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Sammanfattning

Artificiell intelligens (Al) har blivit en viktig komponent i svenska banker, som anvénder
teknologin for att starka sékerheten, effektivisera processen och forbattra kundupplevelsen. Denna
studie fokuserar pa hur den teknologiska, omgivande och organisatoriska faktorer paverkar
svenska banker. Syftet dr dédrav att undersdka vilka teknologiska, omgivande och organisatoriska
faktorer som paverkar implementeringen av Al i den svenska banksektorn. Vidare kommer studien
fokusera pa de organisatoriska faktorerna for att undersoka vilken kultur och vilka
ledarskapsegenskaper som blir avgérande vid en Al implementering. For att uppna detta syfte har
forfattarna valt att applicera en kvalitativ forskningsmetodik med semistrukturerade intervjuer.
Tva teorier har valts ut som relaterar till &mnena kultur, omgivning och teknologisk utveckling.
Forfattarna analyserar och diskuterar den insamlade empirin med hjélp av teorierna och tidigare
litteratur for att pa basta vis kunna uppna syftet. Slutsatsen i studien visar pa att engagera och
motivera medarbetare dr av stor betydelse. Vidare har god kommunikation och regelbunden
aterkoppling varit centrala ledarskapsegenskaper som framjar en implementering av Al inom
svenska banker.

Nyckelord: bankverksamhet, kultur, ledarskap, teknologisk utveckling, Al



Abstract

Artificial intelligence (Al) has become an important component in Swedish banks, which use the
technology to enhance security, streamline processes, and improve the customer experience. This
study focuses on how technological, environmental, and organizational factors affect Swedish
banks. The aim is therefore to investigate which technological, environmental, and organizational
factors influence the implementation of Al in the Swedish banking sector. Furthermore, the study
will focus on organizational factors to examine which culture and leadership qualities are crucial in
Al implementation. To achieve this aim, the authors have chosen to apply a qualitative research
methodology with semi-structured interviews. Two theories have been selected that relate to the
topics of culture, environment, and technological development. The authors analyze and discuss the
collected empirical data with the help of theories and previous literature to achieve the purpose of
this study. The conclusion of the study show that it is highly significant to engage and motivate
employees. Furthermore, good communication and regular feedback have been central leadership
qualities that promote the implementation of Al within Swedish banks.

Keywords: banking, culture, leadership, technological development, Al



Innehallsforteckning

FIQUITOITECKNING ceeeee ettt e e e e e e 8
[ aLa oo 1T1 Q110 Yo HO PRSP 9
0 R = T 1o | {1 o PSP 9
000 00 R 1 3 PP 10
1.0.2 LeAISKAP ..eeieiiiiiieiiee ettt 10
1.1.3 SWEADANK .ot as 11
1.2 Problem OCH FTAQOT .......coe ettt e et ste e s e s e s ae et e e eteesteeereea 12
1.2.1 EmPIriskt problem ... 12
1.2.2 Teoretiskt problem ... 13
1.3 Syfte 0Ch fOrSKNINGSITAGOr .....c.eeiveiieece ettt ettt se e ee st te e eteesreeereea 14
R S NV o = 10 ] o] oo =T P OO P PP PPRPPPPPPTOPPPP 14
L5 DISPOSIION. e ————————————— 15
2. L= 0 USRS 16
P2 A I 1 (=T = LU0 | 0LV = £ SRR 16
2.2  Technology- Organization-Environmental framework..............cccccccvvviiiiiiiiininennnn, 18
2.2.1 Teknologiska faKtOrer ...........uuuuiiiiiiiiiiiieiiieieieieieiareieeeeseeeeerreesrernrerernrsrnrnrnrane 19
2.2.2 OrganisatioNSTAKIOIET ..........oiiiiiiii e 19
ARG I O 11 o T\ VZ= T o (= £= 1 g (0] =] 20
2.3 SYSIEMLEOIIN oo 21
2.4 TEOIEUSK SYNEES ..coiiiiiiiiiitiee ettt ettt e a e e anaee s 22
3. 1751 o o USSP 24
70 R o =1 N 1o F=Te (=] o | PSP 24
3.2 LitteratuUrgenOMQANG ......ccooveiieiieiesieetteste st eee e sseeseesteesaesteeseestesseesaesseaneesreeseesessens 25
G T T =t o 0T o111 0 FS1= 12111 T TP 25
3.3.1 Val QV OrganiSatiON ...........uuuuururururniureinrninrernrnrnrernrernrnrererneneer——. 26
G J0C 7 U | - | P REER 27
3.3.3 VAl QV FESPONUENTET ......ueieiiii ettt e e e e e b e e e e e e e aaes 27
3.4 Trovardighet och akthet i en kvalitativ Studie..............coeeiiiiiiiiiiiie e 27
3.5 EtiSK ProblematiK...........ooiiiiiiiiii e 28
3.6 Studiens geNOMTIOrANUE ..........uviiiiiie e 29
4. [ 0] oY1 PP 30
O U | (1 S SEERR 30



