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Abstract

Organisationer investerar numera i artificiell intelligens inom omradet kundupplevelser, sa
kallat customer experience, CX. CX &r kundernas eller anvandarnas holistiska uppfattning av
ett foretag, organisation eller varumarke under hela kundresan, som omfattar planering av
kop, genomforande av kop och upplevelsen efter ett kop, i synnerhet kundens kopresa.

Al, artificiell intelligens och CX har diskuterats som koncept &nda sedan 1950-1960-talet
men det &r pa senare ar som bade Al och CX har blivit tva starka modeord.

Det finns mycket forskning sedan manga ar tillbaka kring Al och CX som separata &mnen
men omrédet Al inom CX utifran affarsperspektiv ar relativt nytt. Alltsa Al som anvands
for att forbattra kundupplevelsen som i tur ska forbéattra organisationens resultat.

Syftet med denna uppsats &r att undersoka och analysera hur investeringar i Al-tjanster, for
kundupplevelser i utvalda organisationer, kan skapa affars- och verksamhetsnytta.
Undersokningen bestar av litteraturstudier och kvalitativa intervjuer eller sa kallade
semistrukturerade, med totalt fyra respondenter fran organisationer bade i den offentliga och
privata sektorn. Intervjuerna genomfordes via kommunikationsverktyget Zoom.
Litteraturstudien leder fram till en modell 6ver affarsnytta med Al-tjanster som tar hansyn till
flera aspekter: Al-tjanster inom kundupplevelser, kunder och segmentering, upplevd
kundnytta, Al-tjanster internt, upplevd affars- och verksamhetsnytta och organisationens mal
med Al-tjansterna.

Uppsatsstudiens viktigaste slutsatser ar att Al-tjanster inom kundupplever skapar affars-och
verksamhetsnytta och har férandrat kundupplevelsen till det battre trots att det ar ett relativt
nytt Al-tillampningsomrade. Exempel pa Al-tjanster inom CX ar Al-Chatbotar, rostrobotar
och Al-baserade sok-och rekommendationstjanster. Tre av fyra organisationer i
undersokningen anger att Al-tjanster inom kundupplevelser har bra avkastning pa
investeringen.

Nyckelord: Al, CX, Al CX, artificiell intelligens, Al-investeringar, kundupplevelse,
affarsnytta, verksamhetsnytta.
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1 Inledning
Detta kapitel omfattar beskrivning av problembakgrund, syftet med uppsatsen, vad ar det som
ska undersokas och malgrupper som studien riktar sig till.

1.1 Problemomrade/Problembakgrund/Bakgrund

Al, artificiell intelligens, anvands i storre och storre omfattning inom olika omraden. Ordet
artificiell intelligens namndes redan 1956 av forskaren John McCarthy pa den kanda och
berémda sommarkonferensen vid Dartmouth College (Al Sweden, 2022). Al-historien har
praglats av och &r fylld av tvara kast mellan bakslag och nyvunnen optimism (Warnestal,
2021:27) som nar man under 1970-talet forsokte att ta fram den forsta automatiska
oversattningen genom att byta ut ord for ord mellan olika sprak utan att kunna ta hansyn till
sammanhanget i en text.

De senaste 10 aren har dock optimismen okat tack vare manga framgangar inom Al-omradet
eller Al-revolutionen som en del véljer att kalla det. Det finns en rad olika forutsattningar som
har bidragit till denna revolution bland annat tillgangligheten pa robusta algoritmer, tillgang
pa data, internet och molntjanster som infrastruktur, mobila enheter och 6kad berakningskraft
(Warnestal, 2021:30-31).

Né&r man idag pratar om Al pratar man oftast om datadriven maskininlarning eller Machine
Learning (ML) pa engelska (Al Sweden, 2022) dven om Al bestar av manga olika omraden.
Maskininlarning ar det vanligaste angreppssattet i praktiska implementationer av Al idag men
det finns andra former av Al som har hunnit anvandas kommersiellt och en del forvantas gora
det inom snar framtid. N&r de har natt hogre mognadsgrad (Warnestal, 2021:37).

Kundupplevelser, customer experience, dr inget undantag fran andra omraden och branscher,
dar man har ocksa pa senare tid anvant Al for att forbattra kundupplevelsen. Oftast anvands
termen customer experience, CX, i stéllet for kundupplevelse &ven inom svensk litteratur och
det kan bero pa att det engelska begreppet dr mer omfattande. ”Det engelska ordet experience
tacker in "erfarenhet” och varseblivning” utdver upplevelse. Vilket gor att begreppet kénns
lite rikare pa engelska” (Wérnestél, 2021: 45).

Nar en kund interagerar med ett foretag eller en organisation uppstar och avgors
kundupplevelsen, den kan vara positiv eller negativ, kunden kommer att uppleva nagot
oavsett om kundupplevelsen ar genomtankt eller inte, kundupplevelsen &r ett resultat av hur
en kund uppfattar kontakten med en organisation och den byggs upp av skillnaden mellan
kundens forvantningar och vad kunden upplever att organisation verkligen levererade
(Ewerman, 2015:15). Den kan utryckas ocksa som skillnaden mellan kundens forvantan och
bolagets eller organisationens leverans. Vid hogre Kundupplevelse, dvs, nar leveransen
overtraffar kundens forvantan, man kan ta hogre pris och darmed hogre ROl och battre affar.
(Brengesjo, 2020).

Haogre kundupplevelser kan uppnas numera med hjélp av Al-tjanster. Fragan ar vilken och hur
stor nytta Al skapar inom kundupplevelser.



1.2 Syfte och specifika fragestallningar

Syftet med uppsatsen dr att undersoka och analysera hur investeringar av Al-tjanster, for
kundupplevelser i utvalda organisationer, kan skapa affars- och verksamhetsnytta.

Undersokningsfragor som besvaras ar:
e Hur kan kundupplevelser forandras med Al-tjanster?
e Hur upplever organisationerna som respondenterna representanter att Al-tjansten har
levererat nytta, affars- och verksamhetsnytta?

1.3 Malgrupp(er)

Den primara malgruppen med denna uppsats ar yrkesverksamma personer som pa nagot satt
arbetar med Al, kundupplevelser eller har investerat inom Al och kundupplevelser.

Studien syftar till att analysera och tydligg6éra nyttan for de organisationer som har investerat
inom Al och kundupplevelser.

En sekundar malgrupp ar studenter och forskare inom informatik, datavetenskap och
foretagsekonomi som &r intresserade av att genom studien erhalla insikter i vilka faktorer och
forberedelser som &r viktiga vid inférande av Al-tjanster inom kundupplevelser.

1.4 Metod

Denna undersokning som utforskar nya forhallanden gérs som en liten pilotstudie. Bara fyra
personer har intervjuats, men de representerar fyra olika organisationer. Undersokningen kan i
viss man belysa de faktiska forhallandena men visar ocksa ett satt att undersoka detta nya
fenomen det vill saga Al som CX-forhojare dar forfattaren behdver utfraga nagra
organisationer vilka Al- tjanster inom kundupplevelse har de infort, hur de arbetade fram
beslutet att inforskaffa en Al-tjanst, hur organisationen upplever att Al-tjansterna har
forandrat kundupplevelsen och hur de upplever att Al-tjansterna har resulterat i affars-och
verksamhetsnyttan. Undersokningen &r beskrivande i syfte att undersoka aspekten av Al-
tjanster inom kundupplevelser.

Undersokningen utférdes genom kvalitativa intervjuer eller sa kallade semistrukturerade
intervjuer dar ges intervjupersonen utrymme for att svara med egna ord (Patel & Davidson,
2021:104).

| syfte att underlatta lasningen och forstaelsen for lasaren samt att ha en struktur i uppsatsen
som ar enkel att folja valde jag att strukturera empiri- och analyskapitlen efter modellen, figur
2, och inte efter den ordning jag stéllde intervjufragorna i Bilaga 1. Intervjufragorna stalldes i
en ordning for att underlatta samtalet med respektive respondent.

1.4.1 Datainsamling

Insamling av primérdata har skett genom att intervjua deltagare i organisationer som har
investerat i Al-tjanster for kundupplevelser. For att fa sa mycket information som mojligt fran
respondenterna da det ror sig om bade Al-tjanster och kundupplevelser, ett stort omrade som
kraver mycket information for att kunna forsta och analysera, valde jag att genomféra
undersokningen genom kvalitativa intervjuer. Intervjuerna ar sa kallade semistrukturerade
intervjuer vilket betyder att det finns ett tema for fragorna men att respondenten,
intervjupersonen, har stor frihet att utforma svaren (Patel & Davidson, 2021:105) samt
behdver inte intervjuaren strikt halla sig till mallen och att han/hon kan lagga till foljdfragor



nar det visar sig att mallen inte innehdll tillrackligt specificerade fragor for det som en viss
respondent berattar om. Fragorna har ett tydligt tema och kretsar kring Al-tjanster och
Kundupplevelser i respektive organisation. Intervjufragorna utgar fran de olika delarna i
teorikapitlet med fokus pa Al-tjansterna, kunder, organisationens férutsattningar och
forberedelser infor inférandet av Al-tjanster, indata, métning av kundupplevelsen, utmaningar
med Al, kundupplevelser och Al samt upplevd affarsnytta med investering inom Al och
kundupplevelser.

Det r ocksa oppna fragor som stalldes i intervjun, vilket ar viktigt for att respondenten ska fa
mojlighet att utveckla sina tankar (Denscombe, 2018: 269).

Dessa intervjuer har spelats in och transkriberats och har sedan analyserats for att kunna
koppla resultatet till litteraturen.

1.4.2 Litteratursokning

Efter att syftet och undersokningsfragorna faststalldes pabdrjade jag en litteraturstudie i syfte
att skapa mig tillracklig kunskap om bade Al-tjanster och Kundupplevelser samt for att se hur
langt har tidigare studier och forskning hunnit undersdka detta problemomrade och om det
finns studier som tangerar fragestallningen. Litteraturstudien bestod av bocker,
forskningsartiklar eller artiklar av stérre bolag, konsultfirmor och afféarstidningar. Forfattarna
varierade fran professorer inom IT till konsulter inom CX.

Litteraturstudien sammanfattades i en modell, se figur 2. Utgick darefter fran denna modell
for att forfatta intervjufragorna.

1.4.3 Kallkritik

| syfte att uppna logiska, sannolika och trovardiga resultat har kallorna som ingar i denna
studie valts med omsorg och med ett kritiskt forhallningssatt. For att man ska kunna goéra en
bedémning om fakta &r sannolika maste man forhalla sig kritisk till dokumenten, kallorna.
Man behdver veta och ta stéallning till syftet for, nar och var dokumenten tillkom samt vem
upphovsmannen ar menar (Patel & Davidson, 2021: 105).

Al har man skrivit ganska lange om som det framgar i litteraturkapitlet, &ven kundupplevelser
har man ocksa skrivit om ratt lange om och det finns darfor manga bocker och studier inom
respektive amne men just omradet Al-tjanster inom kundupplevelser &r relativt nytt och jag
behovde darfor ta hjalp av bocker, studier men aven av artiklar skrivna av kanda
konsultfirmor eller affarstidningar. Det som har skrivits inom &mnet har utgivningsdatum som
ar bara nagot eller ndgra ar gammalt vilket har starkt relevansen i kéllorna dven om inte alla
kallor bygger pa djupgaende akademisk forskning.

1.4.4 Validitet och reliabilitet

Validitet inneb&r att man undersotker det som man faktiskt avser att undersdka och reliabilitet
innebdr att undersékningen gors pa ett tillforlitligt satt (Patel & Davidson: 2021, 129) vilket
innebér att det jag undersoker maste stimma Overens med det jag sager att jag undersoker och
att undersokningen, datainsamlingen och hela forskningsprocessen haller god kvalitet (Patel
& Davidson, 2021: 134).

Fora att uppna detta mal har jag baserat denna studie pa en vélarbetad litteraturstudie som
omfattar samtliga delar jag vill undersoka enligt syftet - hur investeringar av Al-tjanster, for
kundupplevelser i utvalda organisationer, kan skapa affars- och verksamhetsnytta.
Litteraturstudien har omfattat Al, CX och Al inom CX samt nyttoaspekten med investeringar
inom Al och CX.

Litteraturstudien resulterade i en modell for att underlatta forstaelsen for studien och for att



kunna ta fram en intervjuguide som bygger pa litteraturstudien och darmed ha en rédtrad
mellan litteraturstudien, empirin, analysen och slutsatser. Semistrukturerade intervjuer valdes
som metod for att fa s& mycket information som mojligt fran respondenterna. Intervjuerna
spelades in och har transkriberats. En annan viktig aspekt som forstérker validiteten och
reliabiliteten &r att respondenterna jobbar pa valkanda och stora organisationer och ar
valinsatta i de Al-tjanster inom kundupplevelser som de jobbar med eller ansvarar for.

1.4.5 Genomforande

Jag har arbetat inom IT, Tech, affars- och verksamhetsutveckling senaste 15 aren och har
uppmarksammat vikten av bra kundupplevelse. Forra aret laste jag aven boken »The
Customer Experience Book” inom ramen for en kurs fran Karlstadsuniversitet vilket ckade
mitt intresse &nnu mer for &mnet CX. Dessutom har Al accelererat som en mojliggorare och
ett buzzword senaste aren utan att veta exakt hur stor nytta den faktiskt gér inom just omradet
kundupplevelser. Hade darfor fran borjan ett tydligt potentiellt problemomrade i atanke nar
jag skulle skriva min kandidatuppsats inom informatik.

| syfte att fa bra underlag till empirin behévde jag intervjua respondenter som representerar
organisationer som har gjort investeringar inom Al och kundupplevelser. Det ska helst vara
organisationer med manga kunder for att uppna hogre tillforlitlighet i undersékningen.
Organisationerna fick aven géarna vara bade fran den privata och den offentliga sektorn for att
uppna bra spridning och darmed god reliabilitet. Efter ett relativt langt sokarbete hittade jag
de organisationer som jag vill intervjua, tva privata aktorer och tva offentliga med olika
forutsattningar och olika investeringar. Se garna tabell 2 under Empiri-kapitlet. Den initiala
kontakten var antingen via LinkedIn, mejl eller telefon.

Respondenterna fick informationsbrev om studien och fick intervjufragorna, se bilaga 1, i
forvég for att de ska kunna dels ta stéllning om de fortsatt vill delta i undersdkningen, dels for
att avgora om de &r ratt personer for att svara pa dessa fragor. De skrev dven under en
samtyckesblankett innan intervjun och fick kontaktuppgifterna till min handledare pa
Karlstads Universitet, mer om det under avsnittet ”Etiska 6vervaganden och GDPR”. Jag
transkriberade intervjuerna i efterhand och sammanstéllde dem i empirikapitlet. Dérefter
utforde jag analysen. Baserat pa analysen och givet studiens syfte och undersékningsfragor
presenterade jag en slutsats.

Intervjuerna genomfordes pa distans via videokonferenssystemet ”Zoom”. Det har varit
viktigt att personerna som intervjuas representerar sitt organisationsperspektiv och att de ar
insatta i d&mnet Al-tjanster inom kundupplevelser och i de investeringar som har gjorts inom
omradet.

Tabell 1, information om respondenter och intervjuer.

Respondent Organisationstyp  Intervjumetod Langd (min) Datum
och roll

A, Bot specialist Foretag Via Zoom 80 min 2023-01-30
B, Al-tranare Myndighet Via Zoom 84 min 2023-02-02
och
produktagare
C, Global Vice  Foretag Via Zoom 60 min 2023-02-08
President Data
& Analytics
D, enhetschef Forbund Via Zoom 46 min 2023-02-13



1.4.6 Etiska 6vervdaganden och GDPR

Denna uppsats skrevs med utgangspunkt i de fyra évergripande huvudkraven som
Vetenskapsradet har for forskningsetik: informations-, samtyckes- nyttjande- och
konfidentialitetskravet (Patel & Davidson: 2021, 84) Nedanstaende aktiviteter pavisar att
denna studie foljde ovanstaende fyra 6vergripande regler.

Samtliga respondenter som deltog i denna studie fick information i férvdg om studiens syfte
och intervjuns struktur. Respondenterna fick daven innan respektive intervju skriva under
samtyckesblankett med kontaktuppgifter till handledaren pa universitetet, enligt mall fran
Karlstads Universitet. | samtyckesblanketten finns bland information om att deltagandet i
studien &r helt frivilligt och att de kan avbryta sitt deltagande nér som helst utan att behtva
ange nagot skal.

Respondenterna informerades infor varje intervju, vilket ocksa framgar i varje inspelning, att
intervjun kommer att spelas in och transkriberas i syfte att aterberatta svaren pa ett korrekt
satt. De fick dven information om att inspelningen kommer att raderas sa fort Karlstads
Universitet har godkant kandidatuppsatsen och under tiden lagras inspelningen pa ett sékert
sétt. Respektive respondent informerades om att deras svar kommer att endast anvandas inom
ramen for denna studie och att bade deras uppgifter och organisationsuppgifter kommer att
anonymiseras.

| syfte att sékerstélla behandlingen av personuppgifter enligt dataskyddsférordningen, GDPR,
har en anmélningsblankett Iamnats in och godkénts av Karlstads Universitet innan
intervjuerna paborjades.



2 Litteraturoversikt

Detta kapitel borjar med en referensram for att ge lasaren kunskap inom kundupplevelse och
Al for att avslutas med en allmén introduktion till kunduppleverser och artificiell intelligens,
Al CX”.

2.1 Kallkritik

Artificiell intelligens har en flytande definition och det har varit darfor viktigt for forfattaren
att ha sa farska litteraturreferenser som mojligt som tacker bade historiska och nuvarande
begreppsinnehall och definitioner. Didrmed har bland annat boken ”Design av Al-drivna
tjdnster” fran 2021 anvénts, skriven av professor Pontus Wérnestal som dr docent och forskare
inom informatik, andra referenser &r bland annat en artikel skriven av professor Madan Batra
ar 2019 fran Indiana University kring just kundupplevelser och artificiell intelligens.
Litteraturen kring kundupplevelser daremot behdver inte vara lika farsk eftersom dmnet ar
inte lika flytande som artificiell intelligens. Har gar det bra att ha litteratur fran till exempel ar
2015-2016.

2.2 Vad ar Kundupplevelse?

Oftast anvands termen customer experience, CX, i stéllet for kundupplevelse dven inom
svensk litteratur och det kan bero pa att det engelska begreppet 4r mer omfattande. ”Det
engelska ordet experience ticker in “erfarenhet” och “’varseblivning” utdver upplevelse.
Vilket gor att begreppet kédnns lite rikare pa engelska” (Wérnestél, 2021: 45).

Nar en kund interagerar med ett foretag eller en organisation uppstar och avgors
kundupplevelsen, den kan vara positiv eller negativ, kunden kommer att uppleva nagot
oavsett om kundupplevelsen ar genomtankt eller inte, kundupplevelsen dr ett resultat av hur
en kund uppfattar kontakten med en organisation och den byggs upp av skillnaden mellan
kundens forvantningar och vad kunden upplever att organisation verkligen levererade
(Ewerman, 2015:15). Den kan utryckas ocksa som skillnaden mellan kundens forvantan och
bolagets eller organisationens leverans. Vid hogre Kundupplevelse, dvs, nar leveransen
overtraffar kundens forvantan, man kan ta hogre pris och darmed hogre ROl och battre affar.
(Brengesjo, 2020).

Leveransen kan i sin tur beskrivas som tva delar, kundrelevans och kundkontakt.
Kundrelevansen handlar om nyttan for kunden, alltsa om erbjudandet eller tjansten uppfyller
ett behov hos kunden. Ar det ett tillrackligt stort behov hos kunden att kunden ar villig att
betala for att fa det 16st. Den andra delen ar kundkontakten, eller kundmétet, hur uppfylldes
behovet, pa vilket sétt. Hur upplevdes kontakten eller granssnittet av kunden? Var det en
smértfri kontakt? Var personalen trevliga, hjalpsamma etcetera?

Kundrelevansen &r karnan i leveransen medan kundkontakten ar det som syns utat for kunden.
Enligt Pennington en kund &r en kund forst nar kunden gor affarer med en organisation.
Endast kontakt racker inte (Pennington, 2021:12). Avsaknad av kundrelevans gar inte att
kompensera med en bra kundkontakt. Man kan héja kundupplevelsen med en bra kundkontakt
och ett bra granssnitt om man skapar nytta for kunden. Numera behovs oftast bade
kundrelevansen och bra kundkontakt for en positiv kundupplevelse (Ewerman, 2015:16-17).



2.2.1 Vikten av kundupplevelser

| dagens samhaélle dar tjanstesektorn utgor till exempel mer an 70% av Sveriges BNP och dar
kunden har manga valmojligheter inom nastan alla branscher spelar CX storre och storre roll i
bolagens och organisationernas framtid. Investeringarna inom CX 6kar och en positiv
kundupplevelse i manga fall ar det som differentierar en tjanst eller produkt och kan darmed
stérka organisationernas existensberattigande (Ewerman, 2015:21). ”Enligt Gartner 89
procent av de tillfragade foretagen svarade att kundupplevelsen redan nasta ar kommer att
vara den viktigaste konkurrensfaktorn. For fyra ar sedan var siffran endast 36%
(Netigate:2021)

Under 1950-talet var produktionsoptimeringen séttet for foretag att konkurrera och ta
marknadsandelar och for att bibehalla denna konkurrenskraft paborjades en
distributionsoptimeringsera under 1960-talet och framat. For att fa en fullstandig effekt av
optimerad produktion och distribution behdvdes utvecklade processer, process- och
organisationsoptimering. Dar IT spelade en mycket stor roll i denna utveckling fran och med
1970-talet. Nar foretagen och organisationerna blev duktiga pa produktions- och
distributionsoptimering samt pa process- organisationsutveckling pabdrjades under mitten av
1990-talet kundcentreringseran. Ett satt for foretagen och organisationerna att differentiera
sig. Denna era bygger pa tidigare eror och ersétter inte de (Ewerman, 2015 :28-29).

Ewerman (2015:24-28) namner 4 forklaringar till varfor kundupplevelser har blivit extra
viktiga pé senare tid. Forsta faktorn dr ”"Maktforskjutningen” dér till exempel ett enskilt
kundsomddme kan na hundra tusentals manniskor om inte fler. Makten att kunna sprida
budskapet pa egen hand till ménga andra. Den andra faktorn dr "l6ftesinflationen”, ménga
foretag och organisationer lovar faktiskt bra kundupplevelse vilket har skapat storre
forvantningar hos kunderna. Tredjefaktorn dr “valfrihetsekonomin” ménniskor har idag
manga valmdjligheter vilket gor att kunden far ”skylla sig” sjdlv som valde fel. Om kunden ar
stressad och forvantas vara palast innan infor ett val och det valet rakar inte matcha kundens
forvantningar, en negativ kundupplevelse lar forvéarra kundens omdéme. Den fjarde faktorn ar
“branschuppluckringen” dér olika branscher har blandats ihop tack vare digitaliseringen, de
har skapar storre konkurrens och darmed storre krav pa positiv kundupplevelse.

2.2.2  Varforinvestera inom kundupplevelser?

Fran ovanstdende man kan rakna ut att det ar ett maste i manga fall for att forsvara sin
existens som foretag eller organisation. Det enkla svaret &r alltsa mer intakter och lagre
kostnader. ”CX-aktiviteter ska kopplas direkt till bolagets finansiella resultat, varfor gora det
annars” enligt Pennington (2021:31). Inom offentlig sektor handlar det om medborgar- och
samhallsnytta till en lagre kostnad. Flera studier visar att kundngjdhet ger bade hdgre tillvaxt
och l6nsamhet, hgre omddmen och mer trogna kunder (Ewerman, 2015:31-32). ”Nar annat
ar lika da dr din kundupplevelse din enda konkurrenskraft” sdger Brengesjo (2020).

Ett 4nnu mer forenklat svar dr den enkla givna sanningen om att ”utan kunder finns ingen
affar” (Penington, 2021:24).

Ewerman (2015:31-43) namner 10 vinster med battre CX: Forsta vinsten ar differentiering
fran konkurrenter, andra &r att lojala kunder ar Ionsammare kunder, de jamfor inte priser i
samma utstrackning, tredje vinsten ar att ndjd och lojal kund &r bolagets basta saljare, man
koper en tjanst eller en produkt om en man kanner nagon som har rekommenderat den. Fjarde
vinsten &r att bra grundupplevelse skapar férstaelse hos kunden for bolaget och dess produkter
eller tjanster, det bidrar till njdare kunder. Femte, minskar kundtapp nar en befintlig kund tar
kontakt med bolaget, speciellt med 1 branscher med mycket ”churn” det villa sdga kunder som
byter leverantor ofta.



Sjatte vinsten, framjar innovation, kopplingen mellan kundbehov och anvandarbarhet &r
viktigt for innovation i synnerhet s.k. ”Pull-innovation” som har sina drivkrafter hos
marknaden och konsumenterna, oavsett om det ar foretag eller privata personer, det ar alltsa
ett satt att leva upp till marknadens krav och behov och darmed uppstar olika innovativa
I6sningar (Rhen, 2017:21). Sjunde, en néjd kund &r mycket billigare att hantera an en
missnojd kund.

