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Abstrakt

Detta examensarbete undersoker hur artificiell intelligens férvantas paverka kundtjanster i
framtiden. | en tid av automatisering och datadrivet beslutsfattande forvdntas traditionella
arbetsroller forandras pa grund av den snabba utvecklingen av Al. Detta arbete undersdker ocksa
utmaningar och mojligheter som kundtjanster och foretag moter genom att granska den nuvarande
miljon inom Al-applikationer for foretag och dess potential att optimera verksamheter. Arbetet ger
en oversikt 6ver hur Al:s vixelverkan med kunder skiljer sig fran tidigare kundbetjdning inom
naringslivet, de etiska konsekvenserna med Al som kundtjanst verktyg och orsaker till att foretag
valjer att anvanda sig av chatbottar. Enkat for konsumenter och intervjuer med nyckelpersoner
inom amnet har anvdnts som metoder i arbetet.

Slutligen, med en Okad forstaelse for dessa fragor, foreslas att for en framgangsrik anpassning till
den Al-drivna arbetsvarlden kravs det att foretag fokuserar pa att skapa en chatbot baserat pa
foretagets egna mal. Kunder antar att med dagens teknologi att chatbottar ska kunna ge kvalitativa
svar, men foretagen hinner inte med i utvecklingen. Experter ser positivt pa anvdndningen av
verktygen. Trots detta finns det oro for en vaxande digital klyfta.
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Nyckelord: Artificiell intelligens, automatiserad kundtjanst, chatbottar, kundtjanst, manskliga
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Tiivistelma

Kyseinen opinndytetyo kasittelee tekoalyn (Al) vaikutuksia tulevaisuuden
asiakaspalveluun maailmassa, jossa paatoksenteko perustuu automatisointiin ja
datavetoon. On todenndkoistd, etta perinteiset tydtehtavat muuttuvat nopeasti tekodlyn
kehityksen myo6ta. Tyossa tarkastellaan myos tekodlyn tuomia haasteita ja
mahdollisuuksia tulevaisuuden asiakaspalvelulle ja yrityksille. Nykyisten
tekoalysovellusten ympariston tarkastelun avulla voimme kehittaa ja optimoida niiden
potentiaalia.

Opinnaytetyodssa tutkitaan tekodlyn vuorovaikutustaitoja asiakkaiden kanssa ja verrataan
niitd aiempiin liike-elaméan asiakaspalvelukokemuksiin. Lisdksi analysoidaan tekoalyn
eettisia seurauksia asiakaspalvelussa ja pohditaan, miksi yritykset paatyvat kayttamaan
chatiboteja toiminnassaan. Opinndytetyossa on kaytetty menetelmina kyselytutkimusta ja
alan keskeisten sidosryhmien haastatteluja.

Kasvavan ymmarryksen myota tekoalyyn liittyvissa kysymyksissa ehdotetaan, etta
yritysten on asetettava selkea paamaara tekoalyn onnistuneelle integroimiselle
tyoelamaan. Selkedn paamaaran avulla yritykset voivat saada chatibotista enemman irti ja
personoida sen juuri heidan tarpeisiinsa sopivaksi. Asiakkaat odottavat, ettad tdman paivan
teknologian avulla chatibotit pystyvat tarjoamaan laadukkaita vastauksia. Yritykset
kuitenkin kamppailevat pysyakseen tekoalyn jatkuvan kehityksen tahdissa. Asiantuntijat
nakevat tekodlyn hyddyntamisen ja kdyton positiivisena asiana, mutta digitaalisen kuilun
kasvu herattaa huolta.
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Abstract

This thesis examined how artificial intelligence (Al) is expected to affect customer services in the
future. In an era of automation and data-driven decision-making, traditional job roles are
expected to change due to the rapid development of Al. This work also examined the challenges
and opportunities that customer services and businesses face by reviewing the current
environment of Al applications for businesses and its potential to optimize operations. The work
provided an overview of how Al’s interaction with customers differs from previous customer
service in business, what the ethical implications of Al are as a customer service tool, and why
companies choose to use chatbots. A survey for consumers and interviews with key persons in the
subject has been used as methods in the work.

Finally, with a better understanding of these issues, it was suggested that successfully adapting to
the Al-driven world of work requires companies to focus on creating a chatbot based on the
company's own goals. Customers assume that with today's technology that chatbots will be able
to provide qualitative answers, but companies are not keeping up with the pace of development.
Experts are positive about the use of these tools. Despite this, there are concerns about the
growing digital divide.

Language: Swedish
Key words: artificial intelligence, automated customer service, chatbots, customer service, human
agents



Innehallsférteckning

Tl 1] TSRS 5
A 1] 1= 1o V1 oY - USRI 1
1.1 2] =4 U1 o PR 1
1.2 Y T ittt et e e e s e — et e e e e et e bbb arr e e e e e eeanaarrraraaeeens 2
1.3 FANY =L 1 ] ooV =R 2
14 ProblemforMUIBIING ....cccuviie e rree s 3
1.5 e 1o I 1 131 o = | U RO SRRRRRT 3

A A E UL V7T od 1o V- E SRR 4
2.1 VA A Al ettt ettt ae e st et e aeesaees 4
2.2 (0] 1 o To) i = S PP 5
2.2.1 Etiska utmaningar med chatbottar........ccccoviiiiiii e, 6
2.2.2 Utmaningar med implementering av chatbottar.........ccccccoeeieciiiinnene, 7

3 Kundtjanstens ULVECKIING ......uvviiiiiiiecce et e e s e e 7
3.1 Vad 8r KUNAEJANST? oeevieiiiiiiiieeee ettt e e e s e sabre e e e e e e eesensanraeeeeeeens 7
3.2 o T 1 Vo 1= g g SRR 7
33 Manniskan som resurs for KUNdtjanst.........cceveciieiiiniiieeceee e 8
3.3.1 Fordelar med manniskan som kundtjanst.........ccceeeviiveeeieiieeicciiiieeeeeeeeeee, 9
3.3.2 Nackdelar med manniskan som kundtjanst .........ccccovvveeeriinicciiieeee e, 10

34 Chatbottar som KUNdtjanStresurs ... 10
3.5 Nackdelar och fordelar med chatbottar som kundtjanst.........cccovvveeeiieiiennnnnee. 11

4 Vaxelverkan mellan chatbottar och kunder ...........ccoooiiiiiiiiiiiiiee 13
4.1 Interaktionen mellan chatbottar och manniskor ...........ccoceeiiiiiiiiiiiiciiieene 14
41.1 o0 0] o = L F TP O PP OO P PP OTPRUUPRURPRPRRRRRPRR 15
4.1.2 oY o1 1= a1 (o1 o 1127 = U P PUPRRRN 16
4.1.3 Tidsparande och bekvamlighet ..., 17
4.1.4 THITE ettt ettt st e bt b e sae e e re e aee e 17

5  Orsaker bakom anvandning av Al i fOretag ...ccccveeeveeeciieeeeeee e 18
5.1 Intern och extern kommunikation ..........cccceiiiiiiiiiiiici 18
5.2 KoStNadshesSparingar ... 19
5.3 Effektivitet och produKLiVITet .....eeevieeiiiiceee e 20

B IMEEOMIK. oo 20
6.1 Val @V MELOAET ..o e s 21
6.1.1 KValitativ metod.........ooiiieiieieeeeee e 21
6.1.2 KVantitativ metod .......cooeeiiieieeeeee e 22

6.2 INSAMIING AV dAt@....uiiiiieei e e e 22



6.3 Validitet OCh reliabilitet cuuu. ettt e et e e eaa s 23

6.4 AVEIANSNINGAN c.eettttttttetetetetttetetereraeeaerereeerereaereeerateeeaeseteessarssesssssssssesnsssssssnsssnsnsnnes 23
6.5 Metodernas svagheter 0ch Styrkor .......cccouveeeeeiiiiieciiiieeeee e, 24
T RESUIAT .. e e e s 24
7.1 FOretagens INTEIVJUSVAN ... ... uuueeieieieieieieieeeieieieieteteeeeebeeereteeesebesesesnansnsesesnsnsanennnes 25
7.2 EXPEIrTENS INTEIVJUSVAI .. i s e e e e e e e e e e e e e e e e e e as 26
7.3 ENKGESVAT i e 28
8  ANalysering av reSUIAtEN .........eeiiieeee e e a e 33
8.1 ANAIYS AV INTEIVJURBT weveeiiee ettt ettt e e e e e e e e s saarrereeeeeesenansneees 34
8.2 ANAIYS AV BNKET ...uviiiiiiiiii e e e e e e s r e e e e s e e nnraerees 35
9  Kritisk granskning och sammanfattning ........ccccccee i, 36
9.1 DISKUSSION .ttt ettt ettt e st e s e e snte e sneeesanee 36
9.2 Vidare forsknings fOrslag .....ccooveeeiiiiiiiiiciiieee e e 37
9.3 Kritisk granskning.......oeee oo e 38
(NG 1o o (=T g Y[V U UURPR 38
21 Y=o U UPRRRPPPP 41

Figur lista

Figur 1. Antalet dagar for GenAl att na 1 miljoner anvéndare. (Statista, 2023) ................. 13
Figur 2. Konsumenters utvardering av humaniserade och icke-humaniserade chatbottar
da kunder borjade konversationen med arg ton (Hadi Rhonda, 2019) ........cccccveeevnneeennes 16
Figur 3. Kunders installning till rekommendationer och problemldsning av artificiellt
intelligenta verktyg (Postnords E-Darometer)........ocueeeeieeeeiee e e 18
Figur 4. Enkatsvar pa fraga: KON .....ooouiiii ettt st e e e e enre e e e 29
Figur 5. ENK&tsvar P fraga: AlEr.......couiuiuiveeeeeeceeeeeeeeeeeeeeetee ettt 29
Figur 6. ENKatsvar Pa fraga: 1. c.ceeii oot e e e e e e e e e e 30
Figur 7. ENKEtsvar P Fraga: 2. .ottt e e e e e e e ara e e e e eare e e e 30
Figur 8. ENKETSVAr Pa fraga: 3. oottt ettt et earae e e e eareee e seaareeeeenns 31
Figur 9. ENKEtsvar P fraga: 4. ..ottt et ra e e e ba e e e e e e 32
Figur 10. ENKEtSVAr PA fraga: 5. cuveiiiieieiee ettt eette ettt eearee e e e earee e e eeaareeeeenes 32

Figur 11. ENKEtsvar PA fraga: 6. c..eeee oottt et e e e e e e are e e e e eanreeeeenes 33



1 Inledning

Detta examensarbete har gjorts utifran intresset for framtidens syn pa den artificiella
intelligensens framskridande inom kundtjanst. Malet ar att ta fram riktlinjer fér foretag som
Overvager att implementera Al-verktyg sasom chatbottar till sin kundtjanst.
Datainsamlingen har visat hur kunderna uppfattar vaxelverkan och interaktionen mellan
dem och Al samt hur servicepersonal och foretag ser pa anvandningen av Al verktyg. Darfor
kommer jag i detta arbete att utga fran teorier som fordjupar sig pa chatbottar och bekanta
mig med ett artificiellt intelligent kundtjanstverktyg som anvands idag. Artificiell intelligens
har potential att forandra hur kundtjanst fungerar. Genom anvandning av chatbottar kan
foretag inte bara erbjuda snabbare och effektivare svar, utan dven hantera ett stoérre antal
forfragningar (Walch, 2019). | detta arbete kommer det granskas hur verktyget kan utveckla

foretagens kundtjanst och hur kunderna reagerar pa den snabba utvecklingen.

