankar nir de ror sig genom webbplatsen. De far
uttrycka sin forvirring, frustration, glidje med mera genom olika punkter. Exempelvis kan
anvdndaren sdga: “Detta tror jag ska hdnda nér jag trycker hir”, “Det hér var svart”, “Det hir
ar inte det jag behover - jag behover detta istillet”, “Denna mening &r forvirrande” (Nielsen,
2012). Nér testet har gjorts pa ett framgangsrikt sétt hjalper tekniken forskaren att ldsa
tankarna pd anvéindaren. Det dr sérskilt effektivt for att utvirdera deltagarens upplevelse av en
webbplats eftersom det avslgjar deltagarens forutfattade meningar och forvantningar om hur
webbplatsen fungerar. Tanka hogt-testet dr utav en explorativ testdesign, och dr vanligtvis
ganska informell med mycket interaktion mellan deltagaren och testmoderatorn. Efter testet
skedde en debriefing for att kontrollera om sidbesoket stdmde Overrens med deras
forviantningar om webbplatsen och chatboten, samt f6r att uppfdlja eventuella problem som
forser studien med ytterligare vardefull data. Det strivas efter att forstd varfor anvéndaren
presterar som denne gor genom att samla in kvalitativa data (Rubin, Spool & Chisnell 2018).

Ténka hogt-metoden &r robust och flexibel eftersom metoden kan anvéndas i vilket stadie av
utvecklingsprocessen som helst. Den ér enkel att ldra sig, och det kan ricka med att sitta
bredvid eller pa annat sétt 6vervaka anviandaren och ta anteckningar medan hen pratar. Det
kan vara en bra id¢ att visa en demonstrationsvideo pa hur det gér till for anvindaren. Nielsen
(2012) anser att antalet anvindare i testet bor vara fem personer per testtillfdlle for basta
resultat. I och med den fOrsta testdeltagaren kommer manga insikter att fis och forskaren
kommer att ha lért sig nédstan en tredjedel om designens anvéndbarhet. Den andra anvéndaren
kommer att utfora en del av samma interaktioner som den forsta personen men samtidigt finns
en del nytt som forskaren inte observerade med den forsta anvdndaren. Vid observation av den
tredje anvandaren kommer forskaren att se mycket som tidigare anvéndare gjort men en liten
méngd nya data kommer genereras. Ju fler anvindare som léggs till desto mindre finns det att
lara och efter den femte anviandaren slosar forskaren bort sin tid (Nielsen, 2012).

Ténka hogt-testerna overvakades med anvidndarens egen webbkamera och skdrminspelning.
Det strdvades efter att skapa en sd naturlig miljo6 som mojligt for respondenten, bland annat
genom att pdminna dem att inspelningen enbart var for uppsatsens syfte och skulle raderas
efter arbetet. Att miljon ar naturlig bidrar med att respondenten kénner sig mer bekvdm och
ddrmed agerar ndgot mer naturligt. (Jacobsen 2017, ss. 110-112)

2.2.2 Utformning av fragor och uppgifter

For att studien skulle f& s4 ménga relevanta svar som mojligt utformades intervjuguiden
utefter vissa teman (bilaga 1). De teman som valdes ligger i1 linje med vad som undersoktes i
teorin, det vill sdga konversationsgrianssnitt, kundservice, samt hur respondenterna arbetar for
anvandbarhet och anvéndarupplevelse. Fragorna som togs fram var Oppna fragor for att ge
respondenten mdjlighet att sjdlv ge utforliga svar. Det fanns utrymme att stilla foljdfragor for



att klargéra information eller fa vidare information 1 dmnet. Valet gjordes ocksa att undvika
frigor som kunde besvaras med ja eller nej for att f& ut s& mycket som mdgjligt av
respondenterna. Vidare var malet att hélla tiden for intervjuerna till maximalt en timme da det
onskades att f& mycket information utan att trotta ut respondenten (Jacobsen 2017, ss.
101-103).

Ténka hogt-testerna tog inspiration frdn Molich och Franzéns guide (2002, ss. 137-140) dar
testet borjar med att stilla initiala fragor kring det omrdde som det 6nskas testas inom, vilket i
detta fall var chatbot och uppfattningar om respektive webbplats (bilaga 2, 3, 4). Genom dessa
initiala frdgor och svar frdn anvédndaren, kunde en relation mellan testanvdndare och
overvakare skapas pa ett mer vanskapligt sitt. Direfter gavs uppgifter som anvéndaren kunde
genomfora, som borjade med en enklare uppgift som att hitta till webbplatsen. Sedan gavs en
blandning av Sppna och stingda uppgifter, dir de dppna uppgifterna gav anvédndaren sjilv
mdjlighet att vélja vilket resultat hen dnskade dstadkomma. De stdngda uppgifterna var mer
tydliga 1 vad for resultat som Onskades i1 uppgiften. Denna kombination gav anvéndarna
mojlighet att genomfora uppgifterna pa ett naturligt satt som passar dem béast och ger en 6kad
motivation till att utféra dem (Molich och Franzén 2002, ss. 137-140). Uppgifterna var
detsamma for Nelly och Bubbleroom medan Nordea var olik. Daremot var de avslutande
frdgorna samt de initiala frgorna annorlunda for Nelly och Bubbleroom.

2.3 Dataanalys

Materialet granskades och dokumenteras noggrant for att sedan komma att analyseras enligt
en hermeneutisk metod. I praktiken innebdr det att det pendlas mellan att studera objekten
noga, samtidigt som det ses till helheten. Det hermeneutiska tankesittet leder till att
forskningen inte blir statisk, utan att det hela tiden hénvisar tillbaka till teorin for att komma
vidare i forskningen (Jacobsen 2017, s. 130). Nér materialet sedan har analyserats genomfors
en innehallsanalys med hjédlp av 6ppen kodning. Da syftet var att jaimfora data, var det en
relevant metod da den @mnar att analysera data som liknar varandra. Ord, texter och stycken
tilldelades  enligt vissa  kriterier 1 olika kategorier. Dessa kategorier var
konversationsgrianssnitt, kundtjdnst, anvédndarupplevelse och anvdndbarhet for ténka
hogt-testerna, och 1 intervjuerna identifierades kategorierna idé, strategi, fordelar,
begransningar och anvdndarupplevelse. Enligt Jacobsen (2017, s.136) gor denna metod att en
tydligare overblick ges dér det dr enkelt att sortera ut och hitta vad som eftersoks trots en
storre méngd data.

2.4 Urval

Vid kvalitativa metoder dr urvalet &ndamélsstyrt. Det bygger pd principen att det gar att fa ut
basta mojliga information genom att vélja objekt som baseras pa olika attribut. Det
handplockas sedan ett urval baserat pa relevans for forskningsprojektet och pd deras kunskap
eller erfarenhet inom det relevanta omradet. Forskarna viljer sedan objekt som kénns till
sedan tidigare och som tros ge det storsta mdjliga virdet (Denscombe, 2014).

Urvalskriterierna kom att baseras pd “Information” och “Det typiska”. Information innebér att
det valdes respondenter som forsag studien med relevant information. Respondenterna som
valdes hade stora kunskaper inom omradet, var bra pd att uttrycka sig och villiga att 1imna
information. Detta val passade de respondenterna som det skulle genomforas med hjilp av



intervjuer med Oppna fragor. “Det typiska” anvindes for respondenterna inom ténka
hogt-metoden och innebér att respondenterna véljs utifran vad som anses vara typiskt for den
sida de testas pa (Jacobsen 2017, ss. 120-121).

For att hitta experter att intervjua undersoktes forst olika webbplatser som anvénder sig av
chatbot som ett alternativ till kundtjanst. Foretagen kontaktades dérefter for att se om de var
intresserade av att medverka i1 studien. De personer som slutligen valdes ut arbetade inom
kundservice inom olika branscher och har varit med i utvecklingen av respektive chatbot
under en lidngre tid. Dessa forstahandskéllor gav vardefull information kring chatboten pa
respektive webbplats. De webbplatser som valdes ut var banken Nordea och e-handelssidorna
Nelly och Bubbleroom. Intervjuer med experter genomfordes for att fa en uppfattning dver
vilken roll chatboten har pa respektive webbplats. Utifrdn dessa intervjuer kan sedan
testuppgifter skapas som dr anpassade efter webbplatsen och testar dess anvéndbarhet, hur
anvdndaren upplever webbplatsen, samt testar anvidndarens upplevelse kring chatbot. Tre
webbplatser testades med cirka sju uppgifter per webbplats. Dessa uppgifter genomfordes av
fem personer per webbplats for bista resultat enligt Nielsen (2012).

Respondenterna handplockades ur ett antal olika malgrupper. Den ena delen bestod av
malgrupperna for tdnka hogt-testerna. For testet pA Nordeas webbplats valdes malgruppen hos
respondenterna enligt Nordeas malgrupp; inom personlig banking i Sverige. For testet pa
Nellys och Bubblerooms webbplats var mélgruppen unga kvinnor di dessa passade in pa bada
deras malgrupper. Malgruppen for intervjuerna bestod av personer som hade nagon form av
koppling till chatboten pé respektive webbplats, exempelvis genom att ha ett dvergripande
ansvar over den eller varit med och utvecklat den.

2.5 Forskningsetik

Nér det kommer till testning pa individer ar det viktigt att ta hénsyn till forskningsetik. Det
finns olika delar som krav for etik delas in i. Informerat samtycke innebir att respondenten
frivilligt medverkar i1 undersdkningen och dr medveten om de for- och nackdelar detta kan
innebdra. Respondenterna i studien hade mojlighet att nir som helst dra tillbaka sin
medverkan och informerades om denna mojlighet. De blev dven informerade om tillrdckligt
med information for att genomfGra uppgiften, men inte sa mycket information att det
riskerade att paverka arbetet. Rdtten till privatliv dr en annan viktig del i studien som innebér
att en avgransning gors mellan respondenternas privatliv och det som &r intressant for studien.
Nir det géller de som intervjuas fran de olika foretagen, har avgrinsningen gjorts att enbart
ndmna vilket foretag de arbetar for och vilken roll de har. Respondenterna som genomfor
testerna har helt anonymiserats di deras personliga fakta dr irrelevant till studien, vilken
endast intresserar sig for deras kénslor kring anvindarupplevelsen (Jacobsen 2017, ss. 35-37).

2.6 Metodreflektion

Malet var att genomfOra alla intervjuer av en semi-strukturerad karaktdr med hjdlp av
videosamtal, men det var inte alltid mojligt da tva av tre respondenter inte var tillgdngliga pa
grund av hog arbetsbelastning. De fick istéllet frigorna skickade till sig skriftligt som de dven
besvarade skriftligt, vilket gjorde att de mojligheten till foljdfrdgor fOrsvann och
respondenterna kan ocksd ha gett mindre utforligt svar &n om de fitt svara muntligt. For att
underlétta arbetet vidare spelades videosamtalet in med godkdnnande av respondenten. Dessa



inspelningar anvéndes enbart for studien och togs bort ndr de inte lingre var aktuella for
arbetet for att bibehdlla reliabiliteten.

Tvé viktiga begrepp inom forskning ar reliabilitet och validitet. Validiteten, eller giltigheten,
betyder att vi kommer fa liknande resultat oavsett vilken sida som véljs att testa. Genom att
testa bdde e-handel och banking kan det sdkerstéllas att resultatet troligen inte beror pé typen
av webbplats, utan kan mita anvindarupplevelsen av chatbot som helhet. Genom att spela in
intervju och tester och sedan transkribera samt koda dessa, ger datan 6kad validitet for arbetet
dd den &r noggrant bearbetad. Reliabiliteten menar hur trovérdig studien dr. Néir studien ar
vélplanerad for att undvika faktorer som egna asikter, sd okar trovardigheten for studien. For
att 0ka reliabiliteten 1 studien har flera respondenter anvints for att fa en mingd data som
passar arbetet (Jacobsen 2017, s. 14).

De intervjuer som genomfordes var bade skriftliga och muntliga vilket gav en varierande
kvalitet pd de svar som inkom, ndgot som kan pdverka studien dd det eftersoktes
hogkvalitativa svar. De skriftliga svaren gor det svarare att skapa tillit for respondenten, nagot
som dven det kan pédverka resultatet. En fordel med det skriftliga var dock att respondenten
fick god tid pé sig att svara vilket i sin tur skapade svar med hog validitet. Sett till den
muntliga intervjun &dr det léttare att skapa en relation mellan intervjuaren och respondenten,
nagot som kan gora svaren mer éarliga. Risken finns dock att intervjuaren paverkar
respondenten och dennes svar i samband med detta (Jacobsen 2017, s. 100).

Tre tdnka hogt-test genomfordes, med fem deltagare pa varje test. Deltagarna valdes utefter
det typiska urvalet, vilket i detta fall resulterade i malgruppen for respektive foretag, nagot
som togs fram med hjélp av de tidigare nimnda intervjuerna. D4 mélgruppen var samma for
Nelly och Bubbleroom anvéindes samma deltagare for dessa tva sidor, vilket gav de totala
antalet testdeltagare tio individer. Antalet testdeltagare ansags tillricklig for att skapa
reliabilitet. Deltagarna utforde anviandbarhetstester 6ver det digitala motesverktyget Zoom,
dér de skidrmdelade sin egen skirm fOr att testobservatoren skulle ha mojlighet att se vilka
vigar anvandaren tog. Dérutdver hade deltagaren sin kamera pa for att ge mdjlighet till att
avldsa anvédndarens ansiktsuttryck. Testobservatoren hade d& mgjlighet att observera vart
anviandare gick pa webbplatsen, hur de reagerade pa webbplatsens olika funktioner, chatboten
med mera. Att just undersoka anvidndarens anvindning av hela webbplatsen och inte enbart
elementet chatbot, innebar att det blev en mer naturlig situation nédr anvéndaren vél valde att
anvinda sig av chatbot. Fore testet fick deltagarna svara pa en inledande frigelista om deras
forvintningar, och efter testet skedde en debriefing dér det stilldes frdgor om hur de
uppfattade sidan samt noggrannare gick igenom olika reaktioner och problem som de stotte

pa.

Det finns for- och nackdelar med bade intervjuer och observation. Med videodvervakad
observation s& ger det en verklig bild av vad som sker och visar deltagarnas alla uttryck nér
hen utfor uppgifterna och utforskar webbplatsen. Da kameradvervakning endast sker under en
viss period ndr deltagaren utfor test sa undviks risken att fi for mycket videomaterial som
ibland kan uppsta vid observation. Ett annat problem som kan uppkomma &r att oavsett hur
naturlig miljén ar sd dr situationen att vara kameradvervakad onaturlig. Precis som med
intervjuer si ar det en konstlad situation att ndgon stéller specifika fragor eller ber en utféra
specifika uppgifter vilket kan paverka deltagaren (Jacobsen 2017, ss. 112-113). I ett tinka
hogt-test dr det mycket viktigt att forskaren inte lagger sig i vad deltagaren gor.