Attonde, att jobba med CX effektiviserar en organisation och dess interna processer. Eftersom
alla processer som inte kopplas till kunden, direkt eller indirekt, ar onddiga. Traditionell
processkarta med ledningsprocess, karnprocesser och stédprocesser har inte alltid de verktyg
som behdvs for att koppla ihop processerna med kundens aktiviteter och behov under hela
resans gang. Traditionella processkartor visar organisationens aktiviteter inte kundernas, det
behovs darmed andra verktyg. Ett verktyg med kundperspektivet, som ar ut-in-perspektivet,
till skillnad fran processkartan som &r bolagets samlade aktiviteter som ska resultera i en
output. Detta verktyg kallas kundresekarta, eller customer journey map (CIM) pa engelska.
Den agerar som motpart och komplement till processkartan men ersétter inte den.
(Pennington, 2021:73). Nionde, att fokusera pa kundupplevelser gor att organisationen kan
jobba agilt med utvecklingsprojekt och forbattringar och undviker kostsamma
utvecklingsprojekt som inte skapar kundvérde. Tionde, att jobba kunddrivet skapar en intern
gemensammalbild som en organisation kan strava efter, det i sin tur ger kraft och gor
organisationen till en béattre arbetsgivare (Ewerman, 2015:31-43).

Ett kundintelligent foretag som Pennington (2021:20-21) kallar det, det bolag som fokuserar
pa CX. En organisation som anvander hela sin kunskap och kopplar kunden till hjértat av sin
verksamhet och beslutsprocesser. Alan Pennington namner fler anledningar till att man ska
vara CX-fokuserad, organisationen blir mer kostnadsmedveten, i synnerhet medvetenheten for
kostnaden for brutna kundl6ften, precis som Daniel Ewerman skriver, en nojd kund &r mycket
billigare att hantera &n en missnéjd kund.

Organisationen anses oftast som innovativ, marknadsvardet for bolaget eller aktievardet
brukar vara hogre i jamforelse med konkurrenternas, mindre personalomsattning och darmed
bibehalla talangerna, kostnaden att hantera klagomal minskar, kunderna bidrar mer med idéer
och forbattringsforslag sist men inte minst kunderna ar mer forlatande nar bolaget begar ett
misstag om bolaget eller organisationen i regel har en positiv kundupplevelse (Pennington,
2021:19-25).

2.3 Kundupplevelser i praktiken

2.3.1 Kundupplevelsestrategin

Ryggraden i en kundupplevelsestrategi, CX-strategi, dr kundresekartan, ”’CJM” (Ewerman,
2015:107). Det ar en mekanism for att tvinga ett foretag eller en organisation att tdnka som
kunden, detta for att medarbetare brukar ta pa sig den anstéalldas hatt och blir upptagna med
organisationens interna processer och glommer att tanka utifran kundens perspektiv.
(Pennington, 2021:84).

Kundresekartan beskriver kundens handelser och aktiviteter fore, under och efter nyttjande av
en tjanst, alltsa inte bara vid kontakt med organisationen. Exempelvis kundresekartan for en
tjanstepensionstagare stracker sig fran forsta jobbet fram till hanteringen av dodsboet. En
kundresa borjar langt innan sjalva kopet av en tjanst och slutar langt efter och for att uppna en
okad kundupplevelse behdver organisationen forsta alla steg i kundresan, for alla
kundsegment, annars blir det inte mojligt att skapa ratt kundupplevelse vid ratt tidpunkt.



Genom visualisering av kundresan man kan identifiera var problem uppstar och kan darmed
fokusera pa att l6sa grundorsaken och inte bara hantera konsekvenserna (Ewerman, 2015:77-
78).

Kundresekarten blir alltsa ett verktyg for att identifiera vilka forandringar organisationen
behover gora, identifiera interna och externa beroenden, identifiera olika upplevelser for olika
kundsegment, prata om och kommunicera om kunden genom hela organisationen med hjalp
av olika IT-system och darmed samla och aggregera data och information som berdr hela
organisationen och dess kunder (Pennington, 2021:84).

Ratt kundsegmentering ar ocksa viktigt vid framtagning av CX-strategi.
Segmenteringsmodellen behdver vara dynamisk och bygga pa beteenden. Att segmentera efter
till exempel alder eller var man bor &r séllan viktigt for kunden. Vilken kontext lever kunden
i? Vad driver kunden? Hur ser kundens liv ut? Sociala medier, méanniskor, aktorer, bloggar
med mera som finns i kundens livs? Tva personer som brukar lasa samma blogg brukar ha
mer gemensamt an tva personer som rakar bo i samma ort (Ewerman, 2015:74-75).

Det finns dven andra aspekter i en CX-strategi, till exempel vilka interna processer och vilken
kultur som finns i organisationen, ar den kundcentrerad? Oavsett hur bra CX-strategi man har
kommer det inte skapa forbattrad affarsnytta utan bra genomférande, forbattrade affarsresultat
genom CX ar alltsd summan av strategin multiplicerat med genomférandet (Ewerman,
2015:111).

Utan en kundresekarta som beskriver sjalva kundresan, kanalerna och interaktionspunkter,
(kontaktpunkter eller “touch points” som det ocksa kallas), kommer det se ut som kunderna
agerar ologiskt och hoppar mellan olika kanaler. Med kanal menas till exempel en app,
kontakt via telefon, en webbportal, fysiskt besok etc. "Kundvérde skapas sdllan genom att
optimera en kanal utan genom ett samspel mellan kanaler” skriver Ewerman (Ewerman, 2015:
111-114) Kunden bryr sig inte om kanaler utan vill ha en bra upplevelse oavsett vilken kanal
som anvands. Organisation tanker pa kanaler men for kunden &r det inte relevant.

Vad &r en interaktionspunkt? Det kan vara allt som padminner om organisationen, kontakt med
organisationen, annons, en faktura etcetera. Kundresekartan ska dessutom dven fanga
interaktioner som organisationen inte har direkt kontroll dver till exempel omdémen som
andra skriver om organisationens tjanster och produkter (Pennington, 2021: 85).

De finns tva typer av interaktionspunkter, manskliga och mekaniska. Manskliga ar nar
manniskor pratar med varandra, dd ar medarbetaren interaktionspunkten. Har ar det viktigt att
medarbetaren forstar och vet varfor det ar viktigt med positiva kundupplevelser samt vet vad
som behdver goras och hur. Medarbetarens enskilda mal ska inte pa nagot vis krocka med en
positiv kundupplevelse vilket tyvarr kan intréffa ibland (Ewerman, 2015:116-120).

De mekaniska interaktionspunkterna kan handla om allt fran appar, lokaler, fakturor, utskick
etcetera alltsa allt som inte innebar en interaktion med en manniska. CX-strategin behover
brytas ner i tydliga bestallningar till leverantorer eller kanalansvariga, internt och externt, for
att alla ska forsta och vilja uppna den gemensamma malbilden med organisationens mal med
kundupplevelse. Ewerman (2015:121-124) skriver att det &r enklare att fordndra mekaniserade
kanaler &h méanniskor &ven om det kan kosta pengar i form av utvecklingskostnader for att ta
fram nya digitala tjanster.



2.3.2 Egenskaper hos kundupplevelseledande organisationer

Bade Ewerman (Ewerman, 2015) och Brengesjo (Brengesjo, 2020) skriver och pratar om
vilka egenskaper som CX-ledande organisationer har. Ewerman skriver om féljande
egenskaper (Ewerman, 2015:125): djup kunskap om sina kunder och har insikten om karnan i
verksamheten. Baserat pa kundinsikterna (data man har om kunderna). Utvecklar och férnyar
organisationerna de nya erbjudandena, visioner, strategier, méter, styrverksamheten samt har
en kultur, och medarbetare, som stodjer CX-malen.

Brengesjo (2020) sager att det finns 4 omraden som en organisation behéver beméstra for att
bli kundcentrerad och darmed 6ka kundupplevelsen, det forsta omradet ar den tekniska
formagan som moter kunden i ratt kanal med réatt innehall och rétt tid, andra &r data, vad vet
organisationen om kunden, har man samlat data, far organisationen samla data.
Organisationen behdver bli datadriven, vilket dr en central kritisk framgangsfaktor. Hur ser
man till att data &r tillganglig genom hela kundresan och kundupplevelsen. Tredje omradet &r
processer, ratt processer, organisationer ska vara redo att andra i sina processer baserat pa hur
kunden vill gora, det ar att vara kundcentrerad. Fjarde omradet ar, manniskor och kultur,
viktigaste faktorn, har organisationen ratt formagor, har organisationen ratt kultur som gor att
man lyssnar pa kunden. Dessa ar viktiga fragestallningar som organisationen eller foretaget
behdver besvara i sin resa for att bli kundcentrerad.

Sist men inte minst gora ovanstaende pa att agilt satt, alltsa lara kanna kunden, ta fram ett
program eller en strategi for en 16sning dar organisationen maéter kunden i framtiden,
implementera det och sedan mata resultatet. Standigt forbattra utifran resultatet (Brengesjo,
2020)

2.3.3  Fran processkarta till tjdnstekarta

Som vi ndmnde tidigare tar inte en processkarta hénsyn till kundens perspektiv utan behdver
kompletteras med en kundresekarta som innehaller alla kanaler och kundinteraktioner. Den
gemensamma fullstandiga kartan som kombinerar processer, kundresan, nyckeltal och kanske
aven nagon konkurrens-omvarldsanalys véljer Ewerman (2015:125-131) att kalla den for en
tjanstekarta, den kallas ocksa ibland for ”Service Blueprint” (Carlsson & Vimarlund, 2014:4).

Tjanstekartan kan besta av fem delar. Del ett bestar av omvarlden, dar beskrivs kundens
eventuella val av andra alternativ. Om organisationen &r ett foretag véljer kunden ett annat
foretag men om det &r en myndighet, kunden eller medborgaren valjer kanske att ringa igen
senare i hopp om att prata med ndgon annan handlaggare. Del tva och tre kretsar kring
kunden, vilket en tjanstekarta ska alltid utga ifran, del tva och tre bestar av kundresekartan.
Kundresekartan ar kundens upplevelser i olika faser, aktiviteter och kundens behov samt hur
n6jd kunden &r och hur ngjd kunden ska vara i framtiden, ”Kundens kénslokurva”.
“Processkartor brukar inte kunna fanga den kénslomissiga kontexten av interaktion”
(Pennington, 2021:85). Ké&nslokurvan anger hur en kund kénner en viss tidpunkt och vilka
forvantningar kunden har fran interaktionen for att den ska upplevas framgangsrik.

Del tre bestar av kunderbjudandet, det som kunden upplever, alla interaktionspunkter via
samtliga kanaler. Fjarde delen bestar av det interna perspektivet, processkartan, processerna,
medarbetarna, medarbetarnas kanslokurva och systemstdd. Allt som organisationen gor och
behdver gora for att skapa det som kunden upplever i kundresekartan. Skillnaden mot den
traditionella processkartan &r att processerna ar kopplade till kundens resa i stéllet for till
organisationens flode, traditionell processkarta har vid ingangen, till vanster, kundens behov
medan i en tj&nstekarta finns kundens behov med i hela flodet. Traditionella processkartan
fungerar béttre i tillverkningsindustrin d&r det inte finns en kund mitt i processen, ”kunden gér
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inte runt 1 fabriken och stiller frigor” medan tjdnsteleveranser kinnetecknas av att kunden ar
delaktig i hela flodet. Utan denna insikt och data gar det inte att skapa CX-ledande
organisationer. Har organisationen dessutom en tjanstekarta med tydlig kundkoppling blir det
tydligt vilka interna processer som inte skapar kundvérde och darmed &r ontdiga processer.
Femte delen i tjanstekartan handlar om matningar, olika kontinuerliga kundmatningar som
till exempel Net Promoter Score eller N6jd Kund Index (mer om det under "Mita
Kundupplevelser”) som kopplas till kundresan samt ekonomiska nyckeltal. Att kunna ha en
tydlig koppling till mellan affarsnytta, i form av intékter och kostnader, i relation till
kundresan ger en fantastisk vagledning for utveckling av leverans av positiva kunduppleveser.
(Ewerman, 2015:125-131).

Omvarld
Konkurrenter

Kunden
Kundens behov, kundupplevelse, kundens aktiviteter.

”Onstage”
Olika kanaler: appar, telefon, méten, utskick etc

”Backstage”

Medarbetarensbehov, interna processer, systemstod

Matningar
Kundndjdhetsmatningar och andra nyckeltal

Figur 1. Exempel pa tjanstekarta eller ”service blueprint” Ewerman (2015:126-127), ritad av forfattaren.
2.4  Mata Kundupplevelser

For att kunna bevisa affarsnyttan med arbetet med CX behdvs konkreta och métbara resultat,
en nyttokalkyl behdvs, att mata kundupplevelser har inte ett egenvérde i sig.
Organisationerna har ofta redan en hel del olika méatningar och nyckeltal som till exempel ett
balanserat styrkort, dar man forsoker identifiera och forbattra olika interna funktioner i syfte
att forbattra organisationens resultat men oftast fokuserar man pa finansiella nyckeltal och
intern effektivitet (Pennington, 2021:141-142).

Att mata affarsnyttan med CX &r mycket viktigt for att kunna driva CX-arbetet internt i
organisationen. Oftast borjar man med att identifiera vilka kostnader man kan minska med
hjélp av positiva kundupplevelser, brukar vara enklast att identifiera. Ewerman (2015:43-46)
namner 3 viktiga steg i framtagning av CX-nyttokalkyl.

Forsta steget dr att forsta och identifiera vilka nyckeltal som ar verksamhetskritiska for
organisationen som till exempel intékter, rérelseresultat fore avskrivningar, marknadsvarde,
fritt kassaflode, antal lyckade satsningar, medarbetarindex, processeffektivitet etcetera.

Den andra steget ar att harleda vilka kostnader som orsakas av negativ eller positiv

kundupplevelse. Vilka samband finns. Exempel pa fordelar med CX-orienterade
organisationer ar att kunderna brukar gora féljande: har storre fortroende for bolaget eller
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organisationen, valjer foretagets tjanster framfor andra, stannar langre, képer fler tjanster och
produkter (villiga att betala for premiumprodukter) (Pennington, 2021:148), aterkommer och
uppgraderar oftare, mindre priskénsliga, rekommenderar och ger bra omdémen, berémmer
personalen, forstar tjansten och fragar sallan om hur det fungerar, storre tdllamod och klagar
mindre samt kunderna &r billigare att betjana.

Tredje steget blir att kunna mata och félja upp ovanstdende exempel pa fordelar med CX-
orienterade organisationer. Sammankoppla de till nyckeltalen. Till exempel, kunder fragar
sallan eftersom de forstar tjansten, har det minskat samtalen till kundservice och darmed
minskat kostnaderna eller att kunderna &r mindre priskansliga har det 6kat intdkterna?

Net Promoter Score, NPS, nyckeltalet som mater kundens lojalitet, ar kanske det mest
anvanda nyckeltalet for att méta kundens lojalitet, introducerades redan 2023 av Harvard
Business Review 1 artikel ”The One number You need to Grow” (Pennington, 2021:149).
Man stéller en enda fraga till kunden och den handlar om hur sannolikt &r det att kunden
rekommenderar foretaget pa en skala 0.10. Dar 0-6 anses som “kritiker”, 7-8 “passiv ndjda”
och 9-10 “ambassadorer”. For myndigheter och offentliga verksamheter nojd kundindex,
NKI, &r béattre nyckeltal eftersom man kan inte “rekommendera” ett annat Skatteverk
exempelvis (Ewerman, 2015: 138-139). Studier visar att organisationer med hdgre
kundlojalitetsindex har mer an dubbelt sa hog P/E-tal (aktiepris/vinst) som sina konkurrenter,
hdge marginaler och hogre vinst.

For att bibehalla tillvéaxt kravs kontinuitet i leveranser som motsvarar eller dvertraffar
kundens forvantningar och kontinuitet i leveranser av produkter, tjanster och lésningar
(Pennington, 2021: 144). Viktigt att komma ihdg att hégt kundlojalitetsindex &r en mycket
viktig konkurrensfordel men ar ingen garanti for att kunderna anda véljer att kdpa tjansten
eller produkten fran en konkurrent, ’jag &r glad med er tjanst men &r lika glad med tjansten
fran konkurrenten” skriver Pennington (2021:145-146).

Ett annat viktigt nyckeltal &r ”Customer effort Score”, CES, som introducerades sa sent som
2010 i en artikel av Matthew Dixon, Karen Freeman och Nicholas Tomas pa Harvard
Business Review. Det mater hur enkelt &r det for kunderna att interagera med organisationen
och hur snabbt &r det att hitta det de behdver eller slutfdra en transaktion (Pennington,
2021:151) (Netigate:2021). Den mats pa skala 1-5, fran mycket snabbt och enkelt och till
mycket svart och langsamt.

CX handlar ju mycket om kundens forvantningar pa organisationens leverans da ar det
lampligt att &ven ha ett nyckeltal som just méter kundens forvantningar, ”Customer
expectation score”. Har anger kunden om upplevelsen var enligt forvantningen, samre eller
béattre (Pennington, 2021:152).

Alan pennington skriver (Pennington, 2021:34) att informationen eller data man behover for
att skapa forbéattrad kundupplevelse finns men oftast den ar fragmenterad och &gs av olika
grupper i organisationen som inte pratar med varandra. Man behover forsta vilken data som
behdvs, samla och aggregera data. Utan korrekt datahantering kommer det inte ga att méata
och forbattra upplevelsen. Korrekt datahantering ar en kritisk framgangsfaktor och det &r fa
organisationer som nyttjar potentialen i data de har om sina kunders CX (Pennington,
2021:170).
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2.5 Vad ar artificiell intelligens?

2.5.1 Historik

Ordet artificiell intelligens, Al, namndes redan 1956 av forskaren John McCarthy pa den
kénda och berémda sommarkonferensen vid Dartmouth College (Al Sweden, 2022).
Manniskan har dock diskuterat och skrivit om att skapa konstgjord intelligens innan
femtiotalet till exempel presenterade Warren McCulloch och Walter Pitts sin ide om ett
artificiellt neuron 1943 och det finns fler tidiga exempel pa méanniskans ambition att skapa
konstgjord och sjalvlarande intelligens (Wéarnestal, 2021: 24-25). Al-historien har préaglats av
och ar fylld av tvara kast mellan bakslag och nyvunnen optimism (Warnestal, 2021: 27) som
nér man under 1970-talet forsokte att ta fram den forsta automatiska dverséttningen genom att
byta ut ord for ord mellan olika sprak utan att ta hansyn till sammanhanget i en text.

De senaste 10 aren har dock optimismen okat tack vare manga framgangar inom Al-omradet
eller Al-revolutionen som en del valjer att kalla det. Det finns en rad olika forutsattningar som
har bidragit till denna revolution bland annat tillgangligheten pa robusta algoritmer, tillgang
pa data, internet och molntjanster som infrastruktur, mobila enheter och 6kad berakningskraft
(Waérnestal, 2021:30-31).

2.5.2 Ett svardefinieratbart begrepp

“Dessvarre dr Al som begrepp oerhort brett och svért att definiera entydigt av olika skéal”
skriver professor Pontus Warnestal (Warnestal, 2021:20). “Ett antal definitioner av artificiell
intelligens (Al) har dykt upp under de senaste decennierna” (IBM:2023).

Begreppet artificiell intelligens har alltsa varit en vetenskaplig disciplin sedan 1950-talet
(Warnestal, 2021:32). Trots denna langa historia, har manskligheten misslyckats med att enas
om en gemensam definition om vad Al faktiskt &r och detta beror pa en rad olika anledningar.
En av anledningarna ar att framstegen inom, Al och datavetenskap, men &ven inom andra
omraden som kognitionsvetenskap, medvetandefilosofi, mentala processer och egenskaper,
samt natur- och samhéllsvetenskaplig, framstegen inom dessa omraden standigt flyttar fram
gransen for dels vad intelligens &r, dels vad som kan goras med hjélp av maskiner. Det vill
saga det ar en standig utveckling som tanjer pa granserna for vad som ar intelligent och for
vad som ar mojligt att géra med hjélp av maskiner. Darmed varierar definitionen av ordet
intelligens, inom denna kontext, fran en tid till annan. Warnestal skriver att vad vi menade
med ~intelligens” for ett ar sedan skiljer sig fran vad vi menar med intelligens om kanske 6
manader, beroende av teknikens utveckling.

En annan anledning ar att de vetenskapliga genombrott, inom datavetenskap, som sker med
hjéalp av maskiner och som kretsar kring kognitiva fenomen, oftast flyttas ut utanfor Al-
forskningen och blir ett eget falt eller eget omrade (Warnestal, 2021:33). Ett exempel pa det &r
SQL-spraket och relationsdatabaser som fran borjan tillhérde Al forskningen men nar den
nadde typ av viss mognad och blev vedertagen teknik lyftes den utifran Al- forskningen och
blev sitt eget forsknings- och applikationsomrade. Precis som John McCarthy sjélv lar ha sagt
redan 1950-talet. ”As soon as it works, nobody calls it Al anymore” (Warnestal, 2021:33).
Det vill sdga ett annat satt att trycka det pa eller att definiera ordet Al: Vad som helst
maskiner &nnu inte riktigt klarat av att utfora.

En annan anledning till att ordet Al inte har en gemensam och 6verenskommen definition &ar
att Al ar en mycket heterogen samling, metoder och angreppssatt. Al kan referera till
sinsemellan helt olika typer av teknologier och applikationsomrdden som till “exempel
beslutstrad, bayesiansk klassificering, behandling av naturligt i sprak baserad pa statistik,
regelbaserade expertsystem, bildigenkanning och planbaserade autonoma agenter. Det gor att

13



griansen for vad som riaknas som Al &r ytterst generds och under stindig fordandring. ”
(Warnstal, 2021:33)

Den sa kallade Moravecs Paradox (Moravec, 1988) ar en tredje anledning till att begreppet Al
ar ett flytande begrepp. ” Moravec och hans kollegor Marvin Minsky och Rodney Brooks
Noterade i slutet pa 1980-talet att det som vi intuitivt och fattar som svart och avancerat.
Faktiskt krdver relativt lite berdkningskraft jamfort med till synes vardagliga processer.”
(Warnestal, 2019:33). Detta innebar till exempel spela schack pa hog niva kraver lite
berakningskraft jamfort med enkla vardagliga processer som att ga eller att springa och
samtidigt halla balansen. Med det vill man séga att begreppet intelligens &r ett rorligt mal och
ar ett svardefinierbart begrepp. Manniskans forstaelse och kunskap, for vad som kan vara
svart for maskiner att utfora, ar fortfarande begransad. Det vi kanske tror ar jattesvart for
maskinerna att utfora ar i sjalva verket inte sa jattesvart och motsatsen ar ocksa sant. Alltsa
manniskans forstaelse for vilka aspekter av intelligens som kan vara utmanade fér maskiner.

En annan aspekt som gor att ordet Artificiell intelligens &r ett flytande begrepp &r att ndr man
pratar om modern artificiell intelligens med imponerande formagor och egenskaper, det
handlar da oftast om en sa kallad smal artificiell intelligens (IBM:2023). Med smal artificiell
intelligens menas att det ar artificiell intelligens, som ar starkt begrénsad till ett specifikt
omrade eller en specifik doman som inte kan generaliseras eller tillampas pa andra omraden.
Exempelvis det finns artificiell intelligens som ar tillampar specifikt inom varden eller
specifikt inom kundupplevelser etcetera.

Det pagar forskning kring sa kallad artificiell generell intelligens eller stark Al, ”AG” eller
”AGI” dar man forsoker skapa en generell och till och med sjadlvmedveten intelligens men i
dagslaget den ar inte ens i narheten av de enklaste biologiska organismernas robusta formaga
att uppfatta och agera i varlden, den &r bara teoretisk och har &nu inga k&nda praktiska
tillampningar. Funktionaliteten blir mer avancerad ju narmare man kommer allman
kompetens inom Al (Warnestal, 2021:34&105). Inom generell eller stark Al man skiljer pa
”AGI” och ASI, artificiell superintelligens, ASI ska kunna dven 6verskrida den ménskliga
hjarnans formagor (IBM:2023).

2.5.3 Forenklad definition

Ordet artificiell betyder nagot som ar skapat, som har skapats av manniskor och ordet
intelligens betyder formagan att forvarva och tillampa nya fardigheter och ny kunskap. Alltsa
med Al menar vi hér att det &r ndgot som &r skapat av manniskor som kan forvarva och
tillampa ny kunskap och nya fardigheter. Det ar en mycket generell beskrivning av Al.

En annan generell beskrivning dr ”Al ar en allmén term som antyder anvéndningen av en
dator for att modellera intelligent beteende med minimal ménsklig inblandning.” (Pavel
Hamet, Johanne Tremblay: 2017:36).

John McCarthy, som anses fadern till artificiell intelligens, definierade for forsta gangen
termen artificiell intelligens for mer dn 60 ar sedan, 1956. McCarthy definierade artificiell
intelligens som "vetenskapen och ingenjérskonsten for att skapa intelligenta maskiner, séarskilt
intelligenta datorprogram.” (Batra:2019:225).

