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Generative artificial intelligence is a highly relevant topic that has revolutionized how
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1 INLEDNING

Generativ Artificiell Intelligens (AI) &r ett &mne som blir mer relevant dag for dag. Foretag
borjar implementera generativ Al inom olika delomrdden och mérker potentialen den har nér
man anvinder den rétt. Generativ Al har visat att det skulle kunna passa extra bra inom
kundservice och man estimerar att den vél implementerad skulle 6ka produktiviteten med 30—
50 % eller till och med mera. Enligt Boston Consulting Groups undersdkning av globala ledare
inom kundservicen, forvéntar sig 95 % att deras kunder kommer att betjdnas av en Al-bot inom
de ndrmaste aren. Ett exempel pa hur effektiv generativ Al kan vara, dr flygbolaget JetBlue
som gjorde samarbetade med ASAPP, en teknikleverantor, for att forstidrka och automatisera
sin chattkanal med hjélp av generativ Al. Resultatet var att kontaktcentret sparade i genomsnitt
280 sekunder per chatt, vilket motsvarar 73 000 timmar av sparad tid till agenterna som jobbar
pa kundcentret under ett kvartal. Detta leder till att agenterna kan fokusera pa svarare och mer

komplexa problem (Bamberger et al., 2023).

I detta arbete skall jag fokusera pa vilka fordelarna och utmaningarna dr med generativa Al:n
i foretag X:s och foretag Y:s kundservice. Det ér ett &mne jag &r véldigt intresserad av och jag

ar séker pa att generativ Al kommer att definiera detta artionde.

1.1 Foretag X & Foretag Y

I detta arbete analyserar jag likheter och olikheter, fordelar och nackdelar med generativ Al i
foretag X och foretag Y:s kundservice. Bade foretag X och foretag Y ér finldndska
storforetag vars omsittning uppgar till cirka en miljard. Féretag X hor i princip till
detaljhandelsindustrin och foretag Y verkar inom hélsovarden. Det skall bli intressant att
jamfora foretag som &r i sa olika branscher och se om det finns likheter och olikheter, samma

utmaningar, och liknande fordelar.

1.2 Problemformulering

Som tidigare ndmnt dr &mnet véldigt aktuellt och foretag forsoker vara i framkanten av

generativa Al-revolutionen. Kundservicebranschen har haft det svart pd senare tid och



kunderna begér mera av foretagen. I detta arbete skall jag ga in pa fordelarna och utmaningarna
generativ Al har medfort i foretag X:s och foretag Y:s kundservice. Kommer generativ Al att
forédndra foretag X:s och foretag Y:s kundservice, eller har fordndringen redan skett? Hur ser
framtiden ut? Vilka utmaningar har generativ Al haft for foretag X:s och foretag Y:s

kundservice?

1.3 Syfte

Syftet med detta examensarbete ér att utreda hur generativ Al har paverkat foretag X:s och
foretag Y:s kundservice: Vilka har utmaningarna och fordelarna varit? Dérefter jamfors
mojliga likheter och olikheter. Fokuset for mig sjélv ar att ldra mig och f4 mera kunskap om
dmnet for att i framtiden kunna arbeta med generativ Al, och vara med i generativa Al-

revolutionen.

1.4 Avgransning

Avgriansningen med i mitt examensarbete édr att jag skall fokusera min undersokning pa
generativ Al inom kundservicen for dessa foretag och hur de anvénder sig av generativ Al inom
kundservicen. Dérefter analyserar jag och jamfor likheter och olikheter i de fordelar och

nackdelar foretagen upplever med generativ Al inom kundservicen.

1.5 Definitioner

ML — Machine Learning, maskininlédrning. Maskin inldrning fokuserar pé att skapa modeller
och olika algoritmer for att léra och forbéttra sig sjalv. ML modeller ldr sig av data och
uppdaterar sig automatiskt.

DL — Deep Learning, djup maskininldrning. DL ar en under avdelning av ML och den
omfattar djupa ML-modeller. De djupa modellerna kallas neurala nétverk och passar bra i
bearbetning av naturligt sprak. Malet med modellen &r att gora forutségelser och dra
slutsatser utifrén data.

LLM - Large language model, stor sprakmodell. Handlar om att artificiell intelligens kan
med hjdlp av DL kan ta in stor méngd data och analysera, ssmmanfatta och producera text.
(Alto 2023)



2 TEORI

I denna del presenteras teorierna bakom generativ Al inom kundservicen. Man behdver inte
forsta det tekniska bakom generativ Al utan det racker att forsta hur den kan anvéndas och vad
den dr kapabel till. Detta kapitel ger dig som ldsare en helhetsbild 6ver teorier som fungerar

som bakgrund till hela arbetet.

2.1 Generativ Al

Vad ar generativ AI? Generativ Al anvinder sig av stora sprakmodeller (large language
models, LLM) och djup maskininldrning (deep learning, DL) som gor att generativ Al kan
forsta svara forfragningar och generera naturliga konversationer (Giovis & Rozsa, 2023). Ett
exempel pa generativ Al &r Chat GPT som é&r det snabbast vixande appen i internets historia
(Shamia, 2023). Chat GPT é&r en generativ modell som betyder att den kan generera nya svar i
stéllet for att vilja ett svar fran en lista som ar fordefinierad. Detta leder till att Chat GPT kan
ge naturligare, mer personliga svar och dr mer lamplig att anvédnda en &n vanlig chatbot, som
Chat GPT ofta kan ofta forvéxlas med, en vildigt avancerad chatbot (Chakraborty et al., 2023).
Jag definierar den sé att generativ Al dr en Al med en egen hjdrna och minne. Generativ Al
kan ocksa producera nytt innehall, som bilder, text, musik och videor, som grundar sig pa att
anvinda algoritmer och modeller som med hjélp av olika maskininldrningstekniker har blivit

tranade pa data som redan existerar (Alto, 2023).