Ett mojligt alternativ hade varit att genomfGra en mer kvantitativ forskning med exempelvis
enkdtundersokning. P4 sd vis hade en stor mingd data kunnat samlas in och ge en dverblick
kring respondenternas uppfattning gillande chatbotar. Respondenterna hade enkelt kunnat ge
svar pa olika frdgor och skapar hog validitet pa sa vis att det blir en mer generell syn kring
dmnet (Jacobsen 2017, ss. 180-181).
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3. Teori

Syftet med teorikapitlet dr att presentera och diskutera olika begrepp som ger grund till
arbetet. Det tas bland annat upp om UX som ett holistiskt omrdde, anvindbarhet och
anvindbarhetsmatt, konversationsgrdnssnitt och sedermera chatbotar, samt kundservice
online och kundnéjdhet.

3.1 UX - ett holistiskt omrade

I denna uppsats dr begreppet anviandarupplevelse centralt, men for att forstd begreppet maste
det ses ur ett holistiskt perspektiv dar ocksd anvdndbarhet dr fundamentalt for att bygga upp
konceptet kring UX. Enligt ISO-standarden 9241-11 definieras anvandbarhet “Usability is the
extent to which a product can be used by specified users to achieve specified goals with
effectiveness, efficiency, and satisfaction in a specified context of use” (ISO, 2018).
Anvindbarheten dr en forutsdttning for anviandarupplevelsen, och darfor dr anvéndbarhet lika
med anvédndarupplevelse i manga fall. Enligt Sharp, Preece & Rogers (2019) kan ett antal
olika mal séttas for att uppnd god anviandbarhet; bland annat effektiv att anvédnda, séker att
anvinda, létt att lara sig och litt att komma ihag. Interaktionen ménniskor har med interaktiva
produkter for att kunna utfora aktiviteter 1 det vardagliga livet maste optimeras for okad
tillfredsstéllelse. (Sharp, Preece & Rogers 2019 s.19)

3.1.1 Anvandarupplevelse

Anvindarupplevelse avser den upplevelse som anvidndare far innan, under och efter en
interaktion med ett granssnitt eller en produkt. Det handlar om hur ménniskor kinner for en
produkt och tillfredsstéllelsen dartill nar de anvénder den, tittar pa den, Oppnar den, stinger
den med mera. Jakob Nielsen och Don Norman definierar anviandarupplevelse: “Det omfattar
alla aspekter av slutanvdndarens interaktion med foretaget samt dess tjanster och produkter.
Varje produkt har en anvindarupplevelse” (Nielsen & Norman, ud). Anvindarupplevelsen
inkluderar helhetsintrycket 1 hur bra det gar att anvdnda produkten, dnda ner till den sensuella
effekten som sma detaljer har pa den. Det &r viktigt att papeka att det inte gar att designa en
anvandarupplevelse; bara designa for en anvandarupplevelse. Det bygger pé att det ska gé att
skapa de designegenskaper som kan framkalla upplevelsen. En webbplats kan innehélla
element som dr enkla vilket gor att det ar tillfredsstidllande att kolla pa for anvdndaren. Om
webbplatsen skulle innehalla for ménga flikar och element kan det upplevas som forvirrande
och vilseledande, och dédrmed skapas en dalig anvindarupplevelse. (Sharp, Preece & Rogers
2019s.13)

3.1.2 Mal for anvandarupplevelse

Inom begreppet interaktionsdesign har flera olika mal for anvéndarupplevelse kunnat myntats,
vilka omfattar en rad olika kinslor och upplevelser. Tabell 1 visar 6nskvérda och odnskade
upplevelser. (Sharp, Preece & Rogers 2019 s.22)
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Onskade Oonskade

Tillfredsstdllande, trevligt, engagerande, | Trakigt, frustrerande, kénner sig skyldig,

njutbart, spannande, underhéllande, | irriterande, barnsligt, otrevligt, nedlatande,
hjalpsamt, motiverande, utmanande, | kinner sig dum, gullande, knepigt
forbéttrar sdllskapligheten, frimjar

kreativitet, kognitivt stimulerande, roligt,
provokativt,  Overraskande,  belonande,
kanslomissigt tillfredsstdllande, upplever
flode.

Tabell 1. Onskade och oonskade upplevelser. (ibid)

De flesta av de ndmnda egenskaperna &r subjektiva och handlar om hur ett system kénns for
en anviandare. De skiljer sig med frdn objektiva anvindbarhetsmil genom att det istéllet
handlar om hur anvidndaren upplever en interaktiv produkt ur deras egna perspektiv, snarare
dn att bedoma hur anvédndbart eller produktivt ett system &r. Dessa ér bara nigra fa utav de
ménga begrepp som anvénds for att beskriva anvéndarupplevelsens mangfacetterade karaktar.
Detta gor att det subtilt erbjuds flera olika alternativ for att uttrycka hur en upplevelse varierar
for samma aktivitet over tid, plats och teknik. Genom att se dver givna termer som bést
formedlar kénslor, tillstdnd och sa vidare, kan det hjélpa designers att forsta den fordnderliga
karaktdren av anvindarupplevelse. Begreppet kan definieras ytterligare i termer av element
som bidrar till att géra en anvindarupplevelse njutbar, spdnnande, rolig och s vidare. De
inkluderar uppmérksamhet, tempo, lek, flode, medveten och omedveten kontroll med mera.
Flode inom interaktionsdesign avser designen av anvédndarupplevelser som héanvisar till ett
tillstdind av kénslomissigt engagemang dir anvéndaren &r helt involverad i en aktivitet.
Kvaliteten pa upplevelsen kan ocksa spela roll; till exempel kan médnniskor ha glddje av att
dra fingret frdn botten av en smartphones skidrm for att avsloja en ny meny, eller ljudet av
skrdp som toms fran papperskorgen pa en skdrm. Dessa atgéarder kan utforas sillan eller flera
gdnger om dagen vilket anvidndaren aldrig trottnar pd att gora. Designen av dessa
mikrointeraktioner och Ogonblick av interaktion i grénssnittet kan ha stor betydelse pa
anviandarupplevelsen. (Sharp, Preece & Rogers 2019 s.23)

3.1.3 Anvandbarhetsmatt

For att bedoma anviandarupplevelsen kan métvéarden for anvandbarheten vara till nytta for att
skapa en bild av situationen. Det innebér att mita eller utvdrdera ett visst fenomen utifran
anvandbarheten. Processen av att mita ndgonting kraver enighet om hur det ska métas, samt
ett konsekvent och palitligt sétt att gora det. Inom anvéndbarhet finns det ett par olika
matvirden som dr specifika for det som vill undersokas: bland annat framgéngen av att
genomfora en uppgift, anvindarndjdhet och fel. Matvirdena &r baserade pa ett tillforlitligt
matsystem; att anvdnda samma uppsattning mitningar varje gang nagonting mats bor resultera
1 jamforbara resultat. Alla matt maste kunna observeras indirekt eller direkt. Observationen
kan vara att notera en uppgift som utfordes framgangsrikt eller notera tiden som kravdes for
att slutfora uppgiften. (Tullis & Albert, 2013)

Dessa matt avslojar alltsd ndgot om anvéindarupplevelsen, alltsd om den personliga

upplevelsen hos médnniskan som anvénder en produkt eller ett system. Det avsljar &ven nagot
om interaktionen mellan anvdndaren och produkten i olika aspekter inom effektivitet, med
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mera. Det avser ocksa till anvéndarens beteenden och attityder. Méanniskor dr mangsidiga och
anpassningsbara; darfor kan det ibland finnas utmaningar med mitvirdena. Vissa
overgripande preferenser och attityder behdver inte vara kopplade till en faktisk upplevelse av
att anvinda ndgot. Matten ger svar pa frdgor som é&r kritiska for organisationer som inte kan
besvaras pa andra sitt. Statistik kring UX har mdjlighet att besvara fragor kring huruvida
anvindaren kommer att rekommendera en produkt, om produkten dr mer effektiv att anvinda
an en annan produkt, vilket dr det storsta anvéndarproblemet och sd vidare. (Tullis & Albert,
2013)

I sin forskning beskriver Rauschenberger, Cota, Schrepp, Olschner och Thomaschewski
(2013) en teori for att mita anvindarupplevelsen uppdelad 1 tvd omraden: pragmatiska och
hedoniska kvaliteter. Dessa kommer tillsammans att mita hur attraktiv en produkt eller ett
system dr for anvdndaren. Inom de pragmatiska kvaliteterna méts kvaliteten 1 att uppna sitt
mal med produkten, ldsbarheten och effektiviteten. Dessa &r uppgiftsorienterade. De
hedoniska kvaliteterna avser till hur vél det gér att genomfora ett mal med estetiska intryck
och dessa ér icke uppgiftsorienterade. (Rauschenberger et. al 2013)

Tullis & Albert (2013), & andra sidan, delar in fem olika och betydligt rikare omraden for att
méta anvdndbarheten - och ddrmed méta faktorer som péverkar anvdndarupplevelsen - samt
nigra speciella d&mnen som inte faller in i nagot enskilt omrade. Dels finns det ett
prestationsmatt, inklusive uppgiftens framgang, tid pd uppgiften, fel, effektivitet och enkel
inldrning. Dessa métvérden ar grupperade under ett “paraply” av prestanda eftersom de méter
olika aspekter av anvindarens beteende. Det finns dven anvdndbarhetsproblem som kan
kvantifieras genom att mita frekvens och typ av problem. Sjdlvrapporterade mdtvirden
sdsom forvéntningar, sjdlvfortroende och medvetenhet spelar in pd detta omrade och baseras
pa vad anvindare delar om sina erfarenheter. Ett fjirde matt &r beteendemdssiga och
fysiologiska métt som inkluderar 6gonsparning, kidnslomissigt engagemang, ansiktsuttryck
och olika matt pa stress. Det fangar upp nagot om hur kroppen beter sig som ett resultat av
upplevelsen av att interagera med granssnittet. Den sista delen foreslar hur det gar att
kombinera och hdrleda olika typer matt. Det kan vara bra for att fa en G&vergripande
beddmning av anvindarupplevelsen av en produkt. Denna globala beddmning uppnés genom
att kombinera olika typer av mitvérden till ett enda stort UX podng. (ibid)

Prestationsmditt

Framgang

For att mita framgéng maste varje uppgift som anviandaren ombeds att gora ha ett tydligt
sluttillstdnd eller mal, sdsom att hitta svaret pa en specifik fraga eller fylla i ett formulér. Det
bor definieras framgéngskriterier for varje uppgift innan datainsamling. Om dessa inte
definieras riskeras det att konstruera en daligt utformad uppgift och rena framgéngsdata gar
inte att insamlas. Det vanligaste sittet att mita framgang ar att lata anvindaren formulera
svaret verbalt efter att ha utfort en uppgift. Detta dr naturligt for anvindaren men kan ibland
ge svartolkade svar. Da kan forskaren behova vigleda anvindaren for att sikerstilla att de
utfor uppgiften framgingsrikt. (ibid)

Tid att genomfGra uppgiften
Att méta tiden kan vara ett virdefullt verktyg for att bedoma effektiviteten. I de flesta

situationer sa handlar det om att ju snabbare en anvéndare kan slutfora en uppgift, desto béttre
blir upplevelsen. Det dr ovanligt for anvindare att klaga pé att en uppgift slutfors péa kortare
tid an forvdntat. Undantag kan vara om anvédndaren spelar ett spel eller genomfoér en
onlinekurs dér anvéndarna kan fi en bittre upplevelse om de ldgger mer tid pé att slutfora
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uppgiften. Att mita tiden dr att se till den tid som forflutit mellan boérjan och slutet av en
uppgift vanligtvis 1 minuter och sekunder genom att anvinda exempelvis ett stoppur. Det
passar vanligtvis inte att forsoka f4 en snabb tid nér tinka hogt-test genomfors eftersom det
oftast blir langvariga interaktioner med moderatorn (ibid).

Anvindbarhetsproblem

Typ av problem

Ur ett taktiskt perspektiv kan det vara bra att veta vilka delar av webbplatsen som orsakar
anvindbarhetsproblem, sdsom navigering, innehall, terminologi och sa vidare. Det kan vara
bra att aggregera problemen 1 olika kategorier. Undersok varje frdga och kategorisera den i en
typ av kategori. Titta sedan pa frekvensen av problem som faller in under varje kategori
(ibid).

Sjdlvrapporterade mdtvirden

Forvéntningar

Det finns olika forslag pé att bedoma anvédndarnas subjektiva reaktioner pa varje uppgift,
specifikt hur létt eller svért det var i jimforelse med hur létt eller svart anvdndaren trodde att
det skulle bli. Innan uppgifterna paborjar kan alltsd anvéndaren f4 géra en beddmning av
forvantningar pd uppgifternas svarighetsgrad och dylikt (ibid).

Ovriga element
Manga sjdlvrapporterade métviarden forsoker att bedoma anviandarens reaktioner pa produkter

eller webbplatser som helhet eller pa uppgifter som utforts med hjélp av dem. Beroende pé
syftet med en anvindbarhetstudie gér det att beddma anvéndarnas reaktioner pé specifika
egenskaper hos produkten som helhet eller specifika delar. Visuellt intryck till exempel, kan
handla om hur snabbt anvindare fér ett intryck av webbplatsers bilder och det gér att anvinda
skalor p4 om de finner det intressant, bra férg, trakigt, farglost, fantasilost och sé vidare (ibid).

Beteendemdissiga och fysiologiska matt

Kénsloméssigt tillstdnd

Att méta kénslor ar ett av de svédraste fenomenen. Kéanslor kan oftast vara flyktiga, motstridiga
eller dolda. Att friga anvéindaren under intervjun vad denne kdnner kanske inte alltid &r
effektivt eftersom manga deltagare berittar vad de tror att mottagaren vill hora, eller har svart
med att formulera sig. Vissa ér till och med tveksamma eller rddda for att erkdnna sina kanslor
for en framling. Trots denna svarighet dr det fortfarande viktigt for UX-forskaren att forsta
deltagarens kianslomaissiga tillstand - speciellt i ett tinka hogt-test. De flesta forskare anvénder
en kombination av undersdkande frigor, savil som tolkning av deras ansiktsuttryck for att
mita tillstdndet. Detta géller dock inte alltid; ibland &r vissa produkter eller upplevelser
mycket mer kénslomissigt framkallande 4n andra och har en stérre paverkan pa
anvindarupplevelsen. I huvudsak finns det tre olika sétt att méta kénslor péd: genom
ansiktsuttryck, hudkonduktans eller genom anvéindning av EEG. Ansiktsuttryck kan
exempelvis fangas genom en webbkamera pa anviandarens dator (ibid).

Kombinera och hdrleda matt

Kombinera flera métvirden

I det flesta fall samlas mer @n ett virde in i anvidndbarhetstester. Exempelvis géller det
slutférandegrad av uppgiften, tiden eller ett sjdlvrapporterat matvirde. Dessa kan kombineras
thop for att representera olika métvirden for att f4 en Overgripande bild av
anvandarupplevelsen av ett system eller en produkt. Oftast brukar moderatorn efter ett
anvindbarhetstest stélla den Overgripande fragan “Hur gick det?”. De dvergripande betygen
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frdn anvindaren innebidr att det pd ett meningsfullt sdtt kombineras ithop maétvirden fran
testerna till ett totalpoédng (ibid).