1.1 Bakgrund

Artificiell intelligens (Al) har forandrat manga delar av vart samhalle i den digitala eran,
och affarsvarlden ar inte ett undantag. Inom kundtjanst ar Al-teknologier avgdrande for
att forbattra och effektivisera kundinteraktioner. Chatbottar, automatiserade svarssystem
och maskininlarningsalgoritmer gor det mojligt for féretag att mota kundernas behov
snabbare, mer personligt och mer tillgangligt an nagonsin tidigare (Mannila, personlig
kommunikation, 3 april, 2024). Med denna forandring har inte bara
kundtjanstprocesserna blivit mer effektiva, utan det har ocksa gett foretag nya
mojligheter att skapa mervarde och differentiera sig pa marknaden, genom att ge
kunderna battre upplevelser. Nar foretag sdljer produkter eller tjanster till konsumenter
uppstar fragor och diskussioner om Al:s potentiella inverkan pa framtidens kundtjanst
(Ashfaqg, Yun, Yu, & Loureiro, 2020). Eftersom den konstant blir mer integrerad och
sofistikerad i kundtjanstverksamhetens karna, ar det viktigt att granska alla de olika

aspekter verktyget for med sig.

Traditionellt har kundtjansten varit arbetsintensivt och beroende av manskliga agenter

for att hantera kundinteraktioner. Al har férandrat detta mycket. Al har férmagan att



automatisera ett stort antal vanliga och repetitiva uppgifter. Detta inkluderar att ge rad

till kunder och slutféra transaktioner (Huang & Rust, 2018, ss. 155-156).

For att maximera fordelar med chatbottar i kundtjanst, maste foretag investera i
kontinuerlig forskning och utveckling av verktygen. Forbattring av befintliga Al-modeller
och utveckling av nya tillampningar kan bidra till battre kundupplevelser. Genom att halla
sig i framkant av teknologisk utveckling kan foretag sakerstalla kundtjanst i hog kvalitet
och halla sig konkurrenskraftiga gentemot andra féretag (Paschen, Wilson, & Ferreira,

2020).

1.2 Syfte

Syftet med denna forskning ar att ta reda pa hur framtidens kundtjanst kommer att
paverkas av artificiell intelligens, med sarskild uppmarksamhet pa interaktioner mellan
foretag och konsumenter (B2C) med hjalp av chatbottar. Syftet med arbetet ar att géra en
undersokning om kundtjanst, genom att undersdka bade den praktiska tillampningen och
de teoretiska forutsattningarna av Al inom kundtjanst. Arbetet stéds av intervjuer fran
bade experter inom omradet och foretag som redan anvander Al inom sin kundtjanst. Men
aven kundernas egen uppfattning kring automatiserad kundtjanst har tagits i beaktande

med hjalp av en enkat.

Arbetet har som mal att 6ka medvetenheten och kunskapen om Al genom att lyfta fram
dessa ovannamnda aspekter av Al inom kundtjansten. Arbetet kommer ocksa att ge
vagledning och en inblick till foretag som funderar pa att implementera Al i sin

kundtjanstverksamhet.

Genom att kartlagga dessa faktorer ar studiens syfte att ge insikter och forslag till foretag
som stravar efter att anvianda Al for att effektivisera och forbattra sina

kundtjanstinteraktioner.

1.3 Avgransning

Arbetet kommer att avgransas till att undersoka artificiella intelligensens paverkan pa
kundtjanst och dess nuvarande ldge, och fungera som riktlinjer for féretag som vill

implementera Al verktyg i form av chatbottar i sitt foretag.



Andra avgransningar som kommer att tas i beaktande ser ut enligt foljande:

- Geografiska avgransningar: Arbetet kommer inte att basera sig pa ett visst
geografiskt omrade. Det betyder att informationen som samlas in kan anvandas

fran hela varlden.

- Teknologiska avgransningar: Arbetet kommer att endast undersoka skillnaden
mellan chatbottar och kundtjanstpersonal i stallet for att ta upp och jamfora alla
typer av Al-teknologier inom kundtjanst. Teorin kommer att namna de olika former

av Al teknologier som finns inom kundtjanst, var fokuset ligger pa chatbottar.

- Tidsavgransningar: Studien kommer att avgransas till en viss tidsperiod. Detta
betyder att materialet som samlats in inte kommer att ha gatt langre tillbaka an ar
2000, for att inte samla in irrelevant material som inte passar in med dagens trender
och forandringar. Men med undantag for historiska sekundara kallor som ar

nodvandiga for att forklara historisk utveckling.

- Kundtjanst: Arbetet avgransas till att undersoka kundtjanst efter ett kop har gjorts

eller efter en tjanst har tagits i bruk av ett foretag.

1.4 Problemformulering

Foretag ser manga mojligheter nar Al blir mer integrerad i kundtjanst. Den har studien
analyserar hur Al kommer att paverka framtida kundtjanster inom B2C-marknaden. Studien
forsoker identifiera de viktiga fragorna och trenderna som formar denna utveckling genom
att underséka anvandningen av Al-baserade verktyg inom féretag, ekonomiska och etiska
overvaganden samt fordelar och nackdelar for kunder som anvadnder foretagens

chatbottar.

1.5 Fragestallningar

1. Kommer chatbottar ersatta manskliga agenter inom kundtjanst?

2. Hur ar synen pa anvandning av Al fran ett foretags perspektiv?



3. Hur ar vaxelverkan mellan automatiserad kundtjanst och kunder?

2 Al:s utveckling

Manniskor har alltid varit overtygade om att teknologi kommer att andra samhallets
struktur. Férut férandrades varlden av bilar, boktryck och tv-apparater. Aven om dessa
uppfinningar har haft en betydande inverkan pa varlden, har deras betydelse varit
begrdnsad. Det har visat sig senare att det kommit nya innovationer pa marknaden som
Al. Vissa anser att Al kan 6ka var produktivitet tiofalt inom manga omraden. Men for att
forsta vad det kan innebara kan man forestalla sig vad som skulle handa om man
kombinerade utvecklingen under de senaste hundra aren med de senaste tio aren. (Falk,

2023,s. 4.)

| detta kapitel kommer en introduktion om Al:s utveckling att presenteras. Till det ingar
det forklaringar av olika termer som anvands inom Al och deras betydelser, etiska
dilemman som maste ses dver med chatbottar samt hur en organisations

ledarskapskultur paverkar implementeringen av verktygen.

2.1 VadarAl?

Under 1990-talet tog utvecklingen av Al ett stort steg framat. Foretaget IBM:s Al verktyg
med namnet deep blue slog ar 1997 schakspelaren Garro Kasparovs varldsrekord.
Kasparovs berdmda uttalande i detta sammanhang antydde att manskligheten nu hade
stott pa en ny form av intelligens. Pa 2000-talet 6kade utvecklingen av Al markant.
Eftersom att Al ar datadrivet, och manniskor runt om i varlden borjade anvanda
elektroniska produkter for att skapa mera data dagligen, 6kade den artificiella
intelligensens utveckling. Med mera data boérjade regelbaserad Al anvandas.
Regelbaserad Al ar system som utfor enskilda uppgifter med specifika algoritmer och
regelverk som ar skrivna av en manniska, vilket var ett stort steg for Al utvecklingen. Efter
regelbaserad data kom maskininlarning till, vilket ar system som lar sig av den data som
samlats in. Ett exempel pa detta ar t.ex Google som fortfarande idag forsoker lara sig mer
och mer om den enskilda individens képbeteenden, val av ord och vad man skulle vilja

fraga av sokmotoron. Efter allt detta kunde man antligen boérja anvanda sig av begreppet
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"Al"” eller “genrell Al som idag bidrar till en stor del av varje manniskas vardag. (Gilan,

2023, ss. 20-22.)

Falk berattar (2023, s. 23) att den vanliga beskrivningen av Al ar nar datorer utfor olika
former av uppgifter som vanligtvis kraver mansklig intelligens. Enligt Falk (2023, ss. 23-24)

delas Al upp i féljande termer:

Maskininldrning(Machinelearning): en mer distinkt aspekt av artificiell intelligens.
Maskininlarning innebar att trana upp en sa kallad Al-modell fér att den ska kunna

|6sa specifika uppgifter med hjalp av data.

Stora sprakmodeller (Large Language Models): enorma mangder text som Al-
modeller har tranat pa for att till exempel beskriva egenskaper fér redan

existerande texter eller skapa en helt ny text.

Generativ Al: text, bilder, musik och videon som kan skapas med hjalp av Al-

modeller eller Al- tjanster.

Grundmodeller (Foundations models): sasom sprakmodeller eller andra Ai-
modeller ser ut innan de modifierades for att géra dem mer anvandbara och
forbattra deras sociala fardigheter. Det ar i stor utstrackning grundmodellerna
som bestammer en Al-tjansts formagor, medan finslipningen bestammer dess

anvandarvanlighet.

Chatbottar: Zumstien & Hundertmark (2017, s. 98) beskriver en chatbot som ett
datorsystem som anvander ett textbaserat dialogsystem for att imitera manskligt
sprak. Dessutom havdar forfattarna att termen "chatbot" &r en sammanséttning

av orden "chat" och "robot".

2.2 Chatbottar

Enligt Reishim och Balkrishnan (2016, s. 1173) anses chatbottar vara det mest traditionella
granssnittet mellan manniskor och maskiner for att skapa ett "’naturligt sprakbyte”, dar
chatbotten konverserar som en annan individ. Idag kan chatbottar besvara en mangd olika
fragor pa ett eller flera satt. Forskarna McNeal och Newyear (2013, s. 1) hdvdar att detta

beror pa framsteg inom naturlig sprakbehandling. Med hjalp av naturlig sprakbehandling
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kan chatbottar fora konversationer som liknar mansklig kundtjanst. Detta innebar att en
konsument som har kontakt med en chatbot for kundtjanst kan stalla samma fragor som
till en kundtjanstmedarbetare. McNeal och Newyear (McNeal & Newyear, 2013) beskriver
hur chatbottars skapare skapar en struktur som leder anvandaren genom en fraga-och-
svarsdialog for att upptacka och tillhandahalla den nédvandiga informationen. Det betyder
att chatbottar kan svara artigt i alla situationer och inte storas av sadant som oférskamda
eller oartiga kunder, upprepade fragor eller hogt arbetstempo (McNeal & Newyear, 2013).
Chatbottar kan darfor konsekvent ge utmarkt kundservice. McNeal & Newyear (2013, s. 1)
uttrycker dven att regelbunden granskning av chatbottens konversationsloggar maste
goras av skaparna for att sdakerstdlla och mojliggora att chatbotten ger det basta svaret. En
chatbott ska kontinuerligt kunna anpassas till att besvara fragor enligt kundens eller

foretagets specifika forvantningar.

2.2.1 Etiska utmaningar med chatbottar

Det finns dock etiska utmaningar med chatbottar som maste tas i beaktande. Enligt Mogaji,
Soetam & Kieu (2020, ss. 238-241) finns det tva etiska utmaningar som organisationer

moter da de infor chatbottar i organisationen.

