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Abstract

This study examines how artificial intelligence (AI) is used in customer service across
different types of companies, with a focus on chatbots. As digitalization accelerates, Al has
become a common tool in how organizations handle customer interactions. The study is based
on a qualitative case study, with interviews conducted with customer service staff from four
companies in sectors such as banking, energy, public transport, and retail. The results show
that chatbots are often seen as useful for handling simple tasks and saving time, but that there
are also concerns about issues like lack of human contact, technical problems, and data
privacy. The conclusion is that Al can improve customer service, but that human interaction
still plays an important role in certain situations.

Keywords: Artificial Intelligence, Chatbot, Automation, Customer Service, Digitalization,
Organizations



Sammanfattning

Den hér studien undersoker hur artificiell intelligens (Al) anvinds 1 kundtjénst hos olika typer
av foretag, med fokus pd chattbotar. I takt med den snabba digitaliseringen har Al blivit en
vanlig del av hur foretag hanterar kundservice. Studien bygger pé en kvalitativ fallstudie dar
intervjuer har genomforts med kundtjdnstpersonal frén fyra foretag inom bland annat bank, el,
kollektivtrafik och handel. Resultaten visar att chattbotar ofta ses som ett bra stod 1 enkla
drenden och att de kan spara tid, men att det ocksa finns oro kring till exempel brist pé
mansklig kontakt, tekniska problem och hur data hanteras. Slutsatsen ér att Al kan hjélpa till
att forbattra kundtjdnst, men att det fortfarande 4r viktigt med personlig service i vissa
situationer.

Nyckelord: Artificiell Intelligens, Chattbot, Automatisering, Kundtjanst, Digitalisering,
Organisationer
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1 Inledning

1 detta kapitel presenteras studiens bakgrund, en oversikt over tidigare forskning,
problemdiskussion, problemformulering, syfte, forskningsfraga samt malgrupp for arbetet.
Kapitlet tydliggér ocksa vilket perspektiv studien utgar frdn, det vill sdga personal som
arbetar med kundstod i vardagen, ddr chattbotar har blivit en del av det dagliga arbetet.

1.1 Bakgrund

Digitaliseringen har pa kort tid forédndrat hur foretag bedriver sin verksamhet och interagerar
med sina kunder. I takt med den snabba tekniska utvecklingen har méanga organisationer
borjat integrera artificiell intelligens (Al) i sina dagliga processer, sdrskilt inom kundtjénst,
som dr ett av de vanligaste omraddena dar tekniken implementeras (Haenlein & Kaplan, 2019;
Cheatham et al., 2019).

En sirskild tillampning av Al som har fatt ett stort genomslag inom kundtjénst dr chattbotar.
Chattbotar ar utformade for att forsta och besvara fragor 1 naturligt sprak och anvédnds framst
for att hantera rutinmdssiga kunddrenden. Forskning visar att chattbotar kan bidra till att
minska svarstider, avlasta kundtjanstpersonal och forbéttra tillgdngligheten for kunder
(Adamopoulou & Moussiades, 2020; Cui et al., 2017). Genom att automatisera aterkommande
uppgifter skapas dven mojligheter for medarbetare att fokusera pa mer komplexa drenden som
kraver manskligt omdome.

Anvindningen av chattbotar har blivit allt vanligare i flera branscher, exempelvis inom bank,
handel, transport och energisektorn. Dessa verksamheter har ofta hoga krav pd snabb och
tillforlitlig service, vilket gor tekniken sérskilt attraktiv. Samtidigt visar tidigare forskning att
det finns utmaningar. Chattbotar saknar formaga till empati och har ofta svért att hantera mer
komplexa eller kinslomédssiga kundinteraktioner (Folstad, Nordheim & Bjerkli, 2018). Hur
kunder uppfattar tekniken paverkas bland annat av om interaktionen kénns begriplig,
forutsdgbar och trygg.

Trots att Al och chattbotar har blivit en del av vardagen i manga foretag dr det fortfarande
oklart hur tekniken uppfattas av dem som arbetar ndra den. For att lyckas med
implementeringen krdvs inte bara fungerande system utan ocksd en foOrstdelse for hur
personalen ser pa tekniken 1 praktiken. Tidigare forskning har ofta fokuserat pa
kundperspektivet, medan personalens erfarenheter och reflektioner kring tekniken fatt mindre
uppmaérksamhet. Genom att undersdka hur personal som arbetar med kundstéd i vardagen
upplever fordelar, utmaningar och virde kopplat till chattbotar kan denna studie bidra med
insikter som &r relevanta for bade teknikens utveckling och dess anvindning 1 arbetslivet
(Cheatham et al., 2019).



1.2 Forskningsoversikt

Forskningen kring artificiell intelligens (AI) inom kundtjdnst har vuxit 1 takt med
digitaliseringens framfart och fOretags o©kade behov av effektiva servicekanaler. Ett
aterkommande fokus &dr hur Al tillimpas i form av chattbotar, som anvédnds for att hantera
kundinteraktioner péd ett automatiserat sitt. Adamopoulou & Moussiades (2020) definierar
chattbotar som system som kan forstd och besvara anvindares frdgor i naturligt sprék, och
diarmed stodja olika former av kundservice.

Chattbotar har fatt sarskilt genomslag inom kundtjénst eftersom de kan hantera stora volymer
av drenden och kan integreras i flera digitala kanaler samtidigt (Ngai et al., 2021). Flera
studier visar att anvindningen av chattbotar i praktiken inte bara fordndrar arbetsfloden, utan
ocksa stiller nya krav pa hur foretag organiserar sitt kundbemdtande (Wirtz et al., 2021).

Samtidigt uttrycker Zumstein och Hundertmark (2017) att tekniken inte endast bor betraktas
som en effektiv 10sning, utan ocksa som en del av organisationers kommunikationsstrategi.
Hur vil tekniken fungerar i praktiken beror ofta pa hur den integreras i foretagets befintliga
processer och hur den uppfattas av bade kunder och anstillda (Goebel, 2017).

Forutom att undersoka hur védl chattbotar fungerar har forskningen ocksd &gnat stor
uppmirksamhet 4t hur anvéndare upplever sjélva interaktionen med tekniken. Felstad,
Nordheim och Bjerkli (2018) menar att anvéndarens fortroende paverkas av hur tydlig och
begriplig kommunikationen &r, samt hur vil chattboten lyckas skapa en kénsla av kontroll hos
anvdndaren. Otydliga svar eller ovintade fel kan minska tilliten och leda till frustration i
anvindningen av tekniken.

Go & Sundar (2019) visar att visuella och sprakliga ledtradar kan paverka upplevelsen av att
en chattbot kiinns mer ménsklig. Det handlar till exempel om anvindning av personnamn,
avatarer eller sdttet chattboten formulerar sig pd. En hog grad av minskliga drag kan gora
anviandaren mer bendgen att lita pa boten, men kan ocksa leda till orealistiska forvantningar
om dess forméga att forstd och 16sa problem.

Forutom tekniska och designméssiga faktorer har forskare &dven uppmaéarksammat
psykologiska aspekter som paverkar hur chattbotar uppfattas. Dutton och Shepherd (2006)
visar att bristande tillit till tekniken &r en vanlig orsak till att vissa individer avstér frén att
anvinda digitala tjdnster. Studien visar dven att personer med hog teknisk kompetens och
bredare erfarenhet av internet tenderar att ha storre fortroende for tekniska system.

Nir det handlar om mer komplexa drenden eller situationer som kraver minsklig empati, visar
flera studier att chattbotar har tydliga begriansningar. Hill, Ford och Farreras (2015) uttrycker
att interaktioner med chattbotar ofta upplevs som mindre autentiska dn samtal med ménniskor,
vilket kan leda till ldgre tillfredsstillelse hos anvidndaren. Anvéndare kan dven uppleva
frustration nér chattboten missforstar fragor eller ger repetitiva svar.

Goebel (2017) lyfter att chattbotar visserligen dr kostnadseffektiva och tillgéngliga, men
betonar samtidigt vikten av att foretag inte Overskattar deras kapacitet. Tekniken ldmpar sig
framst for enkla och dterkommande uppgifter. Vid mer komplexa eller kénsliga drenden finns



det ofta ett behov av att involvera ménsklig personal for att sidkerstilla en tillfredsstdllande
kundupplevelse.

1.3 Problemdiskussion

Forskning har visat att tillit spelar en central roll 1 ménniskors vilja att anvénda ny teknik.
Dutton och Shepherd (2006) identifierade att bristande tillit till teknologiska 16sningar och
internetbaserade tjanster kan leda till att vissa grupper hamnar utanfor det digitala samhallet.
Denna tillitsbrist bidrar till en digital klyfta, dér teknologins potentiella fordelar inte nér alla
anvéandare. Studien visade ocksa att personer med hogre teknisk kompetens tenderar att kinna
storre fortroende for tekniska system och dédrmed dr mer bendgna att anvénda digitala
16sningar.

Dessa resultat ar sérskilt relevanta 1 sammanhang dar teknologin delvis ersitter eller filtrerar
ménsklig interaktion, som i fallet med chattbotar i kundtjénst. For att tekniken ska bli anvénd
pa ett hllbart sdtt behover den uppfattas som tillforlitlig och begriplig, inte bara av kunder
utan dven av den personal som arbetar med kundstdd i vardagen.

Folstad, Nordheim och Bjerkli (2018) lyfter fram att det fortfarande finns kunskapsluckor
kring vilka faktorer som paverkar kunders fortroende for chattbotar inom kundservice. Detta
har blivit en viktig fraga for foretag som vill anvidnda tekniken fOor att stirka sin
supportverksamhet och samtidigt bibehalla kundndjdheten. Aven om vissa faktorer har
identifierats, sdsom tydlig kommunikation, forutsidgbarhet och upplevelsen av kontroll,
behdvs mer forskning for att forstd hur olika anvéndargrupper upplever och vérderar tekniken.

Go och Sundar (2019) visar att visuella och sprakliga element, som personnamn eller
ménskliga avatarer, kan Oka intrycket av att en chattbot dr minsklig, vilket kan péverka
kunders tillit. Samtidigt finns det en risk att detta skapar orealistiska forvéntningar pa
chattbotens forméga att hantera komplexa eller kénslomissiga fragor. Detta vicker fragor om
hur foretag bor balansera design och transparens for att inte vilseleda kunder, och hur sddana
designval paverkar bdde kundernas upplevelse och personalens arbete.

