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Definitioner av begrepp (Wecall™)

Interaktionens logik™

Wecalls perspektiv pd hur varde uppstar, ror sig och forandras genom kundinteraktioner nir de ses som
sammanhingande floden i stillet for isolerade drenden.

Interaktionsekonomin™

En overgripande forstaelseram for hur kundens intention, organisationens formaga och det affarsmassiga
utfallet hinger samman i kundmaotet.

Fragmenteringskostnad™

Den samlade negativa effekten av overlamningar, glapp, vantetider, systemgranser och
informationsforluster i en kedja av interaktioner.

Interaktionskompetens™

Organisationens formdaga att forstd, tolka och agera i moderna kundinteraktioner dar manniska och Al
samspelar. Begreppet omfattar omdome, kontextforstdelse, prioritering, relationsformaga och formagan
att skapa virde i stunden nar forutsattningar forandras.

Interaktionens logik™ beskriver de underliggande sambanden for bur virde, kostnad och risk
uppstdr i kundinteraktioner. Interaktionsekonomin™ beskriver konsekvenserna och hur detta
kan styras. Interaktionskompetens™ beskriver organisationens formdga att agera i interaktioner.
Fragmenteringskostnad™ beskriver friktion och forluster i interaktionsfloden.

WwecaLlL



Executive Summary

Kundmétet genomgdr just nu sin snabbaste forandring pa flera decennier. Drivkrafter som Al,
automatisering, realtidsdata och forandrade kundbeteenden haller pa att omforma kontaktcentret fran
en kostnadsfokuserad stodfunktion till en strategisk insiktsmotor.

Men det som ofta saknas i dagens diskussion dr den underliggande logiken.
Al forandrar inte automatiskt hur virde skapas, den avslojar bara var logiken ar fel.

Transformationen ar dirfor inte frimst teknisk.
Den ir logisk.

Det handlar om ett skifte fran att se kundkontakt som transaktioner att hantera - till att se dem som
interaktioner som bar viarde. Nar organisationer borjar forsta interaktioner som vardefloden, snarare
an enskilda hiandelser, forandras allt:

® hur man miter

¢ hur man organiserar

e hur man styr

® hur man investerar

¢ hur man skapar kundvirde

Detta white paper introducerar Interaktionens logik™, ett perspektiv for att forstd kundmaotet som
ett flode av virde, inte volym av arenden.
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1. Introduktion
— Branschen i ett paradigmskifte

Det traditionella kontaktcentret ar byggt pa en transaktionslogik:
® minimera svarstider
e optimera koer
¢ sinka kostnaden per kontakt
¢ hantera stora volymer effektivt

Den logiken uppstod i en tid dd hég volym och standardiserade drenden dominerade, och dar
kundkontakt betraktades som kostnad.

Ser vi framat mot 2025-2030 ser vi en helt annan verklighet:
e kunders drenden blir mer komplexa
e Al tar Over repetitiva floden
e interaktioner sker i fler kanaler 4n ndgonsin
e organisationer blir mer beroende av realtidsinsikter
e kunders forvantningar okar i snabb takt

Den gamla logiken forklarar inte langre varde, ser inte risk och fangar inte helheten.
Ett nytt synsdtt behovs.

N

Marknadskontext 2025-2030

Var tes dr inte en nischidé. Den speglar en marknad som redan accelererar.
till ca 17,1-17,3 mdr USD (2030).1 2
till ca 51,1 mdr USD (2030).3

(t.ex. sammanfattning, klassificering och agentstod). *°

e (CCaaS (Contact Center as a Service) uppskattas viaxa globalt frdn ca 5,8-7,4 mdr USD (2024)
e Customer Experience Management (CXM) uppskattas viaxa fran ca 22,4 mdr USD (2025)

e Generativ Al ar ett tidigt genombrott i kontaktcenter och driver automation i kundservice

!Grand View Research (2024).
Contact Center as a Service Market Size, Share & Trends, 2024-2030. Grand View Research, San Francisco.

2 TechSci Research (2024).
Global Contact Center as a Service Market, Forecast to 2030.

3 Mordor Intelligence (2025).
Customer Experience Management Market — Growth, Trends, and Forecasts (2025-2030).

4McKinsey Global Institute (2023-06-14).
The economic potential of generative Al: The next productivity frontier.

5 McKinsey & Company (McKinsey Direct) (2024-04-26).
Gen Al in customer care: Early successes and challenges.

4/11

WwecaLlL



N

2. Den traditionella modellen:
Transaktionslogiken

I transaktionslogiken mats varje kontakt som en separat handelse. Fokus ligger pa:
e volym
e tid
e kategorisering
e SLA-nivaer
Tre centrala begriansningar praglar modellen:

1. Den mater aktivitet i stallet for effekt.
Ett snabbt svar ar inte alltid ett bra utfall.

2. Den reducerar kundmotet till kostnad.
Nar allt mats i minuter blir vardet osynligt.

3. Den skapar fragmentering.
Ansvar, information och floden hamnar i stupror.

Transaktionslogiken kan ge effektiv drift, men den skapar inte konkurrensfordelar
nar kundmotet blivit affarskritiskt.