Den ena ar insamling av data om konsumenter och etiken bakom det. Forfattarna menar
att datainsamling av en organisations kunder kan vara oetisk ifall kunderna inte ar
medvetna om vilken information som samlas in. En konsument kan ladda upp bilder och
egna yttranden om deras vardag och livsstil pa sociala medier. Kunden godkanner att
organisationens chatbot har tillgang till information fran andra plattformar. Det kan betyda
att svaren fran chatbotten ar baserade pa information som kunden har laddat upp nagon
annanstans, och ger darefter ett svar som chatbotten tror skulle passa bast for kunden.
Den andra utmaningen enligt forfattarna ar att garantera att det inte finns nagra fordomar
nar chatbotten analyserar kunddata som kan vara avgorande for konsumentens
beslutshandling. Detta kan vara valdigt oetiskt, i och med att organisationen har samlat in

personliga data om kunden for att ge ett "’skraddarsytt svar”.



2.2.2 Utmaningar med implementering av chatbottar

Organisatoriska faktorer som organisatorisk struktur, ledarskap, stéd fran ledningen,
organisatoriskt klimat, kunskapsforvaltning och kommunikationspraxis anses vara
avgorande for framgangsrik implementering av Al (Zhang, Folstad, & Bjorkli, 2021, ss. 128-
130). Forfattarna lyfter fram att ledarskapet och olika ledarskapsstilar som
transformerande och transaktionellt ledarskap anses var kritiska for att kunna stoda
implementeringen av nya innovationstekniker. Forfattarna papekar att kulturen inom
organisationen ar en avgorande faktor for att smidigt lyckas implementera Al till
verksamheten. En organisation som har en stédande atmosfar, som utbildar och utvecklar
sina anstéallda samt har tolerans for misslyckanden &r en organisation som med storsta

sannolikhet kommer att lyckas med Al implementering.

3 Kundtjanstens utveckling

Kapitlet kommer att diskutera om kundtjanstens utveckling fran mansklig kundtjanst till Al-
driven kundtjanst i form av fasindelningar, manniskan och chatbotten som kundtjanst

resurs och de for- och nackdelar som forekommer med mansklig och Al kundtjanst.

3.1 Vad ar kundtjanst?

Kundtjanst definieras som stod eller hjalp som ges fore, under eller efter att kunderna har
kopt en produkt eller tjanst. Detta inkluderar att ta emot klagomal, interagera med
konsumenter och ge rad. Kundtjansten finns till for konsumenter for att 16sa problem och
for att besvara generella och specifika fragor om en produkt eller tjanst. Kundtjanst kan
erbjudas per telefon, via sociala medier, via chatbottar, e-post och ansikte mot ansikte.
Kundtjanstens andamal ar att forbattra varumarkeslojaliteten, behalla befintliga kunder,
att kunna ge nya rekommendationer och rad, samt differentiera foretaget fran sina

konkurrenter. (lwuozor & Aditham, 2024)

3.2 Fasindelning

Enligt Lee & Lee (2020, ss. 7-8) kan man dela in kundtjanstens utveckling i 3 olika faser dar

ekonomiska och teknologiska framsteg har haft stora betydelser for kundtjansten.



Fas 1:

Efter andra varldskriget, under en period av ekonomisk utveckling ledde en 6kad
produktivitet och frodande ekonomi till att utbudet av produkter 6versteg
efterfragan for forsta gangen. Detta resulterade i utvecklingen av nya
marknadsforingsstrategier for att mota kundernas behov av bekvamlighet, kvalitet
och service. Darifran kom idén och 24/7 kundservice i form av

forsaljningsautomater och sjalvbetjaningsdiskar.

Fas 2:

| andra fasen, med avancerad teknologiutveckling, anvandes massmedier som TV,
radio och internet for att engagera kunder och bygga lojalitet till foretagens
varumarken. Marknadssegmentering och differentieringsstrategier mojliggjordes
av snabb datahanteringsteknik, och kundernas krav pa snabba och skraddarsydda

tjanster ledde till "Gor det sjalv"-tjanster.

Fas 3:

Den tredje fasen, den avancerade digitala ekonomins utvecklingsstadium, bestar av
Al, maskininldrning, sakernas internet (internet of things) och smarta sensorer.
Detta har gjort det mojligt att skapa nya mojligheter for digital innovation och
kundtjanster for kunder inom omraden som banktjanster, online shopping pa natet

och tjanster inom héalsovarden

Dessa tre faser beskriver marknadsutvecklingen som har paverkat sattet kunderna

interagerar med foretag och varumarken.

3.3 Manniskan som resurs for kundtjanst

Detta kapitel kan kopplas till de tre faserna av marknadsutveckling av Lee&Lee (2020, ss. 7-

8) genom att visa hur manniskans roll i kundtjanst har fordndrats och anpassats till

teknologiska framsteg.

Fas 1: Under denna period, déar sjalvbetjaningstjanster som forsaljningsautomater

var vanliga, var manniskans roll mer begransad till att hantera situationer som
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kravde mansklig interaktion och hjdlp med komplexa problem. Kundtjansten

fokuserade pa att erbjuda personlig hjalp for att 16sa svarare fragor.

Fas 2: Med framvaxten av massmedier och datahanteringsteknik 0Okade
anvandningen av "Gor det sjalv"-tjanster, vilket minskade behovet av direkt
mansklig interaktion for enklare fragor. Manniskor inom kundtjanst borjade i stallet
fokusera pa att ge specialiserad hjalp och l6sa mer komplicerade drenden som

kravde mansklig expertis.

Fas 3: | den nuvarande eran av avancerad digital teknologi har manniskans roll i
kundservice forandrats annu en gang. Med framvaxten av Al, maskininlarning och
andra avancerade teknologier, utmanas manskliga agenter som huvudsakliga
resurser. Den manskliga kundtjanstens mal blir nu i stallet att dvervaka teknologier
for att forbattra kundupplevelsen mellan verktygen och kunderna. Samtidigt kravs
det fortfarande mansklig interaktion for att hantera komplexa arenden och erbjuda

personlig radgivning, dar chatbottar fortfarande ligger efter.

Pa detta satt har manniskans roll som kundtjanstresurs utvecklats genom de olika faserna

av marknadsutvecklingen och anpassats till de teknologiska framsteg som har skett.

3.3.1 Fordelar med manniskan som kundtjanst

Manniskor forsdker séka hjilp fran andra nar de ar radda. Anda leder manga féretag kunder
till sjalvbetjanings-teknologier inom finansiella tjanster och halsovard, vilket ger kunden en
upplevelse av isolation. Det ar oklart hur detta paverkar konsumenternas angest och deras
forhallande till foretaget. Vid Harvard universitet har faltstudier och labbexperiment inom
finansiella tjanster gjorts, vilka har visat att angestfyllda kunder som anvander chatbottar
och andra sjalvbetjaningsverktyg ar missndjda med sina beslut, dven om besluten verkar
vara i linje med deras mal. Detta leder till att kunder inte langre forlitar sig pa
tjansteleverantérerna. Men majligheten att prata med en manniska motverkade angesten
hos kunderna, vilket dven 6kade deras fortroende for foretaget och relationen over tid. Fa
kunder utnyttjade dock mdjligheten att chatta med nagon, i och med att angesten eller
radslan redan var for stor. Detta visar hur féretag kan lugna kunder och starka fértroendet

genom att ge dem chansen att prata med en person i stressiga situationer. Det visar att
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mansklig kontakt 4nda fortfarande &r viktigt for att bygga en tillfredsstallande och langsiktig
relation med kunden (Shell & Buell, 2019).

Ashfaqg, Yun, Yu & Loureiro (2020) stoder argumentet vidare med studier om att ett fatal
foretagsledare har anvant chatbottar i stérre utstrackningar under de senaste aren, nar
kundacceptansen och anviandning av verktygen fortfarande ar relativt laga. Forsta studien
visar att 87 % av kunderna fortfarande foredrar manskliga kundtjanstagenter Over
chatbottar. Orsaken till detta &r att manskliga agenter forstar komplicerade
omstandigheter battre an chatbottar. Andra studien visar att konsumenter blir obekvdama
nar de tror att de inte pratar med en manniska i och med att de anser att chatbottarna ar

mindre intelligenta och medkdnnande, vilket leder till samre tillit till foretaget.

3.3.2 Nackdelar med manniskan som kundtjanst

Grandey & Morris (2023) berattar om hur anvandning av chatbottar i kundtjanster kan
adressera nackdelar med manskliga agenter. Forfattarna betonar botarnas formaga att
fungera kontinuerligt utan trotthet eller sjukdom, vilket kan minska risken for personalbrist
och sakerstalla att kundservice ar mojlig att fa dygnet runt. Genom att integrera dessa
fordelar med chatbottar, papekar forfattarna hur teknologiska l6sningar kan mildra
utmaningar och nackdelar med méanskliga kundtjanstrepresentanter. Detta minskar ocksa
riskerna for mansklig utmattning eller kundkontakter som kan paverkas av agentens dagliga

humor och halsa.

3.4 Chatbottar som kundtjanstresurs

Kundtjanst ar det omrade dar chatbottar har storst relevans eftersom de nuvarande
verktygen ar val lampade for en kundtjanstkontext. Forskning visar att chatbottar blir allt
vanligare i meddelandetjanster och kommer att vara en viktig del av framtida
konsumenttjanster. Foljaktligen anvander 35 % av foretag chatbottar for att
kommunicera med anvandare och |6sa kundproblem dygnet runt. Dessa egenskaper
foranleder goda framtidsutsikter. Det blir allt viktigare att géra empirisk forskning om hur
nojda anvandarna ar med chatbottar och deras 6nskan att fortsatta interagera med dem

under forvarvsprocessen (Ashfaqg, Yun, Yu, & Loureiro, 2020).
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Men chatbottar erbjuder fler betydande fordelar jamfort med mansklig kundservice.
Enligt Huang, Markovitch & Stough (2024) drar chatbottar ner pa kostnader for
storskaliga foretag. De erbjuder dygnet runt tillganglighet for kunderna, de kan anpassa
sig till agenternas expertis och utbildning utan att paverkas av distraktioner och trétthet,

vilket ar vanliga faktorer som kan paverka manskliga agenters prestanda.

Chatbottar har till en stor del ersatt manskliga agenter inom kundtjanst. Kundtjanst
miljéer inom elektroniska marknaden, social medieplattformar och meddelande
applikationer anvander sig av fler chatbottar an manskliga agenter. (Adam, Wessel, &

Benlian, 2020, s. 429)

Framsteg inom maskininlarning och naturlig sprakbehandling, visar att chatbottar kan
ersatta mer manskliga resurser inom kundtjanst i framtiden. Mer avancerade Al-system
forvantas kunna hantera komplexa kundinteraktioner. Detta inkluderar kdnslomassigt

laddade samtal och klagomal. (Huang & Rust, 2018, s. 165)

3.5 Nackdelar och fordelar med chatbottar som kundtjanst

Chatbottars beteende och bristande forstaelse for aktuella @mnen kan vara problematiska
(Skjuve, Haugstveit, Fglstad, & Brandtzaeg, 2019, s. 49). Skujve m.fl. (2019, s. 49) sager att
nar det géller konversationsforstaelse och personlighet ligger chatbottar fortfarande langt
bakom i utvecklingen. Chatbottar borde darfor kodas for situationer dar dessa
begrdnsningar inte ar ett problem. Ett exempel kan vara att svara pa enkla fragor, dar
botarna enkelt kan avgora anvandarnas avsikter och var det inte behdvs mycket tidigare

information om allméant uppférande och beteende.

