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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, AI 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 AI can improve customer service, but that human interaction 
still plays an important role in certain situations. 
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Sammanfattning 
Den här studien undersöker hur artificiell intelligens (AI) används i kundtjänst hos olika typer 
av företag, med fokus på chattbotar. I takt med den snabba digitaliseringen har AI blivit en 
vanlig del av hur företag hanterar kundservice. Studien bygger på en kvalitativ fallstudie där 
intervjuer har genomförts med kundtjänstpersonal från fyra företag inom bland annat bank, el, 
kollektivtrafik och handel. Resultaten visar att chattbotar ofta ses som ett bra stöd i enkla 
ärenden och att de kan spara tid, men att det också finns oro kring till exempel brist på 
mänsklig kontakt, tekniska problem och hur data hanteras. Slutsatsen är att AI kan hjälpa till 
att förbättra kundtjänst, men att det fortfarande är viktigt med personlig service i vissa 
situationer. 
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1​ Inledning 
 
I detta kapitel presenteras studiens bakgrund, en översikt över tidigare forskning, 
problemdiskussion, problemformulering, syfte, forskningsfråga samt målgrupp för arbetet. 
Kapitlet tydliggör också vilket perspektiv studien utgår från, det vill säga personal som 
arbetar med kundstöd i vardagen, där chattbotar har blivit en del av det dagliga arbetet. 
 

1.1​ Bakgrund 
 
Digitaliseringen har på kort tid förändrat hur företag bedriver sin verksamhet och interagerar 
med sina kunder. I takt med den snabba tekniska utvecklingen har många organisationer 
börjat integrera artificiell intelligens (AI) i sina dagliga processer, särskilt inom kundtjänst, 
som är ett av de vanligaste områdena där tekniken implementeras (Haenlein & Kaplan, 2019; 
Cheatham et al., 2019). 
 
En särskild tillämpning av AI som har fått ett stort genomslag inom kundtjänst är chattbotar. 
Chattbotar är utformade för att förstå och besvara frågor i naturligt språk och används främst 
för att hantera rutinmässiga kundärenden. Forskning visar att chattbotar kan bidra till att 
minska svarstider, avlasta kundtjänstpersonal och förbättra tillgängligheten för kunder 
(Adamopoulou & Moussiades, 2020; Cui et al., 2017). Genom att automatisera återkommande 
uppgifter skapas även möjligheter för medarbetare att fokusera på mer komplexa ärenden som 
kräver mänskligt omdöme. 
 
Användningen av chattbotar har blivit allt vanligare i flera branscher, exempelvis inom bank, 
handel, transport och energisektorn. Dessa verksamheter har ofta höga krav på snabb och 
tillförlitlig service, vilket gör tekniken särskilt attraktiv. Samtidigt visar tidigare forskning att 
det finns utmaningar. Chattbotar saknar förmåga till empati och har ofta svårt att hantera mer 
komplexa eller känslomässiga kundinteraktioner (Følstad, Nordheim & Bjørkli, 2018). Hur 
kunder uppfattar tekniken påverkas bland annat av om interaktionen känns begriplig, 
förutsägbar och trygg. 
 
Trots att AI och chattbotar har blivit en del av vardagen i många företag är det fortfarande 
oklart hur tekniken uppfattas av dem som arbetar nära den. För att lyckas med 
implementeringen krävs inte bara fungerande system utan också en förståelse för hur 
personalen ser på tekniken i praktiken. Tidigare forskning har ofta fokuserat på 
kundperspektivet, medan personalens erfarenheter och reflektioner kring tekniken fått mindre 
uppmärksamhet. Genom att undersöka hur personal som arbetar med kundstöd i vardagen 
upplever fördelar, utmaningar och värde kopplat till chattbotar kan denna studie bidra med 
insikter som är relevanta för både teknikens utveckling och dess användning i arbetslivet 
(Cheatham et al., 2019). 
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1.2​ Forskningsöversikt 
 
Forskningen kring artificiell intelligens (AI) inom kundtjänst har vuxit i takt med 
digitaliseringens framfart och företags ökade behov av effektiva servicekanaler. Ett 
återkommande fokus är hur AI tillämpas i form av chattbotar, som används för att hantera 
kundinteraktioner på ett automatiserat sätt. Adamopoulou & Moussiades (2020) definierar 
chattbotar som system som kan förstå och besvara användares frågor i naturligt språk, och 
därmed stödja olika former av kundservice. 
 
Chattbotar har fått särskilt genomslag inom kundtjänst eftersom de kan hantera stora volymer 
av ärenden och kan integreras i flera digitala kanaler samtidigt (Ngai et al., 2021). Flera 
studier visar att användningen av chattbotar i praktiken inte bara förändrar arbetsflöden, utan 
också ställer nya krav på hur företag organiserar sitt kundbemötande (Wirtz et al., 2021). 
 
Samtidigt uttrycker Zumstein och Hundertmark (2017) att tekniken inte endast bör betraktas 
som en effektiv lösning, utan också som en del av organisationers kommunikationsstrategi. 
Hur väl tekniken fungerar i praktiken beror ofta på hur den integreras i företagets befintliga 
processer och hur den uppfattas av både kunder och anställda (Goebel, 2017). 
 
Förutom att undersöka hur väl chattbotar fungerar har forskningen också ägnat stor 
uppmärksamhet åt hur användare upplever själva interaktionen med tekniken. Følstad, 
Nordheim och Bjørkli (2018) menar att användarens förtroende påverkas av hur tydlig och 
begriplig kommunikationen är, samt hur väl chattboten lyckas skapa en känsla av kontroll hos 
användaren. Otydliga svar eller oväntade fel kan minska tilliten och leda till frustration i 
användningen av tekniken. 
 
Go & Sundar (2019) visar att visuella och språkliga ledtrådar kan påverka upplevelsen av att 
en chattbot känns mer mänsklig. Det handlar till exempel om användning av personnamn, 
avatarer eller sättet chattboten formulerar sig på. En hög grad av mänskliga drag kan göra 
användaren mer benägen att lita på boten, men kan också leda till orealistiska förväntningar 
om dess förmåga att förstå och lösa problem. 
 
Förutom tekniska och designmässiga faktorer har forskare även uppmärksammat 
psykologiska aspekter som påverkar hur chattbotar uppfattas. Dutton och Shepherd (2006) 
visar att bristande tillit till tekniken är en vanlig orsak till att vissa individer avstår från att 
använda digitala tjänster. Studien visar även att personer med hög teknisk kompetens och 
bredare erfarenhet av internet tenderar att ha större förtroende för tekniska system. 
 
När det handlar om mer komplexa ärenden eller situationer som kräver mänsklig empati, visar 
flera studier att chattbotar har tydliga begränsningar. Hill, Ford och Farreras (2015) uttrycker 
att interaktioner med chattbotar ofta upplevs som mindre autentiska än samtal med människor, 
vilket kan leda till lägre tillfredsställelse hos användaren. Användare kan även uppleva 
frustration när chattboten missförstår frågor eller ger repetitiva svar. 
 
Goebel (2017) lyfter att chattbotar visserligen är kostnadseffektiva och tillgängliga, men 
betonar samtidigt vikten av att företag inte överskattar deras kapacitet. Tekniken lämpar sig 
främst för enkla och återkommande uppgifter. Vid mer komplexa eller känsliga ärenden finns 
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det ofta ett behov av att involvera mänsklig personal för att säkerställa en tillfredsställande 
kundupplevelse. 
 

1.3​ Problemdiskussion 
 
Forskning har visat att tillit spelar en central roll i människors vilja att använda ny teknik. 
Dutton och Shepherd (2006) identifierade att bristande tillit till teknologiska lösningar och 
internetbaserade tjänster kan leda till att vissa grupper hamnar utanför det digitala samhället. 
Denna tillitsbrist bidrar till en digital klyfta, där teknologins potentiella fördelar inte når alla 
användare. Studien visade också att personer med högre teknisk kompetens tenderar att känna 
större förtroende för tekniska system och därmed är mer benägna att använda digitala 
lösningar. 
 
Dessa resultat är särskilt relevanta i sammanhang där teknologin delvis ersätter eller filtrerar 
mänsklig interaktion, som i fallet med chattbotar i kundtjänst. För att tekniken ska bli använd 
på ett hållbart sätt behöver den uppfattas som tillförlitlig och begriplig, inte bara av kunder 
utan även av den personal som arbetar med kundstöd i vardagen. 
 
Følstad, Nordheim och Bjørkli (2018) lyfter fram att det fortfarande finns kunskapsluckor 
kring vilka faktorer som påverkar kunders förtroende för chattbotar inom kundservice. Detta 
har blivit en viktig fråga för företag som vill använda tekniken för att stärka sin 
supportverksamhet och samtidigt bibehålla kundnöjdheten. Även om vissa faktorer har 
identifierats, såsom tydlig kommunikation, förutsägbarhet och upplevelsen av kontroll, 
behövs mer forskning för att förstå hur olika användargrupper upplever och värderar tekniken. 
 
Go och Sundar (2019) visar att visuella och språkliga element, som personnamn eller 
mänskliga avatarer, kan öka intrycket av att en chattbot är mänsklig, vilket kan påverka 
kunders tillit. Samtidigt finns det en risk att detta skapar orealistiska förväntningar på 
chattbotens förmåga att hantera komplexa eller känslomässiga frågor. Detta väcker frågor om 
hur företag bör balansera design och transparens för att inte vilseleda kunder, och hur sådana 
designval påverkar både kundernas upplevelse och personalens arbete. 
 
Ngai et al. (2021) uttrycker att chattbotars framgång inte enbart beror på tekniken i sig utan 
också på hur väl de integreras i organisationens arbetsprocesser. När chattbotar tar över delar 
av kundkontakten förändras också arbetsinnehåll, ansvar och förväntningar för den personal 
som arbetar med kundstöd i vardagen. Tidigare forskning ger därmed en bild av chattbotar 
som både en möjlig resurs och en potentiell utmaning i kundnära arbete, men personalens 
egna erfarenheter och värderingar av tekniken framträder fortfarande bara fragmentariskt i 
litteraturen. 
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1.4​ Problemformulering 
 
Mot denna bakgrund formuleras följande problem, vilket rör bristen på fördjupad kunskap om 
hur personal som arbetar med kundstöd i vardagen uppfattar chattbotars styrkor, svagheter, 
utmaningar och värde i företags kundservice. 
 

