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Rostbaserad Al: Nasta
stora skifte i

kunddialogen

Fran kundservice till operativ tillvaxtkapacitet



Executive Summary

De flesta verksamheter tanker fortfarande alltfor trdngt kring kunddialog. De
tanker support, ko, svarstid, bemanning och kostnad. Den foérstdelsen racker
inte langre.

RoOstbaserad Al ar pa vag att bli ett nytt operativt lager mellan féretag och kund
- inte bara for att foretag kan svara snabbare eller automatisera mer, utan for
att rostbaserad Al nu kan kopplas till sprakforstaelse, beslut, arbetsfléde och
genomfdrande i samma fléde. Gartner rapporterade i december 2024 att 85
procent av kundtjanstcheferna skulle utforska eller pilottesta kundvand
conversational GenAl under 2025. Salesforce rapporterade i november 2025
att Al férvantas hantera 50 procent av servicearendena till 2027, upp frédn 30
procent 2025. Samtidigt pekar McKinsey pa ett vaxande adoptionsgap inom
customer care, medan Deloitte beskriver service som en verklig vandpunkt for
Al.

Fyra huvudpoanger framtrader:

1. Vardet ar storre an kostnadsbesparingar. Rostbaserad Al kan paverka
tillganglighet, kapacitet, kvalitet och tillvaxt samtidigt.

2. Den stora mojligheten ar proaktiv kunddialog. Rostbaserad Al &r inte bara
inbound service. Det 6ppnar for uppfdljning, lojalitetsarbete, merférsaljning och
livscykeldialog.

3. Kvalitet kan byggas in i modellen. Med kontext, operativt minne och
kontinuerlig forbattring kan verksamheter gora kunddialogen mindre
personberoende och mer kumulativ.

4. Norden kraver mer an generiska uppsattningar. Spraklig precision, tillit,
datakontroll och operativt genomforande ar inga tillaggskrav — de ar
forutsattningen for att rostbaserad Al ska fungera i drift.

Det har skiftet handlar inte i forsta hand om att satta en rést pa en modell. Det
handlar om att bygga modern kunddialog: samtal som konverterar.

1. Kunddialogen ar pa vaqg att bli ett nytt operativt
lager

De flesta verksamheter tanker fortfarande kunddialog i silos. Nagot hanteras
reaktivt i kundtjansten. Nagot hanteras proaktivt i salj, marknad eller
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uppfoljining. Men for fa organiserar detta som en sammanhangande operativ
modell.

Det ar pa vag att bli ett strategiskt misstag.

Nar rosten kopplas till forstaelse, beslut, arbetsflode och handling blir
kunddialogen nagot mer an en kontaktpunkt. Den blir ett operativt lager mellan
foretag och kund. McKinsey beskriver ett vaxande gap mellan verksamheter
som faktiskt far ut varde av Al i kunddialogen och verksamheter som
fortfarande star kvar i pilotlage.

Detta ar mer an en ny kanal och mer an en ny funktion. Det ar en forandring av
hur kunddialog kan organiseras som kapacitet — fran stodfunktion till operativ
formaga for kvalitet, tillvaxt och konkurrenskraft.

2. \/arfor detta hander nu

Det har skiftet sker inte i en avlagsen framtid. Det sker nu. Tre utvecklingsdrag
pekar antligen i samma riktning: tekniken ar tillrdckligt mogen, trycket fran
ledningen har blivit verkligt, och kundtjansten ar pa vag fran stédfunktion till
strategisk vardedrivare.

Teknisk mognad. Réstbaserad Al har rort sig langt bortom gamla IVR-16sningar
och stela manusmotorer. Samtal kan i hogre grad forstds, hanteras och foras
vidare utan att upplevelsen kollapsar vid forsta avvikelsen.

Affarstryck. Gartner fann i februari 2026 att 91 procent av kundtjanst- och
supportcheferna upplever tryck fran ledningen att inféra Al. Prioriteringarna
handlar i stor utstrackning om att férbattra kundndjdheten, den operativa
effektiviteten och framgangen i sjalvbetjaning — inte bara om att skara
kostnader.