For att locka kunderna till en konversation med botarna i forsta hand, menar Hadi (2019,
ss. 30-35) att tekniska designers har forsokt att formanskliga Al genom att bygga in en
mansklig rost, ansikte eller figur. Forfattaren sager att foretag sasom Lufthansa (Mildred),
Amtrack (Julie), Alibaba (AliMe) och T-Mobile (Tinka) har anvant sig av olika former av
chatbottar for olika uppgifter inom féretagen. Hadi (2019, ss. 30-35) fortsatter med att
produktformgivare och varumarkesdirektorer lange forsokt att fa kunderna att uppleva
deras produkter och varumarken som manniskolika, antingen genom olika varumarkes
maskotar som till exempel Michelin Man, eller audiella verktyg sdsom Apples SIRI. Detta

skulle enligt forfattaren fa kunder att vanda sig till produkterna for att figurerna eller
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rosterna imiterar en manniska, vilket far kunderna att kanna sig allt mera bekvama med

organisationernas varumarken.

Trots att det for tillfallet finns problem med hur chatbottar kommunicerar med kunder
finns det samtidigt enorma fordelar med Al-verktygen. Till att bérja med sager Kirkpat
(2017, s. 18) att Al-drivna chatbottar som kan hantera rutinuppgifter inte kraver en
mansklig agent. Chatbottar kan till exempel besvara FAQ fragor med hjalp av naturlig
sprakbehandling. Enligt Kirkpat (2017, ss. 18-19) forbattrar Al kundservicen genom att
dirigera samtal effektivt och ge dygnet runt kundtjanst pa flera sprak. Chatbottar stoder
aven administratorer i realtidsinteraktioner, vilket minskar arbetskraftsbehovet och

forbattrar effektiviteten som féretag kan erbjuda sina kunder.

Chatbottar och mansklig kundservice borde existera samtidigt och jobba tillsammans.
Chatbottar borde utfora uppgifter som inte kraver manskligt kreativt tdnkande, som att
lugna ner en arg kund. Botarna fokuserar pa att svara pa enkla fragor for att inte ta upp

experternas tid (Goebel, 2017).

For att vidare visa vardet pa anvandningen av chatbottar, som i figur 1, havdar Bowell
(2023) att GenAl kan goéra samma sak for skapandet av innehall pa samma satt som
internet sankte marginalkostnaden for distribution av innehall till 0 USD. Forfattaren
menar att ett resultat forvantas paverka den globala GenAl-marknaden, och nd mer &n
110 miljarder dollar fram till 2030. Det finns mycket som tyder pa att GenAl kan orsaka en
mangd forandringar pa internetet, som gar hand i hand med kundernas efterfragan. En
indikation pa hur Al-verktyg vaxer snabbare an tidigare framsteg ar att ChatGPT nadde en
miljon anvandare pad bara fem dagar. Faktumet att det ar ett av de snabbast viaxande
Oppet kallkodsprojekt (open source project) som nagonsin har funnits visar enligt

forfattaren dess potential for framtiden.
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ChatGPT sprintar till en miljon anvandare

Publiserad
ChatGPT 5 dagar

Instagram *3 2.5 manader
Spotify 5 manader
Dropbox 7 manader
Facebook 10 manader
Foursquare *3 13 méanader
Twitter 2 ar
Airbnb "2 25 ar
Kickstarter *1 25ar
Netflix 35 ar

*1 en miljon backers *2 en miljon bokade nétter *3 en miljon nedladdningar

Killa: Statista (foretagsmeddelanden via Business Insider/Linkedin))

Figur 1. Antalet dagar for GenAl att na 1 miljoner anvindare. (Statista, 2023)

Med en sadan exponentiell utveckling pastar Van Pinxteren (2020, ss. 216-217) att nya
psykologiska hinder har dykt upp pa grund av de tekniska svarigheter och hinder som har
overvunnits. Konsumenterna anser ofta att digitala tjanster ar opersonliga och inte ger en
kdnsla av mansklig kontakt. Van Pinxteren (2020, s. 206) ar dven oroad 6ver att chatbottar
inte uttrycker sig sjalva pa ratt satt vid en kund- och chatbotinteraktion. Férfattaren
pastar att sociala ndrvaron inte framkommer med en chatbot och att sattet botarna
kommunicerar gor att relationen mellan kunden och chatbotten blir dalig och
tillforlitligheten i chatbotten minskar. Hon havdar daven att om chatbottar ska utnyttjas i
kundtjanster, maste de kommunicera mera som manniskor for att ha en stérre chans att

fa kunder att repetitivt anvanda chatbottjanster.

4 Vaxelverkan mellan chatbottar och kunder

Vaxelverkan mellan chatbottar och manniskor inom kundtjanst har blivit vanligare, vilket

har forandrat hur kunder och féretag interagerar. Den har nya typen av interaktion
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anvander anvandargranssnitt och artificiell intelligens for att snabbt och effektivt |16sa
kundernas problem. Detta kapitel kommer att titta pa hur interaktioner fungerar och hur
chatbottar anvands for att forbattra kundupplevelsen och optimera kundtjanstprocesser.
Kapitlet diskuterar vikten av snabb respons, empatisk kommunikation, effektiv

problemldsning, tillit och kontinuitet med chatbottar.

4.1 Interaktionen mellan chatbottar och manniskor

Aven om termen chatbot ar relativt nytt, sd har programvaruagenter som interagerar med
kunder pa naturligt sprak studerats sedan Weizenbaums ELIZA (1966). Dessa agenter gar
under olika beteckningar, sasom konversationsagenter, chatterbots och chatbots.
Forskning inom omradet mansklig interaktion med datorer exempelvis studien av Nass,
Steuer och Tauber (1994) har visat att manniskor valjer att anpassa sina svar efter sociala
normer. Liknande resultat har uppnatts i studier av interaktionen mellan chatbottar och
manniskor. Till exempel undersokte Kopp, Gesellensetter, Kramer och Wachsmuth (2005)
interaktionen med en konversationsagent vid namn Max. De fann att manniskor ofta
anpassade sina samtalsmonster med en chatbot pa ett satt som liknade en interaktion med

andra manniskor. Inklusive att inleda med "hej" eller delta i smaprat.

Tvartom kan interaktioner mellan chatbot och manniskor variera. Nar kunder pratade med
chatbotten Cleverbot, och jamférde det med interaktionen till manskliga agenter,
upptackte Hill, Ford och Farreras (2015, ss. 245-250) att anvdndarna hade en mindre
komplex konversation med ett mindre vardeladdat sprak. Detta betyder dock inte att
fragornaisig var pa nagot satt annorlunda fran de fragor man skulle ha stallt till en méansklig
kundservice. Hill m.fl. (2015, ss. 245-250) menar att i stallet for att uttrycka sig med hela

och komplexa meningar om den egna livshistorien, skrev kunden allt mera kort och koncist.

Datorer och andra liknande objekt ar exempel pa maskiner dar manniskor standigt soker
efter manskliga egenskaper. Socialt svars teori (social response theory) ar en teori som Nass
m.fl. (1994, s. 77) har studerat. Teorin visade sig hjadlpa manga andra olika forskare att
forsta hur och varfér manniskor som hanterar datorer som uppvisar manskligt beteende
valjer att anvanda sociala normer. Denna teori kan ha mer betydelse for hur vara

interaktioner med chatbottar kanns, och hur de paverkar oss. Eftersom chatbottar idag
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forsoker imitera méanskliga drag sa kan chatbottar kdannas obekvama att anvanda for

manniskan och avskracka dem fran att anvanda verktygen.

Men for att kundernas problem ska kunna [6sas sa maste vi ta reda pa vilka viktiga moment
som ar avgorande for konsumenterna under interaktioner med chatbottar i en
kundtjanstmiljo. For att svara pa fragan delas foljande kapitel upp i delmoment. En
empatisk del for att beratta varfor empati ar viktigt for kunderna samt hur chatbottar
tacklar detta problem. En annan del om chatbottarnas effektiva problemldsning for att
beskriva vikten med att konsumenter kdnner att de far ratta svar. Samt en del om tillit for

att klargora hur manniskan forlitar sig pa chatbottar inom kundtjanster.

4.1.1 Empati

For att behalla en hallbar fordel jamfort med sina konkurrenter maste foretag attrahera
sina kunder. Darfor behover féretagen ta hansyn till kundernas kanslor och empati pa en
specifik transaktionsniva, saval som kundernas Overgripande utvardering av deras
upplevelse av foretaget. Kundernas aterkopsbeteende paverkas av bada utvarderingarna,
vilket i sin tur paverkar foretagets resultat (Manthiou, Hickman, & Klaus, 2020). For att se
till att kundens upplevelse inte blir negativ ar det viktigt att Al-drivna kundtjanster, i detta
fall chatbottar, inte misstolkar informationen i kommunikationen. Enligt Bossen (2020) kan
emotionell Al hjdlpa chatbottar till att optimera kommunikationen med kunderna och se
till att empati uppratthalls. Bossen (2020) menar att dessa maskiner/chatbottar med sadan
intelligens kan forsta inte bara de kognitiva processerna, utan dven kanslor som

forekommer i en mansklig kommunikation.

Betyder detta att vi borde humanisera chatbottarna fér att kunderna ska kanna en mer
empatisk kundupplevelse? Som exempel i figur 2 har Hadi (2019, ss. 33-34) genomfort en
analys av 1,5 miljoner textinldagg fran kunder runtom i varlden dar manniskor har
interagerat med en chatbot for kundtjanst fran ett globalt telekomféretag. Genom analys
av naturlig sprakbehandling fann Hadi (2019, ss. 33-34) att chatbottar som har
humaniserats med ett manskligt namn och en digital representation av en manniska har
forbattrat konsumenternas tillfredsstéllelse, forutsatt att inte kunderna var arga da

konversationen bérjade. Konsumenter som bérjade konversationen med de humaniserade
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chatbottarna med en sur ton, resulterade i att deras kundresa mot slutet var ssmre dn med

en icke-humaniserad chatbot.

Arga kunder utvarderar ett foretag hardare nar dess chattbot
for kundtjanst har manniskoliknande egenskaper

(rJAMIE ONLINE see CHATBOT ONLINE ---\

Kundtjanst
center

Hej. Jag ar Jamie

... kundtjanst assistent.
Tack for att ni tagit kontakt med varan Hej. Tack fér att ni tagit kontakt med
automatiserad kundtjanst portal. varan automatiserad kundtjénst portal.

HUMANISERAD CHATTBOT  3.52 NORMAL CHATTBOT

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45 0O 05 1 15 2 25 3 35 4 45

EVALUATION
\. J

OVERGRIPANDE UTVARDERING AV FORETAGET PA EN 7-GRADIG SKALA

Figur 2. Konsumenters utvardering av humaniserade och icke-humaniserade chatbottar da kunder borjade

konversationen med arg ton (Hadi Rhonda, 2019)

Enligt Hadi (Hadi, 2019) ar humanisering av chatbottar annu ett kansligt amne i och med
att det fungerar som ett tveeggat svard; det okar kundndéjdheten for icke-arga
konsumenter, men forvarrar negativa reaktioner fran arga konsumenter. Forfattaren
uttrycker vidare att detta ar nagot som foretag annu maste fundera p3, och att kunder som
ar arga annu idag borde hanvisas till mansklig kundtjanst som kan hantera empati pa

mansklig niva for att forsdkra en god kundservice.