O /o | o 7= 1 1T 30

N W - T - =1 €= o SRR 32

4.2.1 SWEADANK ...t e e 32
4.3  Teknologisk utveckling och miljomassiga faktorer.............ccoccevviiiieiiiie e 33

4.3.1 SWEADANK ......oiiiiiieiee e 33
4.4 Empirisk Sammanfattning...........c.eeeeiimiioiiiie e 35
5 Y = 12 SRS 36
5.1 Teknologiska, omgivande och organisatoriska faktorer ............cccccccvviiiiennennnnnns 36

5.1.1 Systemteorin och integrerad systemteori (IST) ......ccovviveiiiiiieiiiiiiee e 36

5.1.2 TOE organisatoriska faktOrer............oocuuieiiiiiiei i 37
L 1)V (=1 1RSSR 38

5.2.1 TOE omgivande och teknologiska faktorer............ccccoovveiiiiiieiiiiiiee e 38
6. DISKUSSION e 39
L A (T || (8 | ST PP PPPPPPTTPP 39
6.2  LedarsKapSEgeNSKAPET .. ....ccoiuiiii ittt 40
6.3 Teknologisk UVECKIING .......eiiiiiiiiii e 40
7. S LU T SRR 42
7.1  Al:s paverkan pa ledarskap 0Ch KURUT..........cccoevviiiiierieiicie e 42
7.2 VIdAre fOrSKNING ....couveiiiiiiiie et 43
S L= =] EST = PSR 44
Popularvetenskaplig sammanfattning ..., 49
L= T 50



Figurforteckning

Figur 1: Egenbearbetad figur av studiens Struktur. ...........ccoooiiiiiiieiree oo 15

Figur 2: TOE implementering av ny teknik, enligt Baker 2012 s.6. (Egen bearbetning)... 19

Figur 3: Cybernetics processen enligt Tilak. et al. 2022, s.18. (Egen bearbetning) ......... 22
Figur 4: Egenbearbetad figur av studiens teoretiska syntes. ............ccccee e, 23
Figur 5: Egenbearbetad figur som sammanfattar empirin fran Swedbank ....................... 35



1.Introduktion

| detta kapitel kommer en introduktion ges kring hur implementering av artificiell
intelligens, som kommer bendmnas Al, paverkar bankens teknologiska, organisat-
oriska och omgivande faktorer. Kapitlet kommer &ven ha med de empiriska och
teoretiska problem som finns, syftet med studien, samt vilka forskningsfragor som
anvands. Kapitlet avslutas med avgransningar och en kortfattad disposition for
resterande studie.

1.1 Bakgrund

Bankverksambheter &r i grunden skapade for att finnas som formedlare till sparare
och lantagare (Heffernan 2005). Idag har banksektorn vaxt fram till att innehalla
olika typer av ansvarsomraden (Agarwal. et al. 2021). Nagra av dessa ansvars-
omraden ar IT, finans och kundtjanst. Just kundtjanst ar ett omrade som paverkats
mycket av artificiell intelligens och teknologisk utveckling de senaste aren
(Probesto u.a).

