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SAMMANFATTNING

Denna artikel analyserar potentialen for Al inom kommunikationsrelaterade
uppgifter utifran tva teoretiska koncept: uppgiftsbaserad teknologisk forandring
och kommunikationsagentens trovérdighet, vilket knyts till Aristoteles Ethos och
Daniel Dennetts begrepp ”forfalskade ménniskor”. Genom att jamfora Al-verktyg
inom omraden dir mansklig ndrvaro dr viktig, sasom psykologi och kundtjénst,
argumenterar artikeln for att Al r sarskilt lampad for kundtjanst pa grund av
kortare interaktioner och enklare uppgifter. Daremot kan Al d4ven inom psykologin
vara till stor nytta for att underlatta rutinmassiga uppgifter. Studien belyser vikten
av att balansera kundtjanstrobotar och personlig service for att tillgodose
kundernas preferenser. Artikeln indikerar att det finns ett behov av vidare studier
baserade pa TAM3-modellen for att undersoka kundtjénstspecialisters och kunders

vilja att anvinda Al-verktyg.

INLEDNING

Perspektivet att automatisering kommer att
fordndra arbetsmarknaden har diskuterats i
ekonomisk forskningslitteratur i manga ar, bland
annat inom ramen fOr hypotesen om
uppgiftsbaserad teknologisk fordndring. Denna
hypotes foreslar att teknologiska framsteg minskar
efterfragan pa rutinméssiga medellonjobb men
okar efterfragan pa icke-rutinméssiga jobb som
finns i dndarna av jobb-16neférdelningen.

I Sverige har det funnits bade en statistiskt och
ckonomiskt  signifikant tillvixt av  icke-
rutinmissiga jobb for 1970- och 2000-talen.!

Om en arbetet analyseras utifrdn olika typer av
uppgifter, sdsom abstrakta, rutinméssiga samt
kommunikationsrelaterade, framtrader de

kommunikationsrelaterade uppgifterna tydligast i
béda lonesvansarna och verkar 6ka i betydelse. !

o Abstract
L | | . I

Routine Service

100
- 100
¢ 1 2 3 4 A 0
1 3 4
Wage quintile
Wage quintile

Figur 1. Teknologins pdverkan till rutinmdssiga jobb och I6n.1
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Detta vicker frdgor om hur nya Al-verktyg har
paverkat efterfrdgan pa arbetsroller diar méansklig
nidrvaro &r viktig. Ar det #dven mdjligt att
automatisera sddana roller? Och kan en bedomning
av abstrakta, rutinméssiga och
kommunikationsrelaterade uppgifter i olika roller
vara anviandbar ndr automatisering av rollen
overvags?

Den andra utgangspunkten i denna artikels
teoretisk sammanhang hérstammar fran perioden
fore Kristus och ér kénd som Aristoteles trebenta
pall. Med trebenta pall menade Aristoteles tre typer
av argument som kan anvédndas for att Overtyga
lyssnare: Ethos, Pathos och Logos.

Ethos handlar om talarens trovérdighet. Vad gor att
lyssnaren tror pa denna person och vilka argument
kan anvidndas for att Overtyga lyssnaren om
talarens trovirdighet? Logos innebar
argumentation som baseras pa statistik, fakta och
exempel. Pathos dr kopplat till kinsloméssiga
argument. Ar du sjilv engagerad i frigan och hur
kan du visa ditt engagemang for lyssnaren?

Al-verktyg ar definitivt bra pa att hdmta och
presentera statistik, fakta och exempel. Aven
Pathos kan formedlas genom att anvidnda en
minsklig rost eller skapa en trevlig avatar att
kommunicera med. Men hur skapar man Al:s Ethos
i kommunikationsrelaterade uppgifter? Kan Al
resonera kring ménniskokénslor om det inte sjilv
kdnner nagot?

Aristoteles Ethos i Al-kontexten kan jaimforas med
Daniel Dennetts begrepp forfalskade ménniskor”.
Daniel Dennett, som dr 81 ar gammal, &r forfattare
till  hundratals artiklar och bdcker om
”"medvetandet, den fria viljan och religionernas
ursprung”. 1 ett Al-experiment trinades den
artificiella intelligensen GPT-3 pa Dennets texter
for att svara pa tio filosofiska fragor. Dérefter
svarade filosofen p& samma fragor. Olika
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experimentdeltagare, med och utan erfarenhet av
filosofistudier, fick bedoma om svaren pa de 10
filosofiska fragor var skrivna av en filosof eller av
ett Al-verktyg. Att beddma ritt visade sig vara
extremt svért. Filosofen anser att det inte borde
forbjudas att genomfora experiment dir Al
simulerar ménniskor, men det ar viktigt att tydligt
informera om detta ndr en ménniska kommunicerar
med Al i vardagliga sammanhanget.