2.5.4 Skillnad pa artificiell intelligens och klassisk programmering

Traditionell mjukvara anvander sig av bindr logik, vilket innebér att varje sats eller berdkning
maste ha exakt ett sant eller ett falskt utfall. Den bygger alltsa pa forutbestamda tillstand den
gor exakt vad den &r programmerad for. Man skulle kunna s&ga att dessa digitala traditionella
digitala tjanster har teoretisk ett andligt antal tillstand. Fordelen med det &r att det &r
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nagorlunda hanterbart och enklare att felsoka och underhalla. Men artificiell intelligens,
maskininlarning och sa kallade adaptiva system forandrar den har bilden av digitala tjanster.
Al- modellen kan ha olika grader av sanningsvérde. Modellen tranas baserat pa en stor mangd
data och utdatat dessutom forandras Over tid i takt med att tjansten anvands och modellen
tranas om (Warnestal, 2021, 54-55) men andra ord traditionell mjukvara eller klassisk
programmering gor exakt vad blir tillsagd medan Al forsoker l6sa ett problem pa egen hand
baserat pa de losningsexempel som den har tranats pa (Avenga: 2021).

Ibland brukar man séga att Al ar en sa kallad svart lada eftersom den &r svar for en manniska
att inspektera till skillnad fran de regler som finns i klassisk mjukvara. Detta beror pa att
adapativt Al-drivet system har mer &n bara binar-logik utan dven upptacker pa egen hand
monster som en mansklig programmerare inte alltid kan forklara nar och varfor sadana regler
uppstar. (Warnestal, 2021:55).

Med adaptivitet syftar vi pa en tjansts anpassningsformaga till anvandare och
anvandningssituation till exempel vid anvéndning av en sokmotor, sokresultaten anpassas
baserat pa en mangd datapunkter som har samlats under all tid man har anvant soktjansten och
kan dessutom paverkas av andra variabler som till exempel geografisk position (Warnestal,
2021:90). Adaptivitet ar oftast anvandbar vid personliga rekommendationer, nar
informationen behdver vara olika for olika anvéandare och den &r mindre lamplig vid till
exempel statisk eller begransad information eller vid fullstandig 6ppenhet om till exempel
anvandare, kunder etcetera behdver forsta exakt allt som hander i koden. D4 &r
maskininlarning inte basta vagvalet. Darfor det at viktigt att definiera det egentliga vardet och
syftet av Al och adaptivitet (Warnestal, 2021:93-95).

2.6 Maskininlarning

Né&r man idag pratar om Al pratar man oftast om datadriven maskininlarning eller Machine
Learning (ML) pa engelska (Al Sweden, 2022) dven om Al bestar av manga olika omraden.
Maskininlarning ar det vanligaste angreppssattet i praktiska implementationer av Al idag. Det
ar bra dock att ha k&nnedom om andra former av Al. Andra, former av Al har hunnit
anvandas kommersiellt och en del forvantas fora det inom snar framtid nar de har natt hogre
mognadsgrad (Warnestal, 2021:37).

Al i sig harstammar fran datavetenskap, alltsd ML harstammar fran Al och Al harstammar
fran datavetenskap. ML syftar till att gora forutsdgelser och stimuleringar, det vill sdga att
forsoka uppskatta framtida okanda vérden baserat pa tidigare kdanda véarden. Formagan att
genom en databaserad inlard modell gora sadana forutsigelser. Kallas, ibland for prediktion.”
(Warnstal, 2021:35) Annan definition for prediktion ”férmédgan att utifrin en dataserie
producera en annan” (Wérnestal, 2021:61) eller ”formagan att forutsédga utfall baserat pa
tidigare data” (Warnestal, 2021:68) eller som (Mahesh, 2018:381) skriver "algoritmer och
statistiska modeller som datorsystem anvénder for att utféra en specifik uppgift utan att vara
explicit programmerad”. Till exempel kan Al med hjalp av prediktion svara pa fragan hur stor
sannolikhet kommer det att regna imorgon baserat pa data for en viss plats och
vaderférhallanden.

Adaptivitet ar ocksa ett mycket viktigt begrepp inom Al, alltsa nar en tjanst kan anpassa sig
till anvandare och anvéandarkontext, alltsa tjansten lar sig utifran vad en har varit med om, i
syftet att reagera flexibelt pa forandringar i omgivningen. Adaptivitet och prediktion utgor

basen i Al-drivna system.
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Ett till begrepp inom Al &r s.k. agens eller handlingsférmaga, Al:s formaga att utfora
handlingar sjalvstandigt, dar prediktion och adaptivitet med hjalp av ML tar initiativ och kan
utfora komplexa uppgifter pa egen hand dels tillsammans med manniskor som
samarbetspartner (Warnestal, 2021:105-106). Tjanster med agens kanner till vad anvandaren
vill gora och dess preferenser och agerar darefter i bakgrunden (Warnestal, 2021:108).

Agens definieras som en kombination av autonomi, adaptivitet och interaktivitet. Autonomi
avser att Al-tjansten agerar oberoende av manniskor och kan fatta beslut pa egen hand baserat
pa sin uppfattning av omvarlden. Interaktivitet innebar att tjansten har mojlighet att samverka
med andra agenter, artificiella eller manniskor (Warnestal, 2021:109).

2.6.1 Olika tekniker inom maskininlarning

Det finns flera olika typer av tekniker inom maskininlarning. De tva vanligaste &r lararlett
larande, pa engelska supervised learning och sjalvorganiserat larande pa engelska,
unsupervised learning. Det finns ytterligare tva andra kanda tekniker och det &r
forstarkningslardinlarning pa engelska reinforcement learning och djupinlarning deep learning
pa engelska.”

”Lérarledd maskininlérning innebér att det finns bade indata och ett facit i form av utdata
tillgéngliga for systemet att ldra sig av” (Wérnestal, 2021:35), den l&rarledda
maskininlarningsalgoritmer ar de algoritmer som

behdver extern hjalp” (Mahesh, 2018:381). Till exempel en mangd av bilder pa katter och
vargar med korrekta etiketter kopplade till varje bild med en fraga om huruvida bilden
innehaller en varg eller en katt. Kategoriseringen har gjorts i forvag av en manniska, datorn
far i uppgift att analysera bilderna, och jamféra de med de i forvag uppstéllda etiketterna och
bygga upp en modell. Sa att nar den stoter pa tidigare osedd bild kan den avgdra huruvida den
forestaller en katt eller en varg. Viktigt att poangtera att alla typer av maskinlarandesystem
har olika grader av tillforlitlighet, det ar inte alltid 100% sékert. Vilket &r en utmaning och ar
en faktor att ta hansyn till vid implementation av Al-tjanster med ML.

| sjdlvorganiserat larande finns inte utdata eller forvéntat utdata i modellen utan finns enbart
indata angivet och utifran indatat maste datorn berakna det férvantade utfallet (Warnestal,
2021:36). For sjalvorganiserat larande kallas dven oGvervakat larande eftersom till skillnad
fran dvervakat larande eller lararlett larande ovan finns inga korrekta svar och

det finns ingen larare”. ”Algoritmerna lamnas at sina egna idéer

att upptécka och presentera den intressanta strukturen i datan” (Mahesh, 2018:383).

Vid forstarkningsinlarning talar man om sa kallade agenter, agenterna utrustade med ett
beloningssystem. Beroende pa vilken handling eller atgard man utfor belonas eller straffas
den med malet att maximera summan av antalet bel6ningar. | denna teknik behovs varken
indata eller utdata. Daremot behdvs en sa kallad nyttofunktion eller pa engelska utility
function. Som gor bedomningen om en handling bidrar till malet eller inte.

Den fjarde tekniken vi pratar om inom maskininlarning ar djupinlarning, deep learning pa
engelska. Den ar baserad pa sa kallat ett djupt Neuralt natverk som bearbetar in data i flera
lager. Detta kréver stora mangder beréknings och processorkraft, ordentlig med traningsdata
och specialkunskap inom optimering (Wérnestal, 2021:36).

Det gar ocksa att uppna bra resultat om man kombinerar olika typer av larande i samma
system. Man skulle till exempel bérja med att anvanda sig av sjalvorganiserad
maskininlarning for att hoja kvaliteten pa indatat, hitta egna monster, ta bort onodigt data
samt identifiera extrem varlden, sa kallade outliers for att i nasta skede anvénda sig av
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lararleddmaskininlérling med i forvag fordefinierade kategorier. Denna kombination av
larande skulle kunna anvands till exempel nar man forsoker identifiera lika motiv pa foton.
(Waérnestal, 2021:38).

Man kan vilja teknik baserat pd den miangd data man besitter. ”’Om man har mindre mangd
data men data &r tydligt méarkt for utbildning, valj ”Supervised Learning”. O6vervakad
Larande skulle generellt ge battre prestationer och resultat for stora datamangder. Om man har
en stor datamangd enkelt tillganglig, valj tekniker for djupinlarning” (Mahesh, 2018, 386).

2.7 Indatas kvalité och implementering

Vi har nu hittills pratat om att en dator kan tranas utifran indata for att producera en modell.
Denna modell kan exponeras for okdnda data och kan darmed gora en klassificering eller s.k.
prediktion. Darfor brukar man sdga att ju mer traningsdata modellen kan trdnas med desto
battre forutsagelser kan modellen gora. Det &r tyvarr inte alltid sant eftersom det beror pa
kvaliteten pa indata det vill sdga om indata tacker hela det fenomen man vill forutsaga
(Warnestal, 2021:39) men en sak ar mycket tydlig och det ar att data ar en nyckeltillgang for
maskininlarning och kraver darfor en valgenomtankt data strategi sa att insamlingen och
anvandningen av data ska bidra till vardeskapande och nytta (Wéarnestal, 2021:69). Det
behdvs ocksa kontinuerlig tillforsel av nya data for att forbattra Al-modeller (Warnestal,
2021:71).

Det finns manga exempel pa Al-projekt som har varit svart att implementera aven om det har
fungerat valdigt bra pa Al-labben. En del system har labbutvarderats under manga ar och visat
riktigt bra resultat men haft liten paverkan pa verksamheterna efter implementering exempel
pa det ar IBM:s Al-system Watson som skulle revolutionera sjukvardsbeslutsstodet men har
tyvarr inte skapat den nytta som man hade hoppats pa (Warnestal, 2021:39).

2.8 Anvandarens forsta intryck

Forsta intrycket, eller interaktionspunkt, av en tjanst eller system, oavsett om det &r ett
traditionellt system eller om det ar ett Al drivet system ar ett mycket viktigt. Det avgor till en
stor grad om anvandaren vill fortsatta anvanda tjansten eller inte. Ett daligt forsta intryck leder
till att anvandaren slutar anvanda tjansten eller att anvanda den tjansten i minsta méjliga man.
Onboarding som det heter pa engelska eller forstagangsanvandningen bor darfor vara mycket
noggrant genomtankt. Forstagangsanvandningen av Al-drivna tjanster ar dessutom lite extra
viktig eftersom de forsta interaktionerna ar kritiska for att tjansten ska kunna bérja samla in
och anvanda data. Al-drivna tjanster visar stor nytta for anvandaren 6vertid och forst nar
»prediktionerna” #r intrimmade och adaptiviteten borjar skapa mervirde pa riktigt (Warnestal,
2021:96). Darfor det ar mycket viktigt att fran borjan formedla for anvandaren vad tjansten
kan gora. Och vad tjansten inte kan géra samt hjalpa anvandaren att etablera ratt
forvantansgrad (Warnestal, 2021:96-97).

”Alla modeller som byggs upp av maskininldrning innehaller osdkerheter” (Warnestal,
2021:100). Det rader alltid en viss osakerhet kring vad anvandaren vill ha darfor bor en
adaptiv tjanst kommunicera dessa osakerheter i modellen sa att anvandaren kan sjalv kan
avgora vilken handling som ska vidtas (Warnestal, 2021:101).

2.9 Utmaningar med artificiell intelligensdrivna system
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En skillnad som ndmns ofta mellan traditionell programmering och Al-drivna system &r
precisionen pa utdata, eftersom klassiska system har “alltid rétt” vid berdkningar av
vedertagna matematiska operationen. Al-drivna system daremot, som ett
maskininlarningsystem, har sin kraft i att de ofta har ratt eftersom den har bast nytta i
komplexa och situationsanpassade sammanhang. Mycket traningsdata hojer kvaliteten i utdata
men det garanterar inte ett visst utfall, finns alltid mojlighet att Al-drivna tjanster producerar
sa kallade falska positiva utfall eller falska negativa utfall. Har behovs riskbedémning for
vilken effekt dessa felaktiga utfall skulle kunna fa vid anvandning av systemet (Warnestal,
2021:57-58).

Eftersom vi kan vara sakra pa att datadrivna maskininlarlingsmodeller kommer nagon gang
att producera felaktigt data och da maste man ha en klar bild pa vad effekten blir om modellen
producerar falska positiva respektive falska negativa utfall. I vissa fall det &r ingen storre fara
om modellen skulle producera felaktiga utdata till exempel om tjansten uppgift ar att
rekommendera vilken film man ska titta pa en onsdag kvall men det kan bli forodande i andra
sammanhang till exempel vid anvandning av ett medicinskt beslutsstod som ska analysera
forekomst av tumorer (Warnestal, 2021:77).

Warnestal rekommenderar nagra riktlinjer for att minska felaktiga utdata till exempel att man
tillater anvandaren att manuellt hantera falska positiva utfall (mojligheten att skippa en
rekommendation, vid upprepade ganger anvandaren skippar samma rekommendation, skapas
en permanent regel baserat pa det), exponera potentiella falska negativa utfall sa att
anvandaren far mojlighet att ge aterkoppling. Majliggora insamling av identifierade falska
utfall sa att modellen kan tranas om och sist, men inte minst tillhandahalla fér anvandaren
mdjligheten att bekanta sig med Al-funktionaliteten i en testmiljo infor en breddlansering
(Waérnestal, 2021:78-82).

En annan skillnad eller utmaning med Al-driven funktionalitet &r sa kallade
kallstartsproblematiken vilket uppstar nar systemet har precis lanserats och saknar tillrackligt
mycket indata for att kunna skapa relevanta forutsagelser, modellen har helt inte hunnit
tranats tillrackligt, ”systemet kommer sannolikt att misslyckas

rekommendera skraddarsydda objekt under den inledande fasen” (Schein, et al., 2002),
(Pliakos et.al., 2019:92). Anvandaren &r sallan inforstadd eller villig att trana tjansten och da
ar det viktigt att minimera antalet interaktioner i uppstartsskedet (Warnestal, 2021:81). Nagon
initial datainsamling bor anvandaren kunna acceptera och man forsoker ocksa minimera
kallstartsproblemet i ett Al-drivet system genom att associera nya produkter till redan k&nda
produktkategorier. Pontus Warnestal rekommenderar har att tillhandahalla flexibla
mekanismer for anvandaren att modifiera personliga preferenser for att snabbt bygga upp en
korrekt modell samt att exponera nytillkomna informationsobjekt sa att fler anvandare far
mojlighet att reagera eller betygsatta dem (Warnestal, 2021:82).

En till utmaning med Al-drivna system ar risken for sa kallad partiska data. Data-driven smal
Al saknar generellt sunt fornuft och kan inte larma om orimligheter pa egenhand (Wérnestal,
2021:83). Risk for partiska data uppstar nar det indata Al-systemet lara sig fran inte ar
tillrackligt omfattande eller diversifierad och darfor borjar leda utdata mot specifika resultat.
Ibland kan partiskhet leda till enorma negativa effekter som att forstarka rasism som i fallet
med amerikanska polisens tjanst COMPAS och ibland pa sin hojd ger upphov till
humoristiska effekter. Darfor ska man kontinuerligt identifiera partisk insamling och
anvandning av data (Warnestal, 2021:83-87).
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Integriteten och GPDR-efterlevnad ar en annan viktig aspekt att ta hansyn till vid driftsattning
av Al-drivna-system. Viktigt att informera anvéndaren om vilka data som samlats in, hur de
anvands och av vem samt om mojligt tillata anvandaren att valja vilka personliga data som
ska samlas in med mdjligheten att radera personliga uppgifter enligt GDPR (Warnestal,
2021:87-90).

2.10 Kundsupplevelser och artificiell intelligens

Kundupplevelser sker via olika kanaler, se tidigare avsnitt, och Forbes forutspar att 95% av
alla kundinteraktioner ar 2025 kommer att ske via kanaler som har Al stéd. Al och ML
kommer att spela en avgoérande roll inom CX. Man ska inte heller forvénta sig stort
vardeskapande av Al om man inte har implementerat Al pa ett korrekt ratt satt och med ratt
forutsittningar.  For att optimera kundresan bor varumérken balansera automatisering med
logiska kontroller baserade pé en stark affirsstrategi. ”(Smith:2021) (Warnestal:, 2021: 39&
77-90).

Ratt automatiseringsverktyg kan skapa forutsattning for organisationer att pa ett effektivt satt
omvandla sina insikter om kundensresa till atgarder over flera kanaler (Smith:2021). Vilket
handlar mycket om att olika kanaler samordnas och att kunden far en homogen upplevelse
oavsett kanal. "Kundvirde skapas séllan genom att optimera en kanal utan genom ett samspel
mellan kanaler” skrev Daniel Ewerman (2015:111-114).

En vanlig anvandning av Al och ML inom CX kretsar kring rekommendationer och
klassificering. Rekommendationer gor det mojligt att kundanpassa kundresan baserat pa
tidigare val och kundbeteenden medan klassificering anvands for att segmentera kunder.
Google anvénder till exempel sa kallad ”RankBrain Teknik” som &r en
maskininlarningsalgoritm for att forbattra sok-resultaten (Batra, 2019:227).

For vikten av dynamisk kundsegmentering inom CX, se avsnittet “Kundupplevelsestrategin”
(Ewerman, 2015:74-75).

En annan Al-teknik som anvands &r sa kallade conversational Al vilket kan ge organisationen
battre forstaelse for kundens intentioner under en samtal-, text- eller andra interaktiva
interaktioner (Smith:2021). Conversational Al gor att en dator kan efterlikna och utféra
konversationsupplevelser med manniskor och kan engagera sig i naturligt samtalsinteraktioner
(Ram et al.:2018:1). En chattbot till exempel kan, men inte nddvandigtvis, anvanda
Conversational Al, det ar chatbotten som kommunicerar med ménniskor men det ar
Conversational Al som driver chattbotten i bakgrunden (Whoson:2022). Detta
tillvagagangssatt gér det méjligt for organisationer att battre véagleda eller hjalpa sina kunder,
gor det att enklare att interagera med bolaget — ’en dubbelvinst som begrénsar sloseri med
anstalldas tid och sékerstéller ndjdare kunder” (Smith:2021). Detta bor spegla sig pa bland
annat pa nyckeltalet Customer effort Score (Pennington, 2021:151) (Netgain:2021).

Eftersom kundbeteenden forandras kontinuerligt (Pennington:145-146) blir det utmanande att
manuellt justera organisationens forutsagelser om kundens beteende. Adaptiva
inlarningsmetoder kan 16sa det problemet genom att justera forutsagelser i realtid baserat pa
kunddata. (Smith:2021). Adaptivitet &r oftast anvandbar vid personliga rekommendationer,
nar informationen behover vara olika for olika anvandare (Warnestal, 2021:90).

Professor Madan Batra, Indiana University, skriver om en rad Al teknologier som anvénds
eller kan anvéandas inom CX:
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SPEED ér en tillampning av Al, som “turboladdar” olika typer av innehall, vilket forbattrar
kundupplevelsen. Digitala medier och i synnerhet sociala medier, hjalper till att sprida
konsumenttrender, maskininlarningen kan effektivisera “smaltningsprocessen” av data fran en
méangd olika ké&llor for att identifiera de underliggande monstren. Ménskliga marknadsforare
behovs fortfarande for att tolka och forklara dessa Al-genererade ménster och trender.
"ALLTID PA"-anvandarinsikter ar annan Al-tillampning som méjliggér “kontinuerlig
bakgrundsdatainsamling” genom ett passivt anvandargranssnitt mellan smarta enheter och
data i molnet, molndata. De passiva insikterna anvands for att fa ytterligare forstaelse for
konsumentens beteende genom maskininlarning, ML (Batra, 2019:228).

Al hjalper ocksa olika tillverkare att knyta sina konsumentinteraktioner med enskilda
konsumenter och inte bara via anvandning av olika smarta enheter. En kundprofil &r
konsekvent pa alla enheter och utvecklas med varje interaktion. Detta gor det mojligt for
foretag att automatisera sina mikrokonversationer, till exempel ”klicka har for att ringa” och
makrokonversationer, faktisk butiks- eller onlineforsaljning, med potentiella kunder genom
automatiserad annonsering och marknadsforing pa olika enheter. Kommunikationen over flera
enheter gor det mojligt for foretag att forsta hur och nar konsumenter anvander sina enheter
under kundresan, formar relevant innehall och tillhandahaller somldsa upplevelser for att
paskynda kop eller hantering av en retur (Batra, 2019:228), (Ewerman, 2015:111-114).

Ké&nsloigenk&nningsteknik genom sentimentanalys gor det mojligt for varumarken och
organisationer att skapa mer relevanta personliga rekommendationer baserat pa kundernas
kanslor (Batra, 2019:228). Sentimentanalys och asiktsutvinning ar funktioner, en samling
maskininlarnings- och Al-algoritmer, dessa funktioner hjélper foretag att ta reda pa vad
kunder tycker om ett varumérke eller ett &mne genom att bryta text for ledtradar om positiva
eller negativa sentiment, och kan associera dem med specifika aspekter av texten” (Microsoft,
2022).

Batra (2019:228) skriver att Al med till exempel ovanstaende teknologier har omvandlat
kundresan och kundbeteendet fran att vara en traditionell med de 5 stegen, behov,
informationssokning, utvérdering av alternativ, kdpbeslut, efterkdpsbeslut, till dagens
cirkulara kundresa. Han namner nagra framvaxande Al tillampningar som forbattrar CX
foljande: dynamisk shopping upplevelse, kopbart online-innehall, livestream shopping,
blockchain och rost.

Med Al gér det nu att mota kundernas vaxande efterfragan pa inbyggd "omedelbar"
kundservice, med Al kan kunderna forvénta sig automatiserad handel som erbjuder
dynamiska shoppingupplevelser for att uppfylla kundens kundresa till skillnad fran dagens
standardshopping med ”m-commerse” eller mobil ehandel. Kundresan kan ddrmed omfatta en
blandning av bland annat virtuell verklighetskép, dynamisk prissattning, automatiserad och
rostigenkénning med mera — alla dessa kanaler eller funktioner hanteras samtidigt inom en
och samma CX-systemstdd och med ett naturligt sprakgranssnitt. Denna typ av dynamiska
shoppingupplevelse som stods av Al mojliggor “en sa kallad "i-6gonblicket" (omdelbar/nutid)
adaptiv shoppingupplevelse” (Batra, 2019: 228).

En kund ta bild pa en vara, séka online efter varan och baserat pa bilden far personliga
rekommendationer baserade pa Al-genererade modeller. Maskininlarning kan analysera alla
klick kunden gor pa ett innehall i realtid for att skapa en anpassad och personlig
shoppingsupplevelse, sa kallade evolutionara algoritmer, en viss Al-teknik, har formagan att
justera och optimera innehall baserat pa kundens navigering och darmed skapa ett "levande"
innehall.
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Livestream shopping &r en avknoppning av kopbart online-innehall, till exempel Macy's
Global Tmall i Kina och "Facebook Live" for smaféretag, allt eftersom kopbart innehall
fortsétter att vaxa har denna gren vuxit fram dar konsumenter handlar i realtid direkt fran
liveinnehall baserat pa vidoer och livestreaming som &r nasta logiska steg for annonsorer efter
att tidigare har gjort "text" och "bilder" képbara. Videoplattformar gor det enklare att 1agga
till shopping till video, nagra av de senaste exemplen &r YouTubes képbara annonser,
Instagram Stories kdpbara videolager och SnapChats "swipe-ups". ”Marknadsforare bor testa
olika digitala format och plattformar for att integrera uppmaningar for e-handel i
videoinnehallet de skapar. Det ar viktigt att skapa ratt kund kopresa till livestreaming utan att
skada varumarkesberattelsen och irritera tittaren” skriver Madan Batra.

Blockchain som ar tekniken bakom kryptovalutor som till exempel Bitcoin kan dven forbattra
kundupplevelsen och kundensresan genom att kundens personliga uppgifter och data skyddas
med hjélp av blockchain-baserade natverk. Da kan kunden bestimma vilka data som
foretaget far tillgang till och foretaget i sin tur kan skapa produktrekommendationer pa det
méangd data som kunden har valt att dela med sig, vilket skapar forutsattningen for anonymitet
och integritet for kundens personuppgifter (Frey et al.,2016).

Rost-shopping véxer allt storre i hogt tempo. Allt fran stora tech-bolag till biltillverkare satsar
pa digitala rost assistenter. Utvecklingen inom Al, inom just maskininlarning och natural-
language-processing, har drivit pa denna trend. Batra tycker att proaktiva smarta foretag
maste borja tdnka bortom “virtuell assistans” och utveckla det vidare till det blir ett ”verkligt
virtuellt sallskap” genom att anvanda Al-baserad kansloigenkénningsteknik. Detta kréver
dock stora méngder data for att maskininlarningen ska ge bra resultat darfor behover foretag
datavetare som kan utveckla en omfattande datastrategi for att forbattra
konsumentupplevelsen och stérka kundresor.