3. Den nya modellen:
Interaktionens logik™

Grundidé

I stdllet for att se kundkontakt som separata hindelser betraktas de som vardebarande interaktioner
i rorelse genom organisationen.
Detta skifte forandrar hela sittet att se pd kundmotet.

Princip 1: Interaktionen ar minsta viardebarande enhet

Ett samtal, ett mejl eller en chatt 4r inte bara en datapunkt - det dr en kontaktpunkt dar:
* nagot viktigt sker
o relationer byggs eller slits
e insikter uppstar
e risk hanteras
e affiren virdesdkras

Det adr hdr verksamheten moter verkligheten.

Princip 2: Virde skapas genom sammanhang, inte genom funktioner
Fragmenterade organisationer skapar fragmenterade upplevelser.

Virde skapas nir interaktioner:
e gitts i ritt sammanhang
e far rora sig utan onddiga hinder
e prioriteras och hanteras i realtid

Det innebir ett skifte fran:
e funktioner — helheter
e stupror = sammanhang
e personberoende — systemformaga
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Princip 3: Den dolda kostnaden heter Fragmenteringskostnad™

Mer virde gar forlorat i glappen mellan interaktioner 4n i sjilva interaktionerna.

Fragmenteringskostnad™ visar sig genom:
e fordrojningar
e dubbelarbete
¢ informationsforluster
¢ missade affirsmojligheter
o felrisker
e kundtapp
e oOkad intern belastning

De flesta organisationer miter inte detta — men det formar hela kundresan.

Interaktionskompetens™ — den minskliga formagan i en Al-driven varld

Nar tekniken tar over det repetitiva forflyttas manniskans roll uppat i vardekedjan.

Det staller nya krav pd organisationens formdga att forsta, tolka och agera i komplexa kundmoten.

Vi kallar denna formdga Interaktionskompetens™.

Interaktionskompetens™ handlar om att kunna:
e forstd kundens egentliga intention, inte bara drendet
¢ navigera mellan system, situationer och sammanhang
e gora bedomningar dir regelverk, relation och paverkan samspelar
e skapa virde i stunden, dven nidr omstindigheter dr oklara
e anvinda Al som ett stdd, inte en ersittning

Det dr en kompetensform som uppstar nar manniska och teknik samverkar,

inte genom fler system, utan genom bittre formdga att tolka och agera i floden.

I framtidens kundmoten ar Interaktionskompetens™ en strategisk karntillgang.

4. Al forstarker logiken
— den forandrar den inte

Al forandrar inte hur virde skapas.
Al gor det omojligt att ignorera var varde gar forlorat.
Med Al

e enkla drenden forsvinner

e komplexa drenden okar

e realtidsstyrning blir nédvandig

e datafloden blir centrala

o felaktiga processer avslojas snabbare

e Fragmenteringskostnad™ okar i betydelse

¢ kundernas egna Al-agenter tar plats

Utan Interaktionens logik™ blir Al bara nya verktyg pa en gammal logik.

Varfor skiftet sker snabbare an branschen tror

Tre samtidiga krafter driver pd utvecklingen:
o Al accelererar komplexiteten.
¢ Kundernas krav okar snabbare 4n organisationers formaga.
¢ Organisationer behover realtidsinsikter for att styra affaren.

Tillsammans gor dessa krafter att logikskiftet inte dr ett framtidsscenario,
det ar ett strategiskt nu.
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Optikanal ar en yta — inte hela svaret.

Med optikanal (optichannel) avses har ett arbetssitt for att vilja och kombinera kanaler utifrdn situation
och behov. Standarder som ISO 18295 (kundkontaktcenter) och ISO 10002 (klagomalshantering) beskriver
viktiga arbetssitt och krav, men de forklarar inte i sig varfor vissa interaktioner blir virdeskapande och
andra blir kostnadsdrivande. ¢ 7

Interaktionens logik™ adresserar det underliggande: vardefloden, Fragmenteringskostnad™ och
systemeffekter — och gor det mojligt att koppla kanalstrategi till matbar paverkan och styrning.