Kundtjanstfunktionens nya roll. Capgemini beskriver kundtjanst som ett
omrade pd vag att lyftas fran stodfunktion till strategisk vardedrivare, drivet av
generativ och agentisk Al. | Capgeminis undersokning sager 61 procent av
ledarna att kundtjanst i dag framst ar en stédfunktion — men bara 22 procent
forvantar sig att det ar fallet om tre ar.

Rostbaserad Al bor darfor inte 1angre behandlas som ett experiment. Det ar pa
vag att bli en fradga for ledningen.
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3. Var vardet faktiskt uppstar

For ledare ar huvudfragan inte om réstbaserad Al kan séanka kostnaderna.
Huvudfragan ar vilka vardedrivare som kan paverkas samtidigt.

Vardet uppstar vanligtvis i fyra lager:

Tillganglighet handlar om att finnas dar nar kunden faktiskt behover dig — inte
bara under oppettiderna.

Kapacitet handlar om att hantera fler samtal utan linjar tillvaxt i bemanningen.

Kvalitet handlar om att géra kunddialogen mer konsekvent, mer informerad
och battre dokumenterad. Nar sammanfattning, kunskapssokning, verifiering
och nasta steg blir en del av flodet forbattras inte bara tempot — aven kvaliteten
i genomférandet lyfts.

Tillvaxt ar det manga fortfarande underskattar: kunddialogen kan anvandas for
att starka aterkop, minska kundbortfall och driva merférsaljning och
uppfoljning. McKinsey skriver att ledande aktorer inom customer care redan
borjar se effekt av Al dver kundupplevelse, kosthadsminskning och
intdktsgenerering. Deloitte pekar pa motsvarande satt ut service som ett
omrade for skalbar ROl genom snabbare, smartare och mer personaliserade
interaktioner.

Det ar kombinationen som gor rostbaserad Al strategiskt intressant. Detta ar
inte bara en effektiviseringsatgard. Det ar ett nytt satt att organisera
kunddialogen.

4. Rakneexempel som ledare faktiskt bryr sig om

FOor manga ledare blir detta intressant forst nar det kan 6versattas till P&L. Men
alla tal i ett business case har inte samma karaktar. Vissa scenarier kan stodjas
direkt av publicerade benchmarkar. Andra fungerar bast som illustrativa
modeller for hur vardet kan raknas hem i den egna verksamheten.

Rakneexempel inom rostbaserad Al bor presenteras med ratt precision: som
beslutsstod, inte som lo6ften.
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Scenario

Karaktar

Moijlig arlig effekt

1.
Kostnadsscenario

2. Tillvaxtscenario

3.
Lojalitetsscenario

4.
Kapacitetsscenario

Starkt stod i benchmark
(Deloitte: 30 %
effektivisering)

Benchmarkjusterat (6 %
effekt pad merforsaljning och
fornyelse)

lllustrativt, affarsmassigt
relevant

Operativt och
planeringsrelevant

2,4 miljoner NOK (vid 8
miljoner NOK i
driftskostnad)

10,8 miljoner NOK (vid
180 miljoner NOK i
omsattning)

600 000 NOK (vid 5 000
kunder @ 6 000 NOK)

20 000 arenden flyttade
frdn manuell till Al-stodd
hantering

Scenario 1: Kosthadsscenario med stéd i benchmark En verksamhet lagger 8
miljoner NOK per ar p& kunddialog. Om battre automatisering, snabbare
hantering och mindre efterarbete ger 30 procent effektivare drift: 8,0 miljoner
NOK x 30 % = 2,4 miljoner NOK i arlig effekt. Detta ar ett robust scenario —
Deloitte uppger att 43 procent av organisationerna anser att Al kommer att gora
det majligt att minska kostnaderna for contact center med 30 procent eller mer
under de kommande tre aren.