Ngai et al. (2021) uttrycker att chattbotars framgéng inte enbart beror pa tekniken 1 sig utan
ocksé pa hur vél de integreras i organisationens arbetsprocesser. Nar chattbotar tar 6ver delar
av kundkontakten fordndras ocksd arbetsinnehdll, ansvar och forvédntningar for den personal
som arbetar med kundstdd 1 vardagen. Tidigare forskning ger ddrmed en bild av chattbotar
som bade en mdjlig resurs och en potentiell utmaning i kundnéra arbete, men personalens
egna erfarenheter och virderingar av tekniken framtréder fortfarande bara fragmentariskt i
litteraturen.



1.4 Problemformulering

Mot denna bakgrund formuleras foljande problem, vilket ror bristen pa fordjupad kunskap om
hur personal som arbetar med kundstdd 1 vardagen uppfattar chattbotars styrkor, svagheter,
utmaningar och vérde i1 foretags kundservice.

1.5 Syfte och forskningsfraga

Syftet med denna studie &r att fordjupa forstaelsen for hur personal som arbetar med kundstod
1 vardagen uppfattar anvindningen av chattbotar 1 foretags kundservice, med fokus pa hur de
beskriver chattbotars styrkor, svagheter, utmaningar och vérde i kundstodet.

Utifran problemformuleringen och syftet formuleras foljande forskningsfraga:

Vilka uppfattningar har personal som arbetar med kundstod i vardagen om chattbotars styrkor,
svagheter, utmaningar och virde 1 foretags kundservice?

1.6 Malgrupp for arbetet

Resultaten fran denna studie &dr frimst relevanta for foretag och organisationer som anvinder
eller planerar att anvinda chattbotar 1 sin kundservice, sdrskilt chefer, beslutsfattare och
ansvariga for kundstdd och digitala tjénster. Studien kan ocksa vara anvindbar for personal
som arbetar med kundstdd 1 vardagen, eftersom den belyser hur chattbotars styrkor, svagheter,
utmaningar och vérde upplevs av personal som arbetar néra tekniken.

Utover detta kan studien ge underlag och exempel till forskare och studenter inom informatik
och nérliggande omréden som é&r intresserade av hur Al-baserade tjénster paverkar arbete och
kundnira processer.



2 Metod

Undersokningen genomfordes med en kvalitativ ansats. Syftet var att fa en djupare forstaelse
for hur personal som arbetar med kundstdd i vardagen uppfattar anvindningen av chattbotar i
foretags kundservice. En kvalitativ metod valdes eftersom den ldmpar sig for att fanga
erfarenheter och upplevelser som &r svéra att méta i siffror (Jacobsen, 2017).

Studien genomfordes som en flerfallsstudie med ett litet antal fall, en s kallad smé-n-studie.
Fallstudier anvédnds ndr forskaren vill forsta ett fenomen 1 sitt sammanhang och se hur olika
faktorer hinger thop (Jacobsen, 2017). I denna studie utgjordes fallen av fyra foretag som
anvéander chattbotar i sin kundnéra service: Lansforsékringar, Boras Elkraft, Storstockholms
Lokaltrafik (SL) och IKEA.

Ansatsen utgar fradn ett interpretivistiskt perspektiv dédr utgdngspunkten &dr att verkligheten
forstds genom ménniskors tolkningar och sociala sammanhang (Oates, 2006). Fokus ligger
darmed pa hur personer som arbetar néra tekniken beskriver chattbotarnas roll 1 kundstddet,
snarare dn pa att méta effekter i form av till exempel svarstider eller volymer.

2.1 Forskningsmetod

Studien bygger pa kvalitativa intervjuer med personal som arbetar med kundstdd i vardagen
eller har ansvar for kundservice och Al-relaterade fragor i organisationen. Mélet var att
undersdka hur de uppfattar chattbotars styrkor, svagheter, utmaningar och vérde i kundnéra
arbete.

Den kvalitativa metoden valdes for att ge utrymme for 6ppna beskrivningar och reflektioner, i
stillet for korta eller fordefinierade svar. Metoden gor det mojligt att ta del av hur
respondenterna sjdlva formulerar sina erfarenheter och hur de resonerar kring teknikens
konsekvenser i det dagliga arbetet (Jacobsen, 2017).

I linje med ett interpretivistiskt perspektiv ses intervjun som en situation dér bade forskarens
frdgor och respondentens svar paverkar vilket material som skapas (Oates, 2006). Detta
beaktas i metodreflektionen och i diskussionen om reliabilitet och validitet.

2.1.1 Sma-n-studie och fallstudie

Studien utformades som en sma-n-studie dér fyra intervjuer genomfordes med representanter
fran fyra olika organisationer. I en av intervjuerna deltog tva personer samtidigt, vilket
innebdr att fem personer totalt deltog.

Sma-n-studier fokuserar pé ett begransat antal fall for att mojliggéra en mer detaljerad analys,
i stillet for att stridva efter statistisk generalisering (George & Bennett, 2005). I den hér
studien var malet att forstd hur chattbotar upplevs i praktiken inom olika organisatoriska
sammanhang, inte att sdga nagot om alla féretag som anvinder chattbotar.

Studien kan didrmed beskrivas som en kvalitativ flerfallsstudie med smi-n-ansats. Varje
foretag utgor ett fall, och analysen uppmérksammar bade likheter och skillnader mellan fallen
(Jacobsen, 2017; George & Bennett, 2005).



2.2 Urval

Urvalet av respondenter gjordes med ett strategiskt syfte. Studien riktar sig mot personal som
arbetar med kundstdd 1 vardagen eller har ansvar for kundservice och Al-relaterade fragor.
Darfor valdes personer som antingen:

e arbetar direkt med kundsupport eller kundtjénst, eller
e har en roll dir de ansvarar for eller arbetar med chattbotar och andra Al-16sningar som
ar kopplade till kundservice.

Respondenterna kom fran fyra foretag i olika branscher: bank och forsdkring, energisektor,
kollektivtrafik och detaljhandel. Dessa foretag valdes eftersom de anvédnder chattbotar 1 sin
kundnéra service och har verksamhet dir tillgédnglighet, effektivitet och kundnéjdhet ar
viktiga.

Urvalet dr inte representativt for alla foretag som anvénder chattbotar. I stillet ger det ett
underlag for att diskutera monster och erfarenheter som kan vara relevanta dven i liknande
sammanhang (George & Bennett, 2005; Jacobsen, 2017). Detta tas upp vidare i avsnittet om
studiens begransningar och overforbarhet.

Intervjuerna genomfordes antingen fysiskt pa plats eller digitalt, beroende pad vad som var
praktiskt mojligt for respektive respondent.

2.3 Datainsamling

Datainsamlingen genomfordes med semistrukturerade intervjuer. En semistrukturerad intervju
innebdr att forskaren utgér fran en intervjuguide med bestimda teman, men later respondenten
formulera sina svar fritt och utveckla sina resonemang. Forskaren kan stélla f6ljdfrdgor och
omformulera frdgor vid behov (Kvale & Brinkmann, 2014).

I denna studie anvindes en intervjuguide med fragor indelade i foljande huvudteman:

bakgrund och roll i organisationen
anvindning av Al och chattbotar i kundstodet
upplevda fordelar
upplevda nackdelar och utmaningar
e sikerhet, integritet och framtida utveckling.
Intervjufragorna finns bifogade i bilaga (Bilaga 1). Guiden anvéndes for att sékerstélla att
samma omraden togs upp 1 samtliga intervjuer, samtidigt som f6ljdfragor anpassades efter
respondenternas svar.

Intervjuerna varade ungefdr 30 minuter. Med deltagarnas samtycke spelades intervjuerna in
som ljudfiler for att underldtta transkribering och analys. Inspelningarna transkriberades i
efterhand. Transkriptionerna &r nagot sprékligt littade for lasbarhet, men utan att innehéllet 1
respondenternas svar har dndrats.



2.4 Dataanalys

Analysen genomfordes som en kvalitativ innehallsanalys av de transkriberade intervjuerna.
En kvalitativ innehallsanalys syftar till att identifiera aterkommande monster, teman och
kategorier 1 textmaterialet (Graneheim & Lundman, 2004).

Analysen genomfordes i flera steg:

1. Genomlisning
Transkriptionerna lastes igenom flera ganger for att fa en helhetsbild av materialet.

2. Meningsbirande enheter
Avsnitt i texten som berorde studiens syfte och forskningsfrdga markerades som
meningsbédrande enheter.

3. Kodning
De markerade avsnitten gavs korta koder som sammanfattade kidrnan i1 det som sades.

4. Kategorisering
Koderna sorterades i Overgripande kategorier. I denna studie resulterade det bland
annat i kategorierna:
e roll inom kundtjidnst och Al-erfarenhet
anviandning av Al och chattbotar
fordelar med chattbotar
nackdelar och utmaningar
sdkerhet och integritet
framtidsvisioner.

5. Tolkning
Kategorierna tolkades i relation till studiens syfte och forskningsfrdga och sattes i
dialog med tidigare forskning om tillit, chattbotar och teknikinférande i organisationer.

2.5 Metodreflektion

Den valda metoden passar studiens syfte eftersom den gor det mgjligt att ta del av hur
personal som arbetar med kundstdd 1 vardagen sjdlva beskriver sina erfarenheter av chattbotar.
En kvalitativ ansats, med semistrukturerade intervjuer och kvalitativ innehéllsanalys, ger
utrymme for ldngre svar och forklaringar, ndgot som hade varit svért att fi fram med till
exempel en enkdt.

Samtidigt innebdr metodvalet flera begriansningar. Studien bygger pé ett litet urval, vilket
innebér att resultaten inte kan generaliseras statistiskt till alla organisationer som anvénder
chattbotar. Resultaten bor darfor ses som exempel pd hur chattbotar kan upplevas i vissa
verksamheter snarare @n som generella sanningar. Urvalet dr ocksd begrinsat till ett fatal
branscher, vilket gor att resultaten fradmst dr relevanta i liknande sammanhang.