2.2 Kundservice i foretag

Kunden dr en av de viktigaste delarna av ett foretag, de kan bygga eller bryta ner ett foretag.
Da det gér bra for ett foretag betyder det ofta att foretagets kunder ar ndjda och
tillfredsstillda. Att en kund &r tillfredsstilld beror mycket pa kundndjdheten, vilket man som

foretag kan paverka genom kundservice. (Pardillo,2020)

Men vad betyder kundservice? Pardillo (2020) definierar ordet kundservice enligt:

“The term customer service means “to make sure that the customers are extremely satisfied with the product and

the company and to make sure that will continue to buy new products and service from the company “

Alltsa att man sékerstéller att kunden dr otroligt n6jd med produkten och foretaget och

kommer i fortséttningen kopa nya produkter och tjanster fran foretaget.



Enligt denna definition 4r alla som kommer i kontakt med kunden, indirekt eller direkt, en del
av kundservicen. Var du sen en forséljare, receptionist, dgare, sa dr du en del av kundservicen

dé du har ndgot att géra med kunden. (Pardillo, 2020)

Vad kunderna forvéntar och tycker att i bra kundservice ingér ér foljande: drlighet, respekt,
artighet, effektiv service och att hélla 16ften (Kyambalesa, 2012).

I dagens ldge sker mycket av kundservicen digitalt och kunden har inte kontakt med nagon
person fysiskt, mojligtvis inte kontakt med nagon person alls. Da blir det viktigt att det gér

smidigt och effektivt for kunden att skota sitt drende.

Enligt Pardillo (2020) dr de viktigaste ansvarsomradena for kundservice att tillhandahalla
teknisk support till kunder, sékerstélla kundens integritetsskydd, uppfylla kundernas
efterfrigan med produkter och tjénster, samt garantera kundndjdhet sa att kunderna kinner att

de har fatt virde for sina pengar.

Kundservice med andra ord &r att tillfredsstélla kundens behov och forvéantningar. Vara dér
som hjdlp d& de behovs och vigleda till réatt produkt eller tjénst. De &r som sagt mycket som
gér in 1 kundservice och for att na dessa mal med varenda en kund &r svart, och déarfor ar

manga foretag intresserade i mdjligheterna Generativ Al kan hémta till bordet.

2.3 Generativ Al i kundservice

Enligt en studie som Boston Consulting Group gjorde 2022, forvintar sig 95% av globala
ledarna inom kundservice att kunden kommer att ha en interaktion med en Al bot under sin

interaktion med foretaget inom de nésta tre aren. (Bamberger et al., 2023)

Generativ Al har skapat ett intresse inom kundservicen for sin féormaga att producera
automatiska interaktioner med ett sprék som &r véldigt naturligt (Chui et al., 2023).
Stora sprakmodeller (LLM) som dessa generativa Al applikationerna dr byggda pa kan svara

pa svara och komplexa fragor och reagera pa dem snabbt, utan ndgra problem. De estimeras



att da generativ Al har tagits 1 bruk i skala, 6kas produktiviteten upp till 50% inom
kundservicen. (Bamberger et al., 2023)

Exempel pa vad generativ Al kan gora enligt Chui et al. (2023):

Chatbottar som drivs av generativ Al gor det mojligt for att foretag kan automatisera en stor
del av kundservicearbetet, detta leder till att arbetare inom kundservicen kan fokusera pa mer
komplexa och specifika drenden. Chatbots drivna av generativ Al kan som sagt hantera
komplexa drenden pa ett smidigt och personligt sitt, vilket betyder att majoriteten av
kontakterna skulle kunna automatiseras. Generativ Al har ocksa formégan att komma at all
data ett foretag har pd en kund och presentera dem till kundservice agenten for att mojliggora
en framgéngsrik interaktion. Generativ Al kan spara mycket tid genom att hjilpa kundservice
agenten pé olika sétt och ge alternativ pa hur man skall framskrida. Generativ Al kan ocksa
Oka pa forsdljningen, pa grund av att generativ Al kan hantera s mycket information och
data snabbt, kan den genom att se kundens interaktioner och sokhistorik, identifiera produkter
och erbjudanden som skulle passa kunden. Dessutom kan generativ Al ge tips och rad vad

man kunde ha gjort béttre i interaktioner och konversationer. (Chui et al., 2023)

Generativ Al kommer med manga fordelar, kar effektivitet, ger snabbare och mer personlig
service och hjdlper att spara pengar och kan till och med 6ka forséljning. Dessutom genom att
automatisera sin kundservice betyder det en bittre tillgdnglighet for kunden, till exempel en

chatbot kan vara tillgénglig dygnet runt.

2.4 Hur generativ Al paverkar pa kundupplevelse?

Som tidigare ndmnt kommer en stor del av foretag ta i bruk Al i ndgon form till
kundservicens olika delar. Hur paverkar anvdndning av generativ Al kundupplevelsen och

hur tar kunden emot det?

Enligt Chakraborty et al. (2023) kan generativ Al paverka pa kundupplevelsen pé foljande
sétt: En av fordelarna med generativ Al &r sin formaga att analysera stora méngder data och
sedan ge inblickar p& hur man kan forbéttra kundupplevelsen. Som tidigare ndmnt har
generativa Al:n har formagan att producera text som &r naturligt och som en ménniska skulle

ha skrivit det, det 6kar pd kundupplevelsen. Kundupplevelsen paverkas ocksa positivt da
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generativa Al;n hjélper med produkt rekommendationer genom att analysera kundens

kophistorik och sokhistorik.

Ett konkret exempel pa hur man kan anvinda sig av generativ Al for att 6ka
kundupplevelsen. Octopus Energy anvinde sig av Generativ Al for att svara pa e-post av
kunder snabbare och bittre dn forr. Enligt Octopus Energy, togs e-posten skrivna av
generativ Al battre emot och fick en 18% hogre kundndjdhets podng dn e-post skrivna av en
ménniska. Detta mdjliggjorde ocksa till det att kundserviceagenterna kan fokusera pé att

svara till svarare och mer komplexa e-post. (Bamberger et al., 2023)

2.5 Reglering och etik

Generativ Al har potential och har visat sig vara till otrolig nytta, men det finns ocksé
potentiella regleringar och juridiska begransningar som maéste atgérdas for att sékerstélla en
etisk och ansvarsfull anvéindning av generativ Al. For att né en etisk anvindning av generativ

Al méste man vara transparent och réttvis.