3.1.4 Mentala modeller

Mentala modeller dr personliga och inre representationer av en yttre verklighet som
manniskor brukar interagera med. De dr konstruerade av individer utifrdn deras unika liv och
uppfattningar, erfarenheter och forstaelser som de har av virlden. Mentala modeller anvénds
for att resonera och fatta beslut, och kan vara grunden till vissa individuella beteenden.
Modellerna forser oss med den mekanism genom vilken ny information filtreras och lagras.
(Jones, Ross, Lynam, Perez & Leitch, 2011)

Enligt Nielsen (2010) gar anvindaren in i ett granssnitt med en mental modell om vad den har
for uppfattning om systemet i forhand. Detta gor att anvdndaren planerar sina framtida
handlingar utifrdn modellen. Ytterligare erfarenhet med ett system kan fordndra modellen,
men anvéndare kan ocksd uppdatera sin mentala modell baserat pd stimuli fran andra hall,
som att prata med andra anvéndare eller tillimpa lairdomar fran andra eller tidigare system. En
mental modell dr intern i varje persons hjdrna och olika anvéndare kan konstruera olika
mentala modeller av samma anvindargranssnitt. (Nielsen, 2010)

Ett dilemma for anvindbarheten dr den klyfta som uppstar mellan vad designers tror ar bast
enligt en konceptuell modell och vad anvindaren fOrvéntar sig. Om designers inte foljer
anvindarnas befintliga mentala modell kommer det inte att finnas en Overensstimmelse
mellan anvidndarens uppfattning om hur en produkt kommer att fungera, och hur den faktiskt
fungerar. Det kan orsaka problem eftersom det leder till att anvéndaren blir frustrerad och kan
lamna grénssnittet, systemet eller produkten som anvénds. (ibid)

3.2 Konversationsgranssnitt

I en virld dér digitala konversationer blir allt vanligare har konversationsgrinssnitt fatt
mycket uppmérksamhet. Ett konversationsgranssnitt dr ett naturligt sitt for ménniskor att
konversera genom ett digitalt granssnitt for fi tag 1 information, utfora olika kommandon och
engagera sig 1 chattar (McTear, Callejas & Griol 2016 s.11). Programvaran gor det mojligt for
anvindare att interagera enligt samma principer som for ménskliga konversationer, och
kdnslan som konversationsgrinssnitt ska formedla ar att det blir en naturlig och social miljo
som om anvindaren skulle samtala med en annan minniska. Syftet dr att minimera
anviandarens anstringning att kommunicera med systemet, men utmaningen ar att forutse
anvindarnas behov och ge ritt Isningar.

I ett konversationsgranssnitt dr spréket en av de viktigaste delarna for ett lyckat grianssnitt.
Strukturen pé en vanlig konversation &r i kontrast mot skriftligt sprék i exempelvis bocker och
tidningar mer informellt. Spréket dr ocksd mindre regelbundet eftersom det ofta innehaller
storningar sdsom tvekningar och andra fragment vilka liknar den spontana produktionen av
tal. Detta gor att det blir mer problematiskt nir anvéindarna skriver snabbt och informellt eller
talar in med rostinmatning. Ett tillvigagangssétt dr att inte forsoka analysera all inmatning,
utan istéllet extrahera nyckelord och fraser som indikerar det som eftersdks i inmatningen. Pa
sd sitt kan det som blev ojimnt i1 inmatningen ignoreras. Detta rdcker oftast i
uppgiftsorienterade dialoger. (McTear, Callejas & Griol 2016 s.43)
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Konversationsgranssnitt gir under det storre begreppet grafiskt anvindargrianssnitt, vilket
betyder graphical user interface och grafiskt anvéndargrianssnitt pa svenska. Det dr ett system
for att interagera med en dator genom att manipulera olika grafiska element och text. De
grafiska elementen inkluderar olika sorters fonster, knappar, menyer och ikoner. (Butow,
2007)

Till skillnad fran ett grafiskt anvdndargrénssnitt har ett konversationsgrinssnitt oftast inte
interaktiva element som meny, scroll med mera, utan brukar oftast visa en blank skdrm och
inga visuella bilder. Ibland finns dock andra element integrerat i grénssnittet. Till exempel
finns knappar 1 konversationsgrinssnittet med exempelvis djuplidnkar som leder anvdndarna
till andra relevanta sidor. Det kan ocksd ibland anvindas pop-up teknik déir
konversationsgranssnittet ibland dyker upp vid olika klick pa sidan eller andra interaktioner
(Butow, 2007) Den vanligaste typen av konversationsgrénssnitt dr en chatbot - ett visuellt
grianssnitt som mdjliggér meddelandekonversationer mellan enhet och anvindare, som kan
innehalla vissa unika element (McTear, Callejas & Griol 2016 s.57).

3.2.1 Chatbotar

Trots att det egentligen finns tvé olika varianter av chatbot, sd anvinds de omvéxlande for att
beskriva samma fenomen. Samtalande agenter beskriver framst de chatbotar som finns for att
fora en konversation. Ofta har de hog intelligens med kraftig AI. En mer traditionell chatbot
har didremot oftare ett mal med konversationen och behdver ddrmed inte heller vara lika
sofistikerad som en samtalande agent. Det blir mer vanligt att se en chatbot i kundtjénst
sammanhang eller 1 ett foretag. Nér chatboten anvinds 1 kundtjanst &dr den till for att underlitta
vid informationsinsamling och for att hantera kundrelationer. De &r menade att reducera
kostnaderna inom kundtjénsten samtidigt som effektiviteten dr menad att 6ka 1 och med den
tillgénglighet dygnet runt som en chatbot erbjuder. Det finns en hel uppsjo av variabler som
kan fordndras i chatboten for att anpassa den till olika anvéindningsomréden och foretag for att
ge olika upplevelser for slutanvindaren (Borsci et al. 2022).

Det finns ett flertal fordelar med chatbot inom dels kundtjdnst. Som tidigare nimnt sa
underléttar det for personalen dd chatboten kan ge svar pé vanliga fragor. Det kan ocksé ge en
positiv upplevelse for anvindaren d& det ger en okad tillganglighet. Det gar att fa svar pa
frdgor utanfor kundtjdnstens Oppettider och ibland snabbare dn vad en ménsklig kontakt kan
erbjuda. Vad som kan ses dr dock att vid implementering av chatbot pa en webbplats s&
anpassas den efter befintligt granssnitt. Ibland kan chatboten istéllet for att sjidlv ge svar pé
frdgan hénvisa anvdndaren vidare till webbplatsen for mer information. Nagot som &r viktigt
for en chatbot 1 detta sammanhang &r dock inte att uppfattas som minsklig. Fokus 4r snarare
pa att ge bra service till kunden och forsta kundens behov (Hammarin-Lindell 2016).

Problem riskerar uppstd nir chatboten inte kan svara pd anviandarens fragor, vilket istéllet
skapar frustration och irritation for anvdndaren. Vad som krivs i detta fall &r att stindigt
underhélla chatboten for att inneha en uppdaterad databas av svar som matchar det som
anviandaren kan ténkas stilla frdgor om. Det innebdr mycket arbete for utvecklarna av
chatboten framforallt om den forvéntas fungera pa flera olika sprdk. Exempelvis sa fanns
IKEAs chatbot fraga Anna tillgdnglig i1 25 olika ldnder dir varje land har sitt eget sprik. Det
gjorde att det i langden blev dyrt att underhalla fraga Anna sett till vad anvéndaren fick ut av
det. Aven Handelsbankens “fraga Hans” upplevde samma problem, uppbyggnaden var allt for
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komplex for att enkelt underhdlla vilket skapade problem for utvecklarna i ldngden.
(Hammarin-Lindell 2016)

3.3 Kundservice online

I och med tillvixten inom e-handel och sociala medier sa har nyttjandet av diverse
onlinetjdnster for att ta kontakt med fOretag utdkats. Istéllet for att som tidigare sitta i en
telefonko 1 flera timmar sé gar det nufortiden istillet nd kundtjénst online och oftast f kontakt
betydligt snabbare. Anvéindare idag har ocksa tillgang till flera olika enheter och kanaler for
att nd kundtjdnsten. Urvalet gor att foretagen maste anpassa sig utefter dessa for att inte
hamna efter 1 utvecklingen (Finne & Gronroos 2017). I och med de olika kanaler som foretag
kan bli kontaktade via s& har méngden data gillande kunderna 6kat. Datan kan komma fran
bland annat direkta telefonsamtal, e-post och chattar pd sociala medier eller direkt pd
webbplatsen. Denna data gor att foretagen 1 storre mén 1ir kinna sina kunder &n tidigare och
kan anpassa sin service utefter kundernas behov (Todor 2016).

Kunskapen som foretagen samlar pa sig kring sina kunder dr ndgot som péverkar kvaliteten pa
kundtjénsten 1 bland annat callcenter. Medarbetarna 1 callcenter kan ta del av den data som
samlas in kring kunder och kan pd sa sitt utdka sin egen kunskapsdatabas och ge kunderna
snabbare och mer precis service. Om den kunskap de soker inte finns tillgédnglig direkt for den
anstillde s& har de mgjlighet att fridga interna experter sdsom teamleaders eller
kvalitetsansvariga. P4 sa vis blir den information som férmedlas till kunden genomgéende 1
hela organisationen. Detta kan stirkas ytterligare av att ha en god IT infrastruktur med
tillgang till kunskapen, vilken 1 sin tur starker expertisen hos medarbetarna (Choi 2018)

En bra kundservice dr nidgot som inte bara paverkar kunden positivt, utan d&ven organisationen
eller foretaget. Enligt Finne och Gronroos (2017) sd har sociala medier paverkat hur en av de
mest effektiva marknadsforingsverktygen “mun till mun” anvdnds da &sikter kan spridas
betydligt snabbare och langre @n tidigare. Detta &r ndgonting som organisationer bor ta i
beaktning nédr de utformar sin kundservicestrategi, da dalig service kan ge organisationen
déligt rykte och sld hdrt mot forséljningen. (Finne & Gronroos, 2017)

3.3.1 Kundnodjdhet

Hog tillgénglighet dr ndgot som organisationer ofta arbetar mot for att 6ka kundndjdheten.
Det finns studier som pévisar att graden av kundndjdhet kan aterfinnas i vinstmarginalen (Sun
& Kim 2013). Dessa studier gor att flera organisationer viljer att satsa pa just kundndjdhet nir
de dr sdkra pa att ndjda kunder stirker organisationen. Det blir en variant av
marknadsforingsteknik som sedan kan anvéndas for att na ut till fler kunder.

Haumann, Quasier, Wieseke och Rese (2014) beskriver kundresultat som en uppkomst av
kundndjdhet. Kundresultatet kan vidare delas i tva, kundlojalitet och kundens vilja att kopa.
Dar menas att kundlojalitet visar hur stark relation kunden har gentemot organisationen. En
lojal kund dr vard marknadsforingen da den ofta dterkommer for mer kdp och gérna talar vil
om organisationen. Kundens vilja att kopa ar hur mycket en kund kan ténkas kdpa for innan
den viljer att gé till en annan organisation. Att hdja kundens vilja att kdpa gor att organisation
kan sétta hogre priser och pa sa vis o0ka intdkterna (ibid).
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Vidare s& har Haumann et. al (2014) definierat kundndjdhet och customer-company
identifiering. Kundnojdhet 1 detta fall dr vad kunden tycker om nagot efter kopet eller
nyttjande av en tjénst. Det kan skilja sig beroende pa vad for forvéntningar individen har pé
tjdnsten eller kopet och vilka wuppfattningar som finns kring bolaget 1 fraga.
Customer-company identifiering kan forklaras 1 hur vil kunden kan relatera till foretaget eller
organisationen. Nar en individ kan relatera till foretagets varderingar och riktlinjer sa dr det
mer troligt att de gor kop dar. Nér foretagen som kunden anvénder sig av for diverse &ndamal
ligger 1 linje med individens egna vérderingar, sd stirker det individens sjdlvbild. (Haumann
et. al, 2014)

Kundndjdhet kan ocksa ses wur ett UX-perspektiv. Termen “Satisfaction” ur
anvandbarhetsdefinitionen gér in i kundnojdhet. Nar kunden ar nojd kan det liknas med att
kunden har fitt en bra anvindarupplevelse. Det handlar oftast om huruvida anvidndaren fér
relevanta svar pa sina fragor och chatbotinteraktionen for dem ndrmare till att 16sa ett
problem. Kundndjdhet i detta fallet kan ocksd bedomas i termer av uppgiftsslutférande,
effektivitet och andra aspekter av relevans for anvandarupplevelse. (Folstad & Taylor, 2020)
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4. Resultat

Under detta avsnitt kommer en presentation av studiens resultat att framgd. Detta syftar till
att forstd vilken strategi foretag har med sina chatbotar genom intervjuer med ansvariga,
presentera olika mdtvirden som framkom under tinka hogt-testen, samt att sammanfatta
deltagarnas uppfattningar om chatbotarna och kundservicen. Totalt intervjuades tre experter
och femton olika tinka hogt-test genomférdes pa tre olika webbplatser.

4.1 Intervjuer

Forsta respondenten ur intervjuerna med ansvariga om chatbotarna, 4r en
verksamhetsutvecklare som jobbar pa kundservicen pa Nordea. Han bendmns som respondent
1. Respondent 1 dr med i ett team som kallas for business support. Han har den ledande rollen
i arbetet med deras chatbot som kallas for Nova. De jobbar med djuplédnkar direkt in 1
sjalvservicefloden sd att kunden ska kunna hitta och utféra drenden mycket pa egen hand.
Malgruppen for Nordea ér alla privatkunder i Norden; alltsa finns ingen specifik aldersgrupp,
kon eller liknande.

Andra intervjun dr respondent 2 fran Nelly. Respondent 2 har ca 10 ars erfarenhet inom
kundtjdnst och jobbar som custom experience manager inom kundtjidnstavdelning pa Nelly.
Hon var med och ledde hela projektet for implementeringen av chatboten pa webbplatsen.
“Var malgrupp dr den unga fashionistan. En social, spontan och modeintresserad tjej som
vill fira och fdanga alla livets tillfillen. “ informerar respondent 2.

Till sist genomfoérdes en intervju med respondent 3 frdn Bubbleroom. Hon jobbar som
customer service coordinator och hjélper Bubblerooms outsourcade kundservice i Norden
med att forse dem med information for att kunna besvara kunders frigor. Respondent 3 har
varit med under hela utvecklingsprocessen av chatboten samt fortsitter att tréna den &n idag.
Mailgruppen for Bubbleroom ar kvinnor i alla aldrar.

Idé (och dagslige med chatbot)

Respondent 1 beréttar att idéen med chatboten Nova for Nordea hirstammar ur att kunna ge
kunder support pé ett enkelt och snabbt sitt, s& att kunder smidigt kan hitta det de soker utan
att behova ta andra kontaktvdgar. Chatboten dr Al-trdnad och kommer fran en extern
leverantdr, samtidigt som de inne pa Nordea har ett team med Al-tridnare.

