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Abstract

As chatbot adoption grows, it is extremely important to understand value creation in
chatbots. This research aims to understand how design cues contribute to utilitarian and
hedonic value creation in chatbots and how they lead to purchase intention, when used
in a device with small screen (Mobile) vs bigger screen (Laptop / Desktops). To this
end, this study employs a survey-based research design with 228 participants who
interacted with the Levi’s chatbot and measures their perception of functional, visual,
and anthropomorphic design cues. The results found that all three design cues impact
the utilitarian value of chatbots – especially functional design cues in both large and
small screen while only anthropomorphic cues impact the hedonic value of chatbot in
small screens. The study also reports that aesthetic cues have a negative significant
relationship with the utilitarian value of chatbots for larger screen sizes. 
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