Som forskare har jag en aktiv roll bade i intervjusituationen och i analysen. Valet av fragor,
foljdfragor och vad jag viljer att lyfta fram paverkar vilket material som samlas in. Min
forforstaelse kring Al, chattbotar och kundservice kan ocksa ha paverkat hur utsagor tolkats



och vilka koder och kategorier som skapats. For att minska risken for sndva eller ensidiga
tolkningar har transkriptionerna ldsts igenom flera génger, och tolkningar har 16pande
jamforts med intervjumaterialet for att sdkerstdlla att kategorierna ligger ndra det som faktiskt
sagts. Anvdndningen av citat 1 resultatkapitlet dr ett sétt att visa hur slutsatserna har sin grund
i respondenternas egna formuleringar.

Inspelning och transkribering av intervjuerna gor det mojligt att gé tillbaka till materialet vid
osdkerheter, jimfort med om enbart anteckningar hade anvénts. Samtidigt innebér
transkribering alltid en viss bearbetning av tal till text, och detaljer i tonfall eller kroppssprik
fangas inte fullt ut. Det behdver tas med 1 berdkningen nir materialet tolkas.

Studiens trovérdighet kan diskuteras 1 termer av reliabilitet och validitet. Reliabilitet handlar
om i vilken grad studien kan upprepas med liknande resultat (Jacobsen, 2017). I en kvalitativ
studie paverkas reliabiliteten av forskarens roll i intervju- och analysprocessen, vilket gor att
resultaten alltid béar spar av den som genomfort studien. For att stirka reliabiliteten har
intervjuerna spelats in och transkriberats, en intervjuguide har anvédnts genomgaende och
analysprocessen har dokumenterats stegvis. Validiteten, det vill séga i vilken grad studien
faktiskt undersoker det den avser undersoka, har stirkts genom att intervjuguidens teman
utformats utifran studiens syfte och forskningsfrdga, och genom att respondenterna valts ut
strategiskt utifran sin roll 1 kundndra arbete. Samtidigt begriansas den externa validiteten av
det lilla urvalet och den branschspecifika kontexten, vilket diskuteras senare 1 kapitel 5.

Sammantaget ger den valda metoden en rimlig bild av hur personal som arbetar med kundstod
i vardagen uppfattar chattbotar i sitt arbete, men resultaten maste tolkas med hinsyn till
studiens omfattning, urval och min tolkande roll som forskare.

Etiska Overvdganden har gjorts 16pande under studien. Infor varje intervju informerades
respondenten om studiens syfte, hur materialet skulle anvidndas, att deltagandet var frivilligt
och att de nir som helst kunde avbryta sin medverkan utan att ange skil. Respondenterna
informerades dven om att intervjun spelades in och hur inspelningar och transkriptioner skulle
hanteras. Skriftligt informerat samtycke inhdmtades genom en samtyckesblankett som
respondenterna fick ta del av och underteckna innan intervjun paborjades. Ljudinspelningarna
raderades efter att transkriberingen var slutférd, medan de anonymiserade transkriptionerna
har bevarats som underlag for analysen. Detta tillvigagangssétt foljer principer om informerat
samtycke som beskrivs av Kvale och Brinkmann (2014).
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3 Litteratur

I detta kapitel presenteras den litteratur som ligger till grund for studien. Férst beskrivs
artificiell intelligens (Al) for att etablera en overgripande forstaelse av omrddet. Ddrefter
behandlas automation och maskininldrning, som dr centrala for de tekniska processer som
mojliggor intelligenta system. Sedan diskuteras kundtjinstens roll och betydelse.
Avslutningsvis fokuseras pa chattbotar och tekniker inom Natural Language Processing
(NLP), inklusive Natural Language Understanding (NLU) och Natural Language Generation
(NLG), vilka dr avgorande for utvecklingen av system som kan hantera mdnskligt sprak.

3.1 Artificiell intelligens

Al har sina rétter tillbaka till 1940-talet, och begreppet myntades 1956 av tva datavetare.
Enligt Haenlein och Kaplan (2019) kan bdrjan av det som i dag bendmns Al spéras till denna
period, da de forsta koncepten och teorierna om maskinintelligens borjade formuleras. Ett
tidigt och ofta citerat exempel &r Turingtestet, som utvecklades av Alan Turing 1950 for att
beddma en maskins forméga att uppvisa intelligent beteende jamforbart med en ménniskas.

Under senare decennier har Al utvecklats i vagor, med perioder av hoga forvéntningar foljda
av sa kallade ”Al-vintrar” nér tekniken inte levt upp till forhoppningarna. Exempelvis visade
tidiga expertsystem under 1970-talet begransningar som inte kunde overvinnas med datidens
teknologi, vilket ledde till minskad finansiering och ett svalnat intresse for Al-forskning
(Haenlein & Kaplan, 2019).

Al lyfts 1 dag ofta fram som en av de mest betydelsefulla teknologierna under det senaste
decenniet och sannolikt dven framéit. Enligt Europeiska kommissionen definieras Al som
system som uppvisar intelligent beteende genom att analysera sin omgivning och vidta
atgdrder med en viss grad av autonomi for att uppnd specifika mal (Europeiska
kommissionen, 2018). Definitionen begrénsar inte vilka metoder som anvénds, utan betonar
att Al &r ett samlingsbegrepp for en rad olika tekniker och tillimpningar som uppfattas som
“intelligenta”.

Denna breda definition gor att Al kan omfatta allt fran relativt enkla regelbaserade system till
avancerade maskininldrningsmodeller. Olika tillimpningar kan dédrmed innebidra olika typer
av mojligheter och risker, och Al-teknik kan bedomas som bade hog- och lagrisk beroende pa
sammanhang (Europeiska kommissionen, 2018). I denna studie anvénds Al-begreppet framst
for att beskriva de tekniker och system som ligger till grund f6r chattbotar 1 kundservice.
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3.2 Automation

Automation definieras som tekniken dir en process utfors utan ménsklig assistans, en princip
diar ett system anvidnder instruktioner och ett kontrollsystem for att utfora uppgifter.
Ursprungligen myntades termen 1946 for att beskriva automatiska system i Fords
produktionsanldggningar och har sedan dess blivit central inom tillverkningsindustrin. I dag
utfors automation med mekaniserad utrustning som opererar autonomt, vilket skiljer sig fran
mekanisering som fortfarande kridver ménskligt deltagande for kognitiva uppgifter. Moderna
automatiseringstekniker inkluderar avancerade systemkomponenter och tillimpas péd olika
nivaer inom foretag, vilket illustrerar en utveckling frdn tidiga tillimpningar till dagens
integrerade och teknikdrivna tillverkningsprocesser (Groover, 2015).

Automatiseringens historia stracker sig langt bak i tiden och drivs av ménsklig kreativitet som
syftar till att efterlikna eller forbattra naturliga aktiviteter for 6kad effektivitet och sékerhet.
Malet har varit att skapa system som kompletterar médnniskans anstringningar och mdjliggor
utforandet av uppgifter som annars skulle vara omdojliga, sdsom komplex databearbetning och
avancerad tillverkning. Fran enkla mekaniska konstruktioner till dagens datorer och
kommunikationssystem har automation alltid innefattat ménskligt Gverinseende 1 design och
drift (Nof, 2023).

Trots uppfattningar om att automation ersétter ménsklig arbetskraft dr dess kdrna systemets
oberoende fran direkt ménskligt ingripande, ddr ménniskan fortfarande spelar en viktig roll
for underhdll och overvakning. Denna utveckling mérks inte bara i1 industrin, utan ocksd i
tjdnstesektorn, till exempel ndr chattbotar anvinds for att hantera enklare kunddrenden medan
mer komplexa fragor hanteras av kundsupportpersonal.

3.3 Maskininlarning

Maskininldrning &r en gren inom datavetenskapen som ger datorer formagan att ldra sig och
forbéttra sig sjdlva genom att dra erfarenheter fran data, utan att varje enskilt steg behdver
programmeras manuellt. Denna teknik utnyttjar datorns formaga att identifiera monster och
fatta beslut med liten ménsklig inblandning, vilket gor att systemen kan utvecklas och ldra av
tidigare data for att fatta mer traffsikra beslut. I maskininldrning skapas prediktiva algoritmer
och matematiska modeller for att analysera och forutsidga framtida hindelser, en metod som
blivit central inom omriden som teknik, vetenskap och e-handel for dataunderbyggt
beslutsfattande (Bayoude et al., 2018).

Maskininldrningens ursprung i modern mening forknippas ofta med Frank Rosenblatt frn
Cornell University, som pd 1950-talet skapade perceptronen. Denna enhet, som anvédnde bade
analoga och diskreta signaltillimpningar for att kdnna igen bokstdver, lade grunden f6r de
artificiella neurala nédtverk som anvdnds i1 dag. Rosenblatts matematiska studier av
perceptronen, tillsammans med Novikoffs teorem frdn 1962, var avgoérande steg i
utvecklingen av maskininldrning (Fradkov, 2020).

I denna studie dr maskininldrning relevant som en grundldggande teknik bakom chattbotar,

dar modeller trdnas pa stora mingder textdata for att kunna ge mer relevanta och
sammanhéngande svar i kunddialoger.
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3.4 Kundtjanst

Kundtjénst spelar en central roll i hur foretag interagerar med sina kunder, ofta i situationer
diar problem eller fragor uppstar. Stod till kunder dr en grundliggande funktion inom
kundtjénst och kan bidra till att 6ka sannolikheten att en kund viéljer ett foretag som uppfattas
som palitligt och tillforlitligt. Processen omfattar allt fran det 6dgonblick d& kunden forst
kontaktar foretaget eller besoker dess webbplats, till tiden efter att en produkt eller tjdnst har
levererats. Denna tillgdnglighet och support signalerar till kunderna att foretaget inte bara ar
palitligt utan ockséd engagerat 1 att leverera tjdnster och produkter av god kvalitet, vilket kan
stirka relationen och bygga lojalitet mellan kunden och foretaget (Ping, Hussin & Ali, 2019).

