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Stemmebasert Kl: Det
neste store skiftet i
kundedialog

Fra kundeservice til operativ vekstkapasitet



Executive Summary

De fleste virksomheter tenker fortsatt kundedialog for smalt. De tenker support,
kg, svartid, bemanning og kostnad. Den forstaelsen er ikke lenger tilstrekkelig.

Stemmebasert Kl er i ferd med & bli et nytt operativt lag mellom virksomhet og
kunde - ikke bare fordi bedrifter kan svare raskere eller automatisere mer, men
fordi stemmebasert KI nd kan kobles til sprakforstaelse, beslutning, arbeidsflyt
og gjennomfering i samme flyt. Gartner rapporterte i desember 2024 at 85
prosent av kundeserviceledere ville utforske eller pilotere kundevendt
conversational GenAl i 2025. Salesforce rapporterte i november 2025 at Al
forventes & handtere 50 prosent av servicesaker innen 2027, opp fra 30
prosent i 2025. McKinsey peker samtidig pa et voksende adopsjonsgap i
customer care, mens Deloitte beskriver service som et reelt Al-vendepunkt.

Fire hovedpoenger peker seg ut:

1. Verdien er storre enn kostnadskutt. Stemmebasert Kl kan pavirke
tilgjengelighet, kapasitet, kvalitet og vekst samtidig.

2. Den store muligheten er proaktiv kundedialog. Stemmebasert Kl er ikke
bare inbound service. Det apner for oppfelging, lojalitetsarbeid, mersalg og
livssyklusdialog.

3. Kvalitet kan bygges inn i modellen. Med kontekst, operativ hukommelse og
kontinuerlig forbedring kan virksomheter gjgre kundedialog mindre
personavhengig og mer kumulativ.

4. Norden krever mer enn generiske oppsett. Sprakpresisjon, tillit, datakontroll
og operativ gjennomfgring er ikke tilleggskrav — de er forutsetningen for at
stemmebasert Kl skal fungere i drift.

Dette skiftet handler ikke farst og fremst om & sette en stemme pa en modell.

Det handler om & bygge moderne kundedialog: samtaler som konverterer.

1. Kundedialog er i ferd med a bli et nytt operativt lag

De fleste virksomheter tenker fortsatt kundedialog i siloer. Noe handteres
reaktivt i kundeservice. Noe handteres proaktivt i salg, marked eller
oppfelging. Men for fa organiserer dette som en sammenhengende operativ
modell.

Det er i ferd med 3 bli en strategisk feil.
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Nar stemme kobles til forstaelse, beslutning, arbeidsflyt og handling, blir
kundedialog noe mer enn et kontaktpunkt. Det blir et operativt lag mellom
virksomhet og kunde. McKinsey beskriver et voksende gap mellom
virksomheter som faktisk henter ut verdi fra Al i kundedialog, og virksomheter
som fortsatt blir stdende i pilotmodus.

Dette er mer enn en ny kanal og mer enn en ny funksjon. Det er en endring i
hvordan kundedialog kan organiseres som kapasitet — fra stettefunksjon til
operativ kapabilitet for kvalitet, vekst og konkurransekraft.

2. Hvorfor dette skjer na

Dette skiftet skjer ikke i en fjern fremtid. Det skjer na. Tre utviklingstrekk peker
endelig i samme retning: teknologien er moden nok, ledelsespresset er blitt
reelt, og kundeservice er i ferd med & ga fra stattefunksjon til strategisk
verdidriver.

Teknologisk modenhet. Stemmebasert Kl har beveget seg langt forbi gamle
IVR-er og stive manusmotorer. Samtaler kan i starre grad forstads, handteres og
fares videre uten at opplevelsen kollapser ved farste avvik.

Forretningspress. Gartner fant i februar 2026 at 91 prosent av kundeservice-
og supportledere opplever press fra ledelsen om & implementere Al.
Prioriteringene handler i stor grad om a forbedre kundetilfredshet, operasjonell
effektivitet og suksess i selvbetjening - ikke bare 3 kutte kostnader.

