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Ordlista

Artificiell intelligens (AI) — Handlar om att skapa datorprogram och maskiner som kan
tanka, ldra sig och agera pa liknande sdtt som ménniskor. Al anvénds inom olika omraden
och tillampningar for att automatisera processer, forbéttra prestanda och skapa nya
mdjligheter.

Chattbot — En mjukvara eller datorprogram som kan interagera med anvéndare genom
textbaserade konversationer, ofta inom chattgrinssnitt.

Kundnéjdhet — Kundernas kénsla av tillfredstillelse eller missndje med en produkt eller
tjanst.

Lonsamhet — Héanvisar till ett foretags formaga att generera vinst eller ekonomisk
avkastning i forhallande till dess kostnader och investeringar

Generative Al - En typ av artificiell intelligens som kan skapa nytt innehall, som text
och bilder, utan att vara manuellt programmerad for varje specifik uppgift. Den lér sig
monster och regler fran stora datamingder och kan sjilvstindigt generera kreativt och
realistiskt material.

Titel: Effekten av chattbotar inom kundtjanst

Forfattare: Amanda Toll och Louise Gordon

Akademi: Akademin for foretagande, innovation och hallbarhet.
Handledare: Gunnar Wramsby

Examinator: Gunnar Wramsby, Urban Osterlund och Per-Ola Ulvenblad
Sidor: 58



Sammanfattning

Effekten av chattbotar inom kundtjénst
En kvalitativ studie om dess inverkan pa kundnojdhet och 16nsamhet

Syftet med studien &r att undersoka effekten av chattbotar 1 kundtjénst pa kundndjdhet
och 16nsamhet, baserat pa teorier om lonsamhet, kundndjdhet, ménniskor och teknologi.
I takt med den digitala utvecklingen har foretag och organisationer alltmer implementerat
chattbotar for att forbattra kundndjdhet och 16nsamhet. For att kunderna ska bli ndjda
krivs det att chattbotarna lever upp till deras forvéantningar, vilket skapar en press pa
chattbotarnas funktionalitet och prestanda. Om chattboten inte motsvarar kundens
forvantningar kan det leda till missndje och ldgre lonsamhet. Genom att koppla samman
olika teoretiska referensramar har en modell skapats for att forsta hur chattbotar paverkar
dessa omraden.

Studien har en abduktiv ansats och anvinde semi-strukturerade intervjuer som kvalitativ
metod. Respondenterna var personer fran foretag och organisationer med insikt i
chattbotars inverkan pa kundndjdhet och lonsamhet. Resultatet visar att chattbotar kan
minska véantetider och ge omedelbara svar, vilket 6kar kundndjdheten genom tillgénglig
support dygnet runt. Dessutom frigdr chattbotar tid for medarbetare att hantera mer
komplexa drenden och kan hantera storre volymer av kundforfragningar till en lagre
kostnad. Detta leder till kostnadsbesparingar, tidsbesparingar och Okad effektivitet.
Kunder forvéntar sig snabba och korrekta svar fran chattbotar, vilket stéller hoga krav pa
deras prestanda. Det finns dock utmaningar i att méta ekonomisk l6nsamhet och hantera
sprakliga och sidkerhetsrelaterade hinder. For att maximera nyttan av chattbotar krévs en
strategisk implementering och kontinuerlig forbittring av deras funktionalitet. Studien
drar slutsatsen att chattbotars funktionalitet och kundernas forvintningar paverkar
varandra. Chattboten maste kunna leverera snabba och korrekta svar for att oka
kundngjdheten. Okad anviindning av chattbotar leder till dkad lénsamhet genom
effektivisering, lagre kostnader och hdgre kundnéjdhet.

Nyckelord: Artificiell intelligens, kundnéjdhet, I6nsamhet, Chattbot



Abstract

The effect of chatbots in customer service
A qualitative study on their impact on customer satisfaction and profitability

The purpose of this study is to examine the impact of chatbots in customer service on
customer satisfaction and profitability, based on theories of profitability, customer
satisfaction, human interaction, and technology. As digital development progresses,
companies and organizations have increasingly implemented chatbots to enhance
customer satisfaction and profitability. For customers to be satisfied, chatbots must meet
their expectations, placing pressure on the functionality and performance of these
systems. If the chatbot fails to meet customer expectations, it can lead to dissatisfaction
and reduced profitability. By integrating various theoretical frameworks, a model has
been created to understand how chatbots influence these areas.

The study adopts an abductive approach and utilized semi-structured interviews as a
qualitative method. Respondents included individuals from companies and organizations
with insight into the impact of chatbots on customer satisfaction and profitability. The
results indicate that chatbots can reduce waiting times and provide immediate responses,
enhancing customer satisfaction through 24/7 availability. Additionally, chatbots free up
time for employees to handle more complex issues and can manage larger volumes of
customer inquiries at a lower cost. This leads to cost savings, time savings, and increased
efficiency. Customers expect quick and accurate responses from chatbots, which places
high demands on their performance. However, challenges exist in measuring economic
profitability and addressing linguistic and security-related barriers. To maximize the
benefits of chatbots, strategic implementation and continuous improvement of their
functionality are required. The study concludes that chatbot functionality and customer
expectations are interdependent. Chatbots must deliver fast and accurate responses to
increase customer satisfaction. Increased use of chatbots leads to greater profitability
through efficiency, lower costs, and higher customer satisfaction.

Keywords: Artificial intelligence, Customer satisfaction, profitability, Chatbot,
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1. Introduktion

I introduktionen beskrivs bakgrunden till varfor studien har valts att
genomforas. Digitaliseringen och dagens anvindning av Artificiell
Intelligens (Al) har banat vig for Al-drivna kundtjinstlésningar. Samtidigt
mdste de negativa aspekterna av Al framfér mdnsklig personal tas i
beaktning.  Problemdiskussionen  presenterar  mojligheterna  och
utmaningarna med att anvinda chattbotar inom kundtjinst. Chattbotar
paverkar personaliseringen av kundtjdinstupplevelsen samtidigt som den
anvdnds som metod for att oka lonsamheten och effektivisera verksamheten.
Vidare konkretiseras problemformuleringen och syftet med genomférd studie.

1.1 Bakgrund

1.1.1 Traditionell kundtjinst

I den traditionella modellen var kundtjénsten ofta lokaliserad till fysiska
butiker eller kontor dér kunder kunde besdka personligen for att fa hjélp,
stilla frdgor eller gora reklamationer. Detta kunde inkludera en
kundtjanstdisk eller ett hjélpcenter i butiken dédr kunder kunde prata direkt
med personal. Telefonen var det priméra verktyget for kundkommunikation.
Kunder kunde ringa in till foretagets kundtjdnstnummer for att fa hjilp med
sina  frdgor eller problem. Kundtjdnstrepresentanter —bemannade
telefonlinjerna for att besvara samtal och ge support (Amsler, 2020). En av
de frimsta fordelarna med traditionell kundtjinst var den personliga
interaktionen mellan kund och kundtjénstrepresentant. Det fanns mdjlighet
att diskutera problem eller frdgor direkt med en riktig person och fa
omedelbar respons och hjilp. En nackdel med traditionell kundtjénst var den
begrinsade tillgdngligheten. Kundtjdnsttiderna var vanligtvis begrinsade till
foretagets Oppettider, vilket innebar att kunderna ibland var tvungna att vénta
till ndsta arbetsdag for att fa hjilp. Trots sina fordelar var den begrénsad av
tillgdnglighet och mindre effektiv jamfort med dagens digitala
kundtjanstlosningar (Transcosmos Information System, 2018).

1.1.2 Overgangen till digital kundtjinst

Enligt Clue Labs (2021) har utvecklingen av chattbotar varit avgérande for
att mota sambhéllets behov av snabbare kundtjénst. Chattbotar spelar en
central roll i digitaliseringen av foretag och organisationer genom att erbjuda
omedelbar support och effektiv hantering av kundfragor. Denna teknologiska
innovation mdjliggér en mer stromlinjeformad och responsiv verksamhet.
Den o6kade anvindningen av Al i kundtjdnst revolutionerar hur foretag
interagerar med sina kunder, vilket leder till forbattrade kundupplevelser och
hogre effektivitet 1 verksamheten (Clue Labs, 2021).
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Overgangen till digital kundtjinst och utvecklingen av chattbotar har markant
fordndrat kundforvintningarna, sirskilt vad giller snabbheten i respons.
Chattbotar, som utnyttjar artificiell intelligens (Al), dr designade for att
tillhandahdlla omedelbara och korrekta svar pa ett brett spektrum av
kundforfragningar. Detta inkluderar grundldggande fragor om produkter och
tjanster till mer komplexa drenden som kan involvera lagerkontroll eller
tillhandahéllande av personliga rekommendationer (Cerdeira, 2024).

Enligt en undersékning av Tidio, anser 53% av konsumenterna att lang
véntetid pd svar dr den mest frustrerande aspekten av att interagera med
foretag. For att undvika denna frustration, skulle 62% av kunderna foredra att
interagera med en chattbot istdllet for att vdnta 15 minuter pa ett ménskligt
svar. Detta visar hur chattbotar kan effektivisera kundtjdnsten genom att
erbjuda omedelbara svar och minska véntetiderna, vilket i sin tur forbéttrar
kundupplevelsen (Fokina, 2024). Dessutom har chattbotar mdjliggjort
smidigare kopprocesser och dkad tillganglighet till support, vilket ytterligare
forstarker kundens upplevelse och forvantningar. Medan chattbotar effektivt
hanterar en stor miangd forfrdgningar, dr de dven utformade for att kunna
eskalera mer komplexa drenden till manskliga agenter, vilket sékerstéller att
kunderna far den hjdlp de behdver dven ndr deras behov overstiger en
chattbots formaga (Johnson, 2020).

1.2 Problemdiskussion

1.2.1 Maojligheter

Anviandningen av chattbotar inom kundtjdnst kan bidra till tidsbesparing for
bade kunder och foretag genom att snabbt hantera vanliga frdgor och drenden.
Detta kan leda till Okad produktivitet och effektivitet inom
kundtjanstavdelningen. Enligt tidigare forskning har Al-chattbotar bidragit
till effektivitet i kundservice hos affarsbanker (De Andrade Martins &
Tumelero, 2022). Al-baserad kundtjdnst kan enligt Farhan (2023) leda till
okad effektivitet och kostnadseffektivitet. Genom att utnyttja dessa tekniska
framsteg kan organisationer effektivisera sin verksamhet, vilket kan forbéttra
kundndjdhet och uppna kostnadsbesparingar pa ldng sikt. Al-losningar kan
minska kostnaderna for foretaget genom att automatisera uppgifter och
processer inom kundtjdnst. Det kan inkludera minskade personalbehov,
effektivare resursanvéndning och minskade driftskostnader (Farhan, 2023).
En studie som utforskar anvidndningen av chattbotar inom sektorerna for
detaljhandel, e-handel, bank och hélsovard forutspar att chattbotar till 2022
kommer att bidra till drliga kostnadsbesparingar pa dver 8 miljarder dollar,
vilket star i kontrast till de 20 miljoner dollar som sparades under ar 2018
(Juniper Research, 2017).



Al-l6sningar kan 1 sin tur pdverkar kundndjdheten och lojaliteten genom att
erbjuda snabbare och mer tillgdnglig support. Denna bekvamlighet och
effektivitet viarderas hogt av kunder, vilket leder till 6kad kundnojdhet. Nojda
kunder dr mer bendgna att stanna kvar som kunder och rekommendera
foretaget till andra (Farhan, 2023). Al inom kundtjdnst kan dven minska
risken for felaktiga eller oldmpliga svar genom att tillimpa avancerad analys
och maskininldrning for att forstd och hantera kundinteraktioner. Detta kan
minska risken for negativa konsekvenser och kostnader for foretaget. Men
dven om de erbjuder dessa fordelar, finns det flera utmaningar och problem
som kan uppstd med anvindningen av chattbotar inom kundtjénst.

1.2.2 Utmaningar

Trots avancerad teknik kan chattbotar misslyckas med att ge en
tillfredsstdllande kundupplevelse. Chattbotar dr fortfarande inte helt mogna
annu och olika misstag gors fortfarande av dessa system (Toader m.fl. 2019).
Ett exempel pd ndr en chattbot inte anvdndes ansvarsfullt & Microsofts
chattbot "Tay" fran 2016. Tay, designad for att ldra sig sprdk och syntax
genom interaktioner med riktiga ménniskor pa Twitter, utsattes snart for
antisociala idéer och vulgirt sprak. Inom nagra timmar efter att ha hamnat i
daligt séllskap borjade den upprepa det virsta man kan stdta pa i sociala
medier (Schwartz, 2019).

Xum.fl. (2020) menar att Al-baserade system kan ha begrénsad forstielse for
olika dialekter, brytningar eller komplexa frédgor, vilket kan leda till
missforstand eller ineffektiv kommunikation. Vidare instimmer Yang, Sun &
Shen (2022) att Al-system ibland kan ha svarigheter att anpassa sig till olika
kulturella normer och sprakliga nyanser. Chattbotar kan ibland ge generiska
eller irrelevanta svar pa kundforfragningar, sérskilt om de inte ar tillrackligt
programmerade fOr att hantera olika scenarier. Detta kan forstirka kundens
uppfattning om bristande kompetens, vilket kan 6ka motvilja mot att anvinda
Al och resulterar i en dalig kundupplevelse. Det kan dven skada foretagets
rykte om kunderna upplever att deras problem inte tas pa allvar eller 16ses
korrekt (Yang, Sun & Shen, 2022). Tidigare forskning visar att kunder oftast
foredrar anvandningen av Al-kundservice for enklare uppgifter, di de anser
att Al 4r mer effektivt pa att [0sa sddana fragor. Dédremot foredrar de ménsklig
kundservice for mer komplexa drenden, dér interaktion med en minniska
upplevs ge bittre mojligheter till problemldsning (Xu m.fl. 2020).

Brister i Al-baserade system, som att de inte kan ge samma personliga service
som en ménniska, kan leda till en negativ kundupplevelse. Detta kan resultera
1 frustration och en kénsla av att kundens behov inte tillgodoses tillrackligt,



sarskilt ndr det géller mer komplexa eller kénsliga drenden dér chattbotar
saknar formagan att erbjuda den empati och personliga touch som en
ménsklig kundtjanstrepresentant kan ge. Forskningen pekar ocksd pa att
betydelsen av empati kan vara avgdrande for att minska kundens motstand
mot Al (Yang, Sun & Shen, 2022). Minga minniskor kénner dven oro for att
Al  kommer att ersitta ménskliga arbetstagare, inklusive inom
kundtjanstsektorn. Detta kan leda till motstdnd mot att anvdnda Al-baserade
system (Farhan, 2023). Chattbotar 4r beroende av teknologi och kan vara
sarbara for tekniska problem eller driftstopp. Om chattboten inte fungerar
korrekt kan det paverka tillgidngligheten for kunderna och leda till forlorade
affairsmojligheter. Tekniskt fel och bristande tillforlitlighet kan skapa
negativa kanslor hos anvindarna, t.ex. om Al-systemet upplevs som buggigt,
langsamt eller oformoget att 16sa problem. Dessutom visar resultaten att
tillhandahallandet av praktisk information kan forstirka kundens oro for
integritetsfragor (Yang, Sun & Shen, 2022). Farhan (2023) antyder ocksé att
vissa manniskor dr oroade dver integritetsfragor och sékerhetsrisker som kan
vara forknippade med att dela kénslig information med Al-system.

1.3 Problemformulering

Artificiell intelligens (Al) dr en viktig drivkraft for teknologisk fordndring.
Pa senare tid har det skett betydande framsteg inom Al och det har varit ett
populért diskuterat &mne (Clue Labs, 2021). Chattbotar har vuxit till att bli
ett uppskattat verktyg inom artificiell intelligens for digital kommunikation,
sérskilt inom omraden som kundsupport. Flera foretag viljer att implementera
chattbotar i sina tjénster for att forstirka kundinteraktionen samt for att hja
effektiviteten och tillgdngligheten i1 sina supportcenter, vilket utgér en
modernare 16sning jamfort med de mer traditionella metoderna (Okuda &
Shoda, 2018).