For att knytta vart teoretiska resonemang till
verkligheten anvénds i denna artikel studier som
analyserar mojligheterna att automatisera “mycket
minskliga  yrken  som  psykolog  och
kundtjénstspecialist” som utgangspunkt.

AI SOM PSYKOLOG
Joseph Weizenbaums Eliza

Eliza, en chattrobot, utvecklades pa 60-talet och
foljde en psykoterapeutisk tradition som baseras pé
att patienten uppmuntras att dela kénslor och
erfarenheter med hjidlp av frigor som “Beritta
mer!” eller “Hur ldnge har du ként sa?”. Joseph
Weizenbaums syfte med att skapa Eliza var att visa
hur begriansad kommunikation mellan méanniska
och chattrobot dr. Déarfor blev han mycket férvanad
over Elizas succé bland till exempel hans egna
kollegor, som inte tyckte att det var konstigt att
kommunicera med Eliza eftersom de var fran
borjan medvetna att de kommunicerade med en
robot och inte hade samma forvantningar som vid
ménsklig kommunikation.?

Per Carlbrings forskning

Per Carlbring, professor i klinisk psykologi,
undersoker 1 artikeln ”Maénniska eller ChatGPT:
Vems svar uppskattas mest vid psykologisk
vigledning?” hur Al-genererade meddelanden
bedoms i jamforelse med svar fran méanniskor. I
studien deltog 140 personer, utan att veta om de
kommunicerade med ChatBot eller en ménniska,

ChatGPT Human Cohen’s
M SD SEM SD SEM t p d
Authenticity 36.33 7.43 0.628 7.58 0.639 5.33 0.000 0.40
Professionalism 36.18 7.70 0.651 7.67 0.648 6.86 0.000 0.51
Practicality 36.73 7.70 0.651 8.20 0.694 4.34 0.000 0.31

Tabell 1. Hur Al-genererade meddelanden bedéms i jimférelse med svar frdn ménniskor.3
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fick bedéma svaren utifrAn  autenticitet,
professionalism och  praktisk tillimpbarhet.
Tabellen 1 visar att Al:'s svar i genomsnitt
upplevdes som mer praktiska, professionella och
dven mer ikta.’

I programmet ”Al mot depression — framtid eller
dystopi?” berittar Per Carlbring om en uppféljande
studie dar deltagarna informerades om att de
kommunicerade med AL* Detta ledde till en
fordndring i deras stillning till Al-svaren. Trots att
Al-svaren ibland bedomdes som bittre &n
ménniskors, foredrog ménga édnda att kommunicera
med en ménsklig terapeut. Per Carlbring menar att
detta kan bero pa sa kallad intention i betydelse att
Al-verktyg, trots att de visar en vilja att hjilpa, inte
uppfattas som genuina i samma utstrickning som
ménniskor.

I artikeln ”ChatGPT, psykoterapi och forfalskade
minniskor”  diskuterar Carlbring for- och
nackdelarna med Al-terapi. Bland nackdelarna
ndmns att en Al-baserad konversationsagent saknar
formégan att tolka patientens kroppssprak, inte kan
utveckla “en terapeutisk kdnslomaéssig relation med
patienten” och dr oférmdgen att dela “egna levda
erfarenheter”.  Dédremot kan Al inkluderas i
behandling som en virtuell ldrare tillginglig dygnet
runt, som kan stilla ledande fragor eller ge
aterkoppling pa hemlixor efter verkliga sessioner.
Al kan vara till hjdlp under behandlingar dir
patienter tvingas att berétta skamfulla saker och
upplever att maskinen inte kan déma dem, till
skillnad fran den minskliga ldkaren. Al-verktyg
kan ocksa anvéndas som en av
informationskillorna for kliniker eller hjilpa
maénniskor, som har svart att kommunicera med
andra. Dessutom kan Al-verktyg anvindas i
utbildningssyfte for psykologer genom att bygga
patientssimulatorer, vilket gor det mojligt att 6va pa
svarare  fragor, exempelvis att behandla
véldssituationer med barn inblandade.’