Artificiell intelligens innebar en skapelse av en maskin som ska imitera manskliga
reaktioner och beteenden. Al:s funktion ar egentligen att ta upp mansklig
information och lara sig pa ett manskligt satt. Al har en valdigt bred kompetens, allt
fran problemlosning till att Overvaga situationer ar nagot som finns i dess
programmering (McCarthy 2007). Det har sedan implementeringen av Al legat i
bankers intresse att anvanda detta som ett verktyg for att fa en starkare relation till
sina kunder. Genom implementeringen av Al har det skapats en mgjlighet for
banker att ta emot fler kunder samt expandera geografiskt (Agarwal et al. 2021). |
och med Al:s framvéaxt inom samhallet forvéntas det dven att nya arbeten och
sektorer véaxer fram (ibid). Inom svenskt bankvésende har en trend uppstatt dar det
mer komplexa arbetet sker av manniskor, men det traditionella arbetet sker mellan
en robot och en manniska (Hoikkala & Magnusson, 2017).

Enligt Deutsch bank research (2024) kan Al inom banker anvéndas pa tre olika sétt.
Dessa satt inkluderar hjalp med aktier och fonder, personlig radgivning och
radgivning angaende kundens portfolj. Al ar saledes ett verktyg som kunden kan
anvanda for att optimera sitt aktieinnehav, fa tips och rad samt minska ekonomisk
brottslighet genom identifiering av misstankta brottsliga transaktioner.

Né&r det kommer till den teknologiska utvecklingen har Sverige alltid legat i
framkant nar det galler digitaliseringen jamfort med omvérlden (DIGG 2023).



Daremot har Sverige snarare haft en langsammare teknologisk utveckling nar det
kommer till implementering av Al och 5G-nétverk (ibid). DIGG (2023) menar, for
att Sverige ska fortsatta vara konkurrenskraftig pa marknaden, kravs det att
Sveriges néringsliv foljer den teknologiska utvecklingen som sker, dar &ven en Al-
implementering &r inkluderad. En effektiv och I6nsam digitalisering &r att inom en
organisation kombinera den teknologiska utvecklingen med de arbetssatt som redan
finns och genom kombinationen anvéanda det pa ett konkurrenskraftigt vis (ibid).

Denna studie blir relevant for att undersoka hur en svensk bank paverkats i aspekter
sasom teknologiska, organisatoriska och omgivande faktorer medan en
implementering av Al pagar i bade deras egen verksamhet men &ven i samhéllet.
Studien blir dven en lagesrapport for att se hur langt Swedbank faktiskt har kommit
med en implementering av Al i deras egna verksamhet.

1.1.1 Kultur

Organisationer i dagens samhélle blir alltmer globala, vilket medfor att forstaelsen
for manniskors varderingar och beteenden blir desto mer viktiga att forsta. Det
vasentliga blir da att ledare och medarbetare kan kommunicera med varandra utan
missforstand (Zander 2004). Enligt Alvesson och Sveningsson (2007) kan
organisationskulturer bade vara centraliserad och decentraliserad. Att en
organisation bade kan vara centraliserade och decentraliserade ligger till grund for
hur beslutfattande inom organisationen ser ut. Till exempel anvdnds en
decentraliserad struktur for att personal ska fa kunna ta egna beslut pa arbetsplatsen
utan att friga om lov. Det ar en skala dar en organisation kan vara mer
decentraliserad &n centraliserad (ibid).

Kulturer hos banker har beskrivits som oéarliga pa senare tid (Cohn et al. 2014).
Cohn et al. (2014) beskriver att odrligheten inom banksektorn exponeras nar de
anstalldas yrkesidentitet blir framtradande. Att aterinfora en arlig organisations-
kultur star alltsa hogt pa agendan nar det galler banker. En arlig organisationskultur
har en lag grad av forskoning inom arbetsomradet, nar det kommer till banksektorn
kan det galla radgivning (ibid). For att skydda sitt varumarke och inte agera oarligt
bor banker vara 6ppna mot sina kunder. Mestadels handlar det d& om det som hotar
bankers varumérke, exempelvis penningtvattskandaler, investering och kontrakts
bedragerier (Rindestad & Lundberg 2023; Lin & Paravisini 2011).