Historiskt har kundtjdnst framfor allt skett genom direkt interaktion pa fysiska platser. Med
tiden har teknikutvecklingen, forst genom telefon och senare genom internet, fordndrat
formerna for kundkontakt. Dagens kundtjanst sker ofta via telefon, e-post och olika digitala
kanaler. Under senare ar har &ven anvindningen av artificiell intelligens och chattbotar
forandrat hur foretag kan erbjuda kundsupport, genom att automatisera delar av interaktionen
mellan ménniska och teknik pa ett kostnadseffektivt och lattillgéngligt sitt (Cui et al., 2017).

Chattbotar anvidnds numera for att hantera en stor del av de &terkommande
kundtjdnstinteraktionerna, vilket kan gora processen smidigare och ge tillgang till viss support
dygnet runt. Dessa digitala assistenter kan hantera repetitiva forfragningar och dérmed frigora
ménskliga resurser for mer komplexa problem, vilket kan Oka bade effektivitet och
kostnadskontroll. Den digitaliserade kundtjdnsten erbjuder dédrmed en 16sning som ligger
ndrmare den moderna kundens forvantningar pd snabb och effektiv service (Cui et al., 2017). I
denna studie dr kundtjinst relevant som kontext for att forstd hur personal som arbetar med
kundstdd upplever inforandet av chattbotar 1 sitt dagliga arbete.

3.5 Chattbotar

Chattbotar dr program som bygger pa Al och dr designade for att simulera minsklig
konversation via text eller rost. De utgor ett tydligt exempel pé intelligent interaktion mellan
ménniska och dator. Chattbotar anvénds inte bara for underhdllning utan ocksd inom
utbildning, affarsverksamhet och e-handel, bland annat eftersom de ofta ér
plattformsoberoende och kan nds direkt utan installation. De kan integreras 1 befintliga
meddelandesystem och 1 vissa fall dven stodja sdkra betalningslosningar. For utvecklare
innebdr chattbotar att funktioner kan byggas och uppdateras relativt enkelt, vilket gor dem till
ett attraktivt verktyg i manga olika sammanhang (Adamopoulou & Moussiades, 2020).

Historien om chattbotar kopplas ofta till Alan Turing, som 1950 foéreslog Turingtestet som ett
sdtt att undersoka om en maskin kan uppvisa intelligens jimforbar med en ménniska. En av de
forsta kdnda chattbotarna var Eliza, som utvecklades for att efterlikna en psykoterapeut
genom att spegla anvédndarens yttranden 1 form av frigor. Senare utvecklades bland annat
PARRY, som gavs en tydligare personlighet. Under 2000-talet kom flera mer avancerade
digitala assistenter, som Siri, Cortana, Alexa, Google Assistant och IBM Watson. Denna
utveckling speglar ett okat intresse for chattbotar, sirskilt efter 2016, vilket har lett till bade
kommersiella 16sningar och forskningsinriktade chattbotar med olika tillimpningar
(Adamopoulou & Moussiades, 2020). Det 6kade intresset illustreras i1 figur 1, som visar
antalet publicerade vetenskapliga dokument om chattbotar mellan &r 2000 och 2019.
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Figur 1. Sokresultat 1 Scopus per ar for "chattbot" eller "conversation agent" eller
"conversational interface" som nyckelord frdn 2000 till 2019

Design och utveckling av en chattbot omfattar flera steg. Arbetet borjar med att tydliggdra
vad chattboten ska anvindas till och vilken typ av bot som ska utvecklas, vilket i sin tur
paverkar val av algoritmer, plattformar och verktyg. Centrala delar av designprocessen ér hur
kunskap representeras, hur svar genereras och hur systemet hanterar situationer dir
anvandarens uttryck inte forstds, till exempel genom neutrala standardsvar. Chattbotar kan
utvecklas med olika programmeringssprak, som till exempel Java eller Python, eller med
hjalp av plattformar som Dialogflow och IBM Watson, som ofta bygger pa maskininldrning
och erbjuder molnbaserade 16sningar (Adamopoulou & Moussiades, 2020). En dvergripande

bild av hur en chattbots arkitektur kan se ut visas 1 figur 2.
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Figur 2. En chattbots generella arkitektur
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Manga foretag anvéinder i1 dag chattbotar i1 sina digitala kanaler. Genom att interagera med
anvéndare 1 naturliga sprak kan chattbotar goéra webbplatser mer interaktiva och hjélpa kunder
att hitta information eller genomféra kop. Ur ett marknadsforingsperspektiv anvénds
chattbotar bland annat for att samla in data, ge mer personliga rekommendationer och leda
anvindare genom olika steg i kundresan (Bayoude et al., 2018). I denna studie &r chattbotar
centrala eftersom de utgér den teknik som personalen 1 kundstod méter och forhaller sig till 1
sitt dagliga arbete.

3.6 Natural Language Processing

Natural Language Processing (NLP) dr ett delomrade inom artificiell intelligens som handlar
om hur datorer kan arbeta med ménskligt sprak. Naturliga sprak, som anvinds i vardaglig
kommunikation, inldrning och for att uttrycka kénslor och kunskap, star i centrum for NLP.
Datorer kan dnnu inte fullt ut forstd sprak i sin rda form, men NLP syftar till att utveckla
tekniker som kan minska avstindet mellan ménskligt sprdk och maskinell bearbetning
(Reshamwala, Mishra & Pawar, 2013).

NLP omfattar olika tekniker for att analysera och tolka spraklig data, fran analys av
grammatisk struktur till tolkning av innehdll och betydelse. Dessa tekniker anvédnds for att
generera olika typer av output baserat pd sprakliga regler och specifika uppgifter. NLP
anvinds bland annat i undervisningssystem, soktjénster och databasinteraktion, dir mélet &r
att géra kommunikationen mellan ménniska och dator mer naturlig och eftektiv. Genom detta
kan NLP bidra till mer interaktiva system och effektivare processer inom bade teknik och
utbildning (Reshamwala, Mishra & Pawar, 2013).

3.7 Natural Language Understanding

Natural Language Understanding (NLU) spelar en viktig roll 1 utvecklingen av
anvindargrinssnitt som chattbotar och andra digitala assistenter. NLU handlar om att tolka
naturligt sprdk och forsta anvindarens avsikter, vilket dr avgérande for att skapa fungerande
interaktion mellan ménniska och dator. Arbetet innebdr framfor allt tva saker: att identifiera
anvéandarens intentioner och att extrahera doménspecifika entiteter. Nér dessa delar dr pa plats
kan systemet agera pé ett sitt som upplevs relevant och hjilpsamt for anvéndaren, till exempel
1 kundservice eller personliga assistenter (Jung, 2019).

I chattbotar anvinds NLU for att koppla det anvdndaren skriver till en viss dtgdrd som
systemet ska utfora. En avsikt kan till exempel vara att fa svar pd en friga, boka en tjanst eller
f4 hjéalp med ett specifikt problem. I detta arbete ingdr ocksd att plocka ut viktiga entiteter,
som datum, platser eller produktnamn. En central del i detta &r sa kallad intentionstolkning,
dir meningar klassificeras for att avgdra vad anvéndaren forsoker gora. Denna typ av teknik
hjdlper till att automatisera och effektivisera kommunikationen mellan ménniskor och digitala
system, och kan bidra till snabbare och mer traffsikra svar pd anvindarens fragor
(Adamopoulou & Moussiades, 2020).
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3.8 Natural Language Generation

Natural Language Generation (NLG) &r processen dér text pa naturligt sprak skapas utifrdn
icke-spraklig data. Syftet ar att utveckla program som kan generera text som &r begriplig,
sammanhingande och anpassad till mottagaren, utifrfdin mer tekniska eller abstrakta
representationer av information (Semaan, 2012).

Ett NLG-system bestar ofta av tre huvudkomponenter: en kunskapsbas, en diskursplanerare
och en ytrealisator. Kunskapsbasen lagrar den information som systemet ska anvénda.
Diskursplaneraren viljer vilken information som ska tas med, strukturerar innehdllet och
bestimmer ordningen pa det som ska sdgas, for att skapa en logisk och sammanhéngande text.
Ytrealisatorn tar sedan denna plan och omvandlar den till grammatiskt korrekta meningar pa
det valda spraket. Tillsammans gor dessa komponenter det mojligt att generera text som bade
ar sprakligt korrekt och meningsfull, vilket dr viktigt for att NLG ska fungera 1 praktiska
tillimpningar som rapportgenerering eller svar 1 dialogsystem (Semaan, 2012).
Systemarkitekturen for NLG illustreras 1 figur 3.
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3.9 Stora sprakmodeller (Large Language Models)

Stora sprakmodeller dr en typ av djupinldrningsalgoritmer som under de senaste aren har
drivit utvecklingen inom naturlig sprakbehandling (NLP). Dessa modeller trdnas pd mycket
stora mingder textdata och kan generera text som liknar ménskligt sprak, besvara frdgor och
utfora andra sprakrelaterade uppgifter med hog traffsdkerhet. En central utveckling har varit
inforandet av transformerarkitekturer och uppmaérksamhetsmekanismer, som har forbattrat
modellernas forméga att hantera komplexa beroenden i naturligt sprik (Kasneci et al., 2023).

Transformerarkitekturen anvinder uppmaérksamhet for att avgora vilka delar av indata som é&r
viktigast 1 en viss berdkning. P4 sa sétt kan modellen véga olika ord och fraser mot varandra,
oavsett deras position i meningen. Det gor det mojligt att finga relationer 1 text som
traditionella, mer sekventiella modeller hade svérare att hantera (Kasneci et al., 2023).

En annan viktig komponent &r positionell kodning, som ger modellen information om ordens
inbordes position. | stédllet for att enbart utgd fran ordningsfoljd i1 en traditionell sekvens
anvinds positionella virden som matas in 1 ndtverket, vilket ger en mer flexibel hantering av
spréklig data (Nvidia).