Slutsatser AI som psykolog

Nér artikelns teoretiska bas appliceras pd Per
Carlbrings och Joseph Weizenbaums forskning
framgar det att béade trovérdigt Ethos och
fordelningen mellan rutinmissiga och
kommunikationsrelaterade uppgifter inom ett yrke
ar relevanta kriterier vid automatisering av
arbetsuppgifter. En annan viktig aspekt ar att vara
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transparent kring anvéndningen av Al och att ge
individer mojlighet att vélja mellan en Al-baserad
16sning eller hjélp fran en ménniska, som
illustrerades tydligt av Eliza-experimentet redan i
mitten av 1960-talet. 1 situationer dér patienter
upplever det som svart att dela sina erfarenheter
med andra ménniskor kan Al-verktyg underlétta
behandlingen.

AIINOM KUNDTJANST

”Bot or not — A customer’s perspective of
customer service chatbots and human customer
service representatives in E-commerce”

Denna studie undersdker e-handelskunders
upplevelser och preferenser gentemot Chat bot
jamfort med maénskliga kundtjénstrepresentanter.
Studien anvinder UTAUT-modellen (Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology),
som forklarar faktorer som paverkar acceptans och
anvindning av teknik. Studien genomfordes som
en enkdtundersokning dir data samlades in om
kundernas uppfattningar om robotarnas forvéantade
prestanda, anvéndarvanlighet, sociala paverkan
och underlittande forhallanden. Studien fann att
deltagarna ansag att minskliga
kundtjénstrepresentanter var béttre dn robotar i
ndstan alla kategorier. Detta tyder pa att kunder
fortfarande 4r tveksamma till att anvénda
kundtjanstrobotar. Studiens resultat kan hjélpa till
att utveckla kundtjanstrobotar som dr mer
anvindbara och acceptabla for kunderna.®

”The Value of self-service: Long-term effects of
technology-based self-service usage on customer
retention”

I tidigare avsnittet diskuterades anvéndarnas
relation till sjdlbetjiningskanaler inom E-
commerce. Men hur paverkar
sjdlvbetjaningskanaler = kund-foretagsrelationer?
Kanalernas kostnadseffektivitet har bevisats i
manga vetenskapliga artiklar, men deras paverkan
pa kundlojalitet ar sdllan ett forskningsdmne.

I artikeln ”The Value of self-service: Long-term
effects of technology-based self-service usage on
customer retention” jamfors paverkan av
sjdlvbetjaning och  personlig service pa
kundavhopp med U-formad modell. Den ldgsta
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Self-Service Channel

Personal Service Channel

The Value-Proposition

what the firm offers

Reduced number of cues leads to
efficiency of information exchange.

Rich in relational information, high in
social context cues.

Automated  responses lead to
accessibility and flexibility.

Human feedback; immediate and
individualized attention.

Few personal touches or social cues.

Highly personalized interactions.

The Value-in-Context

when the customer can benefit

Tasks are unambiguous and repetitive;
service is not complex or new.

Tasks are quivocal and ambiguous;
service is complex, critical or new.

Customers  have  expertise,  self
efficiency, and motivation to use self-

service channels.

Customers do not have the skills,
motivation and abilities to deliver
service or solve a task alone/via
technology.

Customers enjoy “doing it themselves”
and wish to be in control.

Customers enjoy human interaction,
need to gain trust, overcome anxiety.

Tabell 2. Sammanfattning av tidigare forskning, sjélvbetjiningskanaler och personligservice.”

avhoppen observeras vid mellannivier av bade
sjilvbetjdning och personlig service. Slutsatsen ar
att kunderna 4r mest bendgna att avsluta
kundrelationen ndr de endast erbjuds en typ av
tjéinsteleverans.’

Forskarna finnar stod for sina slutsatser dven i
tidigare studier. Uppgifter i tjanstemiljoer kan
variera kraftigt, frén enkla till mer komplexa och
kriavande. Sjalvbetjdningskanaler kdnnetecknas av
lag personalisering, medan personliga
tjdnstekanaler har spréklig variation och omedelbar
personlig feedback.’

Sammanfattning av tidigare forskning illustreras i
tabellen 2.