Scenario 2: Benchmarkjusterat tillvaxtscenario En verksamhet med 180
miljoner NOK i omsattning dar battre uppfdljning och mer relevant dialog
paverkar fornyelse, merforsaljning eller aterkdp med 6 procent: 180 miljoner
NOK x 6 % = 10,8 miljoner NOK i mojlig topplinjeeffekt.

Scenario 3: lllustrativt lojalitetsscenario En abonnemangsverksamhet med 5
000 kunder och ett arligt kundvarde pa 6 000 NOK minskar bortfallet med 2
procentenheter genom battre livscykeldialog: 5 000 x 6 000 NOK x 2 % = 600
000 NOK i bevarad arlig omsattning.

Scenario 4: Operativt kapacitetsscenario En serviceorganisation hanterar 100
000 arenden per ar. Om Al-andelen okar fran 30 procent till 50 procent flyttas
20 000 arenden fran manuell till Al-stédd hantering — i linje med Salesforces
prognoser for 2027.

Rékneexemplen dr illustrativa scenarier baserade pd publicerade
marknadsdata och gdngse business case-logik. Den faktiska effekten varierar
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med utgdngsldge, dataunderlag, processdesign och operativt genomférande.

Varfor dagens modell ofta ar dyrare an den ser ut

De synliga kostnaderna i kunddialogen ar relativt enkla att mata: Ioner,
bemanning, dppettider och volym. De dolda kostnaderna ar ofta storre.

Nar medarbetare slutar forsvinner inte bara kapacitet — det forsvinner ocksa
erfarenhet, samtalslogik och formé&gan att I6sa drenden ratt forsta gangen.
Resultatet ar mer upplarning, langre handlaggningstid och storre variation i
kundupplevelsen. Traditionella modeller ar inte bara arbetskravande. De ar
sarbara.

Modern rostbaserad Al kan forandra den har ekonomin — inte bara genom att
sanka kostnaden per arende, utan genom att gora kvaliteten mindre
personberoende och forbattringen mer kumulativ.

5. Fran reaktiv service till proaktiv kunddialog

Har ligger ndgot av den mest underskattade potentialen i rostbaserad Al.

Manga talar fortfarande om réstbaserad Al som om det framst handlade om
inkommande support: kunden ringer, foretaget svarar snabbare eller billigare
an forr. Det ar viktigt. Men det ar bara halva bilden.

Den storre mojligheten ligger i att behandla kunddialogen som en tvavags,
kontinuerlig och vardeskapande relation. Verksamheten svarar inte bara nar
nagot intréffar — den kan ocksa ta kontakt nar tidpunkten ar ratt, kontexten
relevant och vardet tydligt.

En abonnemangsaktor kan ta kontakt infor nasta leverans eller fornyelse.
Samtalet kan anvandas for att stamma av nojdheten, justera preferenser,
hantera andringar och introducera relevanta tillagg. | andra branscher kan
samma logik anvandas for uppfdljning efter leverans, kvalitetskontroll,
reaktivering eller enklare customer success-floden.

Det har ar inte gammaldags telefonforsaljning. Det ar vardedriven, proaktiv
kunddialog - och det ar har det verkliga skiftet blir tydligt: fran samtal som
avslutas till samtal som konverterar.
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6. Kontext, operativt minne och kontinuerlig
forbattring

Ett av de viktigaste skalen till att rostbaserad Al ar strategiskt intressant ar att
tekniken gor det mojligt att bygga mer varaktig kvalitet i kunddialogen.

| mdnga verksamheter ar kvaliteten fortfarande skor eftersom viktig erfarenhet
sitter hos enskilda medarbetare snarare an i verksamhetens operativa modell. |
miljder med hdg personalomsattning innebar det att vardefull kunskap latt
forsvinner.

Modern rostbaserad Al har en viktig styrka har: nar kunskapsunderlag,
samtalsfloden, routing, sammanfattning och eskaleringslogik forbattras kan
forbattringen byggas in i modellen och ateranvandas konsekvent. Larandet blir
kumulativt.