Chattbotar dr designade for att i vissa fall agera som substitut for direkt
ménsklig interaktion, och det &r darfor viktigt att de erbjuder en trevlig och
véirdefull anvindarupplevelse som uppfyller forvdntningarna. Begreppet
anvindarupplevelse har blivit centralt inom programvaruutveckling for att
forbattra hur vél chattbotar tas emot och anvinds. En framstdende
anvindarupplevelse uppnds genom att tillgodose grundliggande ménskliga
behov sdsom sjélvstandighet, skicklighet och motivation under samspel med
chatboten. Trots de potentiella fordelarna med chattbotar finns det flera
utmaningar. Om chattbotar inte fungerar pa ett tillfredsstdllande sdtt kan det
leda till missndje och negativa ekonomiska konsekvenser for foretaget. Det
finns ockséd tekniska och kommunikativa begransningar som kan paverka
deras effektivitet och kundens upplevelse. Darfor dr det viktigt att forstd hur
chattbotar paverkar bdde kundnodjdhet och foretagets lonsamhet. Denna



forstaelse kan hjilpa foretag att optimera anvindningen av chattbotar och
maximera deras fordelar (Hassenzahl, 2008).

1.4 Fragestillning

e P4 vilka sitt kan chattbotar bidra till 6kad kundndjdhet?
e Vilka effekter kan anvéindningen av chattbotar ha pd den ekonomiska
l6nsamheten 1 foretag och organisationer?

1.5 Syfte

Syftet med denna studie &r att studera effekten av chattbotar inom kundtjénst.



2. Metod

I metodavsnittet utforskas de valda tillvigagangssdtten som ligger till grund
for studiens genomforande. Detta avsnitt belyser dven urvalet av
respondenter, metoderna for datainsamling och bedémningen av studiens
trovdrdighet. Etiska aspekter lyfts ocksa fram for att sdkerstdlla att loftena
till respondenterna uppfylls och att integriteten bevaras.

2.1 Abduktiv ansats

Amnet studeras genom en abduktiv forskningsansats. Det 4r en metod som
genererar teorier och hypoteser fran empiriskt material. Till skillnad fran
deduktiv forskning, ddr man utgdr fran forutfattad teori och testar dess
giltighet med hjélp av observationer, och induktiv forskning, ddr man drar
allménna slutsatser fran specifika observationer (David & Sutton, 2016). En
abduktiv forskningsansats foredrogs for att den dr mer explorativ och 6ppnar
upp for nya perspektiv och forstielser. Inga hypoteser har stillts, utan det
empiriska materialet har analyserats for att identifiera monster, samband eller
fenomen som sedan ledde till utveckling av nya teoretiska forklaringar. Det
ar en iterativ process dir forskarna har gétt fram och tillbaka mellan
observationer och teoretiska resonemang for att gradvis utveckla en djupare
forstaelse av fenomenet som studerats (Bryman & Bell, 2017).

2.2 Kvalitativ metod

En kvalitativ forskningsmetod &r inriktad pé att skapa mening samt forsta och
tolka komplexa sammanhang och ménniskors beteenden genom att anvénda
metoder som fokuserar péd att f4 djupgdende insikter och forstdelse. Den
kvalitativa forskningsmetoden beskrivs fokusera pa ord snarare én siffror som
den kvantitativa metoden med enkiter gdr. Dessa metoder inkluderar
intervjuer, observationer och textanalyser, som alla syftar till att utforska och
forstd fenomen pa ett mer nyanserat sdtt &n vad kvantitativa metoder kan
erbjuda ensamma (David & Sutton, 2016). Kvalitativa undersdkningar
priglas av flexibilitet med styrkan i att det ger en béttre och mer grundlig
forstaelse av den fragestéllning forfattarna har. Daremot maste vi vara
medvetna om att det ocksa kan vara en svaghet da flexibiliteten gor det
svérare att jimfora information fran olika enheter (Holme Magne & Solvang
Krohn, 1997). For att framgéngsrikt genomfora den kvalitativa studien som
beskrivs finns de enligt Tracy (2010) atta nyckelmarkdrer for kvalitet: virdigt
dmne, rik rigor, uppriktighet, trovirdighet, resonans, betydande bidrag, etik
och meningsfull koherens. Da forfattarna ser att Al integreras och utvecklas
mer och mer i samhaéllet ser dem att det r ett vardigt &mne att genomfora en
studie om. Det &r viktigt att beakta att forskarens roll i den kvalitativa
forskningen for att undvika partiskhet. Enligt Bryman & Bell (2017) tenderar



forskare att se vad som forvéntas. Forskningen kan ockséd vara virdeladdad
vilket gor att egenskaper kan framhivas ordttvist i data under var analys. |
forhallande till detta har empiriska undersokningar utforts bestdende av
intervjuer med personer ldmpade for uppsatsen och dess syfte. En kvalitativ
metod ansdgs ldmplig for att samla in empiri av hog validitet. Intervjuer
erbjuder forskaren mojlighet att direkt samspela med deltagarna och utforska
deras tankar, kdnslor och upplevelser pé ett personligt och anpassningsbart
sitt (Merriam & Tisdell, 2016). Materialet behdver hanteras med storre
forsiktighet for att inte riskera att resultatet blir en produkt av forskaren.
Magne Holm & Solvang Krohn (1997) pdpekar att forskarens “jag” &r
inblandad 1 kvalitativ forskning och kan frambringa forskarens egen identitet,
bakgrund och dvertygelse vid analys av data. Forfattarna har tagit hansyn till
detta och jobbat med forsiktighet genom att undvika att stilla ledande fragor
1 intervjuerna for att minimera riskerna for jagets inblandning. Detta for att
inte egna asikter ska komma fram (Holme Magne & Solvang Krohn, 1997).

3.2.1 Operationalisering

De teorier som ligger till grund for studien presenteras i teorikapitlet.
Teorierna har sedan Overforts till intervjufrdgor med hjidlp av
operationaliseringen for att slutligen kunna besvara syftet och
fragestillningen. David & Sutton (2016) menar att operationalisering handlar
om att omvandla och Oversitta abstrakta begrepp till mitbara observationer.
Operationaliseringsschemat visas som en tabell under bilagor (se bilaga 8.1
”Operationaliseringsschema”).

2.2.2 Semi-strukturerade intervjuer

Data samlades in genom en kvalitativ metod innefattande semi-strukturerade
intervjuer. Det gjordes for att undersoka effekten av chattbotar inom
kundtjinst. Intervjuerna anvindes for att f4 en Oppen och djupgiende
utforskning av respondenternas upplevelse och perspektiv. En kvalitativ
intervju dr mer flexibel och anpassar sig till deltagarnas behov och reaktioner,
vilket skapar en mojlighet att rora sig i1 olika riktningar. Respondenterna har
till viss del mdjlighet att ’styra” intervjun och lyfta de aspekter som de finner
relevanta, intressanta och viktiga, vilket bidrar till mer utforliga och
innehéllsrika svar (Bryman & Bell, 2017). For att det ska vara mdjligt att
koppla intervjupersonernas svar till den teoretiska referensramen kravdes en
till viss del strukturerad intervju, dir fragorna &r konstruerade utifrdn
teorierna. Intervjuguiden (se bilaga 7.2 “Intervjuguide”) innehaller de fragor
som ingdr i intervjun. I operationaliseringsschemat finns &ven forslag till
foljdfragor. Det &r viktigt att ha 1 dtanke att det finns faktorer som kan komma
att paverka hur en intervju kommer att utspela sig. Intervjuarens karaktdr och
miljon som intervjun dger rum tenderar att ha en inverkan pd respondenten



och ddrmed dennes svar. Genom att uppfylla de kidnnetecken som é&r bra for
en intervjuare har man de bésta forutsédttningarna for en lyckad intervju.
(Saunders, Lewis & Thornhill, 2023)

2.2.3 Urval

Studien var ursprungligen avsedd att fokusera pd chattbotar hos svenska E-
handelsforetag, med antagandet att dessa i hogsta grad anvénder Al-baserad
kundtjinst. Vid kontakt med E-handelsforetag for intervjuforfrigningar
mottes forfattarna dock av ett stort antal avbdjningar. Darefter insag de att
undersokningen behdvde utdkas och inkludera alla typer av foretag och
organisationer som har implementerat en chattbot 1 sin kundservice. Det
centrala i studien &r att undersoka chattbotarnas paverkan pa kundnéjdhet och
l6nsambhet, vilket kan goras effektivt oavsett om forfattarna intervjuar enbart
E-handelsforetag eller dven andra typer av organisationer. Eftersom
forfattarna efterfrigade personer med insyn pa kundndjdheten och
l6nsamheten utfordes ett malmedvetet urval dir man tog kontakt med foretag
som uppfyllde dessa kriterier. Vid till exempel ett slumpmaéssigt urval hade
risken funnits att dessa personer, med den kunskapen och insynen som
eftersoktes, inte hade hittats. Det hade inte gynnat studien med tanke pé de
resurser och den tidsdtgang som intervjuer kraver. For att sétta upp intervjuer
med ldmpliga respondenter skickades framst forfrigan till foretag via mejl.
Forfattarna testade dven att ta telefonkontakt med foretag men blev skickade
tillbaka till mejlen. I ett senare skede togs dven direktkontakt med ldmpliga
personer via LinkedIn.

2.2.4 Datainsamling

Atta intervjuer har utforts med personer frin organisationer som har
chattbotar implementerade i sina kundtjénster. Intervjuerna utfordes over
Teams, da personerna fran foretagen befann sig i olika stéder. Intervjuerna
tog mellan 30-60 minuter att genomfora. Vid insamling av data har
intervjuerna spelats in for att forfattarna ska ha mojlighet att kunna ga tillbaka
till intervjun efter att den ar slutférd. Med en inspelning kan transkribering av
respondenternas svar ske i efterhand och forfattarna har mojlighet att fokusera
pa respondenterna under intervjutillfillet, istdllet for att lagga ner energin pé
att komma ihdg allt som sdgs. Forfattarna menar att stor vikt ldggs pa att
genomfora en bra och grundlig intervju. Transkriberingen medfor att
forfattarna pa ett enkelt sdtt kan analysera datamaterialet genom att jamfora
respondenternas svar med varandra och koppla dessa till teorierna som
forfattarna utgér ifran.



2.2.5 Analysmetod

Forskaren anvdnde bade deduktiva och induktiva metoder for att analysera
data. Det deduktiva tillvigagingssittet anvander ett organiserande ramverk
som bestdr av teman for kodningsprocessen. Ramverket, ofta kallat en
startlista, tilldmpas 1 analysen i véntan pa att vissa kdrnbegrepp finns i data
(Miles, Huberman & Saldana, 2019). Forskaren anvinde ett sekventiellt
tillvigagéngssitt for att analysera data, genom att initialt tillimpa en deduktiv
metod. Med den deduktiva ansatsen hdmtas initiala koder frdn den befintliga
litteraturen om @mnets undersokning eller vad som dr kdnt om fenomenet
undersokning med hjidlp av forskningsmalen, forskningsfrdgorna och
intervjufragorna. Tillvigagangssattet forutsatter att vissa kdrnbegrepp finns i
data baserat pd kunskap om den befintliga litteraturen om dmnet. Dérefter
anvindes den induktiva metoden for att hdrleda teman frdn data. Det
sekventiella tillvigagingssittet med deduktiv och induktiv analys resulterade
1 tvd datamingder av kategorier som reducerades till hanterbara storlekar
genom att kollapsa liknande kategorier till hogre ordning. Frdn den
integrerade datamédngden jamfordes data for att undersoka och identifiera
samband mellan kategorier (Azungah, 2018).

2.2.6 Trovirdighet

Vid granskning av trovardighet och kvalité pa en studie finner vi tva viktiga
begrepp: reliabilitet och validitet. Det dr dock léttare att méta dessa begrepp
med en kvantitativ studie och forskare menar pé att de maste anpassas for att
kunna goéra en kvalitativ studie mitbar. Trovdrdighet kan anvindas vid
kvalitativa studier som ett alternativ till validitet. Det kan pavisas genom att
utgd fran fyra olika aspekter: tillforlitlighet, palitlighet, dverforbarhet samt
konfirmering (Bryman & Bell, 2017). Resultatet av studien har delats med
respondenterna som har intervjuats for att sdkerstilla att tolkningen av
verkligheten har framstillts pa ett korrekt sétt (Miles, Huberman, & Saldana,
2019).

2.2.7 Etiska overviganden

Forfrdgningarna om deltagande i studien gjordes pd forhand via mail dér
respondenterna informerats samt presenterats for bakgrunden till studiens
handling och syfte. Det gav respondenterna chans att reflektera dver att sin
medverkan i studien. Informerat samtycke erholls fran alla deltagare och
forskningen genomfordes med respekt for deltagarnas integritet och
vélbefinnande. Fragan gillande anonymitet stdlldes till respondenterna i
samband med intervjuerna. Samt att respondenterna har blivit informerade
om insamlat empirimaterial, genom intervjuer, endast ska anvindas i studien
och inte for andra andamal. Respondenternas anonymitet och konfidentialitet



sakerstdlldes genom att anvéinda pseudonymer och séker datalagring (David
& Sutton, 2016; Bryman & Bell, 2017).
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3. Teoretisk referensram

3.1 Artificiell intelligens

Artificiell intelligens (Al) ér ett omrdde inom datavetenskap som fokuserar
pa att utveckla system och tekniker som kan utféra uppgifter som normalt
kraver ménsklig intelligens. Al syftar till att skapa datorprogram och system
som kan léra sig, 16sa problem, resonera, uppfatta och agera pa ett sétt som
liknar maénsklig intelligens. Det finns olika tillvigagangssitt inom Al,
inklusive maskininlérning, djupinldrning, naturlig sprakbehandling (NLP),
datorseende, expertsystem med mera (Wichert, 2020). Teknologin ar kraftfull
och innefattar stor potential, men innebdr dven risker. Ansvarsfull anvindning
kriaver etisk Overvigande, riskhantering och samarbete. Balans mellan
innovation och riskkontroll dr avgorande for Al:is framtid i samhaéllet
(Cheatham, Javanmardian & Samandari, 2019). Al:s utveckling stricker sig
fran 1950-talets idéer av Turing och Weizenbaum om maskiner som imiterar
ménsklig intelligens, till dagens avancerade system och drommen om full
automation, inspirerad av koncept som Iron Mans Jarvis (AIM, 2016).

Utvecklingen av Al har gétt i en snabb takt under de senaste aren, vilket har
drivit fOretag att integrera denna teknik i allt fler processer idag. I takt med
den tekniska utvecklingen har anvdndningen av Al dkat och blivit en mer
naturlig del i samhillet (Wichert, 2020). Inom dagens kundservice har
teknologin implementerats i olika former. Genom att anvinda Al inom
kundtjdnst kan organisationer minska arbetsbelastningen med automatisering,
vilket effektiviserar manuella uppgifter och optimerar processer (Akerkar,
2019). Al-teknologier har revolutionerat bland annat E-handeln genom att
erbjuda skrdddarsydda produktrekommendationer, vilket forbéttrar
kundupplevelsen och stirker lojaliteten genom att matcha kundernas
preferenser. Al forbéttrar lagerhantering och leveranskedjor genom exakt
efterfrigeprognos och minskad lagerbrist, vilket sparar kostnader och okar
kundnéjdheten med snabbare, mer exakta leveranser (Creatuity, ud). Al:s
potential har inspirerat manga organisationer att utforska dess fordelar,
sérskilt inom kundtjinstsektorn (Morgan, 2023).