For att undvika problemet med nir kunden ska fa
mojligheten att anvdnda ménskliga kanaler eller
sjilvbetjaning, &ar det bdsta I0sningen att
mojliggéra anvindning av bada varianterna och
lata kunden sjalv vilja. Detta 6verensstimmer med
artikelns slutsatser om avhoppsfrekvenser bland
kunderna.

“The impact of self-service versus interpersonal
contact on customer—brand relationship in the
time of frontline technology infusion”

Den aktuella forskningen undersdker hur socialt
obehag far kunder att foredra
sjdlvbetjaningstjanster inom forsdljning och hur
detta slutligen paverkar kundernas lojalitet mot
varumérken. Till skillnad frén tidigare studier, som
har fokuserat pé olika aspekter av sjdlvbetjéning,

begrédnsas denna studie till forséljningssituationer.
Den inkluderas 1 var artikel eftersom den behandlar
samma dmnesomrade.®

Studien undersoker ocksd en begrinsning av
sjalvbetjaningsteknik, nadmligen bristen pa
relationell empati. Trots fordelarna med maénsklig
kontakt uppskattar kunderna
sjalvbetjaningstekniken av foljande skal:

e Siljares Overtalningsforsok, som ofta
uppfattas som patrangande, sérskilt om
kunderna inte &r redo att kopa, elimineras.

e Informationen online ar lattillgdnglig och
mangsidig, inklusive olika recensioner och
betyg.®

Eftersom ménsklig kontakt fortfarande &r en
oundviklig del av tjanstemiljon ar det viktigt att
forandra overtalningskulturen bland
forséljningsanstillda och samtidigt 6ka andelen
maskinlevererade tjénster, som uppfattas som
neutral information.®

Slutsatser AI inom kundtjinst

Analyser av artiklama om Al 1 kundtjinst
forstarker pa nytt vikten av att informera kunden
ndr kommunikationen sker med en Chat bot och att
ge kunden mgjlighet att vilja vilken typ av tjdnster
de vill anvdnda. Al &r sérskilt effektiv pa att
slutféra enklare, rutinmédssiga uppgifter inom
kundtjénst. Fragan om Ethos ar dock komplex, och
forsdljningssituationer &r ett bra exempel dar
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sjilvbetjaningskanaler foredras for att undvika
ménsklig kontakt. Analysen av artiklarna om
anvéndning av Al inom kundtjénst indikerar att det
finns en storre potential for Al inom detta omrade
jdmfort med psykologin, eftersom de minskliga
kontakterna dr mycket kortare. Samtidigt rader det
oenighet 1 studiens slutsatser kring kundens
villighet att anvinda sjdlvbetjaningskanaler.

SLUTSATSER OCH FORSLAG TILL
VIDAREUTVECKLING

Artikelns teoretiska del ger tydliga indikationer pa
ndr uppgifterna kan automatiseras med Al-verktyg:

e Analysen av Ethos och férdelningen
mellan rutinméssiga och
kommunikationsrelaterade uppgifter inom
ett yrke ar relevanta kriterier vid
automatisering av arbetsuppgifter.

e Det finns en stor potential for Al sdrskilt
inom kundtjénsten.

o Al &r sdrskilt effektiv pé att slutféra
enklare, rutinméssiga uppgifter inom
psykologin och kundtjanst.

e Det ar viktigt att vara transparent kring
anviandningen av Al och att ge individer
mojlighet att vélja mellan en Al-baserad
16sning eller hjilp fran en ménniska.

Men eftersom empiridelen, sarskilt avsnittet om Al
i kundtjénst, visar pd motstridiga slutsatser om
kundernas vilja att anvinda Al-tjanster, utvecklade
artikelforfattarna ett frigeformulér. Vi kommer inte
att begriansa undersdkningsgruppen enbart till e-
handelskunder, utan vi riktar vart formulér till alla
anvandare av Al-kundtjanster.