Men det sker inte av sig sjalvt. KSIndeks visar att det viktigaste for
servicenodjdheten ar att arendet faktiskt blir I6st. Vardet uppstar forst nar
tekniken anvands for att 6ka lI6sningsgraden, minska friktionen och goéra
kunddialogen enklare och mer precis.

For manga verksamheter ar detta en storre affarseffekt an ren automatisering.
De bygger inte bara en billigare modell — de bygger en mer robust verksamhet
med inbyggd forbattringsférmaga.

7. VVad rostbaserad Al faktiskt bestar av - och vad som
skiljer demo fran drift

En vanlig svaghet i diskussionen om rostbaserad Al ar att begreppet anvands
som om det beskrev en enda funktion. | praktiken ar det en sammansatt
operativ formaga - och skillnaden mellan en imponerande demo och en I6snhing
som faktiskt fungerar i drift ar stérre an manga vantar sig.

Fran integration till autonom handling

Lange har det rackt att beskriva rostbaserad Al som "kopplad till CRM". Det ar
inte langre tillrackligt. Den relevanta frdgan i dag ar inte bara om agenten har
tillgang till data — det ar om den har mandat och férmaga att bidra till att I16sa
arendet.

En mogen l6sning kan i 6kande grad utfora handlingar direkt i verksamhetens
system: andra en leverans, utfarda en kompensation, boka om en tid,
uppdatera kunddata eller skicka arendet vidare med full kontext. | flera use
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cases kan agenten nu vara en aktiv del av sjalva genomforandet — inte bara ett
granssnitt som samlar information till en manniska som darefter agerar.

Det har skiftet — fran samtal till genomférande - ar det som gor rostbaserad Al
operativt intressant pa ett nytt satt.

Minne och personalisering
En agent utan kontext ar en agent som alltid bérjar fran noll. Det racker inte.

Mogna losningar kopplar rostbaserad Al till kundens historik — tidigare
kontakter, preferenser, pagaende arenden och tidigare l6sningar. Det betyder
att samtalet i hogre grad kan borja dar det senast slutade. Det ar inte framst en
demoeffekt — det ar en egenskap som avgor om kunden kanner sig igenkand
eller far borja om fran borjan.

Detta hanger tatt samman med det operativa minne som beskrivs i kapitel 6:
kvaliteten byggs inte bara pa systemniva, utan ocksa pa individniva over tid.

Infrastruktur: MCP och standardiserad koppling

Ett nytt infrastrukturlager haller pa att falla pa plats kring agentisk Al. Model
Context Protocol (MCP), lanserat av Anthropic i november 2024, ar en 6ppen
standard for att koppla Al-system sakert till datakallor och verktyg — ungefar
som en universaladapter mellan agenten och de system den behdver komma
at. For rostbaserad Al innebar det att vardet i 6kande grad inte bara ligger i
sjalva samtalet, utan i hur val rosten kan kopplas till kontext, arbetsflode och
handling.

De fyra operativa lagren

En mogen plattform for réstbaserad Al kan férstas genom fyra lager — dér
vardet okar ju langre ned i stacken losningen faktiskt arbetar:
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Lager Funktion

Forstdelse Systemet tolkar tal, avsikt och kontext

Beslut Systemet avgor vad som bér handa harnast utifran regler, data
och arbetsfléden

Utforande  Systemet genomfor handlingar direkt i relevanta system

Forbattring Systemet bevarar och forbattrar kvaliteten genom analys och
vidareutveckling av kunskapsunderlaget

Det som skiljer en demo fran en operativ I6sning ar inte rosten. Det ar hur
manga av dessa lager I6sningen faktiskt ager — och hur val de hanger samman.

8. Varfor nordisk kunddialog staller sarskilda krav

Nordiska marknader ar inte bara geografiskt avgransade — de har distinkta
kannetecken som paverkar vad som faktiskt fungerar i kunddialogen.