For att nd en etisk anvidndning av generativ Al maste man tianka pé vissa aspekter som att
generativ Al kan producera text, bilder och musik, dé ar viktigt att man ser till att innehallet
som skapas inte bryter upphovsritt och varuméarkeslagar. Och som tidigare konstaterat kan
generativ Al analysera och anvénda sig av stora mangder data, vilket kan inkludera personlig
information. Det dr véldigt viktigt att man ser till att man f6ljer lagarna om integritet och
dataskydd. Om man matar in fel typ av data, till exempel partiska data sé kan hela generativa
Al modellen finnas och gé utifran partiska data. Det vill siga att det ar viktigt att man
anviander sig av opartiska och rétt data ndr man trdnar en generativ Al modell. Generativ Al
kan anvéndas for att skapa innehall som é&r véldigt realistiskt och verkar som sanning. Det &r
viktigt att man inte anvinder generativ Al for att skapa missledande eller falskt innehall. For
att kunna na en etisk anvéndning av generativ Al kréver det ett samspel av foretag, staten och
olika aktorer sa att man kan sékra sig att generativ Al anvinds pé ett etiskt sitt. (Chakraborty
etal., 2023)
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2.6 Generativ Al i framtiden

Salesforce gjorde en undersdkning pa generativ Al med over 500 senior IT ledare och i
undersokningen framkom det att majoriteten skall prioritera generativ Al i deras foretag inom
nista 18 manader medan resten av ledarna tycker att det dr en topp prioritet for dem.
Majoriteten av ledarna anser ocksa att generativa Al:n kommer att hjdlpa dem att betjdna sina

kunder mer effektivt. (Salesforce, 2023)

Framtiden ser mycket lovande ut och kommer att revolutionera hur vi arbetar och lever.
Generativ Al ir sd mangsidig och kan anvindas pé s& manga olika sétt, den hjilper oss bli
bittre pa det vi kan och hjéilper oss gora béttre val och beslut. Som tidigare ndmnt sa kan
generativ Al redan behandla komplexa problem och fragor, i framtiden kan den behandla
svarare problem snabbare. Generativ Al har potential att fordndra hur foretag fungerar, man
kan anvénda tekniken for att fatta béttre beslut och organisera sig pé ett mer effektivt sétt. Med
den otroligt snabba utvecklingen av generativ Al &r det nddvindigt for ledare att ta itu och
borja implementera generativ Al till sitt foretag, det kommer vara en fordel i framtiden.

(Roberts et al., u.4.)

3 METOD

I detta kapitel presenteras valet av forskningsmetoden som anvinds i detta arbete. Enligt
Pickard (2017) finns det olika faktorer som paverkar valet av metod sa som till exempel syftet
med forskningen, malgruppen och resurser. For att kunna fa svar pa sina forskningsfragor och
uppné arbetets syfte, har val av metod en stor paverkan. Ibland kan manga olika metoder vara
lampliga for en forskning, da dr det viktigt att man tar sig till viga med en metod som passar

en sjélv bést. (Tracy, 2019)

Enligt Tracy (2019) dr det bésta séttet att forsta kvalitativ forskning med att jamfora skillnaden
till kvantitativ forskning. I kvantitativ forskning &ndrar man datan man samlat in som till
exempel konversationer och aktiviteter till numror. Det vill sdga kvantitativ forskning handlar
mera om numror och statistiska modeller for att nd forskningens syfte. Medan kvalitativ

forskning enligt Merriam & Tisdell (2015) &r mera intresserad i att forsta och tolka upplevelser.
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Eller som Braun och Clarke (2013, refererad i Merriam & Tisdell, 2015)) definierar skillnaden
med kvalitativ och kvantitativ forskning med att basen av kvalitativ forskning &r att ord &r dess

data medan kvantitativ forskning har numror som data.

Enligt dessa definitioner, anser jag att till detta arbete tillimpas bést en kvalitativ metod, mer
specifikt fallstudie som metod, for att datan samlas in via tva semi-strukturerade intervjuer och
fokusen av arbetet dr att ta reda pa hur generativ Al anvinds i foretag X och foretag Y:s

kundservice och datan som jag far skall analyseras och jimforas.

3.1 Val av metod

Jag valde fallstudie som metod och termen fallstudie definieras enligt Tight (2017) som
forskningsmetod anvinds dér fokuset av studien dr av ett eller ett begrinsat antal fall. [ en
fallstudie skall man forsoka sitt bésta att studera hela fallet inte en del eller en sida av fallet,

det vill sdga en holistisk studie.

Enligt Gillham, Dul & Hak och Swanborn (2000,2008,2010, refererad i Tight 2017))

understryker att fallstudier inte behdver vara begransade till enskilda fall utan kan innefatta
jamforande studier av tva eller fler fall. I detta arbete blir det tva fall d& studien handlar om
att ta reda pa fordelarna och utmaningar med generativ Al i kundservicen i tva olika foretag
och sedan jdmfora resultaten. En fallstudie tillater mig fokusera pa tva fall vilket ger mig en

djupare forstaelse av specifika fall istéllet for en mer ytlig forstaelse i en bredare studie.

En fallstudie skall ge en helhetsbild av fallet samt djup kunskap, och malet &r att man forstar
fallet (Pickard, 2017). Valet av fallstudie som metod verkade ldmplig och passande for mig,

for att na syftet och f& svar pa mina forskningsfragor.