Idéen med chatboten Nellie pa Nellys sida uppkom genom att de insdg att en fordndring pa
Nellys webbplats var nddvandig, 1 och med att konsumenterna ofta kréver hjdlp dygnet runt
berdttar respondent 2. De var i behov av avlastning géllande de enklaste fridgorna som
kundtjansten far in for att kunna fokusera mer pé komplexa fragor. “Ddrfor kdndes AI och en
chatbot som helt rdtt vig att ga” sager respondent 2. Chatboten kan 1 dagsldget hjdlpa kunder
med ménga generella fragor i fritext och med knappar som kunden kan klicka sig vidare pé.
Den svarar pa fragor angaende leverans, order, retur, reklamation och dylikt.

Idéen med chatboten pa Bubblerooms webbplats framkom ur att de vill erbjuda sina kunder

en s& snabb och bra service som mdojligt berdttar respondent 3. I dagsldget kan chatboten
besvara enkla och generella fragor. Den &r fortfarande under utveckling da chatboten inte har
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varit live mer én ett par veckor. I framtiden vill respondent 3 att den ska kunna besvara mer
specifika fragor och drenden, ndgot som é&r svart idag enligt henne.

Strategi

Strategin kring Nova frdn Nordea gar mot att sitta henne som den fOrsta kontaktvdgen att
vilja. Problemet, enligt respondent 1, dr att det 1itt kan skapa irritation hos kunder nér
chatboten sitts forst och kunden inte fOrstar vad chatboten sdger. “Sa det foljer vi noga,
kundnojdhet och losningsgrad” sdger respondent 1.

Strategin for Nellys chatbot dr forst och framst att oka tillgdngligheten for Nellys kunder,
samtidigt som att respondent 2 vill minska arbetsbelastningen for deras kundtjénstagenter. Det
finns ytterligare planer pa att fa in fler integrationer for att boten ska kunna svara mer
personligt och leda kunden till sjdlvhjilp, samt att fa boten att kunna informera kunder om
aktuella kampanjer med mera.

Strategin for Bubblerooms chatbot att den ska finnas tillgdnglig for kunder dygnet runt och
erbjuda flera olika kontaktvigar. P4 sikt hoppas de minska telefonirenden till kundservice da
chatboten dr mer effektiv med snabba och korta svar, sdger respondent 3.

Fordelar

De frimsta fordelarna med chatboten hos Nordea &r att det finns en hog forstaelse for de
vardagliga bankirendena samt att samma chatbot kan anvidndas for interna fragor hos
medarbetare, enligt respondent 1.

Hos Nelly ér chatbotens framsta fordelar att den &r tillgénglig f6r kunderna dygnet runt och ér
en avlastning fran kundtjansten, berdttar respondent 2. Responsen har varit bra och manga
génger undrar kunder om det dr en robot eller en faktisk person som de pratar med, en
konsekvens av att den svarar naturligt och precist tror respondent 2.

De framsta fordelarna med chatboten pa Bubblerooms webbplats dr att den pa ett enkelt sétt
kan besvara de mest vanliga fragorna kunderna har pa ett snabbt och lattillgdngligt sitt, vilket
respondent 3 tror definitivt kan bidra till en 6kad och battre kundupplevelse.

Begrinsningar

Respondent 1 beréttar att responsen hos chatboten inte har alltid varit sa bra. Kundngjdheten
ar nagot som de kdmpar med, eftersom alla inte uppskattar automatisk service. Ofta har Nova
levererat ritt svar till en fraga som en kund har, men 4nda har kunden inte varit n6jd och har
velat prata med nagon. Oftast litar inte kunden pa att det automatiska svaret ar korrekt och vill
ha tryggheten 1 att prata med nidgon annan. Tidigare har de haft en annan leverantor av chatbot
som fick en sdmre respons dn den nuvarande, men respondent 1 tror att tilliten till den
nuvarande Nova kan ha forstorts aningen sedan den forsta leverantdren. Respondent 1 tror
ocksé att manga far en sdmre anvandarupplevelse for att kunden inte fick prata med en fysisk
person.

P& frdgan om Nelly har nagra begrinsningar med sin chatbot svarar respondent 2: “Som
ndmnt tidigare har vi flera planer for hur vi kan gora boten dnnu bdttre och hjdlpa till med

dannu fler typer av fragor!”.

Hos Bubbleroom belyser respondent 3 att det finns en hel del traning av en chatbot for att den
ska kunna ge ritt svar, och det dr dir den frimsta forbattringspotentialen finns.
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Anvindarupplevelse

En onskad upplevelse som Nordea onskar formedla med sin chatbot dr det ska vara en trevlig
miljo och finnas en trevlig ton hos Nova, samt att det ska kinnas personligt &ven om det &r en
automatisk service. Detta gors bland annat genom att anvinda smileys och emojis. “Svaren
ska vara uppbyggda pd ungefir samma sdtt och jag vet i varan inledningsfras till exempel sd
pratar vi om Nova som var digitala kollega. Det dr ett sdtt att avdramatisera det hdr lite
grann med att att det dr en robot eller chatbot“ belyser respondent 1. Vidare ska det kénnas
tryggt, tillgdngligt och sdkert. De vill inte att anvindaren ska behdva scrolla ldngt 1 ett
chattflode, utan forsoker att inte skriva for ldnga svar i chatboten. De vill ha en hogre
16sningsgrad da denna ligger pa 45% samt se till att anvdndarupplevelsen inte ska bli for
stolpig, stel eller for hard. Respondent 1 tror att chatboten kan 6ka anvindarupplevelsen pa
sidan, samt Onskar han att de far in chatboten mer kontextuellt sd att kunden inte alltid
behover trycka pd en statisk chattikon utan jobba mer proaktivt i ritta kontexter.

Den onskade upplevelsen som chatboten ska formedla hos Nelly ar tillgdnglighet, stod,
enkelhet, och att det ska kinnas naturligt for kunder att vdnda sig till Nellie nir de behover
hjélp. Designen av boten ska spegla utseendet pd sidan, det vill sdga smélta in och kénnas som
en del av helhetsintrycket. Vid frdgan pd om hon tror att chatboten kan oOka

’

anvindarupplevelsen pé sidan svarar respondent 2 “Absolut! Det gér den redan.”.

P& Bubblerooms webbplats anvinds chatboten for att kunna besvara de mest vanliga frdgorna
kunderna har pé ett snabbt och lattillgéngligt sétt, vilket respondent 3 enligt tidigare ndmnt
tror kan bidra till en 6kad och bittre anvindarupplevelse.

4.2 Resultat fran anvandbarhetstester

Under denna delen presenteras forst forvintningar hos deltagarna om respektive webbplats,
som en inledande del innan uppgifterna 1 tdnka hogt-testet. Darefter visas matvirdena frdn
testet 1 form av tid och framgéng, typ av anvdndbarhetsproblem som pétraffades och
kédnslomdssiga tillstind som kunde betraktas hos anvdndarna. I de sista tva rubrikerna
diskuteras det om chatbotens och kundservicens roll i testet.

Resultaten hdrstammar fran 15 tdnka hogt-test pa tre olika sidor med fem deltagare for
respektive test. Alla respondenter var inom malgruppen for foretagen. Aldrarna var mellan 18
och 50 &r didr majoriteten var kvinnor. De flesta av anvindarna hade datorvana. Den
overviagande delen av respondenterna fran Nordeas test brukar inte ga via en webbplats for att
hantera bankdrenden, medan de flesta fran Nellys och Bubblerooms test brukar handla via
webbplatserna. 1 testerna utvdrderas hela webbplatsen och inte bara chatboten. Samma
deltagare anvédndes pa Nelly och Bubblerooms webbplatser. Deltagarna bendmns som
foretagsnamn och bokstav i alfabetisk ordning for att skilja dem at (exempelvis “Nordea A”).

4.2.1 Forvantningar

Hir sammanfattas forvintningar som deltagarna har pd webbplatsen inom den ndmnda
koncernen. En del forvantningar integreras ocksé i kapitel 4.3 “Chatbotar”, men da med en
djupare betoning pé uppfattning av chatbotar som helhet.
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Nordea (banking):

De flesta av deltagarna Onskade att de ska kunna utféra bankéirenden pa ett enkelt och
strukturerat sétt, och i linje med det inte behova anvdnda onddiga funktioner. De vill inte se
reklam och tips da det uppfattas som oseriost enligt deltagarna. De vill 1itt kunna se vart de
ska g& pa webbplatsen och kunna sdka efter den hjdlp som de onskar. De vill att sidan ska
vara ergonomisk, strukturerad och att det ska vara lattnavigerat pa sidan.

Nelly och Bubbleroom (e-handel):

Majoriteten av deltagarna forvéntar sig en smidig och enkel webbplats. Det ska vara litt att
kunna ldgga till 1 shoppingbagen, att hitta funktioner som &r nddvindiga, kategorier och
sokfélt. De vill kunna sortera sidan efter 6nskad preferens, och att resultaten av sokningarna
ska vara relevanta. Onskvirt #r en rolig och firgglad layout, alltsd en fin och tilltalande sida.
De vill inte se excessiv reklam, rea eller dverprisade varor.

4.2.2 Tid och framgang

Tid anges i minuter och ar avrundat. Det &r fargkodat utifrdn hur vdl anvindaren slutforde
uppgiften. Gront representerar slutford uppgift. innebdr att anvédndaren slutforde
uppgiften med végledning av testobservatoren. Rott innebér att anvindaren inte slutforde
uppgiften. Av alla uppgifter kunde 71% av uppgifterna genomfdras utan ndgon végledning,
9% genomfordes med nagon sorts viagledning och 20% av uppgifterna kunde inte slutforas av
olika anledningar.

Nordea:
Upg. 1 Upg. 2 Upg. 3 Upg. 4 Upg. 5 Upg. 6 Upg. 7
NordeaA | (0.4 min 1.2 min 1 min 1 min 2.6 min 0.8 min 0.8 min
Nordea B 7.7 min | 6.2 min 4 min 1.3min | 3.5 min

Nordea C [ (0.2 min 3.2 min 0.5 min 1.4 min 0.8 min 0.4 min 3 min

NordeaD [ (0.3 min 0.6 min 1.4 min 1.2 min 1.5 min 0.3 min 0.9 min

NordeaE [ (0.1 min 1.8 min 1.8 min | 0.3 min

Medelvirde | 0.3 min [ 2.8 min |2.2min | 1.6min |2.1min [0.6min | 1.8 min

Tabell 2. Resultatet av Nordeas test i tid och framgang med 7 uppgifter och 5 deltagare. Se
bilaga 4 for uppgifter.

22



Nelly:

Upg. 1 Upg. 2 Upg. 3 Upg. 4 Upg. 5 Upg. 6
Nelly A 0.2 min 4.3 min 0.6 min 0.2 min 0.4 min
Nelly B 0.1 min 7.6 min - 0.2 min 1.7 min 4.3 min
Nelly C 0.1 min 1 min 0.9 min 0.1 min 1 min 1 min
Nelly D 0.2 min 2 min 2.9 min 0.1 min 0.7 min 1 min
Nelly E 0.1 min 2 min 2 min 0.3 min 1.3 min
Medelvirde 0.1 min 3.4 min 1.6 min 0.2 min 1.4 min 2.2 min

Tabell 3. Resultatet av Nellys test i tid och framgdng med 6 uppgifter och 5 deltagare. Se

bilaga 3 for uppgifter.
Bubbleroom:
Upg. 1 Upg. 2 Upg. 3 Upg. 4 Upg. 5 Upg. 6

Bubbleroom A 1 () 2 min 3.1 min 0.7 min 0.1 min 0.4 min 0.9 min
Bubbleroom B | () 3 min 10 min - - - 1.9 min
Bubbleroom C | () 1 min 1 min 0.4 min 0.1 min 1.2 min 1.6 min
BubbleroomD 1 () 2 min 2 min 1.4 min 0.1 min 1 min 1.1 min
BubbleroomE | () 1 min 1.7 min 3.1 min 0.2 min 1 min -
Medelvrde 0.2 min 3.6 min 1.4 min 0.1 min 0.9 min 1.4 min

Tabell 4. Resultatet av Bubblerooms test i tid och framgdng med 6 uppgifter och 5 deltagare.
Se bilaga 2 for uppgifter.

4.2.3 Typ av anvindbarhetsproblem

Nedan kategoriseras olika problemomréden som var mest framtridande i alla testen.

Innehall

I ménga av fallen kridvdes det av anvdndaren att bearbeta den information som presenterats av
chatboten eller av sjidlva webbplatsen. Anvidndarna har ofta kéint att det har funnits
otillrdckligt med information for att kunna klara av uppgiften. Exempelvis har anvéndare
forsokt att hitta extra kostnader med att avsluta sitt konto 1 uppgift 5 (bilaga 4), sokt sig fram
till en mojlig vidg men inte fatt fram hjilpsam information. En deltagare uttryckte “Dd har jag
ldst igenom det jag hittat, men hdr hittar jag fortfarande ingenting om det finns nagra dolda
kostnader med det.” - Nordea A, medan Nordea B sa “Bara lite allmdn information som dok
upp pd Nordeas egna sida, men de svarade inte om det kostade ndagot att avsluta det”.

Nér anvéindare interagerade med chatboten, hade den ofta levererat missvisande svar, eller péd
annat sétt felaktig information. “Ja, dd far jag svar hdr ... jag dr lite osdker pd om det dr

23



rdtt” sager Nordea B fran Nordeas test. I ett specifikt testfall fick deltagaren Nelly &
Bubbleroom B tekniska problem med chatboten da chatboten inte kunde leverera ett enda svar
dé en varningstriangel med tillhdrande text “forsok igen” konstant dok upp; alltsd har den inte
kunnat leverera ndgon information alls. Deltagaren uttryckte i frustration: “De sdger ju att
man ska klicka pa knapparna eller skriv dina funderingar och jag far upp foérsék igen. Den
vill inte att jag trycker ddr? Assd jag ORKAR inte!” - Bubbleroom B.

Vidare har anvindarna ocksa fatt fram ett svar av chatboten som kan tinkas vara ritt, men
anvindarna har dndd upplevt att de inte har fatt ndgon hjilp. Exempelvis sa en deltagare fran
Bubblerooms webbplats: “Inga av dessa fragor hjdilper ju direkt mig” - Bubbleroom B.

Navigering

Ofta har deltagarna ként att det har varit svart att navigera sig. De har klickat sig till stéllet de
tror ska ge svar pd uppgiften och hamnat fel. Exempelvis pd Nordeas webbplats: “Sd jag
trycker pd avsluta konto igen och ser vart jag tar vigen. Anvindare klickar. Kommer man pd
samma stdlle.. Jag kan inte se att jag hittar.. Vad jag behover.” - Nordea B.