Spraklig precision ar inte valfritt. Norska, svenska och danska ar relativt lite
representerade i traningsdatan for globala modeller. Det innebar att dialekter,
fackterminologi och naturligt samtalstempo kan skapa friktion som inte syns i
engelsksprakiga tester. Kunden marker det omedelbart.

Tillitsnivan ar hog — och skor. Nordiska kunder &r genomgéende skeptiska till
upplevelser som kanns generiska eller opersonliga. Ett samtal som inte forstar
kontexten, eller som hanterar 6vergangen till mansklig hjalp klumpigt, kan
snabbt undergrava tillit som tog lang tid att bygga upp.

Datakontroll ar ett verkligt krav, inte bara en onskan. GDPR och
sektorsspecifika regelverk staller konkreta krav pa var data lagras och
behandlas. For manga norska verksamheter ar EU-baserade datacenter en
forutsattning, inte ett tillval.

Processintegrationen avgor resultatet. Globala standarduppsattningar
levererar garna en fungerande agent i demo. Det som skiljer demo fran drift ar
om agenten ar kopplad till de faktiska system och processer verksamheten
anvander i vardagen.
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KSIndeks ger ett viktigt korrektiv fran kundsidan: kunderna bryr sig i liten grad
om tekniken i sig. De bryr sig om att arendet blir I6st, hur enkel upplevelsen ar
och om de slipper hora av sig flera ganger. Det ar detta som bor styra designen
— inte tekniken enbart.

9. Tillit som konkurrensférdel: BankIiD och Vipps i
kunddialogen

Att identifiera kunden &r inte bara en sakerhetsfraga. Det ar forutsattningen for
ett meningsfullt samtal.

Nar en kund ringer for att boka en tid, andra en leverans eller avsluta ett
abonnemang inleds de flesta samtal med samma ritual: uppge namn,
fodelsedatum, postnummer. Det ar friktion innan dialogen ens har borjat — och
det ar onodigt.

I Norge finns en digital infrastruktur som I6ser detta. BankID anvands av 4,6
miljoner norrman och ligger bakom narmare en miljard inloggningar och
signeringar per ar. Vipps MobilePay har 6ver 12 miljoner anvandare i Norden.
Bada ar val etablerade som identifieringsverktyg som kunderna redan kanner
och litar pa.

Genom att integrera BanklID eller Vipps i det inkommande samtalsflodet kan
kunden identifiera sig fore eller vid samtalets start — till exempel via en kort
Vipps-bekraftelse eller BankID-verifiering pa mobilskdrmen medan de vantar.
Resultatet ar att agenten fran forsta sekund vet vem kunden &r, vad de har
kopt, nar de senast horde av sig och vad som ar olost.

Det ger tva konkreta vinster:

Sakerhet. Verksamheten kan med sékerhet utfora kansliga atgarder -
andringar, avslut, bestallningar — utan risk for att fel person agerar i kundens
namn.

Samtalskvalitet. Agenten kan inleda samtalet med full kontext. Ingen inledande
verifieringsrunda. Ingen upprepning av information kunden redan har lamnat.
Samtalet borjar dar kunden faktiskt ar.

Detta kopplar direkt till det som beskrivs i kapitel 6 och 7: identifieringen ar
sjalva forutsattningen for att operativt minne och personalisering faktiskt ska
kunna anvandas.

For utgdende samtal — dar verksamheten tar initiativ till att ringa kunden - galler
den omvanda tillitsutmaningen: hur vet kunden att det verkligen ar du som
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ringer? Har kan en BanklD-avisering infor samtalet bekrafta avsandaren, eller
ett Vipps-meddelande lanka till samtalets kontext innan kunden svarar.

| bada riktningarna ar detta en verklig nordisk férdel som globala plattformar
inte kan replikera utan lokal anpassning.

10. Vad ledare maste forsta - och sa arbetar Threll.ai

Det viktigaste ledare kan gora nu ar inte att frdga om de ska testa réstbaserad
Al.