Syfte med formuléret &r att samla information om
attityderna  gentemot Al-tjdnster fran bade
specialisterna inom omradet och kunderna som
anvénder sjilvbetjaningskanaler. Svaren kommer
att registreras separat for varje grupp. Mojligheten
att skilja mellan grupperna kommer att sékerstéllas
genom att formuléret bade skickas till specialister
och gors tillgdngligt pa iwow digitals webbplats,
dér alla intresserade kan besvara det, oavsett om de
arbetar med kundtjinst eller inte. Vi kommer ocksa
att ge mojlighet att ange om man vill bli registrerad
som specialist eller Chat bot-anvéndare.
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Om studien ”Bot or not” anvidnder UTAUT-
modellen (Unified Theory of Acceptance and Use
of Technology), i var studie anvidnder vi TAM3-
metoden. Med hjélp av TAM3- metoden &r det
mojligt att analysera inte bara kundernas
uppfattningar om robotarnas forvéntade prestanda,
anviandarvinlighet, sociala  paverkan  och
underlittande forhallanden, utan dven till exempel
anvéndarnas vilja att anvinda Al samt verktygets
relevans for foretagets behov®.

Den teoretiska TAM3-modellen illustreras i figur 2.
Frageformuléret bestér av fragor som kopplas till
TAM3-modellens olika dimensioner och md&jliggor
statistisk analys med hjélp av R-spréket. For att
beskriva urvalet kommer deskriptiv statistik att
anviandas, inklusive median, medelvirde och
standardavvikelser. Fragorna kommer att kopplas
till hypoteserna om Al-anvindning, och den
insamlade datan kommer att analyseras med en
ensidig t-test for att titta pA om genomsnittet for
data for en grupp skiljer sig fran ett viarde vi anger.
Valet av statistisk analysmetod baseras pa att ett t-
test dr en av de metoder som anvinds i forskningen
i empiridelen och syftar till att gdra resultaten
jamforbara.
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BILAGA 1 - HYPOTESER
Hypoteserna kommer att formuleras enligt foljande och varje hypotes kommer att analyseras separat:

HI1: Kundernas upplevda nytta vid interaktion med kundtjdnst-chatbotar &r samma eller hogre dn vid
interaktion med ménskliga kundtjénstrepresentanter.

Hla: Kundernas upplevda nytta vid interaktion med kundtjénst-chatbotar &r ligre 4n vid interaktion med
minskliga kundtjénstrepresentanter.

H2: Kundernas upplevda anvéndarvénlighet vid interaktion med kundtjinst-chatbotar dr samma eller hogre dn
vid interaktion med ménskliga kundtjénstrepresentanter.

H2a: Kundernas upplevda anvéndarvénlighet vid interaktion med kundtjénst-chatbotar &r lagre dn vid
interaktion med ménskliga kundtjénstrepresentanter.

H3: Kundernas upplevda sjilveffektivitet vid interaktion med kundtjénst-chatbotar dr samma eller hogre dn
vid interaktion med ménskliga kundtjénstrepresentanter.

H3a: Kundernas upplevda sjalveffektivitet vid interaktion med kundtjanst-chatbotar ar lagre &n vid interaktion
med ménskliga kundtjanstrepresentanter.

H4: Kundernas upplevda angest vid interaktion med kundtjanst-chatbotar 4&r samma eller hogre &n vid
interaktion med manskliga kundtjénstrepresentanter.

H4a: Kundernas upplevda éngest vid interaktion med kundtjénst-chatbotar dr ldgre &n vid interaktion med
minskliga kundtjanstrepresentanter.

HS5: Kundernas upplevda Upplevd njutning vid interaktion med kundtjanst-chatbotar 4r samma eller hogre dn
vid interaktion med ménskliga kundtjénstrepresentanter.

H5a: Kundernas upplevda Upplevd njutning vid interaktion med kundtjénst-chatbotar &dr ldgre &n vid
interaktion med manskliga kundtjénstrepresentanter.

H6: Kundernas upplevda Kvalitet pd output vid interaktion med kundtjanst-chatbotar dr samma eller hdgre 4n
vid interaktion med ménskliga kundtjénstrepresentanter.

Ho6a: Kundernas upplevda Kvalitet pa output vid interaktion med kundtjénst-chatbotar &r ldgre &n vid
interaktion med ménskliga kundtjénstrepresentanter.

H7: Kundernas upplevda Resultatdemonstrerbarhet vid interaktion med kundtjénst-chatbotar &r samma eller
hogre én vid interaktion med ménskliga kundtjénstrepresentanter.

H7a: Kundernas upplevda Resultatdemonstrerbarhet vid interaktion med kundtjénst-chatbotar ar ldgre dn vid
interaktion med ménskliga kundtjénstrepresentanter.