Uppmaérksamhetsmekanismerna gor det mojligt for modellen att fokusera pd de delar av
indata som dr mest relevanta i varje steg, och nedprioritera sddant som ar mindre viktigt. Detta
bidrar till en mer effektiv bearbetning och kan leda till tydliga forbéttringar 1 modellens
prestanda (Nvidia). I dag anvédnds stora sprdkmodeller som grund i ménga avancerade
chattbotar, vilket dr sérskilt relevant 1 denna studie eftersom sddana system 1 6kande grad
anvinds 1 kundtjdnst for att hantera dialog med kunder. En Overgripande illustration av
transformer-arkitekturen visas 1 figur 4.
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3.10 Sammanfattning av forskningslaget och identifierad
kunskapslucka

Den genomgéngna litteraturen visar att artificiell intelligens, och sérskilt chattbotar, har fitt en
tydlig roll 1 kundndra arbete. Forskning pekar pa att chattbotar kan bidra till 6kad
tillgénglighet, kortare svarstider och effektivare hantering av aterkommande é&renden
(Adamopoulou & Moussiades, 2020; Ngai et al., 2021). Samtidigt lyfts begransningar fram,
till exempel svarigheter att hantera komplexa eller kdnslomissiga frdgor och att forstd nyanser
1 kunders situationer (Folstad, Nordheim & Bjerkli, 2018).

Ett aterkommande tema i forskningen dr betydelsen av tillit till digitala tjénster och system.
Dutton och Shepherd (2006) visar att bristande tillit kan leda till att vissa grupper avstér fran
att anvinda digitala 16sningar, vilket 1 sin tur kan forstirka en digital klyfta. I studier om
chattbotar kopplas tillit bland annat till om svaren upplevs som korrekta och begripliga, hur
tydligt det ar att anvindaren kommunicerar med en bot, samt om det finns mojlighet att enkelt
fa kontakt med en méanniska nar det behovs (Felstad et al., 2018; Go & Sundar, 2019).

Forskningen visar ocksd att chattbotar inte bara pdverkar kundernas upplevelser, utan dven
hur arbetet organiseras i kundstod. Nar enklare drenden automatiseras frigors tid for mer
komplexa drenden, men arbetsinnehdll, ansvar och forvéntningar pa personalen fordndras
samtidigt (Ngai et al., 2021). Det géller sdrskilt 1 verksamheter dar bemdtande och relationer
till kunder dr en viktig del av arbetet.

Sammanfattningsvis finns det ett relativt omfattande forskningsldge kring chattbotar och Al ur
ett tekniskt och kundorienterat perspektiv. Fokus ligger ofta pd teknikens funktioner,
effektivitet och kundernas upplevelser. Daremot dr forskningen mer begransad nér det géller
personalens perspektiv, sirskilt hos dem som arbetar med kundstdd 1 vardagen och dagligen
moter konsekvenserna av att chattbotar infors 1 kundtjénsten. Det saknas studier som i storre
utstrackning undersoker hur denna grupp beskriver chattbotars styrkor, svagheter, utmaningar
och virde, samt hur tekniken paverkar deras arbete i modtet med kunder. Det &r denna
kunskapslucka som den hir studien tar fasta pa.

3.11 Teoretisk utgangspunkt for analysen

I denna studie anvédnds en teoretisk utgdngspunkt dir tvd perspektiv dr centrala: tillit till
teknik och samspelet mellan minniska och Al i arbete med kundstdd. Syftet ar att forstd hur
personal som arbetar med kundstdd 1 vardagen bedomer chattbotars roll och hur de beskriver
relationen mellan automatiserade system och ménsklig kundservice.

Forskning om tillit till digitala system visar att minniskor behdver uppleva att tekniken ar
begriplig, forutsigbar och hanterbar for att vilja anvdnda den i sin vardag (Dutton &
Shepherd, 2006). I studier om chattbotar kopplas tillit bland annat till upplevd trovirdighet 1
svaren, tydlighet kring nir anvdndaren kommunicerar med en bot eller med en méinniska, och
mdjligheten att snabbt f4 minsklig hjdlp nir chattboten inte racker till (Folstad et al., 2018;
Go & Sundar, 2019). Tillit blir ddrmed ett relevant begrepp for att tolka hur personal i
kundstdd pratar om chattbotars styrkor, begridnsningar och risker.
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Samtidigt visar forskningen att inforandet av chattbotar dr en del av en bredare process dér
vissa arbetsuppgifter automatiseras. Nir rutindrenden hanteras av chattbotar fordndras
arbetsinnehdllet for personalen, som i1 hogre grad moéter mer komplexa drenden och ibland
mer frustrerade kunder. Detta paverkar bide arbetsbelastning och yrkesroll (Ngai et al., 2021).
I denna studie ses dérfor chattbotar inte bara som ett tekniskt verktyg, utan som en del av en
arbetsprocess dir manniska och Al arbetar tillsammans.

I analysen anvédnds denna teoretiska utgangspunkt pa tre sitt:

e For det forsta anvinds begrepp kopplade till tillit for att tolka hur respondenterna
beskriver fortroende, tveksambhet eller osidkerhet infor chattbotars svar och beteende.

e For det andra anvinds ett fokus pd automatisering och arbetsinnehall for att forsta hur
inforandet av chattbotar paverkar fordelningen mellan enkla och komplexa drenden,
och hur personalen virderar denna forandring i relation till sitt arbete.

e For det tredje anvédnds ett perspektiv pd samspelet mellan ménniska och Al i1
kundmotet for att tolka hur respondenterna upplever att chattbotar pédverkar
bemotande, kundupplevelse och mojligheten att bygga relationer med kunder.

Dessa tre perspektiv anvénds nér intervjumaterialet analyseras i resultat- och analyskapitlen.

Pa sa sitt kopplas respondenternas beskrivningar till bade tidigare forskning och studiens
syfte, och det blir tydligt hur teorin anvénds 1 tolkningen av resultaten.
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4 Resultat och analys

Detta kapitel presenterar resultaten fran de intervjuer som genomforts med respondenter fran
Ldnsforsdkringar, Boras Elkraft, Storstockholms Lokaltrafik (SL) och IKEA. Resultatet bygger
pa den kvalitativa innehdllsanalys som beskrivits i metoddelen och redovisas i form av teman
som vixte fram ur materialet. Fokus ligger pa hur chattbotar anvinds i kundstodet, hur
respondenterna beskriver tillit, styrkor och svagheter i chattbotarnas svar, samt hur samspelet
mellan chattbotar och mdnsklig kundservice upplevs i métet med kunder och i framtida
utveckling.

4.1 Genomforda intervjuer och respondenter

I tabell 1 presenteras de genomforda intervjuerna och en dvergripande beskrivning av de
respondenter som ligger till grund for studiens resultat. Tabellen visar for varje respondent
vilken organisation de arbetar i, vilken roll de har, en uppskattning av deras erfarenhet av Al
som lag, medel eller hog, samt antal ars erfarenhet i branschen. Samtliga intervjuer varade
cirka 30 minuter.

Respondenterna representerar olika branscher och roller inom kundnéra arbete, vilket gor det
mdjligt att belysa bdde gemensamma monster och skillnader i hur chattbotar uppfattas och

anvands 1 kundstodet.

Tabell 1. Genomforda intervjuer och dvergripande beskrivning av respondenter

Respondent | Beskrivning Al-erfarenhet | Antal ars Al framsteg Exempel pa
erfarenheter implementerade
inom eller planerade
branschen. tekniker

R1 Arbetar med kunder Lag 1 ar Har implementerat Al | Internt
och erbjuder bank och och planerar chattbotsystem for
forsakringstjanster for vidareutveckla det. kundtjénst.
privatpersoner,
foretag och
lantbrukare.

R2 Arbetar i kundtjanst Lag 2 ar Har implementerat Al | Publik chattbot som
med roller som for att forbattra ar tillgénglig dygnet
varierar beroende pa kundupplevelsen och | runt for vanliga
behov. Hanterar optimera processer. fragor.
fragor om
produktinformation,
leveransstatus, returer
och garantidrenden.

R3 Verksam inom Medel 5ar Anvinder en ”Frdgor | En enkel chattbot for
trafikférvaltningen och Svar” chattbot ”Fragor och Svar”
med ansvar for som varit i bruk i som har forbttrat
kundtjanst. Al flera ar. Planerar att effektiviteten.
anvénds for att filtrera infora en mer
kundérenden innan de avancerad Al-16sning
nar kundtjansten. i framtiden.
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R4 IT-chef, ansvarar for | Hog 12 ar I borjan av en Forvéntad
drift och utveckling digitaliseringsresa, implementering av
av [T-miljon samt inga Al-16sningar Al for sjélvservice,
kundservice. implementerade dnnu, | exempelvis betalning
men omfattande och avtal.
planer finns.
R5 Ansvarar for Lag 10 ar Till en borjan mycket | Planerad Al-chattbot

kundtjénst och har skeptisk till Al men for hantering av
fokus pa att ser nu dess potential enklare kundfragor.
effektivisera och och planerar

digitalisera implementering.

kundtjénstprocesser.

4.2 Roll inom kundtjanst och Al-erfarenhet

For att forstd hur Al paverkar kundtjénst behdvs insikter fran olika perspektiv inom
organisationen. Genom att intervjua personer 1 varierande roller kan en helhetsbild skapas av
bade operativa och mer strategiska aspekter av hur Al anvénds. Respondenterna i denna
studie representerar roller fran kundtjinstmedarbetare till personer med ansvar for IT och
utveckling, vilket ger en bredare forstéelse for hur tekniken anvinds och uppfattas.

Respondent 1 beskriver Al som ett nytt omrade for foretaget och betonar vikten av balans i
anvindningen av Al som stod:

“Det dr viktigt att man kan gora jobbet sjdlv ibland utan Al-verktyg, medarbetarna mdste
behalla sina grundldggande fardigheter for att kunna hantera arbetsuppgifter manuellt nér
det behovs.”

Respondent 2 har ndgra ars erfarenhet av arbete inom kundtjanst och hanterar dagligen
kunddrenden i en miljé dédr Al borjar spela en storre roll. Respondenten ser Al som ett verktyg
for att 6ka effektiviteten och forbéttra kundupplevelsen, med fokus pa att:

“Automatisera enkla fragor sd att vi kan ge mer personlig service ddr det behovs mest.”

Respondent 3 arbetar med att implementera Al i processer for att optimera kundfloden och
har cirka fem ars erfarenhet av uppgifter kopplade till Al. Visionen formuleras som att:

“Al ska fungera som ett filter innan kunderna ndr kundtjdinst, med fokus pa att automatisera
vissa uppgifter.”
Respondent 4 ansvarar for drift och utveckling av IT-miljon, med fokus pa att mojliggora
digitalisering och sjilvbetjaning for kunderna. Respondenten har 12 érs erfarenhet inom
branschen och ser Al som en naturlig utveckling for att forbéttra kundupplevelsen.
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Respondent 5 arbetar med att forbittra och utveckla kundtjanstprocesser. Med omkring 10 rs
erfarenhet inom kundtjanstutveckling beskrivs Al som ett sitt att forbéttra bade arbetsmiljon
och kundupplevelsen.