Kundeservicefunksjonens nye rolle. Capgemini beskriver kundeservice som
et omrade i ferd med a lgftes fra supportfunksjon til strategisk verdidriver,
drevet av generativ og agentisk Al. | Capgeminis undersogkelse sier 61 prosent
av lederne at kundeservice i dag primaert er en supportfunksjon — men bare 22
prosent forventer at det vil vaere tilfelle om tre ar.

Stemmebasert Kl bgr derfor ikke lenger behandles som et eksperiment. Det er i

ferd med & bli et ledelsessparsmal.

3. Hvor verdien faktisk oppstar

For ledere er ikke hovedspgrsmalet om stemmebasert Kl kan redusere
kostnader. Hovedspgrsmalet er hvilke verdidrivere som kan pavirkes samtidig.

Verdien oppstar typisk i fire lag:

Tilgjengelighet handler om & vaere der nar kunden faktisk trenger deg — ikke
bare innenfor dpningstid.
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Kapasitet handler om a handtere flere samtaler uten linezer vekst i bemanning.

Kvalitet handler om & gjegre kundedialog mer konsistent, mer opplyst og bedre
dokumentert. Nar oppsummering, kunnskapsoppslag, verifisering og neste
steg blir en del av flyten, forbedres ikke bare tempoet — ogsa kvaliteten pa
gjennomfgringen lgftes.

Vekst er det mange fortsatt undervurderer: kundedialog kan brukes til a styrke
gjenkjap, redusere frafall og drive mersalg og oppfalging. McKinsey skriver at
ledende aktgrer i customer care allerede begynner a se effekt av Al pa tvers av
kundeopplevelse, kostnadsreduksjon og inntektsgenerering. Deloitte peker
tilsvarende pa service som et omrade for skalerbar ROl gjennom raskere,
smartere og mer personaliserte interaksjoner.

Det er kombinasjonen som gjgr stemmebasert Kl strategisk interessant. Dette
er ikke bare et effektiviseringstiltak. Det er en ny mate & organisere
kundedialog pa.

4. Regneeksempler ledere faktisk bryr seg om

For mange ledere blir dette farst interessant nar det kan oversettes til P&L. Men
ikke alle tall i et business case har samme karakter. Noen scenarioer kan
stettes direkte av publiserte benchmarker. Andre fungerer best som illustrative
modeller for hvordan verdien kan regnes hjem i egen virksomhet.

Regneeksempler i stemmebasert Kl bar presenteres med riktig presisjon: som
beslutningsstatte, ikke som Igfter.
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Scenario Karakter Potensiell arlig effekt

1. Sterkt benchmark-stgttet NOK 2,4 mill. (v/NOK
Kostnadsscenario (Deloitte: 30 % effektivisering) 8 mill. i driftskost)

2. Vekstscenario Benchmark-justert (6 % effekt NOK 10,8 mill. (v/NOK

pa mersalg og fornyelse) 180 mill. i omsetning)
3. lllustrativt, forretningsmessig NOK 600 000 (v/5
Lojalitetsscenario relevant 000 kunder a NOK 6
000)
4. Operativt og 20 000 saker flyttet
Kapasitetsscenario  planleggingsrelevant fra manuell til K-
stottet

Scenario 1: Benchmark-stottet kostnadsscenario En virksomhet bruker NOK 8
millioner per ar pa kundedialog. Hvis bedre automatisering, raskere handtering
og mindre etterarbeid gir 30 prosent mer effektiv drift: NOK 8,0 mill. x 30 % =
NOK 2,4 mill. i arlig effekt. Dette er et robust scenario — Deloitte oppgir at 43
prosent av organisasjonene mener Al vil gjgre det mulig & redusere contact
center-kostnader med 30 prosent eller mer i Igpet av de neste tre arene.

Scenario 2: Benchmark-justert vekstscenario En virksomhet med NOK 180
millioner i omsetning der bedre oppfalging og mer relevant dialog pavirker
fornyelse, mersalg eller gjenkjgp med 6 prosent: NOK 180 mill. x 6 % = NOK
10,8 mill. i mulig topplinjeeffekt.