HS: Kundernas upplevda Beteendeintention vid interaktion med kundtjinst-chatbotar &r samma eller hdgre én
vid interaktion med ménskliga kundtjanstrepresentanter.

H8a: Kundernas upplevda Beteendeintention vid interaktion med kundtjdnst-chatbotar ar lagre dn vid
interaktion med ménskliga kundtjénstrepresentanter.

H9: Kundernas upplevda Beteendeintention vid interaktion med kundtjanst-chatbotar d4r samma eller hdgre dn
vid interaktion med ménskliga kundtjénstrepresentanter.

H9a: Kundernas upplevda Beteendeintention vid interaktion med kundtjanst-chatbotar ar lagre dn vid
interaktion med manskliga kundtjénstrepresentanter.
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BILAGA 2 - FRAGEFORMULARET

Anvindning (USE)
e USE1 Hur ménga ginger i genomsnitt anviander du Al i kundtjéinst per ménad?

Introduktionsfragor (INTRO)

Vad ér din alder?

Vad ér ditt kon?

Fragor relaterade till chatbotar (CB)

For vilket syfte anvdnder du Al i kundtjénst?

Upplevd nytta (PU)

PU1 Att anvianda Al i kundtjénst forbattrar min upplevelse som kund.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

PU2 Al i kundtjénst okar effektiviteten i att 16sa mina problem.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

PU3 Att anvanda ménsklig kundtjéinst forbattrar min upplevelse som kund.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

PU4 Minsklig kundtjinst okar effektiviteten i att Isa mina problem.

Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instimmer Instimmer helt
1 2 3 4 5
Upplevd anvindarvinlighet (PEOU)
e PEOUI Jag tycker att Al 1 kundtjdnst ar ldtt att anvénda.
Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instimmer Instdmmer helt
1 2 3 4 5

PEOU2 Jag tycker att det &r létt att fa Al i kundtjénst att forstd mina behov.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5




DIGITAL

Al sjélveffektivitet (AISE)

PEOU3 Jag tycker att méiinsklig kundtjéinst ér létt att anvinda.

Féretagsanknuten forskning

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

PEOU4 Jag tycker att det &r létt att fa ménsklig kundtjénst att forstd mina behov.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

AISE1 Jag skulle kunna 16sa mitt problem med hjélp av Al i kundtjénst om det inte fanns nagon

minsklig agent tillginglig for att hjdlpa mig.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

AISE2 Jag skulle kunna 16sa mitt problem med hjélp av Al i kundtjéinst om ndgon visade mig hur

man anvander det forst.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

AISE3 Jag skulle kunna 16sa mitt problem med hjélp av méansklig kundtjénst.

Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instimmer Instammer helt
1 2 3 4 5
Angest (AIANX)
e AIANXI1 Al i kundtjinst skrimmer mig inte alls.
Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instdmmer Instdmmer helt
1 2 3 4 5
e AIANX2 Al i kundtjéinst fir mig att kinna mig obekvam.
Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instammer Instdmmer helt
1 2 3 4 5
e AIANX3 Miinsklig kundtjinst skrimmer mig inte alls.
Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instimmer Instdmmer helt
1 2 3 4 5

ATANX4 Minsklig kundtjéinst fir mig att kdnna mig obekviam.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5
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Upplevd njutning (ENJ)

ENJ1 Jag tycker att det ar roligt att anvinda Al i kundtjénst.

Féretagsanknuten forskning

Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instimmer Instdmmer helt
1 2 3 4 5
ENJ2 Sjilva processen att anvéinda Al i kundtjinst ir trevlig.
Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instimmer Instdmmer helt
1 2 3 4 5

ENJ3 Jag tycker att det ar roligt att anvinda ménsklig kundtjéinst.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

ENJ4 Sjilva processen att anvinda ménsklig kundtjéinst ar trevlig.

Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instammer Instdmmer helt
1 2 3 4 5
Subjektiv norm (SN)

SN1 Minniskor som paverkar mitt beteende tycker att jag ska anvdnda Al i kundtjéinst.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

SN2 Foretaget har varit hjalpsamt med att vigleda mig att anvinda Al i kundtjéinst.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

SN3 I allménhet har foretaget stttat anvandningen av Al i kundtjéanst.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

SN4 Ménniskor som paverkar mitt beteende tycker att jag ska anvinda ménsklig kundtjéinst.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

SNS5 Foretaget har varit hjalpsamt med att vigleda mig att anvianda ménsklig kundtjénst.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5
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DIGITAL

e SNG6 I allménhet har foretaget stottat anvandningen av ménsklig kundtjénst.

Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instdmmer Instdmmer helt
1 2 3 4 5
Frivillighet (VOL)
e VOLI1 Min anvindning av Al i kundtjénst ar frivillig.
Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instimmer Instdmmer helt
1 2 3 4 5
e VOL2 Foretaget krdver inte att jag anvander Al i kundtjénst.
Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instammer Instdmmer helt
1 2 3 4 5

VOL3 Aven om det kan vara till hjilp ir det verkligen inte obligatoriskt att anviinda Al i

kundtjinst.
Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instammer Instdmmer helt
1 2 3 4 5
e VOL4 Min anvindning av ménsklig kundtjinst ir frivillig.
Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instammer Instdmmer helt
1 2 3 4 5

VOLS5 Foretaget kriver inte att jag anvander ménsklig kundtjénst.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

VOLG6 Aven om det kan vara till hjilp ir det verkligen inte obligatoriskt att anviinda ménsklig

kundtjinst.
Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instammer Instdmmer helt
1 2 3 4 5
Image (IMG)

IMG1 Kunder som anvinder Al i kundtjénst har mer prestige 4n de som inte gor det.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5
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DIGITAL

IMG2 Kunder som anvénder Al i kundtjéinst ses som mer tekniskt kunniga.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

IMG3 Att anvinda Al i kundtjéinst &r ett tecken pa att vara en modern kund.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

IMG4 Kunder som anvinder ménsklig kundtjénst har mer prestige 4n de som inte gor det.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

IMGS5 Kunder som anvinder mansklig kundtjénst ses som mer tekniskt kunniga.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

IMG6 Att anvinda ménsklig kundtjénst ar ett tecken pé att vara en modern kund.

Tar helt avstand Tar avstand Neutral Instimmer Instammer helt
1 2 3 4 5
Relevans for behov (REL)

RELT1 Al i kundtjénst &r viktigt for att fa mina behov tillgodosedda.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

REL2 Al i kundtjénst &r relevant for de typer av problem jag har.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

REL3 Att anvdnda Al i kundtjéinst dr ett bra sétt att ta itu med mina kundtjanstbehov.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

REL4 miinsklig kundtjéinst &r viktigt for att fi mina behov tillgodosedda.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5
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Kvalitet pa output (OUT)

Féretagsanknuten forskning

RELS5 minsklig kundtjénst ar relevant for de typer av problem jag har.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

RELG6 Att anvinda ménsklig kundtjénst dr ett bra sétt att ta itu med mina kundtjanstbehov.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

OUT]1 Jag har inga problem med kvaliteten pd Al i kundtjéinstens 16sningar.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

OUT?2 Jag betygsitter resultaten fran Al i kundtjénst som utmarkta.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

OUTS3 Jag har inga problem med kvaliteten pd ménskliga kundtjinstens 16sningar.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

OUT#4 Jag betygsitter resultaten fran méansklig kundtjéinst som utmaérkta.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

Resultatdemonstrerbarhet (RES)

RES1 Resultaten av att anvdnda Al i kundtjénst dr uppenbara for mig.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

RES2 Jag skulle ha svart att forklara varfor det kan vara bra eller déligt att anvdanda Al i kundtjéinst.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

RES3 Resultaten av att anvinda ménsklig kundtjéinst dr uppenbara for mig.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5
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RES4 Jag skulle ha svart att forklara varfor det kan vara bra eller déligt att anvéinda méinsklig

kundtjinst.
Tar helt avstdnd Tar avstdnd Neutral Instimmer Instimmer helt
1 2 3 4 5
Beteendeintention (BI)
BI1 Om jag behover kundtjédnst avser jag att anvéinda AL
Tar helt avstdnd Tar avstdnd Neutral Instimmer Instimmer helt
1 2 3 4 5

BI2 Jag planerar att anvéinda Al i kundtjéinst nésta gang jag har ett problem.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

BI3 Om jag behover kundtjédnst avser jag att anvinda ménsklig kundtjéinst.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instammer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5

BI4 Jag planerar att anvinda ménsklig kundtjinst nista gng jag har ett problem.

Tar helt avstand

Tar avstand

Neutral

Instimmer

Instdmmer helt

1

2

3

4

5
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