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Hvad er en chatbot?

• Dialog mellem mennesker 

og maskiner

• Format – svarer 

øjeblikkeligt

• Trænes via AI og Machine 

Learning Teknologi



Hvad ved du om chatbots?

Rejs dig op, hvis din 
virksomhed…

har haft en chatbot

har en chatbot

vil have en chatbot

Sæt dig ned, hvis din 
virksomheds formål 
med en chatbot er…

bedre kundeoplevelse

besparelser

indsigt i KPI-data



Hvem er SupWiz?

• AI Platform: automatiserer og assisterer 

kundeservice

• Chatbots, ticket routing, live chat, e-mail 

klassificering og meget mere…

• Verdensledende eksperter i algoritmer, AI og

statistik

• Bruges af 1000+ service agenter, der hjælper

1 mio+ slutbrugere

Vinder af innovationsprisen 2019 



Chatbots virkede ikke før 2017

• 2017: 20 mio. dollars global 
besparelse (Juniper Research)

• 2022: 8 mia. dollars global 
besparelse (Juniper Research)

• Ikke en ny idé: ELIZA 1966



Forstår, hvad kunden skriver Løser opgaver

Hvorfor virker chatbots i dag?



Hvilken værdi skaber en chatbot?

•Kundetilfredshed

•Besparelser

•KPI statistik

87% REDUCTION
in unsolved queries

98% ACCURACY 
in identifying problem

20% REDUCTION
in unsatisfied customers

75% AUTOMATIZATION
in resolving user queries



Mindre
rutinearbejde
Færre opgaver
havner forkert

Medarbejdere

Reduceret ventetid

24/7 tilgængelighed

Kunder

Øget kunde-
tilfredshed

Besparelser

Virksomhed

Analyse og statistik

Optimeret 
performance

Kundeservicechefer

Hvem opnår hvad?



Kundecase #1



Hvem er One.com?

En af Europas førende leverandører af 

web hosting services:

• 1 mio. unikke kunder i 149 lande 

• 1,5 mio. aktive domæner 

• 5 mio. mailkonti



Udfordringer inden implementering af chatbot?

• 1,6 mio. indkomne 

henvendelser per år

• Live chat på 6 

forskellige sprog

• Hyppige standard 

henvendelser

Tabte Besvarede

92 %

8 %

0 5 10 15 20 25

One.com

Målsætning

Konkurrenter

Samtalelængde Ventetid

10m 35s 

15 m 0s 

17m 25s 

1m 0s 

48s 

4m 16s 



Implementering af chatbot

• Integreret med One.coms

eksisterende Zendesk chat 

løsning, eget CRM system 

samt diverse databaser.

• Chatbotten dækker alle 6 

sprog



Hvilke processer og arbejdsgange 
understøtter chatbotten?

• Yder support 24/7 og svarer med det 

samme

• Direkte integreret i agenternes 

dagligdag

• Løser problemer og udfører 

handlinger via integrationer: opslag i 

vidensdatabase, password reset 

m.m.



Hvilke resultater har chatbotten skabt i 
One.com?

• 75% af henvendelserne håndteres automatisk

• Brugerne får umiddelbart svar 

• Gennemsnitlig chatvarighed er reduceret med 3 

min.

• 95% nøjagtighed i identificering af kundens 

problem

• Stigning i kundetilfredsheden



Eksempler på chatbotdialoger



Eksempler på chatbotdialoger



Eksempler på chatbotdialoger



Træning af chatbot

• Chat data

• Email data

• Vidensartikler

• Andet tekst data

Skræddersyet 
AI-motor

Hvad snakker 
kunderne om?



Chatbot værktøj

•Opbyg, vedligehold og 
træn chatbotten i 
BotStudio

• Enterprisemodul: 
GDPR, administration, 
adgangskontrol, test, 
træning og KPI statistik



Kundecase #3
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NNIT Next Generation Support Services
Market trends

Demand for omnichannel support Increasing ticket load

• New technologies as well as new generation of 

users demand additional support channels for swift 

service from no matter where they are
• Chat

• Self Help portals

• Password reset

• Phone apps

• This can easily become very expensive to create 

and operate

• Expectations have been new technologies like 

Windows 7/10, cloud applications etc. would

reduce the load on Service Desk but the opposite 

has happened:
• Agile development

• Higher complexity in IT



NNIT Next Generation Support Services
We take responsibility for our customers’ challenges as if they were our own
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