Scenario 3: lllustrativt lojalitetsscenario En abonnementsvirksomhet med 5
000 kunder og en arlig kundeverdi pd NOK 6 000 reduserer frafall med 2
prosentpoeng gjennom bedre livssyklusdialog: 5 000 x NOK 6 000 x 2 % =
NOK 600 000 i bevart arlig omsetning.

Scenario 4: Operativt kapasitetsscenario En serviceorganisasjon handterer
100 000 saker i aret. Hvis Kl-andelen gker fra 30 prosent til 50 prosent, flyttes
20 000 saker fra manuell til KI-stgttet handtering — i trdd med Salesforces
prognoser for 2027.

Regneeksemplene er illustrative scenarioer basert pd publiserte markedsdata
og vanlige business case-logikker. Faktisk effekt vil variere med utgangspunkt,
datagrunnlag, prosessdesign og operasjonell giennomfering.
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Hvorfor dagens modell ofte er dyrere enn den ser ut

De synlige kostnadene i kundedialog er relativt enkle 8 male: lgnn, bemanning,
apningstid og volum. De skjulte kostnadene er ofte starre.

Nar ansatte slutter, forsvinner ikke bare kapasitet — det forsvinner ogsa
erfaring, samtalelogikk og evnen til 3 Igse saker riktig ferste gang. Resultatet er
mer opplaering, lengre behandlingstid og sterre variasjon i kundeopplevelsen.
Tradisjonelle modeller er ikke bare arbeidskrevende. De er sarbare.

Moderne stemmebasert Kl kan endre denne gkonomien - ikke bare ved &
redusere kostnad per henvendelse, men ved a gjere kvalitet mindre
personavhengig og forbedring mer kumulativ.

5. Fra reaktiv service til proaktiv kundedialog

Her ligger noe av det mest undervurderte potensialet i stemmebasert KI.

Mange snakker fortsatt om stemmebasert KI som om det primaert handler om
innkommende support: kunden ringer, bedriften svarer raskere eller billigere
enn far. Det er viktig. Men det er bare halve bildet.

Den sterre muligheten ligger i @ behandle kundedialog som en toveis,
kontinuerlig og verdiskapende relasjon. Virksomheten svarer ikke bare nar noe
oppstar — den kan ogsa ta kontakt nar tidspunktet er riktig, konteksten er
relevant og verdien er tydelig.

En abonnementsaktgr kan ta kontakt fgr neste leveranse eller fornyelse.
Samtalen kan brukes til & avklare tilfredshet, justere preferanser, handtere
endringer og introdusere relevante tillegg. | andre bransjer kan samme logikk
brukes til oppfelging etter leveranse, kvalitetskontroll, reaktivering eller enklere
kundesuksesslap.

Dette er ikke gammeldags telefonsalg. Det er verdidrevet, proaktiv kundedialog
- 0g det er her det egentlige skiftet blir tydelig: fra samtaler som avsluttes, til
samtaler som konverterer.

6. Kontekst, operativ hukommelse og kontinuerlig
forbedring

En av de viktigste grunnene til at stemmebasert Kl er strategisk interessant, er
at teknologien gjgr det mulig & bygge mer varig kvalitet i kundedialogen.

Threll.ai - Stemmebasert Kl: Det neste store skiftet i kundedialog Side 6



| mange virksomheter er kvalitet fortsatt sarbar fordi viktig erfaring sitter hos
enkeltmedarbeidere fremfor i virksomhetens operative modell. | miljger med
hgy turnover betyr det at verdifull kunnskap lett forsvinner.

Moderne stemmebasert Kl har en viktig styrke her: ndr kunnskapsgrunnlag,
samtaleflyt, ruting, oppsummering og eskaleringslogikk forbedres, kan
forbedringen bygges inn i modellen og gjenbrukes konsekvent. Laringen blir
kumulativ.

