
Sluttpresentasjon
Gruppe 7



Problemstillinger
Vårt interesseområde

● H1: Hvorfor velger folk å ikke chatte med chatboter?

○ Våre antakelser:

■ Chatboten må indikere hvor detaljert input fra bruker må være. 

● Grunnleggende kommandoer kan være utilstrekkelig for komplekse utfordringer.

■ Vansker med å forstå hvordan chatboter fungerer.

● H2: Hva er avgjørende faktorer for at en chatbot skal være vellykket?

○ Med andre ord: Hva definerer en suksessfull chatbot og hva gjør det ikke? Vi ønsker å finne ut hva som må 

forandres for å forbedre chatboter.

○ Utforske hva som gjør en chatbot vellykket under modul 2 



Metoder & designprosess
Litteraturanalyse

○ Kvale et al. (2021), Brandtzaeg & Foelstad (2017), Brandtzaeg & Foelstad (2021), Brandtzaeg & Foelstad 
(2018) & Mohit Jain, et al. (2018)

○ Tematisk koding for å analysere artiklene. 

○ Diskutere temaene i fellesskap for å danne en felles forståelse for refleksjoner

Observasjon

○ Fire ulike observasjoner: 
■ DNB 
■ NAV
■ Morgenlevering
■ Posten

○ En bruker, deres “naturlige miljø”, enkle oppgaver. 

https://docs.google.com/document/d/1XfJlSsOHLzeYRKZlymwSkSrQsNntSR_63YosaW8uhYs/edit#heading=h.ll1rh09unfej
https://docs.google.com/document/d/1XfJlSsOHLzeYRKZlymwSkSrQsNntSR_63YosaW8uhYs/edit#heading=h.z0ya3lo8e51c
https://docs.google.com/document/d/1XfJlSsOHLzeYRKZlymwSkSrQsNntSR_63YosaW8uhYs/edit#heading=h.reck42xcyu1d
https://docs.google.com/document/d/1XfJlSsOHLzeYRKZlymwSkSrQsNntSR_63YosaW8uhYs/edit#heading=h.6f829tc1fq72
https://docs.google.com/document/d/1XfJlSsOHLzeYRKZlymwSkSrQsNntSR_63YosaW8uhYs/edit#heading=h.6f829tc1fq72
https://docs.google.com/document/d/1XfJlSsOHLzeYRKZlymwSkSrQsNntSR_63YosaW8uhYs/edit#heading=h.gcmv9tcpaec7


Hva har vi funnet ut og lært? 
Våre tanker og refleksjoner fra litteraturanalyse: 

○ Tilgjengeligheten for hjelp er hovedfaktoren for å ta i bruk chatboten.

○ Chatbotens språk er avgjørende: uspesifikke svar kan føre til forvirring og utilfredshet.

○ Hurtighet og enkelhet gikk igjen som tema

○ Stort gap mellom forventninger til chatbots og erfaringer med chatbots. 

Våre tanker og refleksjoner fra observasjonene: 

○ Så teorien i praksis. 

○ Brukerne endret atferd og språk etter chatbotens sosiale normer og brukskontekst. 

○ Når problemer ikke blir løst av chatboten, men heller videresender bruker til rett spor, fører dette

også til lav brukertilfredshet.



Konklusjon
Basert på våre funn har vi konkludert med at følgende faktorer er uønskelige for chatboter i service-orientert 

kontekst:

● Uklart og komplisert språk

● Løser ikke oppgaven/problemet til brukeren

● Ikke er lett å håndtere en dialog med

● Svarer tregt
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