I likhet med foregaende exempel s& har anviandarna inte vetat var de ska klicka alls, och hur
de kommer vidare. En respondent som skulle leta efter leveransdatum pa Bubblerooms
webbplats uttryckte “Nu har vi ju problemet hdr att jag inte kan klicka pa “vdlj fraktsdtt”
innan jag angett postnummer och e-post.” - Bubbleroom A, medan Bubbleroom D uttryckte
“Man kan liksom inte klicka pa vdlj fraktsdtt hdr pd betalsidan utan man maste skriva in
uppgifter forst.”. 1 ett fall stracktes det sig till den méan att anvéindaren behdvde vigledning av
testledaren. En deltagare fran Nellys webbplats uttryckte: “I drlighetens namn sd dr jag lite
osdker pd hur jag kan kolla det. Nd jag har absolut ingen aning” - Nelly E.

I flera av fallen har det varit svart for deltagarna att hitta chatboten - bada géllande att
upptécka den for forsta gdngen, samt att ateruppticka den nér de ater har behovt hjilp. Tva
anviandare hade svart att navigera tillbaka till chatten pa bdde Nordeas och Bubblerooms
webbplats: “Kanske kan.. Chatbot laddar pa sidan. Anvindaren stinger ner ndr den laddar
klar. Nej jag vill inte.. Jo ddr var hon!” sa Nordea C och “Vart forsvann boten nu da? *
undrade Bubbleroom E. En annan uttryckte att denne hade behovt en chatbot som hjilp for att
slutfora uppgiften, men hittade inte den med en géng péa Nellys webbplats: “Det hade ju varit
en chatbot, ehm ... som hade behévts. Typ hdr nere i hornet eller nagot... jaha men ddr dr den
ju, vad dum jag dr!” - Nelly B. Ytterligare exempel i Nellys test som visade att chatboten var
svart gdmd var nér en deltagare fysisk uttryckte att den var svér att hitta: “Ar det denna
kanske? Den dr det! Den var lite svargomd tyckte jag” - Nelly A.

Struktur

Manga av anvdndarna hade synpunkter pd strukturen av chatboten, framst pa Nellys
webbplats. Den var enligt flera av deltagarna for rosa och rorig. Exempelvis sa en deltagare:
“Va? Nu klickades det i ...vad konstigt. Forstdr inte svarsalternativen. Jag fattar inte riktigt?
Det var inte jdttetydligt far jag dndd sdga, att det dr samma firg. Det dr for mycket rosa
tycker jag.“ - Nelly A. Samma problem uppstod for en annan deltagare i testet pa Nellys
webbplats, vilket resulterade 1 att deltagaren kdnde sig dum: “Jaha, jag forstod inte att den
kom med alternativ. Jag fattade inte att jag behévde klicka pd nagon av svaren. Det gjorde att
jag kinde mig dum, helt drligt* - Nelly C.
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Terminologi

Storlekarna pa kldderna som fanns pa bade Nellys och Bubblerooms webbplats var ofta svar
att forsta enligt deltagarna. Dirtill fanns i bada fallen en storleksguide, men denna var inte
tillfredsstdllande d& anvindarna fortfarande inte forstod storlekarna. En deltagare uttryckte:
“Héir har de ju till och med en storleksguide sd det dr bra. Anvindaren gar till jeans i
kategorier. Scrollar ner ett tag. Klickar pa ett par jeans. Oj jag dr sd dalig pd storlekar, men
nu har jag ju en storleksguide hdr sa det dr skont. Anvindaren klickar in pd den. Nej okej det
dr bara ... Anvdndaren gar tillbaka. Jag handlar inte jeans sa ofta sa jag dr vildigt ddlig pd
det hdr med storleksguide pd jeans” - Bubbleroom B, varpa tva andra deltagare tyckte samma:
“Oj, vilka konstiga storlekar de har?” - Nelly D samt “Jag har ingen aning av vad det hdir
innebdr” - Nelly E.

Den deltagare som hade fatt tekniska problem pa Nellys och Bubblerooms webbplats forsokte
att anvianda chatboten till att frdga om storlekar, men likt tidigare problem for just denna
deltagaren fungerade inte chatboten och gav ut meddelandet “forsok igen”. Frustrerat
uttryckte hen “Jag forstdr inte varfor storleksguide ska vara sd svdrt att svarar pa” - Nelly B.

4.2.4 Kanslomassiga tillstand

Hir beddoms anvédndarnas reaktioner pa specifika egenskaper och helhetsintrycket hos
sidbesoket i tva olika delar: Kénslomassiga intryck och fysiska uttryck.

Kanslomissiga intryck
Uppdelat fran de tre olika testen.

Nordea:
Positivt Negativt
Lattnavigerat, seridst, personligt, estetiskt | Forvirrande, opalitlig, svirnavigerat,

tilltalande, jamn, lattnavigerat, lattforstatt,
tydligt, snabbt, enkelt, spdnnande, smart,
lattillgdnglig

ohjilpsamt, kinner sig skyldig, onddigt,
“robotig”, tokig

Tabell 5. Anvindarnas kinslor gentemot Nordeas webbplats och chatbot.

Nelly:
Positivt Negativt
Estetiskt tilltalande, lockande, hirligt, | Overvildigande, oforstiende, forvirrande,

tydligt, tillfredsstillande, forstaeligt, tryggt,
smidigt, blir sugen, enkelt, enkelt att hitta,
rimligt, snabbt, dvertraffar forvantningar.

storande, konstigt, kinner sig dum, jobbigt,
uppgivet, desperat, arg, trott, ger upp, svart,
sarkastisk, otydligt, frustrerande, oséker,

krankt, missforstand, forvanad, gomd,
irriterad, nedlaten, komiskt, onodigt,
besviken, ironiskt, lurad, osmidig, icke

fungerande, ingen bra fortsitt upplevelse till
ndsta gang, inkompetent, tontigt, gullande,
oprofessionellt

Tabell 6. Anvindarnas kdinslor gentemot Nellys webbplats och chatbot
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Bubbleroom:

Positivt Negativt

Enkelt, trevligt,  klassiskt,  estetiskt [ Konstigt, tar lang tid, anstrdngande,
tilltalande, tydligt, nojd, lattnavigerat, | storande, kinner sig dum, desperat, ironiskt,
underldttande, hoppfullt, forvintansfullt, | daligt tadlamod, wuppgivet, ohjélpsam,
spannande, skont, rimligt, strukturerat, | jobbigt, tveksamt, osédkert, oanvindbart,
palitlig,  hjédlpsamt, aktuellt, smidigt, | 6vervildigande, Overdrivet, otillrdckligt,
stodjande, tillfredsstéllande, utforligt, snabb | skuldkénslor, otydligt, osynlig, i végen,
storande, svart, kranglig, trakigt, frustrerad,
gullande

Tabell 7. Anvindarnas kinslor gentemot Bubblerooms webbplats och chatbot.

Fysiska uttryck

Overgripande fran alla testen.

Positivt Negativt

Ser nojd ut, ler Rynkar pé pannan, hanskrattar, fnyser,
hinger med huvudet, begraver huvudet i1
hinderna

Tabell 8. Fysiska uttryck som observerades hos anvindarna.

4.3 Chatbotar

Innan tdnka hogt-testet stilldes fragor kring tidigare anvandning av chatbot. Majoriteten av de
tillfrdgade hade anvént sig av chatbot atminstone en gang. Av dessa hade samtliga en negativ
anviandarupplevelse av chatbot. “Jag tycker att de har fungerat rdtt kasst, oftast dr det sa att
man vill prata med en person dnda, en fysisk person. For jag tycker oftast inte man far de dir
svaren som man behéver hjdilp med dd.”” - Nordea A.

Overgripande hos de som blev tillfrigade om vad de vill se hos en chatbot var att den skulle
vara enkel att anvénda och snabbt kunna svara pa fragor. “Man ska kunna fa svar snabbt och
svar pd det man séker. Vara hjilpsam, det ska inte vara svdrt att fa sitt svar. Sen ska den
kunna hjdlpa en vidare till kundtjdnst.” - Nelly B.

En oro hos anvéndarna var att chatboten inte skulle forsta de fragor som stills, men dven att
den marknadsfor andra varor som inte dr vad anvéndaren &r ute efter. Anvindarna nimnde ett
visst irritationsmoment Over webbplatser ddr chatboten dyker upp ndr anvéndaren inte
behdver den “... jag tycker det dr lite jobbigt att det hela tiden kommer upp en ruta pad vissa
hemsidor. Ddr det kommer upp “hej, chatta med mig”. Jag gillar inte det, for om jag vill det
sa kommer jag klicka pa en knapp for att géra det. Det stér mig ndr jag kollar pa
webbplatsen.” - Bubbleroom A.
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4.3.1 Anvandning av chatbot

Trots att flera av uppgifterna kunde genomforas eller underléttats av chatboten anvéndes den
framst som en sista utvidg nér anvindaren inte kan soka sig fram till ett svar, eller som ett
alternativ till kundtjanst. “Finns det ndgonstans du kan fa ytterligare hjilp? Ja, det kan ju
vara chatboten. Anvindaren klickar in pd chatboten. Nu testar vi. Bubblerooms chatbot,
sndlla hjdlp mig!” - Bubbleroom B.

Vad som framkom 1 tdnka hogt-testerna var att ju tidigare en interaktion av chatboten pa
webbplatsen genomfordes, desto mer bendgen var anvidndaren att anvénda sig av chatboten
aven 1 andra uppgifter “Tror att jag kommer testa mig pa den lilla boten igen.” - Nordea B.
Nordea B valde att anvinda sig av chatbot i uppgift 3, 4 och 5 (bilaga 4) vilket gor hen till den
individ som anvénde sig mest av chatbot under testerna for att utféra uppgifterna. I exemplet
Nordea blev det tydligt att anvidndarna dnskade prata med en ménniska for att {4 svar pé sina
fragor, inte minst i ndr det géllde uppgift 4 (bilaga 4). “Jag tror jag kontaktar kundservice.
Om kundservicen iir stingd? Men da vintar jag!” - Nordea D.

Kontakt med kundservice var nigonting som anvindarna pa e-handelssidorna Nelly och
Bubbleroom kunde tidnkas onska kontakta ndr det blev problematiskt att anvénda sig av
chatboten. Bubbleroom B upplevde stora problem med att fa kontakt med chatboten d4 den
inte gav nagon respons utover “forsok igen” trots flera forsok. “Anvdndaren liser upp texten.
Jag testar och skriver storleksguide. Anvindaren far upp forsok igen och klickar pd chatta
med oss. Funkar inte heller. Anvindaren testar alla knappar. Funkar inte heller.” Bubbleroom
B fortsatte sitt test genom att instruera testobservatoren att anvinda dennes dator och
skidrmdela dérifran istéllet. Dock hjélpte inte detta anvindaren som trots detta inte fick svar pa
sin fraga. “Anvdndaren startar om chatten, klickar pd bestdlla och far upp alternativ med
olika fragor. Inga av dessa fragor hjdilper ju direkt mig” - Bubbleroom B.

Att inte fa direkt svar eller fa felaktiga svar péd sina frdgor var aterkommande pd andra
webbplatser. “Anvindaren skriver ‘Finns det ndgra kostnader vid stingning av konto hos er?’
Chatboten kommer med ett svar med en knapp som heter pris konto.” - Nordea A.

Chatboten pd samtliga sidor erbjuder alternativ pd vad anvéndaren kan ténkas friga for att pa
sa sitt leda anvéndaren pa rétt vig. Anvindaren blir ocksa erbjuden kontakt med kundservice
nér chatboten inte har nagot svar att ge.

4.3.2 Upplevelser av chatbot

Det stilldes vidare frdgor kring hur anvindaren hanterade och reagerade vid utférandet av
uppgifterna. Som tidigare nimnt dr det dvergripande for samtliga anvindare att de anvénder
chatbot som en sista utvdg innan kundservice. “Chatbot har jag bara anvdint till att fa
supporthjdlp. Samma for retur, assd jag hade nog inte anvint chatboten for retur egentligen
assd jag hade nog forst sékt pd nelly retur och hoppats att de anvdnt ndagon infosida om det.”
- Nelly D.

Flera anvédndare papekar liknande upplevelser nir de blir tillfragade om anvdndandet av
chatbot under testerna. Det kan antas vara att foredra att chatten inte gor sig sjélv till kdnna
forrdn anvdndaren aktivt soker upp den. “Det dr skont att det inte dr det forsta som kommer
upp ndr man gdr in pd en webbplats att hdr dr chatboten, jag gillar att man sjdlv far leta upp
den, det dr dndd man sjilv som behéver hjdlp.” - Bubbleroom A.
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Efter anvindandet av chatboten stingdes den vanligast ner, vid tillfdlle d& den tilldts vara kvar
kunde den gora sig pamind genom en kort notifikation. Vilket istillet gjorde att Nordea B
stingde ner chatboten. Vid frdgan om varfor hen stingde ner den svarade anvédndaren: “Det
var mest att jag trodde att den skulle bara starta upp igen “hej jag dr chatbot”, vad den nu
heter. Jag var mer fokuserad pa webbplatsen och ville helst soka pa mitt sditt. Men dr glad att

den finns till hands och kan se den ndr jag tittar lingre ner i sidan, att den finns ddr.” -
Nordea B.

Anvéandarna fortydligar att de helst vill se en chatbot som dr enkel och tydlig. De vill inte
heller behova leta efter chatbotenm utan den ska vara ldtt tillgénglig. “Den var vdildigt smidig,
enkel, ldttillginglig, man behéver inte leta efter den for att hitta den och det tycker jag dr
jdttebra. Jag hade personligen inte orkat leta efter den, och da hade jag skitit i det istdllet.” -
Bubbleroom E.

Att chatbot gav snabba och tydliga svar var ocksa uppskattat av anvdndarna. “Om man vill
gora ndgot annat som dr lite mer invecklat kanske det inte dr sd bra, da kinns den
inkompetent. Dd kan man hoppas att de hdnvisar till att skriva ett mejl for vi forstar inte vad
du menar. Den funkade bra till att gora en retur. Snabba svar.” - Nelly E.

Det var tydligt att anvdndarna sjdlva ansag att de fick ganska tillfredsstéllande svar ndr det
géllde kortare fragor som inte var for komplexa. Vid de tillfillen d4 mer grundliga svar
krdvdes kidnde anvédndarna att de hellre hade haft en minsklig kontakt. “Jag forstar att
chatboten dr till for att ... liksom, hjdlpa till kundtjdnsten att svara pd enklare fragor, men
enligt min preferens tycker jag att man direkt borde fa kunna prata med en fysisk person dn
att prata med en chatbot.” - Nordea A. Andra anvéndare holl med om att en fysisk person
hade enklare kunnat ge svar pa lite mer komplexa frdgor som kan vara svirt att ldsa sig till.
“For mig sd vill jag hellre héra av mig till nagon riktig person om jag har ndgon mer svarare
fraga. Chatbot funkar bdist ndr det dr mer enkla frdagor och som inte tar sd ldng tid. *“ - Nordea
E.