5. Interaktionsekonomin™
— en bredare forstaelseram

For att forstd kundmotets verkliga betydelse behovs en mer heltickande modell.
Interaktionsekonomin™ beskriver kundmotet som en vav dar tre dimensioner samspelar:

¢ kundens intention och behov
e organisationens formdga att hantera interaktioner
o det faktiska vardeutfallet for bada parter

Maskinkunder (machine customers) — nar Al-agenter initierar kundkontakter

Med maskinkunder avses har Al-agenter och uppkopplade system som initierar kundservicedrenden pa
en minniskas eller organisations viagnar. En vixande andel av framtida interaktioner kommer darfor att
initieras av maskiner — exempelvis personliga Al-assistenter, automatiserade inkopsfloden och system
som Oppnar drenden eller begar support autonomt. Gartner forutser att 20 % av den inkommande
kontaktvolymen till kundservice kommer fran “machine customers” ar 2026.°

Det fordandrar spelplanen: interaktioner blir mer API-lika, mer frekventa och mer transaktionsnira
— och kraven pa tolkning, prioritering och styrning skarps.

Detta dr inte en teknikmodell.
Det ar ett satt att forstd dynamiken i modern kundinteraktion.

6. Tre strategiska implikationer 2025-2030

1. Ny styrning — ny vardesyn
Klassiska KPI:er racker inte.
Organisationer maste borja se:

e virdefloden
konsekvenskostnader

systemeffekter

kvalitet i interaktioner

SISO (2017). ISO 18295-1:2017 — Customer Contact Centres — Part 1: Requirements for Customer Contact Centres.
International Organization for Standardization, Genéve.

71SO (2017). ISO 18295-2:2017 — Customer Contact Centres — Part 2: Requirements for Clients Using the Services of Customer Contact Centres.
International Organization for Standardization, Genéve.

$1SO (2018). ISO 10002:2018 — Quality Management — Customer Satisfaction — Guidelines for Complaints Handling in Organizations.
International Organization for Standardization, Genéve.

 Gartner (2023).
Gartner, Pressmeddelande 1 mars 2023: “Gartner Says 20% of Inbound Customer Service Contact Volume Will Come
From Machine Customers by 2026,
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2. Nya roller — hogre kognitiva krav

Minniskor kommer att hantera:
® empati
e omdome
e komplexitet
¢ relationsformaga
e prioritering i skarpa ldgen

3. Nya fundament - sammanhiangande strukturer

Framtidens organisationer behover:
e sammanhingande data
e sparbara interaktioner
o tydliga floden
o realtidsformaga

Detta ar inte teknikprojekt.
Det ar affarslogik.

7.Wecalls perspektiv — resan in i nasta epok

Wecall foljer utvecklingen nara och arbetar aktivt med att fordjupa forstdelsen for den nya logiken
bakom moderna kundmaoten. Vart fokus ligger sarskilt pa hur interaktioner skapar viarde genom floden,
sammanhang och struktur, samt hur organisationer kan stirka sin formaga att se, tolka och agera i dessa

floden.

Vi tror att nista stora skifte i branschen handlar mindre om teknik och mer om hur organisationer
forstar och bygger sina interaktionssystem. Det ir detta perspektiv Wecall vill bidra med i den fortsatta
diskussionen om framtidens kontaktcenter.
Wecall arbetar aktivt med att:

e utforska Interaktionens logik™

utveckla hur virdefloden kan forstas och anviandas

analysera kundmotets ekonomiska betydelse

forstd Al:s paverkan pd manniska och organisation
e studera hur interaktioner kan struktureras for att skapa virde

Vi ser att branschen dr pa vig in i en fas dar:
e interaktioner blir strategi

data blir grund

e manniska och Al samspelar

e virde ersitter transaktion

e struktur ersitter improvisation

De organisationer som ser helheten — inte delarna — blir vinnare i nista epok.
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8. Avslutning

Framtidens kontaktcenter ar inte ett callcenter.
Det ar organisationens nervsystem:

e dir information flodar
e dar relationer byggs
e dar beslut paverkas

dir risk hanteras

dir virde skapas

Den transformationen borjar inte med teknik.
Den borjar med logik.

Det hir white paper ar vart bidrag till en bredare branschdialog. Var ambition ar att fortsitta utforska
hur Interaktionens logik™ forandrar organisationer, och hur kontaktcentret blir en av deras mest
strategiska tillgangar.
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Om Wecall

Wecall ar ett svenskt kundkontaktcenter som specialiserar sig pa att hantera, forstd och utveckla
moderna kundinteraktioner. Genom vért arbete med tusentals dagliga kontakter ser vi pd nira hall hur
interaktioner formar kundupplevelser, skapar virde och paverkar organisationers formaga att agera.

Var ambition ar att bidra till en bredare branschdialog om hur framtidens kundmoten bor forstas,
struktureras och ledas.

2022 Wecall AB
Réadhusgatan 19
852 31 Sundsvall
Sweden

Vixel: 060-789 01 00

wecall.se
info@uwecall.se
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