Sammantaget ger dessa roller och perspektiv en bred bild av hur Al integreras 1 arbete med
kundstdd, fran den dagliga hanteringen av drenden till mer strategiska beslut om teknik och
processer. Respondenterna har mellan 1 och 12 ars erfarenhet, och deras beskrivningar visar
att Al-adoptionen befinner sig i olika faser i de studerade organisationerna. Skillnaderna i
Al-erfarenhet och teknisk vana mellan respondenterna dr relevant att uppmérksamma
eftersom forskning visar att personer med hogre teknisk kompetens tenderar att kdnna storre
fortroende for digitala system (Dutton & Shepherd, 2006). Det kan dédrmed paverka hur
automatisering, tillit till systemen och samspelet mellan chattbotar och ménsklig kundservice
upplevs 1 de olika organisationerna.

4.3 Anvandning av Al och chattbotar

Intervjuerna visar att anvdndningen av Al och chattbotar varierar mellan foretagen, men att
tekniken 1 samtliga fall spelar en viktig roll 1 att effektivisera arbetet i kundstodet.

Hos respondent 1 anvidnds Al-verktyget ”Al Einstein”, som fungerar som en avancerad
sokfunktion for att snabbt hitta relevanta dokument. Respondenten beskriver till exempel:

"Om nagon soker efter 'byta bank’, letar Al Einstein upp de relaterade dokumenten."

Verktyget anvéinds dven for uppgifter som utlandsbetalningar och riantefragor, vilket enligt
respondenten gor arbetet mer tidseffektivt och minskar risken for fel.

Respondent 2 beskriver att chattbotar anvinds som stdd for kundtjénst under kampanjer och
perioder med hog belastning:

“Det dr en stor hjdlp att kunna erbjuda snabb service under kampanjer, men ibland kan

’

kunder fortfarande behéva personlig hjilp om chattboten inte kan ge ridtt svar.’

Hér framtréder chattboten som ett verktyg som tar hand om enklare frdgor, medan mer
komplexa drenden fortfarande hanteras av kundtjanstmedarbetare.

Hos respondent 3 har Al implementerats som ett filter som automatiskt hanterar enklare
uppgifter innan kunden kommer vidare till kundtjanst:

’

“Al sorterar kundforfrdagningar och gor att vi kan fokusera pa de mer komplexa fallen.’

Pé sé sétt anvdnds Al for att strukturera inflodet av drenden och frigora tid for mer kvalificerat
arbete.
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Respondent 4 ser en stor potential i Al for att forbéttra kundtjansten och betonar att Al kan
utvecklas vidare, till exempel mot talbaserade 16sningar for inkommande samtal. Samtidigt
lyfts en viss forsiktighet, eftersom utvecklingen kan uppfattas som laskig eller svar att greppa,
sarskilt for dldre anvindare.

Respondent 5 var initialt skeptisk till Al men beskriver att synen har forandrats i takt med att
positiva effekter blivit tydligare. Respondenten framhaller att Al kan gora kundtjédnsten mer
effektiv, men understryker att det fortfarande finns skepsis och osikerhet, bade bland éldre
medarbetare och kunder.

Sammanfattningsvis anvénds Al och chattbotar i de studerade organisationerna framfor allt
for att automatisera enklare drenden, sortera kundforfrdgningar och avlasta personalen vid hog
belastning. Tekniken beskrivs som ett komplement till ménsklig kundservice snarare dn en
fullstdndig erséttning. Detta speglar tidigare forskning som visar att chattbotar lampar sig vil
for repetitiva uppgifter och kan frigora tid for mer komplexa drenden (Cui et al., 2017).
Samtidigt framkommer att integrationen i de befintliga processerna ser olika ut, vilket enligt
Ngai et al. (2021) dr avgorande for hur framgangsrik chattbotanvindningen blir. Detta &r
viktigt for att forstd hur automatisering och tillit till AI utvecklas i kundnéra arbete.

4.4 Fordelar med chattbotar

Implementeringen av chattbotar har enligt respondenterna fort med sig flera tydliga fordelar
inom kundtjanst. FramfGr allt handlar det om effektivare arbetsfloden och en smidigare
hantering av enklare drenden, vilket i ménga fall upplevs forbéttra kundupplevelsen.

Respondent 1 beskriver att Al har gjort det snabbare och enklare att komma 4t ratt
information och darmed minskat behovet av manuellt arbete:

“Al underldttar arbetet, men det ersdtter inte helt och hdllet mdnsklig arbetskraft, mdanga
kunder, sdrskilt de dldre, foredrar att méta kundtjdnstpersonalen direkt. Det blir tydligare och

’

enklare att prata med ndgon ansikte mot ansikte.’

Hér framtrader Al som ett stod i1 arbetet, samtidigt som den méanskliga kontakten fortfarande
ses som central for manga kundgrupper.

Respondent 2 lyfter fram chattbotar som en del av en bredare digital strategi, dir fokus ligger
pa att gora kundinteraktioner smidigare:

“Chattbotar snabbar upp processen for att losa enkla problem, men de kan inte alltid hantera
mer komplexa drenden, vilket gor att vi fortfarande behover ett starkt ménskligt team.”

Chattboten framstar ddrmed som ett sitt att avlasta personalen fran enkla fragor, snarare dn
ndgot som ersétter kundtjinstmedarbetare.
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Respondent 3 betonar tillgdnglighet och snabbhet som en av chattbotarnas storsta styrkor:

“Kunderna far sina svar snabbt och slipper vinta i langa telefonkder, vilket har en direkt
positiv inverkan pd kundnojdheten.”

Aven om respondent 4 #nnu befinner sig i planeringsfasen beskriver hen en tydlig ambition
att anvinda Al for att forbéattra kundtjansten pa sikt, men att det krévs ytterligare forberedelser
innan en fullskalig implementation dr aktuell.

Respondent 5 uttrycker att Al-integrering ses som négot som pa langre sikt kommer att bli
nddvindigt, men att det behdvs en stabil grund innan tekniken infors i storre skala. Fokus
ligger i forsta hand pa att lata Al hantera enklare fragor och administrativa uppgifter, sé att
personalen kan ldgga mer tid pa drenden som kréaver ménsklig bedomning.

Sammanfattningsvis beskriver respondenterna chattbotar som ett sétt att gora kundtjénsten
mer effektiv och tillgénglig, sdrskilt genom att automatisera rutindrenden och ge snabbare
svar. Detta stimmer vil 6verens med tidigare forskning som lyfter fram chattbotars styrka i att
hantera enkla och aterkommande uppgifter pd ett kostnadseffektivt sétt (Goebel, 2017;
Adamopoulou & Moussiades, 2020). Samtidigt betonas att chattbotar fungerar bést som ett
komplement till ménsklig kundservice, dér relationer, bemotande och fortroende fortfarande
ar starkt knutna till den ménskliga kontakten.

4.5 Nackdelar och utmaningar

Trots de manga fordelarna med chattbotar och Al-teknologier upplever respondenterna flera
utmaningar och nackdelar kopplade till anvindningen. Dessa ror framfor allt tekniska
begrinsningar, avsaknad av méansklig interaktion och svérigheter att hantera kinsliga
situationer.

Respondent 1 lyfter att en central begransning dr chattbotarnas oférmaga att hantera arga eller
upprorda kunder:

“Dessa situationer krdver ofta en mdnsklig interaktion for att kunna hantera kundens kéinslor
pd ett bra sdtt.”

Hir blir det tydligt att empati och ménskligt omdome ses som nagot som chattbotar i
dagslédget inte kan ersitta.

Respondent 2 pekar framfor allt pd tekniska utmaningar kopplade till anvdandningen av Al:

“Ndr det blir tekniska problem, till exempel nditverksproblem, kan vi inte anvinda
chattbotarna effektivt. Det paverkar bade oss och kunderna negativt.”
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Tekniska storningar paverkar darmed inte bara effektiviteten, utan ocksd kundernas
upplevelse av tillforlitlighet.

Respondent 3 beskriver hur begrinsningar i chattbotens forstaelse kan skapa frustration hos
kunder:

’

“Chattbotar har svdrt att tolka vissa fragor, vilket kan géra kunderna irriterade.’

Nir chattboten inte uppfattas forstd kunden okar risken for att kunden véljer bort den digitala
kanalen och 1 stéllet soker sig till mer traditionella kontaktvigar.

For respondent 4, som arbetar i en kommunal verksambhet, &r kraven pé korrekthet och
efterlevnad av lagar och regler sdrskilt viktiga. Al-losningar maste hélla sig inom tydliga
ramar, och det finns en oro for att tekniken annars kan anvéndas pa fel sitt. Utbildning av
bade personal och kunder lyfts ocksa fram som en viktig men resurskrdvande del av
inforandet.

Respondent 5 betonar utmaningen i att mata Al-systemen med rétt information och se till att
de inte gar utanfor sitt avsedda anvéndningsomrade. Respondenten beskriver ocksa en viss
oro bland medarbetare for att Al ska ersitta jobb, och menar att det krivs tydlig
kommunikation och aktiv forandringsledning for att hantera dessa farhégor.

Sett tillsammans visar respondenterna att de storsta utmaningarna med chattbotar handlar om
bristande formaga att hantera kénslomassigt laddade situationer, beroende av stabil teknik,
risk for missforstand 1 dialogen samt krav pd styrning, utbildning och tydliga ramar {6r hur Al
fir anvéndas. Detta bekréftar tidigare forskning som pekar pé att chattbotar har svart att
hantera komplexa eller kdnslomissiga kundinteraktioner (Folstad, Nordheim & Bjerkli, 2018)
och att missforstand och repetitiva svar kan leda till frustration hos anvindaren (Hill, Ford &
Farreras, 2015). Dessa faktorer paverkar bade tilliten till systemen och hur trygga medarbetare
och kunder kdnner sig 1 motet med Al-stodd kundtjénst.