En anvéndare tillfrdgades hur de kéinde dver att boten inte var ménsklig. Detta d& anvidndaren
under testet undvek att fraga chatbot och ville hellre kontakta ménsklig kundtjanst direkt.
“Tyckte du den kiindes trevlig, chatboten? Den kdindes lite.. Ja den kindes robotig om man
sa sdger. Det mdrks att det inte var en person i och med att den dr ritad som en robot. Tror du
att du hade anviint dig mer av den om det inte hade stdtt att det var en chatbot? Mja.. For
da kan man tro att det dr en “riktig” mdnniska som sitter ddr och skriver Och da kiinns det
bittre? Ja, jag tror det.” - Nordea D. Samtidigt upplevde en anvidndare att chatboten
framforallt inom e-handel forsokte vara nédstan dverdrivet ménsklig och anvénde sig av sprak
som ska framstillas som nagot yngre dn exempelvis det sprdk som chatbot pd banken
anvander sig av. “Det vara samma ‘“Heeeej kul att du hittat hit” haha jag vet inte, det var for
mycket gullande. Jag vill hellre ha ett rakt svar, men kunder kanske dr nojda men jag foredrar
inte det.” - Bubbleroom D.

4.4 Kundservice

Flera av de uppgifter som genomfordes pd webbplatsen paverkades av den kundservice som
erbjods. Detta innefattar bland annat information som finns tillgénglig och hur enkelt det kan
vara att hitta pd sidan - ndgot som ligger nira till hands med bade anvdndarupplevelse och
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anvindbarhet. Framforallt dd det antas att dessa tva kategorier bidrar till god kundservice.
Nagot som upplevdes av samtliga anvdndare pd Bubbleroom var en viss irritation dver det
nyhetsbrev 1 pop-up som sidan anvinde sig av. Samtliga anvédndare klickade bort det och
reagerade negativt till detta.

“Det dr ldtt for mig att ... om nyhetsbrevet forsvinner. (Klickar bort

nyhetsbrevet) ... att hitta en sommarkldnning. *“ - Bubbleroom B

“.. fdr upp ett nyhetsbrev notis. Oj! Klickar snabbt bort.” - Bubbleroom C

“... kom upp nyhetsbrev, det gillar inte jag jag tycker det dr jobbigt! Gillar inte

att skriva upp mig pd nyhetsbrev, en del kanske tycker om det” - Bubbleroom D

“Fdr upp nyhetsbrev. Ohh nej tack. Kryssar bort.” - Bubbleroom E
Nér Bubbleroom C sedan blev tillfrigad vad hen tyckte om nyhetsbrev svarade hen: “Def var
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storande. Alltid samma, sant som jag bara klickar ner. Jag blir van.”.

Anvindarna pé Nelly hade istéllet problem med att det inte fanns enkel tillgéng till den hjilp
de onskade fa. Flera av anvidndarna hade problem med storlekarna pd kldder dé& det kéindes
utanfor standard. Storleksguiden som fanns att tillgd pa sidan kdndes inte som att den gav
ndgon vidare hjilp och resulterade istdllet 1 att anvidndare fick gissa sig fram till en storlek
som kanske passade. “Nd men jag tyckte det var ... jag kanske bara inte forstar deras
storlekssystem. Varfor star det L ddr, sen S ddr, sen M ddir? Konstig ordning. Jag kanske bara
inte forstar. Jag klickar pa M/30 men jag vet inte.” - Nelly D. Efter testet fick anvdndarna
frdgan om sidan hade levt upp till forvintningarna varpd Nelly B svarar foljande: “Och ocksa
att det borde funnits en storleksguide for jeansen.”

Anviandarna pa Nelly upplevde att det blev ett extra steg att de inte kunde se beriknad
leverans direkt i1 kassan, utan de var tvungna att logga in alternativt skriva in personliga
uppgifter vilket kan gav ytterligare frustration. “Anvindaren skriver in mobilnummer.
Kommer upp fdlt for fyra sista siffror i personnummer. Ndd det tinker jag inte skriva i. Nd jag
fattar inte just hur man ska kolla det hir med transporten och allt, det verkar som att man ga
och betala forst innan man kan se det, och det tycker jag inte om” - Nelly E.

Nordea hade vissa funktioner lasta bakom inloggning som anvidndarna upplevde kunde vara
positivt att ha tillgang till utan att logga in. Nir anviandare ska besvara fraga kring sparande
uppmanades de till att ta hjdlp av Nordeas sparrobot, som &r en annan chatbot hos Nordea.
Dessviérre krivde denna inlogg med hjédlp av bank-ID. “Anvindare klickar pd sparrobot
Nora. Se vad hon svarar. Det dr en digital radgivare. Anvindare klickar. Jag kan ju kolla da
och se vad hon sdger att man ska géra. Anvindare klickar pa “fa sparhjilp” kommer upp
inlogg med BankID. Ojdd, nd men jag vill inte det, sa avbryt ddr.” - Nordea D. Nordea B
reagerar pa att det inte finns ndgot enkelt test for att ta reda pé vilket sparande som passar hen
bist utan det dr mest forklaring kring vad for olika sparformer som finns tillgéngligt pa
Nordea. “Jag hade velat hitta lite mer ddr man kan fylla i vad jag tjdnar och vad jag har kvar
i mdnaden och lite mer sant..” - Nordea B.
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5. Analys

Syftet med analyskapitlet dr att diskutera resultatet utifrdn den teori som har tagits fram for
att pd sa vis analysera och belysa det ur ett vetenskapligt perspektiv. Detta inkluderar analys
kring anvindbarhetsmatt, chatbot och kundservice for att fa en forstaelse kring hur
anvindarupplevelsen uppenbarades.

Utifrén intervjuerna gér ett antal aspekter att analyseras mot tinka hogt-testen. Alla foretagen
hade som strategi att sétta chatboten som den forsta kontaktvigen for kunder vid hjélp av
enklare problem, vilket visades i resultatet att chatboten kunde anvéndas i flera olika uppgifter
av anvindarna vid enklare frdgor. Detta géllde framst fragor kring personliga problem, returer
och leveranser. Ett fatal gdnger anvédndes chatboten som forsta val vid svarare uppgifter som
anvdndarna fick, utan att f4 ndgon sorts guidning eller ledtrad in till kundtjansten eller sjilva
chattflodet. Ett exempel pd det dr ndr en anvindare pd Bubblerooms webbplats skulle soka
upp barnkldder och valde att ga till boten efter att ha fatt fram misslyckade resultat fran
sokféltet. Ett annat exempel var ndr en person skulle ta reda pd hur denne skulle flytta sin
pension till Nordea och personen valde efter ett tag att ga till chatboten Nova for att frdga om
hjélp. De allra flesta valde att ga andra védgar och ville frimst leta fram svar sjdlva istéllet for
att gd via chatboten. Det visade sig bland annat i debriefingen med deltagarna dir flera
specifikt sa att de forsoker att gora sd mycket som mojligt sjélv tills att de inser att de inte kan
hitta svaren pa problemen - och da vénder de sig till kundtjénst.

5.1 Anvandbarhetsmatt

Forvantningarna tydde pé att de allra flesta av deltagarna vérdesatte pragmatiska kvaliteter,
och en del virdesatte hedoniska kvaliteter (Rauschenberger et. al 2013). Hedoniska kvaliteter
virdesattes mer hos forvéntningarna pa e-handelssidorna. Anvéndarna ville mestadels ha ett
snabbt, enkelt och smidigt sidbesok, och det var blandade asikter hos anvidndarna i
debriefingen. Vissa beddmde besdket som pragmatiskt da effektivitet var en faktor som
uppfattades av anvéndarna nér chatboten kunde svara pé enklare frdgor. “Den svarade ju rditt
pa frdagorna” - Nordea D. Samtidigt tyckte en annan anvidndare “Men den kdndes inte
jdttebra om jag ville ha mer ingripande svar.” - Nordea B. De hedoniska kvaliteterna
uppfattades ockséd olika 1 debriefingen pd e-handelssidorna dir manga tyckte att
webbplatserna och chatbotarna var estetiskt tilltalande. “Jag gillar dndd deras webbplats och
att den har en fin design” - Nelly A. Samtidigt tyckte Nelly A att “Jag tror det dr att det blir
for mycket rosa med att hela webbplatsen dr rosa och att da dven allt det i chatboten dr rosa
och man ser inte ens att man kan klicka pd de svarsalternativen som presenteras.”

Tiden det tog for anvédndarna att utfora uppgifterna var varierande. I vissa fall kunde
uppgifterna vara av enkel karaktér, men 4nda har anvéndarna fétt problem vilket gjorde att
uppgifterna drdjde, men Svergripande gar det att sdga att de flesta anvéndare kunde slutféra
uppgifterna i en resonabel tid. Det var ingen av anvidndarna som klagade pé att uppgiften
slutférdes snabbt, vilket enligt teorin dr ett ovanligt problem (Tullis & Albert, 2013). I likhet
med forvintningarna sd var snabbhet dessutom en Onskad upplevelse hos anvidndarna.
Eftektiviteten dkades ju snabbare uppgifterna var gjorda och dirmed kunde anvindarna oftast
ha mer tid till att genomfora annat. Dock 1 ett specifikt fall drdjde tiden sa lédnge att en
anvandare fick hoppa Gver ett antal andra uppgifter. I ett annat fall s4 drojde en anvidndare
relativt lange med att slutfora uppgifter, men tyckte att hen fick en bra anvéndarupplevelse
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dndd. Anvéndaren uttryckte att det var bra att det fanns gott om beskrivningar att lésa igenom
och kinde inte att det blev problematiskt att ansdka om ett lanelofte pa Nordea trots att det tog
lang tid.

Cirka 70% av uppgifterna kunde slutforas utan hjélp eller vagledning. Enligt Tullis & Albert
(2013) behovs det framstillas framgangskriterier for wvarje uppgift, vilket inte med
noggrannhet gjordes péd varje uppgift.  Detta eftersom testobservatérena beddmde
uppgifternas slutmal som sjdlvklara vid varje uppgift, vilket kan ha bidragit till att resterande
30% misslyckades med uppgiften eller behovde vidare vigledning. P& uppgift 3 pa bade
Nellys och Bubblerooms webbplats (bilaga 2, 3) var det meningen att anvindarna skulle
hamna i en atervindsgrind, da varken ndgon av webbplatserna hade barnklader. Syftet var att
se om anvidndarna skulle anvdnda chatboten, varav enbart en anvindare gjorde. Vidare, 1 en
annan uppgift dir en anvindare skulle avsluta ett konto och kolla pd kostnader, sa anvidndes
chatboten for att fa hjdlp men klarade inte att leverera tillfredsstéllande hjélp. Anvéndaren
berdttar: “Nej jag kan inte hitta det pa ett snabbt och enkelt scitt pad sidan.. Sd hade jag i ndsta
steg kontaktat kundtjinst.“ - Nordea B. Att anvdnda kundtjénst som ett nista steg var markant
for flera av anvdndarna nér de inte kunde slutféra uppgiften.

Enligt Sharp, Preece och Rogers (2019) finns ett antal mal for anvindarupplevelse enligt
tabell 1 1 teorin. Dessa gillde frimst tolkande av kénslor som uppkom hos anvindarna i
testen. Manga utav de nimnda kénslorna och upplevelserna som ndmns i teorin kunde dven
uppfattas under tdnka hogt-testen. Nedan demonstreras en sammanstéllning av de uttryckta
kénslorna och upplevelserna som fanns med i bade teorin och resultatet.

Onskade Oonskade

Tillfredsstdllande,  trevligt,  spdnnande, | Trakigt, frustrerande, kénner sig skyldig,
hjadlpsamt irriterande, kénner sig dum, gullande

Tabell 9. Kiinslor & upplevelser som identifierades i bdde teorin och resultatet.

Sharp, Preece & Rogers (2019) beskriver: “Mdnga fler termer anvdnds for att beskriva
anvindarupplevelsens mdngfacetterade karaktdr. Detta gor att det subtilt erbjuds flera olika
alternativ for att uttrycka hur en upplevelse varierar for samma aktivitet over tid, plats och
teknik. Begreppet kan definieras ytterligare i termer av element som bidrar till att gora en
anvindarupplevelse njutbar, spdnnande, rolig och sd vidare. ” (Sharp, Preece & Rogers
2019). Kénslorna och upplevelserna som uttrycktes under tédnka hogt-testen var betydligt fler
an de som summeras i tabell 9, men enligt teorin kan flera av orden ha samma betydelse under
en bredare term.

Vid inspektion av alla tabeller gillande kédnslor gar det att se att en Gvervéldigande del av
kinslorna har varit odnskade eller negativa, i jimforelse med Onskade eller positiva
upplevelser. Samma kan sdgas om de fysiska uttrycken, dir de flesta har uttryckt missnoje
istéllet for tillfredsstillelse. Generellt gar det att sdga att anvdndarna har upplevt hela
sidbesoket mer at det oonskade hallet. Detta kan bero pa en mangd olika saker. I ett fall har
chatboten varit ett tekniskt problem for en anvéndare. Det innebar att anvéndaren fick en
negativ instdllning till hela sidbesoket och hade tappat hoppet pé sidan. Oftast har det ocksé
varit si att chatboten inte forstdr vad anvidndarna menar och dérav orsakat att anvindarna
uttryckt sig mer negativt &n om de inte skulle ha anvént den.

31



EE AP

Manga ganger har fler kédnslor uttryckts dn andra. Upplevelser som “blir sugen” “Overtraffar
forviantningar” och “ingen fortsatt bra upplevelse till ndsta gdng” har sagts i enstaka fall av
bara en anvédndare, men uttryck som “gullande” var upprepande pé tvd sidbesok av samma
anvdndare. Anvédndaren tyckte inte om att chatboten anvidnde sig av emojis, kdcka fraser och
dylikt vilket gjorde att det kédndes tontigt och oproffesionellt. Dock kunde samma grinssnitt
framkalla positiva kédnslor for andra anvéndare, som uppfattade det som harligt och trevligt
istdllet, vilket gor att samma fenomen orsakar bade dnskade och odnskade effekter beroende
pa anvéndare.

5.2 Chatbot

Bade chatboten pa Nelly och den pd Bubbleroom anvinde sig av tydliga tradstrukturer da
anvindarna sjdlva far mgjlighet att klicka sig fram till 6nskat svar. Dessa tva chatbotar &r
fortfarande under upplérning och kommer antagligen fordndras med tiden d& maskininldrning
tar lang tid att ldra ut (Adamopoulou & Moussiades 2020). Inte minst Bubblerooms chatbot
som enbart varit live under en kort tid nér intervjun genomfordes.

Respondent 1 tar upp att ménga far en simre anvandarupplevelse av chatbotar just pa grund
av att det inte dr en fysisk person som anvéndaren samtalar med. Chatboten kan ge rétt svar
och uttrycka sig naturligt. Anvéndaren litar inte alltid helt pa chatboten och vill bli férsékrad
om svaret av en fysisk person vilket i sin tur paverkar anvéndarupplevelsen. Vad respondent 1
sa forstdrktes av anvindarna framforallt pd Nordeas webbplats dér flera anvdandare upplevde
att de dnskade ringa till kundservice istillet for att prata med chatboten. Att chatboten inte kan
svara pa de fragor som stélls skapar istéllet frustration hos anviandaren, ndgot som pavisades
ytterligare av Bubbleroom B vars chatbot inte funkade helt korrekt och skapade frustration
hos anvéndaren.