3.1.1 Chattbot

En chattbot &r en mjukvaruapplikation som anvénder artificiell intelligens och
maskininldrning for att integrera med anvindare genom textbaserade
konversationer. Chattbotar dr utformade for att stimulera ménskliga samtal
och kan svara pé fragor, utfora uppgifter och tillhandhélla information baserat
pa anvindarens inmatning (Adamopoulou & Moussiades, 2020). Dessa
fungerar genom att analysera och forstd anvédndarens fragor eller
kommentarer med hjdlp av avancerade algoritmer for naturlig
sprékbehandling. Det finns tvd huvudtyper av chattbotar, regelbaserad
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chattbot och chattbotar med maskininldrning. Regelbaserade chattbotar
anvinder forprogrammerade regler och beslutstrdd for att generera svar
baserat pd fordefinierade monster och fragor. De &r begrdnsade till de
scenarier och fragor som de é&r programmerade for. Chattbotar med
maskininldrning anvédnder avancerade djupinldrningstekniker, som &r
uppsittningar av maskininldrningsalgoritmer. Det dr for att kontinuerligt
forbattra sina svar och interaktioner baserat pd anvindardata. De kan anpassa
sig till nya monster och forstd komplexa frdgor och instruktioner béttre dn
regelbaserade chattbotar (Arsovski, 2019).

3.1.2 Chattbotar inom kundtjéinst

Chattbotar kan erbjuda snabb och bekvaim support genom att svara pa kunders
fragor dygnet runt, vilket forbattrar kundtillfredsstéllelsen och effektiviteten
1 kundsupporten. Botar reducerar kundtjanstkostnader och kan hantera ménga
anvindare samtidigt, vilket gjort dem populdra inom affdarsvirlden.
Chattbotars formaga att uppfatta och svara pd kénslomassiga forfrdgningar
genom maskininldrning liknar ménsklig interaktion, vilket bidrar till
anviandarnas fortroende for dem (Rieke & Martins, 2023). Chattbotar
utvecklas for att vara mer ménskliga genom visuella, identitetsméssiga och
konversationella ledtradar. De kan dock &nnu inte helt forsta eller spegla
ménsklig empati och subtila konversationstoner. Den méngsidigheten gor
chattbotar till en integrerad del av den framtida digitala interaktionen
(Adamopoulou & Moussiades, 2020). Vid utvdrderingen av chattbotars
effektivitet och anviandbarhet &r det ocksa viktigt att Overvdga deras paverkan
pa kundndjdhet. Trots deras tekniska framsteg &r det slutliga malet att skapa
en positiv upplevelse for kunderna, vilket har direkt inverkan pa foretagets
l6nsamhet (Eklof, Podkorytova, & Malova, 2020).

3.1.3 Technology acceptance model - TAM

Technology acceptance model (TAM) ér ett teoretiskt ramverk som anvinds
for att forsta och forutsédga hur anvéindare kommer att acceptera och anvénda
ny teknologi. Det utvecklades ursprungligen av Fred Davis och anvéndes
framst for att forklara anvidndningen av informationssystem och
datorrelaterad teknologi, men det har sedan dess tillimpats pé olika typer av
teknologi och system, inklusive AI. TAM bestdr av tvd huvudsakliga
komponenter: uppfattning av anvdndbarhet och uppfattning av
anvindarvénlighet (Qingxiong & Liping, 2004). Uppfattning av
anvindbarhet avser anvdndarnas uppfattning om huruvida en viss teknologi
kommer att 6ka deras produktivitet eller effektivitet i utforandet av sina
uppgifter. Ju mer anvéndarna tror att kundtjdnstchattboten &r anvindbar for
dem, desto mer bendgna dr de att acceptera och anvidnda dem. Anvéndarna
bedomer om chattboten dr anviandbar genom att utvéirdera hur effektivt den

12



16ser deras problem eller svarar pa deras fragor. Om chattboten kan leverera
korrekta och relevanta svar snabbt och effektivt kan anvdndare uppleva den
som anvindbar. Till exempel, om en chattbot kan hjdlpa anvidndare att spara
en bestdllning eller fa svar pd vanliga fragor utan att behova vénta pd en
minsklig kundtjidnstagent, kan den betraktas som anvindbar (Marikyan &
Papagiannidis, 2023).

Uppfattning av anvédndarvinlighet avser anvindarnas uppfattning om hur
enkelt det &r att anvinda den nya teknologin. Chattbotarnas
anvindarvénlighet ar ddrav viktig. Om anvéndarna upplever att chattboten ér
enkel att interagera med och att den krdver minimal inldrning for att anvénda,
ar de mer benégna att acceptera och anvinda den regelbundet. Till exempel,
en chattbot som kénns enkel att integrera med och som kan forstd naturligt
sprék kan upplevas som anvéndarvianlig (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989).
Genom att analysera dessa tvd komponenter kan TAM forklara deras
intention att anvdnda en ny teknologi. Detta kan vara sérskilt anvéndbart for
att forstd hur Al inom kundtjanst kan paverka anvéndarnas attityder och
beteenden. Till exempel kan en chattbot anses vara anvindbar om den snabbt
och effektivt loser kundfrdgor, samtidigt som den kan uppfattas som
lattanvind om den har en intuitiv anvéndargrinssnitt och kraver minimal
traning for anvdndarna (Chuttur, 2009).

3.1.4 Human-computer interaction (HCI)

En chattbot &r ett program for artificiell intelligens och en modell f6r human-
computer interaction (HCI). HCI ér ett forsknings- och designomriade som
fokuserar pd hur ménniskor interagerar med datorer och andra teknologier.
Teorin strivar efter att forbittra denna interaktion genom att géra teknologin
mer anvindarvénlig, effektiv och tillgédnglig. HCI kretsar kring design,
utvdrdering och implementering av interaktiva datorsystem for ménskligt
bruk samt studien av storre fenomen kring dem (Bansal m.fl. 2023). Vidare
fokuserar teorin pé att forbéttra hur méanniskor interagerar med datorer och
teknologier, vilket dr avgorande for att skapa effektiva och anvindarvénliga
chattbotar som kan effektivisera och forbéttra kundtjanstupplevelsen.
Bakgrunden till HCI kan sparas tillbaka till tidiga diskussioner och
konfrontationer mellan pionjérer inom datavetenskap, sisom John McCarthy
och Douglas Engelbart. McCarthy, kdnd for sitt arbete inom artificiell
intelligens och som wuppfinnare av programmeringsspraket LISP,
foresprakade idén om att skapa en arbetsméssig Al inom ett decennium, vilket
han sdg som ett "superhjarna"-projekt. Engelbart, med sin filosofi kring
"augmentation"”, argumenterade for att datateknik inte borde ersitta
ménniskan i processen utan snarare forstirka minskliga formégor (Winograd,
2006).
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Dessa historiska perspektiv speglar dagens utveckling av chattbotar inom
kundtjinst. HIC uppmuntrar till en designorienterad strategi déir
anvéindarupplevelsen ér central. Det handlar inte bara om att skapa teknologi
som fungerar, utan om att utveckla chattbotar som effektivt stodjer
kundinteraktioner och forbéttrar kundndjdhet. Genom att fokusera pa
anvindbarhet och design kan chattbotar integreras pé ett sitt som gor att de
kompletterar och forstdrker ménniskors interaktioner med kundtjénstteam
(Chaves & Gerosa 2021). Denna kontrast mellan AI och HCI har lett till
vixlande perioder dér antingen det ena eller det andra omradet varit
dominerande, vilket paverkat intresset och finansieringen fran vetenskapliga
organ. En viktig aspekt av HCI &r att det inte enbart handlar om att utveckla
nya teknologier utan ocksé om att forsta hur ménniskor anvinder teknik och
hur denna anvidndning kan forbéttras (Bansal m.fl. 2023). HCI tar hinsyn till
tvd huvudsakliga synsétt pd ménniskans interaktion med teknologi. Det
forsta, ofta kallat "rationalistiskt", ser mdnniskan som en kognitiv maskin vars
tankar kan modelleras och forbéttras genom logiska system och formella
representationer. Det andra synsdttet, som kan beskrivas som
"designorienterat”, fokuserar mer p& den faktiska interaktionen mellan
ménniskan och dess omgivning och betonar vikten av design och
anvéindarupplevelse (Winograd, 2006).

3.1.5 Strategic alignment model

Strategisk anpassningsmodell (strategic alignment model, SAM), utvecklad
av Henderson och Venkatraman 1989, dr en fundamental teori som syftar till
att forsta hur foretag kan uppna strategisk anpassning mellan IT-strategier och
affdrsstrategier for att forbéttra prestanda och effektivitet. Modellen betonar
vikten av att skilja mellan IT:s externa och interna perspektiv, vilket visar hur
IT bade kan stddja och forma affdrsstrategier. Denna skillnad lyfter IT-
strategi fran dess traditionella roll som enbart ett internt stod (Avison m.fl.
2004). SAM bestér av fyra strategiska valomraden: afférsstrategi, IT-strategi,
organisationsinfrastruktur och processer samt IT-infrastruktur och processer.
Varje omréde innehdller komponenter som omfattning, kompetenser och
styrning pd den externa nivan samt infrastruktur, fardigheter och processer pa
den interna nivan. Modellen &r konceptualiserad utifrédn tvd grundldggande
egenskaper hos strategiskt ledarskap: strategisk passform; samspelet mellan
externa och interna dominer och funktionell integration; integration mellan
afférs- och teknikdoméner (Goepp & Avila, 2015). Anpassningsperspektivet
i1 SAM, som hirleds genom att dra en linje genom de tre dominerande
domaéntyperna; ankardomén, pivotdomén och paverkad domén, kan hjélpa till
att identifiera hur initiativ inom Al bor initieras, genomforas och integreras i
organisationen for att uppnd optimal effekt. Detta perspektiv understryker
vikten av att betrakta fordndringar inom ett domédnomrade och dess inverkan
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pa andra omraden, vilket dr kritiskt nir man implementerar Al-teknik som
kan péverka flera aspekter av verksamheten (Avison m.fl. 2004).

3.2 Lonsamhet

Lonsamhet dr ett foretags formaga att generera vinst fran sina resurser och
investeringar, ofta mitt genom vinstmarginalen, som &r forhéllandet mellan
nettoresultat och intdkter. Den &r kritisk for foretagets 6verlevnad och tillvéixt
och paverkas av forsdljningsvolym, prissittning, kostnader, driftseffektivitet
och marknadsforingsstrategier. For att 6ka Ionsamheten dr det avgorande att
ett foretag effektivt hanterar sina resurser, sdsom kapital, arbetskraft,
teknologi och rdmaterial. Det innebédr att minimera sloseri och maximera
produktiviteten genom att anvénda dessa resurser pd ett optimalt sitt (Burja,
2011). Fokus péd kvalitet, kostnadskontroll och effektiva forséljnings- och
marknadsforingsstrategier dr nycklar till 6kad l6nsamhet genom att bygga
kundlojalitet,  differentiera sig  frdn  konkurrenter —och  stirka
marknadspositionen. Kundndjdhet och starka kundrelationer &r ocksa
centrala for att 0ka lonsamheten genom att frdmja lojalitet och positiv
varumirkeskapitel (Eklof, Podkorytova & Malova, 2020).

3.2.1 Kostnader

Nér det géller kostnader for kundtjdnst &r det viktigt att notera att
investeringar i teknologi och kvalificerad personal spelar en stor roll. Foretag
investerar 1 avancerade kundtjanstlosningar, sésom Al-drivna chattbotar och
CRM-system, for att effektivisera kundinteraktioner och fOrbéttra
kundupplevelsen. Dessa teknologiska investeringar dr kritiska men medfor
hoga avskrivningsrater pd grund av snabb teknisk fordldring. Foretags
formaga att anpassa sig flexibelt till fordndrade marknadsforhallanden,
inklusive att skala upp eller ned kundtjénstresurser vid behov, dr avgdrande
for att hantera kostnaderna effektivt och upprétthalla konkurrenskraft
(Argilés-Bosch m.fl. 2023).

Minsklig kundtjdnst kan vara mer kostsam pa ldng sikt pa grund av loner,
formaner och utbildningskostnader for kundtjénstpersonalen. Dessutom kan
det finnas behov av att anstilla fler personal for att hantera hogtrafikperioder
eller utdka kundtjanstavdelningen for att tdcka en bredare tidsram for
kundsupport. A andra sidan kan Al-baserad kundtjénst initialt kriva hdga
investeringar for att utveckla och implementera Al:n, inklusive utveckling av
Al-programvara, integration med befintliga system och utbildning av
personal. Men pa lang sikt kan Al vara mer kostnadseffektivt da det kan
hantera stora volymer av kundinteraktioner utan att krdva lika mycket
personal och fungera dygnet runt utan pauser. De kunderna frdgar om kan
anvédndas proaktivt, vilket innebér att anvindarvénligheten dkar genom att
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anvinda Al systematiskt. Kostnadsaspekten dr avgdrande nér det kommer till
att bedoma ett foretags lonsamhet. Genom att analysera hur chattbotar
paverkar kostnaderna kan vi dra slutsatser om dess potentiella inverkan pé
foretagets ekonomiska resultat och ldngsiktiga framgang (Nguyen, 2019).

3.2.2 Resursbaserad teori (RBT)

Resursbaserad teori (RBT) &r en central teori inom foretagsekonomi och
strategi som fokuserar pé att analysera och forstd hur interna resurser och
foretagskapaciteter péverkar foretagsprestation och konkurrenskraft. RBT
betonar att ett foretags unika resurser och formégor dr centrala for att uppné
och bibehalla en héllbar konkurrensfoérdel pa marknaden (Barney, Wright &
Ketchen, 2001). Begreppet resurs inkluderar alla tillgdngar, kapaciteter,
fardigheter och kunskaper som ett foretag dger och kontrollerar. Det kan vara
fysiska tillgangar som utrustning och byggnader, immateriella tillgangar som
patent och varumirken, samt minskliga tillgdngar som erfarenhet och
kompetens. Inom RBT idr formagekonceptet en central idé. Formégor ar
foretagets formaga att anvénda sina resurser pa ett effektivt sitt for att skapa
viarde och uppna konkurrensfordelar. Det handlar om hur resurser
organiseras, integreras och utnyttjas for att svara pad marknadens krav och
utmaningar (Barney & Clark, 2023).

RBT argumenterar for att foretag kan skapa langsiktiga konkurrensfordelar
genom att ha unika och svarforvérvade resurser och formégor. Dessa fordelar
kan visa sig i form av lagre produktionskostnader, differentierade produkter
eller tjanster, starka varumérken, eller goda kundrelationer. Teorin betonar
ocksa vikten av att skapa virde for kunderna som ett centralt mél for
foretagets verksamhet. Genom att utnyttja sina resurser och formagor pa ett
satt som genererar virde for kunderna kan foretag 6ka sin konkurrenskraft
och langsiktiga 16nsamhet pd marknaden. En annan aspekt av teorin dr om en
konkurrensfordel dr hallbar 6ver tid. Det beror pa foretagets forméga att
skydda och bevara sina resurser och formagor fran imitation och konkurrens
fran andra foretag (Barney, Wright & Ketchen, 2001). RBT betonar ocksa
foretagets interna miljo och dess kapacitet att skapa och anvénda resurser for
att uppna en overlidgsen position pa marknaden. Genom att tillimpa RBT kan
foretag identifiera sina styrkor och svagheter samt utveckla strategier som
bygger pa sina unika resurser och formagor for att uppnd hallbar
konkurrensfordel (Barney m.fl. 2011).

3.2.3 Effektivitet och produktivt

Effektivitet och produktivt &r tvé néra relaterade koncept inom ekonomi och
organisationsteori som fokuserar pd tva olika aspekter av prestation och
resultat. Strategier anvénds for att forbéattra foretagsprestanda genom att oka
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effektiviteten och produktiviteten i verksamheten.. De strdvar efter att
maximera utnyttjandet av resurser for att generera dkad output eller resultat
med minimala insatser, vilket foretag kan tillimpa inom kundtjdnst genom
sina chattbotar (Roy & Naidoo, 2021). Effektivitet handlar om att uppna
maélen och resultaten pa ett optimalt sétt med de tillgéngliga resurserna. Ett
effektivt foretag kan uppnd sina mal med minimalt sléseri med tid, pengar
och andra resurser. Produktivitet miter forhallandet mellan output, till
exempel produkter eller tjénster och input, till exempel arbetskraft, kapital,
material som anvénds for att producera den. En hog produktivitet innebér att
foretaget genererar mer output med samma eller férre resurser. Koncepten
fokuserar pé verksamhetsforbéttringar, att identifiera och genomfora
forbéttringar i1 foretagets verksamhetsprocesser. Detta kan inkludera att
eliminera onddiga steg eller sloseri, automatisera rutinméassiga uppgifter,
optimera resursanvdndning och implementera bésta praxis (Balk, 2021).