2.11 Sammanfattning

Detta kapitel har beskrivit vad CX é&r, vikten av positiva kundupplevelser for foretag och
organisationer, hur gar man gar till vaga rent praktiskt for att géra organisationen
kundcentrerad bland annat genom att skapa en tjanstekarta som beskriver alla kanaler som
kunden anvénder for att komma i kontakt med en organisation samt hur man mater CX.
Vidare gick kapitlet igenom vad Al &r, skillnaden mellan Al och traditionell programmering,
olika teknologier inom maskininlarning, att tanka vi pa implementation, vikten av indatas
kvalité och utmaningarna med Al-drivna tjanster for att avslutningsvis beskriva hur Al
anvands eller kan anvandas inom CX.

Vi har darmed foljande perspektiv som sammanfattar litteraturstudien och som visualiseras i
Figur 2: 1. Al-perspektivet (Al-tjanster). 2. Kundperspektivet 3. Organisationens perspektiv —
forutsattningar, mal och upplevd affarsnytta, 4. Medarbetarnas behov, interna processer,
upplevelsen av Al-tjansten(erna) & organisationens uppfattning om kundens upplevelse.
Figuren hjélper att enklare dverblicka litteraturstudien samt byggde intervjuguidens struktur
till stor del pa Figur 2 dock med nagra anpassningar for att underlatta samtalet med
respondenten.
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Figur 2: Sammanfattande modell 6ver relationer i Al och CX.

Fran detta kapitel vi kan ocksa se vilken roll och affarsnytta Al kan och kommer att skapa
inom CX. 2019 angav 53% av foretagen anger att de anvéande ett eller flera Al verktyg inom
CX, 2020 vaxte denna siffra till 68% av tillfragade foretag, en markant andel och tillvaxt
(Minkara, 2021). Forbes forutspar att denna siffra véxer till 95% om 3 ar (Smith, 2021). Mars
2020 angav 78% av alla foretag att de inte ar ndjda med deras férmaga att anvanda de data de
har fran kundernas interaktioner, darfor vande de sig till maskininlarning for att analysera
dessa stora mangd data pa ett snabbt satt och for att hitta monster i kundens beteende som ar
svara att hitta eller analysera manuellt.

Det &r tydligt att Al-tjanster spelar storre och stérre roll inom kundupplevelser och fragan ar
hur Al-tjanster i kundupplevelser skapar nytta. Al:s nytta inom CX dr relativt nytt och det har
inte skrivits linge om det, finns vetenskapliga artiklar om dmnet ”Al och CX” men inte
mycket om perspektivet affarsnyttan inom kundupplevelser som Al-tjanster skapar &ven om
nagra konsultforetag har skrivet om det i sina blogginlagg pa senare tid.

Svaren i dessa undersokningar, som nagra konsultforetag har gjort verkar variera fran ar till
ar. Foretagen som har svarat pa undersokningen anger nagra anledningar till att de har
investerat i Al-tjanster for kundupplevelser som till exempel béttre anvéndning av kunddata,
ge medarbetarna béttre verktyg for att bemota kunden, minska personalkostnader, minska
administrativa kostnader och en del foretag anger att de inte alls vet varfor de har investerat
inom Al utan de gor det for att de har hort att konkurrenterna anvénder Al inom CX,
(Minkara, 2021).

Denna undersokning vill darfér undersoka och analysera hur investeringar i Al-tjanster, for
kundupplevelser i utvalda organisationer, kan skapa affars- och verksamhetsnytta.
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3  Empiri

Detta kapitel beskriver de organisationer som deltog i undersokningen, respondenterna som
representerade respektive organisation, motiv till val av organisation och insamlat material
genom utforda semistrukturerade intervjuer enligt fragorna som finns i Bilaga 1 i syfte att
undersoka och analysera hur investeringar i Al-tjanster, for kundupplevelser i utvalda
organisationer, kan skapa affars- och verksamhetsnytta. Intervjufragorna i sin tur bygger pa de
olika aspekter som tas upp litteraturkapitlet.

3.1 Organisationerna och deras forutsattningar
Organisationerna som deltog i undersokningen kommer inte att namnges i enlighet med
anonymitetsprincipen och enligt 6verenskommelsen med respondenterna. Organisationerna
kommer endast att kallas for organisation ”A”, ”B”, ”’C” och ”D”. Dar det till exempel skrivs
”A” sdager nagot det innebdr att &r det &r respondents svar som representerade organisation
”A”. Fyra olika organisationer deltog i studien.
Val av organisationer baserades pa att respektive organisation har féljande férutsattningar:
1. Storre organisation som har en betydande anvandarbas, det vill sdga har minst flera tusen
kunder om aret
2. Organisationen har investerat inom Al och CX

3. Det finns Al-tjanster som anvands i produktion av organisationens kunder

4. Organisationerna ar fran bade privata och offentliga sektorn alltsa en blandning av foretag
myndigheter och férbund
5. Respondenten ar insatt i inférandet av Al-tjanstern(a) och foretrader sin organisation och
formedlar darmed organisationens uppfattning

Respondenternas roller varierade fran att jobba operativt med Al-tjansten till att ha
dvergripande ansvar inom datavetenskap. | tabellen nedan beskrivs de olika organisationerna.

Tabell 2. Organisationstyper.

Organisation A

Organisation B

Organisation C

Organisation D

foretag

och foretag

och foretag

Respondent A Respondent B | Respondent C | Respondent D
Typ Foretag Myndighet Foretag Forbund
Antal Flera tusen Over 8 tusen Over 100 tusen | Over 5 tusen
medarbetare
Antal kunder | Hundratusentals- Miljontals Manga Hundratusentals
miljontals miljontals
Marknad Norden Sverige Global Sverige
Kundsegment | Privatpersoner och | Privatpersoner | Privatpersoner Framst

privatpersoner

3.2 Altjanster inom kundupplevelser

3.2.1 Befintliga Al-tjanster
Pa fragan om organisationerna har Al-tjanster svarar samtliga respondenter att de har minst
tva tjanster. Forutom organisation A som har en Al-tjanst inom kundupplevelser samtliga
organisationer har minst tva tjanster inom kundupplevelser respondent C svarar att de har
ganska manga Al-tjanster.
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A:

Séger att de har tva typer av Al tjanster varav en tjanst respondenten kan svara pa och den
tjansten beror kundupplevelser. Pa fragan vad denna Al-tjanst gor svarar A att det ar en
chatbot som nas via bolagets webbplats och anvands i Sverige och andra nordiska lander.
Eventuellt anvander marknadsavdelningen Al som i till exempel marknadsundersékningar
men respondenten fokuserar pa kund-chatboten, den anses som en digital kollega som svarar
pa de flesta fragorna som tar tid fran den manskliga agenten, till exempel fragor om
oppettider, fragor om olika produkter, lagerstatus etc. Information som egentligen finns pa
webbplatsen. Chatbotens mal ar att eliminera dessa fragor, alltsa att de inte behover besvaras
av en mansklig agent. kunderna har inte tid att ringa eller surfa pa webbplatsen darfor
kommer chatboten till hjalp.

B:

Anger att de har tre Al-tjanster. Framst en digital chatbot men dven Al-rostjanst. Ringer man
in da pratar kunden med tjansten som lyssnar pa fragan och kopplar ringaren till ratt agent
som kan svara pa fragan och darmed slipper kunden gissa eller klicka sig fram. B har dven en
Al tjanst for mailkategorisering som beroende pa innehallet i mejlet skickar mejlet till ratt
insats, ratt kompetens sager respondenten. Skriver en kund ett specifikt ord i mejlet da hamnar
mejlet i brevladan for den grupp som hanterar dessa arenden. Syftet med denna tjanst ar att
underlatta for kunden att skicka arendet samt att fragan gar till ratt insats internt. Tidigare nar
kunden sjalv kategoriserade sitt mejl hamnade kanske 50% av mailen hos rétt instans, med
hjélp av Al-tjansten har siffran 6kat 90% séger B.

C:

Organisation C &r den organisation som har flest Al-tjanster och respondenten kan prata om
de tjanster kunden ”ser” eller kommer i kontakt med.

C sager vi har en del tjanster och algoritmer som rekommenderar vara produkter som kunden
kan vara intresserad utav svarar respondenten pa fragan vad gor deras Al-tjanster. Vi har en
sokfunktion som bygger pa maskininlarning, machine learning och vi har ocksa ett
inspirationsflode som ska inspirera kunderna till att kopa olika produkter”. Kunderna kan
aven ta bild pa vad som helst och en av vara Al-tjanster gér en matchning med vara befintliga
produkter och visar kunden den matchande produkten. Vi har aven en del projekt pa gang
inom maskininlarning for battre Kundservicehantering och for att dversétta olika texter till
olika sprak sager respondenten fran organisation C, vi finns i tiotals marknader och vi
anvander ocksa Al i var kommunikation med kunderna men dar later vi respektive marknad
bestdimma om huruvida att anvédnda Al inom kommunikationen med kunderna. Vi analyserar
och styr trafiken med hjélp av maskininlarning séger C.

D:

D svarar att de har en chatbot, en réstrobot och de haller pa att lansera inom kort en smart-
FAQ pa sin webbplats och internt inom organisation de har infért en Al-baserad faktabank. Pa
fragan vad dessa tjanster gor svarar D att chatboten svarar pa fragor for medlemmar och icke
medlemmar, dygnet runt. Rostroboten &r var “firstline” som far ca 60 tusen samtal per ar, man
pratar med roboten och kan fa hjélp direkt, ocksa dygnet runt. Det finns dven en integration
mellan chatboten och rostroboten och de jobbar ihop séger respondenten fran organisation D.
Staller man fraga till rostroboten och det svaret finns hos chatboten, skickas en lank med sms
till personen som pratar med rostroboten till det svaret som finns i chatboten. Vi kommer &ven
i framtiden integrera rostroboten med vara interna system for att kunna gora &nnu mer
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avancerade uppgifter som att till exempel boka en utbildning séger D. Faktabanken har vi fyllt
med fakta som vi behover internt i organisation, Al-faktabanken ger oss svar pa en kort tid.
Smarta-FAQ pa webben ar till de som besoker var webbplats och som inte vill chatta men vi
klicka sig fram pa ett effektivt satt. Smarta-FAQ hamtar sitt innehall fran chatboten.

3.2.2 Datainsamling for fungerande Al-tjanster

Pa fragorna om man samlar tillrackligt data om kunderna for att fa fungerade Al-tjanst(er), ar
data samlad, aggregerad och begriplig for er? Hur hanterar ni utmaningarna med indata? Hur
bra indata har ni? Tacker det(de) fenomen som ni vill forutsdga? Hur hanterar ni
forstaganganvandningen av Al-tjinsterna? Hur har “kallstartsproblematiken™ hanterats?

Nar borjar nytta genereras? Efter hur lang tid? Och Hur sker datainsamlingen? (Passiv
datainsamling? Genom att locka kunderna att logga in pa tjansten. Interaktioner och andra
relevanta handelser. Eller implicit datainsamling. Alltsa. Som kan vara 6ppna data eller
dataset som kops av andra aktorer?)"

Respektive respondent svarade foljande:

A:

Genom Al-tjansten som vi anvander vi far framst vilka fragor kunderna har stallt vilket i sin
tur ger till exempel input till innehallet pa var webbplats. Det data vi samlar in &r dock
tillracklig for att fa chatboten att fungera bra. Darmed data ar samlad, aggregerad och
begriplig séger A.

Vi kan se all data och alla konversationer i syfte att kunna forbattra svaren eller utveckla
andra tjanster utanfor Al-tjanster till exempel forbattring av webben. Det dr olika utmaningar
med indata, data som inhamtas fran andra system till exempel lagersaldo kan finnas problem
med det och det har sin rot i data fran kéllsystemet, ar lagersaldot verkligen uppdaterat i
kéllsystemet? Fortsatter A.

Att trana sjalva boten gar valdigt fort, tar 5 minuter men om data kommer fran externa kallor
da beror kvaliteten och utmaningen pa data fran den externa kallan. Till en storre del vi har
indata som tacker de fenomen vi vill forutsaga, framfor allt informationen som beror var
kundservice. Externa datakallor ar en annan femma. Alltsa problemet kan uppsta om
grunddata fran externa kallor inte &r aggregerat och begripligt.

Kallstartsproblemetatiken: nytta borjade genereras direkt. Vi hade tva arsplan, att 85% av
inkommande fragorna ska kunna hanteras under den perioden men boten kunde hantera 90-
95% redan dag 1 - under black Friday dessutom! Tack vare bra férarbete med att trana boten
med vanligt forekommande fragor. Vi kan ocksa se vilka fragor som boten inte kan svara pa.
Dér gors en bedémning om det ar vért att trana boten med fragan eller om fragan stalls
alldeles for sallan. Innan lanseringen gjordes implicit datainsamling genom att titta pa
kundarenden och den méanskliga chatten och vi listade fram de mest férekommande fragorna.
| synnerhet fragorna som kostade oss mycket sager A.

B:

For chatboten, data ar bra och tillracklig men vi skulle behdva ha mer data for att skapa d&nnu
mer vérdefulla Al-tjanster svarar B.

Det finns utmaningar med att alla konversationer sparas i ett moln i och med GDPR, vi ber
kunderna darfor att inte skriva personnummer men kunder skriver dnda ibland namn och
personnummer, vi véljer att anonymisera dessa uppgifter och da forsvinner det fran molnet
inom ca en halv timme. Vi kan ocksa anonymisera flera faktorer kon, religionstillhérighet
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etcetera. Al-Chatboten ar datatungtjanst darfor behdver vi ha det i molnet. Gallande Al-
Chatboten vi har de data for att férutspa de fenomen vi vill férutspa men vi skulle vilja
behova bli fler Al-tranare for att kunna analysera mer.

Kallstartsproblemetatiken, det var tufft i borjan, vi borjade med vart intranat, dar ca 10 tusen
medarbetare kunde testa Al-Chatboten. Efter ca 6 manader gick vi live pa den externa webben
for vara kunder, 29 maj 2018. Det tog alltsa 6 manader att bygga kunskap, darfor var det bra
att anvanda chatboten forst pa medarbetarna. Kan man testa det pa det viset sa ar det bra. Fran
borjan implicit datainsamling och sedan passiv. Fran borjan utifran vara egna erfarenheter och
vi fragade den interna verksamheten vilka 10 topp fragor de far fran kunderna. Nu tittar vi
bara pa de fragor som vi far via Chatboten séger B.

C:

Det tycker jag svarar C. Egentligen ska fragan stallas: hur mycket vill kunden dela med sig.
Jag skulle hellre vilja sélja mindre &n att ha samre upplevelse fér kunderna men utifran vad
kunden delar med sig idag sa tycker jag att vi har tillrackligt mycket data.

Lite varierade kring om data &r aggregerad och begriplig. Vi har en del gamla system, vi har
personer som jobbar med datakvalitén, en del dataméngder fungerar utméarkt andra
datamangder haller vi pa att bygga om sa att det skalar ordentligt.

Utmaningarna med indata hanterar vi pa olika satt, till exempel ett program dar vi utbildar all
personal i butiker sa att de anger data pa ratt satt, vi jobbar ocksa mycket med att satta upp
strukturer och att ha bra satt for att kunna integrera information med varandra.

Tycker att till viss del vi har bra data som behovs for att forutspa de fenomen vi vill forutspa
fortsatter C.

Forsta gangsanvandningen: vi har en méangd produkter som forandras ganska sallan och de
liknar andra produkter som vi séljer och ren teoretiskt det ar ganska enkelt. VVad géller kunder
vi anvander ganska aggregerad data. Nyttan kommer fran att vi driftsétter i produktion, den
ska da vara tillrackligt tranad fran borjan.

Gallande datainsamlingen, vi har en del data/liknande data som vi kan utga ifran. Vi har
fardiga datasets fran borjan. Kunderna som tillater cookies bidrar ocksa utéver det genomfor
vara kollegor djupa intervjuer med kunder for att hora om vi ar pa ratt vag eller inte sager C.

D

Ja, for tillfallet ja, vi som organisation klarar inte av att bearbeta mer data. Vi skulle kunna
processa mer data men har inte resurserna for det just nu. Vi vill nu sétta grunden.

Det data vi har idag ar begriplig och aggregerad. Via den plattformen vi har kpt in vi har
fardiga analysprogram, ja, vi har bra indata, vi far sa pass manga fragor om de olika delarna.
Kallstartsproblemtiken: man kan antingen skriva hela facit och lansera eller satta en grundlig
baseline, lansera och trina den darefter. Vi kérde pa andra alternativet. Anda traffade vi 80%
av fragorna redan fran borjan. Nytta borjade genereras redan fran borjan svarar D.

Pa fragan hur respektive organisation kommunicerar syftet och effekten av aktiv
datainsamling for anvandaren/kunden samt om organisationen tillater anvandarna att se sina
indata, baden den passiva data som samlats in om dem och den aktiva data som de tranat Al-
systemet med, respondenterna svarar foljande:

A:

Vi ser inte vem kunden ar som chattar med oss. Finns ingen personlig sparning och de
behdver inte logga in for att anvanda chatboten. Men om kunden valjer att Gppna ett arende da
far man ett mail med villkor och information om GDPR etcetera .
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B:

Ja, vi talar om i chatten, i valkomstmeddelandet, hur vi sparar data. Konversationerna sparas i
365 dagar men kunden kan vélja att ta bort konversationen direkt efter konversationen om
kunden vill. Vi tillater forstas kunden att se indatat och vilken data som har sparats.

C:

Det data vi tranar vara Al tjanster pa ar anonym men skulle det inte vara anonymt da &r det
tydligt fran borjan vad syftet ar med datainsamlingen. Kunden maste i forvag besluta om vi
kan samla in data eller inte. Cookies &r inte heller for att tracka kunden utan for att forsta
kundens interaktion. Data ar anonymiserat och det &r inte sakert att vi kan ge kunden data om
kunden efterfragar det eftersom den ar anonym svarar C.

D:

Fran borjan sa chatboten att "jag ar ny pa jobbet, forsoker hjalpa dig sa mycket jag kan, jag ar
inte helt trdnad, om jag inte kan hjalpa dig du kan ta hjalp av mina kollegor har"

Data &r anonym, vi sparar ingen personlig information séger D.

3.2.3 Generella utmaningar vid inférande av Al-tjanster
Har fick respektive respondent svara pa fragan vilka utmaningar méter ni vid implementation
av Al-driva tjanster generellt.

A:

Tycker inte att vi har mott storre utmaningar. Den storsta utmaningen &r den aldre malgruppen
som inte har forstatt att det ar en Al-tjanst. Utmaningar som vi hade &r interna system som
inte ar integrerade och att boten inte ldser av interna system pa ett bra sétt svarar A.

B:

Mycket handlar kring, sakerhet, rattssdkerhet och I1T-sdkerhet. Tjansterna kan ha nytta men
det gar inte att garanterna rattsliga sakerheten eller IT-sakerheten. Till exempel om det inte
gar att leva upp till reglerna i GDPR eller att IT-sékerhetsansvariga kanske tycker att tjansten
inte rimmar med var IT-miljo.

C:

Valdigt mycket handlar om att skapa tjanster som &r intuitiva som ar latta att anvanda. Viktigt
att anvanda anvéandarbarhets/UX experter/researchers sa att det blir enkelt for kunden att
anvanda Al-tjansterna samt forklara syftet med Al tjansten bade for kunden och vara
medarbetare svarar C.

D:

Interna motsattningar dar intern personal kdnner av konkurrens och "det &r inget for oss"'-
installning. Forfattade meningar om hur det fungerar. Vi forsoker férandra men en del véljer
anda att satta sig at sidan sager D.

3.2.4 Planeringen infor inférande av Al-tjanster

Fragan som respondenterna fick svarar pa kring planeringen av inforandet av Al-tjanster var
hur planerade ni infor inférandet av Al-tjansten(r), vilka aktiviteter foregick inférandet av en
Al-tjanst(er)?

A:
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Al kom inte for manga ar sedan egentligen. Det &r relativt nytt. Arbete foregicks av mycket
planering kring kravhanteringen, vad ska chatboten uppfylla for funktion. Finns det en rimlig
kostnad for chatboten? VVad kommer det innebdra for de manskliga kollegorna, kommer det
paverka eller ska vi ersatta personal.

En annan aktivitet ar inventering av vilka fragor som finns i d&rendehanteringssystemet, topp
10 fragor som kostat mest pengar, i form resurser och upprepade fragor, ska elimineras av Al.
Att kunna gora ett “business case”, nyttokalkyl och pavisa investeringens l6nsamhet. Det tog
totalt 3 ar fran forstudie till att hitta en samarbetspartner vi kande oss trygga med.

B:

B svarar att for chatboten det var organisationens innovationsteam som pa kom idén att vi ska
ha en chathot som ska svara pa enkla fragor och som gér det enklare for kunden att fa svar,
snabbt. Vi borjade med att testa for 5 ar tillbaka, borjade med att bygga chatboten med alla
mojliga fragor men det blev inte sa bra, det blev mycket kunskap pa en gang och det blev
manga foljdfragor. Darfor vande vi oss till en del av verksamheten och bérjade med de mest
forekommande fragorna som stélls av kunderna till den delen av verksamheten. Vi var ett
team pa 3 personer som borjade med att trana Al-boten, fortrana/bygga med
traningsmeningar, hur vi tror kunden utrycker sig och stéller in svar pa dessa fragor.

C:

Organisation C, som har flera olika Al-tjanster svarar att det varierar lite men typiskt borjar
det med att fanga intresset hos bolagets marknader sedan har vi den interna digitala
organisationen inklusive anvandarbarhets-designers inom CX som kommer med hypoteser pa
vad vi bor testa. Det kan till exempel att vi ska forandra infon pa webbplatsen givet
trackingdata och djupintervjuer med kunder som visar behov av forandring. Da kor vi s.k.
AB-tester for att se vilken version fungerar bast. Arbetet borjar alltsa med marknadens behov,
interna marknaden, en av bolagets marknader eller de behov vi ser eller forutspar i data
utifran dataperspektiv och eller i kundintervjuer och darmed de behov kunderna har.

D:

Till skillnad fran Gvriga organisationer svarar organisation D att det gick ganska snabbt. Vi
har tydligt behov att och det &r vi behover vara mer tillgangliga. Vi fick inspiration fran var
leverantor och gjorde framtidsspaning. Eftersom den nya generationen "google-generationen™
vill ha snabba svar dygnet runt men vill inte sétta sig i telefonkd, annars uppfattas vi som
omodern organisation sager D. Vi gjorde inte lang och avancerad forstudie infor inforandet av
Al-tjansterna. Utan vi sag ett behov och en 16sning och valde att kéra pa den. Det tog 18-20
manader fran ax till limpa att infora dessa Al-tjanster.

Pa fragan Har ni upphandlat, utvecklat sjalva tjansten eller ar det en blandning av olika
tjanster? Svarar alla att de har upphandlat tjanster, alltsa kopt Al-tjanster men C har en
variation i form av upphandlade och egenutvecklade Al-tjanster.

A sjélva funktionaliteten det vill séga Al-tjansten har vi upphandlat, men vi tranar
upp/konfigurerar chatboten med olika fragor och scenarios.

B: svarar motsvarande, vi har upphandlat tjansten, har menas Chatboten, som vi har tranat
upp baserat pa de fragor som har dykt upp genom aren.

C: det &r blandning av egna utvecklade och upphandlade tjanster. Tjanster som inte hor till
var USP da tittar vi pa att kopa in Al-tjansten annars utvecklar vi sjalva tjansten.
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D: har upphandlat tjansten.

3.3 Kunder och segmentering
Pa fragan vem ar er kund ger B, och C en bred definition av kunden. Respondent A och D ar
mer specifika.

A: sdger att det ar alla som koper bolagets produkter

B: det &r alla privatpersoner eller foretag i Sverige eller utlandska foretag som vill arbeta i
Sverige.

C: alla manniskor, alla som besoker vara butiker i varlden.
D: det &r medlemmarna, som finansierar forbundet.

Pa fragorna segmenterar ni kunderna och om ni anvander Al for att géra segmenteringen,
svarar A att de har verktyg for att segmentera kunderna men oklart om det ar Al-baserat.
Bolagets kundklubb skickar riktade erbjudanden till exempel baserat pa historiska kop men
det skots inte av chatboten utan av en annan tjanst men en viss dynamisk segmentering sker
av kunderna.

B: det sker ingen segmentering av kunderna.

C: I vissa fall gor vi det svarar, vi anvander maskininlarning for segmenteringen till exempel
vid hypotes om att en del kunder &r intresserade av en kampanj, da far vi in data och forsoker
segmenterar givet den hypotesen. Vi segmenterar ocksa butiker och inte bara kunder séger C.

D: det gors ingen segmentering men nar vi borjar autentisera och identifiera anvandare med e-
legitimation da kan vi segmentera kunder svarar D.