Det viktigaste ar att fraga var i verksamheten kunddialogen fortfarande
behandlas som en kostnad, nar den i praktiken har blivit ett konkurrensomrade.

Skillnaden de narmaste aren gar inte bara mellan foretag som anvander Al och
féretag som inte gor det. Den gar mellan féretag som bygger operativt varde
kring Al och foretag som fortfarande behandlar det som ett
verktygsexperiment.

Det innebar att rostbaserad Al inte bor agas som ett experiment i
organisationens utkant. Det bor forankras dar intakter, kostnader och
kundupplevelse faktiskt styrs.

De som tanker trdngt letar efter en voicebot. De som tanker ratt bygger en
modell fér samtal som konverterar.

For verksamheter som vill ga fran insikt till handling ar nasta steg inte
nodvandigtvis att starta en stor transformation. Det ratta nasta steget ar att
identifiera var rostbaserad Al snabbast kan skapa tydligt varde.

En bra utgdngspunkt ar tre fragor:

Var i kundresan kan samtal skapa mest varde? Inte bara dar volymen ar hog,
utan dar battre dialog faktiskt kan paverka kostnad, kundupplevelse, lojalitet
eller tillvaxt.

Var ligger den verkliga ROI-potentialen? Inte i abstrakt Al-prat, utan i konkreta
samtalstyper, processer och affarsmal.

Vad kravs for att ga fran pilot till drift? Det avgorande ar sallan modellen i sig -
det avgorande ar arbetsfloden, integrationer, datakontroll, spraklig precision
och operativ uppfoéljning.

Threll.ai ar byggt for just den har évergangen. Vi arbetar vanligtvis i tre faser:
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Analys - Vi kartlagger dagens kunddialog, identifierar use cases med tydligt
varde och bygger ett realistiskt business case.

Design och implementering — Vi designar samtalsflédden, integrerar mot
relevanta system och etablerar I16sningen med nordiskt sprakstdd, datakontroll
och tydliga framgangskriterier.

Optimering — Vi foljer upp med samtalsanalys, tester och kontinuerlig
forbattring, sa att I16sningen inte bara lanseras utan faktiskt blir battre éver tid.

Det som skiljer Threll.ai ar inte en enskild funktion, utan helheten: rost,
arbetsflode, integrationer och kontinuerlig forbattring som hanger samman i en
operativ modell — byggd fér nordiska krav och nordiska kunder.

Slutsats

Rostbaserad Al &r inte bara ett nytt verktyg. Det ar pd vag att bli ett nytt
operativt lager i kunddialogen.

Det verkliga vardet ligger inte i tekniken i sig. Det ligger i om verksamheten
anvander den for att I6sa fler arenden battre — med lagre kundanstrangning,
hogre konsekvens och starkare operativt flode dver tid.

Det ar darfor den har kategorin ar sa spannande just nu. Inte bara for att
modellerna har blivit battre, utan for att forutsattningarna antligen finns for att
gora kunddialogen till nagot mer an en kostnadspost.

For norska och nordiska verksamheter blir det har skiftet sarskilt viktigt i dren
som kommer. De som agerar tidigt bygger inte bara effektivitet — de bygger en
starkare operativ modell for hur verksamheten maéter, hjalper och utvecklar
kunder over tid.

Samtal som konverterar. Det ar dar nasta konkurrensfordel byggs.

Om Threll.ai

Threll.ai utvecklar tal-Al-agenter - intelligenta, autonoma virtuella medarbetare
som kan ringa, forstd svar, utfora uppgifter och anpassa sig i realtid. Vart mal ar
att 1ata artificiell intelligens bli din nya kollega — en som kan tala, lyssna och
|6sa uppagifter effektivt. Infrastruktur och datalagring i Norden — inte hos
hyperscalers utanfor EES. Vi ger dig full kontroll och konkurrensfordel.

Ring Thea pa +47 24 12 66 30 for mer information eller hjalp med att boka ett
mote med grundarna av Threll.ai.
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