Enligt Sharp, Preece och Rogers mal for anviandbarhet (2019) visade testerna att en del av
dessa uppfylldes i olika grad, medan andra aspekter inte testades i lika stor utstrickning av
anviandarna. De mal som avsig bland annat sékerhet och ser till att anvindarna hindras fran
att utfora interaktioner oavsiktligt samt ovrig funktionalitet, kunde analyseras utifrdn
dialogrutor och chattbubblor hos chatbotarna. Ikonerna fanns alltid nere 1 det hogra hornet och
gjorde att anvindarna aldrig klickade upp chatten av misstag.

Dock tyckte vissa av anvdndarna att denna var svar att se ibland. En deltagare uttryckte att
den var svar att hitta pd Nellys webbplats. En annan tyckte inte om placeringen av chatboten
pa Bubblerooms webbplats. Anvéndaren sa: “Assd jag hade géirna hade velat att den syntes
lite mer i hornet nagon gdang under storre del av ... eller hela tiden, men jag hade nog
foredragit om den hade varit i nagon av de 6vre hornen. For jag tinker att manga gdnger har
man information som flodar nedat, och jag brukar anvinda hela skdrmen, dd kinner jag ofta
att den hdr lilla bubblan brukar vara i vigen for nagonting. Dd hade jag hellre velat att den
hade varit uppe i nagot av de ovre hornen, for da hade det inte stort om man sdger sd.” -
Bubbleroom E. 1 linje med det dok chatboten ofta upp pa Nordeas webbplats efter att
anviandarna inte interagerat med den pa ett tag. De flesta av anvindarna valde att ignorera
chatboten nér den gjorde pa det viset.

Det gick att se att den storsta delen av anvindarna undvek att aktivt anvinda sig av chatboten,

men gjorde det nédr sidan uppmanade till det. Négot som kan antas paverka av det som
respondent 1 tog upp kring att anvindare inte helt litar pd en chatbot, alltsa ett exempel pd en
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mental modell som anvéndarna har nédr de gar in och interagerar med granssnitt. Nordea D
upplevde chatboten som “robotig”, trots respondent 1:s pastidende att den ska agera likt en
kundtjanstmedarbetare. Enligt teorin dr det dock wviktigt att chatbotar inte efterliknar
ménskliga beteenden f6r mycket (Hammarin-Lindell 2016), men hos respondenten gick det sa
langt att den mekaniska tonen tog bort fokuset pa bra service och forstdelsen for kundbehovet.

Vidare tar respondent 2 upp vikten av chatboten ska agera naturligt, ndgot som Nelly D inte
holl med om nédr denne testade chatboten. Hen uppfattar chatbotens sprak som Overdrivet
ungt, ndgot som resulterar i att chatbotens svar kéinns mindre seridst 4n vad det hade kunnat
gora om spraket var mer moget. Respondent 3 ndmner att da deras chatbot dr ny sa ar den inte
sd personlig dn, ndgot som Bubbleroom D noterar da spriket kinns ndgot omoget. D4
respondent 3 tar upp att deras chatbot anvidnder sig av Al kan det antas att maskininldrning
anvinds aktivt for att anpassa svaren och spriket efter de fradgor som stills i chatten
(Adamopoulou & Moussiades 2020).

5.3 Kundservice

Vad som kan ses dr att samtliga foretag har anpassat sig utefter den teknologiska utvecklingen
pa s vis att det inte bara gér att kontakta dem via ett medium, utan det finns flera olika sétt att
komma 1 kontakt med foretagen, som exempelvis chatt, telefon och mail (Finne & Grénroos
2017). E-handelbolagen satsar mycket pa att marknadsfora sig dar malgruppen finns.
Respondent 2 uppgav 1 intervjun att “[deras] mlgrupp ar den unga fashionistan.”, en person
som kan antas spendera mycket tid pd sociala medier. Det gor att mycket support forvéntas
vara pa sociala medier eller pAminna om sociala medier. Det kan forklara det “gullande” som
Bubbleroom D upplevde, inte bara pd Bubbleroom utan dven vid anvdndandet av Nellys
chatbot. Vad som ndmns av respondent 2 &r att de 1 framtiden 6nskar ge mer personliga svar
dn de som finns att tillgd idag, vilket kan forbdttra anvindarens upplevelse av kundservice i
framtiden. Forbéttrat resultat kan nds genom att de samlar in den data de fir och analyserar
den for att sedan delas ut till medarbetare, inte bara utvecklare av chatboten utan samtliga
inom organisationen for att fi en genomslédende information av vad kunderna efterfragar
(Choi 2018).

Haumann et. al (2014) diskuterar kundndjdhet som ndgot som &r beroende av den
kundupplevelse kunden far. Detta korrelerar med Normans uttryck om anvindarupplevelse
som avser den upplevelse som anvidndare fir innan, under och efter en interaktion med ett
granssnitt eller en produkt. Respondent 3 menar att chatboten pa ett snabbt och enkelt sétt ska
ge svar pa enklare fragor. D4 6kas anviandarupplevelsen och pé sa sitt kundndjdheten. Detta
papekas och gér att se exempelvis i forvantningarna hos Nelly B innan testen som menar att
framforallt en chatbot ska vara l4tt att hitta och ge snabba och enkla svar.
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6. Diskussion, slutsats & fortsatt forskning

Syftet med det sista avsnittet dr att fora en diskussion kring olika insikter som har uppkommit
utifran analysen, samt att identifiera slutsats. Det presenteras dven idéer till fortsatt
forskning.

6.1 Diskussion och slutsats

Det har noterats att flera av kategorierna i denna studie samspelar med varandra. Exempelvis
sa fanns under anvdndbarhetsmatt i resultatet en “Typ av problem”- rubrik, vilket bland annat
inneholl terminologi som anvindbarhetsproblem dar det diskuterades kring storleksguider.
Samma typ av problem kunde gé under rubriken “Kundservice” i kapitel 4.4 dér det beskrevs
att anvéndare inte alltid kan lita pd att fa den hjélp de Onskar, samt att hjilpen inte ar
tillfredsstéllande nog. Detta innebir att det gér att se samma innehall ur flera olika perspektiv.

Genomgdende 1 arbetet har det handlat om hur anvéndbarheten hos chatbotar har paverkat
anvandarupplevelsen pd en webbplats. Uppgifterna i tdnka hogt-testen utformades pa ett sitt
som gav mojlighet till att utféra dem med assistans av chatboten. Med det sagt sd var det flera
av anvindare som inte anvéinde sig av chatbot forutom nar de verkligen behovde det. Det vill
sdga antingen nir uppgifterna uppmanade till att anvidnda chatt-funktion eller webbplatsen
hianvisade till chatbot i forsta hand. Vad exakt detta beror pa kan vara svart att sdga utan
vidare forskning, men grundat i vad respondent 1 tog upp kring tillit till chatboten, s& kan
antagandet goras att anvidndarna kan ha tidigare uppfattningar, alltsa deras mentala modeller,
kring en chatbot. Om dessa uppfattningar dr negativa kan det gora att anvandarens vilja till att
anvdnda chatboten minskar - nadgot som reflekterades hos Nelly/Bubbleroom B som forst
testade Nellys chatbot och upplevde problem. Nér hen sedan behdvde anvinda sig av
Bubblerooms chatbot sd fanns redan en kdnsla av uppgivenhet kring chatboten. For att
undvika detta problem hade utvecklarna forslagsvis kunnat inféra en informativ text att vissa
datorer, operativsystem eller dylikt inte kan vara kompatibla med mjukvaran av chatboten.

Mer om mentala modeller kunde dven éterspeglas i det som respondent 1 sa. Exempelvis
ndmnde respondent 1 att de tidigare har haft en annan leverantor av chatbot som fick en sémre
respons dn den nuvarande, dér han tror att tilliten till den nuvarande chatboten kan ha forstorts
ndgot sedan den forsta leverantdren. Anvindaren har alltsé gatt in med en mental modell om
att chatboten inte kommer att gynna anviandarupplevelsen en andra gang eftersom den inte var
tillfredsstéllande den forsta gangen anvéndaren besdkte webbplatsen. I vért fall aterfanns inte
denna modell hos de anvidndarna som testade Nordeas webbplats, men andra mentala
modeller fanns pa sé sitt att minga inte litade tillrdckligt pé chatboten for att kunna hantera
personliga drenden. Alltsd spelar mentala modeller en stor roll f6r anvdndarupplevelsen 1 vad
anvéindaren véljer att gora eller véljer att inte gora.

Ytterligare ndgot som kan paverka anvédndarupplevelsen och dirmed kundndjdheten é&r
tillganglighet. Anvindarna upplevde att det var vissa extra steg som behovdes ta for att
komma &t information som borde finnas tydligt. Detta var tydligt pé bade e-handelsidorna och
pa banksidan. For att komma at information om vilka leveranssdtt som fanns tillgingliga pé
e-handelssidorna var anvéndaren tvungen att forst fylla i vissa uppgifter. Antagandet kan
goras att det val frdn foretagetssidan gjordes for att underlitta for anvandaren att skapa en
relation pé sa vis att webbplatsen far reda pd vem anvéndaren &r och var den bor. Anvéndaren
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behover dé inte fylla i det steget senare 1 kopprocessen. Problemet &r att det kan 4 en motsatt
reaktion och skapar obehag for anvidndaren att en webbplats de inte besoker sa ofta har
information om dig tillgdnglig. For de anvindare som bara ville se leveranssétt hade det
troligen réckt att fylla 1 postnummer for att pa sa vis fa fram hur de kan leverera paketen.

Att marknadsfora sin chatbot mer hade kunnat vara ndgonting som hade kunnat gynna
foretagen da fler hade anvént sig av chatbot, vilket genererar mer data, vilket i sin tur leder till
mer traffsdkra svar for kunden 1 ldngden. Det viktiga blir dérfor att vinda kunden frén
negativt instdlld till chatbot till mer positivt instilld och pa sé sitt 6ka kundndjdheten - och
darmed anvindarupplevelsen. Det blir speciellt viktigt eftersom fler negativa kénslor och
upplevelser dn positiva kunde observeras hos anvindarna (tabell 5-7) vilket tyder pd en simre
anviandarupplevelse. Ser man till teorin sd 4r kundndjdhet en viktig del for att oka
gynnsamheten for foretaget. Detta stirks av resultatet ddr de intervjuade experterna papekade
att chatboten finns for att gora det enklare for kunderna, men ocksa for att minska tiden som
kundtjdnsten maste ldgga pd att besvara simplare frdgor som redan finns tillgédngliga p4 sidan.
Kundtjansten kan da fokusera pé att ge mer ingdende svar till de mer komplexa fragorna. Det
kan pa sikt 6ka kundndjdheten och didrmed vérdet for organisationen. Risken blir dock att
underhéllet for chatboten blir sd hogt att det viardet av kundndjdheten minskar, liknande den
situation som IKEAs fraga Anna hamnade i (Hammarin-Lindell, 2016).

Vid de tillfdllen da chatboten inte har nagot svar pa anvédndarens fraga eller inte fOrstar fridgan
sd gavs fOrslaget att kontakta kundtjansten. I fallen Nelly och Bubbleroom kunde detta
innebdr att en fortsatt mojlighet att chatta fanns tillgénglig med en fysisk person istéllet for en
chatbot, medan Nordea hiinvisade till mojligheten att ringa in. Aven om mdjligheten finns att
bli uppringd kan detta upplevas som en jobbig situation av individer som undviker att tala 1
telefon av olika skil. Att d& forsoka men misslyckas med att fi svar pa sin fraga, kan ses som
ett steg bort frén just det foretaget. “Jag personligen tycker inte om att prata i telefon och jag
forséka gora sa mycket som mojligt sjdlv tills att jag inser att jag inte kan gora det sjdlv och
da ringer jag.” - Nelly E. Skulle anvéndaren istdllet f& mojlighet att chatta med ndgon direkt 1
samma system kan det underlitta for medarbetarna i kundtjénsten, trots att vissa fragor dnda
kan skickas vidare for telefonsamtal. Detta tyder pé att chatboten inte var tillfredsstéllande for
anvindarupplevelsen av sidan. Aven om vissa anviindare hellre 6nskade ringa in #n att chatta,
sa ar det viktigt att mojligheten for bdda alternativ finns tillgéngliga.

For de anviandare pa banksidan som Onskar fa mer information om sitt sparande hade det
kunnat underldtta om de istéllet for att slussas runt mellan olika chatbotar, det vill sdga fran
Nova (allmén chatbot) till Nora (chatbot for sparande), kunde fa svar fran en enda chatbot.
Alternativt géllande sparande hade anvéndaren kunnat utfora ett test for att se vad som
rekommenderas for att dérefter skickas till chatbot for sparande om det 6nskar mer personlig
och utforliga tips och rdd. Det blir d& enklare for anvéndaren att hitta den information de
onskar nd och ger en bittre anvdndarupplevelse. I 6vrigt s klarade anvindarna att utfora
uppgifterna med 71% framgang utan hjélp, och de flesta klarade att utfora uppgifterna péd en
relativt kort tid, vilket kan hjdlpa till att fa bra anvindarupplevelse.

Det var av stort intresse att se i vilket sammanhang anvindaren valde att anvdnda chatboten.
Négot som tidigare nimnt bara en del gjorde, framforallt vid uppgifter som uppmanade till det
eller efter att ha anvént sig av chatboten i en tidigare uppgift, vilket kan da antas inte vara
gynnande for anvéndbarheten eller anvindarupplevelsen om majoriteten av anvéndarna inte
véljer att ga till chatboten. Att anvinda kundtjénst som ett nista steg var markant for flera av
anviandarna ndr de inte kunde slutféra uppgiften, vilket dterigen tyder pé att chatboten inte var
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tillfredsstéllande for upplevelsen av sidan. Detta tyder péd att chatbotar kan upplevas som
anviandbara, men det dr inte alltid det forsta valet nir anvédndare har fragor.

Genomgaende 1 arbetet har det handlat mycket om hur anvidndbar anvindare har funnit
chatboten pa respektive sida. Chatboten fanns alltid tillgénglig och levererade acceptabla svar
vid enkla fragor vilket Overgripande tillfredsstillde anvidndarna. Samtidigt valde de flesta
anvindarna att inte anviinda chatboten om det inte var nddvindigt. Overgripande kiinslor hos
anvdndarna var mer mot det negativa hallet, det vill sdga att de flesta kdnde sig missndjda
med chatboten efter sidbesoket. 1 kontrast kunde majoriteten av anvindarna klara av
uppgifterna inom resonabel tid med fler framgéngar &n misslyckanden.

Slutligen gar att sdga att anvandarupplevelse ar subjektivt och handlar mycket om
anvindarnas forvéntningar, tidigare erfarenheter med mera. Faktorer sdsom hur vil
kundservicen fungerar, hur framgangsrikt chatboten fungerar pa foretags olika strategier med
chatboten samt hur vidl uppbyggt konversationsgrinssnittet dr paverkar anvindarnas
mdjligheter att nd sina mal pé ett tillfredsstéllande sétt. Darfor behover detta anpassas efter
individens olika behov for att uppna bista mojliga anvéandarupplevelse.