4.6 Sakerhet och integritet

Sdkerhet och integritet &r centrala frdgor vid anvidndning av Al och chattbotar inom
kundtjénst, eftersom dessa 16sningar ofta hanterar kdnsliga kunduppgifter. Respondenterna
beskriver att frigan tas pd stort allvar, men ocksa att det finns osdkerhet kring hur risker ska
hanteras pé langre sikt.

Respondent 2 lyfter fram att kunddata hanteras med hdg prioritet och betonar vikten av att
halla Al-systemet sikert:

“Vi dir forsiktiga med hur data anvinds och sparas, men det finns alltid en oro for framtida
sdkerhetshot som vi forsoker ligga fore genom kontinuerliga systemuppdateringar.”
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Respondent 3 beskriver att organisationen foljer GDPR noggrant och att kunderna informeras
om hur deras data behandlas.

Respondent 4 framhéller att arbetet med sékerhet kring Al foljer etablerade processer for
upphandling och inférande av nya system. Informationssékerhet och efterlevnad av GDPR ér
centrala krav. Respondenten ser ocksd en mojlig framtid ddr molntjédnster och lokalt
installerade Al-16sningar kombineras, men understryker att sdkerhetsaspekterna da blir extra
viktiga.

Respondent 5 betonar vikten av att Al inte missbrukar kunddata och att det finns tydliga
ramar for hur information far anvéndas. Tydliga riktlinjer och ansvarsférdelning ses som
nddvéndiga for att baide medarbetare och kunder ska kénna sig trygga.

Sammanfattningsvis visar dessa beskrivningar att sékerhet och integritet ar starkt kopplade till
tilliten till AI-16sningar i kundtjanst. Detta speglar tidigare forskning som lyfter fram upplevd
sakerhet som en viktig komponent i det fortroende anvindare bygger upp till digitala tjénster
(Folstad, Nordheim & Bjerkli, 2018). Aven om formella regelverk som GDPR ger en grund,
uppfattas det fortfarande som viktigt att organisationerna har egna rutiner, tydlig
kommunikation och ett aktivt arbete for att forebygga risker.

4.7 Framtidsvisioner

Respondenterna delade sina tankar om framtida anvdndning av Al och chattbotar inom
kundtjdnst. Deras visioner skiljer sig 4t beroende pa roll och erfarenhet, men de férenas av en
tro pd att tekniken har potential att bade effektivisera arbetet och forbéttra kundupplevelsen.

Respondent 1 ser en tydlig potential i att anvéinda Al pa ett effektivt sétt, men betonar vikten
av att behalla balansen mellan teknik och ménsklig arbetskraft. Investeringar i medarbetare
beskrivs som sérskilt viktiga i situationer som ror kdnsliga drenden, till exempel misstinkta
bedréigerier, dir ménskligt omdome och empati anses vara avgorande.

Respondent 2 beskriver Al som ett verktyg som kan forstirka den ménskliga arbetskraften i
framtiden:

“Jag tror att Al kan bli en samarbetspartner som gér vdrt arbete enklare, men den kommer
inte att kunna ersdtta oss helt. Det handlar om att hitta rdtt balans mellan mdnsklig och
teknisk service.”

Respondent 3 forvintar sig att Al 1 hogre grad kommer att ta Gver enklare arbetsuppgifter och
fungera som ett stod 1 digitala kanaler som hemsidor och appar, medan mer komplexa fragor
fortsatt hanteras av kundtjénstpersonal.

Respondent 4 hoppas att Al framdver kan anvédndas for att hantera enklare frdgor och

darigenom frigora resurser till uppgifter som kraver mer tid och kompetens. Férhoppningen ér
att detta ska leda till bade bdttre resursanvdndning och hogre kundndjdhet.
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Respondent 5 forvédntar sig att Al kommer att forindra hur kunder interagerar med
kundtjdnsten och bidra till att I16sa fler administrativa uppgifter. Samtidigt betonas att kunder
behover tid att vinja sig vid Al-losningar, sdrskilt ndr det géller frigor som upplevs som
kénsliga och dér personlig kontakt fortfarande ses som viktig.

Framtidsvisionerna pekar mot att Al 1 kundtjinst fradmst forvidntas ta over enklare och
repetitiva uppgifter och fungera som ett stod for ménsklig personal. Detta ligger 1 linje med
tidigare forskning som beskriver att intelligent automatisering fordndrar hur tjanster
organiseras, men att ménniskan fortsatt har en viktig roll i mer komplexa beddmningar (Wirtz,
Kunz & Paluch, 2021; Goebel, 2017). Samtidigt a&terkommer betoningen pa personlig kontakt
och behovet av att hitta en balans mellan méansklig interaktion och teknisk innovation.
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5 Diskussion

Diskussionen i detta kapitel utgdar fran studiens forskningsfraga: vilka uppfattningar har
personal som arbetar med kundstiod i vardagen om chattbotars styrkor, svagheter, utmaningar
och virde i foretags kundservice, samt hur beskriver de att tekniken paverkar deras dagliga
arbete i motet med kunder. Resultaten sditts i relation till tidigare forskning med fokus pd tre
aterkommande teman i litteraturen: tillit, automatisering och samspelet mellan mdnniska och
AL

Ett forsta tydligt resultat handlar om tillit och upplevd ménsklighet i interaktionen med
chattbotar. Folstad, Nordheim och Bjerkli (2018) beskriver hur faktorer som tydlighet,
begriplighet och upplevd ménsklighet paverkar anvéndares fortroende for chattbotar. Detta
speglas 1 studien nidr respondenterna betonar att chattbotar fungerar bist i enklare drenden,
medan kdnsloméssigt laddade eller komplexa situationer fortfarande kraver ménsklig kontakt.
Respondent 1 lyfter sdrskilt fram att irriterade eller oroliga kunder behover bemdtas av en
ménniska for att kéinna sig horda. Hér forstirker resultaten tidigare forskning genom att visa
att tilliten till chattbotar inte bara handlar om teknisk traffsikerhet, utan ocksa om att tekniken
anvinds pa ett sdtt som inte trdnger undan det ménskliga moétet nér det som mest behovs.

Dutton och Shepherd (2006) visar att fortroendet for teknik paverkas av anvindarnas tekniska
erfarenhet och kompetens. I denna studie framkommer en liknande bild: respondenterna
beskriver att dldre kunder ofta foredrar mansklig kontakt, medan yngre och mer teknikvana
anvindare dr mer Oppna fOr att interagera med chattbotar. Detta visar att tillit till chattbotar
inte dr en enhetlig fraga, utan formas av bade individers bakgrund och tidigare erfarenheter av
digitala tjanster. Resultaten pekar ddrmed pa att inférande av chattbotar behdver ta hinsyn till
olika anvindargrupper och att kundservice inte kan utformas utifran ett “genomsnittligt”
anvéandarperspektiv.

Ett andra tema ror automatisering och fordndrade arbetssitt. Wirtz, Kunz och Paluch (2021)
beskriver hur intelligent automatisering fordandrar hur tjdnster organiseras, och Ngai et al.
(2021) framhaller att chattbotars framgéng beror pa hur vil de integreras i organisationens
befintliga processer. Respondenterna i denna studie beskriver hur Al anvinds for att filtrera
inkommande drenden, forkorta véntetider och frigora tid for mer kvalificerade uppgifter. Detta
giller sérskilt i organisationer dér Al redan dr etablerat, som hos respondenterna 2 och 3, dar
chattbotar och andra Al-verktyg uppfattas som ett konkret stod 1 vardagen. Samtidigt
framkommer att denna effektivisering forutsitter fordndrade arbetssitt, nya rutiner och viss
omstéllningstid, vilket flera respondenter beskriver som en av de storsta praktiska
utmaningarna.

Resultaten visar ocksa att samspelet mellan minniska och Al dr centralt for hur tekniken
virderas 1 kundnéra arbete. Goebel (2017) argumenterar for att Al 1dmpar sig bast for enkla
och dterkommande uppgifter, medan mer komplexa bedomningar fortsatt boér hanteras av
ménniskor. Detta bekriftas av respondenterna, som beskriver chattbotar som ett komplement
snarare dn en ersdttning. Nér chattbotar anvénds for att hantera dterkommande frdgor upplevs
de som en tydlig styrka, eftersom de frigér tid for mer kvalificerade drenden. Samtidigt
uttrycker flera respondenter en oro for att grinsen mellan vad chattboten bor hantera och vad
som bor styras till minsklig personal blir otydlig, vilket kan skapa frustration hos bade kunder
och medarbetare.
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Fragor om sdkerhet och integritet dterkommer ocksd som en viktig del av hur chattbotar
virderas. Folstad, Nordheim och Bjerkli (2018) lyfter att upplevd sdkerhet dr en del av det
fortroende som byggs kring digitala tjinster. I denna studie framhaller flera respondenter
betydelsen av att folja regelverk som GDPR och att vara tydlig mot kunderna kring hur
information lagras och anvdnds. Sérskilt de verksamheter som verkar inom reglerade
branscher betonar vikten av kontrollerade ldsningar och tydliga ramar for hur Al far agera.
Har stérks tidigare forskning genom att visa att sdkerhets- och integritetsfragor inte bara ér en
teknisk fraga, utan ocksa paverkar hur medarbetare talar om och forhaller sig till chattbotar i
sitt dagliga arbete.

Skillnaderna mellan respondenterna kan delvis forstas utifran bransch, organisatorisk mognad
och yrkesroll. Respondenterna som verkar 1 mer reglerade eller offentliga verksamheter
betonar 1 hogre grad krav pa korrekthet, regelefterlevnad och forsiktighet vid inforande av Al,
medan de som verkar i mer kommersiella sammanhang lyfter snabbhet, tillgdnglighet och
kundndjdhet. Vidare beskriver respondenter med IT-ansvar framst Al 1 termer av
systemintegration och tekniska mojligheter, medan kundtjanstmedarbetare fokuserar mer pa
hur tekniken pédverkar bemdtande, arbetsbelastning och relationen till kunden. Dessa
skillnader tyder pa att uppfattningar om chattbotars styrkor, svagheter och vérde inte bara
skiljer sig mellan organisationer, utan ocksa inom dem, beroende pa roll och ansvar.