4.1.2 Problemlésning

Formagan hos foretagens chatbottar att hantera problemldsning eller att kunna svara pa
kunders fragor ar viktig for att uppratthalla kundlojaliteten. Xu (2020, ss. 189-196) anvande

till exempel en experimentell design 6ver tre faltbaserade tester for att undersdka om
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konsumenterna féredrog Al eller manskliga kundtjanstapplikationer online nar det géllde
problemldsning. Resultaten visade att konsumenterna var mer bendgna att anvanda
chatbottar for problem och fragor som inte ar for svara att besvara eftersom de trodde att

det kunde I6sa problem battre an mansklig kundtjanst.

4.1.3 Tidsparande och bekvamlighet

En bekvam kundtjanst sparar tid och anstrangning, vilket kan bidra till battre
problemldsningar for kunder. Den bekvamlighet som chatbottar erbjuder spdanner 6ver
flera dimensioner. Till att borja med ar tillgangligheten till dessa tjanster en betydande
fordel. Al-drivna sjalvbetjaningstjanster ar tillgangliga dygnet runt, vilket innebar att
kunderna kan fa hjalp nar de behover, oavsett tid pa dygnet och var de befinner sig (Walch,

2019).

En annan anmarkningsvard dimension handlar om det proaktiva engagemang som
underlattas av Al-drivna robotar. Robotarna kan sjdlvstandigt inleda konversationer med
kunderna, ta till sig relevant information och erbjuda hjalp vid varje kontaktpunkt under
hela kundlivscykeln. Det ger kunderna majlighet att fa snabba svar, istallet for att behova
vanta lange pa svar fran manskliga kundtjanstagenter. Detta leder inte bara till snabbare

|6sningar utan forbattrar ocksa den generella kundnéjdheten (Walch, 2019).

4.1.4 Tillit

Kundens tillit till chatbottar ar av yttersta vikt vid en kundtjanstinteraktion. Enligt Hancock
(2011, ss. 518-519) finns det en stark koppling mellan tillit och de element som har med
roboten sjalv att gora och framfor allt hur roboten fungerar. For att bygga tillit mellan
robotar och manniskor ar det viktigt att utveckla en robot som ar palitlig och konsekvent
med sina resultat. Men dven att chatbotten innehaller manskliga egenskaper for att minska

risken for att kunder eller anvandare ska tappa tilliten (Visser, 2016, ss. 337-338).

Postnord (2023, s. 57) har fran exempel i figur 3 genomfort en analys om hur kunder ser pa
anvandningen av Al och till vilken utstrackning de haller med om pastaenden som stalls om

kundtjanstbotar. Enligt resultatet kan man dra slutsatsen att tilliten till Al-verktyg sasom
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chatbottar fortfarande &r 13g. Kunderna anser att det gar att forlita sig pa
produktrekommendationer, som Al genererar. Daremot kanner sig inte kunderna annu
trygga med att Al skulle ha tillgang till, och kunna hantera personuppgifter. Ungdomar ar
uppenbarligen mer 6ppna och forlitar sig mer pa artificiell intelligens an aldre. 20 % av
manniskor mellan 18 och 29 ar litar pa Al:s produktrekommendationer, och 10 % skulle
vara trygga med att Al fick hantera deras personuppgifter. Ofta handlande kunder forlitar

sig mer pa kundtjanstbottarna an sallan handlande kunder. Detta galler for alla pastaenden.

| vilken utstrdckning haller du
med om féljande pdstdenden?

20%

15%

10%

5%

0%

Jag skulle vara trygg Jag litar pé produkt- Jag tycker kund- Jag litar pé storleks-
med att Al hanterar rekommendationer tignst-botar ger mig rekommendationer
mina personuppagifter genererade av Al bra svar pd de frdgor genererade av Al
jag staller
- Totalt 18-294r em» Handlorofto e Handlarsallan

Figur 3. Kunders installning till rekommendationer och problemldsning av artificiellt intelligenta verktyg

(Postnords E-barometer)

5 Orsaker bakom anvandning av Al i foretag

5.1 Intern och extern kommunikation

Chatbottar férdandrar hur kunder och féretag kommunicerar information med varandra och
andra intressenter (Zumstein & Hundertmark, 2017, s. 107). Zumstein & Hundertmark
(2017, s. 101) sager att foretag anvander tva olika typer av chatbottar. Chatbottar som

ansvarar for hur foretaget kommunicerar, informerar och interagerar med sina kunder och
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chatbottar som tar kontakt med andra externa intressenter. Anda kan interna chatbottar
ha en enorm inverkan pa hur féretag kommer att kommunicera, samarbeta och organisera

sig i framtiden.

Chatbottar och meddelandeapplikationer har gett de flesta foretag nya satt att
kommunicera en-till-en med sina kunder enligt Zumstein & Hundertmark (2017, s. 101) .
Forfattarna sager att meddelandeapplikationer vanligtvis anvands av anvandare for privata
interaktioner med vanner och kollegor. Enligt forfattarna har foéretag chansen att anvanda
denna kommunikationskanal dven inom organisationen. Chatbottar goér det mojligt for
konsumenter och féretag att kommunicera dygnet runt, sju dagar i veckan. Det innebar att
foretag kan spara pengar pa personalen i kundtjanst och undvika att misslyckas med att

svara pa kundernas forfragningar utanfor kontorstid.

Kirkpat (2017, s. 18) havdar att chatbottar dven fungerar som ett verktyg for att omvandla
information till bade kundens och organisationens sprak. Detta betyder att den data och
information som kunden skriver i chatten pa det egna spraket omvandlas till
organisationens sprak. Genom naturlig sprakbearbetning med hjélp av Al kan foretaget
halla upp en god kundservice utan kundens medvetande om att denna process sker.
Forfattaren sdger dven att den storsta orsaken bakom utvecklingen inom Al - speciellt inom
telefonkundtjansten - ar att den interaktion som sker fran dag till dag med Al applikationer
sasom Siri, Alexa, Google hemassistent har blivit nagot som konsumenter har borjat
acceptera. Enligt forfattaren kan kunderna snabbt och enkelt fa svar pa deras fragor utan
att behova begéara om hjalp fran manskliga agenter som ar utbildade inom dmnet. Kirkpat
(2017, s. 18) menar att detta har lett till att konsumenter krdaver samma niva av kunskap

och interaktion fran kundserviceavdelningar fran organisationer.

Foretag maste strategiskt valja hur deras chatbot ska fungera, vilken information den ska
bidra med samt hur Iangt en chatbot lagligt kan ga igenom personliga fragor om kunden i

fraga.

5.2 Kostnadsbesparingar

Goebel (2017) beskriver att typiska kundtjanstforfragningar som "var ar min order"

(WISMO) kan kosta foretaget i genomsnitt upp till 2,50 USD/konversation nar det gors till
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manskliga agenter. Jamforelsevis kostar inkommande och utgdende meddelande 8 cent
per konversation till en chatbot (4 meddelande fram och tillbaka x 0,02 = 0,08 cent per
konversation). Detta innebar en kostnadsinbesparing pa over 95 %. For att vidare illustrera
hur mycket pengar det handlar om arligen beskriver forfattaren ett scenario dar ett foretag
hanterar 5000 forfragningar per dag varav 20 % bestar av kunder som anvander sig av
chatbot verktygen. Detta skulle bli en kostnad pa 2500 USD/dag (912 000 USD/ar) med
manskliga agenter, jamfort med chatbottar som skulle endast kosta féretagen 80 USD/dag
(29 000 USD/ar). Skillnaden som uppstar, pa 883000 USD/ar, kan ha en enorm

resultatpaverkan hos ett foretag.

5.3 Effektivitet och produktivitet

PUMA har som exempel borjat anvanda sig av Google Clouds Al- och dataresurser for att
forbattra konsumenternas forstaelse av deras produkter och skapa friktionsfria, personliga
shoppingupplevelser bade online och offline. De stravar efter skraddarsydda erbjudanden
och snabbare beléningstransaktioner genom att integrera Google Clouds Al-funktioner i
sina direkt-till-konsument-kanaler (direct to consumer channels) och lojalitetsprogram.
Detta inkluderar Al-shopping assistenter som hjalper konsumenten att hitta ratt produkter
och dven anvanda funktioner som shop the look (handla utseendet), vilket gor det mojligt
for kunden att virtuellt testa PUMA:s produkter med hjalp av Al. Dessutom anvander de
Google Cloud for att starka sin globala e-handelsdata for att fa battre insikt i
kundbeteenden och mdjliggéra snabbare anpassning av produkter och erbjudanden.
PUMA:s partnerskap med Google Cloud ar en viktig satsning inom anvandningen av moln,
dataanalys och Al for att forandra kundupplevelsen och stiarka PUMA:s effektivitet och
produktivitet i foretaget (PR Newswire, 2024).

6 Metodik

Metodkapitlet innehaller en beskrivning av den intervju som har utforts och enkdten som
anvants for arbetet. Dessutom kommer detaljer kring urval av deltagare, utformning av

intervjufragor, enkatfragor och analysmetoder att presenteras.
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6.1 Val av metoder

For att fa en djupgdende forstaelse for Al och dess inverkan pa framtida kundtjanster
avseende foretag-till-konsument (business-to-consumer) forsaljning har en kvalitativ
metod i form av semistrukturerade intervjuer och en kvantitativ metod i form av en enkat
valts. Med hjalp av intervjuer kan man interaktivt fanga deltagarnas perspektiv,
erfarenheter och insikter, vilket gér det maojligt att samla in data som passar in med
amnet Al:s framtida paverkan pa kundtjanster. Detta gors for att 6ka informationsvardet
och ldgga grunden for en djupare och mer omfattande forstaelse av amnet (Ahrne &
Svensson, 2015). En kvantitativ metod ger svar pa hur kunder ser pa anvandningen och
interaktionen med chatbottar. Metoden kommer att kunna bevisa eller motbevisa teorin
som har presenterats tidigare hur kunder upplever kundtjanst som levereras via
chatbottar, samt huruvida de fortfarande foredrar kundservice med mansklig

servicepersonal.

6.1.1 Kvalitativ metod

Valet av expert har baserats pa noggrann forskning och identifiering av ledande experter
inom Al. En expert har valts genom att granska Linked In profiler,
konferenspresentationer samt sociala inlagg. Experten som intervjuas ar Linda Mannila
som ar bitrddande professor i datavetenskap vid Helsingfors universitet, med
fokusomrade pa Al och samhallet. Linda Mannila ar en erkand expert inom omradet. Hon
har dven bidragit med nya ron inom den artificiella intelligensens utveckling och delat
med sig av sin kunskap pa otaliga massor och seminarier, bade nationellt och
internationellt. Det forvantas att expertens bidrag kommer att ge omfattande insikter och

analyser som kompletterar och forbattrar studiens forskningsfragor och slutsatser.

