
<Date>

Den AI-drivna 
framtiden för 
kundupplevelse 
Hur generativ AI effektiviserar era 
kundtjänstteam

Alexandra Blomberg Djuricic
Senior Account Executive Sweden
Freshworks



© 2023 Freshworks Inc. All rights reserved. 

Hur många här använder redan generativ AI ? 
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Generativ och prediktiv AI användningsområden

Picture Source: https://www.neebal.com/blog/generative-ai-vs.-predictive-ai-unraveling-the-distinctions-and-applications 

https://www.neebal.com/blog/generative-ai-vs.-predictive-ai-unraveling-the-distinctions-and-applications
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Det är inte första gången som vi befinner oss i en tid av turbulens 
och osäkerhet 

Global Pandemic

The Unknown

Financial Crisis

Dot-Com Bubble

2019

2023 / 2024 +

2008

2000
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More successful selling to 
existing customers vs 

acquiring new customers1

1. https://www.crazyegg.com/blog/customer-retention/ 
2. https://www.gartner.com/en/customer-service-support/insights/customer-loyalty
3. https://media.bain.com/Images/BB_Prescription_cutting_costs.pdf

Likelihood of repurchase 
or renewal with valuable 

service interaction2

Increase in profit when 
customer retention 
increases just 5%3

Företag som lyckas bra med kundupplevelsen 
har enklare för att fortsätta växa

50% 82% 25%
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Vägen framåt för organisationer är

Transformation
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Exempel på företag som redan hoppat på tåget
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Och dessa företag ser tydliga resultat…
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Generativ AI

70% 50% 60%
Ökad handläggarproduktivitet

Vägled handläggare till snabbare 
och mer relevanta lösningar

Ökad self-service 

Med lösningar som kan hantera 
kundförfrågningar utan 

handläggares input

Snabbare hanteringstider

Automatisera workflow och bespara 
tid att fullfölja ärenden

1.https://www.freshworks.com/assets/resources/Freshchat-benchmark-report.pdf?ehash=4314f4e6e2791e3fb70ea10242b2133c45b7cf28e24a7d737ed8dfc42abad02c 
2. https://www.bcg.com/publications/2023/how-generative-ai-transforms-customer-service
3. https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/the-economic-potential-of-generative-ai-the-next-productivity-frontier#business-value
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Så hur kan en AI-driven supportlösning se ut?
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AI inom supportlösningar

Kundupplevelse Agent-upplevelse Leader ExperienceAdmin-upplevelse

Snabbt att hitta rätt 
svar

Lättare att förse 
kunder med rätt 

information

Bättre insikter och 
maximerat värde

Enklare att hantera 
och konfigurera 

förändringar 

Underliggande generativa AI funktionaliteter
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Ökad tillväxt med AI-driven beslutsfattning
Via snabba, smarta insikter som kan analyseras direkt via “prompts” 

Leverera snabba, personifierade omnikanalslösningar 
med både self service och handläggarkonversationer, via flera kanaler

Förbättra handläggarproduktiviteten  
Med rekommendationer and integrerade samarbetsverktyg

Fördelar med generativ AI i kundlösningar
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Exempel på hur Freshworks 
använder Gen AI för förbättrad 
kundupplevelse
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Generera snabbt lösningsartiklar för 
att hjälpa kunder snabbare

Generera detaljerade kunskapsartiklar endast 
genom att lägga till några tips som kan delas 
med kunder

Generera FAQ:er
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Personlig upplevelse för kunder med 
information på deras föredragna 
språk

En flerspråkig kunskapsbas som drivs av AI-
översättningar av lösningsartiklar för att 
säkerställa information på olika språk.

AI-drivna 
lösningsartikel- 
översättningar
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Omformulera meddelanden så att det 
låter mer professionellt

Omformulera ditt budskap med ett enda klick 
så att du alltid kan låta varumärket och 
professionellt för dina kunder

Omformulera 
meddelanden
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Skriv meddelanden snabbare med 
AI-genererade förslag

Minska din svarstid genom att använda 
automatiskt genererade förslag som är 
skräddarsydda för ditt varumärke.

Message 
autocomplete
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Generera utarbetade e-postsvar från 
början på bara några sekunder

Spara tid och förbättra agentens produktivitet 
genom att generera högkvalitativa 
e-postmeddelanden med ett enda klick.

Generera 
e-postutkast
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Summera enkelt lång historik av 
konversationer eller information.

Spara tid genom att sammanställa komplett 
summering av konversationshistorik till 
exempelt vid eskalering till annan 
handläggare.

Summera 
konversationer 

Agent Experience
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Available Now (BETA)

Träna dina bottar snabbare med AI 
genererade varianter av frågor som 
era kunder kan tänkas ställa.
Generera flera olika varianter av frågor på 
bara sekunder som kunder kan tänkas ställa 
och träna era bottar att identifiera deras intent

AI genererade 
varianter/förslag

Customer Experience
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Administratörer kan helt enkelt be Freddy att 
skapa bot-flöden utan behov av teknisk 
expertis eller programmeringskunskap.