Samtidigt behover resultaten forstds i ljuset av studiens begransningar. Undersokningen
bygger pad fem respondenter fran fyra organisationer, vilket innebér ett litet urval och en
branschspecifik kontext. Detta begrdnsar mojligheten att generalisera resultaten till alla typer
av verksamheter. Daremot kan studien ge en fordjupad inblick i hur personal som arbetar med
kundstdd i vardagen resonerar kring chattbotar, och ddrmed bidra med dverforbara insikter till
andra organisationer som befinner sig i liknande digitaliseringsprocesser. En fortsatt forskning
med fler deltagare, andra branscher eller kompletterande metoder skulle kunna fordjupa
forstaelsen ytterligare.

Sammantaget visar studien att personal som arbetar med kundstdd ser tydliga styrkor med
chattbotar nir de anvinds for att hantera enkla och aterkommande drenden, forkorta véintetider
och avlasta kundtjénsten. Samtidigt framtrdder svagheter och utmaningar kopplade till
begrdnsad forstdelse, svarigheter att hantera kédnsloladdade drenden, tekniska problem samt
oro for sdkerhet och integritet. Chattbotarnas vérde uppfattas darfor som storst nir de
integreras 1 ett arbetssitt ddr ménsklig kompetens fortfarande har en central roll, och dir
teknikens ramar dr tydligt definierade for bade kunder och personal. Pa detta sitt bidrar
studien med en nyanserad bild av hur chattbotar upplevs i praktiken och hur de kan stddja,
men inte ersétta, ett virdeskapande kundmdte.
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6 Slutsatser

Syftet med denna studie var att fordjupa forstdelsen for hur personal som arbetar med
kundstéd i vardagen uppfattar anvindningen av chattbotar i foretags kundservice. Sdrskilt
fokus ldg pa hur de beskriver chattbotars styrkor, svagheter, utmaningar och vdrde, samt hur
tekniken paverkar deras dagliga arbete i motet med kunder.

Utifrén intervjuerna med fem respondenter fran fyra organisationer inom bank, energi,
kollektivtrafik och detaljhandel framtrdder en samlad bild dér chattbotar ses som ett stddjande
komplement snarare én en erséttning for ménsklig kundservice.

6.1 Svar pa forskningsfragan

Studien visar att personal som arbetar med kundstdd uppfattar chattbotar pa foljande sétt
utifran de fyra kategorierna styrkor, svagheter, utmaningar och vérde:

6.1.1 Styrkor

Chattbotar upplevs fungera vil for enklare och dterkommande drenden. De svarar snabbt pa
vanliga fragor, sorterar &drenden, kortar véntetider och avlastar kundtjinsten vid hog
belastning. Detta bidrar till effektivare arbetsfloden och ger kunder snabb hjélp i enklare
drenden.

6.1.2 Svagheter

Respondenterna pekar tydligt pé att chattbotar har svart att hantera arga, oroliga eller sirskilt
sarbara kunder. Den maénskliga kontakten &r enligt respondenterna avgorande i1 dessa
situationer, eftersom empati, omddéme och fortroende inte kan erséttas av teknik. En annan
svaghet dr begransad formaga att tolka komplexa eller kinsloméssiga fragor.

6.1.3 Utmaningar

Tekniska problem, bristande sprakforstdelse i vissa dialoger samt oro kring sdkerhet och
integritet beskrivs som aterkommande utmaningar. Att systemen foljer regelverk som GDPR,
har tydliga begridnsningar och anvidnds pa ett kontrollerat sétt dr viktigt for att bade
medarbetare och kunder ska kéinna tillit till I6sningarna. En annan utmaning &r att inférandet
av chattbotar fordndrar arbetsinnehallet for personalen, som méter farre rutindrenden men fler
komplexa och ibland mer krdavande kundmoten. Detta krdver nya rutiner, utbildning och
fordndringsledning.
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6.1.4 Varde

Chattbotens virde uppstir fradmst nir tekniken anvinds som ett komplement till ménsklig
kundservice, inte som en erséttning. Vérdet ligger framst 1 att frigora tid for personalen att
hantera mer kvalificerade drenden, samtidigt som kunder fir snabbare hjélp 1 enkla fragor.
Fordandringen av arbetsinnehéllet kan 1 sig ses som virdeskapande, eftersom personalen fér
dgna mer tid &t uppgifter som kriver manskligt omdome. Viardet forstirks nér det finns tydliga
ramar for vad chattboten ska hantera och en enkel vdg vidare till ménsklig kontakt nér det
behovs.

6.2 Chattbotar i relation till tillit, automatisering och samspelet
mellan manniska och Al

I relation till tidigare forskning bekraftar studien att tillit 4r en nyckelfraga. Personalen ser inte
bara till om chattboten ger ritt svar, utan ocksa till om tekniken anvénds pa ett sdtt som kédnns
rimligt och respektfullt for bade kunder och medarbetare. Tilliten paverkas av:

e hur tydligt det framgar ndr kunden méter en bot eller en ménniska
e om det finns en enkel vig vidare till ménsklig hjalp
e om organisationen dr tydlig med hur kunddata hanteras.

Ur ett automatiseringsperspektiv visar studien att chattbotar uppfattas som mest virdefulla nér
de anvinds for att ta hand om enkla, aterkommande uppgifter och for att korta véntetider.
Samtidigt betonas att tekniken kréver anpassning av arbetssitt, ansvarsfordelning och
forvantningar pa rollen som kundtjanstmedarbetare.

Nar det géller samspelet mellan ménniska och Al pekar studien pa att personalen ser storst
potential i ett uppldgg dér chattbotar och mainsklig kundservice kompletterar varandra.
Chattboten ses som en “forsta linje” som kan filtrera och svara pd enklare fragor, medan
medarbetarna tar Over nédr &rendet krdver beddmning, empati eller mer komplex
problemldsning. I detta samspel spelar personalens fortroende for systemen och deras egen
delaktighet i inférandet en viktig roll.

6.3 Praktiska implikationer

For organisationer som vill infora eller vidareutveckla chattbotar i kundtjanst pekar studien pa
flera praktiska lardomar:

e chattbotar bor designas och anvédndas med en tydlig grins for vilka typer av drenden
de ska hantera

e det behover finnas en enkel och tydlig védg frin chattbot till minsklig kontakt, sérskilt i
kdnsliga eller komplexa drenden

e utbildning, dialog och fordndringsledning &r viktigt for att personalen ska uppleva att
tekniken dr ett stod, inte ett hot

e fragor om datasdkerhet och integritet bor hanteras 6ppet och konkret, badde gentemot
kunder och medarbetare.
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6.4 Studiens bidrag och fortsatt forskning

Studien bidrar med en fordjupad bild av hur personal i kundstdd upplever chattbotar i sitt
dagliga arbete. Till skillnad frén mycket av den tidigare forskningen, som fridmst fokuserat pa
kundernas perspektiv eller tekniska l9sningar, lyfter denna studie fram de erfarenheter som
uppstar 1 skarningspunkten mellan teknik, arbetsuppgifter och bemétande.

Samtidigt finns det viktiga begrinsningar. Urvalet &r litet och begrdnsat till fyra
organisationer, vilket gor att resultaten inte kan generaliseras till alla branscher eller typer av
kundtjdnst. Studier med fler deltagare, andra branscher eller kombinationer av intervjuer,
observationer och kvantitativa data skulle kunna fordjupa forstaelsen ytterligare. Det skulle
ocksa vara vérdefullt att studera kunders och ledares perspektiv parallellt, eller att folja
inforandet av en chattbot dver tid for att se hur uppfattningar forandras.

Sammanfattningsvis pekar studien pd att chattbotar har en tydlig plats i framtidens kundtjénst,
men att deras virde uppstér 1 samspelet med minsklig kompetens. Nar chattbotar anvinds
med tydliga ramar, i kombination med medveten satsning pa personalens roll, kan de bidra till
bade effektivare processer och ett mer viardeskapande kundmote.
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Bilagor
Bilaga 1: Intervjufragor

Allminna fragor om foretaget och anvindningen av Al

. Vad ér din roll inom kundtjénsten?

. Hur ménga ars erfarenhet har du inom branschen och inom Al-relaterade uppgifter?
. Vad ar er vision for kundtjénsten och AI?

. Hur ser ni pa fenomenet Al inom kundtjanst?

. Hur anvénder ni Al och automation 1 kundtjénsten?

. Hur anvénds Al-teknologi, sarskilt chattbotar, i er kundtjénst?

. Vilka uppgifter hanterar era chattbotar och hur linge har ni anvint dem?

. Hur ser ni pa framtiden for Al i kundtjénst?

O 0 3 N L W N —

. Hur upplever era kunder anvéndningen av chattbotar?

10. Underlttar chattbotar ert arbete? Finns det nagra hinder?

11. Finns det motstdnd mot Al inom kundtjanst?

12. Hur arbetar ni med social hallbarhet 1 er kundtjénst, och hur har implementeringen av
chattbotar paverkat detta?

13. Hur har anvéndningen av chattbotar bidragit till ekonomisk héllbarhet inom er kundtjénst?
14. Hur beaktar ni miljoméssig héllbarhet i er kundtjénst ndr ni anvdnder Al och chattbotar?

Fragor om fordelar och virdeskapande

15. Vilka ér de storsta fordelarna med chattbotar 1 kundtjdnsten?

16. Hur paverkar chattbotar effektiviteten i hanteringen av kundforfragningar?
17. Hur har chattbotar bidragit till 6kad kundndjdhet?

Fragor om nackdelar och utmaningar

18. Vilka utmaningar och nackdelar har ni upplevt med chattbotar?

19. Vilka kundinteraktioner har chattbotar svart att hantera och varfor?
20. Har ni haft tekniska problem eller begransningar med Al-teknologin?

Fragor om sikerhet och integritet

21. Hur hanterar ni integritets- och sékerhetsfrdgor med chattbotar?

22. Hur informeras kunderna om anviandningen av deras data?

23. Vilka atgarder har ni tagit for att sékerstélla att chattbotar inte missbrukar kunddata?
24. Hur ser ni pa delning av data med externa foretag?

25. Anvinder ni lokala Al-modeller eller koper ni externa Al-tjanster?
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