3.4 Al-tjanster mot kund

3.4.1 Kontakten med organisationen fore och efter

Har fick respondenterna svara pa fragorna som beror kontakten med kunden,
arbetsbelastningen och ev. kostnader som ar kopplade till det. Hur skedde kontakten med er
innan ni implementerade “Al-tjdinsten(er)”? Hur upplevde du det? Arbetsbelastningen?
Kostnaderna? Har det blivit farre mail och telefonsamtal idag efter att tjansten ar
implementerad?

A:

Vi hade flertalet kanaler, telefon, mail och chat med fysisk person samt Facebook och
Instagram. Kostnaderna 6kade med tiden. Mycket av enklare fragor gick till den ménskliga
chatten tidigare. Arbetsbelastningen innan Al tjansten var betydligt hog - har minskat radikalt
efter att Al tjansten blev implementerad. Likasa kostnaderna minskade. Samtalsmangden har
inte minskat radikalt pga. att det ar en malgrupp som framst vill anvanda telefon men mejlen,
drenden och chat med manskliga agenter har minskat delvis. Arenden har definitiv minskat
och chattarna har minskat radikalt. Redan vecka 1 efter inférandet hanterar chatboten 90-95%
av chattarna.
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B:

Det var mycket mejl tidigare och det kostade mycket arbetskraft att besvara. Vi far in 3
miljoner samtal om aret och ca 500 tusen mail per ar. Kostnaden har inte minskat drastiskt
men till liten kostnad kan Al-boten 6ka tillgangligheten valdigt mycket. Inflédet av mail har
inte minskat men hur mycket skulle mail och telefon 6ka om vi inte hade Al-tjansten?
Mailflodet och telefon har stagnerat. Den fragan ar mycket svar for oss att besvara men skulle
tanka att oss att utan Al-Chatboten hade mail och samtal 6kat. Vi skulle méata hur mycket
skillnad Chatboten gor idag men vi fick radet att vi maste stanga ner chatboten i en manad for
att veta, det ar inget vi gor. Men mail och telefonsamtal har stagnerat senaste tva aren.

C:

Tidigare var kontakten med hjélp av telefon eller fysiska besok. Vi &r i en digital
transformationsresa och vi ar hundra tusentals medarbetare och da finns det lika manga
upplevelser. Vi ar pa ratt vag men nasta steg &r att involvera alla vara medarbetare i denna
resa. Samt vara tydliga med vilka delar som ska vara helt datadrivna och vilka delar som
kraver mansklig kunskap och erfarenhet.

Vet inte om till exempel samtalsméngden har minskat men vi 6kar ocksa och 6ppnar nya
marknader. Men till tex ndr man har infort chatbotar for internt bruk som tex intern IT eller
HR, brukar folk vara glada 6ver det eftersom det frigor tid for att 10sa "kluriga saker" istéllet
for att besvara enkla fragor som till exempel hur manga semesterdagar har jag. Vi har dock
inte chatbotar som anvands av vara kunder.

D:

Telefonsamtal eller mail, kontorstid, sa var kontakten innan Al-tjansterna.

Vi servar mer och vi nar nu till fler grupper som inte gillar att ringa eller skicka mail. Nagot
farre mail har vi numera.

3.4.2 Al-tjanster och samordning av kontaktkanaler

Organisationerna A, B och C svarade att nej den gor inte det. Organisation D svarade ja, Al-
hjélper oss att samordna olika kontaktkanaler. Galler fragorna Hjalper Al-tjansten/erna att
samordna era olika kontaktkanaler/vagar (till er organisation)? | syfte att ge kunden samma
kundupplevelse oavsett kontaktkanal/vag. Om ja, har det fungerat bra? Hur gar det till?

A:
Nej, chatbotten &r en enskild kanal som inte samordnar dvriga kanaler.

B:

Nej, att den enskilda tjansten inte tar hansyn till andra kanaler men funderar pa att samordna
dessa olika kanaler. En chatbot &r ju en bra sokmotor och vi skulle kunna till exempel
implementera Al-voice-chatbot men vi inte dar annu.

C:
Inte i dagsléaget.

D.

Ja vi gor det, den konsoliderar och vi ar egentligen i borjan av det arbetet. | framtiden vill vi
en fraga som stélls i chatboten ska hamna i fragarens CRM-kort men for att kunna gora det vi
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behdver identifiera personen med e-1D. Var Al-plattform samordnar kanalerna i syfte att ge
samma kundupplevelse oavsett kanal.

3.4.3 Al-tjanster och kundinteraktioner

Har svarar organisationerna nagot olika pa fragorna Har Al-tjénsten hjdlpt er att f& en samlad bild
over alla kundinteraktioner via samtliga kanaler? Har Al-tjéinsten hjdlpt er att hdlla koll kundens
hdndelser och aktiviteter fore, under och efter nyttjande av era tjdnster/produkter? Vad har
fordndrats med Al-tjnster inom just det omradet? Haller ni koll pG det pa ett annat scitt?

A: det finns en integration mellan Al-Chatbotten och drendehanteringssystemet men den Al-
tjansten vi har, haller inte koll pa kundinteraktionerna. Kan delvis svara pa den fragan sager
A, vi forsoker sa gott vi kan att kunden far den information man behéver infor ett kop som
svar om att halla pa kundens aktiviteter. Vi foljer inte upp kunden med hjalp av Al men
daremot finns vi tillgangliga om kunden skull behova hjélp under eller efter kopet.

B:

Nej samma som i samordning av kontaktkanaler, var har ingen samlad bild 6ver alla
kundinteraktioner svarar B. Gallande kundhandelser, mer an att forsoka ringa in vilka fragor
som férekommer har vi inte annat forarbete, analysen borjar forst nar kunden tagit kontakt
med oss. Vi internt pratar om att andra tjanster pa webben ska vara personliga och
skraddarsydda for kunden vid en kontakt (efter att man har loggat in) men det arbetet &r i
planeringsstadiet Ingen analys av kundens héndelser heller efter kontakten. Chatboten pekar
ut efterhand en del fragor som kanske inte blev besvarade pa ett bra satt, det kan dréja veckor
innan vi upptacker det och réttar svaret.

C:

| dagsléaget har vi manniskor som haller koll pd vad som sags om oss men vad géller
kunddnskemal som kommer till oss vi har en Al-tjanst som sorterar vad kunderna tar upp och
som ar mest relevant for att vi ska kunna utveckla vara tjanster och produkter.

Al har hjalpt att oss halla koll pa hur kunden integrerar med vara digitala ytor men vi ar ocksa
transparenta och véljer kunden att inte tillata att vi sparar cookies da kan vi inte spara nagot.
Vi vill vara etiska och transparenta. Vi tappar en del data om kunden nekar lagring av cookies
och da anvander vi oss i stallet av statistiska metoder for att anda fa ut som mycket
information som majligt i syfte att forbattra kundupplevelsen - baserat pa det data som
kommer fran kunder som tillater lagring av cookies. Vi har ocksa andra satt &n Al for analys
séger C.

D:

Ja, vi kan se det nu pa helt andra sétt. Vi kan nu mata mycket i detalj. Svaret ar ja ocksa pa om
Al kan ge inblick i medlemmens aktiviteter fore, under och efter interaktionen. Det som har
forandrats ar framst tillgangligheten vi &r nu tillgangliga dygnet runt. Ja, vi har andra verktyg
for att halla pa kundensaktiviteter, traditionella satt som enkéatsverktyg.

3.4.4 |dentifiering och analys av interaktionspunkter

Kring identifiering och analys av interaktionspunkter fick respondenterna svara pa fragorna
Har ni identifierat samtliga potentiella kontaktpunkter/interaktionspunkter, &ven de som
ligger utanfor organisationen? Analyserar ni samtliga kundinteraktioner med Al-tjanster?
Om ja, hur? Exempelvis: kan Al tjansten utmata kundnojdheten utifran samtalet med kunden?
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A:

Kan delvis svara, de stérre kontaktpunkterna har vi koll pa som till exempel Facebook,
Instagram etc. nar det galler kontakt med oss medan marknadsavdelningen skoter och foljer
inlagg om vart bolag. Sedan ett ar tillbaka borjade vi dven ha koll pa Google Reviews.

B:

Vi har inte identifierat alla men vi tittar pa det. Ibland vi ar bara ett steg i stérre drende som
hanteras av andra aktorer &n vi svarar organisation B. Al analyserar inte samtliga
kundinteraktioner men mejl analyseras av Al. Al kan mota kundnéjdheten eftersom man
konfigurera tjansten sa att den fragar efter feedback efter kontakten. Man kan ocksa mata
kundnojdheten utifran den text som kunden anger, tjansten kan kanna av om kunden &r ngjd,
glad eller arg etcetera baserat pa hur kunden utrycker sig men det ar en funktion som vi inte
har tittat pa annu.

C:

Ja och Al hjalper oss att analysera men vi analyserar dven pa andra satt tex att manniskor gor
en del analyser svarar C. | dagslaget har vi inte nagon Al rostanalys av kundsamtalen men i
textuell kontakt via mejl gor vi analys men vi har ocksa kundndjdhetsenkat langs kundresan
och vi har ocksa en hel del Al tjanster som analyserar kundresan. Totalen av alla dessa
parametrar resultat i "happy customer score"

D:

Det finns mer att upptécka. Chatboten kan tex integreras med ”Messenger” eller andra externa
kontaktpunkter. Vi forsdker analysera samtliga men det finns mycket kvar att lara svarar
organisation D. Det finns majlighet att koppla pa funktioner som analyserar samtal och
kundndjdheten men vi har dnnu inte slagit pa dessa funktioner annu, man kan till exempel
anpassa rostroboten om den ké&nner av att personen &r introvert eller extrovert och anpassa sig
dérefter.

3.4.5 Vaxling fran Al-tjanst till mansklig interaktion

Hur stor del av de kunder som anvander tjansten(r) vaxlas over till en mansklig

interaktion, kundservice/support? Vad beror det pa? Hur upplever du kundernas “beteenden”
vid 6vergang till mansklig interaktion?

A svarar att det beror lite pa hur invecklad fragan &r. Chatboten skoter 90-95% av alla fragor.
5% vaxlas 6ver till mansklig agent. Manga kunder mérker inte att de véxlas dver till en
maénsklig chat men vi gor det tydligt vem man pratar med, chatbot eller en ménniska. Vi har
kommit en ndra mansklig upplevelse &ven om det finns mer arbete att géra. Chatboten har inte
var statistik, den har varit Natural Language Process sa att den inte upplevs som en robot.

B:

Vi har idag ingen eskalering fran chatboten till kundservice, vi funderar pa att implementera
det senare idag. Al-Chatboten ger daremot mojlighet att chatta med ménsklig chatt, det
chatboten gor idag dr att den ger alternativa kontaktvagar séger B.
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C:
Vi har inga externa botar mot kunden och om det finns Al-genererade svar till kunderna sa vet
jag inte hur n6jda kunderna &r med dessa svar.

D:
92% kopplas vidare till en handlaggare. 8% far hjalp av rostroboten och arendet l6ses direkt
maskinellt. Vi trodde att det skulle bli mer friktion men rostroboten haller bra kvalité.

3.4.6 Kundens fragor fore och efter

Har svarar organisationerna likadant pa fragorna Vilka fragor fick ni fran kunderna tidigare?
Har det skett nagon férandring av de fragor som ni far idag? Ingen sarskild forandring har
skett.

A:
Till exempel Gppettider, lagersaldo, produktinformation som storlekar. Fragorna i sig har inte
forandrats men kunderna far nu snabbare hjélp dven utanfor ordinarie 6ppettider.

B: svarar att det ar ingen stor skillnad jamfart med tidigare, det ar fortfarande faktafragor.

C:
Vet inte om fragorna har forandrats, kan inte se en direkt koppling till vara Al tjanster. Men
det har skett givet forandringen av vara tjanster och produkter svarar C.

D:

Fragorna ar nog ganska lika, det skiljer sig bara i lite nyanser men vi vet nu vilka volymer det
finns av respektive fraga som vi analyserar och vidtar atgarder i syfte att utveckla vara tjanster
sd att fler fragor kan ske via sjalvbetjaning speciellt nar vi tar nésta steg i utvecklingen.

3.5 Upplevd kundnytta

3.5.1 Organisationens uppfattning om kundens omdome

Har fick respondenterna svara pa fragor som beror organisationens uppfattning om kundens
omdome. Vad ar er uppfattning om kundens upplevelse av er Al-tjanst? - den eller de tjanster
som anvands av kunden. Har det gjorts nagra matningar? Hur gors métningarna?

A:

Nar konversationen med chatboten avslutas kan kunderna ge omdome, pa skala 1-5, ratingen
3,5-4,7 i olika lander ligger men langt ifran alla kunder som ger en rating. Det ar séttet vi
mater var Al-Chatbot pa.

B:

Vi har inte gjort nagra méatningar men vi tror att Al tjansterna gér en vasentlig positiv skillnad
for kunderna men vi kan se att kunderna hamnar réatt hos ratt handldggare/kompetens till 90%
jamfor med tidigare pa 50%. Vi har en arlig enkat, som besvaras av ca 1500 kunder, 90% har
svarat att de ar n6jda med bemotandet.
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C:

Vi har dels ’happy customer score” som vi namnde tidigare fOr att folja upp kundens ngjdhet.
Vart team som jobbar med vara rekommendationer, har en hypotes att om kunden klickar pa
en rekommendation da &r kunden nojd. Sokteamet nyckeltal anger att kunden &ar nojd om
kunden inte behover klicka manga ganger for att hitta ratt produkt. Vi anvander oss mycket av
A-B tester och jamfor nya och gamla versioner for att se vilken version som ger bast effekt.
Happy customer score omfattar i sin analys samtliga interaktioner (digitala, telefon, fysiska
besok etc.), analysen gors med kundintervjuer, datadrivet eller att Al -hanterar informationen.
Dar vi har Al-drivna tjanster inom CX sa har vi inte gjort nagra matningar men kundnéjdhet
ar ocksa en kansla, till exempel klickar kunden pa en rekommendation sa ar kunden néjd. Min
generella uppfattning att kunderna &r ndjda dven om det finns utrymme for férbattring. vi har
gjort ett stort kliv senaste 2 aren inom Al-tjanster svarar C.

D:

Kunden &r ndjd, vi ser att anvandandet 6kar, vi ser att anvandningen 6kade med 50% jamfort
for ett ar sedan. Vi gér matningar kontinuerligt och anvandarna kan betygsatta upplevelsen av
chatboten. Vi ser att betyget okar.

3.6 Al-tjanster internt

3.6.1 Medarbetarnas uppfattning om Al-tjanster

Pa fragan Hur upplever medarbetarna att chatta med kunderna i stallet for att prata direkt?
Svarade respondenterna foljande:

A:

Den manskliga chatten har inte forsvunnit men den har minskat, sjalva dialogen ar den samma
som tidigare men belastningen ar inte lika hog som innan, de far mer tid for att jobba med
arenden och telefonsamtal som kraver mansklig interaktion.

B:

Vid omvéaxlingen fran Al-Chatboten, far nu dven kundtjanstmedarbetaren férinformation om
kundens fraga vilket gor att medarbetaren kan ge svar dnnu snabbare. Medarbetarna upplever
att det ar ett ganska effektivt satt att mota kunderna pa, i vissa avseenden, det ar mer effektivt
an telefon, riktigt komplicerade arenden kréaver oftast telefonkontakt

C svarar att man inte vet.

D:
Vi har ingen live-chat. Var ambition &r att bygga varldens basta chatbot. Om vi har live-chat
da kan vi inte frigora resurser.

3.6.2 Hantering av daliga Al-genererade svar till kunderna

Har fick respondenterna svara pa dessa fragor for att forstar hur respektive organisation
hanterar daliga svar av Al-tjanster. Hur bemoter ni de kunder (om nagra) som ar irriterade
éver att de har fatt daliga svar av Al-tjansten och i stallet kommit fram till en méanniska? Hur
foljer ni upp arenden som kunder har varit “irriterade” pd i de fall botten/AI-tjansten svarat
fel?
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A:

Det sker sallan. Det gors en bedémning fran fall till fall. Vi forsoker att avgora orsaken till
irritationen och se pa vilket satt har kunden integrerat med chatboten, har kunden verkligen
forstatt att det ar en bot eller trodde man att det var en manniska som man chattade med. |
vissa fall tar man kontakt med kunden i samband med nér irritationen uppstar for att héra vad
man kan forbattra. Det dokumenteras och foljs upp, en del forbattringar innebar till exempel
att trdna botten med nya svar, svarar A.

B:

Séger att det hander, inte ofta men det sker, var kundtjanst tar hand om denna aterkoppling.
Kunderna kan ocksa skriva aterkoppling i sjalva Al-Chatboten. Det galler ocksa att vi hinner
ga igenom konversationerna, vi far in tiotusentals konversationer per manad via Al-Chatboten
och vi hinner kanske ga igenom ca 10%. Om ingen lamnar feedback da kan vi inte forbattra
ev. uteblivet svar eller till och med felaktiga svar.

C:
Alla svar till kunden kommer fran manniska darmed denna fraga inte applicerbart pa oss
svarar C.

D:

Det &r utvecklingsomrade men vi riktar vara resurser pa den klara majoriteten av anvandarna
som tycker att chatboten ar bra. En liten andel tycker inte att den ar bra. Vi forsoker
kvalitetssakra data i chatboten. Chatboten blir ju inte smartare an vad man har trénat den till.
Vi brukar lagga 1 timme varje dag for att trana chatboten till exempel att l&gga till nya ord
som chatboten inte har séger D.

3.7 Upplevd affars- och verksamhetsnytta

3.7.1 Al-tjanster och verksamhetsnyttan

Har foljer en rad fragor som ber6r just upplevd affarsnytta med Al-tjanster inom
kundupplevelser. Hur mycket har Al-tjansten inom kundupplevelse bidragit till hégre
omddémen och mer trogna kunder samt ev. (om du rakar kanna till det) hogre tillvaxt och
I6nsamhet?

A:

Hur trogna vara kunder ar har vi inte métt via Al. Gallande omdémen som avser var
kundservice insatser, vi har historiskt inte matt kundens omdémen innan vi inforde chatboten.
Chatboten har rating som inbyggd funktionalitet. Chattbotten gor oss tillganglig for kunden
24/7/365. Malet har varit att hjalpa oss att sénka kostnaden per chat efter inforandet av Al -
boten och har gjort oss mer tillgangliga. Kostanden per chat har minskat markant svarar A.

B:

Man upplevelser generellt att kunderna &r ndjda och att det &r avslappnat istéllet for att ringa
eller vanta pa ett svar via mail. Al-Chatboten blir battre och béattre med tiden ju mer man
jobbar med chatboten och analyserar den. Men det &r svart att besvara hur mycket det har gett,
hur stor forbattring. Vara 6vriga kontaktvéagar ar ju ocksa bra och haller hog kvalitet séager B.
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C:

Det har vi absolut gjort det. Vi anvander till exempel rekommendationer pa olika stéllen, vi
har gjort méatning hur mycket det har hjélpt oss, till exempel om vi rullar ut ny
rekommendation kollar vi hur manga som la just denna produkt i kundkorgen och vi kan
darmed se hur mycket det har hjélpt forséljningen. Vi ser en 6kning av kundnéjdheten och
forsaljningen.

D:

For oss den ar svar matt. Har inte bra data som kan pavisa det men kan konstatera att forra
aret fick chatboten 113 000 fragor och antalet mail kanske har sjunkit med 15%. Vi har blivit
bredare i var service eftersom vi har fatt fler fragor av personer som annars inte stallt dessa
fragor. Den allmanna medlemsndjdheten méter vi sallan och vi har inte matt det efter
inférandet av Al-tjénsten svarar D.

Har det blivit billigare att hantera kunderna efter inforandet av Al-tjansten/r?

A:
Definitivt, ja svarar A.

B:

Jag vill tro att Al-Chatboten inklusive konsulthjélpen &r en

ganska lag kostnad, det kostar oss mindre &n 3-5 miljoner kronor per ar. Engangskostnaden &r
pa 10 miljoner kronor. En manniska kan besvara ca 50 samtal per dag medan en Al-Chatboten
tar emot 1000 fragor per dag. Dar kan man se vilken kostnadsbesparing denna Al-tjanst kan
gora men det kraver forstas att tjansten svarar ratt och att kvaliteten blir ocksa bra.

C:

Absolut svarar organisation C, sérskilt i ”e-Commerce” delen. Férdelen att anvanda Al
drivna tjanster ar att den skalar, skulle vi haft manniskor att svara pa olika fragor sa skulle det
krava mycket manniskor. Al-tjanster kraver inte manga manniskor, racker med fa men
duktiga personer.

D:

Inte an, det kommer bli pa sikt svarar D. Vi maste fa till tyngre implementationer forst. Skulle
vi minska vara resurser med en heltidstjanst da vi far en break-even efter 3 ar. De Al-
tjansterna vi har ar inte dyra.

3.7.2 Mata nyttan av Al-tjanster

Har fick respondenterna svara pa fragor som kretsar kring nyttan och méatning av nyttan som
Al-tjanster eventuellt genererar. Hur har nedanstaende nyckeltal (NPS, NKI, Customer effort
score, Customer expecation score eller andra nyckeltal som har paverkat
kostnaderna/intakterna) paverkats efter inférandet av Al-tjanster? Hur stor nytta (affars- och
verksamhetsnytta) har Al-tjansterna skapat inom Kundupplevelse?

A:

Kunderna ar néjda med oss. Vi kan delvis koppla det till Al-tjansten eftersom vi ar mer
tillgangliga nu. Al-tjansten har skapat valdigt mycket nytt: tillgangligheten men det racker
inte med att bara képa in en Al-tjanst och tro att det kommer fungera. Hur bra det fungerar
speglar det arbete man har lagt infor inforandet.
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B:

Enda matningen vi har gjort ar den arliga enkéaten som vi har stallt till ca 1500 kunder men vi
far aven statistik om Chatboten hjélper kunden, om chatboten svarar ratt eller inte. Andra
matningar gors det inte. | enkaten satter kunderna betyg 1-4. Fragorna som vi stéller ar:

1. Att chatta ar ett snabbt och smidigt alternativ for att fa svar pa mina fragor

2. Jag tycker att jag fick hjalp med min fraga

3. Jag tycker att bemotande var trevlig

4. Jag kommer inte att behdva kontakta kundservice efter chatten.

Vi fick genomsnittligbetyg ca 90% vilket ar ett hogt betyg, bemdétandet fick hégst, 92,5%.
Kan inte se att telefonsamtalen eller mailen har minskat men vi ser att tillgdngligheten 6kat.
Svart att svara pa denna fraga, det ar tydligt att finns verksamhetsnyttan i form av okat
tillgdnglighet samt effektivisering av en del interna arbetsprocesser men har/kan tyvarr inte
skryta med nagra nyckeltal.

C:

Den har skapat valdigt stor nytta. Det &r ndstan branschpraxis, till exempel rekommendationer
vilket ar maskininlarningsdrivet och det brukar driva upp kundnéjdheten.

Vi kan séga att kundnojdheten har gatt upp men vet inte om kunderna rekommenderar vara
produkter, vet att var app ar mycket populér bland vara kunder och den innehaller en hel del
Al-logik. Ett nyckeltal vi tittar pa ar konvertingsandel, hur manga kunder som koper pa var
webb och kan se Al-tjansterna har paverkat positivt. Gallande effektivitet vi ar mycket mer
effektiva tack vare Al-tjanster och vi jobbar pa annu fler processer att forbattra med Al-
tjanster.

D:

Svarar ocksa att det har skapat stor nytta, vi har mycket storre tillganglighet. Nu kan man
ringa till oss till och med en s6ndag. NPS gar att mata i Al-plattformen, vi ser en positiv
utveckling av NPS. Vi har inte méatt NPS innan Al-tjansterna, vi hade inte den mgjligheten. Vi
har daliga data for att kunna uttala oss om NKI och vi har inte méatt CES eller Customer
Exeptation Score. Andra nyckeltal, mest kostnadsbesparingar, vi kunnat stanga ner en
vaxelfunktion dar det satt manga manniskor som kopplade samtal, det behdvs inte tack vare
Al.

Pa fragan Har Al-tjanster hjalp er att mata ovanstaende nyckeltal?

Bade organisation A och B svarar Ne;j.
C svarar ja, i fallet happy customer score ingar en hel del maskininlarning. D svarar ocksa ja,
Al kan hjélpa oss att méta olika nyckeltal.

3.7.3 Al-tjanster och interna processer

Dessa fragors syfte ar till for att forsta om Al-tjanster har paverkat den interna effektiviteten i
respektive organisation.

Har Al-tjansten eller tjansterna bidragit till att effektivera era interna processer? Har ni till
exempel integrerat Al-tjansten med dvriga stodsystem som CMR? Spelas in och analyseras
samtal med kundsupporten i realtid med hjalp av Al-tjanster? Om ja, vad har det resulterat i?
Oversétts samtalen till text som automatiskt sparas ned till bland annat CRM-systemet?

A:
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Sjalvklart, dels hanterar botten de enklare fragorna som inte kraver mansklig kontakt. Att
chatbotten tar emot information som till exempel bilder vid reklamation har hjalpt att
effektivera kundarenden och sparat tid for ménskliga agenter samt att generellt hanterar nu
vara manskliga agenter farre arenden. Chatbotten &r integrerad med arendehanteringsystemet
men inte med dvriga system och tjanster som till exempel CRM.