AI som hjälper admins att bygga nya 
bot-flöden 

Prompt-baserade 
bottar

Admin Experience
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Sammanfatta låmga samtal till korta 
summeringar för smidigare uppföljning.

Automatiskt sammanfatta 
samtalsloggar

Voice Transcript 
Summarizer
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Administratörer kan helt enkelt be Freddy om 
analyser och handlingsbara insikter för att få 
lämpliga konversationsanalyser och fatta 
datadrivna beslut

Admins kan ställa textbaserade 
uppmaningar och frågor för att samla 
in analyser och rapporter .

Prompt-baserade 
rapporter

Leader Experience
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Vår syn på verkligheten vs. 
förväntningarna



© 2023 Freshworks Inc. All rights reserved. 

Fragmented

Expensive

Slow
to value

Complex

Verkligheten

Expensive, complex,

slow to value and fragmented
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Snabbt och Enkelt

Prisvärd och Kraftfull

Modernt och Skalbart

Unified

Automated

Low TCO
Intuitive

Fast & Easy

Dagens 
förväntningar

VALUE

Anywhere, 
Anytime

Conversational



     

Snabba resultat. Långsiktigt värde.  

Lösningar som fungerar för er.
(Inte tvärt om.)

KostnadseffektivtSnabbt & Enkelt Kraftfull & intuitiv
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Vi bygger Freddy AI-funktioner för att hjälpa kunder, agenter, administratörer och ledare.

Huvudområden för Freddy AI

Automatisera självbetjäningsupplevelsen för 
att hjälpa dina kunder att enkelt hitta svar på 
egen hand.

Omedelbar hjälp via chatbots, tillgängliga 
24x7x365 på dina kunders val av  kanal.

Freddy Self Service

En personlig, "Alltid-tillgänglig" 
AI-samarbetspartner via uppmaningar i ett 
enkelt konversationsgränssnitt.

Kontextuell information, praktiska insikter och 
förbättrad produktivitet för alla agenter var de 
än befinner sig.

Gör det möjligt för administratörer och ledare 
att fatta datadrivna beslut för att optimera 
supportverksamheten.

Analysera kontinuerligt data för att få fram 
handlingsbara insikter och relevanta trender 
för ledare.

Freddy Copilot Freddy Insights
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Freshworks  Models
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Account Models

What: Models trained on specific 
metadata across various industry 
domains (without personally identifiable 
data, generate only finite outputs)

Value: Delivers fine-tuned responses 
and suggestions to domain specific 
use-cases

Example: Accelerates responses to 
service requests in travel industry by 
auto triaging and pre-populating 
responses 

What: Models trained on public 
data 

Value: Delivers smart 
conversational engagement 

Example: Assist support 
executives in auto-completing  & 
summarizing responses

What: Models trained on specific 
customer data (without personally 
identifiable data)

Value: Delivers bespoke responses 
and suggestions for customers 

Example: Assists in improving the 
quality of customer service by 
providing account specific feedback 
and insights 

Models tailor made for YOUR business 
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Safety & Security

Säker och riskfri 
bearbetning

Privacy & Data 
Protection 

Pålitlig 
datahantering och 
incidenthantering

Responsibility & 
Accountability 

Ansvarsfull 
Maskininlärning

Fairness & 
Non-discrimination 

En inkluderande 
approach till AI

Förankrade i principer för ansvarsfull AI
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Join us for an exclusive opportunity to hear from AI experts where Girish Mathrubootham, Founder and CEO of Freshworks, sits down with Marco Casalaina, VP of 
Product Management, Azure Cognitive Services at Microsoft. 

Girish and Marco will delve into the world of AI, discussing the integration of Microsoft Azure OpenAI Service into Freshworks' Freddy AI solutions to ensure the privacy 
and security of your data.

Discover how this partnership aligns with our shared vision for generative AI and the incredible opportunities it unlocks for customer support, sales, marketing, and 
employee experience. 

https://www.freshworks.com/events/ms-azure-webinar


Kontakta oss 

Alexandra Blomberg Djuricic
Senior Account Executives Sweden

alexandra.blomberg@freshworks.com 

Louise Hovhammar
Business Development Manager Sweden 

louise.hovhammar@freshworks.com 

mailto:alexandra.blomberg@freshworks.com
mailto:louise.hovhammar@freshworks.com
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Tack!



     

Att komma igång. Framgångsfaktorer.  

Säkerställ 
datakvalitet

Identifiera rätt 
användningsområden 

och AI-modeller

Välj lämpliga 
AI-tekniker och 

verktyg