Men dette skjer ikke av seg selv. KSIndeks viser at det viktigste for
servicetilfredshet er at saken faktisk blir last. Verdien oppstar farst nar
teknologien brukes til & gke lgsningsgrad, redusere friksjon og gjere
kundedialogen enklere og mer presis.

For mange virksomheter er dette en starre business-effekt enn ren
automatisering. De bygger ikke bare en billigere modell — de bygger en mer
robust og forbedringsdyktig operasjon.

7. Hva stemmebasert Kl faktisk bestar av - og hva som
skiller demo fra drift

En vanlig svakhet i diskusjonen om stemmebasert Kl er at begrepet brukes
som om det beskriver én funksjon. | praksis er det en sammensatt operativ
kapasitet — og forskjellen mellom en imponerende demo og en lgsning som
faktisk fungerer i drift, er starre enn mange forventer.

Fra integrasjon til autonom handling

Det har lenge veert tilstrekkelig & beskrive stemmebasert KI som "koblet til
CRM". Det er ikke lenger dekkende. Det relevante sparsmalet i dag er ikke bare
om agenten har tilgang til dataene — det er om den har fullmakt og kapasitet til
a bidra til 3 lgse saken.

En moden Igsning kan i gkende grad gjennomfgre handlinger direkte i
virksomhetens systemer: endre en leveranse, utstede en kompensasjon, booke
om en time, oppdatere kundedata eller rute saken videre med full kontekst. |
flere use cases kan agenten na veere en aktiv del av selve gjennomfgringen —
ikke bare et grensesnitt som samler informasjon for et menneske som deretter
handler.

Dette skiftet — fra samtale til gjennomfaring — er det som gjgr stemmebasert Ki
operativt interessant pa en ny mate.
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Hukommelse og personalisering

En agent uten kontekst er en agent som alltid starter fra null. Det er ikke godt
nok.

Modne lgsninger kobler stemmebasert Kl til kundens historikk — tidligere
henvendelser, preferanser, pagaende saker og tidligere lgsninger. Det betyr at
samtalen i starre grad kan starte der den sist slapp. Det er ikke fgrst og fremst
en demoeffekt — det er en egenskap som avgjgr om kunden opplever a bli kjent
igjen, eller a starte forfra.

Dette er tett koblet til den operative hukommelsen som beskrives i kapittel 6:
kvaliteten bygges ikke bare pa systemniva, men ogsa pa individniva over tid.

Infrastruktur: MCP og standardisert kobling

Et nytt infrastrukturlag er i ferd med 3 falle pa plass rundt agentisk Al. Model
Context Protocol (MCP), lansert av Anthropic i november 2024, er en apen
standard for a koble Al-systemer sikkert til datakilder og verktay — omtrent som
en universaladapter mellom agenten og systemene den trenger tilgang til. For
stemmebasert Kl betyr det at verdien i skende grad ikke bare ligger i selve
samtalen, men i hvor godt stemmen kan kobles til kontekst, arbeidsflyt og
handling.

De fire operative lagene

En moden plattform for stemmebasert Kl kan forstas gjennom fire lag - der
verdien gker jo lenger ned i stacken lgsningen faktisk opererer:

Lag Funksjon

Forstdelse Systemet tolker tale, intensjon og kontekst

Beslutning Systemet avgjer hva som ber skje videre basert pa regler, data og
arbeidsflyt

Utfarelse Systemet gjennomfgrer handlinger direkte i relevante systemer

Forbedring Systemet bevarer og forbedrer kvalitet gjennom analyse og
videreutvikling av kunnskapsgrunnlaget
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Det som skiller en demo fra en operativ lgsning, er ikke stemmen. Det er hvor
mange av disse lagene lgsningen faktisk eier — og hvor godt de henger
sammen.

8. Hvorfor nordisk kundedialog stiller saerskilte krav

Nordiske markeder er ikke bare geografisk avgrensede — de har distinkte
kjennetegn som pavirker hva som faktisk fungerer i kundedialog.