1.5​ Syfte och forskningsfråga 
 
Syftet med denna studie är att fördjupa förståelsen för hur personal som arbetar med kundstöd 
i vardagen uppfattar användningen av chattbotar i företags kundservice, med fokus på hur de 
beskriver chattbotars styrkor, svagheter, utmaningar och värde i kundstödet. 
 
Utifrån problemformuleringen och syftet formuleras följande forskningsfråga: 
 
Vilka uppfattningar har personal som arbetar med kundstöd i vardagen om chattbotars styrkor, 
svagheter, utmaningar och värde i företags kundservice? 
 
 

1.6​ Målgrupp för arbetet 
 
Resultaten från denna studie är främst relevanta för företag och organisationer som använder 
eller planerar att använda chattbotar i sin kundservice, särskilt chefer, beslutsfattare och 
ansvariga för kundstöd och digitala tjänster. Studien kan också vara användbar för personal 
som arbetar med kundstöd i vardagen, eftersom den belyser hur chattbotars styrkor, svagheter, 
utmaningar och värde upplevs av personal som arbetar nära tekniken. 
 
Utöver detta kan studien ge underlag och exempel till forskare och studenter inom informatik 
och närliggande områden som är intresserade av hur AI-baserade tjänster påverkar arbete och 
kundnära processer. 
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2​ Metod  
 
Undersökningen genomfördes med en kvalitativ ansats. Syftet var att få en djupare förståelse 
för hur personal som arbetar med kundstöd i vardagen uppfattar användningen av chattbotar i 
företags kundservice. En kvalitativ metod valdes eftersom den lämpar sig för att fånga 
erfarenheter och upplevelser som är svåra att mäta i siffror (Jacobsen, 2017). 
 
Studien genomfördes som en flerfallsstudie med ett litet antal fall, en så kallad små-n-studie. 
Fallstudier används när forskaren vill förstå ett fenomen i sitt sammanhang och se hur olika 
faktorer hänger ihop (Jacobsen, 2017). I denna studie utgjordes fallen av fyra företag som 
använder chattbotar i sin kundnära service: Länsförsäkringar, Borås Elkraft, Storstockholms 
Lokaltrafik (SL) och IKEA. 
Ansatsen utgår från ett interpretivistiskt perspektiv där utgångspunkten är att verkligheten 
förstås genom människors tolkningar och sociala sammanhang (Oates, 2006). Fokus ligger 
därmed på hur personer som arbetar nära tekniken beskriver chattbotarnas roll i kundstödet, 
snarare än på att mäta effekter i form av till exempel svarstider eller volymer. 
 

2.1​ Forskningsmetod  
 
Studien bygger på kvalitativa intervjuer med personal som arbetar med kundstöd i vardagen 
eller har ansvar för kundservice och AI-relaterade frågor i organisationen. Målet var att 
undersöka hur de uppfattar chattbotars styrkor, svagheter, utmaningar och värde i kundnära 
arbete. 
 
Den kvalitativa metoden valdes för att ge utrymme för öppna beskrivningar och reflektioner, i 
stället för korta eller fördefinierade svar. Metoden gör det möjligt att ta del av hur 
respondenterna själva 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 där både forskarens 
frågor och respondentens svar påverkar vilket material som skapas (Oates, 2006). Detta 
beaktas i metodreflektionen och i diskussionen om reliabilitet och validitet. 
 

2.1.1 Små-n-studie och fallstudie 
 
Studien utformades som en små-n-studie där fyra intervjuer genomfördes med representanter 
från fyra olika organisationer. I en av intervjuerna deltog två personer samtidigt, vilket 
innebär att fem personer totalt deltog. 
 
Små-n-studier fokuserar på ett begränsat antal fall för att möjliggöra en mer detaljerad analys, 
i stället för att sträva efter statistisk generalisering (George & Bennett, 2005). I den här 
studien var målet att förstå hur chattbotar upplevs i praktiken inom olika organisatoriska 
sammanhang, inte att säga något om alla företag som använder chattbotar. 
 
Studien kan därmed beskrivas som en kvalitativ flerfallsstudie med små-n-ansats. Varje 
företag utgör ett fall, och analysen uppmärksammar både likheter och skillnader mellan fallen 
(Jacobsen, 2017; George & Bennett, 2005). 
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2.2​ Urval 
 
Urvalet av respondenter gjordes med ett strategiskt syfte. Studien riktar sig mot personal som 
arbetar med kundstöd i vardagen eller har ansvar för kundservice och AI-relaterade frågor. 
Därför valdes personer som antingen: 
 

●​ arbetar direkt med kundsupport eller kundtjänst, eller 
●​ har en roll där de ansvarar för eller arbetar med chattbotar och andra AI-lösningar som 

är kopplade till kundservice. 
 
Respondenterna kom från fyra företag i olika branscher: bank och försäkring, energisektor, 
kollektivtrafik och detaljhandel. Dessa företag valdes eftersom de använder chattbotar i sin 
kundnära service och har verksamhet där tillgänglighet, effektivitet och kundnöjdhet är 
viktiga. 
 
Urvalet är inte representativt för alla företag som använder chattbotar. I stället ger det ett 
underlag för att diskutera mönster och erfarenheter som kan vara relevanta även i liknande 
sammanhang (George & Bennett, 2005; Jacobsen, 2017). Detta tas upp vidare i avsnittet om 
studiens begränsningar och överförbarhet. 
 
Intervjuerna genomfördes antingen fysiskt på plats eller digitalt, beroende på vad som var 
praktiskt möjligt för respektive respondent. 
 

2.3​ Datainsamling 
 
Datainsamlingen genomfördes med semistrukturerade intervjuer. En semistrukturerad intervju 
innebär att forskaren utgår från en intervjuguide med bestämda teman, men låter respondenten 
formulera sina svar fritt och utveckla sina resonemang. Forskaren kan ställa följdfrågor och 
omformulera frågor vid behov (Kvale & Brinkmann, 2014). 
 
I denna studie användes en intervjuguide med frågor indelade i följande huvudteman: 
 

●​ bakgrund och roll i organisationen 
●​ användning av AI och chattbotar i kundstödet 
●​ upplevda fördelar 
●​ upplevda nackdelar och utmaningar 
●​ säkerhet, integritet och framtida utveckling. 

Intervjufrågorna finns bifogade i bilaga (Bilaga 1). Guiden användes för att säkerställa att 
samma områden togs upp i samtliga intervjuer, samtidigt som följdfrågor anpassades efter 
respondenternas svar. 
  
Intervjuerna varade ungefär 30 minuter. Med deltagarnas samtycke spelades intervjuerna in 
som ljudfiler för att underlätta transkribering och analys. Inspelningarna transkriberades i 
efterhand. Transkriptionerna är något språkligt lättade för läsbarhet, men utan att innehållet i 
respondenternas svar har ändrats. 
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2.4​ Dataanalys 
 
Analysen genomfördes som en kvalitativ innehållsanalys av de transkriberade intervjuerna. 
En kvalitativ innehållsanalys syftar till att identifiera återkommande mönster, teman och 
kategorier i textmaterialet (Graneheim & Lundman, 2004). 
 
Analysen genomfördes i flera steg: 
 

1.​ Genomläsning 
Transkriptionerna lästes igenom flera gånger för att få en helhetsbild av materialet. 
 

2.​ Meningsbärande enheter 
Avsnitt i texten som berörde studiens syfte och forskningsfråga markerades som 
meningsbärande enheter. 
 

3.​ Kodning 
De markerade avsnitten gavs korta koder som sammanfattade kärnan i det som sades. 
 

4.​ Kategorisering 
Koderna sorterades i övergripande kategorier. I denna studie resulterade det bland 
annat i kategorierna: 

●​ roll inom kundtjänst och AI-erfarenhet 
●​ användning av AI och chattbotar 
●​ fördelar med chattbotar 
●​ nackdelar och utmaningar 
●​ säkerhet och integritet 
●​ framtidsvisioner. 

 
5.​ Tolkning 

Kategorierna tolkades i relation till studiens syfte och forskningsfråga och sattes i 
dialog med tidigare forskning om tillit, chattbotar och teknikinförande i organisationer. 

 

2.5​ Metodreflektion 
 
Den valda metoden passar studiens syfte eftersom den gör det möjligt att ta del av hur 
personal som arbetar med kundstöd i vardagen själva beskriver sina erfarenheter av chattbotar. 
En kvalitativ ansats, med semistrukturerade intervjuer och kvalitativ innehållsanalys, ger 
utrymme för längre svar och förklaringar, något som hade varit svårt att få fram med till 
exempel en enkät. 
 
Samtidigt innebär metodvalet flera begränsningar. Studien bygger på ett litet urval, vilket 
innebär att resultaten inte kan generaliseras statistiskt till alla organisationer som använder 
chattbotar. Resultaten bör därför ses som exempel på hur chattbotar kan upplevas i vissa 
verksamheter snarare än som generella sanningar. Urvalet är också begränsat till ett fåtal 
branscher, vilket gör att resultaten främst är relevanta i liknande sammanhang. 
 
Som forskare har jag en aktiv roll både i intervjusituationen och i analysen. Valet av frågor, 
följdfrågor och vad jag väljer att lyfta fram påverkar vilket material som samlas in. Min 
förförståelse kring AI, chattbotar och kundservice kan också ha påverkat hur utsagor tolkats 
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och vilka koder och kategorier som skapats. För att minska risken för snäva eller ensidiga 
tolkningar har transkriptionerna lästs igenom flera gånger, och tolkningar har löpande 
jämförts med intervjumaterialet för att säkerställa att kategorierna ligger nära det som faktiskt 
sagts. Användningen av citat i resultatkapitlet är ett sätt att visa hur slutsatserna har sin grund 
i respondenternas egna formuleringar. 
 