3.2 Val av respondenter

Valet av respondenterna baserade sig pé titeln och arbetsuppgifterna av de som skall intervjuas.
Eftersom arbetet gér ut pé att ta reda pa foretagens anvindning av Generativ Al anség jag att

det krdvs en person som har en position i foretaget som vet och bestimmer inom dmnet.
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Tabell 1. Respondenter

Respondent Titel Foretag Erfarenhet Intervjudatum

Respondent A | CFO & IT Foretag X 10 ar 16.10.2023

Respondent B | Digital Foretag Y 10 ér 17.10.2023
Services, SVP

3.3 Intervjuguide

Enligt Bryman & Bell (2017) star termen intervjuguide for en minneslista 6ver vilka omraden
och fragor skall tdckas i en intervju. Det &r viktigt att man formulerar sina intervjufrdgor sa
man kan fa svar pé sina frgestillningar i sin studie. Intervjuguiden kommer att grunda sig pa
teorierna som diskuteras tidigare och for att fi svar pa forskningsfragorna. Intervjuerna
kommer att basera sig pa intervjuguiden men kommer att tillata flexibilitet och oplanerade
fragor kan komma mellan planerade fragorna. Intervjuerna skall vara 6ppna och kommer att

genomforas som semi-strukturerade intervjuer. Intervjuguiden finns som bilaga i arbetet.

Intervjuguiden bestod av tio frigor och hade fragor som om foretaget har tagit i bruk generativ
Al i kundservicen. Vi diskuterade ocksd om vilka &r fordelarna med generativ Al och vad
tycker intervjupersonen att generativ Al dr extra bra pa. En viktig del och relevant del av
intervjun var nir respondenterna berittade om utmaningarna med generativ Al i kundservicen
och hurdana mal har foretagen med generativ Al. Intervjuerna innefattade flera fragor och ett

antal foljdfragor som presenteras i resultatkapitlet.

3.4 Tillvagagangssattet

Enligt tight (2017) ar de typiska metoderna for insamling av data i en kvalitativ forskning
observationer, fokusgrupper, intervjuer och insamling av dokument. Ord som data till sin studie
forknippas med kvalitativ undersdkning och intervjuer dr bista sittet att fa in ord som data.

(Merriam & Tisdell, 2015).
Enligt Bryman & Bell (2017) &r en ostrukturerad intervju en form av intervju déir intervjuaren
anvinder sig med en relativt vag minneslista med fragor, dér intervjun paminner mer ett samtal.

Det kan till och med hénda att intervjuaren bara stiller en fraga och sedan stiller foljdfragor
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dér det behdvs. Medan en semi-strukturerad intervju har intervjuaren en mer specifik lista Gver
teman och frdgor som skall behandlas. Men det 4r 4nda en flexibel form av intervjuande for
det later intervjuaren fraga tillaggsfragor som inte finns i intervjuguiden och kan fraga fragorna

i intervjuguiden i olik ordning.

Fallstudien blev utford med hjilp av tva semi-strukturerade intervjuer med beslutsfattare inom
foretag X och foretag Y som har med generativ Al att gora. Intervjun utfordes via Microsoft
Teams. Fore intervjuerna skickade jag en samtyckesblankett at respondenterna, intervjuerna
spelades in och transkriberades. Intervjuerna utfordes med respondent A pa svenska och med

respondent B pa finska, som sedan versattes till svenska.

3.5 Analys av data

Enligt Tight (2017) innefattar en tematisk analys av tre steg, forsta steget ar att sammanfatta
intervjuer och dokument, andra steget ar att identifiera trender och teman och sista steget ér att

identifiera monster och forklarningar.

For att analysera datan jag fatt skall jag anvinda mig av ett tematiskt tillvigagangssitt.
Intervjuerna kommer att spelas in och sedan transkriberas. Jag skall under intervjuerna gora
anteckningar ocksa. Nar jag har transkriberat bada intervjuerna skall jag analysera datan for att
hitta trender och teman i béda intervjuerna och jamfora datan for att hitta likheter och olikheter

som sedan presenteras i resultat delen av arbetet.

3.6 Validitet och reliabilitet

Bryman & Bell (2017) beskriver reliabilitet som tillforlitligheten av en undersokning. Med
andra ord att om undersokningen skulle nd samma resultat om den skulle genomf6ras pé nytt
och anvinda samma metod och insamling av data. Validitet beskriver Tight (2017) som att
sattet du samlar in data skall vara rétt for att f4 svar pa dina forskningsfragor.

I detta arbete har jag forsokt samla in sa bra data som mojligt med de resurser jag har tillgéng
till for att kunna fa svar pa mina forskningsfragor. Med samma data jag fétt och anvindningen
av samma metod skall ndgon som skulle utféra samma undersékning komma till samma

resultat som jag.
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3.7 Etiska fragor

Etik &r viktigt inom forskning. Att kunna lita pa undersdkningar och forskningar &r vildigt
viktigt (Merriam & Tisdell, 2015). I dagens lage nér det ar sa latt att fa tag pa olika kéllor och
information, &r det viktigt att man ser till att kéllorna ar sanningsenliga.

Detta arbete foljer Arcadas etiska regler och jag skickade ett informerat samtycke till
intervjupersonerna fore intervjun, som finns som bilaga i arbetet. Vi kom dverens med
intervjupersonerna att namnen pé intervjupersonerna och foretagen hélls anonyma sé det inte
skulle uppsta nagra problem och intervjupersonerna kan spekulera och svara mer fritt pa

fragor om till exempel framtiden.

4 RESULTAT

I detta kapitel presenteras resultaten av intervjuerna. Kapitlet kommer att basera sig pa svaren
till frigorna fran intervjuguiden, med fokus pa den relevanta datan for detta arbete. Det vill
sdga fordelarna och utmaningarna med generativ Al i respektive foretag, hur anvénder de sig

av generativ Al for tillfallet, hur framtiden ser ut och 6verlag hur de tinker kring &mnet.