Spraklig presisjon er ikke valgfritt. Norsk, svensk og dansk er relativt lite
representert i treningsdataene til globale modeller. Det betyr at dialekter,
fagterminologi og naturlig samtaletempo kan skape friksjon som ikke vises i
engelskspraklige tester. Kunden merker det umiddelbart.

Tillitsnivaet er hoyt - og skjort. Nordiske kunder er gjennomgéende skeptiske
til opplevelser som fales generiske eller upersonlige. En samtale som ikke
forstar konteksten, eller som handterer overgangen til menneskelig statte
klgnete, kan raskt undergrave tillit som tok lang tid 3 bygge.

Datakontroll er et reelt krav, ikke bare et enske. GDPR og sektorspesifikke
reguleringer setter konkrete krav til hvor data lagres og behandles. For mange
norske virksomheter er EU-baserte datasentre en forutsetning, ikke et tilvalg.

Prosessintegrasjon avgjor resultatet. Globale standardoppsett leverer gjerne
en fungerende agent i demo. Det som skiller demo fra drift, er om agenten er
koblet til de faktiske systemene og prosessene virksomheten bruker i
hverdagen.

KSIndeks gir et viktig korrektiv fra kundesiden: kundene bryr seg i liten grad
om teknologien i seg selv. De bryr seg om saken blir Igst, hvor enkelt
opplevelsen er, og om de slipper a ta kontakt flere ganger. Det er dette som ber
styre designet — ikke teknologien alene.

9. Tillit som konkurransefortrinn: BanklD og Vipps i
kundedialog

Identifisering av kunden er ikke bare et sikkerhetssparsmal. Det er
forutsetningen for en meningsfull samtale.

Nar en kunde ringer inn for & bestille en time, endre en leveranse eller
kansellere et abonnement, starter de fleste samtaler med det samme ritualet:
oppgi navn, fgdselsdato, postnummer. Det er friksjon fgr dialogen i det hele tatt
har begynt — og det er ungdvendig.
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I Norge finnes det en digital infrastruktur som Igser dette. BankID brukes av 4,6
millioner nordmenn og star bak naer én milliard innlogginger og signeringer
arlig. Vipps MobilePay har over 12 millioner brukere i Norden. Begge er godt
etablerte som identifikasjonsverktgy som kundene allerede kjenner og stoler

pa.

Ved & integrere BankliD eller Vipps i innkommende samtaleflyten kan kunden
identifisere seg far eller ved oppstart av samtalen — for eksempel via en kort
Vipps-bekreftelse eller BankID-verifisering pa mobilskjermen mens de venter.
Resultatet er at agenten fra fgrste sekund vet hvem kunden er, hva de har
kjgpt, nar de sist tok kontakt og hva som er ulgst.

Det gir to konkrete gevinster:

Sikkerhet. Virksomheten kan med sikkerhet utfare sensitive handlinger -
endringer, kanselleringer, bestillinger — uten risiko for at feil person handler pa
vegne av kunden.

Samtalekvalitet. Agenten kan starte samtalen med full kontekst. Ingen
innledende verifiseringsrunde. Ingen gjentakelse av informasjon kunden
allerede har gitt. Samtalen begynner der kunden faktisk er.

Dette kobler direkte til det som beskrives i kapittel 6 og 7: identifisering er selve
forutsetningen for at operativ hukommelse og personalisering faktisk kan tas i
bruk.

For utgdende samtaler — der virksomheten tar initiativ til & ringe kunden -
gjelder den motsatte tillitsutfordringen: hvordan vet kunden at det faktisk er
deg som ringer? Her kan en BanklID-varsling i forkant av samtalen bekrefte
avsender, eller en Vipps-melding lenke til samtalens kontekst far kunden tar
telefonen.

| begge retninger er dette et reelt nordisk fortrinn som globale plattformer ikke
kan replisere uten lokal tilpasning.

10. Hva ledere ma forsta - og slik jobber Threll.ai

Det viktigste ledere kan gjgre na er ikke & sparre om de skal teste
stemmebasert K.

Det viktigste er a spgarre hvor i virksomheten kundedialog fortsatt behandles
som en kostnad, nar den i praksis er blitt et konkurranseomréade.