Inspelning och transkribering av intervjuerna gör det möjligt att gå tillbaka till materialet vid 
osäkerheter, jämfört med om enbart anteckningar hade använts. Samtidigt innebär 
transkribering alltid en viss bearbetning av tal till text, och detaljer i tonfall eller kroppsspråk 
fångas inte fullt ut. Det behöver tas med i beräkningen när materialet tolkas. 
 
Studiens trovärdighet kan diskuteras i termer av reliabilitet och validitet. Reliabilitet handlar 
om i vilken grad studien kan upprepas med liknande resultat (Jacobsen, 2017). I en kvalitativ 
studie påverkas reliabiliteten av forskarens roll i intervju- och analysprocessen, vilket gör att 
resultaten alltid bär spår av den som genomfört studien. För att stärka reliabiliteten har 
intervjuerna spelats in och transkriberats, en intervjuguide har använts genomgående och 
analysprocessen har dokumenterats stegvis. Validiteten, det vill säga i vilken grad studien 
faktiskt undersöker det den avser undersöka, har stärkts genom att intervjuguidens teman 
utformats utifrån studiens syfte och forskningsfråga, och genom att respondenterna valts ut 
strategiskt utifrån sin roll i kundnära arbete. Samtidigt begränsas den externa validiteten av 
det lilla urvalet och den branschspecifika kontexten, vilket diskuteras senare i kapitel 5. 
 
Sammantaget ger den valda metoden en rimlig bild av hur personal som arbetar med kundstöd 
i vardagen uppfattar chattbotar i sitt arbete, men resultaten måste tolkas med hänsyn till 
studiens omfattning, urval och min tolkande roll som forskare. 
 
Etiska överväganden har gjorts löpande under studien. Inför varje intervju informerades 
respondenten om studiens syfte, hur materialet skulle användas, att deltagandet var frivilligt 
och att de när som helst kunde avbryta sin medverkan utan att ange skäl. Respondenterna 
informerades även om att intervjun spelades in och hur inspelningar och transkriptioner skulle 
hanteras. Skriftligt informerat samtycke inhämtades genom en samtyckesblankett som 
respondenterna fick ta del av och underteckna innan intervjun påbörjades. Ljudinspelningarna 
raderades efter att transkriberingen var slutförd, medan de anonymiserade transkriptionerna 
har bevarats som underlag för analysen. Detta tillvägagångssätt följer 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 för studien. Först beskrivs 
artificiell intelligens (AI) för att etablera en övergripande förståelse av området. Därefter 
behandlas automation och maskininlärning, som är centrala för de tekniska processer som 
möjliggör intelligenta system. Sedan diskuteras kundtjänstens roll och betydelse. 
Avslutningsvis fokuseras på chattbotar och tekniker inom Natural Language Processing 
(NLP), inklusive Natural Language Understanding (NLU) och Natural Language Generation 
(NLG), vilka är avgörande för utvecklingen av system som kan hantera mänskligt språk. 
 

3.1 Artificiell intelligens 
 
AI har sina rötter tillbaka till 1940-talet, och begreppet myntades 1956 av två datavetare. 
Enligt Haenlein och Kaplan (2019) kan början av det som i dag benämns AI spåras till denna 
period, då de första koncepten och teorierna om maskinintelligens började formuleras. Ett 
tidigt och ofta citerat exempel är Turingtestet, som utvecklades av Alan Turing 1950 för att 
bedöma en maskins förmåga att uppvisa intelligent beteende jämförbart med en människas. 
 
Under senare decennier har AI utvecklats i vågor, med perioder av höga förväntningar följda 
av så kallade ”AI-vintrar” när tekniken inte levt upp till förhoppningarna. Exempelvis visade 
tidiga expertsystem under 1970-talet begränsningar som inte kunde övervinnas med dåtidens 
teknologi, vilket ledde till minskad finansiering och ett svalnat intresse för AI-forskning 
(Haenlein & Kaplan, 2019). 
 
AI lyfts i dag ofta fram som en av de mest betydelsefulla teknologierna under det senaste 
decenniet och sannolikt även framåt. Enligt Europeiska kommissionen definieras AI som 
system som uppvisar intelligent beteende genom att analysera sin omgivning och vidta 
åtgärder med en viss grad av autonomi för att uppnå specifika mål (Europeiska 
kommissionen, 2018). Definitionen begränsar inte vilka metoder som används, utan betonar 
att AI är ett samlingsbegrepp för en rad olika tekniker och tillämpningar som uppfattas som 
”intelligenta”. 
 
Denna breda definition gör att AI kan omfatta allt från relativt enkla regelbaserade system till 
avancerade maskininlärningsmodeller. Olika tillämpningar kan därmed innebära olika typer 
av möjligheter och risker, och AI-teknik kan bedömas som både hög- och lågrisk beroende på 
sammanhang (Europeiska kommissionen, 2018). I denna studie används AI-begreppet främst 
för att beskriva de tekniker och system som ligger till grund för chattbotar i kundservice. 
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3.2 Automation 
 
Automation definieras som tekniken där en process utförs utan mänsklig assistans, en princip 
där ett system använder instruktioner och ett kontrollsystem för att utföra uppgifter. 
Ursprungligen myntades termen 1946 för att beskriva automatiska system i Fords 
produktionsanläggningar och har sedan dess blivit central inom tillverkningsindustrin. I dag 
utförs automation med mekaniserad utrustning som opererar autonomt, vilket skiljer sig från 
mekanisering som fortfarande kräver mänskligt deltagande för kognitiva uppgifter. Moderna 
automatiseringstekniker inkluderar avancerade systemkomponenter och tillämpas på olika 
nivåer inom företag, vilket illustrerar en utveckling från tidiga tillämpningar till dagens 
integrerade och teknikdrivna tillverkningsprocesser (Groover, 2015). 
 
Automatiseringens historia sträcker sig långt bak i tiden och drivs av mänsklig kreativitet som 
syftar till att efterlikna eller förbättra naturliga aktiviteter för ökad effektivitet och säkerhet. 
Målet har varit att skapa system som kompletterar människans ansträngningar och möjliggör 
utförandet av uppgifter som annars skulle vara omöjliga, såsom komplex databearbetning och 
avancerad tillverkning. Från enkla mekaniska konstruktioner till dagens datorer och 
kommunikationssystem har automation alltid innefattat mänskligt överinseende i design och 
drift (Nof, 2023). 
 
Trots uppfattningar om att automation ersätter mänsklig arbetskraft är dess kärna systemets 
oberoende från direkt mänskligt ingripande, där människan fortfarande spelar en viktig roll 
för underhåll och övervakning. Denna utveckling märks inte bara i industrin, utan också i 
tjänstesektorn, till exempel när chattbotar används för att hantera enklare kundärenden medan 
mer komplexa frågor hanteras av kundsupportpersonal. 
 

3.3 Maskininlärning 
 
Maskininlärning är en gren inom datavetenskapen som ger datorer förmågan att lära sig och 
förbättra sig själva genom att dra erfarenheter från data, utan att varje enskilt steg behöver 
programmeras manuellt. Denna teknik utnyttjar datorns förmåga att identifiera mönster och 
fatta beslut med liten mänsklig inblandning, vilket gör att systemen kan utvecklas och lära av 
tidigare data för att fatta mer träffsäkra beslut. I maskininlärning skapas prediktiva algoritmer 
och matematiska modeller för att analysera och förutsäga framtida händelser, en metod som 
blivit central inom områden som teknik, vetenskap och e-handel för dataunderbyggt 
beslutsfattande (Bayoude et al., 2018). 
 
Maskininlärningens ursprung i modern mening förknippas ofta med Frank Rosenblatt från 
Cornell University, som på 1950-talet skapade perceptronen. Denna enhet, som använde både 
analoga och diskreta signaltillämpningar för att känna igen bokstäver, lade grunden för de 
artificiella neurala nätverk som används i dag. Rosenblatts matematiska studier av 
perceptronen, tillsammans med Novikoffs teorem från 1962, var avgörande steg i 
utvecklingen av maskininlärning (Fradkov, 2020). 
 
I denna studie är maskininlärning relevant som en grundläggande teknik bakom chattbotar, 
där modeller tränas på stora mängder textdata för att kunna ge mer relevanta och 
sammanhängande svar i kunddialoger. 
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3.4 Kundtjänst 
 
Kundtjänst spelar en central roll i hur företag interagerar med sina kunder, ofta i situationer 
där problem eller frågor uppstår. Stöd till kunder är en grundläggande funktion inom 
kundtjänst och kan bidra till att öka sannolikheten att en kund väljer ett företag som uppfattas 
som pålitligt och tillförlitligt. Processen omfattar allt från det ögonblick då kunden först 
kontaktar företaget eller besöker dess webbplats, till tiden efter att en produkt eller tjänst har 
levererats. Denna tillgänglighet och support signalerar till kunderna att företaget inte bara är 
pålitligt utan också engagerat i att leverera tjänster och produkter av god kvalitet, vilket kan 
stärka relationen och bygga lojalitet mellan kunden och företaget (Ping, Hussin & Ali, 2019). 
 
Historiskt har kundtjänst framför allt skett genom direkt interaktion på fysiska platser. Med 
tiden har teknikutvecklingen, först genom telefon och senare genom internet, förändrat 
formerna för kundkontakt. Dagens kundtjänst sker ofta via telefon, e-post och olika digitala 
kanaler. Under senare år har även användningen av artificiell intelligens och chattbotar 
förändrat hur företag kan erbjuda kundsupport, genom att automatisera delar av interaktionen 
mellan människa och teknik på ett kostnadseffektivt och lättillgängligt sätt (Cui et al., 2017). 
 