Valet av representanter fran foretag har gjorts pa basis av deras erfarenheter och
kompetens inom kundtjanst. Representanterna ar UIf Eklund som &r VD for Rational
Scandinavia AB och Robert J.C Munday som ar EVP Marketing & Customer Solutions pa
Rational AG. Rational AB fokuserar pa att leverera ugnar, kombistekbord och tillbehor for
foretag inom gastronomi-branschen. De har for tillfdllet en omsattning pa ungefar 250

miljoner (BaRler & Pickl, 2023). Med verksamhet i 6ver 20 ars tid inom kundtjanst och
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marknadsforingssektorn forvantas bada representanterna kunna bidra med omfattande

insikter och tankar om Al:s anvandning inom kundtjanster i form av chatbottar.

De fragor som kommer att stallas anses vara relevanta med tanke pa forskningens @mne
och syfte. Fragorna i intervjuerna delas upp i tva kategorier: fragor till experten respektive
foretagen. Fragorna till foretagen syftar till att lyfta fram den praktiska delen med
anvandning av Al, medan fragorna till experten syftar till att lyfta fram teorier och insikter
om framtidens utsikter for Al inom kundtjanst. Fragorna ar subjektivt valda av forskaren.

Dessa fragor utgor grunden till undersdkningens semistrukturerade intervjuer.

6.1.2 Kvantitativ metod

Med hjalp av en enkdt om vaxelverkan mellan chatbottar och kunder, har data samlats in
om kundernas perspektiv och framtida preferenser for kundtjanster. Darfor kommer detta
examensarbete att anvanda dven en kvantitativ metod. Enkdten besod av sex fragor och
kunde besvaras pa svenska och engelska. Fragorna ar utformade med avsikten att utreda
hur kunder forlitar sig till chatbottar. Detta férvantas majliggéra en strukturerad analys
kring kundens asikter gentemot chatbottar som kundtjanstverktyg. Respondenterna har
delats upp subjektivt av forskaren i foljande alderskategorier: 13-17, 18-27, 28-40, 40-64
och 65 +. Kbnen ar uppdelade i: Man, Kvinna och Annat. Genom att anvanda en kvantitativ
metod syftar studien till att hitta monster och trender i dagens kundbeteende mot
servicepersonal och chatbottar. Data har kvantifierats och analyserats fran ett stort antal
respondenter. Fragorna tar upp d@mnen om vad kunder prioriterar nar de tanker pa
kundtjanster och hur deras syn pa chatbottar dr. Metoden férvdntas ge anvandbara insikter

for framtida utformning av kundtjanster och anvandning av chatbottar i foretag.

6.2 Insamling av data

For att samla in data for enkdten har det valts en kombination av sociala medier och Novias
e-postplattform. Strategin kommer att ge mojligheten att na en bred och varierad
malgrupp som passar in med tanke pa alderskategorierna. Genom att kombinera sociala
medier och Novias e-postplattform kan forskningen dra nytta av en 6kad synlighet och

rackvidd for att samla in relevant data for arbetet. Detta kommer att starka
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forskningsresultatet och ge en heltdckande bild av amnet som undersdks. Data kommer att
samlas in via Microsoft forms, dar data sedan forflyttas till Excel for en jamforelse av svar

baserat pa de utvalda alderskategorierna.

Insamling av data till intervjuerna kommer att goras via Microsoft Teams var det ar mojligt
att banda in intervjuerna for vidare analys. Ifall inte respondenterna har mojlighet att
anvanda verktyget eller pa grund av andra orsaker inte kan svara via Microsoft Teams,
kommer intervjun att utféras pa valfri plats och bandas in med hjilp av

inspelningsfunktioner pa telefon.

6.3 Validitet och reliabilitet

Validitet och reliabilitet handlar om arbetets trovardighet och om resultaten ar giltiga. Ett
arbete bor ha hog validitet och reliabilitet. Validiteten handlar om att anvanda ratt sak pa
ratt stalle. Reliabilitet handlar om palitligheten i arbetet. HOog reliabilitet garanterar inte
hog validitet. Medan hog validitet forutsatter hog reliabilitet. Validiteten ar intern och
extern. Intern validitet handlar om kvaliteten pa det som mats. Resultatens giltighet avgors
av extern validitet. Det ar viktigt att veta om resultaten ar palitliga. Det bor vara mojligt for
nagon annan att utféra matningarna och analysen under samma omstandigheter och fa
samma resultat for att avgéra om resultaten ar tillforlitliga. For bade den kvalitativa och
kvantitativa delen av arbetet har standardiserade metoder anvants. Intervjuerna har
genomforts med hjalp av semistrukturerad intervju, vilket sdkerstaller att samma fragor
stalls pa ett konsekvent satt till alla deltagare. Detta minimerar variationer i
datainsamlingen som kan paverka reliabiliteten. Enkdten har distribuerats via Microsoft
Forms. Fragorna ar utformade for att vara tydliga och enkla att forsta, vilket minskar risken

for feltolkningar och 6kar konsistensen i svaren. (Safsten & Gustavsson, 2019, ss. 221-233)

6.4 Avgransningar

Enligt Ahrne och Svensson (2015, s. 20) ar det viktigt att tdnka pa forskningens syfte nar du
valjer insamlingsempiri, experter eller intervjukandidater. Eftersom syftet ar att kunna
skapa riktlinjer for foretag som funderar pa att anvanda Al verktyg, behover data som

samlas in hora ihop med @mnet och syftet.
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Utvardering av intervjudeltagare:
Det finns endast experter inom Al och representanter fran foretag inom
kundtjanstsektorn som deltar i enkdten och intervjuerna. Detta betyder att asikterna som
samlas in kan vara mer fokuserade pa tekniska insikter och affarsfragor an bredare
kundperspektiv eller samhalleliga konsekvenser.
Enkatfragornas design:
Fragorna i enkaten ar begransade till arbetets amne och syfte. Fragorna baserar sig pa
tredje forskningsfragan och syftar till att kunna svara pa hur vaxelverkan mellan kunder

och chatbottar ar for tillfallet.

Bekvamlighetsurval och val av malgrupp:

Malet med enkaten ar att na en stor mangd manniskor. Genom att anvanda
bekvamlighetsurval nas en bred malgrupp pa ett praktiskt och snabbt satt via sociala
medier och e-post. Malgruppen som undersoks dr en demografisk diversifierad

population. (Bryman & Bell, 2015)

6.5 Metodernas svagheter och styrkor

Den semistrukturerade intervjun ar flexibel. Intervjuaren kan anpassa sina fragor baserat
pa respondentens svar, vilket ger en mer djupgdende diskussion in i amnet. Svagheter med
en semistrukturerad intervju &r att intervjuarens fragor omedvetet kan paverka

respondenternas svar, vilket kan leda till bias data. (Bryman & Bell, 2015)

Enkatens malgrupp ger en bred och representativ bild av kundtjanstupplevelser.
Bekvamlighetsurvalet mojliggdr snabb datainsamling, men begransar generaliserbarheten
och kan leda till urvalbias. Standardiseringen av enkaten sdakerstaller jamférbarhet men kan

resultera i ytliga svar och missférstand. (Bryman & Bell, 2015)

7 Resultat

| resultatdelen kommer det som var mest vasentligt eller intressant fran intervjuerna att
inkluderas och det som dven passar in med befintlig teori. Intervjusvaren kommer ga i

ordningen; UIf Eklund, Robert Munday och Linda Mannila. Alla enkatfragor och svaren fran
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respondenterna finns med i resultatdelen. Vissa fragor fran enkaten har kombinerats med

alderskategorierna for att visa hur svaren varierar mellan de olika alderskategorierna.

7.1 Foretagens intervjusvar

Fraga: Hur ser du pa framtiden fér Al inom kundtjénst?

Eklund: Jag ser mycket positiva mdjligheter med Al. Det underldttar vdra
administrationer inom kundtjénst fér att kunna svara pd frdégor som inte kréver

mdinsklig assistent.

Frdga: Vad ser du som de frimsta férdelarna med att anvinda Al i
kundtjdnstinteraktioner? Finns det ndgra potentiella risker eller fallgropar som bér

beaktas?

Eklund: 24/7 tillgdngligheten fér att kunna ta kontakt med vdrt bolag gdllande
frdgor om vdra produkter eller andra tjéinster dr en ytterst stor férdel. Dock dr
kundens eventuella orosfragor vdldigt svara att ldsa av fran en chatbot, och svaren
man fdr ibland kénns ganska statiska och generella. Att fa chatbotten att svara

enligt hur vart féretag vill att den ska svara dr av yttersta vikt.

Fraga: Hur ser du pd framtiden fér Al inom kundtjdnst for féretag?

Munday: Nidr man ser pd dagens bild pd féretagsinteragerande, férvéntar sig
kunder att kunna interagera med féretagen vdldigt snabbt och att féretagen
reagerar lika snabbt. Men fér stunden dr kundernas férvintningar framfér tekniken.
Till exempel Apple med Alexa eller ChatGPT-4 Idter alla dessa Al assistenter och
chatbottar som revolutionerande medel fér hela vdérlden, vilket férstérker kundernas

férvdntningar om att fG snabb service énnu mera.

Men om man som ett foretag verkligen vill bygga en chatbot for sin kundtjdnst
kréver det enorma mdéngder data fran tidigare, att skapa en” back end” och

anvdnda sig av en sprdkmodell som passar in fér foretaget vilket chatbotten baserar
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sina svar pad, ha tdlamod att tréna upp den, och da férst kan det skapa vdrde fér

féretaget.

En annan sak att komma ihdg dr dven att vi idag inom féretagsvdrlden anvénder
oss av fler én bara en kommunikationskanal saésom E-mail. Med dessa
diversifierade kommunikationslandskap finns det ytterligare utmaningar om hur
man skulle integrera med en chatbot som skulle kunna fungera och kommunicera

pa olika plattformar pa ett effektivt sdtt.

Foér att sammanfatta mig sjdlv, det finns for stunden massiva férvéntningar fran
kunderna av féretagen, en teknologi som dr dnnu i sina tidiga stadier och att
féretag mdste géra enormt arbete i sin “back end” fér att implementera

chatbottar.

Frdga: Hur tror du att chatbottar kan férbdttra kundupplevelsen jimfért med

traditionella kundtjédnstmetoder for féretag?

Munday: Med en stark “back end” eller “’data lake’”” kan en chatbot vara vildigt
hjédlpsam. Den dr tillgdnglig 24/7, vdldigt bra pd att svara pa tekniska frdgor och har
en grundldggande kundtjdnstskolning. Som exempel dr chatbottar uppbyggda av
strukturer. Strukturer kan ldtt formedlas vidare. Manualer eller instruktioner for hur
man kan bygga eller anvinda produkter kan en chatbot utan problem férklara at

kunder.

Men hur jag tror att chatbottar kommer att kunna férbéttra kundupplevelsen ér att
trdna upp chatbottarna om féretagets produkter genom att samla in data om hur
kunder anviéinder féretagets produkter och tjcnster. All data som botarna samlar in
gér dem smartare vilket leder till béttre svar, eller snarare sagt bdttre svar enligt

organisationen.