Al-tjansten vi har analyserar bara text, inte samtal.

B:

Al-rosttjansten effektiviserar framst for kunden inte internt, eftersom kunden hamnar ratt
direkt men i voicetjansten man lagga in allménna meddelanden till exempel att en viss uppgift
maste komma in ett visst datum, under dessa perioder, vi kan se att ca 20% lagger pa samtalet
direkt efter att man har hort det meddelandet. Al-Chatboten har inga integrationer alls mot
andra interna system och dar kan jag inte saga att det effektiviserar interna processer. Daremot
Al-mail tjansten har effektiviserat interna processer eftersom kategoriseringen skedde
manuellt tidigare av personalen och det kunde ta upptill tva dagar.

C:

Ja men med varierande resultat, dar vi hanterar kundupplevelsen, vilket omfattar alla digitala
I6sningar i butikerna, hela webben globalt, appen globalt, vi vill ha farre personer att fatta
beslut och lata de enklare fragorna drivas av Al. Vi hanterar bolagets kundupplevelse, vi
bygger dataprodukter sa att vi och andra kan gora insikter for att folja kundnojdheten. Var Al
resa ar 5 ar gammal nu. Vi &r effektiva vad géller de digitala tjansterna men det ar ocksa en
mognadresa, dven medarbetarna i butiken behover forsta sin roll i denna resa.

Al-tjanster &r integrerade med CRM-system men osaker vilken Al analys vi gor av
rostsamtalen.

D:

Ja, vi haller pa att integrera det med CRM-systemet. Al drivna faktabank har till exempel
snabbat pa att fa svar for var interna organisation. Vi spelar inte och analyserar inte samtalen
med hjalp av Al men vi planerar for det. Oversattning av samtal till text kommer ocksa, om 1
ar fran nu.

3.7.4 Anvandarupplevelsen och Al-tjanster

Respondenterna fick dven svara pa fraga kring anvandarupplevelsen och Al-tjanster.

Hur har anvandarupplevelsen forandrats efter inférandet av Al-tjansten? Gentemot kunden,
internt i organisationen och gentemot medarbetarna.

A:

Fran kundens sida, var uppfattning, att det upplevs positivt.

Dels for att tillgangligheten har 6kat, dels for att hanteringen av fragor gar smidigt till. De
flesta kunderna verkar inte bry sig om de far svar fran en chatbot eller fran en manniska, till
exempel ett svar pa fragor om Gppettider. En Chatboten kan dock ge utokad information vilket
uppskattas av kunderna. Utmaningarna finns hos den éldre malgruppen som inte forstar hur en
chatbot fungerar och den malgruppen foredrar att komma i kontakt med méansklig agent.
Medarbetarna ar valdigt positiva till upplevelsen med chatbotten, for de d&renden som kréaver
mansklig kontakt och vaxlas 6ver fran chatbotten till ménsklig agent, finns nu en hel del
information forberedd som kunden stallt till chatboten. Dessutom man behdver inte kunna
programmering for att trana boten vilket upplevs mycket positivt. Svarar Organisation A.

B:
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Externt, gentemot kunden, tror inte det har forandrats sarskilt mycket, kanske férr behévde
kunden gora sjalv ett val for att hamna hos ratt kontakt hos oss.

Internt, eftersom 90% mailkategoriseringen fungerar bra jamfort med 50% tidigare, det skapar
battre upplevelse for medarbetaren som ska svara pa mejlen, att man far ratt mail att svara pa
och inte ett mail som nagon annan bor svara pa. Galler samma sak for Al-rost
dirigeringstjansten som kopplar ratt battre. Nu slipper kunden kopplas fel och hamna igen i fel
ko och vénta &nnu mer.

C:

Gentemot kunden, battre att hitta och att hitta battre alternativ i form av rekommendationer.
Nar det galler vara medarbetare vi ska nu ge det mer kérlek i form av att forklara syftet med
alla tjanster som vi nu har byggt.

D:
Ja, vi far berom att vi & moderna eftersom vi har chatbot och internt uppskattas det att vi har
Al-baserad faktabank.

3.7.5 Differentiering med Al-tjanster

Denna fraga syftar till att forsta om Al-tjanster kan vara en differentieringsfaktor for
respektive organisation. Hur mycket har era Al-tjanster inom CX differentierat er fran era
narmaste konkurrenter konkurrenterna?

A:
Att vi har jobbat pa att gora var chatbot valdigt "mansklig" eller sa mansklig som majligt har
differentierat oss fran konkurrenterna.

B:

Den var svar, vi ligger i framkant vad galler Al, jamfort med jamforbara organisationer, vi har
ocksa andra interna Al tjanster som inte berdr kunder. Vi ligger hyfsat i framkant, det kan jag
séga men vi forsoker att gora aven de andra myndigheterna battre.

C:
Al tjansterna har potential till att gora det. Vi kanske inte riktigt dar &nnu. Det &r till exempel
aven en hel del kunskap i butikerna som vi jobbar pa att fa in i vara digitala tjanster.

D:
Det r lite som natt och dag. Vi ar kanske den fackforening i VARLDEN som ligger langst

fram. Ingen annan tror jag har rostrobot integrerad med chatbot och en Al-baserad faktabank.
Det vi har ar en differentieringsfaktor.

3.7.6 Al-tjanster och organisationens innovationsformaga

Har fick respondenterna svara pa fraga kring relationen mellan innovationsférmagan och
inférandet av Al-tjanster.

Har inforandet av Al-tjanster paverkat er innovationsformaga?

A.

Ja det har den. Ambitionen har varit att satta tekniken pa ratt uppgift och personer pa ratt

39



ansvar. Sedan inférandet av Al-tjansten vi har kunnat frigéra betydligt mer arbetskraft for mer
utveckling och foradling av vara digitala tjanster gentemot kunderna.

B:

Ja den har den, vi har till exempel startat sa kallad Al-hubben. Om en medarbetare vill
applicera Al och har en idé da ska man kunna vénda sig till Al-hubben. Al-
mailkategorisiteringen har vi byggt sjélva.

C:
Mycket. Vi har till exempel nya tjanster i ”Augmented reality” eller Forstarkt verklighet
tjanster med hjalp av maskininlarning. Vi har dven andra smarta tjanster.

D:

Jag skulle sdga ja. Vi tanker pa annorlunda sétt. Vi har nu verktygen for att bli mer
kundcentrerade givet kundens behov. Vi finns till vara medlemmar nér de kéanner for det, de
behdver inte anpassa sig till vara dppettider.

3.8 Organisationens mal med Al-tjansterna

3.8.1 Effekthemtagning av Al-investeringar

En av de viktigaste intervjufragorna, beror effekthemtagningen av Al-investeringar som
respektive organisation har gjort. Uppnadde ni era mal hade ni med Al-investeringen inom
Kundupplevelse? Hur kontrollerar ni att ni har uppnatt forvantad nytta av era investeringar?

A:

Definitivt. Lonsamheten har okat. Kostnaderna minskat. Var personal har kunnat driva
utvecklingen tack vare mer tid at utvecklingsarbetet. Utifran kundens perspektiv, manga
kunder skriver tack for bra och snabb hjalp och manga ar positivt 6verraskade att de har fatt
bra hjalp och de har inte markt att det var en robot.

B:

Vi hade ett forsiktigt mal fran borjan, att utforska och lara oss. Vi har inte ett uttalat mal men
jag vill se ett mer uttalat mal att pa langsikt vi ska minska telefonsamtalen och mejlen. Mitt
mal ar att vi ska kunna dra denna slutsats. Vi kan kontrollera ev. mal. men vi har &nnu inga
riktigt uttalade mal &nnu. Enkaten som vi gor gjorde vi forst efter att implementerade Al-
tjansten, de senaste 3 aren.

C:

Ja de mal som vi har satt initialt har vi uppnatt men vi har reviderat malen. Det ett rorligt mal.
Vi kontrollerar pa manga olika satt, vi jobbar agilt och mater det pa olika sétt, vi har manga
maétetal. Till exempel antal returer, antal kunder som &r medlemmar, antal kunder som kdper
mera inom kort tid etc. Kundnojdheten mats pa olika satt, att vi r relevanta for kunderna, att
vi gor de glada. Ett luddigt begrepp som dr intressant att jobba med svarar C.

D.

Ja det kan vi saga. Vi har uppnatt vara mal. Vi ar mycket mer tillgangliga nu. For oss det
viktiga &r att vi kan vara kontaktbara dygnet runt, svart att satta ett varde pa den servicen men
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vi ser att vi ar eftertraktade. Forra manaden kan vi se att 600 personer ringde oss efter
stangningstid.
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4 Analys

| detta kapitel analyseras resultatet fran det insamlade empiriska materialet, resultatet, i syfte
att besvara undersokningsfragorna. Analyskapitlet féljer samma struktur som Empiri-kapitlet
for att underlatta lasningen och forstaelsen for innehallet. Empiri-kapitlet struktur i sin tur ar
uppdelad i huvudsak for att besvara de tva undersokningsfragorna.

| detta kapitel lyfts aven fram delar av litteraturéversikten som stodjer analysen och resultaten
eller som eventuellt inte gor det.

4.1 Al-tjanster inom kundupplevelser

4.1.1 Al-tjanster

De fyra respondenterna, nar de skulle beskriva vilka Al-tjanster som anvands i
organisationerna kunde beskriva dessa olika bra. Forutom respondent D har 6vriga
respondenter svart att beskriva i detalj samtliga Al-tjanster som anvands i organisationen. De
kunde endast beskriva de tjanster som de &r i kontakt med eller som ligger under deras
ansvarsomrade. Min gissning att detta beror pa att organisation D & mycket mindre &n till
exempel organisation C som har ar en global aktér med flera affarsomraden och det blir
darmed svart for en person att ansvara eller att ha koll pa alla Al-tjanster inom organisationen.

Organisationerna, A, B och D har en historia med Al-tjanster for kundupplevelser som
stracker som langst fem ar tillbaka i tiden, det var da de forsta testarna pabérjades inom
organisation B som har langst historik. Dessa tre organisationer har minst ett gemensamt mal
med Al-tjanster inom kundupplevelser: 6ka organisationens tillganglighet for kunden samt
automatisera svar pa vanligt forekommande fragor och darmed forsoka 6ka kundnéjdheten.
Detta tillvagagangssatt gor det mojligt for organisationer att battre véagleda eller hjalpa sina
kunder, gor det att enklare att interagera med bolaget — ”en dubbelvinst som begrénsar sléseri
med anstilldas tid och sékerstiller nojdare kunder” (Forbes:2021).

Samtliga dessa tre organisationer har uppnatt det malet med hjélp av Al-baserade chatbotar,
den digitala kollegan som organisation A véljer att kalla den, med eller utan integrationer med
andra Al-tjanster som till exempel rdstrobotar.

Google anvénder till exempel sa kallad "RankBrain Teknik” som ar en
maskininlarningsalgoritm for att forbattra sok-resultaten (Batra, 2019:227).

Har utmarker sig organisation C som har Al-tjanster framst inom just omradet, s6k och
rekommendationer utan att satsa pa att vara mer tillganglig med hjélp av Al-tjanster pa
samma satt som organisationerna A, B och D. Organisation C &r storst och har storst resurser
och fler Al-tjanster och har ligger fokus pa att forbattra sokningarna som kunderna gor efter
produkter samt att gora relevanta produktrekommendationer som okar konverteringsgraden
och darmed 6ka kundndjdheten och forséljningen. Al-Chatbotar har hittills anvénts for
internbruk i organisationen.

Aven om en Al-Chatbot kan anvindas till exempel for att soka efter lagersaldo eller en viss i
produkt som i fallet med organisation A vi kan anda se tva inriktningar bland dessa fyra
organisationer. En inriktning som satsar framst pa kontaktkanalerna med kunderna i form av
till exempel Al-Chatbot eller rostrobot och darmed 6ka kundndjdheten genom att 6ka
tillgangligheten, den andra inriktningen satsar sina resurser i hdgre grad pa sin webb for att
gora sokningarna och produktrekommendationerna mycket mer relevanta, ge kunden béttre
anvéandarupplevelse och dédrmed tka forséljningen.
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4.1.2 Datainsamling for fungerande Al-tjanster

Samtliga organisationer tycker att de samlar tillrackligt mycket data eller till en stor del
tillrackligt mycket data for att fa sina befintliga Al-tjanster fungera pa ett tillfredsstallande satt
men bade organisationerna B och D onskar att de kunde samla in mer data for att skapa annu
mer vardefulla Al-tjanster. Data som samlas in ar anonymiserad i samtliga fyra organisationer
men skulle en anvandare identifiera sig med exempelvis e-legitimation det organisationerna
skulle kunna ge mer utdkat tjanst. | framtiden vill vi att en fraga som stélls i chatboten ska
hamna i fragarens CRM-kort men for att kunna gora det vi behdver identifiera personen med
e-1D, séger organisation D. Aven om organisation C tycker att man samlar in tillrackligt
mycket data for dagens behov, de ger en annan infallsvinkel pa fragan: egentligen ska fragan
stallas: hur mycket vill kunden dela med sig, sager respondenten fran organisation C. Det &r
det som sétter begransningen for datainsamlingen.

Ovanstaende stods av Warnestal som ar inne pa samma spar, det behovs ocksa kontinuerlig
tillforsel av nya data for att forbattra Al-modeller (Warnestal, 2021:71).

Bade organisation A och C lyfter dock utmaningen med externa datakallor som har bristande
datakvalitet exempelvis vid integration mellan Al-Chatbot och ett internt gammalt system.
Al-Chatboten vill inhdmta data fran det systemet for att besvara en fraga men svaret blir
inkorrekt pa grund av bristande kvalitet i kalldata. Att trana sjalva chatboten med nya fragor
tar inte lang tid, ndgra minuter, sager A.

Bade organisationerna A och C, som ar privata aktorer med manga kunder, har en utmaning i
att gamla eller externa interna system som brister pa den fronten.

’Lite varierade kring om data ar aggregerad och begriplig. Vi har en del gamla system, vi har
personer som jobbar med datakvalitén, en del dataméngder fungerar utméarkt andra
datamangder haller vi pa att bygga om ordentligt sa att det skalar ordentligt™ séiger respondent
C.

Denna observation har aven stod av bade Pennington och Warnestal - man behover forsta
vilket data som behovs, samla och aggregera data, korrekt datahantering &r en Kkritisk
framgangsfaktor och det ar fa organisationer som nyttjar potentialen i data de har om sina
kunders CX (Pennington, 2021:170). Man brukar saga att ju mer traningsdata modellen kan
tranas med desto béttre forutsédgelser kan modellen gora. Det ar tyvarr inte alltid sant eftersom
det beror pa kvaliteten pa indatat det vill sdga om indatat tacker hela det fenomen man vill
forutsaga (Warnestal, 2021:39).

Organisation B som ar en myndighet lyfter en annan utmaning, att lagra data i molnet samt
utmaningen med GDPR-efterlevnad. En del anvéndare skriver sina personuppgiften i
chatmeddelanden till Al-Chatboten trots att de blir informerade att inte gora det, dven om
organisationen anonymiserar namn och personnummer och det forsvinner fran molnet inom
en halv timme.

Gallande hanteringen av uppstartsproblematiken, har har dessa organisationer en ganska bra
erfarenhet till en mycket bra erfarenhet som i fallet med organisation A.

A anger till exempel att nytta borjade genereras direkt, vi hade tva arsplan, att 85% av
inkommande fragorna ska kunna hanteras under den perioden men boten kunde hantera 90—
95% redan dag 1 - under ”Black Friday” skedde lanseringen dessutom, dagen som manga
kunder besoker bolagets webbplats. A anger &ven att bra forarbete med att trdna chatboten
med vanligt férekommande fragor ledde till den framgangen. B lat sina ca 10 tusen
medarbetare att testa chatboten i ca 6 manader innan lansering mot kund. C sager ocksa att
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nyttan genererades direkt och att man inte lanserar innan Al-tjansten ar tillrackligt tranad, har
tranar man Al-tjansterna med liknande produkter. Rent teoretiskt det ar ganska enkelt séger C.

Organisation D hade 80% traffsakerhet i svaren av Al-Chatboten utan att ha som mal att
uppna valfungerande tjanst fran start, men tranade den efter basta formaga.

Anvéndaren &r séllan inforstadd eller villig att trana tjansten och da ar det viktigt att minimera
antalet interaktioner i uppstartsskedet (Warnestal, 2021:81). ”Systemet kommer sannolikt att
misslyckas rekommendera skrdddarsydda objekt under den inledande fasen” (Schein,
Popescul, Ungar, & Pennock, 2002), (Pliakos et.al, 2019:92).

Alla dessa fyra organisationer utgick fran data man redan hade for att trana Al-tjansterna infor
en lansering. Organisation C kompletterar &ven med anonymiserade data man har fran
Cookies som kunder accepterat samt djupintervjuer med kunder.

Det &r viktigt att informera anvandaren om vilka data som samlats in, hur de anvéands och av
vem samt om mojligt tillata anvandaren att valja vilka personliga data som ska samlas in med
mojligheten att radera personliga uppgifter enligt GDPR. (Warnestal, 2021:87-90).

Samtliga fyra organisationerna sparar ingen personliga data om kunderna som anvander Al-
tjansterna och kunderna far information om anvandningen och syftet med data som
organisationen samlar in.

Att informera kunderna och fa deras medgivande om den anonyma datainsamlingen verkar
inte vara nagot problem for nagon organisation.

4.1.3 Generella utmaningar vid inforande av Al-tjanster

Organisationerna har eller anser att det finns olika generella utmaningar med Al-drivna
tjanster.

A namner tva utmaningar dven om man tycker att det inte finns storre utmaningar, den éldre
malgruppen som inte alltid forstar att det ar en Al-tjanst samt en del system som inte &r
integrerade med Al-Chatboten som behdver vara det eller att det &r integrerade system men
har bristande datakvalitet.

B ser de frdmsta utmaningarna ar med sakerhet, rattssakerhet och IT-sékerhet medan C tycker
att valdigt mycket handlar om att skapa tjanster som &r intuitiva som ar latta att anvanda for
bade kunder och medarbetare.

D anser att inférandet och forandringsledningen &ar den generella utmaningen, interna
motsattningar dar intern personal kénner av konkurrens och "det &r inget for oss"-instéallning
samt att man har forfattade meningar om hur Al-tjanster fungerar.

4.1.4 Planeringen infor inférande av Al-tjanster

Hér utrycker sig de fyra organisationer att de har lyckats med sitt inférande tack vare bra
planering infor inférandet. Planeringen fokuserade eller bdrjade med ett riktigt kund- och
verksamhetsbehov innan man gick in pa losningen dven om planeringen skiljer sig i sin
omfattning fran organisation till annan.

Det ar inte alltid fallet vid inforande av Al-tjanster enligt Warnestal. Det finns manga exempel
pa Al-projekt som har varit svart att implementera dven om det har fungerat valdigt bra pa Al-
labben. En del system har labbutvérderats under manga ar och visat riktigt bra resultat men
haft liten paverkan pa verksamheterna efter implementering exempel pa det &r IBM:s Al-
system Watson som skulle revolutionera sjukvardsbeslutsstodet men har tyvarr inte skapat
den nytta som man hade hoppats pa (Warnestal, 2021:39).
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Dessa fyra organisationer har lyckats bra med sitt inférande tack vare bra planering och bra
forarbete. Ingen Al-tjanst fick laggas ned i efterhand.

A sager att Al-tjanster ar nagot nytt och att planeringen och inférandet tog ca 3 ar.
Huvudaktiviteterna ar kravhanteringen, vad ska Al-tjansten uppfylla for funktion, berdkning
av nyttokalkyl, paverkan pa medarbetarna och identifiering av de mest forekommande och
kostsamma fragorna som ska besvaras av Al-Chatboten.

| organisation B:s fall det var ett sa kallat innovationsteam som initierade initiativet, har
foregick ocksa inforandet av att identifiera traningsdata och testa.

Organisation C arbetar mycket kundrivet och arbetet bérjar med marknadens behov, interna
marknaden, en av bolagets marknader eller de behov vi ser eller forutspar i data utifran
dataperspektiv och eller i kundintervjuer och darmed de behov kunderna har séger C. Har
spelar den interna digitala organisationen inklusive anvéndarbarhets-designers en nyckelroll
vid planeringen av inférandet.

For organisation D det gick relativt fort, 18-20 manader, men tyckte att man hade ett tydligt
behov, att bli mer tillgangliga for kunderna och fick hjalp och inspiration av sin leverantor.
For organisationerna A, B och D handlar det om framst upphandlade Al-tjanster. For
organisation C varierar det, de tjanster som beror karnverksamheten véljer man att utveckla
sjélva.

4.2  Kunder och kundsegmentering

Det brister hos tre av fyra organisationer vad galler dynamisk kundsegmentering trots att ratt
kundsegmentering ar viktigt. Ratt kundsegmentering ar ocksa viktig vid framtagning av CX-
strategi. Segmenteringsmodellen beh6ver vara dynamisk och bygga pa beteenden. Att
segmentera efter till exempel alder eller var man bor ar séllan viktigt for kunden. Vilken
kontext lever kunden i? VVad driver kunden? Hur ser kundens liv ut? Sociala medier,
manniskor, aktérer, bloggar med mera som finns i kundens livs? Tva personer som brukar
lasa samma blogg brukar ha mer gemensamt &n tva personer som rakar bo i samma ort
(Ewerman, 2015:74-75).

A sager att det finns verktyg for segmentering men oklart & om de &r Al-baserade. Varken
organisation B eller D segmenterar sina kunder men respondent D sédger att det skulle kunna
vara mojligt i framtiden om kunden identifierar sig med e-legitimation vid kontakt med
organisationen.

Organisation C daremot har en maskininlarningsbaserad kundsegmentering, man segmenterar
bade kunder och butiker.

Pa fragan vem kunden &r svarar organisationerna olika. Organisationerna B och C har en bred
definition av kunderna, alla externa som behdver myndighetens hjélp eller alla mé&nniskor som
besoker foretagets butiker runt om véarlden. For organisation A alla som kdper foretagets
produkter och for organisation D det & medlemmarna som finansierar forbundet.

4.3 Al-tjanster mot kund

4.3.1 Kontakten med organisationen fore och efter

Telefon, mejl och fysiska besok samt i vissa fall sociala medier &r de kanaler som kunder
anvande for att ta kontakt med dessa fyra organisationer innan inférandet av Al-tjanster.
Arbetsbelastningen blev mycket mindre efter inférandet av Al-Chatbot. Tidigare tkade
kostnaderna konstant for hanteringen av kundfragor enligt respondent A. Samtalsméngen har
inte minskat sarskilt mycket eftersom det &r en malgrupp som vill ta kontakt med hjalp av
telefon men antal &renden och chat med manskliga agenter har minskat radikalt.
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Conversational Al gor att en dator kan efterlikna och utféra konversationsupplevelser med
méanniskor och kan engagera sig i naturligt samtalsinteraktioner (Ram et al.:2018: 1). En
chattbot till exempel kan, men inte nddvandigtvis, anvanda Conversational Al, det &r
chatbotten som kommunicerar med ménniskor men det & Conversational Al som driver
chattbotten i bakgrunden (Whoson:2022).

Mycket mejl tidigare kostade mycket arbetskraft att besvara, organisation B har ca 3 miljoner
samtal om aret och ca 500 tusen mail per ar. Direkta kostnader har inte minskat drastiskt for
organisation B till liten kostnad kan Al-boten 6ka tillgangligheten valdigt mycket. Inflodet av
mejl har inte minskat men hur mycket skulle mail och telefon 6ka om inte organisationen
hade Al-tjansten? Sager bade jag och respondent B. Mailflodet och telefon har stagnerat men
man skulle kunna ténka sig att utan Al-Chatboten skulle mejl och samtal dka.

Organisation C har inte Al-Chathotar som anvéands mot kund och D anger att det blev nagot
farre mejl men det ar framst tillgangligheten som har paverkats positivt.

4.3.2 Al-tjanster och samordning av kontaktkanaler

Varken organisationerna A, B eller C samordnar flera kontaktkanaler &ven om organisation B
funderar pa att infora det langre fram.

”Kundvérde skapas sallan genom att optimera en kanal utan genom ett samspel mellan
kanaler” (Ewerman, 2015: 111-114). Det ar enklare att fordndra mekaniserade kanaler an
manniskor dven om det kan kosta pengar i form av utvecklingskostnader for att fram nya
digitala tjanster (Ewerman, 2015:121-124).

Organisation D daremot som anvander en gemensam plattform for samtliga Al-tjanster vilket
ger de mojlighet att samordna sina Al-tjanster i syfte att ge samma kundupplevelse oavsett
kanal. I framtiden vill de att en fraga som stélls i chatboten ska hamna i fragarens CRM-kort
men fOr att kunna gora behdver de identifiera personen med e-1D.

Ratt automatiseringsverktyg kan skapa forutséttning for organisationer att pa ett effektivt satt
omvandla sina insikter om kundensresa till atgarder éver flera kanaler (Forbes:2021).