Chattbotar används numera för att hantera en stor del av de återkommande 
kundtjänstinteraktionerna, vilket kan göra processen smidigare och ge tillgång till viss support 
dygnet runt. Dessa digitala assistenter kan hantera repetitiva förfrågningar och därmed frigöra 
mänskliga resurser för mer komplexa problem, vilket kan öka både effektivitet och 
kostnadskontroll. Den digitaliserade kundtjänsten erbjuder därmed en lösning som ligger 
närmare den moderna kundens förväntningar på snabb och effektiv service (Cui et al., 2017). I 
denna studie är kundtjänst relevant som kontext för att förstå hur personal som arbetar med 
kundstöd upplever införandet av chattbotar i sitt dagliga arbete. 
 

3.5 Chattbotar 
 
Chattbotar är program som bygger på AI och är designade för att simulera mänsklig 
konversation via text eller röst. De utgör ett tydligt exempel på intelligent interaktion mellan 
människa och dator. Chattbotar används inte bara för underhållning utan också inom 
utbildning, affärsverksamhet och e-handel, bland annat eftersom de ofta är 
plattformsoberoende och kan nås direkt utan installation. De kan integreras i befintliga 
meddelandesystem och i vissa fall även stödja säkra betalningslösningar. För utvecklare 
innebär chattbotar att funktioner kan byggas och uppdateras relativt enkelt, vilket gör dem till 
ett attraktivt verktyg i många olika sammanhang (Adamopoulou & Moussiades, 2020). 
 
Historien om chattbotar kopplas ofta till Alan Turing, som 1950 föreslog Turingtestet som ett 
sätt att undersöka om en maskin kan uppvisa intelligens jämförbar med en människa. En av de 
första kända chattbotarna var Eliza, som utvecklades för att efterlikna en psykoterapeut 
genom att spegla användarens yttranden i form av frågor. 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 ökat intresse för chattbotar, särskilt efter 2016, vilket har lett till både 
kommersiella lösningar och forskningsinriktade chattbotar med olika tillämpningar 
(Adamopoulou & Moussiades, 2020). Det ökade intresset illustreras i figur 1, som visar 
antalet publicerade vetenskapliga dokument om chattbotar mellan år 2000 och 2019. 
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Figur 1. Sökresultat i Scopus per år för "chattbot" eller "conversation agent" eller 

"conversational interface" som nyckelord från 2000 till 2019 
 
 
Design och utveckling av en chattbot omfattar flera steg. Arbetet börjar med att tydliggöra 
vad chattboten ska användas till och vilken typ av bot som ska utvecklas, vilket i sin tur 
påverkar val av algoritmer, plattformar och verktyg. Centrala delar av designprocessen är hur 
kunskap representeras, hur svar genereras och hur systemet hanterar situationer där 
användarens uttryck inte förstås, till exempel genom neutrala standardsvar. Chattbotar kan 
utvecklas med olika programmeringsspråk, som till exempel Java eller Python, eller med 
hjälp av plattformar som Dialogflow och IBM Watson, som ofta bygger på maskininlärning 
och erbjuder molnbaserade lösningar (Adamopoulou & Moussiades, 2020). En övergripande 
bild av hur en chattbots arkitektur kan se ut visas i figur 2. 
 
 

 
Figur 2. En chattbots generella arkitektur 
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Många företag använder i dag chattbotar i sina digitala kanaler. Genom att interagera med 
användare i naturliga språk kan chattbotar göra webbplatser mer interaktiva och hjälpa kunder 
att hitta information eller genomföra köp. Ur ett marknadsföringsperspektiv används 
chattbotar bland annat för att samla in data, ge mer personliga rekommendationer och leda 
användare genom olika steg i kundresan (Bayoude et al., 2018). I denna studie är chattbotar 
centrala eftersom de utgör den teknik som personalen i kundstöd möter och förhåller sig till i 
sitt dagliga arbete. 
 

3.6 Natural Language Processing 
 
Natural Language Processing (NLP) är ett delområde inom artificiell intelligens som handlar 
om hur datorer kan arbeta med mänskligt språk. Naturliga språk, som används i vardaglig 
kommunikation, inlärning och för att uttrycka känslor och kunskap, står i centrum för NLP. 
Datorer kan ännu inte fullt ut förstå språk i sin råa form, men NLP syftar till att utveckla 
tekniker som kan minska avståndet mellan mänskligt språk och maskinell bearbetning 
(Reshamwala, Mishra & Pawar, 2013). 
 
NLP omfattar olika tekniker för att analysera och tolka språklig data, från analys av 
grammatisk struktur till tolkning av innehåll och betydelse. Dessa tekniker används för att 
generera olika typer av output baserat på språkliga regler och specifika uppgifter. NLP 
används bland annat i undervisningssystem, söktjänster och databasinteraktion, där målet är 
att göra kommunikationen mellan människa och dator mer naturlig och effektiv. Genom detta 
kan NLP bidra till mer interaktiva system och effektivare processer inom både teknik och 
utbildning (Reshamwala, Mishra & Pawar, 2013). 
 

3.7 Natural Language Understanding 
 
Natural Language Understanding (NLU) spelar en viktig roll i utvecklingen av 
användargränssnitt som chattbotar och andra digitala assistenter. NLU handlar om att tolka 
naturligt språk och förstå användarens avsikter, vilket är avgörande för att skapa fungerande 
interaktion mellan människa och dator. Arbetet innebär framför allt två saker: att identifiera 
användarens intentioner och att extrahera domänspecifika entiteter. När dessa delar är på plats 
kan systemet agera på ett sätt som upplevs relevant och hjälpsamt för användaren, till exempel 
i kundservice eller personliga assistenter (Jung, 2019). 
 
I chattbotar används NLU för att koppla det användaren skriver till en viss åtgärd som 
systemet ska utföra. En avsikt kan till exempel vara att få svar på en fråga, boka en tjänst eller 
få hjälp med ett specifikt problem. I detta arbete ingår också att plocka ut viktiga entiteter, 
som datum, platser eller produktnamn. En central del i detta är så kallad intentionstolkning, 
där meningar klassificeras för att avgöra vad användaren försöker göra. Denna typ av teknik 
hjälper till att automatisera och effektivisera kommunikationen mellan människor och digitala 
system, och kan bidra till snabbare och mer träffsäkra svar på användarens frågor 
(Adamopoulou & Moussiades, 2020). 
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3.8 Natural Language Generation 
 
Natural Language Generation (NLG) är processen där text på naturligt språk skapas utifrån 
icke-språklig data. Syftet är att utveckla program som kan generera text som är begriplig, 
sammanhängande och anpassad till mottagaren, utifrån mer tekniska eller abstrakta 
representationer av information (Semaan, 2012). 
 
Ett NLG-system består ofta av tre huvudkomponenter: en kunskapsbas, en diskursplanerare 
och en ytrealisator. Kunskapsbasen lagrar den information som systemet ska använda. 
Diskursplaneraren väljer vilken information som ska tas med, strukturerar innehållet och 
bestämmer ordningen på det som ska sägas, för att skapa en logisk och sammanhängande text. 
Ytrealisatorn tar sedan denna plan och omvandlar den till grammatiskt korrekta meningar på 
det valda språket. Tillsammans gör dessa komponenter det möjligt att generera text som både 
är språkligt korrekt och meningsfull, vilket är viktigt för att NLG ska fungera i praktiska 
tillämpningar som rapportgenerering eller svar i dialogsystem (Semaan, 2012). 
Systemarkitekturen för NLG illustreras i figur 3. 
 
 

 
Figur 3. NLG:s systemarkitektur 
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3.9 Stora språkmodeller (Large Language Models) 
 
Stora språkmodeller är en typ av djupinlärningsalgoritmer som under de senaste åren har 
drivit utvecklingen inom naturlig språkbehandling (NLP). Dessa modeller tränas på mycket 
stora mängder textdata och kan generera text som liknar mänskligt språk, besvara frågor och 
utföra andra språkrelaterade uppgifter med hög träffsäkerhet. En central utveckling har varit 
införandet av transformerarkitekturer och uppmärksamhetsmekanismer, som har förbättrat 
modellernas förmåga att hantera komplexa beroenden i naturligt språk (Kasneci et al., 2023). 
 
Transformerarkitekturen använder uppmärksamhet för att avgöra vilka delar av indata som är 
viktigast i en viss beräkning. På så sätt kan modellen väga olika ord och fraser mot varandra, 
oavsett deras position i meningen. Det gör det möjligt att fånga relationer i text som 
traditionella, mer sekventiella modeller hade svårare att hantera (Kasneci et al., 2023). 
 
En annan viktig komponent är positionell kodning, som ger modellen information om ordens 
inbördes position. I stället för att enbart utgå från ordningsföljd i en traditionell sekvens 
används positionella värden som matas in i nätverket, vilket ger en mer flexibel hantering av 
språklig data (Nvidia). 
 
Uppmärksamhetsmekanismerna gör det möjligt för modellen att fokusera på de delar av 
indata som är mest relevanta i varje steg, och nedprioritera sådant som är mindre viktigt. Detta 
bidrar till en mer effektiv bearbetning och kan leda till tydliga förbättringar i modellens 
prestanda (Nvidia). I dag används stora språkmodeller som grund i många avancerade 
chattbotar, vilket är särskilt relevant i denna studie eftersom sådana system i ökande grad 
används i kundtjänst för att hantera dialog med kunder. En övergripande illustration av 
transformer-arkitekturen visas i figur 4. 
 
 

 
Figur 4. Hur Transformer-arkitekturen fungerar (Nvidia, u.å.) 
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3.10 Sammanfattning av forskningsläget och identifierad 
kunskapslucka 

 
Den genomgångna litteraturen visar att artificiell intelligens, och särskilt chattbotar, har fått en 
tydlig roll i kundnära arbete. Forskning pekar på att chattbotar kan bidra till ökad 
tillgänglighet, kortare svarstider och effektivare hantering av återkommande ärenden 
(Adamopoulou & Moussiades, 2020; Ngai et al., 2021). Samtidigt lyfts begränsningar fram, 
till exempel svårigheter att hantera komplexa eller känslomässiga frågor och att förstå nyanser 
i kunders situationer (Følstad, Nordheim & Bjørkli, 2018). 
 
