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Nyheter & 
Trendspaning
Emma Berglund
Customer Experience Specialist
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Trender

—Demografiska förändringar

—Hållbarhet 

—Confirmation bias och polarisering



Risker



Möjligheter



Snabbspolning 30 nov till idag

Public





— Självbetjäning
— Kunskapshantering
— Marknadsföring & Försäljning
— Sentimentanalys i konversationer
— Rekommendationer
— Prognostisering
— Analyser
— Översättningar
— Röstassistenter
— Bild- och ansiktsigenkänning
— Grafisk design & video
— Media till spel, TV och film
— Forskning och Medicinsk diagnostik
— Bedrägeridetektion och Riskhantering
— Optimerade söktjänster

Användningsområden

Musik

Text

Kod

Video

Bilder

Röst

A
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AI formar 
framtidens 
kundmöte

Co-pilots i kontaktcentret

Översättning – en självklarhet

Vassare analys och rapportering

Upphottad kunskapshantering

Ett roligare & mer utvecklande 
arbete

Fler chattbottar & virtuella 
assistenter

Mer och mer fokus på 
röstassistenter

En mer personlig upplevelse

Självbetjäning- och 
automatiseringsexplosion

Snabbare  mail- & 
chatthantering



AI will not take your job but someone 
who knows how to use it might
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AI will not take your job but it will 
change your job description



McKinsey Global Survey 

”Generative AI has the potential to 
revolutionize the entire customer 
operations function”

30-45% increased productivity

30-45% ökad 
produktivitet



29%
Har en AI-lösning

54%
Är i undersökningsfas



|
Hej! Vad kan jag hjälpa dig med?

Public



Framtidens kundmöte





https://labs.google/sge/


48%
av 18-29 åringar 
känner obehag 
inför att ringa 
och svara i 
telefon.



Är kundmötet 
på väg att dö 
ut? 





Svårt för människor | Enkelt för AI

Enkelt för människor | Svårt för AI



Det här kan vi 
människor bättre

—Känna
—Vara empatiska (Förstå 

andras känslor)
—Läsa mellan raderna

Men det blir viktigare 
framöver att…

—Vara personliga
—Vara insiktsfulla och 

analytiska
— …utifrån vårt egna  

personliga perspektiv



Slutsatser

— Generativ AI kommer att revolutionera kundmötet

— Vi behöver behöva lära om och lära nytt

— Kunderna kommer ha högre förväntningar på oss nu 

när de vet vad som går att göra

— Självbetjänings-, konversations- och rösttjänster blir 

fler och bättre framöver

— Våra kommunikationsmönster är under förändring 

— Känslor, medmänsklighet, en personlig touch och 

social kompetens blir viktiga skills och 

framgångsfaktorer framöver



Nicolai Tangen, CEO, Norska oljefonden

“If you don’t think there 
are opportunities with AI, 
then in my mind you are 
a complete moron.”
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