Lean-metoder anvénds for att effektivisera och forbéttra processer inom olika
organisationer. Det dr metoder for verksamhetsstyrning som syftar till att
maximera virde och minimera sldseri i verksamhetsprocesserna. Det betonar
kontinuerlig forbéttring, respekt for ménniskor och eliminering av sloseri
genom till exempel just-in-time (JIT) produktion och kontinuerlig
problemidentifiering samt 16sning (Belekoukias, Garza-Reyes & Kumar,
2014). Six Sigma &r ocksd en metod for processforbattring, som fokuserar pa
att eliminera defekter och variation i verksamhetsprocesser. Genom att
tillimpa statistiska metoder och verktyg kan foretag identifiera och atgérda
problem for att uppna hogkvalitativa resultat och dkad effektivitet (Kowalik,
2018). Genom att 6ka effektiviteten och produktiviteten i sin verksamhet kan
foretag forbéttra sin konkurrenskraft och 16nsamhet. Detta kan resultera i
minskade kostnader, forbéttrad kvalitet och 6kad kundtillfredsstillelse (Balk,
2021).

3.3 Kundnojdhet

Kundngjdhet, som paverkas av produktkvalitet, pris, leveranstider och
returer, dr avgorande for att behélla kunder och frdmja positiva omdomen,
medan missndje kan leda till forlorade affirer och negativ feedback.
Kundngjdhet ar en viktig forutsittning for lojalitet. Forbéttring av
kundndjdhet kréver att man lyssnar pd, sparar och agerar efter kundfeedback.
Det dr mer kostnadseffektivt att behalla ndjda kunder, som dessutom tenderar
att gora fler och mer 16nsamma kop. Aktiv forbéttring av kundndjdhet innebér
insamling av feedback, anvdndning av webbplatsautomatisering och anpassat
innehall for att tillgodose individuella kundbehov, vilket bidrar till langsiktig
kundlojalitet och foretagets framgéng (Sellzone, 2022). En 6kad kundnéjdhet
kan leda till lojala kunder och 6kad forsiljning, men det dr ocksé viktigt att
overvidga de kostnader som é&r forknippade med att uppritthalla en
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hogkvalitativ kundupplevelse (Nguyen, 2019). Att implementera Al-baserade
kundtjanstsystem kan vara en strategi for att hantera dessa kostnader effektivt.
Det finns flera faktorer som paverkar kundupplevens vid anvéndningen av
Al-baserad kundtjinst. Enligt Nicolescu & Tudorache (2022) kan de
paverkande faktorerna delas in tre huvudkategorier: faktorer relaterade till
chattboten, anvindaren och situationskontext. Kundernas uppfattningar eller
attityder vid anvéndning av Al-baserad kundtjinst kan bade positiva och
negativa. De mest relevanta faktorerna for att uppna kundndjdhet ar de
funktionella och utilitaristiska egenskaperna hos Al-chattbotar som paverkar
deras prestanda (Nicolescu & Tudorache, 2022).

3.3.1 SERVQUAL-modellen

SERVQUAL ér ett ramverk som anvénds for att méta kvaliteten pé tjénster
utifran kundens perspektiv. Det utvecklades och introducerades av
Parasuraman, Zeithaml och Berry (1988). SERVQUAL ir baserat pd det
konceptuella ramverket for kundtjénstkvalitet, som omfattar fem
huvuddimensioner som dr avgdrande for att mita och forbdttra kundens
upplevelse. Den forsta dimensionen &r tangibles, vilket refererar till de fysiska
aspekterna av tjinsten. Detta innefattar synliga aspekter sdsom utseendet pa
anldggningar, utrustning, personal och kommunikationsmaterial. En lockande
och professionell fysisk milj6 kan bidra till att skapa ett positivt intryck hos
kunderna. Reliability &r den andra dimensionen och handlar om
organisationens formaga att leverera tjinster pa ett palitligt och konsekvent
satt. Kunden forvéntar sig att tjinsterna utfors utan avbrott och att de levereras
enligt de 6verenskomna villkoren. Den tredje dimensionen &r responsiveness
och fokuserar pd personalens formaga att vara snabb och lyhord gentemot
kundernas behov, forfragningar och klagomal. Att kunna svara pa kundernas
behov snabbt och effektivt dr avgorande for att uppritthlla
kundtillfredsstéllelse. Assurance, den fjdrde dimensionen, handlar om
kundens fortroende for organisationens personal och deras formaga att
leverera tjidnster kompetent och palitligt. Detta innefattar till exempel att visa
kompetens, fortroende och forméga att losa problem och ge korrekt
information till kunderna. Den femte och sista dimensionen &r empathy och
handlar om personalens forméga att visa omtanke, forstielse och empati
gentemot kundernas behov och kénslor. Att kunna sitta sig in i kundens
perspektiv och visa forstdelse for deras situation kan Oka kundens
tillfredsstdllelse och lojalitet (Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2002).
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Figur 1: SERVQUAL (Hocmarketing, 2023)

SERVQUAL-metoden méter inte bara kvaliteten pé varje enskild dimension
utan jamfor ocksd kundens faktiska upplevelse av tjinsten med deras
forvantningar pd tjénsten. Detta gors genom att be kunderna att beddéma
tjanstekvaliteten pd varje dimension bade innan och efter att de har upplevt
tjansten. Skillnaden mellan deras upplevelse och forvintningar pé varje
dimension anvinds sedan for att berdkna en total SERVQUAL-poidng, vilket
ger insikter om kundens tillfredsstillelse och varfor den kan vara hog eller lag
(Ladhari, 2009). SERVQUAL ir ett virdefullt verktyg for organisationer att
utvdrdera och forbéttra kvaliteten pa sina tjénster frdn kundens perspektiv,
vilket 1 sin tur kan leda till 6kad kundngjdhet, lojalitet och lonsamhet
(Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2002).

3.3.2 Kano-modellen

Kano-modellen dr en teori inom kundndjdhet och produktutveckling. Teorin
utvecklades pa 1980-talet av Noriaki Kano och modellen delar in
kundpreferenser i fem kategorier. Modellen betonar hur viktig forstaelsen ar
av hur olika produktattribut paverkar kundnéjdheten. De fem kategorierna
behandlar olika typer av egenskaper som betyder nagot for kunderna.. Dessa
ar; maste-ha-egenskaper, prestandaegenskaper, attraktiva egenskaper,
likgiltiga egenskaper och omvinda egenskaper (Wikipedia, 2024). Méste-ha-
egenskaper dr de grundliggande krav som kunderna har pa ett produkt eller
tjanst, det vill sdga deras forvintningar pa hur en produkt eller tjénst bor vara.
Deras nidrvaro leder inte till en 6kad néjdhet, men deras franvaro kan orsaka
missndje. Prestandaegenskaper dr egenskaper pa produkter som kunderna
uttryckligen efterfrdgar och dér béttre prestanda leder till 6kad ndjdhet. Det
grundar sig mestadels pa produktens kvalité och kdrnfunktioner. Attraktiva
egenskaper dr ovintade funktioner som overraskar kunderna positivt. Dessa
egenskaper glader kunden och skapar en hog ndjdhet. Daremot sa leder deras
franvaro inte till missndje eftersom kunden inte forvéntade sig dessa
funktioner fran borjan. Likgiltiga egenskaper dr de som inte paverkar
kundndjdheten 1 ndgon specifik riktning. Det uppstar varken ndjda eller
missndjda kunder med dessa produkter. Omvénda egenskaper dr déremot
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sadana som kan skapa missnoje hos vissa kundgrupper, men som dven kan
uppskattas av andra (Qualtrics, 2024; Singh, 2024).

Satisfaction / Delight

Performance
(Satisfier)
Deligffirs/
Requirement Requirement
Unfulfilled Fulfilled

A

/ Must Be

(Dissatisfier)

Dissatisfaction

Figur 3: Kano-model

Kano-modellen &r ett bra verktyg for foretag att forsta att det inte bara handlar
om att lagga till fler funktioner eller forbittra prestandan for att géra kunderna
ndjda. Foretag behover i stéllet fokusera pa att prioritera och jimfora olika
egenskaper for att hitta de som verkligen betyder nagot for kunderna. Det &r
ocksa viktigt att komma ihdg att kundforvéntningarna fordndras dver tid, sa
de egenskaper som é&r viktiga idag kan behdva omvérderas i framtiden och
flyttas mellan kategorierna (Rieke & Martins, 2023).

3.3.3 Zone of Tolerance Model

ZOT-teorin, eller Zonen for optimal tjdnstekvalitet, &r ett koncept som
utvecklats for att forsta och forbittra tjanstekvaliteten genom att analysera
kundernas forvédntningar och uppfattningar. Teorin utvecklades av Berry,
Parasuraman och Zeithaml m.fl. under tidigt 1990-tal som ett svar pa behovet
av att finjustera standarden for forvéntningar pa tjanstekvalitet och att se
vérdet av att jimfora uppfattningar om tjanstekvalitet med forvantningar (Yap
& Sweeney, 2007). Enligt ZOT-teorin bestér tjanstekvaliteten av ett spektrum
av prestationer som kunden anser vara tillfredsstéllande, vilket &r avgrénsat
av "0nskad" tjanst vid den 6vre dnden och "tillrdcklig" tjinst vid den nedre
dnden. Onskad tjdnst 4r den niva av tjinst som kunden hoppas pa och &r en
blandning av vad kunderna tror, kan och bor levereras. Tillrdcklig tjanst r
den niva som kunden finner acceptabel, baserat delvis pa vad de tror kommer
att levereras (Gwynne, Devlin & Ennew, 2000). ZOT-ramverket omfattar tre
zoner: en zon under tillrdckliga tjdnsteforvantningar, en zon dver dnskade
tjansteforvintningar och zonen déremellan. Den tredje zonen, sjdlva ZOT, &r
dér foretag strivar efter att placera sina tjénsteprestanda for att uppné och
upprétthdlla kundndjdhet och lojalitet (Stodnick & Marley, 2013).
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Teorin har bade kritiserats och berémts. Kritiker har pekat pa svarigheter och
utmaningar med att tillimpa modellen, medan foresprékare har lyft fram dess
anvindbarhet for att identifiera fordndringar 1 sambandet mellan
tjanstekvalitet och dess utfall. Forskning visar att foretag som verkar inom
ZOT kan uppné en tillfdllig konkurrensfoérdel, men denna fordel kan vara
kortvarig eftersom konkurrenter kan komma ikapp eller kunder kan vinja sig
vid tjanstenivdn (Gwynne, Devlin och Ennew, 2000). ZOT-teorin ir ddrmed
ett viktigt verktyg for bade akademiker och praktiker for att forsta
kundforvéntningar och forbéttra tjdnstekvaliteten genom att navigera och
justera tjinsterna inom de optimala zonerna for att méta eller Overtrédffa dessa
forvantningar (Yap & Sweeney, 2007).
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Figur 2: Zone of Tolerance (Alkurd, 2019)

3.3.4 Expectancy-disconfimation theory

Enligt Oliver (1980) kan Expectancy-disconfirmation theory (EDT)
sammanfattas med fokus pa de specifika aspekterna och processerna som
beskrivs. Teorin menar att processen inleds med att konsumenterna formar
sina forvéntningar pé en produkt eller tjanst fore kopet. Dessa forvéntningar
baseras pd tidigare erfarenheter, marknadsforingsinformation och
rekommendationer fran andra. Efter att produkten eller tjdnsten har kopts
utvdrderar konsumenten dess faktiska prestanda. Utvérderingen ar kritisk
eftersom den ligger till grund {or jimforelsen med de initiala férvintningarna.
Konsumenten jamfor sedan den upplevda prestandan med de forvintningar
som satts upp innan kopet. Om produkten eller tjinsten Overtraffar
forvintningarna, upplevs en positiv avvikelse, och om den underpresterar
jamfort med forvéntningarna, upplevs en negativ avvikelse. Graden av
avvikelse, vare sig positiv eller negativ, bestimmer kundens niva av
tillfredsstéllelse eller missndje. En positiv avvikelse kan leda till
tillfredsstéllelse, medan en negativ avvikelse kan resultera i missndje.
Kundens upplevelse av tillfredsstillelse eller missndje paverkar deras
framtida beteenden, inklusive lojalitet mot varumaérket, aterkdpsintentioner
och spridning av mun-till-mun-rekommendationer. Nojda kunder &r mer
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bendgna att atervinda och rekommendera produkten eller tjdnsten, medan
missndjda kunder kan avsté fran framtida kdp och dela negativa upplevelser
(Oliver, 1980; Penning de Vries & Knies, 2023; Van Ryzin, 2013).

N T——

Subjective Satisfaction/
Disconfirmation dissatisfaction

Performance
outcomes
(Perception)

Figur 4: Expectancy-Disconfirmation (ResearchGate, 2018)

Expectations

Manga konsumenter delar med sig av sina stjdrnbetyg pa detaljhandlarens
webbplatser for produkter de har kopt. Dessa betyg fungerar som viktiga
indikatorer for att bedoma de initiala forvdntningarna pd produkter som
rekommenderas  genom  tjinster som  baseras pd  betyg.
Rekommendationssystem anvénder sig av stjdrnbetygen frdn en anvindares
nétverk for att berdkna hur sannolikt det dr att anvéindaren kommer att kopa
produkten. Vidare spelar stjarnbetygen en avgdrande roll for att beddma
produkternas kvalitet efter kopet, ddr hogre betyg oftast speglar en positiv
uppfattning om produkten, medan liagre betyg antyder motsatsen (Mudambi
& Schuff, 2010).
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3.4 Samverkan mellan studiens teoretiska referensramar
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Figur 5: Samverkan mellan studiens teoretiska referensram
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4. Empiri

[ detta avsnitt presenteras resultatet av de intervjuer som genomforts. Det
foljs sedan av avsnittsuppdelning for de olika omrdden som empirin grundar
sig i. Resultatet dr uppdelat i fyra delar utifran chattbotens funktioner,
kundndjdhet, lonsamhet och till sist utmaningar och méjligheter.

4.1 Respondenter

Alla respondenter som medverkat i studien &r anonyma. De &r personer pé
foretag och organisationer frin olika geografiska platser i Sverige. Kraven att
ha en chattbot i sin kundtjinst och att respondenterna har kunskap om denne
uppfylls av samtliga, vilket har bidragit till empiri som forfattarna kan bygga
en betydande analys pa.

Titel/inriktning Intervjulidngd | Datum for
intervju
Respondent 1 | Forvaltningsledare 37 min 2024-04-04
Respondent 2 | Al-trénare 52 min 2024-04-12
Respondent 3 | Knowledge-specialist 45 min 2024-05-06
inom kundservice
Respondent 4 | Verksamhetsutvecklare, | 39 min 2024-05-07
hallbarhetsansvarig och
chef for
marknadsavdelningen
Respondent 5 | Eftermarknadschef 45 min 2024-05-07
Respondent 6 | Handldggare & Al 38 min 2024-05-08
tranare
Respondent 7 | Al-lead och teknisk 36 min 2024-05-08
kvalitetsutvecklare
Respondent 8 | CX specialist 49 min 2024-05-13

Tabell 1. Visar grundliggande information om respondenterna

Med dagens teknik dr det nu manga foretag som anvénder sig av Al. Samtliga
respondenter har insikt av Al-baserade 16sningar inom kundtjénst. Detta gor
att de vet hur det ser ut inifrén foretaget och vilken effekt chattboten har ur
ett kundndjdhets- och lonsamhetsperspektiv. Genom intervjuerna har
forfattarna fatt ta del av hur de skiljer sig inom olika foretag och branscher.