Ett återkommande tema i forskningen är betydelsen av tillit till digitala tjänster och system. 
Dutton och Shepherd (2006) visar att bristande tillit kan leda till att vissa grupper avstår från 
att använda digitala lösningar, vilket i sin tur kan förstärka en digital klyfta. I studier om 
chattbotar kopplas tillit bland annat till om svaren upplevs som korrekta och begripliga, hur 
tydligt det är att användaren kommunicerar med en bot, samt om det finns möjlighet att enkelt 
få kontakt med en människa när det behövs (Følstad et al., 2018; Go & Sundar, 2019). 
 
Forskningen visar också att chattbotar inte bara påverkar kundernas upplevelser, utan även 
hur arbetet organiseras i kundstöd. När enklare ärenden automatiseras frigörs tid för mer 
komplexa ärenden, men arbetsinnehåll, ansvar och förväntningar på personalen förändras 
samtidigt (Ngai et al., 2021). Det gäller särskilt i verksamheter där bemötande och relationer 
till kunder är en viktig del av arbetet. 
 
Sammanfattningsvis finns det ett relativt omfattande forskningsläge kring chattbotar och AI ur 
ett tekniskt och kundorienterat perspektiv. Fokus ligger ofta på teknikens funktioner, 
effektivitet och kundernas upplevelser. Däremot är forskningen mer begränsad när det gäller 
personalens perspektiv, särskilt hos dem som arbetar med kundstöd i vardagen och dagligen 
möter konsekvenserna av att chattbotar införs i kundtjänsten. Det saknas studier som i större 
utsträckning undersöker hur denna grupp beskriver chattbotars styrkor, svagheter, utmaningar 
och värde, samt hur tekniken påverkar deras arbete i mötet med kunder. Det är denna 
kunskapslucka som den här studien tar fasta på. 
 

3.11 Teoretisk utgångspunkt för analysen 
 
I denna studie används en teoretisk utgångspunkt där två perspektiv är centrala: tillit till 
teknik och samspelet mellan människa och AI i arbete med kundstöd. Syftet är att förstå hur 
personal som arbetar med kundstöd i vardagen bedömer chattbotars roll och hur de beskriver 
relationen mellan automatiserade system och mänsklig kundservice. 
 
Forskning om tillit till digitala system visar att människor behöver uppleva att tekniken är 
begriplig, förutsägbar och hanterbar för att vilja använda den i sin vardag (Dutton & 
Shepherd, 2006). I studier om chattbotar kopplas tillit bland annat till upplevd trovärdighet i 
svaren, tydlighet kring när användaren kommunicerar med en bot eller med en människa, och 
möjligheten att snabbt få mänsklig hjälp när chattboten inte räcker till (Følstad et al., 2018; 
Go & Sundar, 2019). Tillit blir därmed ett relevant begrepp för att tolka hur personal i 
kundstöd pratar om chattbotars styrkor, begränsningar och risker. 
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Samtidigt visar forskningen att införandet av chattbotar är en del av en bredare process där 
vissa arbetsuppgifter automatiseras. När rutinärenden hanteras av chattbotar förändras 
arbetsinnehållet för personalen, som i högre grad möter mer komplexa ärenden och ibland 
mer frustrerade kunder. Detta påverkar både arbetsbelastning och yrkesroll (Ngai et al., 2021). 
I denna studie ses därför chattbotar inte bara som ett tekniskt verktyg, utan som en del av en 
arbetsprocess där människa och AI arbetar tillsammans. 
 
I analysen används denna teoretiska utgångspunkt på tre sätt: 
 

●​ För det första används begrepp kopplade till tillit för att tolka hur respondenterna 
beskriver förtroende, tveksamhet eller osäkerhet inför chattbotars svar och beteende. 
 

●​ För det andra används ett fokus på automatisering och arbetsinnehåll för att förstå hur 
införandet av chattbotar påverkar fördelningen mellan enkla och komplexa ärenden, 
och hur personalen värderar denna förändring i relation till sitt arbete. 

 
●​ För det tredje används ett perspektiv på samspelet mellan människa och AI i 

kundmötet för att tolka hur respondenterna upplever att chattbotar påverkar 
bemötande, kundupplevelse och möjligheten att bygga relationer med kunder. 

 
Dessa tre perspektiv används när intervjumaterialet analyseras i resultat- och analyskapitlen. 
På så sätt kopplas respondenternas beskrivningar till både tidigare forskning och studiens 
syfte, och det blir tydligt hur teorin används i tolkningen av resultaten. 
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4​ Resultat och analys 
 
Detta kapitel presenterar resultaten från de intervjuer som genomförts med respondenter från 
Länsförsäkringar, Borås Elkraft, Storstockholms Lokaltrafik (SL) och IKEA. Resultatet bygger 
på den kvalitativa innehållsanalys som beskrivits i metoddelen och redovisas i form av teman 
som växte fram ur materialet. Fokus ligger på hur chattbotar används i kundstödet, hur 
respondenterna beskriver tillit, styrkor och svagheter i chattbotarnas svar, samt hur samspelet 
mellan chattbotar och mänsklig kundservice upplevs i mötet med kunder och i framtida 
utveckling. 
 
4.1 Genomförda intervjuer och respondenter 
 
I tabell 1 presenteras de genomförda intervjuerna och en övergripande beskrivning av de 
respondenter som ligger till grund för studiens resultat. Tabellen visar för varje respondent 
vilken organisation de arbetar i, vilken roll de har, en uppskattning av deras erfarenhet av AI 
som låg, medel eller hög, samt antal års erfarenhet i branschen. Samtliga intervjuer varade 
cirka 30 minuter. 
 
Respondenterna representerar olika branscher och roller inom kundnära arbete, vilket gör det 
möjligt att belysa både gemensamma mönster och skillnader i hur chattbotar uppfattas och 
används i kundstödet. 
 

Tabell 1. Genomförda intervjuer och övergripande beskrivning av respondenter 
 

Respondent Beskrivning AI-erfarenhet Antal års 
erfarenheter 
inom 
branschen. 

AI framsteg Exempel på 
implementerade 
eller planerade 
tekniker 

R1 Arbetar med kunder 
och erbjuder bank och 
försäkringstjänster för 
privatpersoner, 
företag och 
lantbrukare. 

Låg 1 år Har implementerat AI 
och planerar 
vidareutveckla det. 

Internt 
chattbotsystem för 
kundtjänst. 

R2 Arbetar i kundtjänst 
med roller som 
varierar beroende på 
behov. Hanterar 
frågor om 
produktinformation, 
leveransstatus, returer 
och garantiärenden. 

Låg 2 år  Har implementerat AI 
för att förbättra 
kundupplevelsen och 
optimera processer. 

Publik chattbot som 
är tillgänglig dygnet 
runt för vanliga 
frågor. 

R3 Verksam inom 
trafikförvaltningen 
med ansvar för 
kundtjänst. AI 
används för att filtrera 
kundärenden innan de 
når kundtjänsten. 

Medel 5 år Använder en ”Frågor 
och Svar” chattbot 
som varit i bruk i 
flera år. Planerar att 
införa en mer 
avancerad AI-lösning 
i framtiden. 

En enkel chattbot för 
”Frågor och Svar” 
som har förbättrat 
effektiviteten. 
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R4 IT-chef, ansvarar för 
drift och utveckling 
av IT-miljön samt 
kundservice. 

Hög 12 år I början av en 
digitaliseringsresa, 
inga AI-lösningar 
implementerade ännu, 
men omfattande 
planer finns. 

Förväntad 
implementering av 
AI för självservice, 
exempelvis betalning 
och avtal. 

R5 Ansvarar för 
kundtjänst och har 
fokus på att 
effektivisera och 
digitalisera 
kundtjänstprocesser. 

Låg 10 år Till en början mycket 
skeptisk till AI men 
ser nu dess potential 
och planerar 
implementering. 

Planerad AI-chattbot 
för hantering av 
enklare kundfrågor. 

 
 

4.2 Roll inom kundtjänst och AI-erfarenhet  
För att förstå hur AI påverkar kundtjänst behövs insikter från olika perspektiv inom 
organisationen. Genom att intervjua personer i varierande roller kan en helhetsbild skapas av 
både operativa och mer strategiska aspekter av hur AI används. Respondenterna i denna 
studie representerar roller från kundtjänstmedarbetare till personer med ansvar för IT och 
utveckling, vilket ger en bredare förståelse för hur tekniken används och uppfattas. 
 
Respondent 1 beskriver AI som ett nytt område för företaget och betonar vikten av balans i 
användningen av AI som stöd: 
 

“Det är viktigt att man kan göra jobbet själv ibland utan AI-verktyg, medarbetarna måste 
behålla sina grundläggande färdigheter för att kunna hantera arbetsuppgifter manuellt när 

det behövs.” 
 
Respondent 2 har några års erfarenhet av arbete inom kundtjänst och hanterar dagligen 
kundärenden i en miljö där AI börjar spela en större roll. Respondenten ser AI som ett verktyg 
för att öka effektiviteten och förbättra kundupplevelsen, med fokus på att: 
 

“Automatisera enkla frågor så att vi kan ge mer personlig service där det behövs mest.” 
 
Respondent 3 arbetar med att implementera AI i processer för att optimera kundflöden och 
har cirka fem års erfarenhet av uppgifter kopplade till AI. Visionen formuleras som att: 
 
“AI ska fungera som ett filter innan kunderna når kundtjänst, med fokus på att automatisera 

vissa uppgifter.” 
Respondent 4 ansvarar för drift och utveckling av IT-miljön, med fokus på att möjliggöra 
digitalisering och självbetjäning för kunderna. Respondenten har 12 års erfarenhet inom 
branschen och ser AI som en naturlig utveckling för att förbättra kundupplevelsen. 
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Respondent 5 arbetar med att förbättra och utveckla kundtjänstprocesser. Med omkring 10 års 
erfarenhet inom kundtjänstutveckling beskrivs AI som ett sätt att förbättra både arbetsmiljön 
och kundupplevelsen. 
 