4.1 Bakgrund och nulage

Fran intervjuerna med bégge respondenterna kom det fram att anvéndningen av generativ Al
i bade foretag X och foretag Y ér i ett vildigt tidigt skede. Respondent A berittar att de har
startat en egen testomgivning for generativ Al dir de provar med att mata in data och
manualer fOr att testa hurdana svar de far. Foretag X har under detta ar testa och fora framét
olika scenarion i testomgivningar i och med att Open Al kom ut med chatgpt. Respondent A
tror att storsta delen finska foretag dr i samma situation med att vara i test skedet, for att de
har haft en massa konsultféretag som har kommit och berétta om hur generativ Al kan
anvindas men ingen har haft ndgra konkreta referenser utan allting har varit p& Proof of
Concept niva det vill sédga dnnu i testskedet. Foretag Y har lite mera praktisk anvédndning av
generativ Al, enligt respondent B anvénder de sig av generativ Al inom foretaget for
informationssokning till exempel att hitta olika regler och vad man skall gora i vissa
situationer. Respondent B anvénder som exempel att detta verktyg kan anvéndas da man
maste hitta information om vad man skall gora d4 man skall pa reservistovning till exempel.

Detta verktyg hjélper da deras arbetare med olika HR &renden och informationssokning.
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Annars ar foretag Y i samma situation och kor mycket olika testomgivningar och forsoker

driva verksamheten framat.

4.2 Fordelar med generativ Al

Respondent A tycker att fordelen med generativ Al skulle vara skalbarheten. Det vill séga att
generativ Al kan behandla oéndligt med kundservice drenden utan nagon stor kostnad och
med mindre resurser, och kan anvindas dygnet runt. Respondent A forklarar ocksé att en stor
fordel ar informationssokning och hjilpmedel till dem som betjdnar kunderna. De har pa
foretag X 6ver 11 tusen produkter och det &r omojligt att en person kan veta alla produkter
och beritta om dem, dd kommer generativ Al som hjdlp. Generativ Al kan till exempel gé till
producenternas hemsidor och leta bred information for att fa svar pa fragor och pa detta satt

vara som stor hjilp till de som betjénar kunderna betonar respondent A.

Respondent B anser att fordelarna med generativ Al ér informationssdkningen som tidigare
ndmnts. Respondent B forklarar att med generativ Al far alla personer tillgang till storre
mingd data &n forr och alla kan vara “dataexperter” med att anvéinda generativ Al for att till
exempel leta information. Annan férdel som respondent B betonar &ér generativa Al:ns
forméga att behandla data och producera text som &r personligt och kommunikationen mellan
Al och personer har blivit mer avancerat men mindre strukturerat, att generativ Al forstér
data som é&r producerat av manniskor pa ett mycket bredare och friare sitt. Sedan som sist
ndmnde respondent B ocksa tillgdngligheten och fordelarna i kundservicen, att den ar dygnet
runt och kan hantera manga drenden samtidigt. Respondent B anvinde ett exempel pa hur
man skulle kunna anvinda generativ Al i ett callcenter, generativ Al skulle kunna lyssna alla
samtal och transkribera dem for att kunna sammanfatta vad som drendet i samtalen 4r. Sedan
skulle man kunna fraga generativa Al:n vad som det behandlas i samtalen och pa detta sétt fa
in stora médngder data och ocksa veta vad som hénder varje sekund i samtalen.

Respondent B ndmner ocksa att:

Med dessa nya modeller kan man automatisera obegripligt mycket data som man inte kunde forr ha tillgang till.
I sédana situationer dir man hanterar mycket data som ar producerat eller anvidnds av en ménniska sé ar

generativ Al vildigt bra. (Respondent B, 2023)
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4.3 Utmaningar med generativ Al

Som sagt var bade foretag X och foretag Y i ett tidigt skede med generativ Al och hade inget
konkret i anvéindning i kundservicen &dnnu. Det beror till en stor del {or att det &r en massa
utmaningar med att ta i bruk generativ Al. Respondent A forklarar att en av utmaningarna &r
den etiska synvinkeln, foretag X skall behandla alla individer jamlikt, hur skall de sdkerstélla
att till exempel en generativ Al Chat bot skulle géra det. En annan utmaning som respondent
A namnde var datasekretess och GDPR problem som kan uppsta, det 4r mycket regler, lagar
och regleringar foretag méste folja gillande personlig information. Respondent A ndmnde
ocksa problemet da ett resultat kan vara inom ramarna av GDPR men dé det resultatet

kombineras med en annan databas kan resulteras i att det blir problem med GDPR.

Respondent A berittar:

I vart fall maste vi vara icke diskriminerande och behandla alla jamlikt, bade alla foretag i EU och alla individer
i EU, sa hur kan vi vara sdkra att ndr vi sdtter nagot i en generativ AI motor att den ger ndgot som pa riktigt ar

icke diskriminerande, sa det blir en etisk frdga om att hur kan man sikerstilla det. (Respondent A, 2023)

Respondent B anser att generativ Al som teknologi klarar av nistan vad som helst och &r
vildigt avancerad men dataskydd begriansar anvandningen av generativ Al. Foretag Y ar
ocksa inom hélsovardsbranschen vilket betyder att de maste ocksa folja EU:s medicinska
deklaration som kommer med sina egna regleringar som respondent B anser att 4r bra for att

skydda personlig information men begridnsar mycket deras anviandning av teknologi.

Respondent B berittar ocksa att i deras kundservice behandlas mycket personlig information
och det gors ocksa beddmning av vardbehov vilket &r ndgot som enligt regleringar en person
maste gora. Respondent B anviande som exempel att om en person skulle ringa till dem for att
boka tid for vard och beritta sina symptom, men pé basis av symptomen borde man séga att
personen skall ringa 112 i stéllet, det &r sddana hir problem som uppstar, skulle generativ Al
klara av att gora dessa slutsatser och da nar det blir “problem” eller nér det 4r svara och

livshotande situationer och skulle det vara etiskt att en ’robot” skulle gora det.
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4.4 Nar framtiden med generativ Al

Respondent A beréttar att de skall i slutet av aret ha ett mote med ledningsgruppen och
diskutera etiska synvinklar och hur i praktiken de skall ga vidare. Men nédmner att de skall
fortsétta testa teknologin i ménga olika omraden och pé olika sétt for att hitta var den passar
in bist. Over lag anser respondent A att generativ Al dr ndgot som kommer revolutionera
vérlden och att det dr viktigt att man vet hur den kan anvéndas och vad man kan anvénda den
till. Respondent B ser pa generativ Al som ett verktyg, pa foretag Y har de inga behov av att
“mésta” anvédnda generativ Al utan forsoker 16sa olika problem och fora verksamheten framét

alltid med det rétta verktyget.