4.2 Introduktion till implementeringen av chattbot

Implementeringen av chattbotar inom kundtjdnst &r ndgot som blir allt
vanligare och vanligare i dagens samhaélle. Forskning visar att chattbotar kan
effektivisera kundtjdnsten genom att erbjuda omedelbara svar och minska
véntetiderna, vilket 1 sin tur forbdttrar kundupplevelsen (Fokina, 2024).
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Respondenterna som har medverkat i studien har valt att implementera
chattbotar i sina kundtjdnster for att pa nagot sétt effektivisera sin
kundservice, forkorta vantetider, minska samtalstiden eller hjélpa kunden att
hjélpa sig sjdlv snabbt och enkelt. Flera av respondenterna menar att ménga
fragor som kommer in dr av allmén karaktir som man kan besvara ganska
enkelt. Chattboten kunde d& hjdlpa, vad flera respondenter beskriver, en
ganska hogt belastad kundservice med dessa frigor istdllet genom att ge
standardiserade svar.

“Det blev en extremt tung belastning pd vdara medarbetare och vi hade
Jjdttelanga vdintetider, sd det blev vdl en liten sa spark for att komma igdng
helt enkelt med pandemin precis som for mdnga andra foretag gissar jag.”

(Respondent 3)

Respondenterna vi intervjuat har kommit olika 14ngt i utvecklingen av sin
chattbot och vissa har mer &n en chattbot implementerad i sin verksamhet.
Det vanligaste bland respondenterna dr att ha en chattbot som é&r
implementerad for kundservice och det dr den chattboten vi ér intresserade av
i detta arbete. Exempelvis sd har respondent 2 enbart en chattbot
implementerad i sin verksamhet som &r for kund, medan respondent 1 har tre
olika typer av chattbots implementerade: en chattbot, en voicebot mot kund
och en intern chattbot. Respondent 4, 7 och 8 har d4ven den externa chattboten
1 sin app, samt att respondent 4 och 7 har implementerat inloggat lage.
Respondenterna berittar vad anledningen var till att dem fran forsta borjan
valde att implementera en chattbot i deras verksamhet. Respondent 1 och 2
hade en gemensam faktor att dem ville testa den nya tekniken och vad den
hade att erbjuda, medan respondent 7 berittade att deras beslut grundades pa
att spara pengar. Respondent 4 lyfte att deras nyckelfaktor till
implementeringen av chattboten var for att kunna leverera snabba svar till
kunderna och fa en 6kad effektivitet.

” ...det blir ju ocksd lite ineffektivt att ha en person som ska sitta och skriva
ner; vi har éppet mellan 8 och 17 ndr ett sadant svar faktiskt skulle kunna
automatiseras eller skickas ut av en chattbot. Dd kan vi ju anvinda varan

personal pd bdttre sdtt och skapa dnnu mer virde for andra kunder som har
lite mer avancerade fragor”. (Respondent 4)

4.2.1 Chattbotarnas syfte och vanliga drenden

Chattbotar har blivit en integrerad del av kundtjénsten inom en mangfald av
branscher, med varierande syften och funktioner anpassade efter foretagens
specifika behov och kundbas. En av de frimsta fordelarna med chattbotar &r
deras formaga att effektivisera kundservice genom att hantera enklare
drenden som inte krdver mansklig inblandning, vilket tidigare forskning visar
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att kunderna foredrar (Xu, Shieh, V. Esch, & Ling, 2020). Respondent 5 och
7 illustrerar detta med att forklara att chattboten dr designad for att besvara
fragor och dirigera kunderna till sjdlvhjélpsalternativ inom foretagets digitala
tjanster.

"Den ska kunna besvara alla fragor som inte behéver en mdnniskas input
egentligen och hjdlpa kunderna att hjdlpa sig sjilva med saker de kan
gora... ”. (Respondent 7)

”Det dr egentligen att hitta information, kunderna kan ga in och hjdlpa sig
sjalv.” (Respondent 5)

Foretagen betonar dven vikten av chattbotarnas tillgénglighet, vilket inte bara
okar kundnéjdheten genom snabbare svarstider utan &dven forbéttrar
medarbetarnas arbetsvillkor genom att reducera antalet repetitiva fragor de
hanterar. Respondent 3 delar med sig av hur denna teknik bidrar till en mer
tillfredsstéllande arbetsmiljo for personalen.

“"Man kan genom att sdlla ut de hdr enklare fragorna som vi har ett enkelt,
tydligt svar for sd kunderna blir nojda for dem slipper vinta i ké for att
stdlla en fraga om typ oppettider och vi blir ju nojda for att vi slipper
hantera dem frdagorna och kanske fdr jobba med mer komplexa drenden som
kan kdnnas lite roligare for medarbetarna som annars far kanske lite for
lika samtal varje dag.” (Respondent 3)

Ekonomiska fordelar dr ocksd en drivkraft bakom implementeringen av
chattbotar, som inte bara hanterar en stor andel av kundkontakterna utan
ocksa erbjuder tjénster utanfor vanliga kontorstider, vilket minskar behovet
av omfattande bemanning dygnet runt. Respondent 7 understryker
ekonomiska besparingar som en viktig faktor. Aven respondent 2, 3 och 4,
hivdar att den stora nyttan med chattboten &r just tillgdngligheten som den
ger kunderna.

"For att spara pengar. Tanken var att den skulle hantera en stor andel av
kundkontakterna och den har ocksa en annan typ av tillgdnglighet som inte
vi kan ha 24/7, 365 dagar om dret.” (Respondent 7)

"Aa men jag skulle sdga det att det dr just att den dr tillgdanglig 24 timmar
om dygnet.” (Respondent 2)

Chattbotarna har ocksd spelat en viktig roll i att anpassa fOretagen till
fordandrade kundbeteenden, dar allt fler foredrar att hantera sina drenden
digitalt. Denna teknik mdjliggér for kunder att sjdlvstiandigt utfora drenden
vilket, enligt Respondent 1, dr en del av ett storre generationsskifte.
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“Ja det dr ju for att korta ner handldiggningstiden, inte skapa ndgon
handldggningstid overhuvudtaget egentligen dd va. Vi ser ju ett
generationsskifte hdr att mdanga kunder vill inte lingre ringa in eller komma
pd besék pd kontoret utan man vill utféra sina drenden sjilv”.
(Respondent 1)

4.2.2 Fordelar och nackdelar med chattbotar

Implementeringen av chattbotar har visat sig medfora bade betydande
fordelar och utmaningar enligt de intervjuade respondenterna. En
genomgaende asikt dr att chattbotar krdver omfattande underhidll och
kontinuerlig uppdatering, vilket kan belasta verksamhetsresurserna betydligt.

“Nackdelarna dr ju for de traditionella chattbotarna att det kréiver ju
vdldigt mycket underhdll, det krdver ju verksamhetsresurser for att dem hdr
ska kunna serveras hela tiden och det dr inte alltid ldtt att fd verksamheten

o

till att prioritera det hdr da.” (Respondent 1)

Denna syn delas av respondent 2 och 3, som poidngterar den stora
arbetsinsatsen som krivs for att trdna och underhélla chattbotar. De ndmner
att veckor av arbete méste laggas ner for att forbereda och justera botarnas
formaga att forsta och svara korrekt och respondent 3 berittar att de ska ldgga
ner 20-40 timmar i veckan pa sprak. Samtidigt respondenterna berittar om
risker associerade med chattbotar, speciellt néir de inte uppfyller kundernas
forvintningar. Respondent 4 och 6 diskuterar risker relaterade till
kundbesvikelser och potentiella missforstdnd som kan skada foretagets rykte.
Dessa respondenter lyfter fram att nér chattbotar inte klarar av att leva upp till
kundernas forvédntningar, kan det leda till betydande frustration. Denna
frustration kan forvdrras om kunder felaktigt antar att de interagerar med
ménskliga agenter, vilket kan leda till besvikelse nér de inser att de istéllet
kommunicerar med en automatiserad tjédnst. Respondenterna 2, 3 och 6 delar
synen med att chattboten har utmaningar kring att moéta kunders forvéntningar
och hantera spréklig variation. Respondent 2 betonar att deras chattbot bygger
pa naturlig sprakforstdelse men saknar formégan att dra egna slutsatser, vilket
innebdr att mycket arbete kréivs for att tréna upp den med relevanta exempel.
Respondent 3 lyfter fram att felaktiga forvintningar pé chattbotens kapacitet
kan leda till missndje bland kunder, sérskilt nidr de forvéntar sig en mer
avancerad Al-16sning. Respondent 6 pekar pd svérigheterna med att tolka
kundernas otydliga eller slarviga formuleringar, vilket gor det svart att bygga
effektiva kommunikationsfloden. Alla tre respondenterna dr dverens om att
chattbotarnas effektivitet ar begrinsad av behovet av noggrann spraklig
trdning och att de ofta inte lever upp till de forvéntningar som finns pa mer
avancerad Al
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”Sen kan det ju vara att man behover utvidga synonymer, den kanske inte
forstar att Ferrari dr en bil till exempel. Da mdste den se de... aja men okej
Ferrari dr en bil okej. Men sen kanske vi har glomt Mazda i néista
konversation och saddr kan man halla pa liksom... ja men man fdr jobba
mycket i synonymtrdsket, alltsa det dr svart...” (Respondent 2)

Trots dessa utmaningar framhéver flera respondenter betydande fordelar med
chattbotar. Respondent 4 och 6 betonar hur chattbotar frigér tid for
personalen, vilket mojliggor att de kan fokusera pd mer komplexa och
vérdefulla uppgifter.

... vi kan géra annat och fokusera pad att handldgga i stdllet for att hjdlpa
kunden med sant som chattboten hjdlper till med...” (Respondent 6)

Respondent 1, 3 och 6 understryker ocksa hur chattbotar kan forbéttra
effektiviteten i kundservicen genom att snabbt tillhandahélla 16sningar som
annars skulle krdva ménsklig interaktion, vilket framjar sjdlvbetjaning och
kundtillfredsstéllelse. De menar att chattboten skapar utrymme for
medarbetarna till att hantera mer komplexa drenden. Chattboten fungerar
dven som en sdkmotor pa webbplatsen enligt Respondent 8. Aven respondent
1 och 2 antyder att chattboten underlattar for kunden att navigera pa stora
hemsidor som innehaller vildigt mycket information for att enkelt kunna fa
tag pd de svar dem soker.

”...de dr ju de hdr fragorna som man egentligen borde kunna hitta pda
hemsidan och utfora sjilv men som hemsidan begrinsar sig i genom att
vara alldeles for stor.” (Respondent 1)

4.3 Chattbotars paverkan pa kundnéjdhet

4.3.1 Forvantansbilden

Tidigare forskning pekar pa att kundernas fOrvéntningar spelar roll for
uppfattningen av tjansten. Enligt Oliver (1980) bestimmer bland annat graden
av avvikelse ifrdn kundernas forvintningar, vare sig positiv eller negativ,
nivan av tillfredsstéllelse eller missndje. Flera respondenter menar att
kundernas forvéntningar pd chattbotarna ar relativt hoga. Samtliga instimmer
pa att kunderna forvéntar sig att chattboten ska leverera ett snabbt och korrekt
svar. Men respondent 3 och 7 tror dven att kunderna generellt sétt forvintar
sig generativ Al 1 dagsliget.

“Jag tror att dem tror att den dr samre dn vad den dr bara for att det inte dr
generativ Al, vilket inte nédvindigtvis dr sant...” (Respondent 7)
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“Dem ska fd svar pd allt, assa det dr som Sveriges Google typ. De vill ha
svar pd saker som vi inte kan, vi kan inte hjdlpa dem med de hdr liksom”.
(Respondent 6)

Medan respondent 4 ser mer chattboten som en hygienfaktor dir fallhdjden
ar storre om inte chattboten levererar vad som forvéntas, snarare dn att kunden
blir positivt dverraskad av ett snabbt, korrekt svar. Respondent 2 har ett
likdanande tankesétt och menar att pd grund av de hdga forvantningarna fran
kund, sé har chattboten in princip bara ett eller nigra forsok pé sig att gora ett
bra intryck. Respondent 2 menar att chattboten maste fixa ett bra och korrekt
svar for att kund inte ska ga till andra kanaler. Respondenten menar slutligen
att det géller att skapa en bra forvantansbild fran borjan.

4.3.2 Personligt bemotande och virdeskapande

Enligt tidigare forskning kan brister i Al-baserade system, som att de inte kan
ge samma personliga service som en minniska, leda till en negativ
kundupplevelse (Yang, Sun, & Shen, 2022). Respondenterna ténker lite olika
kring om chattboten ska vara personlig i sitt bemotande mot kunderna eller
inte. Respondent 3 menar pa att de &r lite forsiktiga med personligt bemdtande
eftersom det finns en etisk dimension till det hdr. En utmaning &r att vissa
kunder tror att de pratar med en ménniska istéllet for en chattbot, trots att det
framgar 1 vilkomstmeddelandet. Respondent 4 instimmer i att det finns en
risk att man som kund kanske tror att det &r en médnniska bakom och sen blir
man besviken d& om man inser att det inte dr det. Enligt respondent 8 ar det
svart med personligt bemétande dé varje konversation med chattboten &dr en
ny unik chatt med en helt okénd person. Respondent 8 menar att de jobbar
med personaliseringen endast i kommunikationen, dir man &r lite mjuk, glad
i tonaliteten, samt anviander ord som ér lite kdnslofyllda. Respondent 2 och 5
delar syn pé chattboten, att den egentligen inte &r personlig pa nagot sitt men
att det kan upplevas sd genom de upptrianade svaren.

"Stéller fragor for att kunna placera dem i ett svarsfack och da upplevs det
ganska personligt fast det dr ju inte det egentligen...” (Respondent 2)

”Jag tror att ndr man anvinder denna sd vill man bara ha svar pd sin frdaga,
sd den dr ju inte personlig pd sa sdtt. Man kan ju sdga att de den svarar det
dr ju en text som dr genomgdngen av vdr avdelning som vet hur man
skriver.” (Respondent 5)

Respondent 6 och 4 vill ddremot inte att chattboten ska vara personlig da de
inte passar i deras bransch.
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Vi vill inte att den ska ha en personlighet. Vi vill snarare att man ska
uppleva den som trygg och informativ och kinna att den hdr informationen
som jag far nu, den gor att jag inte behover kontakta antingen via mejl eller

telefon.” (Respondent 6)

Vi dr nog rddda lite att vi ska uppfattas lite loj eller lite sd hdr nonchalant,
Jja men liksom det ska nog vara lite sa formellt trots allt, artig, vinlig och
formell tror jag...” (Respondent 4)

Medan respondent 7, som dr verksam i en annan bransch, ser personligt
bemotande som en viktig del av chattbotens funktionalitet. De anvander sig
av olika hédlsningsfraser beroende pa tid pa dygnet och tid pa &ret, samt
anvinder namn vid inloggat l4ge i storsta man utan att det blir obehagligt.

“Men det viktiga ndr man bygger upp en chattbot, som vi fick ldra oss ifran
leverantéren dr; du behover bygga upp en personlighet for den och da har
vi att den ska vara personlig, den ska vara empatisk, den ska vara
forstaende men den ska ocksd vara rak pd sak ddr det behovs liksom.’
(Respondent 7)

’

For att sidkerstilla att chattboten dr personliga i sitt bemdtande anvéinder sig
Respondent 1 av acceptanstestningar. De gar igenom en omfattande test-fas
innan lansering, ddr chattboten egentligen bombas med olika frigor som
sedan foljs upp.

”...men man ska ju i storsta och méjliga mdn inte som kund tinka sa mycket
pd att man pratar med en robot utan det ska kdnnas ju kdnnas som att det dr
en handldggare dd, sd de dr vil malet men de dr en resa som vi gor hela
tiden, det kommer aldrig 100%.” (Respondent 1)

Respondent 3 pépekar dven att det dr viktigt att forsoka forstd kundresan och
vad kunden dr mottaglig for. Enligt respondent 3 kan det ibland vara bittre
att vara forsiktigt eftersom kunder kan vara pa daligt humor.