6.2 Idéer till fortsatt forskning

Denna undersokning har skalats ner till att undersdka hur anvindarens upplevelse av en
webbplats paverkas av interaktion med chatbot. Testerna utférdes med hjélp av dator for att
undersdka upplevelsen. Vidare studier hade kunnat goras for exempelvis mobila enheter da
manga idag anvénder sig av telefonen for att géra mycket av sitt handlande online.

Att undersoka anviandarens tidigare upplevelser och mentala modeller djupare kring chatbot
och hur det paverkar viljan att anvénda chatboten kan vara ett alternativ till att nyansera
studien. Exempelvis hade det varit intressant att undersoka hur anvdndarna stiller sig till just
bankers chatbot da det ofta upplevs som ett mer seriost tillfdlle. Detta dr ndgot som inte valdes
att tas upp i denna undersdkning da det inte ansags relevant for interaktionen och upplevelsen
av chatbot.

Vidare gér det att bygga vidare pd konceptet kring det respondent 1 ndmnde, som handlade
om att fa chatboten att jobba mer proaktivt i ritta kontexter. Det kan betyda att chatboten inte
enbart ska vara en reaktiv statisk kontaktyta som kunder sjélva behover soka fram och starta
upp for att stilla fragor. Chatboten skulle dven kunna anvéndas proaktivt 1 anslutning till dér
ett problem eller en friga uppstir. Exempelvis vore det intressant att se om chatboten kan oka
anvindarupplevelsen i en saddan situation diar kunden interagerar med produkter och floden
som foretag vet driver mycket kontakt till dem. Exempelvis ocksd om kunder faller ur en
process och inte fullfoljer det som de paborjat, dir en chatbot skulle kunna “poppa upp”
automatiskt efter en given tid for att forekomma och ge support till kunder i deras funderingar.
D4a hade man kunnat se hur anvandarupplevelsen paverkas av en sadan situation.

36



Referenser

Adamopoulou, E., Moussiades, L. (2020) Chatbots: History, technology, and applications
Machine Learning with Applications

Baier, D., Rese, A., Roglinger, M. (2018) Conversational User Interfaces for Online Shops? A
Categorization of Use Cases Project Group Business & Information Systems Engineering

Baier, D., Rese, A., Ganster, L., (2020) Chatbots in retailers’ customer communication: How
to measure their acceptance? Journal of retailing and consumer services

Borsci, S., Malizia, A., Schmettow, M., van der Velde, F., Tariverdiyeva, G., Balaji, D. &
Chamberlain, A. (2022) The Chatbot Usability Scale: the Design and Pilot of a Usability
Scale for Interaction with Al-Based Conversational Agents. Pers Ubiquit Comput 26, 95-119.

Budiu, R. (2018) The User Experience of Chatbots
https://www.nngroup.com/articles/chatbots/ [2022-04-23]

Butow, E. (2007). User Interface Design for Mere Mortals. California: Addison-Wesley
Professional.

Chiahui, Y. & Chiang, M. (2020) Trust me, if you can: a study on the factors that influence
consumers’ purchase intention triggered by chatbots based on brain image evidence and
self-reported assessments Taylor & Francis Group

Choi, S. (2018) Organizational knowledge and information technology: the key resources for
improving customer service in call centers. Inf Syst E-Bus Manage 16, 187-203

Denscombe, M. (2014) The Good Research Guide: For small-scale social research projects.”
Berkshire: Open University Press

Finne, A. & Grénroos, C. (2017). Communication-in-use: customer-integrated marketing
communication. European Journal of Marketing, 51(3), 445-463.

Folstad, A & Taylor, C. (2020) Investigating the user experience of customer service chatbot
interaction: a framework for qualitative analysis of chatbot dialogues. Cham: Springer
International Publishing.

Galletta, A. & Cross, W. (2013) Mastering the Semi-Structured Interview and Beyond. New
York University Press

Gupta, S., Borkar, D., De Mello, C., & Patil, S. (2015). An e-commerce website based
chatbot. International Journal of Computer Science and Information Technologies, 6(2),
1483-1485.

Hammarin-Lindell, A (2016) Intelligenta agenter: En framtidsvision eller verklighet idag?
Kandidatuppsats, Mediaproduktion och Processdesign. Malmo: Malmo Universitet.

Hassenzahl, M & Tractinsky, N. (2006) User Experience - A Research Agenda Behaviour &
Information Technology, 25:2, 91-97

37


https://www.nngroup.com/articles/chatbots/

Haumann, T., Quaiser, B., Wieseke, J., & Rese, M. (2014). Footprints in the Sands of Time: A
Comparative Analysis of the Effectiveness of Customer Satisfaction and Customer-Company
Identification over Time. Journal of Marketing, 78(6), 78—102.

1so.org (2018). Ergonomics of human-system interaction — Part 11: Usability: Definitions
and concepts. https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:1s0:9241:-11:ed-2:v1:en [2022-05-12]

Jaspers, M., Steen, T., van den Bos, C. & Geenen, M. (2004) The think aloud method: a guide
to user interface design International Journal of Medical Informatics 73, 781—795

Jacobsen, D.I., & Andersson, S. (2017) Hur genomfér man undersékningar? . introduktion till
samhdllsvetenskapliga metoder. 2 uppl. Lund: Studentlitteratur AB.

Jones, N., Ross, H., Lynam, T., Perez, P., Leitch, A. (2011) Mental Models: An
Interdisciplinary Synthesis of Theory and Methods. Wollongong: Resilience Alliance

McTear, M., Callejas, Z., Griol, D. (2016). The Conversational Interface. Schweiz: Springer
International Publishing.

Molich, R. & Franzén, T. (2002) Webbdesign med fokus pd anvindbarhet. Lund:
Studentlitteratur.

Nationalencyklopedin  (u.a.) Artificiell intelligens. Tillgdnglig Nationalencyklopedin
[2022-04-12]

Nielsen, J., Norman, D. (ud). The Definition of User Experience (UX)
https://www.nngroup.com/articles/definition-user-experience/ [2022-05-12]

Nielsen, J. (2012). Thinking Aloud: The #1 Usability Tool
https://www.nngroup.com/articles/thinking-aloud-the-1-usability-tool/ [2022-04-15]

Nielsen, J. (2012). Usability 101 Introduction to Usability
https://www.nngroup.com/articles/usability-101-introduction-to-usability/ [2022-04-15]

Nielsen, J. (2010). Mental Models https://www.nngroup.com/articles/mental-models/
[2022-05-30]

Ramesh, K., Ravishankaran, S., Joshi, A., & Chandrasekaran, K. (2017). A survey of design
techniques for conversational agents. In International conference on information,
communication and computing technology (pp. 336-350). Springer, Singapore.

Rauschenberger, M., Schrepp, M., Perez-Cota, M., Olschner, S. och Thomaschewski, J.
(2013). Efficient Measurement of the User Experience of Interactive Products. How to use the
User Experience Questionnaire (UEQ). International Journal of Interactive Multimedia and
Artificial Intelligence, 2(1): 39.

Rubin, J. Spool, J. Chisnell, D. (2008) Handbook of Usability Testing: How to Plan, Design,
and Conduct Effective Tests, Second Edition

38


https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9241:-11:ed-2:v1:en
https://www.nngroup.com/articles/definition-user-experience/
https://www.nngroup.com/articles/thinking-aloud-the-1-usability-tool/
https://www.nngroup.com/articles/usability-101-introduction-to-usability/
https://www.nngroup.com/articles/mental-models/

Sharp, H. Preece, J. Rogers, Y. (2019) Interaction Design: Beyond Human Computer
Interaction. 5 uppl.

Sun, K. & Kim, D. (2013). Does customer satisfaction increase firm performance? An
application of American Customer Satisfaction Index (ACSI). International Journal of

Hospitality Management, 35, 68-77.

Todor, R. (2016). Blending traditional and digital marketing. Bulletin of the Transilvania
University of Brasov. Series V : Economic Sciences, 9(58)(1), ss. 51-56.

Tran, A.D., Pallant, J. & Johnson L.W. (2021) Exploring the Impact of Chatbots on Consumer
Sentiment and Expectations in Retail. Journal of retailing and consumer services 63

Tullis, T. & Albert, B. (2013) Measuring the user experience: collecting, analyzing, and
presenting usability metrics, second edition. 2nd ed. Waltham, Mass: Morgan Kaufmann.

39



Bilaga

Bilaga 1 - Intervjuguide

Kan du beritta lite om dig sjdlv, din roll, rollen/kopplingen till utvecklandet av chatboten?
Vad ar malgruppen pa er webbplats?

Hur framkom idéen av att utveckla en chatbot?

Vem ir chatboten, vad kan chatboten gora i dagslaget?

Vad har foretaget for strategi med chatboten?

Framsta fordelar med chatboten?

Framsta begransningar/forbattringspotential med chatboten?

Hur har responsen av chatboten varit? internt, externt?

Vad ska chatboten formedla for 6nskad upplevelse? Effektivitet, trygghet, stod?

forts. Vilka anvéndarbehov ska uppfyllas? (Fanns ndgon plan/strategi for anvéindarbehov?)

Tror du att anvdndandet av chatboten kan 6ka anvdndarupplevelsen pa sidan?

Har responstiden i1 kundtjénst fordndrats sedan inférandet av chatbot?

Vad var tanken med designen av boten?

Ovriga tankar:



Bilaga 2 - Tanka hogt-test Bubbleroom
PRE CHECKLIST

Vilkommen! Vi testar webbplatsen, inte
dig.

Vart brukar du anvénda for shoppingsidor
1 nuldget?

(om du inte har shoppat pd Bubbleroom)
Har du hort om Bubbleroom?

Vad dr dina forvintningar pa en
shoppingsida?

Vad vill du INTE se pé en shoppingsida?

Brukar du anvéinda chatbotar pa
shoppingsidor?

Vad ér dina forvédntningar pd en chatbot?

Vad vill du inte se hos en chatbot?

Instruktion: Kommentera allt kring
besoket och uppgifterna - exempelvis
kring hur ndgonting ser ut, vad du far for
bemotande hela tiden, vad du far for
kénslor nér du gor ndgon uppgift typ
klickar osv, sidg det forsta som din hjdrna
kommer att tinka pa. Det finns inga rétt
eller fel. Jag far inte guida dig.

Uppgifter:
1. Hitta Bubblerooms hemsida.

2. Du vill ligga till en somrig klinning och ett par snygga byxor i varukorgen.

3. Hitta barnplagg.

4. Det ir dags att g till kassan for nu vill du betala.

5. Du kiéinner dig redo for att betala, men innan du gor det vill ta reda pa lite
information kring leveransen for din bestéillning. Du vill veta vilket
leveransdatum det blir.

6. Du vill dven chatta med kundtjinst for att ta reda p4 hur man gor en retur.

POST CHECKLIST



Levde sidan upp till dina foérvéntningar?

Levde chatboten upp till dina forvantningar?
Vad fick du for kinsla?

Vid din problemsituation, vad skulle kunna
dndras sa att du slapp ditt problem?

Har du négot tips till utvecklarna av
chatboten?

Var uppgifterna realistiska?




Bilaga 3 - Tanka hogt-test Nelly

Vilkommen! Vi testar webbplatsen, inte
dig.

Vart brukar du anvénda for shoppingsidor
1 nuliget?

(om du inte har shoppat pa Nelly) Har du
hort om Nelly?

Vad ér dina férvantningar pa en
shoppingsida?

Vad vill du INTE se pé en shoppingsida?

Brukar du anvénda chatbotar pd
shoppingsidor?

Vad ér dina forvéntningar pa en chatbot?

Vad vill du inte se hos en chatbot?

Instruktion: Kommentera allt kring
besoket och uppgifterna - exempelvis
kring hur ndgonting ser ut, vad du far for
bemotande hela tiden, vad du far for
kanslor nédr du gér ndgon uppgift typ
klickar osv, sig det forsta som din hjdrna
kommer att tdnka pd. Det finns inga rétt
eller fel. Jag far inte guida dig.

Uppgifter:
1. Hitta Nellys hemsida.

2. Du vill ligga till en somrig kliinning och ett par snygga byxor i varukorgen.

3. Du vill Liigga till ett plagg for ett barn.

4. Det ir dags att ga till kassan for nu vill du betala.

5. Du Kkiinner dig redo for att betala, men innan du gor det vill ta reda pa lite
information kring leveransen for din bestillning. Du vill veta vilket
leveransdatum det blir.

6. Du vill dven chatta med kundtjéinst for att ta reda pa hur man gor en retur.

POST CHECKLIST

Levde sidan upp till dina forvantningar?




Levde chatboten upp till dina férviantningar?
Vad fick du for kinsla?

Vid din problemsituation, vad skulle kunna
dndras s att du slapp ditt problem?

Har du nagot tips till utvecklarna av
chatboten?

Var uppgifterna realistiska?




Bilaga 4 - Tanka hogt-test Nordea

PRECHECKLIST
1. Vilkommen till vart tinka hogt-test, vi testar webbplatsen. Inte dig.

2. Vad anvinder du for bank idag?

3. Har du besokt nigra andra bankers hemsidor? Om ja, vad tyckte du om dessa?

4. Vad vill du se pa en banks webbplats?

5. Vad vill du INTE se pa en banks webbplats?

6. Har du anviint dig av chatbot tidigare? Om ja, hur var din upplevelse kring den?
Du kommer nu att f4 nagra uppgifter att genomfora, jag kommer visa dig varje uppgift enskilt.
Medan du gor dessa uppgifter vill jag att du tdnker hogt. Det gor det ldttare for mig att forsta

dina tankegéngar och hur du kénner.

Uppgifter:
1. Hitta till Nordeas hemsida

2. Du funderar pa att kopa en fritidsbostad och behover ta l1an for detta. Vad
erbjuder Nordea? Du kan anvinda pahittade siffror om du 6nskar.

3. Tareda pa hur du gor for att flytta din pension frin din nuvarande bank, till
Nordea. Ta dven reda pa om det finns nigra kostnader

4. 1 detta scenario dr du kund hos Nordea. Du har fitt en konstig rikning frin
Nordea som du undrar éver. Det ir utanfor kundtjinstens oppettider.

5. Du ar fortfarande kund hos Nordea i detta scenario men onskar avsluta ditt
konto. Finns nagra kostnader?

6. Du har hort talas om “ISK” i samband med banker, men vet inte vad det ar eller
vad det stir for. Ta reda pa vad det dr samt om det finns nigra kostnader.

7. Du vill ta reda pa vilken sparandeform som passar dig biist.

POSTCHECKLIST
1. Nu néir du har en dverblick av Nordeas webbplats och chatboten, levde den upp
till dina forvintningar?



2. Har du nigra forslag pa vad som kan goras for att forbéttra din upplevelse av
chatboten?

3. Tack for att du var med och deltog :)
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