Respondent B beréttar:

Teknologin mojliggdr att man kan gora vissa saker som man inte har kunnat géra forr, men de &r inte bésta
verktyget for att 16sa alla problem. Vi pé foretag Y ser mer pa saken som att hur skall vi 16sa problemet pa bésta

sitt och med vilket verktyg i stéllet for att se vilka problem kan generative Al l16sa. (Respondent B, 2022)

Respondent B tycker att generativ Al &r ett véldigt bra och versatilt verktyg och fortsétter
testa och prova med den tills de har verkommit utmaningarna. Respondent B ndmner ocksa
att hilsovardsbranchen dr i mitten av en digital revolution som fick sin start under COVID-19

pandemin och de har en bra bas och bra takt med digitalisationen inom branschen

Bégge respondenterna var om den sikten att temat ar véldigt aktuellt och anser att redan om

ett ar dr situationen sdkert helt annorlunda och teknologin anvénds mer konkret.

4.5 Sammanfattning av resultaten

I resultaten av intervjuerna med respondent A och respondent B fanns en massa likheter och
olikheter. I detta kapitel sammanfattas resultaten och jamfors likheterna och olikheterna i

resultaten.

Likheter
Det fanns en hel del likheter i resultaten av intervjuerna med respondent A och respondent B.
Till exempel att bada &r i samma skede med generativ Al, tidigt skede med mycket

testomgivningar och proof of concepts. Inget i produktion och ute for allménheten.
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Respondent A och Respondent B ndmnde vissa fordelar som var liknande till exempel
skalbarheten som generativ Al har och sa tillgéngligheten, att den kan jobba dygnet runt.
Bégge respondent ndamnde ocksé informationssokning som en viktig fordel som teknologin
har. Bade respondent A och respondent B hade likheter i utmaningarna, som rullade kring

dataskydd, datasekretess, GDPR och olika regleringar.

Olikheter

Det fans vissa olikheter i resultaten av intervjuerna med respondent A och respondent B varav
ett var att i foretag Y anvinder de sig av generativ Al inom foretaget for informationssdkning
i till exempel HR drenden. En annan olikhet dr att foretag Y verkar veta lite mera och vara mera
insatt i amnet med generativ Al medan foretag X verkar vara i ett skede dér de inte riktigt vet
vart de skall ta vigen med teknologin, som sékert blir klarare efter ledningsgruppens méte som
namndes tidigare. Olikheter var ocksé i hur de s&g pa teknologin, respondent B sdg det mer
som ett verktyg som anvénds vid behov och respondent A sig mer fran en synvinkel att man

skall hitta var teknologin passar in.

5 DISKUSSION

Detta kapitel behandlar resultaten som presenterades i forra kapitlet i samband med teorin som
presenterades tidigare i detta arbete. I detta kapitel besvaras arbetets forskningsfraga och syfte.
Kapitlet dr delat i tva delar, dir den forsta delen handlar om resultatet av studien jamfort med

teorin och andra delen behandlar valet av metoden.

5.1 Resultatdiskussion

Resultatdiskussionen innefattar analysen av den insamlade datan i samband med teorin, med
fokus pa hur datan &r relaterad till studiens forskningsfraga och syfte. Studiens
forskningsfraga dr “vilka &r fordelarna och utmaningarna med generativ Al i foretag X och

foretag Y kundservice?”

5.1.1 Fordelar

Enligt Chakraborty et al. (2023) &r en av fordelarna med generativ Al dess forméga att

behandla stora méngder data. Det betonade respondent B vildigt strakt som en av de viktiga
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fordelarna med generativ Al och dérfor anvénder de i1 foretag Y generativ Al inom foretaget
for att soka information och behandla data. Respondent A nimnde ocksé informationssdkning

som en stor fordel som generativ Al har.

Enligt Chui at al 2023 kan generativ Al automatisera en stor del av kundservicearbetet och
kan till och med hantera komplexa drenden vilket leder till att arbetare inom kundservicen
kan fokusera pa mer specifika drenden och produktiviteten okar. Respondent A och
respondent B berdttade bada om hur bra skalbarheten &r med generativ AI. Hur man med lite
resurser kan skala den till att behandla tusentals d&renden samtidigt och vara tillgdnglig dygnet
runt. Detta leder till att produktiviteten okar, tillgdngligheten 6kar och foretagen kan

automatisera en vildigt stor del av uppgifterna, och fokusera sina resurser pa andra drenden.

Respondent A betonade att de pa foretag X har 6ver 11 tusen produkter och dér kan generativ
Al vara till stor hjélp med att leta information om produkter och hjélpa betjédna kunden. Det
var nadgot som Chakraborty et al. (2023) gav som exempel pa hur kundupplevelsen kan dkas
med produktrekommendationer av generativ Al som kan gé in och leta informationen &t

personen som betjanar kunden.

Enligt Roberts et al. (u.a.) dr det nddvéndigt for ledare att ta itu med den snabba utvecklingen
av generativ Al for att skapa en fordel i framtiden. Bade respondent A och respondent B har
inom nér framtiden mycket fokus pa att hitta var generativ Al passar in och hur man kan
anvénda den som bdst. Bigge respondent ansag att generativ Al dr ett véldigt bra och viktigt

verktyg for framtiden.