Sammantaget ger dessa roller och perspektiv en bred bild av hur AI integreras i arbete med 
kundstöd, från den dagliga hanteringen av ärenden till mer strategiska beslut om teknik och 
processer. Respondenterna har mellan 1 och 12 års erfarenhet, och deras beskrivningar visar 
att AI-adoptionen befinner sig i olika faser i de studerade organisationerna. Skillnaderna i 
AI-erfarenhet och teknisk vana mellan respondenterna är relevant att uppmärksamma 
eftersom forskning visar att personer med högre teknisk kompetens tenderar att känna större 
förtroende för digitala system (Dutton & Shepherd, 2006). Det kan därmed påverka hur 
automatisering, tillit till systemen och samspelet mellan chattbotar och mänsklig kundservice 
upplevs i de olika organisationerna. 
 

4.3 Användning av AI och chattbotar  
 
Intervjuerna visar att användningen av AI och chattbotar varierar mellan företagen, men att 
tekniken i samtliga fall spelar en viktig roll i att effektivisera arbetet i kundstödet. 
 
Hos respondent 1 används AI-verktyget ”AI Einstein”, som fungerar som en avancerad 
sökfunktion för att snabbt hitta relevanta dokument. Respondenten beskriver till exempel: 
 

"Om någon söker efter 'byta bank', letar AI Einstein upp de relaterade dokumenten." 
 

Verktyget används även för uppgifter som utlandsbetalningar och räntefrågor, vilket enligt 
respondenten gör arbetet mer tidseffektivt och minskar risken för fel. 
 
Respondent 2 beskriver att chattbotar används som stöd för kundtjänst under kampanjer och 
perioder med hög belastning: 
 

“Det är en stor hjälp att kunna erbjuda snabb service under kampanjer, men ibland kan 
kunder fortfarande behöva personlig hjälp om chattboten inte kan ge rätt svar.” 

 
Här framträder chattboten som ett verktyg som tar hand om enklare frågor, medan mer 
komplexa ärenden fortfarande hanteras av kundtjänstmedarbetare. 
 
Hos respondent 3 har AI implementerats som ett filter som automatiskt hanterar enklare 
uppgifter innan kunden kommer vidare till kundtjänst: 
 

“AI sorterar kundförfrågningar och gör att vi kan fokusera på de mer komplexa fallen.” 
 

På så sätt används AI för att strukturera inflödet av ärenden och frigöra tid för mer kvalificerat 
arbete. 
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Respondent 4 ser en stor potential i AI för att förbättra kundtjänsten och betonar att AI kan 
utvecklas vidare, till exempel mot talbaserade lösningar för inkommande samtal. Samtidigt 
lyfts en viss försiktighet, eftersom utvecklingen kan uppfattas som läskig eller svår att greppa, 
särskilt för äldre användare. 
 
Respondent 5 var initialt skeptisk till AI men beskriver att synen har förändrats i takt med att 
positiva effekter blivit tydligare. Respondenten framhåller att AI kan göra kundtjänsten mer 
effektiv, men understryker att det fortfarande finns skepsis och osäkerhet, både bland äldre 
medarbetare och kunder. 
 
Sammanfattningsvis används AI och chattbotar i de studerade organisationerna framför allt 
för att automatisera enklare ärenden, sortera kundförfrågningar och avlasta personalen vid hög 
belastning. Tekniken beskrivs som ett komplement till mänsklig kundservice snarare än en 
fullständig ersättning. Detta speglar tidigare forskning som visar att chattbotar lämpar sig väl 
för repetitiva uppgifter och kan frigöra tid för mer komplexa ärenden (Cui et al., 2017). 
Samtidigt framkommer att integrationen i de befintliga processerna ser olika ut, vilket enligt 
Ngai et al. (2021) är avgörande för hur framgångsrik chattbotanvändningen blir. Detta är 
viktigt för att förstå hur automatisering och tillit till AI utvecklas i kundnära arbete. 
 

4.4 Fördelar med chattbotar  
 
Implementeringen av chattbotar har enligt respondenterna fört med sig flera tydliga fördelar 
inom kundtjänst. Framför allt handlar det om effektivare arbetsflöden och en smidigare 
hantering av enklare ärenden, vilket i många fall upplevs förbättra kundupplevelsen. 
 
Respondent 1 beskriver att AI har gjort det snabbare och enklare att komma åt rätt 
information och därmed minskat behovet av manuellt arbete: 
 

“AI underlättar arbetet, men det ersätter inte helt och hållet mänsklig arbetskraft, många 
kunder, särskilt de äldre, föredrar att möta kundtjänstpersonalen direkt. Det blir tydligare och 

enklare att prata med någon ansikte mot ansikte.” 
 

Här framträder AI som ett stöd i arbetet, samtidigt som den mänskliga kontakten fortfarande 
ses som central för många kundgrupper. 
 
Respondent 2 lyfter fram chattbotar som en del av en bredare digital strategi, där fokus ligger 
på att göra kundinteraktioner smidigare: 
 
“Chattbotar snabbar upp processen för att lösa enkla problem, men de kan inte alltid hantera 

mer komplexa ärenden, vilket gör att vi fortfarande behöver ett starkt mänskligt team.” 
 

Chattboten framstår därmed som ett sätt att avlasta personalen från enkla frågor, snarare än 
något som ersätter kundtjänstmedarbetare. 
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Respondent 3 betonar tillgänglighet och snabbhet som en av chattbotarnas största styrkor: 
 

“Kunderna får sina svar snabbt och slipper vänta i långa telefonköer, vilket har en direkt 
positiv inverkan på kundnöjdheten.” 

 
Även om respondent 4 ännu befinner sig i planeringsfasen beskriver hen en tydlig ambition 
att använda AI för att förbättra kundtjänsten på sikt, men att det krävs ytterligare förberedelser 
innan en fullskalig implementation är aktuell. 
 
Respondent 5 uttrycker att AI-integrering ses som något som på längre sikt kommer att bli 
nödvändigt, men att det behövs en stabil grund innan tekniken införs i större skala. Fokus 
ligger i första hand på att låta AI hantera enklare frågor och administrativa uppgifter, så att 
personalen kan lägga mer tid på ärenden som kräver mänsklig bedömning. 
 
Sammanfattningsvis beskriver respondenterna chattbotar som ett sätt att göra kundtjänsten 
mer effektiv och tillgänglig, särskilt genom att automatisera rutinärenden och ge snabbare 
svar. Detta stämmer väl överens med tidigare forskning som lyfter fram chattbotars styrka i att 
hantera enkla och återkommande uppgifter på ett kostnadseffektivt sätt (Goebel, 2017; 
Adamopoulou & Moussiades, 2020). Samtidigt betonas att chattbotar fungerar bäst som ett 
komplement till mänsklig kundservice, där relationer, bemötande och förtroende fortfarande 
är starkt knutna till den mänskliga kontakten. 
 

4.5 Nackdelar och utmaningar  
 
Trots de många fördelarna med chattbotar och AI-teknologier upplever respondenterna flera 
utmaningar och nackdelar kopplade till användningen. Dessa rör framför allt tekniska 
begränsningar, avsaknad av mänsklig interaktion och svårigheter att hantera känsliga 
situationer. 
 
Respondent 1 lyfter att en central begränsning är chattbotarnas oförmåga att hantera arga eller 
upprörda kunder: 
 
“Dessa situationer kräver ofta en mänsklig interaktion för att kunna hantera kundens känslor 

på ett bra sätt.” 
 

Här blir det tydligt att empati och mänskligt omdöme ses som något som chattbotar i 
dagsläget inte kan ersätta. 
 
Respondent 2 pekar framför allt på tekniska utmaningar kopplade till användningen av AI: 
 

“När det blir tekniska problem, till exempel nätverksproblem, kan vi inte använda 
chattbotarna effektivt. Det påverkar både oss och kunderna negativt.” 
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Tekniska störningar påverkar därmed inte bara effektiviteten, utan också kundernas 
upplevelse av tillförlitlighet. 
 
Respondent 3 beskriver hur begränsningar i chattbotens förståelse kan skapa frustration hos 
kunder: 
 

“Chattbotar har svårt att tolka vissa frågor, vilket kan göra kunderna irriterade.” 
 

När chattboten inte uppfattas förstå kunden ökar risken för att kunden väljer bort den digitala 
kanalen och i stället söker sig till mer traditionella kontaktvägar. 
 
För respondent 4, som arbetar i en kommunal verksamhet, är kraven på korrekthet och 
efterlevnad av lagar och regler särskilt viktiga. AI-lösningar måste hålla sig inom tydliga 
ramar, och det finns en oro för att tekniken annars kan användas på fel sätt. Utbildning av 
både personal och kunder lyfts också fram som en viktig men resurskrävande del av 
införandet. 
 
Respondent 5 betonar utmaningen i att mata AI-systemen med rätt information och se till att 
de inte går utanför sitt avsedda användningsområde. Respondenten beskriver också en viss 
oro bland medarbetare för att AI ska ersätta jobb, och menar att det krävs tydlig 
kommunikation och aktiv förändringsledning för att hantera dessa farhågor. 

 
Sett tillsammans visar respondenterna att de största utmaningarna med chattbotar handlar om 
bristande förmåga att hantera känslomässigt laddade situationer, beroende av stabil teknik, 
risk för missförstånd i dialogen samt krav på styrning, utbildning och tydliga ramar för hur AI 
får användas. Detta bekräftar tidigare forskning som pekar på att chattbotar har svårt att 
hantera komplexa eller känslomässiga kundinteraktioner (Følstad, Nordheim & Bjørkli, 2018) 
och att missförstånd och repetitiva svar kan leda till frustration hos användaren (Hill, Ford & 
Farreras, 2015). Dessa faktorer påverkar både tilliten till systemen och hur trygga medarbetare 
och kunder känner sig i mötet med AI-stödd kundtjänst. 
 

4.6 Säkerhet och integritet  
 
Säkerhet och integritet är centrala frågor vid användning av AI och chattbotar inom 
kundtjänst, eftersom dessa lösningar ofta hanterar känsliga kunduppgifter. Respondenterna 
beskriver att frågan tas på stort allvar, men också att det finns osäkerhet kring hur risker ska 
hanteras på längre sikt. 
 