Forskjellen de neste arene vil ikke bare gad mellom selskaper som bruker Al og
selskaper som ikke gjgr det. Den vil ga mellom selskaper som bygger operativ
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verdi rundt Al, og selskaper som fortsatt behandler det som et
verktgyeksperiment.

Det betyr at stemmebasert Kl ikke bgr eies som et eksperiment i utkanten av
organisasjonen. Det bagr forankres der inntekter, kostnader og kundeopplevelse
faktisk styres.

De som tenker smalt, vil se etter en voicebot. De som tenker riktig, vil bygge en
modell for samtaler som konverterer.

For virksomheter som gnsker & ga fra innsikt til handling, er neste steg ikke
nadvendigvis 3 starte med en stor transformasjon. Det riktige neste steget er &
identifisere hvor stemmebasert Kl kan skape tydelig verdi raskest.

Et godt utgangspunkt er tre sparsmal:

Hvor i kundereisen kan samtaler skape mest verdi? lkke bare hvor volumet er
heyt, men hvor bedre dialog faktisk kan pavirke kostnad, kundeopplevelse,
lojalitet eller vekst.

Hvor ligger det reelle ROI-potensialet? Ikke i abstrakt Al-prat, men i konkrete
samtaletyper, prosesser og forretningsmal.

Hva kreves for a ga fra pilot til drift? Det avgjerende er sjelden modellen alene
- det avgjegrende er arbeidsflyt, integrasjoner, datakontroll, sprakpresisjon og
operasjonell oppfalging.

Threll.ai er bygget for akkurat denne overgangen. Vi jobber typisk gjennom tre
faser:

Analyse - Vi kartlegger dagens kundedialog, identifiserer use cases med
tydelig verdi og bygger et realistisk business case.

Design og implementering — Vi designer samtaleflyter, integrerer mot
relevante systemer og etablerer Igzsningen med nordisk sprakstatte,
datakontroll og klare suksesskriterier.

Optimalisering — Vi folger opp med samtaleanalyse, testing og kontinuerlig
forbedring, slik at Igsningen ikke bare lanseres, men faktisk blir bedre over tid.

Det som skiller Threll.ai er ikke én enkelt funksjon, men helheten: stemme,
arbeidsflyt, integrasjoner og kontinuerlig forbedring som henger sammen i én
operativ modell — bygget for nordiske krav og nordiske kunder.
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Konklusjon

Stemmebasert Kl er ikke bare et nytt verktay. Det er i ferd med a bli et nytt
operativt lag i kundedialogen.

Den reelle verdien ligger ikke i teknologien alene. Den ligger i om virksomheten
bruker den til 3 Igse flere saker bedre — med lavere kundeinnsats, hayere
konsistens og sterkere operativ flyt over tid.

Det er derfor denne kategorien er sa spennende akkurat na. lkke bare fordi
modellene er blitt bedre, men fordi forutsetningene endelig er pa plass for a
gjere kundedialog til noe mer enn en kostnadspost.

For norske og nordiske virksomheter vil dette skiftet bli seerlig viktig i drene
som kommer. De som handler tidlig, bygger ikke bare effektivitet — de bygger
en sterkere operativ modell for hvordan virksomheten mgter, hjelper og utvikler
kunder over tid.

Samtaler som konverterer. Det er der neste konkurransefortrinn bygges.

Om Threll.ai

Threll.ai utvikler tale-Kl-agenter - intelligente, autonome virtuelle medarbeidere
som kan ringe, forsta svar, utfare oppgaver og tilpasse seg i sanntid. Vart mal
er a la kunstig intelligens bli din nye kollega - en som kan snakke, lytte og lgse
oppgaver effektivt. Infrastruktur og datalagring i Norden — ikke hos
hyperscalere utenfor E@S. Vi gir deg full kontroll og konkurransefordel.

Ring Thea pa +47 24 12 66 30 for mer informasjon eller hjelp til & booke et
mgte med grunnleggerne av Threll.ai.
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