Expertens intervjusvar:

Frdga: Hur tror du att automatiserad kundtjénst kommer att férdndra dynamiken

mellan kunder och féretag?
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Mannila: Chatbottar kommer att ha en stor inverkan i och med att de kommer att
bli alltmer béittre med kvalitativa svar och férbéittrad kundbetjéning, samt méjlighet
att kunna fa svar snabbt. Pd Idng sikt dock ser jag att till exempel
sjdlvbetjéningskassor kommer att mdsta éndras for att férbdttra dynamiken mellan
kunder och féretag. De dr vildigt primitiva och kréiver énnu idag en mdnsklig

assistent vid sidan om fér att férsdkra att kassorna fungerar.

Frdga: Vilka férdelar och utmaningar ser du med évergdngen frdn mdnsklig

kundtjénst till automatiserad kundtjédnst?

Mannila: En av vdra etiska fragestéllningar som vi mdste stélla som mdnniska eller
féretag dr att vad vill vi att chatbottarna ska kunna géra? Det blir f6r mycket fokus
pad vad tekniken kan géra, men inte vad vi vill att tekniken ska géra. Allting blir inte
bdttre bara for att vi automatiserar allting och ger snabbare kundtjdnst, utan vi
mdste komma ihdg att det ér kundtjdnst fér ménniskor som vi gér automatiseringar
foér, man kan inte eller man far inte glomma den mdnskliga aspekten. Mdnga
féretag vdljer ndmligen att bara kolla pd kostnadsbesparingar och tidsbesparingar,
vilket leder till att den mdénskliga touchen férsvinner. En annan etisk aspekt blir ju
att fundera pa hur eller om féretagen ska férmedla kunderna ndr de pratar med en
chatbot. Mdste det stad ndgonstans ndr man tar kontakt att det dr en chatbot som

man pratar med just nu?

Men som férdelar ser jag att vissa féretag som Overgdr till automatiserade
kundtjénster vdljer att ge méjligheten fér kunderna att kunna fa service pa olika
sdtt. Vare sig det ér ménskliga agenter eller ej, sa dr det viktigt att IGta kunden vdlja

hur de vill bli bemétta.

Fraga: Kommer mdnniskor kunna anpassa oss mer till anvdndningen av Al verktyg?

Linda Mannila: Detta har mycket med tillgang att géra. Vi har fér stunden en digital
klyfta déir alla i véiirlden inte har méjlighet att kunna anvéinda verktygen. Vissa kér
full fart pa anvdndningen av Al verktygen, andra ser inte podngen med dem medan

en stor del inte har mdéjligheten att anvénda verktygen.
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Men férhoppningsvis sa Idinge ekonomin och politiska Idgen inte kommer stdlla till
fér mycket sG hoppas jag att verktygen kommer att bli gratis for alla och att

mdnniskor och féretag bérjar se nytta med botarna.

Att hur man drar nytta av dem hédnger sedan pd den enskilda individen och

organisationer. Att fundera verkligen pa vad vill jag géra med verktygen.

Frdga: Har du bra strategier for féretag som skulle vilja integrera Al i sin

kundtjdnstverksamhet?

Mannila: Ténk kritiskt pd vad du vill géra med verktygen och hoppa inte pa alla tag.
Utan var medveten om risker som kan ske men ocksG méjligheterna. Om chatbottar
dr det Al verktyg som féretaget viljer att anvdnda sig av, sa tréna upp den i bérjan
med data fran tidigare, Iat den samla in data fran féretagets kunder, anvénd en
sprakmodell som faktiskt passar in fér féretaget. Sjélvklart finns det alla stora GPTN
och GEMINI modeller som kan anvéndas, men de dr sedan vdldigt generella och

kanske inte passar in for alla organisationer.

Det finns ju dven interna problem som kan lésas med verktygen. Till exempel néir
féretag hdller méten sa ska alltid ett protokoll hallas. Varfér inte anvénda ett Al
verktyg da for att transkribera det som har sagts under métet for att spara tid och
resurser? Aterigen fundera var i organisation man kan anvinda verktygen och till

vad de vill anvdnda verktygen till.
Fraga: Ser du en framtid med enbart chatbottar som kundtjénst?

Mannila: Nej, ménniskor vill dnnu ha mdjligheten att kunna fa interagera med

mdnniskor. Mdnniskan vill fa en reaktion fran kundtjéinsten som man pratar med.

7.3 Enkatsvar

Den totala mangden respondenter i figur 4 som svarade pa enkatens konsfraga var 401
antal svar, varav 279 svar bestod av kvinnor, 121 av man och 1 av annat kon. Nastan 70 %

av respondenterna var kvinnor.
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Figur 4. Enkatsvar pa fraga: Kon

Figur 5 om fragan kring alder i enkaten var 9 respondenter fran alderskategorin 13-17,
180 fran kategorin 18-27, 68 fran kategorin 28-40, 126 fran kategorin 41-64 och 18 fran
kategorin 65+. Utifran alla respondenter var foérdelningen mellan den yngre generationen

och dldre generationen som svarade ungefar 50/50.

ALDER

13-17

18-27
® 28-40
® 41-64
® 65+

180

'MELLAN YNGRE OCH
ALDRE GENERATIONER

Figur 5. Enkétsvar pa fraga: Alder

Forsta fragan enligt figur 6 handlade om vilken faktor som kunder prioriterar ndar man
tanker pa kundservice. Kunder prioriterar enligt enkaten att de far bra svar och l6sningar
pa sina fragor och problem (201 svar av 401), vilket aldersgruppen mellan 18-65+ haller

med om gallande I6sningar. Kunder prioriterar dven enligt enkaten att de far service
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snabbt och smidigt (124 svar av 401), vilket aldersgruppen mellan 13—-65+ holl mest med

om.

1. VALJ EN AV FOLJANDE FAKTORER SOM DU
PRIORITERAR NAR DU TANKER PA KUNDSERVICE.

1317 1827 @ 2890 @ a164 @ 65+

Figur 6. Enkatsvar pa fraga: 1.

198 respondenter foredrog i andra fragan enligt figur 7 att interagera med manniskor,
196 respondenter tycker att det beror pa situationen och endast 7 respondenter anser att

de foredrar en interaktion med en chatbot.

2. VILKEN TYP AV KUNDINTERAKTION FOREDRAR DU NAR
DU SOKER HJALP ELLER SUPPORT FRAN ETT FORETAG?

-

Interaktion med en chatbot

Interaktion med mansklig kundtjinst 196 198

Beror pé situationen

Figur 7. Enkatsvar pa fraga: 2.
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Tredje fragan om hur mycket kunderna skulle forlita sig pa rad eller rekommendationer
fran en chatbot varierar enligt figur 8 mellan ganska mycket (169 svar / 42 %) och inte
mycket (203 svar / 51 %). Daremot anser 10 respondenter att de skulle forlita sig mycket

pa raden fran en chatbot och 19 respondenter litar inte alls pa raden fran en chatbot.

3. HUR MYCKET SKULLE DU FORLITA DIG PA RAD
ELLER REKOMMENDATIONER FRAN EN CHATBOT?
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Figur 8. Enkétsvar pa fraga: 3.

Pa fjarde fragan om vilka faktorer som paverkar kundernas uppfattning om chatbottar
mest nar de anvander chatbottar for kundservice anser 283 (71 %) av respondenterna i

figur 9 att kvaliteten pa svaren ar den faktor som paverkar deras uppfattning mest.
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4. VILKEN AV FGLJANDE FAKTORER PAVERKAR DIN UPPFATTNING OM
CHATBOTAR MEST NAR DU ANVANDER DEM FOR KUNDSERVICE?
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Figur 9. Enkéatsvar pa fraga: 4.

Enligt figur 10 svarar 269 respondenter (67 %) i enkaten att de inte skulle svara pa privata
fragor med en chatbot, 98 respondenter (24 %) svarar att de skulle kunna prata om mera
privata saker med en chatbot, medan 34 respondenter (9 %) skriver egna orsaker varfor

eller varfor de inte skulle prata om privata saker med en chatbot.

5. SKULLE DU KUNNA TANKA DIG ATT PRATA MED EN CHATBOT OM MER PRIVATA
FRAGOR? SASOM EKONOMISK HJALP, PSYKOLOGISK HJALP ELLER MEDICINSK HJALP.
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Figur 10. Enkéatsvar pa fraga: 5.
Respondenterna svarar valdigt negativt pa sjatte fragan om de skulle se en framtid med
endast chatbottar. Enligt figur 11 anser 67 % att de férmodligen inte eller definitivt inte

skulle kunna se en framtid med endast chatbottar.
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6. KAN DU SE EN FRAMTID MED ENBART CHATBOTAR SOM KUNDTJANST
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Figur 11. Enkatsvar pa fraga: 6.

8 Analysering av resultaten

Syftet med denna studie ar att ta reda pa hur framtida kundtjanster kommer att paverkas
av artificiell intelligens, med sarskild uppmarksamhet pa interaktioner mellan féretag och
konsumenter (B2C) med hjalp av chatbottar. Forskningsfragorna i detta arbete ar enligt

foljande:
1. ”Kommer chatbottar erséitta ménskliga agenter inom kundtjéinst?”
2. ”Hur dr synen pd anvindning av Al fran ett féretags synvinkel?”
3. ”Hur dr vixelverkan mellan automatiserad kundtjédnst och kunder?”’

Detta kapitel analyserar resultaten av de tre intervjuerna och enkaten som har genomforts.
Analysen ar uppstrukturerad i tva delar. Férsta delen analyserar intervjuerna och deras
likheter och skillnader med arbetets teori och syftar till att svara pa forskningsfragorna ett
och tva. Andra delen analyserar enkatens fragor och svar samt hur de star for eller emot
befintlig teori och syftar till att svara pa tredje forskningsfragan. Utifran detta kan vi
synliggéra kundernas, expertens och foretagarnas tankar och idéer fran

enkatundersokningen och intervjuerna i forhallning till studiens syfte och fragestallningar.
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8.1 Analys av intervjuer

1. “Kommer chatbottar ersdtta mdnskliga agenter inom kundtjénst?”

Enligt Mannila (personlig kommunikation, 3 april, 2024) i fragan om hon kommer att se en
framtid med enbart chatbottar svarar hon med ett tydligt nej. Hon pastar att méanniskor
har behov av den manskliga kontakten och att kunna fa interagera med manniskor. Att
manniskan vill fa en reaktion fran kundtjansten som man pratar med och att empati spelar
en enorm del i kundtjanstinteraktioner och képbeslut. Detta kan jamforas med Haidi (2019,
ss. 33-34) genomfdrda analys om kundinteraktioner med humaniserade och icke
humaniserade chatbottar dar manniskor som redan var sura hade en tendens att bli alltmer
negativa mot en humaniserad chatbot dn en icke-humaniserad chatbot. Detta visar att nar
man forsoker humanisera chatbottar blir situationen bara varre i och med att kunder
forvantar sig service pa samma empatiska niva som en manniska, vilket kan skapa irritation
hos kunder. Skjuve m.fl. (2019, s. 49), Ashfag m.fl. (2020) och Shell & Buell (2019) stoder
dven detta argument med chatbottar som ersattare for mansklig kundtjanst med asikter
som att nar det galler konversationsforstaelse och personlighet ligger chatbottar
fortfarande efter i utvecklingen och att kundacceptansen av verktygen fortfarande ar valdig
ldag. En av orsakerna ar den digitala klyftan som Mannila berattar om i fragan om
manniskors mojlighet att kunna anpassa sig till verktygen. Men som Robert Munday
(personlig kommunikation, 21 mars, 2024) dven hdvdar kan chatbottar i stillet hantera
organisationers rutinfrdgor som inte kraver mansklig empati for att svara pa eller félja
manualer och instruktioner. Det skulle enligt Munday (personlig kommunikation, 21 mars,
2024) vara mycket battre samt lattare for en chatbot, i och med att da ar den i sitt
strukturerade element och kan beskriva steg for steg at kunden vad och hur produkter och

tjanster fungerar.