1.1.2 Ledarskap

Under de senaste decennierna har den historiska synen pa ledarskap genomgatt ett
paradigmskifte och &r idag nara kopplat till hur arbete organiseras i en digitaliserad
vérld (Crevani et al. 2016). Ett paradigmskifte ar nagot dar forutsattningarna
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radikalt férandras (Vetenskapsteori 2021), ett exempel pa paradigmskifte ar nar
samhallena gick fran kontanter till digital valuta. Digitalisering kan ses som en
process dar arbete som historiskt gjorts av manniskor ar pa vag over till att
genomfodras av datorer och robotar, dar stora delar av informationen som skapas
samlas pa internet istallet for i dokument och bocker (ibid). Genom att utvecklingen
av de digitala teknikerna konstant forandras medfor de dven mdjligheter och
svarigheter for ledarskap inom organisationer (ibid). Crevani et al. (2016) menar att
det finns tre olika trender som paverkar framtidens ledarskap: idén om ledarskap
som praktik, projektifiering och flexibilisering. 1dén om ledarskap grundar sig i en
process for att forsta varfor gruppers dynamik férandras och genomgar denna
forandring. Den andra trenden &r projektifiering och innebér att arbete i allt storre
utstrackning sker i projektgrupper och ar aktiva under en forutbestamd tid for att
uppna ett visst mal, projektgrupper medfor aven en hogre grad flexibilitet under den
tid projektgruppen &r aktiv. Den sista trenden ar flexibilisering och innebér att stora
delar av det arbete som utfors idag pa marknaden kommer i framtiden att forsvinna
med hjélp av den teknologiska utvecklingen, méjligheten till distansarbete 6kar pa
grund av den teknologiska utvecklingen, vilket kraver en god kommunikation
(ibid).

Inom moderna organisationer, sasom banker, kravs det en tydlig och effektiv
kommunikation mellan chef och medarbetare eftersom banker tillagnar stora delar
av sina resurser till kundbemétande (Delic et al. 2017). Dagens ledare bor enligt
Ammenberg (2023) vara flexibla i sitt ledarskap och han menar &ven att ledarens
framgang ofta bygger pa viktiga komponenter som kunniga medarbetare.

1.1.3 Swedbank

Swedbank ar en svensk bank som grundades 1997 och driver idag sin verksamhet i
Sverige och Baltikum (Swedbank 2024a). Swedbank &r i dagsléaget den ledande
banken for hushall och foretag i Sverige, Estland, Lettland och Litauen med sina
sju miljoner privat-kunder och narmare 555 000 féretagskunder (ibid). Swedbanks
syfte gar ut pa att skapa en trygg och saker finansiell hélsa till samtliga av sina
kunder, vilket ska forbereda dem infor framtiden (Swedbank 2024b).

Swedbank har under en langre tid arbetat med implementeringen av Al inom den
nordiska banksektorn (Ghorbani 2019). Under de ar Swedbank har arbetat med att
utveckla system till Al har de &ven gjort flertalet investeringar i infrastruktur och
anstallt flera specialister inom data och andra forskare som forskar inom omradet
for Al (ibid).
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1.2 Problem och fragor

Under avsnittet problem och fragor kommer forfattarna lyfta ett empiriskt- och ett
teoretiskt problem for att skapa en bred och generell uppfattning av
problemstallningen i fokus for att sedan smalna av till det syfte, de forskningsfragor
och avgransningar som uppsatsen fokuserar pa. Vidare i avsnittet kommer
uppsatsens disposition att presenteras.

1.2.1 Empiriskt problem

Tidigare entreprendrer som Bill Gates har varnat for 6kad arbetsloshet pa grund av
den snabba teknologiska utvecklingen (Brougham & Haar 2013). Dock har den
makroekonomiska historien visat pa att arbeten inte forsvinner utan omférdelas
(Autor 2015). Det kan dock forekomma en 6kad arbetsloshet pa kort sikt (Noble.
1995). Dodel & Mesh (2020) visar pa att teknologin gynnar arbetare som jobbar
stillasittande jamfort med de som arbetar fysiskt, da teknologin paverkar fysiska
arbeten negativt. Bank of America och Oxfords universitet forutser att 35% av
yrkena kan tackas av robotar pa grund av den teknologiska utvecklingen (Halal et
al. 2017).

Pa grund av strukturella férandringar inom organisationer pa senare tid har
ledarskapsstilar paverkats (Kelly & Finkelman, 2011). Forandringar har skett i en
stor omfattning och inte minst inom den finansiella sektorn (Kaufman. 1994). Pa
grund av dessa strukturella forandringar har fler valt att byta jobb i sin karriar
jamfort med de tidigare generationerna (Wey et al. 2002). En av anledningarna till
att medarbetare inom banksektorn byter jobb kan enligt Hoikkala & Magnusson
(2017) vara att Al-implementeringen inneburit nedstdngning av lokala banker.
Lokala bankers nedstdngning kan goras for att kunder ska kunna ta del av
radgivning fran bankernas Al. Det innebar en férandring for medarbetarna pa
banken som maste flytta till en storre stad for att jobba kvar. Det kommer dven
innebéra en forandring for kunderna som inte kommer kunna fa den méanskliga
kontakten vid bankbesok.