4.3.3 Al-tjanster och kundinteraktioner

Har skiljer sig mellan organisationer i hur langt man har kommit. For organisation A hjélper
inte Al att ha koll pa alla kundinteraktioner och det ar i sig inte konstigt med tanke pa att
organisation A inte har manga Al-tjanster men aven organisation B som har flera tjanster Al-
tjanster saknar en samlad bild 6ver alla kundinteraktioner.

Nej samma som i samordning av kontaktkanaler, var har ingen samlad bild 6ver alla
kundinteraktioner” anger B.

For organisation C som har investerat mer i Al-tjanster, har har man manniskor som haller
koll vad som sé&gs eller skrivs om foretaget men Al hjélper foretaget att sortera inkommande
kundonskemal i syfte att ha hall pa det som &r mest relevant for att kunna utveckla sina
tjanster och produkter. Al hjalper ocksa foretaget att halla koll pa hur kunden integrerar med
deras digitala ytor. Vi ar ocksa transparenta och valjer kunden att inte tillata att vi sparar
cookies da kan vi inte spara nagot, sager C.

Kommunikationen 6ver flera enheter gor det mojligt for foretag att forsta hur och nar
konsumenter anvander sina enheter under kundresan, formar relevant innehall och
tillhandahaller somlosa upplevelser for att paskynda kop eller hantering av en retur (Batra,
2019:228), (Ewerman, 2015:111-114).
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C sager att man vill vara etiska och transparenta, nekar kunden lagring av cookies da
anvander vi oss i stallet av statistiska metoder for att anda fa ut som mycket information som
mojligt i syfte att forbattra kundupplevelsen - baserat pa det data som kommer fran kunder
som tillater lagring av cookies. Vi har ocksa andra satt an Al for analys svarar C.

Organisation D som har samlat sina Al-tjanster i en och samma plattform séger att Al ger
inblick i medlemmens aktiviteter fore, under och efter interaktionen.

4.3.4 |dentifiering och analys av interaktionspunkter

Vi kan se hér att det skiljer sig tydligt mellan de olika organisationerna. A kunde inte riktigt
svara pa fragan om identifiering och analys av interaktionspunkter eftersom det &r
marknadsavdelningen pa bolaget som jobbar med dessa fragor men man har koll pa sociala
medier som Instagram och Facebook samt aven Google Reviews pa senare tid.

Organisation B har inte identifierat alla kundinteraktioner men tittar pa det séager B. Al
analyserar inte alla kundinteraktioner i dagslaget men Al analyserar mejlen och skulle kunna
mata kundndjdheten utifran mejlens innehall.

Precis som for organisation B kan mejlen analyseras av Al sdger respondent C. Man har dock
identifierat alla kundinteraktioner och Al hjalper de att géra analyser men de analyserar
kundinteraktionerna ocksa pa andra satt till exempel att manniskor gor en del analyser.

Vi forsoker analysera samtliga men det finns mycket kvar att 1ara sdger respondent D. Det
finns majlighet att koppla pa funktioner som analyserar samtal och kundndjdheten men
organisation D har annu inte slagit pa dessa funktioner &nnu, man kan till exempel anpassa
rostroboten om den kanner av att personen ar introvert eller extrovert och anpassa sig dérefter.

4.3.,5 Vaxling fran Al-tjanst till mansklig interaktion

Med denna fraga ville jag forsta samspelet mellan méansklig och mekaniska interaktioner i
form av Al-tjanster. Finns det en smidig 6vergang eller inte. Enbart en organisation har en
riktigt bra erfarenhet inom det omradet.

Det finns tva typer av interaktionspunkter, manskliga och mekaniska (Ewerman, 2015:116-
120). De mekaniska interaktionspunkterna kan handla om allt fran appar, lokaler, fakturor,
utskick etcetera alltsa allt som inte innebér en interaktion med en manniska.

Det ser ut som organisation A har bast erfarenhet av véxling fran Al-Chatboten som skéter
90-95% av alla fragor. 5% vaxlas 6ver till mansklig agent. Vilka fragor som vaxlas 6ver beror
pa hur invecklat fragan dr. Tack vare ”Natural Language Process” i chatboten vi har kommit
en sa nara mansklig upplevelse dven om det finns mer arbete att géra, manga kunder marker
inte att de vaxlas dver till en ménsklig agent sager A.

Organisation B har i dagslaget inte implementerat automatisk koppling fran Al-Chatboten till
mansklig agent. Man ser inte i vilken grad kunderna tycker att det ar smidigt att endast fa
uppgifter till alternativa kontaktvégar, > Al-Chatboten ger ddremot mojlighet att chatta med
maénsklig chatt, det chatboten gor idag ar att den ger alternativa kontaktvagar ” siger B.

Vi har inga externa botar mot kunden och om det finns Al-genererade svar till kunderna sa vet
jag inte hur n6jda kunderna &r med dessa svar enligt C.

Organisation D svarar att 92% kopplas vidare till en handlaggare. 8% far hjélp av rostroboten
och &rendet 10ses direkt maskinellt. Vi trodde att det skulle bli mer friktion men réstroboten
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haller bra kvalité. Det ar tydligt att det finns mer att gora inom det omradet for att fa en
homogen kundupplevelse oavsett typ av interaktionspunkt.

4.3.6 Kundens fragor fore och efter

Har ville jag se om det blir skillnad i fragorna som stélls till organisationerna efter inforande
av Al-tjanster. Har organisationerna stark insikt om kundernas fragor fore och efter inférandet
eller inte.

Respektive organisation har bra koll pa vilka fragor som stélls men respondenterna A, B och
D anger att fragorna i sig har inte forandrats. Organisation C ar ovetande om fragorna har
forandrats, kan inte se en direkt koppling till vara Al tjanster sager organisationen. Vi vet nu
vilka volymer det finns av respektive fraga som vi analyserar och vidtar atgarder i syfte att
utveckla vara tjanster sa att fler fragor kan ske via sjalvbetjaning speciellt nar vi tar nasta steg
i utvecklingen séger D.

4.4  Upplevd kundnytta
Organisationens uppfattning om kundens omddme

Hér vill jag undersoka respektive organisations uppfattning om kundens upplevelse och
omdome av de Al-tjanster som organisationen har infort, de Al-tjanster som kunden kommer i
kontakt med. Har organisationen undersokt vad kunderna tycker.

Det skiljer hur de olika fyra organisationer mater kundens uppfattning, endast en organisation
har gjort specifika matningar kopplat till CX och Al-tjanster.

Hos organisation A kan kunderna ange omdome efter avslutad konversation med Al-
Chatboten, alla kunder ger inte ett omdome men omddmet ligger pa 3,5-4,7 av 5 i olika lander
ligger, alltsa 70-94%.

Organisation B har inte gjort nagra matningar men tror att Al tjénsterna gor en visentlig
positiv skillnad for kunderna, vi kan se att kunderna hamnar rétt hos rétt
handlaggare/kompetens till 90% jamfor med tidigare pa 50%”.

Organisation C gor inga specifika matningar kopplat till CX och Al-tjanster &ven om man gor
utforliga kundndjdhetsanalys generellt och dér har man en kansla eller en uppfattning om att
kunden &r nojd. Kundnojdhet ar ocksa en kansla, till exempel klickar kunden pa en
rekommendation sa ar kunden néjd, min generella uppfattning att kunderna ar nojda dven om
det finns utrymme for forbattring. Vi har gjort ett stort kliv senaste 2 aren inom Al-tjanster
sager C.

For organisation D man tycker att kunden ar nojd utan ga in pa hur néjd kunden ar. Vi ser att
anvandandet okar, att anvandningen dkade med 50% jamfort for ett ar sedan, vi gér matningar
kontinuerligt och anvandarna kan betygséatta upplevelsen av Al-Chatboten och vi ser att
betyget Okar séger respondent D.

4.5 Al-tjanster internt

For att bli kundcentrerad och en viktig del i kundresekartan bestar av det interna perspektivet,
processkartan, processerna, medarbetarna, medarbetarnas k&nslokurva och systemstdd. Allt
som organisationen gor och behdver gora for att skapa det som kunden upplever i
kundresekartan (Brengesjo, 2020).
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Vill darmed undersoka vad medarbetarna tycker om att chatta med kunderna direkt i stéllet
for att pratat direkt med kunden och hur medarbetarna hanterar till kunden eventuellt daligt
genererade svar av Al-tjansten och hur féljer man upp dessa.

For organisation A har den ménskliga chatten inte forsvunnit men den har minskat,
medarbetarna far mer tid for att jobba med arenden och telefonsamtal som kraver mansklig
interaktion. B svarar motsvarande och sager att vid omvéaxlingen fran Al-Chatboten, far nu
aven kundtjanstmedarbetaren férinformation om kundens fraga vilket gor att medarbetaren
kan ge svar annu snabbare. Medarbetarna upplever att det ar ett ganska effektivt satt att mota
kunderna pa, i vissa avseenden, det ar mer effektivt an telefon, riktigt komplicerade arenden
kraver oftast telefonkontakt

C séger att man inte vet.

Vi har ingen live-chat. Var ambition &r att bygga varldens basta chatbot. Om vi har live-chat
da kan vi inte frigora resurser svarar D.

4.5.1 Hantering av daliga Al-genererade svar till kunderna
Samtliga organisationer anger att det inte finns sarskilt manga daliga svar som ar Al-
genererade. Organisation C ger inte sina kunder nagra Al-generade svar.

Det sker sallan men i de fall de hander det dokumenteras och foljs upp, en del forbattringar
innebar till exempel att trana botten med nya svar, enligt A.

B séger att det hander, inte ofta men det sker, var kundtjanst tar hand om denna aterkoppling.
Kunderna kan ocksa skriva aterkoppling i sjalva Al-Chatboten. Det galler ocksa att vi hinner
ga igenom konversationerna, vi far in tiotusentals konversationer per manad via Al-Chatboten
och vi hinner kanske ga igenom ca 10%.

Alla svar till kunden kommer frdn manniska darmed denna fraga inte applicerbart pa oss séger
C.

Det ar utvecklingsomrade men vi riktar vara resurser pa den absoluta majoriteten av
anvandarna som tycker att chatboten ar bra, en liten andel tycker inte att den ar bra. Vi
forsoker kvalitetssékra data i chatboten och brukar lagga 1 timme varje dag for att trana
chatboten till exempel att l&gga till nya ord som chatboten inte har anger D.

4.6 Upplevd verksamhets- och affarsnytta

4.6.1 Al-tjanster och verksamhets- och affarsnyttan

Nu har jag undersokt Al-tjansterna och dess roll inom kundupplevelsen, vad organisationen
tror om kundens uppfattning samt medarbetarnas uppfattning. Vill darfér nu veta vad
respektive organisation tycker om hur mycket Al-tjansterna inom kundupplevelser har
bidragit till eventuell 6kad verksamhets- och affarsnytta.

Enligt det vi kunde lasa under litteraturoversikten syftet med inférande av Al-tjanster inom
kundupplevelser bor vara kopplat till tydlig verksamhets- eller affarsnytta. En utmaning som
hélften utav dessa fyra organisationer har ar att man inte har gjort en del relevanta méatningar
innan man inférde Al-tjanster inom kundupplevelser. Detta forsvarar att jamfora nulaget med
tiden innan inférandet av Al-tjanster och det blir i stallet mest uppskattningar av nyttan for
dessa organisationer. Tva organisationer, de privata, daremot ser en tydlig affarsnytta med Al-
tjansterna de har infort.
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”CX-aktiviteter ska kopplas direkt till bolagets finansiella resultat, varfor géra det annars”
Pennington (2021:31). Inom offentlig sektor handlar det om medborgar- och samhallsnytta till
en lagre kostnad. Flera studier visar att kundndjdhet ger bade hogre tillvaxt och I6nsamhet,
hdgre omdémen och mer trogna kunder (Ewerman, 2015:31-32).

Al-Chattbotten gor oss tillgangliga for kunden 24/7/365. Malet har varit att hjalpa oss att
sénka kostnaden per chat efter inférandet av Al-Chatboten och géra oss mer tillgangliga.
Kostanden per chat har minskat markant enligt A. Man upplever generellt att man &r n6jd och
att det &r mer avslappnat i stéllet for att ringa eller vanta pa ett svar via mejl men det ar svart
att besvara hur mycket det har gett, hur stor forbattring.

Vara 6vriga kontaktvégar &r ju ocksa bra och haller hog kvalitet menar B.

Organisations C representant ser en tydlig affarsnytta och sager att de har absolut gjort det.
Till exempel om vi rullar ut ny rekommendation, Al-baserad, kontrollerar vi hur manga som
la just denna produkt i kundkorgen och vi kan déarmed se hur mycket det har hjalpt
forsaljningen. Vi ser en 6kning av kundndéjdheten och forséljningen.

For oss den ar svar matt. Har inte bra data som kan pavisa det men kan konstatera att forra
aret fick chatboten 113 000 fragor och antalet mejl kanske har sjunkit med 15%. Vi har blivit
bredare i var service eftersom vi har fatt fler fragor av personer som annars inte stallt dessa
fragor. Den allméanna medlemsndjdheten mater vi séllan och vi har inte matt det efter
inférandet av Al-tjansten séger D.

4.6.2 Har det blivit billigare att hantera kunderna efter inforandet av Al-tjansten/erna?
Tre av fyra organisationer, A, B och C, som ar de storsta organisationerna ger ett tydligt svar:
Al-tjanster inom kundupplevelser har bra avkastning pa investeringen.

Att méata affarsnyttan med CX ar mycket viktigt for att kunna driva CX-arbetet internt i
organisationen. Oftast borjar man med att identifiera vilka kostnader man kan minska med
hjélp av positiva kundupplevelser, brukar vara enklast att identifiera. Ewerman (2015:43-46)

Definitivt, ja svarar A.

B ger ett mer detaljerat svar, jag vill tro att Al-Chatboten inklusive konsulthjélpen ar en
ganska lag kostnad, det kostar oss mindre &n 3-5 miljoner kronor per ar. Engangskostnaden &r
pa ca 10 miljoner kronor. En manniska kan besvara ca 50 samtal per dag medan en Al-
Chatboten tar emot 1000 fragor per dag. Dar kan man se vilken kostnadsbesparing denna Al-
tjanst kan gora men det kraver forstas att tjansten svarar ratt och att kvaliteten blir ocksa bra.

Absolut svarar C, sérskilt 1 ’e-Commerce”/e-handel-delen. Fordelen att anvanda Al drivna-
tjanster ar att de skalar, skulle vi haft manniskor att svara pa olika fragor sa skulle det krava
mycket manniskor. Al-tjanster kraver inte manga manniskor, racker med fa men duktiga
personer.

Inte an, det kommer bli pa sikt sager D, vi maste fa till tyngre implementationer férst. Skulle

vi minska vara resurser med en heltidstjanst da vi far en break-even efter 3 ar. De Al-
tjansterna vi har dr inte dyra.
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4.6.3 Mata nyttan av Al-tjanster inom kundupplevelser

Organisationerna har ofta redan en hel del olika métningar och nyckeltal som till exempel ett
balanserat styrkort, dar man forsoker identifiera och forbéattra olika interna funktioner i syfte
att forbattra organisationens resultat men oftast fokuserar man pa finansiella nyckeltal och
intern effektivitet (Pennington, 2021:141-142).

Baserat pa ovanstaende jag vill undersoka hur respektive organisation mater nyttan av Al-
tjanster inom kundupplevelser och om det finns en del vedertagna nyckeltal som anvands for
det syftet.

Net Promoter Score, NPS, nyckeltalet som mater kundens lojalitet, ar kanske det mest
anvanda nyckeltalet for att méta kundens lojalitet, introducerades redan 2023 av Harvard
Business Review 1 artikel ”The One number You need to Grow” (Pennington, 2021:149).
Andra relevanta nyckeltal som jag gick igenom under litteraturkapitlet &r N6jd kundindex,
NKI, ”Customer effort Score”, CES, eller ”Customer expectation score”.

Fragade om det dven finns andra verksamhetskritiska nyckeltal som har paverkats namnvart
av inférandet av Al-tjanster. Det dr ingen organisation som har anvant sig eller har kunnat
anvanda sig av samtliga ovanstaende namnda nyckeltal bland annat pa grund av pa brist pa
data. Det ar tydligt att det brister pa den fronten och en gissning ar att det beror pa att Al-
tjanster inom kundupplevelser &r relativt nytt och att dessa tjanster an sa lange anvands inom
enskilda och specifika omraden och inte i en heltackande omfattning som tacker hela
kundresekartan.

Det framgick aven att organisationerna inte alltid har anvant dessa nyckeltal aven innan
inforandet av Al-tjanster och till exempel NPS kunde matas forst efter inférandet av Al-
tjansten hos organisation D.

Kunderna ar néjda med oss konstaterar A, kan delvis koppla det till Al-tjansten eftersom vi ar
mer tillgangliga nu. Al-tjansten har skapat valdigt mycket nytt: tillgdngligheten men det
racker inte med att bara kdpa in en Al-tjanst och tro att det kommer fungera. Hur bra det
fungerar speglar det arbete man har lagt infor inférandet.

B anger att enda méatningen de har gjort ar den arliga enkaten som de har stéllt till ca 1500
kunder men de far dven statistik om Al-Chatboten hjalper kunden, om chatboten svarar rétt
eller inte. Andra métningar gors det inte. | enk&ten satter kunderna betyg 1-4. De fick
genomsnittligbetyg ca 90% vilket &r ett hdgt betyg, bemdtandet fick hogst, 92,5%.

Svart att svara pa denna fraga anser B, det ar tydligt att finns verksamhetsnyttan i form av
Okat tillganglighet samt effektivisering av en del interna arbetsprocesser men har/kan tyvarr
inte skryta med nagra nyckeltal menar B.

Den har skapat véldigt stor nytta svarar C. Det ar ndstan branschpraxis, till exempel
rekommendationer vilket & maskininlarningsdrivet och det brukar driva upp kundndjdheten.
Vi kan séga att kundnoéjdheten har gatt upp men vet inte om kunderna rekommenderar vara
produkter, vet att var app ar mycket popular bland vara kunder och den innehaller en hel del
Al-logik. Ett nyckeltal vi tittar pa ar konvertingsandel, hur manga kunder som koper pa var
webb och kan se Al-tjansterna har paverkat positivt. Gallande effektivitet vi ar mycket mer
effektiva tack vare Al-tjanster och vi jobbar pa annu fler processer att forbattra med Al-
tjanster.
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D tycker ocksa att det har skapat stor nytta, de har mycket storre tillganglighet gentemot
kunden. ”Nu kan man ringa till oss till och med en sondag”.

NPS gar att mata i Al-plattformen, vi ser en positiv utveckling av NPS. Vi har inte métt NPS
innan Al-tjansterna, vi hade inte den mojligheten menar D, vi har daliga data for att kunna
uttala oss om NKI och vi har inte matt CES eller Customer Expectation Score.

Gallande andra nyckeltal, mest kostnadsbesparingar, man har kunnat stdnga ner en
vaxelfunktion dar det satt manga manniskor som kopplade samtal, det behovs inte langre tack
vare Al.

4.6.4 Har Al-tjanster hjalp er att mata ovanstaende nyckeltal?
Bade respondenterna A och B svarar Nej. Respondenterna C och D svarar Ja, Al kan hjalpa
oss att mata olika nyckeltal.

4.6.5 Al-tjanster och interna processer

Hér vill jag harmed undersoka om Al-tjansten eller tjansterna inom CX har bidragit till att
effektivera interna processer. Har organisationen exempelvis integrerat Al-tjansten med
dvriga stodsystem som CMR?

Samtliga fyra organisationer svarar att de har Al-tjanster som har effektiviserat de interna
processerna men i varierande grad och forutspar att mer kommer att effektiveras inom snar
framtid tack vare Al-tjanster.

Ett kundintelligent foretag (Pennington, 2021:20-21) ar det bolag som fokuserar pa CX, det
vill s&ga en organisation som anvénder hela sin kunskap och kopplar kunden till hjartat av sin
verksamhet och beslutsprocesser. En av vinsterna med att jobba med CX &r att CX
effektiviserar en organisation och dess interna processer. Eftersom alla processer som inte
kopplas till kunden, direkt eller indirekt, &r onddiga (Ewerman, 2015: 31-43).

Sjalvklart anser A, botten hanterar de enklare fragorna som inte kraver mansklig kontakt, att
chatbotten tar emot information som till exempel bilder vid reklamation har hjélpt att
effektivera kundarenden och sparat tid for ménskliga agenter samt att generellt hanterar nu
maénskliga agenter farre &renden. Chatbotten ar integrerad med &rendehanteringsystemet men
inte med dvriga system och tjanster som till exempel CRM. Al-tjansten som organisation A
har analyserar bara text, inte samtal.

For organisation B Al-Chatboten har inga integrationer alls mot andra interna system och dar
kan B inte séga att det effektiviserar interna processer. Daremot Al-mailtjansten har
effektiviserat interna processer eftersom mejlkategoriseringen skedde manuellt tidigare av
personalen och det kunde ta upptill tva dagar enligt B.

Organisation C verkar ha kommit langt trots att de har ett varierande resultat dar de hanterar
kundupplevelsen, vilket omfattar alla digitala I6sningar i butikerna, hela webben globalt,
appen globalt. De vill ha farre personer som ska fatta beslut och lata de enklare fragorna
drivas av Al. Dér C jobbar eller ansvarar for hanteras bolagets kundupplevelser, man bygger
dataprodukter sa att de och andra inom bolaget kan gora insikter for att félja kundnojdheten.
Deras Al resa ar 5 ar gammal nu. C anser att de &r effektiva vad galler de digitala tjansterna
men det &r ocksa en mognadresa, aven medarbetarna i butiken behover forsta sin roll i denna
resa. Al-tjanster ar integrerade med CRM-system men osaker vilken Al analys de gor av
rostsamtalen.
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Organisation D haller pa att integrera sin Al-plattform med CRM-systemet. Al drivna
faktabank har till exempel snabbat pa att fa svar for var interna organisation. Man analyserar
inte samtalen med hjalp av Al men de planerar for det. Oversattning av samtal till text
kommer ocksa, om 1 ar fran nu séger D.

Svaren tyder pa att mer mervarde forvantas inom snar framtid inom det omradet.

4.6.6 Anvandarupplevelsen och Al-tjanster

Hur har anvandarupplevelsen foréndrats efter inférandet av Al-tjansten? Gentemot kunden,
internt i organisationen och gentemot medarbetarna. Det &r en viktig aspekt eftersom det &r en
av vinsterna med att jobba med kundupplevelser. Ewerman (2015: 31-43)

Samtliga fyra organisationerna ar eniga om att Al-tjnsterna ger 6kad anvandarupplevelse,
antingen for kunden eller internt for medarbetarna &ven om det varierar inom respektive
organisation.

Fran kundens sida, A:s uppfattning, att det upplevs positivt. Dels for att tillgangligheten har
okat, dels for att hanteringen av fragor gar smidigt till. Utmaningarna finns hos den aldre
malgruppen som inte forstar hur en chatbot fungerar och den malgruppen foredrar att komma
i kontakt med mansklig agent. Medarbetarna &r valdigt positiva till upplevelsen med
chatbotten, for de drenden som kraver mansklig kontakt och véxlas éver fran chatbotten till
mansklig agent, finns nu en hel del information forberedd som kunden stéllt till chatboten.
Dessutom man behdver inte kunna programmering for att trana boten vilket upplevs mycket
positivt menar A.

B tror inte det har forandrats sarskilt mycket gentemot kunden, forr behévde kunden géra
sjélv ett val for att hamna hos rétt kontakt hos organisation B. Internt, eftersom 90%
mailkategoriseringen fungerar bra jamfort med 50% tidigare, det skapar battre upplevelse for
medarbetaren som ska svara pd mejlen. Galler samma sak for Al-rést dirigeringstjansten som
kopplar ratt battre, nu slipper kunden kopplas fel och hamna igen i fel kb och vénta &nnu mer
anser B.

Gentemot kunden, battre att hitta och att hitta béattre alternativ i form av rekommendationer.
Nar det galler vara medarbetare vi ska nu ge det mer kérlek i form av att forklara syftet med
alla tjanster som vi nu har byggt enligt C.

Vi far berém att vi ar moderna eftersom vi har chatbot och internt uppskattas det att vi har Al-
baserad faktabank séager D.

4.6.7 Differentiering med Al-tjanster inom kundupplevelser

Denna aspekt &r mycket viktig inom arbetet med CX och h&r undersoks hur mycket har Al-
tjansterna inom CX differentierat organisationerna fran sina narmaste konkurrenter.

Tva av fyra organisationer ar tydliga med att sina Al-tjanster inom CX har differentierat de
fran konkurrenterna eller i jamforelse med motsvarande organisationer.

Investeringarna inom CX okar och en positiv kundupplevelse i manga fall ar det som
differentierar en tjanst eller produkt och kan darmed stérka organisationernas
existensberittigande (Ewerman, 2015:21). ”Enligt Gartner 89 procent av de tillfrdgade
foretagen svarade att kundupplevelsen redan nasta ar kommer att vara den viktigaste
konkurrensfaktorn. For fyra ar sedan var siffran endast 36% (Netgain:2021).
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Att vi har jobbat pd att gora var chatbot valdigt ”mansklig” eller sa mansklig som majligt har
differentierat oss fran konkurrenterna menar A.