”...om man har ett problem till exempel med ndgonting och men kontaktar
en chattbot dd kanske du inte vill ha en skdmtsam chattbot sd det dr kanske
lite provocerande ndr den sdhdr forsoker att skoja till det liksom.”
(Respondent 3)

4.3.3 Kundndjdhetssikring

Att anvénda betyg i form av 1-5 stjérnor ar ett vanligt sitt for respondenterna
att méta kundndjdhet efter en interaktion med chattboten. Kunderna har oftast
dven mojlighet att lagga till egna kommentarer for uppf6ljning. I vissa fall
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anvinder sig respondenterna av tumme upp eller ner, béade pa
meddelandenivd och konversationsnivd. Respondent 1 nidmner ocksd att
kunderna har mojlighet att felanmaila frdgor som inte blivit korrekt besvarade,
vilket snabbt kan atgdrdas. Samtliga respondenter betonar vikten av att trina
chattboten och analysera konversationerna for att sikerstilla kundndjdheten.
De lagger ner arbete i storre eller minder utstrickning varje vecka for att
chattboten ska leverera svar som gor kunderna néjda.

”...Ni mdste titta pda konversationerna om ni ska ha en bra chattbot, annars
gar det inte. Det dr avgorande.”
(Respondent 2)

”...dd var det ingen som trdnade chattboten pd 5 manaderna, sd ddr kunde
Vi fd ganska svart pd vitt hur extremt beroende den dr av att vi ldgger ner
den hdr mdngden timmar pd att faktiskt trina den...”
(Respondent 3)

Respondent 5 beréttade om deras analysverktyg som bland annat innehdll
statistik som visade pa chattbotens lOosningsformiga. Vidare kollade
respondent 5 statistiken fran de senaste 3 ménaderna och da hade chattboten
16st drygt 41% av alla drenden, vilket &r véldigt bra. Respondent 2 méter
ocksé kundndjdheten fast genom en enkdt med pastdenden och deras resultat
visar pé att 90% av kunderna édr ndjda. For att sdkerstéilla kundndjdhet och
hela tiden forbattra chattboten dr respondent 2, 5 och 6 Gverens om att fixa ett
svar pa de fragor som inte blivit 10sta. Respondent 8 menar dven att man ser
om det dr ndgonting nytt som kunderna undrar och att man kan f6lja upp och
trdna in det.

Vi vill ju skapa virde genom att sdklart alltid att kunden kan fa ett svar,
dven om vi inte har ett svar, sd kan vi dndd ge svar som kunden dndd kdnner
att, amen jag har blivit sedd. Virdet dr att vi vill att dem ska kunna kontakta

oss hela tiden...ndr du vill”. (Respondent 6)

”...och dd kommer ju alla den hdr fragorna upp pa molnet och da kunde vi

Jju se, 20 kunder har stdllt fragan om elprisstodet de hér dagarna. Aa men

da trdnar vi upp chattboten i att kunna svara pad det hdr. Sa lite sd, vi kan
alltid folja upp de den inte kan och trdna in det.” (Respondent 8)

4.4 Chattbotars paverkan pa lonsamhet

Enligt den resursbaserade teorin handlar det om hur resurser organiseras,
integreras och utnyttjas for att svara pa marknadens krav och utmaningar
(Barney, Wright, & Ketchen, 2001). Samtliga respondenter menar pé att
chattboten bidragit till en 6kad volym i kundinteraktioner, vilket innebér
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hantering av ett storre antal kundforfragningar. Darmed visar det sig vara en
effektiv 16sning inom kundservice.

“Férdelningen mellan vara kanaler dr typ samma men volymerna okar och
har okat rdtt sa stadigt i 2 drs tid ungefdr... Sa tog den éver ungefir 20 %
och sen sd har den vdl legat ddr och pendlat mellan 20 och 30 %...”
(Respondent 2)

Respondenterna delar uppfattningen om att den ekonomiska 16nsamheten av
chattboten dr svdr att méta. Majoriteten beskriver att de inte har ndgra
specifika matt, men flera respondenter antyder dock att den ekonomiska
lonsamheten kan uttryckas pd olika. Respondent 2 har sett att antalet
konversationer med chattboten har okat frin tidigare ar, medan mejlen har
minskat. Respondent 6 menar att de vet vad det kostar att ha ndgon som sitter
med projektet, men de har véldigt svart att avgéra hur mycket den har hjélpt
till jamfort med vad den faktiskt ger. Men de mérker édnda att det &r 16nsamt.

”...for att konversationerna okar, att vi mdrker att den liksom dr bra, att
folk har upptickt den. Sd det dr vdl lite sd att vi ser att det hela tiden blir
bra flode. Och ndr man gdr igenom konversationerna sd ser man ju hur
mycket som gdr rdtt. Men som sagt vi kan inte koppla ihop att man har hort
av sig till chattboten men inte hor av sig pa ndgot annat sdtt. Sd ddr krockar
det lite, men vi har inget sdtt att mdta det pa”. (Respondent 6)

Respondent 8 hur inte heller ndgot métt pa lonsamheten idag. De jobbar med
chattboten for att hdlla den vid liv och gor det som krivs for att den ska hélla
sig uppdaterad och kunna svara kunderna pé de standardiserade fragorna. En
utredning om den ekonomiska nyttan gjordes vid implementeringen av
chattboten, med en kort uppfoljning dérefter for att verifiera resultaten.

“Men det kinns som att alla i ndagonstans foretaget bara acceptera att
chattbot dr de, man ska ha det och oavsett ekonomin och sd, sa behéver vi
ha, eller kunder maste ha den valmdéjligheten att métas utav en bot pd
webben. Sa har de bara slippt liksom utrdkningen och bara kort pd liksom.
(Respondent 8)

Respondent 1 méter 16nsamheten i minskad samtalstid och menar att langre
samtal, ju ldngre tid en kund maste vénta i ko eller ju ldngre tid det tar innan
man kommer in i en ko, kostar pengar. Respondent 1 antyder att det bésta &r
om man kan korta ner det, att kunden inte behover ringa alls eller hittar sin
information sjilv pa nitet. Aven respondent 4, menar pa att chattboten bidrar
till minskad samtalstid och ger samtidigt medarbetarna och handldggarna mer
tid att dgna sig at mer komplexa fragor istéllet.
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”...vi ser ju det stora virdet av att mdnga av de enklaste frdagorna far
snabba svar och det dr klart att det kan man ju omsdtta i minskade
telefonsamtal till varan kundtjdnst eller kanske ibland da minskat antal
besok till vdara kontor i den typen av fragor som vi kanske tycker dr lite
onddigt att man liksom kommer in till kontoret for att stilla en vdildigt enkel
fraga.” (Respondent 4)

Respondent 4 och 5 &r dverens om att chattboten bidrar till tidsbesparingar.
Tid ar pengar vilket de ser som en indikation pd lonsamhet.

“Det dr vdl jag tror mer det dr liksom effektivitetmdssigt, for det dr klart
kan vi se att de allra mest vanliga fragorna som chattboten besvarar att
kunderna dr néjda sd dr det nog en tidsbesparing och tid dr ju pengar ocksd
naturligtvis.” (Respondent 4)

”Losningar dr ett telefonsamtal mindre, det blir ett mdtt i pengar, framfor
allt dem som stdr i telefonko som fdr ett sms och sen ldgger pd, den
omvandlar jag mer eller mindre till pengar”. (Respondent 5)

Kostnadsbesparingar dr de métt som respondent 7 har pa lonsamheten. Nér
de tog fram chattboten lade de fram ett business case mot sin ledning och
visade pa hur mycket pengar och kontakter chattboten skulle kunna bespara.

”...en chatt med en mdnniska for oss motsvarar kostnader pd ungefdr 50 kr,
medans en i chattboten dr 5 kr... tidigare fick vi in 10 tusen mdnskliga
chattar per manad, ndr chattboten kom sd gick vi direkt upp till 20 tusen. Vi
hade ju riknat med att halvera de hdr 10 tusen. Men vi ligger fortfarande
pd 50% sd det dr en ganska stor besparing fortfarande...” (Respondent 7)

4.4.1 Kostnadsbesparingar och initiativ for forbittring

Det viktigt att foretagen har en klar strategi for att hantera sina kostnader
effektivt. Méansklig kundtjinst kan vara mer kostsam pa lang sikt pé grund av
16ner, forméner och utbildningskostnader for kundtjénstpersonalen (Assaf,
Bubshait, Atiyah, & Al-Shahri, 2001). Respondenterna antyder att kostnaden
per chatt dr betydligt ldgre for en chattbot dn for en ménsklig chatt. Men
kostnadsbesparingen utmairker sig frimst nér det géller telefonsamtalen.

Vi vet ju kostnaden pa det hdr, ett vanligt samtal brukar ju ligga pd mellan
60-70 spdinn. En chattbot, eller en chatt i sig brukar vara ndagra kronor
medans en chattbot ndgra oren, sd att det dr ju liksom, ju mera lyckade

vdgar vi kan fa via de senare ndmnda kanalen desto bdttre men det dr svart

att mdta, det dr det.” (Respondent 1)
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Respondent 5 och 7 menar pd att man forsoker fa kunderna att anvénda
chattboten dnnu mer genom att skicka ett SMS till dem som stér i telefonkd.
Enligt respondent 7 riknas det ocksd som en besparing i sig nir chattboten
lagger pé och gér till chattboten istéllet, da samtal dr dyrare.

Vi forsoker hdlla telefonkon runt 4-5 minuter och efter 90 sekunder, da far
dem ett sms med den hdr ldnken dd, sa klickar dem ddr och da far dem upp
den hdr assistenten. Och da kan jag folja ocksa och se hur mdnga som fatt
sms:et, hur manga har lagt pa. Det blir ocksd en indikation ju. Alla dem
som har lagt pd, da sparar jag ju det samtalet. Varenda san han léser dr ju
70 kr, sd det dr ju bra.” (Respondent 5).

Respondent 5 menar dock att kostnadsbesparingar inte &r huvudfokus, utan
att tillgéngligheten &r viktigare for dem. Farre samtal fran slutkonsument, ju
fler tillgéngliga kan de vara for sina slutkunder som ir installatdrer. Man kan
dven spara in personal pa att ha en chattbot implementerad, vilket dr nagot
som bade respondent 5 och 8 tar upp.

”Det kostar ju en del pengar en sdn hdr, men jag menar dd med hjdlp av ...
som har erfarenhet frdan andra branscher att det spar in en gubbe, assd en
heltidstjdnst spar den hdr in. For om man tittar pd vad en sdn hdr kostar,
alltsa i pris sd dr det ungefdr i nivda med vad det kostar att ha en anstdlld.

Och det stammer faktiskt for den gér nog en mans jobb om jag skulle ha
ndagon som svarar pd alla dessa frdagorna.” (Respondent 5)

4.4.2 Utmaningar och konkurrensfordelar

Flera respondenter menar pa att det &r ménga lagar och regler att forhalla sig
till vilket kan ses som en utmaning. Respondent 3 betonar att detta har
begrinsat deras formaga att forsta kunder. Samtliga respondenter &r eniga om
att det dr av yttersta vikt att stdndigt trdna chattboten.

“Men analysen dr ju jdtteviktig, alltsa titta pd konversationerna. Det dr ju
egentligen det enda receptet. Da far man fram vad kunder faktiskt vill ha.”
(Respondent 2)

”...att vi ldgger ner den hdir mdngden timmar pd att faktiskt trdna den att
hantera olika kundfragor ocksd ger de en indikation pd att; Jo, kundernas
sdtt att skriva pd, tankar, forvintningar fordndras extremt mycket och vi
madste halla oss konstant uppdaterade.” (Respondent 3)

Andra utmaningar inkluderar att initialt fi fler anvéindare att borja anvanda
chattboten vilket beskrivs av respondent 5.
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[ borjan var det ju mycket med det hdr med och fd ut antalen, assd den
anvdndes ju for lite i borjan. Sa utmaningen var ju hur ska vi fd fler och
anvdnda denna. De dr ju de hir med att fd in den i telefonkon, ndr du gdr in
pd hemsidan fd upp att den blinkar upp ddr, om du gdr in pa vdr hemsida
via din telefon, se till sa att den visas”. (Respondent 5)

Xu, Shieh, V. Esch, & Ling (2020) menar att Al-baserade system kan ha
svérigheter att forsta olika dialekter, brytningar eller komplexa fragor, vilket
kan leda till missforstdnd eller ineffektiv kommunikation. Respondent 6
understryker att de har problem med just spraket.

Vi har ju alltid problemet att kunden har svart att forklara i ord vad det dr
dem vill. De skriver som dem pratar och de tdnker halva tanken i huvudet,
men den kommer inte ut. Vilket gor att det dr vdldigt svart for oss att bygga
kommunikationsfloden for man ligger sa kallade triningsmeningar och
testmeningar som ska identifiera vad det dr dem vill ha svar pda. Och om
man da inte skriver tydlig svenska, da blir det vildigt svart for oss att
identifiera vad dem dr ute efter. Sa att det dr spraket, att man mdrker
generationsskiftet ocksd att det dr mdnga yngre och att dem har ett annat
sprak, sd det blir svdrt att hjdlpa dem.” (Respondent 6)

En annan utmaning som respondent 6 tar upp dr att médta hur mycket
chattboten verkligen har hjilpt. De kan ta fram jattemycket statistik men de
kan aldrig avgora ifall kunden tar kontakt med dem i alla fall. Det som dr mest
utmanande enligt Respondent 7 &r att forsoka fa kunder att forstd deras
perspektiv som foretag, men inte som en ursédkt utan snarare att det egentligen
ar for kundens eget bésta. Da de vill att svaren man fér ska vara 100 % ratt
och sé bra formulerade som det gar. En annan utmaning enligt respondent 6
som specifikt ror inloggat lage ar sédkerhetsaspekten.

"Det finns extrema sdkerhetsklassningar i och med att det gor oss mer
sdrbara. Ju mer tekniskt vi 6ppnar upp, desto mer sdarbara blir vi. Och i det
hdr ldget vi dr i just nu med virldskrig och pa den delen sd krdvs det
godkdnnande hogt upp och att man far gora det hér”. (Respondent 6)

Vidare papekar respondent 4 att digitalisering inte alltid ar onskvirt for alla
kunder, vilket man ocksa far respektera, &ven om det kanske hade varit de
effektivaste och mest tidsparande séttet. Trots dessa utmaningar, betonar
respondent 7 att anvindningen av deras chattbot har okat stadigt sedan
implementationen.

"Det 6kar hela tiden, det blir rekordmdnad efter rekordmanad men vi
kommer ju stadigt ddr vi planar ut till slut och da far vi férséka lista ut vad
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ndsta steg dr. Sd lonsamheten dr liksom en stadig backe uppdt.”
(Respondent 7)

4.5 Framtiden for chattbotar inom kundtjanst

Framtida initiativ som respondenterna planerar varierar beroende pa hur langt
de har kommit i utvecklingen av sina chattbotar. Respondent 5 beskriver
vikten av att 6ka antalet konversationer for att forbéattra chattbotens prestanda.

”En sdan hdr Al-baserad, ju mer frdgor han far ju bdttre blir han. Sd det dr
ddrfor vi hela tiden vill 6ka antalet konversationer. Och det vi hadller pd med
nu det dr att sdlja in den hdr till vara dotterbolag. Sa da okar vi ju volymen

av infléde till den och da blir den ocksd bdittre”. (Respondent 5)

Generativ Al anses av flera respondenter som en viktig del av framtiden.
Respondent 7 betonar dess potential inom databearbetning. Respondent 8 ser
ocksa generativ Al som en l0sning att spara tid samtidigt som den ska hdja
kundngjdheten. D& behdver ingen jobba med chattboten, utan den bygger
fléden per automatik.

“Det dr 100 % framtiden, framforallt med databearbetning. Vi sitter ju pa
all data om vdra kunders upplevelser i ndtet med abonnemang, allting. Men
det krdvs just nu att en mdnniska sitter med varenda kundbild och bearbetar

den datan... Medan generativ Al klarar ju av det liksom med ett
knapptryck.” (Respondent 7)

Vissa respondenter ser dock begransningar i hur langt de vill gd med
chattbotens utveckling. Respondent 6 menar att deras ambition &r att behalla
tjansten sa lange det dr ekonomiskt mojligt, dd man vill kunna erbjuda den
tjansten. Respondent 6 tror dock att anvidndningen av chattbotar kommer att
oka och att det blir ett generationsskifte som kommer leda till en 6kad teknisk
vana och trivsel med att chatta. Flera respondenter ser ocksd en okad
acceptans for chattbotar.

