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Hva er egentlig 
chatbots? 

Hvilke råd man bør 
ta hensyn til?

Hvorfor er bot så hot  
akkurat nå?

Hvordan kan chatbots 
bidra til unike 
kundeopplevelser?
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Et landskap
i utvikling

Tid for
eksponentiell
utvikling









Que??



HVA ER
EGENTLIG 
CHATBOTS?



CHAT roBOT
Menneske i dialog 
med robot (software) 



Chatbots vil stå for 
85% av all kundedialog 
innen 2020



Aktuelt i alle tilfeller 
der chat/dialog
forekommer
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Mange muligheter 
med begge variantene –
og noen begrensninger



Regelstyring og AI 
kan kombineres, 
også med mennesker



Eksempler
Siri, CNN, Lemonade, KLM, 
Spring, Amy + Andrew 



Samtaler er det nye 
brukergrensesnittet, mens
botenes personlighet er 
den nye UX’en 



Et landskap
i utvikling











HVORFOR 
BOT ER HOT 







https://www.facebook.com/nytimes/videos/10150869750689999/
https://www.facebook.com/nytimes/videos/10150869750689999/


DU FINNER MEG HER

o I  meldingstjenester...

o På jobben...

o Og på datingapper...

o I sosiale medier



• Alt handler om dialog

• Eksplosjon i meldingstjenester 

• Utviklingen innen AI

• Verktøyene er på plass

• Techselskapene satser tungt 

• Bedriftene har store interesser

• Kundeopplevelsene blir bedre...
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BEDRE 
KUNDEOPPLEVELSER



• Lynrask, kapasitet og korrekt

• Samlet der kundene er

• Ingen opplæring 

• Kjapp igangsetting

• Lavterskel 

• Forenkling av kundereisen 

• Vi har bare sett starten
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NOEN RÅD 
TIL SLUTT 



Ha en 
klar plan



Forretning

Kommunikasjon TeknologiChat-
bots

Drift og 
forvaltning

Vær bevisst 
på at bots handler 
om samspill
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#1

Hvilke utfordringer skal løses, og for hvem?

- Hvem skal du hjelpe, og med hva?

- Kundeservice, forretning eller markedsføring? 

- Automatiseres og ikke? 

- Er det samsvar?
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- Ref hvem du skal hjelpe med hva

- Egne, partneres og / eller offentlige kilder? 

#1

Hvilke informasjonskilder skal benyttes?



Hvordan skal boten opptre?

- Tekst eller talestyrt?

- Refleksjon av merkevaren?

- Personlighet?

- Relasjonen til brukerne?
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Hvordan skal forholdet til brukerne etableres?

- Kundeopplevelsen?

- Introduksjonen? 

- Forklaring av hybrid? 

- Vær ærlig! 
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Hvilken plattform skal benyttes?

- Nettside, Messenger og/eller andre? 

- Flere plattformer?

- Hvor er brukerne? 

- Tilpasning? 

- Open source?
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Hvordan skal du legge opp til dialog?

- Regelstyrt og/eller AI?

- Tekst og/eller tale?

- Målsetninger?  

- Dialogstrukturen? 



Hvilke interne forhold må ivaretas?

- Hvem skal erstattes?

- Hvordan planlegge?

- Hvordan få de ansatte med?

- Hva med videreutvikling, vedlikehold og sikkerhet? 
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Hvordan skal boten bli synlig?

- Markedsføring?

- Søkemuligheter?

- Senk forventningene

- Enkelhet og testing

- Nytte og engasjement
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Noen råd om begrensinger

- Ikke bli for ambisiøs

- Ikke undervurder kompleksiteten

- Test, test, test

- Start enkelt
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(men ikke vent)



Tom Kr. Foosnæs
Seniorrådgiver i Itera
tom.kr.foosnaes@itera.no
982 86 982
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