Denna fraga var svar tycker B. Man ligger i framkant vad galler Al, jamfort med jamforbara
organisationer, man har ocksa andra interna Al tjanster som inte berér kunder. Vi ligger
hyfsat i framkant anser B.

C menar att Al-tjansterna har potential till att géra men kanske inte riktigt dar annu.

Tycket att det ar ett intressant svar. Organisation C &r ju den stdrsta organisation bland dessa
fyra organisationer, organisationen anser inte att Al inom CX ar en differentieringsfaktor i
dagslaget.

”Det &r lite som natt och dag, vi ar kanske den fackfdrening i véarlden som ligger langst fram.
Ingen annan tror jag har rostrobot integrerad med chatbot och en Al-baserad faktabank. Det vi
har ar en differentieringsfaktor.” Ett mycket tydligt svar fran D.

4.6.8 Al-tjanster inom kundupplevelser och organisationens innovationsférmaga
En av vinsterna med att jobba med kundupplevelser &r att den framjar innovation (Ewerman,
2015: 31-43).

Kan sammanfatta att samtliga fyra organisationer &r eniga om att Al-tjanster inom
kundupplevelser har framjat organisationens innovationsférmaga.

Ja tycker respondent A och tillagger att ambitionen har varit att satta tekniken pa ratt uppgift
och personer pa ratt ansvar. Sedan inférandet av Al-tjansten vi har kunnat frigora betydligt
mer arbetskraft for mer utveckling och foradling av vara digitala tjanster gentemot kunderna.
B svarar ocksa ja den har den, man har till exempel startat sa kallad Al-hubben. Om en
medarbetare vill applicera Al och har en idé da ska man kunna vanda sig till Al-hubben. Al-
mailkategorisiteringen har organisation B byggt sjalva.

Mycket - anser C. man har till exempel nya tjanster i Augmented reality” eller Forstarkt
verklighets tjanster med hjalp av maskininlarning samt andra smarta tjanster.

Jag skulle saga ja- svarar D. C tycker att tanker pa annorlunda satt, de har nu verktygen for att
bli mer kundcentrerade givet kundens behov samt att de finns till deras medlemmar nér de
kénner for det, medlemmarna behdver inte anpassa sig till organisationens dppettider.

4.7 Organisationens mal med Al-tjansterna
Har undersoks om organisationerna uppnadde forvantad nytta av Al-investeringarna inom
kundupplevelser och hur kontrolleras organisationerna att malet har uppnatts.

CX-aktiviteter ska kopplas direkt till bolagets finansiella resultat, varfor gora det annars”
enligt Pennington (2021:31). Inom offentlig sektor handlar det om medborgar- och
samhallsnytta till en lagre kostnad. Flera studier visar att kundnojdhet ger bade hogre tillvaxt
och l6nsamhet, hgre omddmen och mer trogna kunder (Ewerman, 2015:31-32)

Undersokningen visar att tre av fyra organisationer har haft ett uttalat mal for investeringen
och i samtliga fall har man uppnatt sina uppsatta med investeringen.
Organisation As respondent ar saker pa sin sak, definitivt svarar A.
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Lonsamheten har dkat, kostnaderna har minskat, var personal har kunnat driva utvecklingen
tack vare mer tid at utvecklingsarbetet.

Utifran kundens perspektiv, manga kunder skriver tack for bra och snabb hjalp och manga ar
positivt dverraskade att de har fatt bra hjalp och kunderna har inte markt att det var en robot
som besvarade fragorna menar A.

Enligt B man hade ett forsiktigt mal fran borjan, att utforska och lara sig, man kan kontrollera
eventuella maluppfyllelse men de har inga riktigt uttalade mal annu men trots det — vill inte
organisationen ta ner Al-Chatboten for att kunna se vilken skillnad den faktiskt eftersom den
besvarar manga fragor idag. Vilket tyder pa att Al-tjansterna har blivit for viktiga for att ta
ner.

Organisation C har uppnatt de mal man har satt initialt men har reviderat malen. De
kontrollerar pa olika satt, »vi jobbar agilt och méter det pa olika satt”. Till exempel antal
returer, antal kunder som &r medlemmar etcetera

Kundnojdheten mats pa olika satt, att vi ar relevanta for kunderna, att vi gor de glada, ett
luddigt begrepp som dr intressant att jobba med menar C.

D anser ocksa att de har uppnatt sina mal. Vi ar mycket mer tillgangliga nu. For oss det
viktiga ar att vi kan vara kontaktbara dygnet runt, svart att satta ett varde pa den servicen men
vi ser att vi ar eftertraktade. Forra manaden kan vi se att 600 personer ringde oss efter
stangningstid.”
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5 Slutsatser

Slutsatsen sammankopplar resultatet av analysen med teorin. Har sammanfattas och
diskuteras de viktigaste resultaten fran undersékningen. Kunde jag besvara
undersokningsfragorna, fick jag de resultat jag har forvantat mig, hur val stammer resultaten
med de teorier jag utgick ifran under litteraturéversikten, finns det nagot som avviker.
Syftet med denna uppsats &r att undersoka och analysera hur investeringar i Al-tjanster, for
kundupplevelser i utvalda organisationer, kan skapa affars- och verksamhetsnytta.

| slutsatserna besvaras nedanstaende undersékningsfragor. Slutsatsens kapitel ar uppdelad i
tva avsnitt for att besvara dessa tva undersékningsfragor.

e Hur kan kundupplevelser férandras med Al-tjanster?

e Hur upplever organisationerna att Al-tjansten har levererat nytta, affars- och
verksamhetsnytta?

5.1 Al-tjanster inom kundupplevelser.
5.1.1 Hur kan kundupplevelser forandras med Al-tjanster?

Utifran de svar jag har fatt fran respektive organisation jag kan gora bedémningen att
respektive organisation har utvecklade Al-tjanster inom kundupplevelser som gor vasentlig
skillnad for bade kunder och medarbetare d&ven om det handlar i flera fall om enskilda tjanster
och inte en mangd integrerade Al-tjanster som tacker hela kundresan. Undersékningen visar
ocksa att inférandet av Al-tjanster inom CX &r relativt nytt. Det starker min tes om att Al
inom CX dr ett relativt nytt tillampningsomrade som ar vard att utforskas vilket ar bakgrunden
till denna uppsats.

Exakt hur dessa Al-tjanster har forandrat kundsupplevelsen varierar fran tjanst till annan och
fran organisation till annan. For att kunna besvara denna fraga i mer detalj jag behéver forst
gruppera de Al-tjansterna som framkom i resultatet eftersom det finns olika typer av Al-
tjanster inom CX och dessa tjanster har olika syften och paverkar olika delar av kundresan.

Det finns en tydlig skillnad i vad dessa tjanster anvands till och inom vilka omraden, det finns
en tydlig uppdelning. Al-tjanster som till exempel Al-Chatbotar, Al-tjanster for
mailkategorisering och Al-baserade rdstrobotar som anvands for att avlasta organisationens
Kundservice och gor organisationen tillganglig for kunderna &ven efter ordinarie Oppettider &r
forsta grupperingen.

Kundupplevelsen har férandrats positivt, i vissa fall mycket positivt, enligt respondenterna
som representerar de olika organisationerna i undersokningen. Det handlar bland annat framst
om att kunder kan fa svar snabbt pa en del fragor dygnet runt 4ven om avancerade fragor
fortfarande kraver oftast kontakt med méansklig agent pa organisationen. Kundupplevelsen
forandras genom att kunden kan kontakta organisationen och fa ett svar snabbt dven efter
ordinarie dppettider. Kunden behover inte langre anpassa sig efter organisationens dppettider.
En av organisationerna anvander ocksa Al for att halla koll pa hur kunden integrerar med
deras digitala ytor i syfte att ge battre kundupplevelse.
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Al-tjansterna utgor nya kontaktvagar, alla kunder vill inte nédvandigtvis anvénda traditionella
kontaktvagar som telefon, mejl och fysiska besok.

Denna typ av tjanster sanker kostnaderna for organisationen och kan paverka kundngjdheten
positivt vilket indirekt mojligen kan dven ha en positiv effekt pa omsattningen.
Arbetsbelastningen blev mycket mindre efter inférandet av Al-Chatbot, tidigare 6kade
kostnaderna konstant for hanteringen av kundfragor anger en av respondenterna. Nar den
interna organisationen blir mindre belastad da finns det &ven mer utrymme for utvecklings-
och kvalitativt arbete vilket i langden bor dven det ge béttre kundupplevelse.

Den storsta organisationen i undersékningen, en stor global aktér med hundratusentals
medarbetare fokuserar i stéallet pa Al-tjanster som kan direkt paverka forséljningen, sok-och
rekommendationstjanster som bygger pa maskininlarning, det &r den andra grupperingen av
Al-tjanster. Al hjalper ocksa foretaget att sortera inkommande kundonskemal i syfte att ha
koll pa det som &r mest relevant for att utveckla tjanster och produkter.

Dessa tjanster forandrar kundupplevlen genom att underldtta for kunden att hitta relevanta
produkter utan att behdva lagga mycket tid pa att soka samt ger kunden inspiration om andra
produkter som kan vara relevanta for kunden samt hjalper dessa Al-tjanster organisationen att
utveckla tjanster och produkter som ar relevanta for kunden. Det 6kar konverteringsgraden
vilket ar erfarenheten fran denna globala aktor. Denna organisation har varken implementerat
Al-Chatbot eller rostrobot mot kund &ven om Al-Chatbotar finns i organisationen for internt
bruk.

Tycker ocksa det ar vart att reflektera 6ver de aspekter som hjélper eller hindrar att férandra
kundupplevelsen pa ett bra satt med hjalp av Al-tjanster. Har foljer nagra reflektioner och
slutsatser.

Samtliga organisationer anger att de samlar in tillrackligt mycket data for att forutspa de
fenomen man har valt att forutspd med hjalp av Al men flera 6nskar att de hade mer data for
att kunna ge kunden mer anpassad kundupplevelse till exempel genom att kunden autentiserar
sig med e-legitimation, fragan ar hur manga kunder som kommer tycka att det ar en bra idé
eller om det ar ett tillrackligt snabbt satt for ett fa svar pa en fraga av enklare slag.

Organisationerna kan heller inte undvika att integrera sina Al-tjanster med externa system till
exempel om en Al-Chatbot ska kunna ge svar pa fraga om lagersaldo den behdver i sin tur
inhamta data fran ett annat system och det ar dar det brukar brista, att externa system har ett
bristfalligt dataunderlag.

Det gar att trana en Al-Chatbot med enkla medel men vid integration med externa system man
maste dven ta hansyn till datakvalitetén i kallsystemet. Min uppfattning &r att det inte gar att
forvanta sig fungerande Al-tjanst som ger bra helhetsintryck utan att man har aven sakerstallt
att alla bakomliggande system har bra datakvalitet och det kan vara lattare sagt &n gjort
eftersom en del utav dessa system kan hanteras av andra avdelningar och det kraver
synkronisering och forandringsarbete som stracker sig langt utanfor 1T-avdelningen, till
exempel hur butikspersonal jobbar och vilka rutiner de har i butiken.

Undersokningen visar att alla organisationer utgick fran data man redan hade for att trana Al-
tjansterna infor en lansering och resultatet blev mycket bra och évertréffat organisationernas
forvantan. Det ar dessutom en fordel om man kan dessutom testa en Al-tjanst pa sina
medarbetare infor lansering.
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Det som ér intressant att alla dessa fyra organisationer anger olika “’generella” utmaningar
med Al-tjanster, datakvalitet, den &ldre malgruppen som inte vill anvanda Al-Chatbotar,
regelefterledvad och IT-sékerhet, kunna skapa intuitiva tjanster och det interna motstandet i
organisationen mot Al-tjanster.

En mycket varierande bild av utmaningar och det finns ingen rodtrad, jag tror att det kan bero
pa att organisationerna har olika forutsattningar och att det ar olika Al-tjanster for olika
andamal. En myndighet resonerar annorlunda an en privat globalt bolag som vill 6ka
forsaljningen.

Tydliga brister som finns hos minst tva av fyra organisationer och som hammar bra
kundupplevdes dven efter inforandet av Al-tjanster ar brist pa dynamisk kundsegmentering,
brist pa samordning av olika kontaktkanaler samt att man inte riktigt har identifierat alla
interaktionspunkter.

Kundvarde skapas ju genom samspel mellan olika kanaler, séllan genom att optimera enskilda
kanaler sa som vi laste under litteraturdversikten. Endast en organisation, som ar den minsta
organisationen, har samlat sina Al-tjanster i en och samma plattform vilket ger de mojlighet
att samordna sina Al-tjanster i syfte att ge samma kundupplevelse oavsett kanal, vilket &r en
till forandring som Al-tjanster gor inom kundupplevelser. Min gissning att samla och
koordinera alla tjanster ar en stérre utmaning ju storre organisationen &r.

Al-tjanster &r ett relativt nytt fenomen i jamforelse med andra IT-tjanster, dessa organisationer
har undvikit klassiga fel vid inférande av 1T-system generellt. Dessa generella inférande
principer galler aven vid inforandet av Al-tjanster. Samtliga verkar ha utgatt fran
verksamhetens- och kundens behov vid inférande och val av Al-tjanster och har tagit sig tiden
att tréna upp tjansterna och testat ordentligt innan lansering vilket har gett resultat Gver
forvantan. En organisation hade tva arsplan, att 85% av inkommande fragorna ska kunna
hanteras under den perioden men Al-Chatboten kunde hantera 90-95% redan dag 1 - under
”Black Friday” dessutom.

5.2 Al-tjanster och affars- och verksamhetsnytta.

5.2.1 Hur upplever organisationerna att Al-tjanster har levererat affars- och
verksamhetsnytta?

Tre av fyra organisationer, A, B och C, som &r de stdrsta organisationerna ger ett tydligt svar:
Al-tjanster inom kundupplevelser har bra avkastning pa investeringen. Underskningen visar
ocksa att tre av fyra organisationer har haft ett uttalat mal for investeringen och i samtliga fall
man har uppnatt sina mal med investeringen.

Tva organisationer, de privata organisationerna, ser en tydlig affarsnytta med Al-tjansterna de
har infort.

’Lonsamheten har 6kat, kostnaderna har minskat, var personal har kunnat driva utvecklingen
tack vare mer tid at utvecklingsarbetet. * anger en av respondenterna. Malet har varit att
hjélpa bolaget att sénka kostnaden per chat efter inférandet av Al-Chatboten och gora bolaget
mer tillgangligt for kunden. Kostanden per chat har minskat markant enligt bolaget.

Det andra bolaget anser att Al-tjansterna har skapat véldigt stor nytta, de kan se till exempel
se om de rullar ut ny Al-baserad-rekommendation hur mycket det har hjélpt forsaljningen. De
ser en 6kning av kundnéjdheten och forsaljningen.
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Myndigheten i undersokningen ar forsiktig med att utrycka sig om verksamhetsnyttan aven
om de numera inte kan klara sig utan sina Al-tjanster men gav anda ett detaljerat svar kring
sin Al-investering: "Vill tro att Al-Chatboten inklusive konsulthjélpen ar en ganska lag
kostnad, det kostar oss mindre &n 3-5 miljoner kronor per ar. Engangskostnaden &r pa ca 10
miljoner kronor. En ménniska kan besvara ca 50 samtal per dag medan en Al-Chatboten tar
emot 1000 fragor per dag”. Har kan man se vilken kostnadsbesparing 6ver tid denna Al-tjanst
kan gora.

FOr den minsta organisationen i undersokningen man har inte kunnat sanka sina kostnader for
hantering av kunder i nagon stérre grad men har blivit av med nagra fasta kostnader tack vare
Al-tjanster. Organisationen trycker pa att man ar mer tillganglig for kunden och att
inventeringen &r inte sarskilt stor.

Endast tva av fyra gor mattningar direkt kopplade till Al-tjanster inom CX men samtliga
organisationer anger att kunderna dr néjda med tjansterna. En av organisation gor inte nagra
maéttningar men resonerar att ”Al-tjansterna gor en vasentlig positiv skillnad foér kunderna, vi
kan se att kunderna hamnar ratt hos ratt handlaggare/kompetens till 90% jamfér med tidigare
pa 50%”.

En utmaning som halften utav dessa fyra organisationer har &r att man inte har gjort en del
relevanta méatningar innan man inforde Al-tjanster inom kundupplevelser. Detta forsvarar att
jamfora nuldget med tiden innan inférandet av Al-tjanster och det blir i stallet mest
uppskattningar av nyttan for dessa organisationer. En del matningar borjade goras forst efter
inforandet- Al-tjanster. Al-tjanster i sin tur underlattar att gora diverse matningar och
analyser.

Alla organisationer, som har Al-Chatbotar mot kund, anger att det inte finns sarskilt manga
daliga svar som ar Al-genererade. Man har tranat upp Al-Chatbotarna tillrackligt bra att
daliga svar séllan forekommer vilket eliminerar ev. merarbete.

Organisationerna, samtliga, svarar att de har Al-tjanster som har effektiviserat de interna
processerna men i varierande grad och nagra forutspar att mer kommer att effektiveras inom
snar framtid tack vare Al-tjanster. De ar ocksa eniga om att Al-tjansterna ger ckad
anvandarupplevelse, antingen for kunden eller internt for medarbetarna dven om det varierar
fran organisation till annan.

En intressant observation ar att den stdrsta organisationen, det globala bolaget, inte anser att
Al inom CX utgor en differentieringsfaktor idag dven om den har potential till gora det i
framtiden medan fackforbundet tycker att sina Al-tjanster inom CX &r visst en
differentieringsfaktor ”Det &r lite som natt och dag, vi ar kanske den fackforening i vérlden
som ligger langst fram”.

Kan dven sammanfatta att samtliga fyra organisationer &r eniga om att Al-tjanster inom
kundupplevelser har framjat organisationens innovationsférmaga.

Avslutningsvis kan séga att Al-tjanster inom kundupplevler skapar en vasentlig affars-och
verksamhetsnytta och har forandrat kundupplevelsen till det battre trots utmaningarna, man
behdver ha i atanke att det &r ett tillampningsomrade som ar relativt nytt. Den langsta Al-
resan bland dessa fyra organisationer borjade for endast fem ar sedan. Dessa resultat gav svar
pa undersokningsfragorna, resultaten stimmer Gverens till en stor med de teorier jag utgick
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ifran under litteraturdversikten men det finns viktiga avvikelser som jag tar upp ovan i detta
avsnitt och under analysen.
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Omnamnande
Ett stort tack till organisationerna for sin medverkan. Utan er tid och medverkan hade inte
denna uppsats varit mojlig. Jag vill &ven rikta ett stort tack till min handledare, Katarina Groth

Jansson.
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Bilagor

Bilaga 1 - Intervjufragor

Syftet med uppsatsen ar att undersdka och analysera hur investeringar av Al-tjanster, for
kundupplevelser i utvalda organisationer, kan skapa afféars- och verksamhetsnytta.

e Hur kan kundupplevelser forandras med Al-tjanster?
e Hur upplever organisationerna att Al-tjansten har levererat afféars- och
verksamhetsnytta?

Antaganden om intervjun: Medarbetarna representerar organisationen och inte sig sjalva, da
studien utgar fran organisationens perspektiv och inte medarbetarnas. Personer som intervjuas
har tillrackligt stor erfarenhet av Al och kundupplevelser att de kan besvara fragor kring till
exempel vedertagna nyckel inom kundupplevelser eller inférandet av Al-tjanster.

Intervjufragor
Semistrukturerad intervju
e Vilken/vilka Al-tjanster har ni implementerat inom Kundupplevelse/CX?

e Vad gor dessa tjanster?
e Vem &r kund/kunderna hos er?
e Hur segmenterar ni kunderna?
o Anvander ni Al for att segmentera kunderna?
e Hur planerade ni infor inforandet av Al-tjdnsten(erna)?
o Vilka aktiviteter foregick inforandet av en Al-tjanst(er)?

o Har ni upphandlat, utvecklat sjalva tjansten eller &r det en blandning av olika
tjanster?

e Hur skedde kontakten med er innan ni implementerade ”Al-tjdnsten(er)”?
o Hur upplevde du det?
= Arbetsbelastningen?
= Kostnaderna?

o Har det blivit farre mail och telefonsamtal idag efter att tj&ansten &r
implementerad?

e Hjalper Al-tjansten/erna att samordna era olika kontaktkanaler/végar (till er
organisation)? I syfte att ge kunden samma kundupplevelse oavsett kontaktkanal/vag.

o Om ja, har det fungerat bra?
o Hur gar det till?

e Har Al-tjansten hjalpt er att fa en samlad bild 6ver alla kundinteraktioner via samtliga
kanaler?

64



o Har Al-tjansten hjalpt er att halla koll kundens handelser och aktiviteter fore,
under och efter nyttjande av era tjanster/produkter?

= Vad har forandrats med Al-tjanster inom just det omradet?

o Haller ni koll pa det pa ett annat sétt?

Har ni identifierat samtliga potentiella kontaktpunkter/interaktionspunkter, &ven de
som ligger utanfor organisationen?

o Analyserar ni samtliga kundinteraktioner med Al-tjanster?
o Om ja, hur? Exempelvis: kan Al tjansten utmata kundnéjdheten utifran
samtalet med kunden?

Vilka fragor fick ni fran kunderna tidigare?
o Har det skett nagon forandring av de fragor som ni far idag?

Hur stor del av de kunder som anvander tjansten(erna) vaxlas over till en mansklig
interaktion, kundservice/support?

o Vad beror det pa?

o Hur upplever du kundernas “’beteenden” vid dvergang till ménsklig
interaktion?

Vad &r er uppfattning om kundens upplevelse av er Al-tjanst? Den eller de tjanster
som anvénds av kunden.

o Har det gjorts ndgra matningar?
= Hur g0rs métningarna?
Hur upplever medarbetarna att chatta med kunderna istallet for att prata direkt?

Hur bemater ni de kunder (om nagra) som ar irriterade dver att de har fatt daliga svar
av Al-tjansten och istéllet kommit fram till en manniska?

o Hur foljer ni upp drenden som kunder har varit “irriterade” pé 1 de fall
botten/Al-tjansten svarat fel.

Hur mycket har Al-tjansten inom kundupplevelse bidragit till hégre omdémen och
mer trogna kunder samt ev. (om du rakar kanna till det) hogre tillvaxt och lonsamhet?

Har det blivit billigare att hantera kunderna efter inforandet av Al-tjansten/erna?
Har Al-tjansten eller tjansterna bidragit till att effektivera era interna processer?
o Har ni till exempel integrerat Al-tjansten med 6vriga stédsystem som CMR?

o Spelas in och analyseras samtal med kundsupporten i realtid med hjélp av Al-
tjanster?

= Om ja, vad har det resulterat i?

o Oversitts samtalen till text som automatiskt sparas ned till bla CRM-systemet?
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Hur har anvandarupplevelsen foréndrats efter inforandet av Al-tjansten?
o Gentemot kunden
o Internt i organisationen, gentemot medarbetarna

Hur mycket har era Al-tjanster inom CX differentierat er fran era narmaste
konkurrenter konkurrenterna?

Har inférandet av Al-tjanster paverkat er innovationsformaga?
Tycker ni att ni samlar tillrackligt data om kunderna for att fa fungerade Al-tjanst(er)?
o Ar data samlad, aggregerad och begriplig for er?
o Hur hanterar ni utmaningarna med indata?
o Hur bra indata har ni? Tacker det(de) fenomen som ni vill férutsaga?
o Hur hanterar ni férstaganganvandningen av Al-tjansterna?
= Hur har ”kallstartsproblematiken” hanterats?
e Nar borjar nytta genereras? Efter hur lang tid?

o Hur sker datainsamlingen? (Passiv datainsamling? Genom att locka kunderna
att logga in pa tjansten. Interaktioner och andra relevanta handelser. Eller
implicit datainsamling. Alltsa. Som kan vara 6ppna data eller dataset som kops
av andra aktorer?)

Hur kommunicerar ni syftet med och effekten av aktiv datainsamling for
anvandaren/kunden?

o Tillater ni anvandarna se sin indata, baden den passiva data som samlats in om
dem och den aktiva data som de tréanat Al-systemet med?

Vilka utmaningar moter ni vid implementation av Al-driva tjanster generellt?

Hur har nedanstaende nyckeltal paverkats efter inférandet av Al-tjanster? Hur stor
nytta (affars- och verksamhetsnytta) har Al-tjansterna skapat inom Kundupplevelse?

= NPS, Net Promote Score

= NKI, néjdkundindex

= CES, Customer effort Score

= Customer expectation score, kundens férvantningar

= Andra nyckeltal (fér er, verksamhetskritiska nyckeltal) som du tycker
ar varda att namna som har paverkats namnvart av inférandet av Al-
tjansten? Till exempel specifika kostnader som har minskat eller okat?

Har Al-tjanster hjalpt er att mata ovanstaende nyckeltal?
Uppnadde ni era mal ni hade med Al-investeringen inom Kundupplevelse?

o Hur kontrollerar ni att ni har uppnatt férvantad nytta av era investeringar?
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