5.1.2 Utmaningar

Som i diskuterat i resultatkapitlet finns det en hel del utmaningar med generativ Al dér storsta
utmaningarna handlar om regleringar och etik. Enligt Chakraboty et al. (2023) &r det viktigt
att man foljer lagarna om integritet och dataskydd da man anvinder sig av data vilket
inkluderar personlig information. Enligt respondent A &r det en av foretag X storsta
utmaningar, hur de kan pé ett etiskt sétt, det vill séga att en generativ Al modell behandlar
informationen jamlikt och icke diskriminerande for foretag och personer. Respondent B

betonade ocksd EU:s medicinska deklaration som har sina egna regleringar for att skydda
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personlig information som gor implementeringen av generativ Al till deras kundservice

knepigare.

Enligt Chakraborty et al. (2023) krévs ett samspel av foretag och staten for att nd en etisk
anvindning av generativ Al vilket respondent A och respondent B héller pa att jobba med.
Respondent A nimnde att de har haft en del konsultforetag som dr specialiserade inom
generativ Al for att berdtta hur de har gjort i olika foretag for att hitta 10sningar hur de i
foretag X kunde anvinda sig av generativ Al pa ett etiskt sdtt. Men som respondent A
ndmnde sa har de inte fatt ndgot konkret exempel utan har fatt den bilden att ménga foretag ar
i samma situation och kdimpar med de etiska synvinklarna och regleringarna. Det berdttade
ocksé respondent B att han dr séker att ménga andra foretag har liknande utmaningar vilket

har resulterat i en langsammare utveckling 4n vad man antog.

5.2 Metoddiskussion

Den valda metoden gick bra och hade inga svérigheter. Jag anser att det var rétta valet av
metod och att jag fick den datan jag behdvde med tanke pa studiens syfte och
forskningsfraga. Da studien bestod av att fokusera pé tva olika fall, anser jag att fallstudie var
den ldmpliga metoden for att fa en djupare inblick till dessa tva specifika fall. Datan som
samlades in via tva semi-strukturerade intervjuer var kvalitativ i stdllet for kvantitativ det vill
séga data som baserar sig mer pé ord och hindelser var en avgorande faktor for mig att fa
vardefull information och data for studien. Forstas kunde man ha intervjuat fler personer och
samla in mer data for en ldngre och djupare studie men med dessa resurser och i och med att
bigge foretag dr i ett sa tidigt skede av anvindningen av generativ Al skulle det inte
mdjligtvis ha resulterats i mer vérdefull datan. Respondenterna var véldigt bra och
samarbetsvilliga, hjilpte mig att forsta viktiga detaljer och kunde till en stor del svara pa
intervjufragorna, en del av intervjufrdgorna var ganska specifika och skulle ha kravt att

foretagen har haft mer konkret anvéndning av generativ Al

Med tanke pé validiteten och reliabiliteten skulle man kunna fa ett annat resultat om man
skulle géra samma undersokning om ett &r da man fatt mer information om teknologin och
bagge foretag skulle ha mera erfarenhet av anvéndningen av generativ Al konkret. Till

exempel att de skulle visa sig att det finns nya utmaningar eller att teknologin fungerade inte
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sa bra 1 vissa delomraden som man hade tinkt, eller att den dr mer anvéndbar dn tdnkt och

kan tilldmpeas till alla delomréden inom foretaget.

6 SLUTSATSER

Syftet med detta examensarbete var att utreda hur generativ Al har paverkat foretag X:s och
foretag Y:s kundservice: Vilka har utmaningarna och fordelarna varit? Samt analysera

likheterna och olikheterna 1 resultaten.

Efter att jag har analyserat resultaten med de olika teorierna om dmnet, kan man komma till
slutsatsen att teorierna och resultaten har likheter och stimmer 6verens pé vissa plan.
Eftersom bade foretag X och foretag Y ér i ett vildigt tidigt skede av anvindningen av
generativ Al och har inte fatt implementerat generativa Al:n konkret i deras verksamhet &nnu.
Resultaten visar hurdan potential teknologin har och hur de kan anvénda teknologin konkret i
deras kundservice da de 6verkommer utmaningarna. Fran resultaten kan man ocksé dra
slutsatsen att biagge foretag har som mal att Gverkomma utmaningarna och fi generativa Al:n
implementerat och i anvdndning i deras verksamhet. En viktig del av att verkomma
utmaningarna &r att man kan identifiera vilka de &r och hur man kan hitta 16sningarna till
dem, vilket bada foretagen har gjort. Efter att foretagen dverkommit utmaningarna som
handlar mest om etiska anvindningen av teknologin, regleringar och dataintegriteten, kan
foretagen fa ut alla fordelarna som kommer med teknologin s& som automatisering av en
massa uppdrag, hjdlp med informationss6kning och data, skalbarheten inom olika omraden sa
som kundservicen med till exempel tillgdngligheten och kundbetjéningen vilket leder till att

produktiviteten och kundupplevelsen hojs.

6.1 Studiens begransningar

I detta kapitel skall jag berdtta om hur studiens process gick till. Processen borjade med att
vilja dmnet, vilket jag hade redan ténkt ut att skall handla om generativ Al for att det &r nagot

som intresserar mig. Efter att jag insatt mig i dmnet 1&g jag mirke till att generativ Al 4r véldigt
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nyttig inom kundservicen, och jag som jobbat mycket inom kundservicen drog slutsatsen att

det &r ett bra &mne. Efter det gick det smidigt med att vilja studiens syfte och fragestéllning.

Teorikapitlet var det mest tidskrdvande kapitlet och hade i borjan svérigheter med att hitta ritta
kallor och kéllor som kunde anvéndas i min studie eftersom dmnet dr relativt nytt. Efter att ha
hittat kéllor gick det bra med att l14sa artiklar och bocker, vilket var intressant for att jag larde
mig en hel del om @mnet. I efterskott tycker jag kunde ha gatt en aning djupare in i teorierna

for att skapa en djupare forstaelse at lasaren.