”....jag tror ju att folk blir ju mer och mer vana vid chattbotar generellt och
jag tror ocksd att acceptansen dr storre i dag jamfort med vad den var
innan, man kanske kdnde att det var ndgot ldskigt, att man inte ville va i

kontakt med en chattbot. Nu kanske man inte tinker sd mycket pa det eller

att det inte spelar sd stor roll bara man far ett bra svar.” (Respondent 4)

Vidare pdpekar Respondent 4 att investeringar i chattbotar kan vara
kostnadseffektiva 1 lidngden. Initialt krdvs en investering, men
driftskostnaderna dr nistan obefintliga jimfort med kontinuerliga
l6nekostnader for personal. Respondent 4 menar att utmaning &r att hela tiden
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lyfta nivdn och fokusera pd mer avancerade radgivningsmoéten istéllet for
enklare fragor. Respondent 1 betonar vikten av att anpassa sig till den
tekniska utvecklingen for att behalla bade personal och kunder.

“Jag tror att bade kostnadsmdssigt men dven kompetenssdkringsmdssigt sda
dr det hdr en resa som man mdste vara med pd annars kommer man tappa
personal, man kommer tappa kunder som istdllet gar till konkurrenter som
har den hdr tekniken, sa det kommer vara en generation som snart inte
kommer att ringa.” (Respondent 1)

Respondenterna ser ocksd mdjligheter att utveckla chattbotarna tekniskt,
genom att koppla ihop olika datakdllor och system for att gdra dem dnnu
smartare. Respondent 4 och 8 betonar ocksa vikten av att folja med i denna
utveckling.

”...Vi tar dnda steg tekniskt och bli mer och mer avancerade och kanske gar
frdn ett enkelt verktyg till en mer stabil och tekniskt avancerat plattform som
oppnar upp fler och fler mojligheter och dven dd att man kopplar ihop olika
datakdllor och system med varandra for att gora chattboten dnnu smartare
och sa ddr. Sa det dr nog den utvecklingen som kommer maojliggora en, ja
vad jag nog skulle sdga, en revolution jamfort med fran som det dr idag.”
(Respondent 4)

Respondent 4 dr dven inne pd att chattboten kan utvecklas pé flera andra satt
genom att bli mer utatagerande och fungera som en personlig assisten som
kunden hela tiden kan ha med sig. Att chattboten ska kunna silja uttrycker
ocksa respondent 4 och 8 som potentiella framtida initiativ. Respondenterna
4,7 och 8 har redan implementerat ett sd kallat inloggat 14ge i sina chattbotar.
Detta ir ett framtida steg som nagra av de andra respondenter ocksa vill ta,
vilket gor det mojligt for anvéndare att logga in med sitt bank-ID och fa
personlig hjdlp. D4 kan man komma at och se hur det ser ut med drenden och
vad det dr for status. Trots de ménga fordelar som en generativ Al-modell
skulle kunna bidra med i framtiden s finns det &nnu en osédkerhet i hur vil
tekniken fungerar. Flera respondenter uttrycker att det fortfarande finns stora
risker med att en generativ Al-chattbot ger ut felaktiga svar och den stora
kontrollforlusten det skulle innebdra. Respondent 2 betonar ansvaret att ge
korrekta rad och undvika felaktigheter som kan uppsta med nuvarande Al-
teknik.

"For ... har ju dndd ett ganska stort ansvar att det blir rdtt, vi ska vigleda
kunder inte stjilpa kunder, vilket det finns en risk i dagsldiget med
hallucinationer och allt vad det kan vara” (Respondent 2)
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5. Analys

[ detta kapitel analyseras resultatet fran de intervjuer som genomforts med
hjdlp av teorin. Analysen dr uppdelad i tre delar utifran verksamheterna
perspektiv pd chattbotens paverkan pd kundnojdhet, paverkan pa lonsamhet
och framtiden inom Al-driven kundtjdnst.

5.1 Paverkan pa kundndjdhet

Efter att ha intervjuat atta foretag och organisationer frin olika branscher, dér
alla har en chattbot implementerad i sin kundtjénst, har vi funnit bade likheter
och skillnader i deras erfarenheter och insikter. Tidigare forskning inkluderar
flera olika modeller for kundndjdhet. SERVQUAL-modellen méter
kvaliteten pa varje enskild dimension samt jamfor kundens faktiska
upplevelse av tjansten med deras forvintningar pa tjinsten (Zeithaml,
Parasuraman & Malhotra, 2002). Utifran empirin ser vi att chattbotars
paverkan pd kundndjdhet dr starkt kopplad till hanteringen av kundernas
forvintningar, den upplevda personliga servicen och den kontinuerliga
forbattringen av chattbotens prestanda.

Enligt Oliver (1980), som introducerade expectancy-disconfirmation theory,
inleds processen med att kunderna formar sina forvantningar pad en tjénst
innan de anvéinder den. Dessa forvintningar baseras pa tidigare erfarenheter
och dérefter utvirderar kunden dess faktiska prestanda. Genom den empiriska
undersdkningen noterade vi att kunderna har relativt hdga forvéntningar pé
chattboten. Ju fler foretag som implementerar en chattbot mot kund, desto
hogre forvintan finns hos kunderna att alla foretag ska ha en chattbot.
Kunderna jimfor foretagen med varandra och chattboten blir som ett
konkurrensverktyg for att kunna ge den bésta kundservicen. Kunderna blir
dven vana med teknologin och forvéntar sig en viss funktionalitet. Dessa hoga
forvantningar kan leda till missndje om de inte hanteras korrekt, vilket gor
det avgorande att sitta realistiska forvintningar fran borjan och sikerstilla att
chattboten kan leverera korrekta svar, helst pa forsta forsoket.

Balk (2021) belyser med sin forskning att strategier for att oka effektiviteten
och produktiviteten ér viktigt i foretag for att forbattra foretagsprestanda. Det
framkom 1 intervjuerna att chattboten har okat antalet kundforfragningar,
vilket gor chattboten till ett verktyg for att hantera en stdrre volym
kundinteraktioner. Detta gor att fler kunder kan f& svar pé sina frdgor utan
véntetid. Den tredje dimensionen i SERVQUAL, responsiveness, betonar
dven personalens forméga att vara snabb och lyhdrd gentemot kundernas
behov, forfragningar och klagomaél. Att kunna svara snabbt och effektivt pd
kundernas behov dr dirmed avgdrande for att uppritthilla
kundtillfredsstéllelse (Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2002).
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Intervjuresultatet visade att chattboten kan bidra till denna dimensionen
genom omedelbar respons till kunderna dygnet runt. Detta leder till ndjdare
kunder om chattboten kan leverera de svar som kunderna behover.
Tillgdngligheten &r en omfattande fordel d4 kunderna inte behover forhélla
sig till vanliga oppettider. Detta framkommer dterkommande i vir empiriska
data. Enligt Winograd (2006) fokuserar HIC pé att forstd hur ménniskor
anvinder tekniken och hur design och anvdndarupplevelsen kan forbéttras.
Flera respondenter menar pa att ett generationsskifte dr pd ging dér fler
kunder fOredrar att hantera sina drenden digitalt. Chattbotar erbjuder en
plattform som mgjliggor sjélvbetjdning, vilket ar en viktig faktor for foretag
som vill hélla sig konkurrenskraftiga i en digitaliserad virld. Denna teknik
kan anpassas efter kundernas preferenser for att inte forlora dem till
konkurrenter. Intervjudeltagare uttryckte dven att det dr viktigt att forstd hela
kundresan for att anpassa konversationerna utifrén var kunden ér, vilket &r 1
enlighet med teorin.

5.1.1 Chattbotens funktionalitet

De mest relevanta faktorerna for att uppna kundndjdhet ar de funktionella och
utilitaristiska egenskaperna hos Al-chattbotar som paverkar deras prestanda
(Nicolescu & Tudorache, 2022). Resultatet frdn intervjuerna avsldjade att
effektiv anvindning av kundfeedback och regelbunden trining av chattboten
ar avgorande for att sékerstilla att den fortsitter leverera virde och uppfyller
kundernas behov. Detta gor sd att foretagen kan forbéttra chattbotens
funktionalitet. Samtliga respondenter delar uppfattning om att chattboten ska
fungera och leverera ett snabbt och korrekt svar for att kunden ska bli ndjd.
Kunden fOrvintar sig att chattboten ska kunna 16sa deras problem. Den
empiriska datan visar tydligt att kundernas forvéntningar pa chattbotar &r
hoga, vilket pédverkar deras uppfattning om tjinstens kvalitet. Flera
respondenter indikerar att kunderna numera forvéntar sig generativ Al-
teknologi, vilket sitter press pa chattbotens prestanda. Manniskor tenderar att
tro att chattbotarna inte skiljer sig fran ChatGPT. Risken att inte méta
kundernas forvintningar dr en betydande utmaning. Om chattboten inte lever
upp till dessa forvintningar paverkar det kundngjdheten negativt. Det betyder
att felaktiga forvintningar pa chattbotens kapacitet samt missforstdnd bland
annat, kan leda till frustration och missndje, vilket kan skada foretagets rykte.
Det ar sarskilt kritiskt ndr kunder tror att de kommunicerar med en ménsklig
agent men i sjdlva verket interagerar med en bot. Trots framsteg inom naturlig
sprakforstielse (NLP), har chattbotar fortfarande begrénsningar i att dra
slutsatser och hantera komplexa frégor.
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5.1.2 Trining och underhall

Empirin indikerar att en stor del av att ha en chattbot for att Oka
kundngjdheten ér traning och underhall, vilket &r en genomgéende utmaning.
Enligt Davis, Bagozzi & Warshaw (1989) forklarar Technology Acceptance
Model (TAM) att anvindarnas uppfattning av anvindbarhet och
anvindarvénlighet paverkar deras villighet att acceptera och anvédnda ny
teknologi. Respondenterna forklarar att kontinuerliga uppdateringar och
granskningar av chattbotens konversationer och svar dr nddviandiga for att
leverera vérde till kunderna. Nér chattboten inte trénas kontinuerligt minskar
kundngjdheten, vilket visar pd en tydlig korrelation mellan tréning av
chattboten och kundndjdhet. Med en extern chattbot som inte baseras pa
generativ Al krdvs manuellt arbete for att kontinuerligt uppdatera och
underhélla den for att behdlla dess nytta. Specifika svarigheter med att trdna
boten &r att hantera sprakliga variationer och synonymer. Utan generativ Al
maste detta goras manuellt, annars riskerar man att chattboten inte kan
leverera korrekta svar. Hog anvdandning av chattboten leder till hdgre krav pa
foretaget att arbeta med och forbéttra den. Ju hogre volymer
kundinteraktioner, desto mer tid maste ldggas pa analysarbete for att
sakerstdlla funktionaliteten och &tgidrda fel, vilket &r avgoérande for
kundngjdheten.

Effektiv anvdndning av kundfeedback och regelbunden trining av chattboten
ar alltsd avgorande for att sidkerstilla att den fortsétter att leverera virde och
uppfyller kundernas behov. Respondenter som ligger ner mycket tid pd detta
arbete rapporterar ocksd hog kundndjdhet. Enligt TAM relaterar
uppfattningen av anviandbarhet till hur vil chattboten kan leverera korrekta
och relevanta svar till kunderna. Kontinuerlig trining 6kar dess anvidndbarhet
och ddrmed kundndjdheten. Uppfattningen av anvdndarvinlighet handlar om
hur enkelt det &r for foretaget att uppdatera och underhélla chattboten. Om
detta upplevs som enkelt och effektivt dr fOretagen mer benédgna att
regelbundet fOrbdttra chattbotens prestanda, vilket positivt péverkar
kundngjdheten (Marikyan & Papagiannidis, 2023).

5.1.3 Personligt bemotande

Intervjuresultatet pekar pé att personligt bemotande kan vara en fordel i vissa
branscher men é&r inte alltid l&mpligt beroende pa kontext och kundens
forvantningar. Foretag maste anpassa chattbotens kommunikation i hur de
som foretag vill uppfattas samt vilket intrycket de vill ge till kunden. Tidigare
forskning visar att foretag behover striva efter att placera sig i den tredje
zonen genom att mota eller dvertriaffa kundernas forvéantningar for att deras
tjansteprestanda ska uppnd och uppritthélla kundndjdhet och lojalitet (Yap &
Sweeney, 2007). Chattboten kan vara ett sétt att bygga pé varumérket. Det ér
dven viktigt att sdtta upp ritt forvantningar i vad chattboten klarar av. Detta
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kan man gora genom att bara exponera chattboten pa en sida dir den har
kunskap bl.a. eller att inte ge skenet av att den klarar av mer dn vad den
faktiskt gor.

5.2 Paverkan pa lonsamhet

5.2.1 Effektivisering och kostnadsbesparingar

For att 6ka 1onsamheten ér det avgdrande att ett foretag effektivt hanterar sina
resurser, sasom kapital, arbetskraft, teknologi och ramaterial (Burja, 2011).
Ur empirin framkommer att effektivisering och tidsbesparingar dr de mest
framtrddande ekonomiska fordelarna med chattbotarna. Respondenterna
framhédver dven att kostnaden per chatt med en chattbot dr betydligt lagre dn
kostnaden for andra kanaler s& som ménskliga chattar men framfor allt
telefonsamtal. Chattbotarna kan dirfor ses som resurs som effektivt hanterar
en okad volym kundinteraktioner till en ldgre kostnad, vilket bidrar till att
oka hanteringen av kundforfrigningar utan ett storre behdv av ménsklig
arbetskraft. Chattboten minskar alltsd inte bara behovet av ménsklig
arbetskraft utan kortar dven ner samtalstider, vilket resulterar i direkta
ekonomiska besparingar.

Enligt Barney och Clark (2023) belyser Resursbaserad teori vikten av att
anvinda sina resurser pa ett effektivt sdtt for att skapa virde och
konkurrensfordelar. Ur intervjuerna framkom att chattbotar, genom att
hantera repetitiva fragor, kan frigora personalresurser, vilket gor det mojligt
for medarbetarna att dgna sig & mer kvalificerade och vérdeskapande
uppgifter.  Detta  bidrar till bade effektivisering och  o6kad
arbetstillfredsstéllelse, da detta frigér medarbetarna frdn monotona uppgifter.

Kraven pé chattboten ér olika beroende péd vilken typ av organisation eller
verksamhet det géller. Chattbotar erbjuder betydande mojligheter for
forbattrad kundservice och effektivisering, men framgéngen beror pd hur vil
de implementeras och underhélls samt hur bra de kan anpassa sig till
kundernas forvintningar och behov. Aven hur vil anvindningen av
chattboten okar i jimforelse med de andra mer resurskridvande kanalerna.
Forfattarna ser att I0nsamheten av chatten &ar direkt kopplad till
kundndjdheten. Nér anvidndningen av chattboten dkar och en hogre andel
kunder for hjdlp att 16sa sina problem eller far svar pa sina fragor genom
chattboten, sa behover inte de kunderna vénda sig till andra kanaler som é&r
betydligt dyrare for foretaget. Marker man att flera fragor aterkommer sé far
man en snabbare kommunikation, vilket bidrar till effektivitet. Nar chattboten
anvinds frekvent, fungerar bra och interaktioner blir kortare dver tid, tyder
det pd utveckling av chattboten och konsumenterna far svar snabbare och blir
ndjdare.
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5.2.2 Utmaningar

Implementeringen av chattbotar medfor ocksd utmaningar, sdsom lagar och
regler, sdkerhetsfragor, och sprékliga barridrer. Dessa utmaningar maéste
hanteras noggrant for att maximera chattbotarnas effektivitet och 16nsamhet.
Det dr mycket foretagen maste ta hinsyn till ndr det kommer till chattboten.