2. ”Hur dr synen pd anvdndning av Al fran ett foéretags synvinkel?”

Eklund och Munday (personlig kommunikation, 17 mars, 2024; personlig kommunikation,
21 mars, 2024) ar bada valdigt positiva till verktygen. De anvander det pa en daglig basis i
deras organisations kommunikationssystem, koksprodukter och vardag. Bada ar overens
om att chatbottar maste tranas upp och folja foretagens egna riktlinjer for att kunna svara
pa kundernas fragor pa basta satt. Med en stark bakdnda (back end) eller data sj6 (data

lake) kan en chatbot vara valdigt hjalpsam. Den ar tillganglig 24/7, bra pa att svara pa
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tekniska fragor och har en grundldggande kundtjanstskolning. Eklund och Munday
(personlig kommunikation, 17 mars, 2024; personlig kommunikation, 21 mars, 2024) ar
dven av den asikten att chatbottar kan spara kostnader for Rational AG. Genom att
anvanda chatbottar for att svara pa foretagets FAQ och produktanvandningsbeskrivning
okar produktiviteten och effektiviteten samt férbattras intern och extern kommunikation
inom organisationens kommunikationsplattform. Jamforelsevis stéds argumenten om att
anvanda chatbottar inom organisationer av Kirkpat (2017) och Zumstein & Hunderttmark
(2017) gallande kommunikation, av PR Newswires (2024) om produktivitet och effektivitet
samt Goebel (2017) géllande kostnadsbesparingar. Kirkpat (2017) , Zumstein &
Hunderttmark (2017) argumenterar alla om fordelar inom intern och extern
kommunikation med Al verktyg. Verktygen gor det mojligt for konsumenter att
kommunicera med foretagen dygnet runt och verktygen omvandlar information till bade
kundens och organisationens sprak. PR Newswires (2024) exempel med PUMA:s Al
shopping assistenter som hjalper konsumenten att hitta ratt produkter gar ihop med
Roberts och Ulfs kommentarer om 6kad produktivitet och effektivitet. Goebels (2017) "’var
ar min order” (WISMO) teoretiska exempel om chatbottars férmaga att spara upp till
883 000USD/ar, bevisar ytterligare att chatbottar kan vara en ekonomisk fordel for foretag

som funderar pa implementering av en chatbot.

8.2 Analys av enkat

3. ”Hur dr vixelverkan mellan automatiserad kundtjdnst och kunder?”
Enkatens fragor och svar ger en heltickande bild om hur méanniskor/kunder véxelverkar
med automatiserad kundtjdnst. Majoriteten av respondenterna var kvinnor, och
aldersfordelningen visar en relativt jamn spridning 6ver alderskategorierna med tanke pa
att enkaten spreds pa sociala medier och pa skolans e-postplattform. Aldersgrupperna ar
eniga i asikten om att fa bra svar och l6sningar pa sina fragor och problem samt att fa
service snabbt och smidigt. Detta tyder pa att effektivitet och kvalitet i kommunikationen
ar viktiga faktorer for kundnéjdhet och kan paverka hur de uppfattar automatiserad
kundtjanst. En betydande del av respondenterna foredrar interaktion med manniskor
framfor chatbottar medan en lika stor mangd respondenter anser att situationen paverkar
hur de valjer att interagera med botarna. Detta antyder att trots tillgangligheten av

automatiserade system, vilket Walch (2019) foresprakar om, féredrar manga respondenter
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fortfarande méansklig interaktion for vissa typer av kundservicearenden. Fortroende for rad
och rekommendationer fran chatbottar visar variation i resultaten dar 51 % star for och 49
% star emot rad fran chatbottar, vilket kan bero pa uppfattad tillforlitlighet och erfarenhet
av tidigare interaktioner med verktygen. Detta kan jamféras med Postnords (2023) e-
barometer som undersokte hur kunderna forholl sig till pastaenden om chatbottar, var
procentuellt valdigt fa forlitade sig till rad fran chatbottar. Respondenterna var dven
tveksamma till att dela privata fragor med chatbottar, dar 67 respondenter var negativt
installda till verktygen. Orsaker enligt respondenter var att de ar osdkra pa tillforlitligheten
i dataskydden, och att endast ekonomiska fragor kan diskuteras med chatbottar. Aven 67
% anser att en framtid med enbart chatbottar inte bor finnas, vilket aterigen kan bero pa

oro for integritetsfragor och avsaknad av fortroende for automatiserade system.

9 Kritisk granskning och sammanfattning

| det avslutande kapitlet presenteras studiens slutsatser av de stallda forskningsfragorna.
Slutsatserna baseras pa studiens analys dar teoriunderlag och resultat har sammanstallts
och avhandlats. Avslutningsvis ges forslag till vidare forskning inom amnet samt en kritisk

granskning over eget utfort arbete.

9.1 Diskussion

1. ”Kommer chatbottar ersétta ménskliga agenter inom kundtjénst?”

| arbetet har forsta forskningsfragan delvis svarats genom en analys av genomford
jamforelse mellan intervjuer och befintlig teori. Experter ser valdigt positivt pa Al verktygen
for uppgifter som inte kraver manskliga sociala formagor som att visa empati till kundernas
problemfragor. Kunder ar instéllda pa att foretags chatbottar ska kunna erbjuda kvalitativa
svar, men foretagens formaga att utveckla chatbottarna enligt kundernas behov ar mycket
krdavande. Chatbottars konversationsforstaelse och personlighet ligger fortfarande efter i
utvecklingen och kundacceptansen av verktygen ar fortfarande valdigt laga. Chatbottar
kommer inte enligt insamlade data och teori att ersatta manskliga agenter, utan snarare

samspela med varandra for kundernas behov att annu kunna fa tjanster av manniskan.
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2. ”Hur dr synen pd anvdndning av Al fran ett féretags synvinkel?”

| arbetet har andra forskningsfragan delvis besvarats genom en analys av genomford
jamforelse mellan intervjuer och befintlig teori. Foretagen anvander Al verktygen i manga
olika former. Delvis for intern/extern kommunikation och foér ekonomiska faktorer men
aven for okning av produktivitet och effektivitet. For implementering av chatbottar i ett
foretag kravs tydliga mal for vad man vill som en organisation att botten ska kunna gora.
Med en stor mangd insamlade data, vidare utveckling av chatbotten och att fa chatbotten
att kommunicera enligt foretagens mal, kan leda till ett funktionerande Al verktyg for
foretagen. Foretag ar positivt installda till att anvanda verktygen. Oro finns dock gallande
utvecklingen av Al. Organisationers formaga att folja med den digitala utvecklingen och

anpassa sig till sina kunders 6nskan ar ett fortgdende problem.
3. "Hur dr vixelverkan mellan automatiserad kundtjdnst och kunder?”

| arbetet har tredje forskningsfragan delvis besvarats genom en analys av genomford
jamforelse mellan enkat och befintlig teori. En betydande del av respondenterna foredrar
interaktion med manniskor framfor chatbottar, medan en lika stor andel anser att
situationen paverkar hur de véljer att interagera med botarna. Fortroendet for rad och
rekommendationer fran chatbottar visade variation i resultaten, dar vissa stddde och andra
motsatte sig anvandningen av sadana verktyg. Respondenterna var dven tveksamma till att
dela privata fragor med chatbottar, vilket kan bero pa oro for integritet och fértroende for
automatiserade system. Manga ansag att en framtid med enbart chatbottar inte bor
existera. Detta indikerar en allman skepsis mot automatiserade system och betonar vikten

av att uppratthalla mansklig ndrvaro inom kundtjanster.

9.2 Vidare forskningsforslag

Baserat pa de slutsatser som dras fran de tre forskningsfragorna kan féljande forslag till

vidare forskning formuleras:

e Utforska mer djupgaende kundernas forvantningar och behov av automatiserad
kundtjanst. Sarskilt fokus pa vilka funktioner och férmagor av chatbottar som ar mest

efterfragade och viktiga for att forbattra kundupplevelsen.
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¢ Analysera foretagens utvecklingsstrategier for chatbottar och identifiera de specifika
utmaningar de moter, samt undersoka vilka resurser och kompetenser som kravs for

att utveckla mer avancerade chatbottar.

e Studera hur foretag anvander och utnyttjar Al-verktyg for att forbattra olika delar av sin
verksamhet, som produktivitet, ekonomisk forvaltning och intern och extern

kommunikation.

o Utforska de langsiktiga effekterna av Al-implementering pa foretagsstrategier,
arbetsfloden och affarsmodeller, samt identifiera de mest framgangsrika strategierna

for att hantera dessa férandringar.

9.3 Kritisk granskning

Diskussion av praktiska implikationer: Att diskutera om de praktiska implikationerna bade
for forskningsfaltet och for praktisk tillampning inom exempelvis foretag eller

organisationer skulle ytterligare kunna forstarka vardet av arbetet.
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Bilagor:

Expertens fragor:

Berdtta lite om dig sjéilv. Vem du dr, vad dr din arbetstitel och vad dr dina

arbetsuppgifter.

Hur tror du att automatiserad kundtjinst kommer att féréindra dynamiken mellan

kunder och féretag?

Vilka férdelar och utmaningar ser du med évergdngen fran mdnsklig kundtjénst till

automatiserad kundtjénst?

Ser du férbdttringar inom utbildningssektorn ndr det gdller vetskapen och

férstdelsen om Al och dess anvdndning?

Tror du att ménniskor kommer att anpassa sig till 6kad anvidndning av Al inom

kundtjénst?

Vilka strategier skulle du rekommendera fér féretag som vill integrera Al i sin

kundtjénstverksamhet?

Kan du ge nagra férutsdgelser om hur Al:s utveckling féréndrar de kommande fem

dren?

Foretagens fragor:

Berditta lite om dig sjélv. Vem du dr, vad dr din arbetstitel och vad dr dina

arbetsuppgifter.
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Kan du ge ndagra forutsdgelser om hur Al:s utveckling férédndrar de kommande fem

daren?

Hur ser du pa framtiden fér Al inom kundtjénst? Vilka nya méjligheter tror du att
det kommer att 6ppna upp och hur planerar ni att dra nytta av dem i

féretagsverksamhet?

Vad ser du som de frimsta férdelarna med att anvinda Al i
kundtjdnstinteraktioner? Finns det ndgra potentiella risker eller fallgropar som bér

beaktas?

Hur har Al-teknologi férbdttrat eller effektiviserat era befintliga processer och

arbetsfléden i foretaget?

Vad dr din syn pa anvidndningen av chatbottar inom kundtjénst? Vilka férdelar och

nackdelar ser du med att implementera dem?

Hur tror ni chatbottar kan férbdttra kundupplevelsen i jamférelse med traditionella

kundtjénstmetoder?

Vilka specifika funktioner eller uppgifter skulle ni vilja att chatbottarna hanterar
inom er kundtjéinst?
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