Respondent 2 lyfter fram att kunddata hanteras med hög prioritet och betonar vikten av att 
hålla AI-systemet säkert: 
 

“Vi är försiktiga med hur data används och sparas, men det finns alltid en oro för framtida 
säkerhetshot som vi försöker ligga före genom kontinuerliga systemuppdateringar.” 
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Respondent 3 beskriver att organisationen följer GDPR noggrant och att kunderna informeras 
om hur deras data behandlas. 
 
Respondent 4 framhåller att arbetet med säkerhet kring AI följer etablerade processer för 
upphandling och införande av nya system. Informationssäkerhet och efterlevnad av GDPR är 
centrala krav. Respondenten ser också en möjlig framtid där molntjänster och lokalt 
installerade AI-lösningar kombineras, men understryker att säkerhetsaspekterna då blir extra 
viktiga. 
 
Respondent 5 betonar vikten av att AI inte missbrukar kunddata och att det finns tydliga 
ramar för hur information får användas. Tydliga riktlinjer och ansvarsfördelning ses som 
nödvändiga för att både medarbetare och kunder ska känna sig trygga. 
 
Sammanfattningsvis visar dessa beskrivningar att säkerhet och integritet är starkt kopplade till 
tilliten till AI-lösningar i kundtjänst. Detta speglar tidigare forskning som lyfter fram upplevd 
säkerhet som en viktig komponent i det förtroende användare bygger upp till digitala tjänster 
(Følstad, Nordheim & Bjørkli, 2018). Även om formella regelverk som GDPR ger en grund, 
uppfattas det fortfarande som viktigt att organisationerna har egna rutiner, tydlig 
kommunikation och ett aktivt arbete för att förebygga risker. 
 

4.7 Framtidsvisioner 
 
Respondenterna delade sina tankar om framtida användning av AI och chattbotar inom 
kundtjänst. Deras visioner skiljer sig åt beroende på roll och erfarenhet, men de förenas av en 
tro på att tekniken har potential att både effektivisera arbetet och förbättra kundupplevelsen. 
 
Respondent 1 ser en tydlig potential i att använda AI på ett effektivt sätt, men betonar vikten 
av att behålla balansen mellan teknik och mänsklig arbetskraft. Investeringar i medarbetare 
beskrivs som särskilt viktiga i situationer som rör känsliga ärenden, till exempel misstänkta 
bedrägerier, där mänskligt omdöme och empati anses vara avgörande. 
 
Respondent 2 beskriver AI som ett verktyg som kan förstärka den mänskliga arbetskraften i 
framtiden: 
 

“Jag tror att AI kan bli en samarbetspartner som gör vårt arbete enklare, men den kommer 
inte att kunna ersätta oss helt. Det handlar om att hitta rätt balans mellan mänsklig och 

teknisk service.” 
 
Respondent 3 förväntar sig att AI i högre grad kommer att ta över enklare arbetsuppgifter och 
fungera som ett stöd i digitala kanaler som hemsidor och appar, medan mer komplexa frågor 
fortsatt hanteras av kundtjänstpersonal. 
 
Respondent 4 hoppas att AI framöver kan användas för att hantera enklare frågor och 
därigenom frigöra resurser till uppgifter som kräver mer tid och kompetens. Förhoppningen är 
att detta ska leda till både bättre resursanvändning och högre kundnöjdhet. 
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Respondent 5 förväntar sig att AI kommer att förändra hur kunder interagerar med 
kundtjänsten och bidra till att lösa fler administrativa uppgifter. Samtidigt betonas att kunder 
behöver tid att vänja sig vid AI-lösningar, särskilt när det gäller frågor som upplevs som 
känsliga och där personlig kontakt fortfarande ses som viktig. 
 
Framtidsvisionerna pekar mot att AI i kundtjänst främst förväntas ta över enklare och 
repetitiva uppgifter och fungera som ett stöd för mänsklig personal. Detta ligger i linje med 
tidigare forskning som beskriver att intelligent automatisering förändrar hur tjänster 
organiseras, men att människan fortsatt har en viktig roll i mer komplexa bedömningar (Wirtz, 
Kunz & Paluch, 2021; Goebel, 2017). Samtidigt återkommer betoningen på personlig kontakt 
och behovet av att hitta en balans mellan mänsklig interaktion och teknisk innovation. 
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5​ Diskussion  
 
Diskussionen i detta kapitel utgår från studiens forskningsfråga: vilka uppfattningar har 
personal som arbetar med kundstöd i vardagen om chattbotars styrkor, svagheter, utmaningar 
och värde i företags kundservice, samt hur beskriver de att tekniken påverkar deras dagliga 
arbete i mötet med kunder. Resultaten sätts i relation till tidigare forskning med fokus på tre 
återkommande teman i litteraturen: tillit, automatisering och samspelet mellan människa och 
AI. 
 
Ett första tydligt resultat handlar om tillit och upplevd mänsklighet i interaktionen med 
chattbotar. Følstad, Nordheim och Bjørkli (2018) beskriver hur faktorer som tydlighet, 
begriplighet och upplevd mänsklighet påverkar användares förtroende för chattbotar. Detta 
speglas i studien när respondenterna betonar att chattbotar fungerar bäst i enklare ärenden, 
medan känslomässigt laddade eller komplexa situationer fortfarande kräver mänsklig kontakt. 
Respondent 1 lyfter särskilt fram att irriterade eller oroliga kunder behöver bemötas av en 
människa för att känna sig hörda. Här förstärker resultaten tidigare forskning genom att visa 
att tilliten till chattbotar inte bara handlar om teknisk träffsäkerhet, utan också om att tekniken 
används på ett sätt som inte tränger undan det mänskliga mötet när det som mest behövs. 
 
Dutton och Shepherd (2006) visar att förtroendet för teknik påverkas av användarnas tekniska 
erfarenhet och kompetens. I denna studie framkommer en liknande bild: respondenterna 
beskriver att äldre kunder ofta föredrar mänsklig kontakt, medan yngre och mer teknikvana 
användare är mer öppna för att interagera med chattbotar. Detta visar att tillit till chattbotar 
inte är en enhetlig fråga, utan formas av både individers bakgrund och tidigare erfarenheter av 
digitala tjänster. Resultaten pekar därmed på att införande av chattbotar behöver ta hänsyn till 
olika användargrupper och att kundservice inte kan utformas utifrån ett ”genomsnittligt” 
användarperspektiv. 
 
Ett andra tema rör automatisering och förändrade arbetssätt. Wirtz, Kunz och Paluch (2021) 
beskriver hur intelligent automatisering förändrar hur tjänster organiseras, och Ngai et al. 
(2021) framhåller att chattbotars framgång beror på hur väl de integreras i organisationens 
befintliga processer. Respondenterna i denna studie beskriver hur AI används för att filtrera 
inkommande ärenden, förkorta väntetider och frigöra tid för mer kvalificerade uppgifter. Detta 
gäller särskilt i organisationer där AI redan är etablerat, som hos respondenterna 2 och 3, där 
chattbotar och andra AI-verktyg uppfattas som ett konkret stöd i vardagen. Samtidigt 
framkommer att denna effektivisering förutsätter förändrade arbetssätt, nya rutiner och viss 
omställningstid, vilket flera respondenter beskriver som en av de största praktiska 
utmaningarna. 
 
Resultaten visar också att samspelet mellan människa och AI är centralt för hur tekniken 
värderas i kundnära arbete. Goebel (2017) argumenterar för att AI lämpar sig bäst för enkla 
och återkommande uppgifter, medan mer komplexa bedömningar fortsatt bör hanteras av 
människor. Detta bekräftas av respondenterna, som beskriver chattbotar som ett komplement 
snarare än en ersättning. När chattbotar används för att hantera återkommande frågor upplevs 
de som en tydlig styrka, eftersom de frigör tid för mer kvalificerade ärenden. Samtidigt 
uttrycker flera respondenter en oro för att gränsen mellan vad chattboten bör hantera och vad 
som bör styras till mänsklig personal blir otydlig, vilket kan skapa frustration hos både kunder 
och medarbetare. 
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Frågor om säkerhet och integritet återkommer också som en viktig del av hur chattbotar 
värderas. Følstad, Nordheim och Bjørkli (2018) lyfter att upplevd säkerhet är en del av det 
förtroende som byggs kring digitala tjänster. I denna studie framhåller flera respondenter 
betydelsen av att följa regelverk som GDPR och att vara tydlig mot kunderna kring hur 
information lagras och används. Särskilt de verksamheter som verkar inom reglerade 
branscher betonar vikten av kontrollerade lösningar och tydliga ramar för hur AI får agera. 
Här stärks tidigare forskning genom att visa att säkerhets- och integritetsfrågor inte bara är en 
teknisk fråga, utan också påverkar hur medarbetare talar om och förhåller sig till chattbotar i 
sitt dagliga arbete. 
 
Skillnaderna mellan respondenterna kan delvis förstås utifrån bransch, organisatorisk mognad 
och yrkesroll. Respondenterna som verkar i mer reglerade eller offentliga verksamheter 
betonar i högre grad krav på korrekthet, regelefterlevnad och försiktighet vid införande av AI, 
medan de som verkar i mer kommersiella sammanhang lyfter snabbhet, tillgänglighet och 
kundnöjdhet. Vidare beskriver respondenter med IT-ansvar främst AI i termer av 
systemintegration och tekniska möjligheter, medan kundtjänstmedarbetare fokuserar mer på 
hur tekniken påverkar bemötande, arbetsbelastning och relationen till kunden. Dessa 
skillnader tyder på att uppfattningar om chattbotars styrkor, svagheter och värde inte bara 
skiljer sig mellan organisationer, utan också inom dem, beroende på roll och ansvar. 
 