Datainsamlingen gick bra och fick intervjua experter inom &mnet som beréttade bra om sina
erfarenheter och tankar om dmnet. I efterskott tycker jag att jag kunde ha varit mer beredd och
kunnat genomfora intervjuerna lite béttre, jag tog kontakt till respondenterna i ett tidigt skede
eftersom jag visste att bagge respondent dr i ledningsgruppen i stora foretag och har mycket att
gora, det resulterade att intervjuerna tog plats lite tidigare &n jag sjélv hoppades. Men Gver lag

fick jag bra data insamlat med tanke pa studien.

Resultatkapitlet gick bra, samt diskussionskapitlet da jag fick analysera och framstilla

resultaten.

6.2 Forslag till vidare undersokningar

Generativ Al kommer att vara ett relevant &mne i framtiden och i nér framtiden &r teknologin
sikert mycket mer konkret i anvindning. Forslag till vidare forskningar skulle vara att man
samlar konkret data om hur generativ Al har paverkat till exempel kundupplevelsen hos
kunder i diverse foretag eller hur generative Al har paverkat effektiviteten eller forsdljningen

i olika fOretag.
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Bilagor

Bilaga 1

Informerat samtycke
Lérdomsporvets rubrik: Fordelar och utmaningar med generativ arificiell intelligens inom

kundservice: en jamforelse av foretag X och foretag Y.

Syftet med undersokningen é&r att ta reda pd hur foretag X och foretag Y anvinder sig av
Generativ Al i kundservicen, hur framtiden ser ut och vilka utmaningar de har med sig och
sedan jamfora datan for att hitta likheter och olikheter. Alla svar och uppgifter kommer att

raderas nér unders6kningen ar klar.

Jag har forstatt och informerats om syftet med studien. Jag har informerats om att deltagandet
ar frivilligt och att jag kan avbryta min medverkan nér som helst utan att ange orsak. Om jag
vill delta anonymt i undersdkningen har jag informerat Jonatan Langbacka om detta senast i

samband med intervjun.

Jag dr medveten om att intervjun bandas in av intervjuaren Jonatan Langbacka for att fa ett
mer tillforlitligt svar.
Jag samtycker att intervjuaren Jonatan Langbacka kan kontakta mig vid behov efter intervjun

om fragor eller oklarheter uppstétt.
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Bilaga 2

Tietoinen suostumus
Opinndytetyon otsikko: hyodyt ja haasteet generatiivisessa tekodlyssd asiakaspalelussa:

vertailu yritys X:n ja yritys: Y:n vililld

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd miten yritys X ja yritys Y hyddyntédd Generatiivista
tekodlyd asiakaspalvelussa, mitkd ovat tulevaisuuden suunnitelmat ja mitka ovat olleet
haasteet, sitten analysoida ja vertailla vastauksia ja 10ytdé yhtdldisyyksié ja eroavaisuuksia.

Kaikki vastaukset ja tiedot poistetaan, kun tutkimus on valmis.

Olen ymmirtényt tutkimuksen tarkoituksen ja minulle on kerrottu siitd. Minulle on
ilmoitettu, etti osallistuminen on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa osallistumiseni milloin
tahansa syyté ilmoittamatta. Mikali haluan osallistua anonyymina tutkimukseen, olen

ilmoittanut asiasta Jonatan Langbacka viimeistdin haastattelun yhteydessa.

Olen tietoinen siitd, ettd haastattelija Jonatan Langbacka nauhoittaa haastattelua
luotettavamman vastauksen saamiseksi.
Hyviksyn, ettd haastattelija Jonatan Ldngbacka voi tarvittaessa ottaa minuun yhteytta

haastattelun jélkeen, mikali kysymyksié tai epaselvyyksid herda.

28



Bilaga 3

Intervjuguide / Haastatteluopas

Bakgrundsinformation / Taustatieto

1. Vad ér din titel, hur ménga ar pa foretaget eller inom branschen och vad ér din
huvudsakliga uppgift. / Mika on sinun titteli, kuinka monta vuotta olet ollut
yrityksessa tai toimialalla. Ja mitkd ovat padsantoiset tyotehtiavasi?

Nulége / Nykyinen tila

1. Hur ldnge har foretaget jobbat med att ta i bruk generativ AI? / Kuinka kauan yritys
on tehnyt toitd generatiivisen tekodlyn parissa?

2. Varfor har ni/skall ni ta i bruk generativ Al / Miksi haluatte ottaa kayttoon
generatiivista tekoélya?

3. Vad har varit storsta utmaningarna hittills? / Mitké ovat olleet isoimmat haasteet tdhin

mennessi?

Generativ Al inom kundservice / Generatiivinen tekoély asiakaspalvelussa

1.

Har ni eller kommer ni anvénda generativ ai inom er kundservice? Iséfall hur har ni
tankt? / Hyodynnitteko tai tuletteko hyodyntdméén generatiivista tekodlyé teidin
asiakaspalvelussanne. Milla tavalla?

Vad tycker ni att dr eller skulle vara fordelarna med att anvénda generative Al inom er
kundservice? Ar det nagot du tror generative Al skulle vara extra bra pa? / Mitki ovat
mielestési edut tai olisi etu generatiivisen tekoédlyn hyddyntdmisesta
asiakaspalvelussa. Onko jokin osa-alue joka mielestési generatiivinen tekoély hoitaisi
erityisen hyvin?

Vad idr eller kommer vara utmaningar med att anvidnda generativ Al inom
kundservice? / Mitka ovat tai olisivat haasteet generatiivisen tekodlyn
hyodyntédmisestd asiakaspalvelussa?

Finns det omriden dér ni anser att generativ Al inte dr [dmpligt inom er kundservice?
/ Onko osa-alueita teidén asiakaspalvelussa jossa nékisit ettd generatiivinen tekoély ei

olisi hyddyksi?
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Framtid / Tulevaisuus

1. Hurdana mal har ni med generativ AI? / Millaisia tavoitteita teilld on generatiivisen
tekodlyn kannalta?

2. Hur ser ni pa framtiden for generativ Al i er kundservice? / Miten ndet generatiivisen

tekodlyn tulevaisuuden teiddn asiakaspalvelussa?
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