Kano-modellen tar upp de olika attributen som péverkar kundnéjdhet.
Foretagen bor fokusera pa att prioritera och identifiera de egenskaper som
betyder mest for kunderna (Rieke & Martins, 2023). Ur intervjuerna framkom
att respondenterna tittar pd vad som har gétt daligt i konversationerna for att
forbattra detta. De kan dven se vilka fragor som intresserar kunderna och kan
utgd darifran. Det kridvs verksamhetsresurser for att analysera chattbotens
konversationer, vilket dr en utmaning. Det tar tid ifrdn andra arbetsuppgifter.

Intervjuerna i empirin visar dven att manga lagar och regler begransar
foretagets formaga att forstd kunder. Beroende pé vad det dr for foretag eller
organisation sd finns det olika hoga krav som maste sédkerstéllas, innan
chattboten kan gora vad som helst. En annan utmaning &r sékerhetsaspekten
med chattboten, dir en 6kad teknisk dppenhet innebér storre sarbarhet.

5.3 Framtiden inom Al-driven kundtjinst

Enligt TAM sd kan man forstd och forutsiga hur anvdndare kommer
acceptera och anvinda ny teknologi. Qingxiong & Liping (2004) menar pa
att ju mer kunderna tror att chattboten dr anvindbar for dem samt hur
anviandarvénlig tekniken dr, desto mer bendgna dr de att acceptera och
anvinda den. Forfattarna ser att generativ Al kan komma att utveckla dagens
chattbotar i1 framtiden. Utvecklingar inom naturlig sprakbehandling (NLP)
kommer att forbattra chattbotars forméga att hantera komplexa och varierade
kundforfragningar, vilket minskar missforstind och okar kundnéjdheten.
Detta skulle gora chattbotarna mer anvéndarvinliga.

IT-strategier kan bade stodja och forma afférsstrategier enligt SAM. De ska
dven integreras i organisationen for att uppna maximal effekt (Avison m.fl.
2004). Chattbotar kan bli mer personliga och proaktiva. Genom att anvénda
dataanalys och kundhistorik kommer chattbotar att kunna erbjuda
skrdddarsydda 16sningar och rekommendationer baserat pa individens
tidigare interaktioner och preferenser. Proaktiva chattbotar kan initiera
konversationer for att erbjuda hjélp innan kunden ens behover fraga, vilket
forbattrar kundupplevelsen och stirker relationen mellan kunden och
foretaget. Det framgick av intervjuerna att chattboten dven skulle kunna bli
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en sdljkanal, vilket skulle kunna gora det enklare att mita dess effektivitet
samt vara en bra strategi for

Forfattarna ser att anvindningen av chattbotar kommer 6ka i en stadig takt
och att forbidttringarna kommer goras snabbare och snabbare. En ny
generation ir pa vig som har en storre teknisk vana och trivs med att chatta.
Generativ Al kan 6ver tid leda till kvalitetsforbattringar i from av noll fel.
Framtidens chattbotar kan komma att vara mer integrerade med
kundrelationer och afférssystem. I dagsliget dr generativ Al inte ett alternativ
for flera av respondenterna pd grund av kontrollférlusen och risken att den
ger ut felaktig information, vilket inte far hidnda. Genom att ldgga in
begrisningar eller ideologiska styrningar av svaren kan chattbotar med
generativ Al bli mer pélitliga och sékra, vilket bidrar till en Dbéttre
anvéindarupplevelse och skyddar foretagets rykte.
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6. Slutsats

[ slutsatsen redogérs forfattarnas svar pd problemformulering. Slutsatsen
foljs av implikationer, begrdnsningar och tips till fortsatt forskning.

6.1 Svar pa problemformuleringen
Syftet med studien var att studera effekten av chattbotar inom kundtjénst.

Vidare dmnade studien att besvara problemformuleringarna:
”Pa vilka sitt kan chattbotar bidra till 6kad kundn6jdhet?”

”Vilka effekter kan anvindningen av chattbotar ha pa den ekonomiska
lonsamheten 1 foretag och organisationer?”

Resultatet frdn studien visar att chattbotar inom kundtjdnst kan bidra till en
minskad viéntetid eller till att ge kunden omedelbara svar. Kundndjdheten kan
oka genom att chattboten bidrar till tillgdnglighet d& kunden har méjlighet till
kundsupport 24/7. Nar kunder fér ett snabbt och korrekt svar dr de generellt
ndjda samt nér det dr smidigt och enkelt. Vid anvidndning av chattbotar
jamfort med traditionell kundtjénst kan man frigora tid frdn medarbetarna till
att 16sa mer komplexa &drenden i stéllet for att svara pd frdgor som kan
automatiseras av chattboten. Detta dr dven positivt for medarbetarndjdheten.
En chattbot kan effektivisera kundservicen genom att kunna hantera storre
volymer kundforfrdgningar till en ldgre kostnad, vilket d&ven kan bidra till
kostnadsbesparingar. Kunderna har hoga forvéantningar nir det kommer till
foretags chattbotar i kundtjanst. De forvintar sig att man ska kunna fa svar pa
alla fragor, trots att foretaget kanske inte har svar pa just det. Anledningen till
att foretagen inte vigar ta steget mot en generativ Al &n dr pa grund av att
foretag tappar kontrollen pa vilka svar som kunderna fir av chattboten.
Tanken bakom implementeringen av en chattboten dr bland annat att 6ka
kundngjdheten, effektiviteten och att kunna erbjuda den kanalen. Kunder idag
forvintar sig att ett foretag har en chattbot som ger snabba svar utan véntetid.
Som foretag ar det olika i hur man vill att den ska beméta sina kunder. Vissa
vill att chattboten ska vara personlig i sitt bemdtande, d& den ska uppfattas
som en ménsklig chattbot. Daremot foretag som vill uppfattas mer formella
vill ha en chattbot ska framstd som artig, rak och mer serios.

Sammantaget kan chattbotar bidra till 6kad 16nsamhet genom att effektivisera
kundinteraktioner, minska kostnader och frigora resurser for mer komplexa
uppgifter. Dock kvarstar utmaningar i att exakt médta den ekonomiska
lonsamheten och hantera sprikliga och sikerhetsrelaterade hinder med den
regelbaserade tekniken som anvéinds idag. Chattbotarnas paverkan pa
lonsamheten &dr starkt beroende av foretagets forméga att integrera dem
effektivt i sina processer och kontinuerligt forbéttra deras prestanda.
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Implementeringen av chattbotar inom kundtjdnst representerar en balans
mellan kostnadseffektivitet och forbittrad kundservice. Aven om det finns
tydliga fordelar i form av effektivisering, kostnadsbesparingar och
anpassning till moderna kundbeteenden, kvarstar betydande utmaningar i
form av kontinuerligt underhdll och hantering av kundférvéntningar. For att
maximera nyttan av chattbotar krdvs en strategisk och vélplanerad
implementering samt en kontinuerlig anpassning till tekniska framsteg och
kundernas fordndrade behov.

6.2 Implikationer, begrinsningar och fortsatt forskning

Denna studie resulterar i slutsatser som giller for de deltagande
respondenterna, vilket dr viktigt att beakta vid lasning. For att korrekt tillimpa
och dra nytta av studiens resultat krévs en individuell beddmning av hur de
ska tolkas och anvéindas. Denna studie utfordes for att skapa en storre
forstaelse for hur chattbotar paverkar kundndjdheten och 16nsamheten hos
foretag och organisationer. Resultatet av studien kan ddrmed ligga till grund
for svenska verksamheter som har tanken pé att implementera en chattbot i
sin kundtjanst. De kan fundera 6ver om de i1 nuldget anvédnder sig av en
effektiv strategi for kundsupport nir de kommer till att forbéttra
kundngjdheten hos sina kunder och samtidigt 6ka l6nsamheten i foretaget.
Kvaliteten pd chattboten dr dven av stor vikt for att skapa en sd effektiv
16sning som mojligt.

Begréansningar for studien s som tid och resurser samt &mnets aktualitet gor
att det finns mojlighet till fortsatt forskning. Att undersdka en stérre mingd
foretag inom olika branscher hade varit intressant, eftersom kundsupporten
kan se olika ut beroende pa vilket typ av foretag. Det hade dven varit
intressant att titta mer pa andra typer av Al som fOretag anvinder sig av
externt ut mot kund, sd som voice-botar, men dven intern Al som anvindes
inom foretaget. De hade kunnat ge en djupare bild av vart Al dr pa viag och
hur tekniken kan anvédndas i framtiden. Vidare hade det varit intressant att
undersdka mer om generativ Al och hur foretag skulle kunna ta nytta av det.
Forfattarna ser dven att det hade varit intressant att grdva djupare i den
ekonomiska lonsamheten av implementeringen och anvindningen av
chattbotar over tid.
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8. Bilagor

8.1 Operationaliseringsschema

Intervjufraga Foljdfraga Avsikt att Teori
undersoka
Vilken roll har du inom foretaget?
Allmdnna
1. Vilken typ och - Varfor Anledning till Chattbotar i
hur manga implementerade ni implementation och | kundtjénst
chattbotar har ni den? vilka nyckelfaktorer
implementerat i er som motiverade
verksamhet? - Vilka nyckelfaktorer | dem.
motiverade er?
2. Vad dr - Vilka typer av fradgor | Vilka typer av Chattbotar
chattbotarnas eller drenden ar de chattbotar de har
huvudsakliga syfte? | vanligaste? och med vilka
funktioner.
3.Vad ser ni for - Hur paverkar dessa For- och Chattbotar i
fordelar respektive | for- och nackdelar er nackdelarna med kundtjanst
nackdelar med era | strategi framat? chattbotarna.
chattbotar?
Kundnojdhet
4. Hur méter ni - Hur anvénder ni detta | Vilka métt de har p&d | Zone of Tolerance
kundngjdheten efter | for att utvirdera kundndjdhet och hur | Model

en kundinteraktion
med chattboten?

chattbotarnas prestanda
och effektivitet?

dessa anvands.

5. Hur forbattrar ni
chattbotar for att
mota
kundforvéntningar?

- P4 vilket satt har detta
paverkat

kundnéjdheten eller
feedbacken?

Hur chattboten
anpassas for att

mota kundernas
behov.

Kano-modellen

6. Hur sdkerstéller
ni att era chattbotar
ar personliga 1 sitt
bemdtande mot

- Pa vilket sétt
anvéander ni er
kundfeedback?

Hur foretaget

optimerar chattbotar
for kvalitativ service
och hur de anvénder

SERVQUAL

kunderna? kundfeedback for
forbattringar.
7. Hur ser ni till att | Hur anpassar ni era Hur foretaget Human-Computer

era chattbotar bidrar
till att skapa vérde
for kunderna?

chattbotar for att mota
individuella
kundbehov?

anvénder chattbotar
for att engagera
kunder och skapa
virde genom

Interaction (HCI)
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interaktion, samt hur
de anpassar tjénsten
baserat pd

kundfeedback.
8. Hur sdkerstiller | Vilka dtgdrder vidtar ni | Hur foretaget Expectancy-
ni kundngjdhet? nér kundernas hanterar Disconfimation
upplevelser inte kundférvantningar
motsvarar deras och agerar pa
forvantningar? feedback for att
forbattra
kundupplevelsen
med chattbotar.
Lonsamhet
9. Hur miter ni den | - Vad har ni for métt pd | Hur organisationen | Strategic
ekonomiska l6nsamheten? miter och virderar | Alignment Model
lonsamheten av era chattbotens
chattbotar? effektivitet och dess
inverkan pé
affarsmalen.
10. Hur méter ni hur | - Hur méarker ni att det | Hur nyttan mits. Lonsamhet
ni har nytta for ar l6onsamt?
dem?
11.Vilka - Pé vilket sétt arbetar | Utmaningar och Lonsamhet
utmaningar eller ni med att dvervinna hinder i att méta
hinder har ni stott dessa? lonsamheten och hur
pa nir det géller att de arbetar mot
méta lonsamheten? dessa.
12. Hur har - Vad tror ni ar Chattbotens Effektivitet och
lonsamheten av era | anledningen till detta? | ekonomiska effekt | produktivitet
chattbotar pa foretaget.
utvecklats over tid?
13. Pé vilket sitt har | - Hur betydande &r De ekonomiska Kostnader
det 16nat sig att gd | kostnadsbesparingarna? | férdelarna med Al:n
frén traditionell 1 kundtjansten.
kundtjanst till Al-
driven kundtjénst
kostnadsmissigt?
14. Vilka framtida | - Hur tror ni att dessa Deras planer infor Strategic
initiativ planerar ni | initiativ kommer att framtiden och hur Alignment Model

att genomfora for
att forbéttra
chattbotens

paverka
kundupplevelsen och
l6nsamhet?

initiativen kommer
paverka.
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l6nsamhet och
prestanda?

- Vilka utmaningar
forvéntar ni er att mota
da?

15. Hur skapar er
chattbot langsiktiga
konkurrensfordelar?

-Vad ir era storsta hot
fran era konkurrenter?

De unika fordelarna
med organisationens
Al-kundtjénst och
dess inverkan pa
kundnéjdhet.

Resursbaserad teori
(RBT)

Den tekniska utvecklingen

16. Hur har
anvindningen av

-Vad har gétt bra
respektive daligt?

Hur anvéndningen
ser ut och vad som

Technology
acceptance model —

era chattbotar har gétt bra eller TAM
utvecklats over tid? | -Varfor? déligt med

-Vad hinde di? chattboten.

-Hur paverkade det

lonsamheten?
17. Hur har kraven | Vilka forvéntningar Vilka krav och Chattbotar
pa chattbotar finns det hos kunderna? | forvantningar som
utvecklats over tid? finns.
18. Hur ser ni pé -Kommer de blir mer Hur respondenterna | Artificiell
framtiden inom AI- | eller mindre? tanker kring intelligens
driven kundtjénst? framtiden.

-Vad ska man gora for
att det ska bli béttre?
(Man blir van av hur
det fungerar)
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8.2 Intervjuguide

Foljande information gavs till respondenterna innan intervjun paborjades:
?Vi dr sd tacksamma att du tar dig tid att stilla upp pd denna intervju, det
betyder jdittemycket for oss. Denna intervju kommer som sagt att handla om
chattbotars paverkan pd lonsamhet och kundnojdhet. Du kommer att vara
helt anonym men vi kommer att spela in samtalet for att kunna ga tillbaka och
lyssna pd det igen, men det dr enbart vi som kommer att lyssna pd
inspelningen sd att du vet om det. Men kdnner du dig redo sd kér vi”.

Inledande fraga

Roll i foretaget:

Erfarenhet:

1. | Vilken typ och hur méanga chattbotar har ni implementerat i er
verksamhet?

Vad ér chattbotarnas huvudsakliga syfte?

Vad ser ni for fordelar respektive nackdelar med era chattbotar?

Hur maéter ni kundndjdheten efter en kundinteraktion med chattbot?

APl el B

Hur forbattrar ni chattbotar for att mota kundfoérvintningar?

6. | Hur sékerstéller ni att era chattbotar &r personliga i sitt bemdtande
mot kunderna?

7. | Hur ser ni till att era chattbotar bidrar till att skapa vérde for
kunderna?

8. | Hur sékerstéller ni kundnojdhet?

9. Hur méter ni 1dnsamheten av era chattbotar?

10. | Hur méter ni hur ni har nytta for dem?

11. | Vilka utmaningar eller hinder har ni stott pd nér det giller att méta
lonsamheten?

12. | Hur har lIdnsamheten av chattbotar utvecklats over tid?

13. | Pa vilket sdtt har det 16nat sig att gd fran traditionell kundtjénst till
Al-driven kundtjinst kostnadsméssigt?

14. | Vilka framtida initiativ planerar ni att genomfora for att forbattra
chattbotens lonsamhet och prestanda?

15. | Hur skapar er
chattbot langsiktiga konkurrensfordelar?

16. | Hur har anvidndningen av era chattbotar utvecklats dver tid?

17. | Hur har kraven pé chattbotar utvecklats over tid?

18. | Hur ser ni pa framtiden inom Al-driven kundtjénst?
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