Samtidigt behöver resultaten förstås i ljuset av studiens begränsningar. Undersökningen 
bygger på fem respondenter från fyra organisationer, vilket innebär ett litet urval och en 
branschspecifik kontext. Detta begränsar möjligheten att generalisera resultaten till alla typer 
av verksamheter. Däremot kan studien ge en fördjupad inblick i hur personal som arbetar med 
kundstöd i vardagen resonerar kring chattbotar, och därmed bidra med överförbara insikter till 
andra organisationer som befinner sig i liknande digitaliseringsprocesser. En fortsatt forskning 
med fler deltagare, andra branscher eller kompletterande metoder skulle kunna fördjupa 
förståelsen ytterligare. 
 
Sammantaget visar studien att personal som arbetar med kundstöd ser tydliga styrkor med 
chattbotar när de används för att hantera enkla och återkommande ärenden, förkorta väntetider 
och avlasta kundtjänsten. Samtidigt framträder svagheter och utmaningar kopplade till 
begränsad förståelse, svårigheter att hantera känsloladdade ärenden, tekniska problem samt 
oro för säkerhet och integritet. Chattbotarnas värde uppfattas därför som störst när de 
integreras i ett arbetssätt där mänsklig kompetens fortfarande har en central roll, och där 
teknikens ramar är tydligt definierade för både kunder och personal. På detta sätt bidrar 
studien med en nyanserad bild av hur chattbotar upplevs i praktiken och hur de kan stödja, 
men inte ersätta, ett värdeskapande kundmöte. 
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6​ Slutsatser 
 
Syftet med denna studie var att fördjupa förståelsen för hur personal som arbetar med 
kundstöd i vardagen uppfattar användningen av chattbotar i företags kundservice. Särskilt 
fokus låg på hur de beskriver chattbotars styrkor, svagheter, utmaningar och värde, samt hur 
tekniken påverkar deras dagliga arbete i mötet med kunder. 
 
Utifrån intervjuerna med fem respondenter från fyra organisationer inom bank, energi, 
kollektivtrafik och detaljhandel framträder en samlad bild där chattbotar ses som ett stödjande 
komplement snarare än en ersättning för mänsklig kundservice. 
 

6.1 Svar på forskningsfrågan 
 
Studien visar att personal som arbetar med kundstöd uppfattar chattbotar på följande sätt 
utifrån de fyra kategorierna styrkor, svagheter, utmaningar och värde: 
 

6.1.1 Styrkor 
 
Chattbotar upplevs fungera väl för enklare och återkommande ärenden. De svarar snabbt på 
vanliga frågor, sorterar ärenden, kortar väntetider och avlastar kundtjänsten vid hög 
belastning. Detta bidrar till effektivare arbetsflöden och ger kunder snabb hjälp i enklare 
ärenden. 
 

6.1.2 Svagheter 
 
Respondenterna pekar tydligt på att chattbotar har svårt att hantera arga, oroliga eller särskilt 
sårbara kunder. Den mänskliga kontakten är enligt respondenterna avgörande i dessa 
situationer, eftersom empati, omdöme och förtroende inte kan ersättas av teknik. En annan 
svaghet är begränsad förmåga att tolka komplexa eller känslomässiga frågor. 
 

6.1.3 Utmaningar 
 
Tekniska problem, bristande språkförståelse i vissa dialoger samt oro kring säkerhet och 
integritet beskrivs som återkommande utmaningar. Att systemen följer regelverk som GDPR, 
har tydliga begränsningar och används på ett kontrollerat sätt är viktigt för att både 
medarbetare och kunder ska känna tillit till lösningarna. En annan utmaning är att införandet 
av chattbotar förändrar arbetsinnehållet för personalen, som möter färre rutinärenden men fler 
komplexa och ibland mer krävande kundmöten. Detta kräver nya rutiner, utbildning och 
förändringsledning. 
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6.1.4 Värde 
 
Chattbotens värde uppstår främst när tekniken används som ett komplement till mänsklig 
kundservice, inte som en ersättning. Värdet ligger främst i att frigöra tid för personalen att 
hantera mer kvalificerade ärenden, samtidigt som kunder får snabbare hjälp i enkla frågor. 
Förändringen av arbetsinnehållet kan i sig ses som värdeskapande, eftersom personalen får 
ägna mer tid åt uppgifter som kräver mänskligt omdöme. Värdet förstärks när det finns tydliga 
ramar för vad chattboten ska hantera och en enkel väg vidare till mänsklig kontakt när det 
behövs. 
 

6.2 Chattbotar i relation till tillit, automatisering och samspelet 
mellan människa och AI 

 
I relation till tidigare forskning bekräftar studien att tillit är en nyckelfråga. Personalen ser inte 
bara till om chattboten ger rätt svar, utan också till om tekniken används på ett sätt som känns 
rimligt och respektfullt för både kunder och medarbetare. Tilliten påverkas av: 
 

●​ hur tydligt det framgår när kunden möter en bot eller en människa 
●​ om det finns en enkel väg vidare till mänsklig hjälp 
●​ om organisationen är tydlig med hur kunddata hanteras. 

 
Ur ett automatiseringsperspektiv visar studien att chattbotar uppfattas som mest värdefulla när 
de används för att ta hand om enkla, återkommande uppgifter och för att korta väntetider. 
Samtidigt betonas att tekniken kräver anpassning av arbetssätt, ansvarsfördelning och 
förväntningar på rollen som kundtjänstmedarbetare. 
 
När det gäller samspelet mellan människa och AI pekar studien på att personalen ser störst 
potential i ett upplägg där chattbotar och mänsklig kundservice kompletterar varandra. 
Chattboten ses som en “första linje” som kan filtrera och svara på enklare frågor, medan 
medarbetarna tar över när ärendet kräver bedömning, empati eller mer komplex 
problemlösning. I detta samspel spelar personalens förtroende för systemen och deras egen 
delaktighet i införandet en viktig roll. 
 

6.3 Praktiska implikationer 
 
För organisationer som vill införa eller vidareutveckla chattbotar i kundtjänst pekar studien på 
flera praktiska lärdomar: 
 

●​ chattbotar bör designas och användas med en tydlig gräns för vilka typer av ärenden 
de ska hantera 

●​ det behöver finnas en enkel och tydlig väg från chattbot till mänsklig kontakt, särskilt i 
känsliga eller komplexa ärenden 

●​ utbildning, dialog och förändringsledning är viktigt för att personalen ska uppleva att 
tekniken är ett stöd, inte ett hot 

●​ frågor om datasäkerhet och integritet bör hanteras öppet och konkret, både gentemot 
kunder och medarbetare. 
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6.4 Studiens bidrag och fortsatt forskning 
 
Studien bidrar med en fördjupad bild av hur personal i kundstöd upplever chattbotar i sitt 
dagliga arbete. Till skillnad från mycket av den tidigare forskningen, som främst fokuserat på 
kundernas perspektiv eller tekniska lösningar, lyfter denna studie fram de erfarenheter som 
uppstår i skärningspunkten mellan teknik, arbetsuppgifter och bemötande. 
 
Samtidigt finns det viktiga begränsningar. Urvalet är litet och begränsat till fyra 
organisationer, vilket gör att resultaten inte kan generaliseras till alla branscher eller typer av 
kundtjänst. Studier med fler deltagare, andra branscher eller kombinationer av intervjuer, 
observationer och kvantitativa data skulle kunna fördjupa förståelsen ytterligare. Det skulle 
också vara värdefullt att studera kunders och ledares perspektiv parallellt, eller att följa 
införandet av en chattbot över tid för att se hur uppfattningar förändras. 
 
Sammanfattningsvis pekar studien på att chattbotar har en tydlig plats i framtidens kundtjänst, 
men att deras värde uppstår i samspelet med mänsklig kompetens. När chattbotar används 
med tydliga ramar, i kombination med medveten satsning på personalens roll, kan de bidra till 
både effektivare processer och ett mer värdeskapande kundmöte. 
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Bilagor 

Bilaga 1: Intervjufrågor 
 
Allmänna frågor om företaget och användningen av AI 
1. Vad är din roll inom kundtjänsten? 
2. Hur många års erfarenhet har du inom branschen och inom AI-relaterade uppgifter? 
3. Vad är er vision för kundtjänsten och AI? 
4. Hur ser ni på fenomenet AI inom kundtjänst? 
5. Hur använder ni AI och automation i kundtjänsten? 
6. Hur används AI-teknologi, särskilt chattbotar, i er kundtjänst? 
7. Vilka uppgifter hanterar era chattbotar och hur länge har ni använt dem? 
8. Hur ser ni på framtiden för AI i kundtjänst? 
9. Hur upplever era kunder användningen av chattbotar? 
10. Underlättar chattbotar ert arbete? Finns det några hinder? 
11. Finns det motstånd mot AI inom kundtjänst? 
12. Hur arbetar ni med social hållbarhet i er kundtjänst, och hur har implementeringen av 
chattbotar påverkat detta? 
13. Hur har användningen av chattbotar bidragit till ekonomisk hållbarhet inom er kundtjänst? 
14. Hur beaktar ni miljömässig hållbarhet i er kundtjänst när ni använder AI och chattbotar? 
 
Frågor om fördelar och värdeskapande 
15. Vilka är de största fördelarna med chattbotar i kundtjänsten? 
16. Hur påverkar chattbotar effektiviteten i hanteringen av kundförfrågningar? 
17. Hur har chattbotar bidragit till ökad kundnöjdhet? 
 
Frågor om nackdelar och utmaningar 
18. Vilka utmaningar och nackdelar har ni upplevt med chattbotar? 
19. Vilka kundinteraktioner har chattbotar svårt att hantera och varför? 
20. Har ni haft tekniska problem eller begränsningar med AI-teknologin? 
 
Frågor om säkerhet och integritet 
21. Hur hanterar ni integritets- och säkerhetsfrågor med chattbotar? 
22. Hur informeras kunderna om användningen av deras data? 
23. Vilka åtgärder har ni tagit för att säkerställa att chattbotar inte missbrukar kunddata? 
24. Hur ser ni på delning av data med externa företag? 
25. Använder ni lokala AI-modeller eller köper ni externa AI-tjänster? 
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