Ledarskapet har utvecklats pa grund av Al och nya egenskaper i ledarskapet har
integrerats kontinuerligt (Moldenhauer & Londt 2019). Enligt Smith och Greens
(2018) sa hade Al implementeringen inte varit mojlig utan ledarskap. De menar
aven pa att Al implementeringen kommer att innebéra en ny position for ledarna.
Den nya positionen for ledare kommer innebéra nya egenskaper som ledaren bor
besitta. Dessa egenskaper har inte undersokts ur en svensk banks perspektiv. Darfor
kommer denna studie att bidra med vilka egenskaper som kan vara viktiga for
svenska banker att ha i atanke nar det galler ledarskap.
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1.2.2 Teoretiskt problem

Tidigare forskning inom omradet for Al pa banker har ett internationellt fokus som
ger viktiga och vardefulla insikter om Al:s paverkan inom banksektorn (McKinsey
2021), daremot finns det en kunskapslucka pa den svenska bankmarknaden da
tidigare forskning fokuserat pa den internationella marknaden. Rapporten belyser
bade fordelar och nackdelar med en implementering av Al inom banksektorn
(McKinsey 2021). Under senaste aren har banksektorn gatt igenom storre
forandringar pa grund av den teknologiska utvecklingen, utvecklingen har paverkat
hur banker kommunicerar samt hur riskkulturen paverkas (Francesco et al. 2015).
Forfattarna har valt att tolka riskkultur som Finansinspektionen 2014 38.
Definitionen lyder “yrkesmassiga varderingar, attityder och beteenden som har
avgorande betydelse for hur ett foretag hanterar sina risker ” (Finansinspektionen
2014, s.2). En bank som har ambitionen att utvecklas behover ta den teknologiska
utvecklingen i beaktning for att kunna identifiera viktiga aspekter som kan gynna
organisationen for att skapa ett starkt resultat, bibehalla en hog kompetens men
aven andra viktiga egenskaper (ibid). En tidigare studie genomférd av Suseno et al.
(2022) menar att kunskap inom Al pa arbetsplatser bor utvecklas for att i ett
forebyggande perspektiv forbereda anstéllda for den teknologiska utvecklingen
infor kommande teknologiska forandringar.

Eftersom omradet kring de kulturella perspektiven med Al inom banksektorn pa
den svenska marknaden ar sa pass outforskat, kommer denna studie anvanda sig av
application spotting. En application spotting innebér att det har uppkommit en ny
kunskapslucka som behover tdckas med forskning (Bryman & Bell 2017). Denna
studie kommer bidra till att tdcka den kunskapslucka som finns i den befintliga
litteraturen. Studien kommer dven kunna anvandas som en végledning for bade
ledarskap och kultur nér en stor forandring inom teknologisk utveckling sker pa den
svenska bankmarknaden. Detta pd grund av en liten omfattning av befintlig
litteratur om specifikt Al och dess paverkan och implementering pa den svenska
bankmarknaden.
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1.3 Syfte och forskningsfragor

Syftet med denna studie ar att undersoka vilka teknologiska, omgivande och
organisatoriska faktorer som paverkar implementeringen av Al i den svenska
banksektorn. Vidare kommer studien fokusera pa de organisatoriska faktorerna
for att undersoka vilken kultur och vilka ledarskapsegenskaper som blir
avgorande vid en Al implementering.

Vilka teknologiska och omgivande faktorer paverkar implementeringen av Al i
den svenska banksektorn?

Vilken beredskap kravs for en Al implementering inom kultur och ledarskap for den
svenska banksektorn?

1.4 Avgransningar

Studien &r avgransad till en svensk bank for att fa sa djupgaende svar som majligt.
Det galler banken Swedbank, som &r en av de svenska bankerna som har kommit
langst med Al och anses darfor vara ytterst relevant for studien. Fokuset har varit
att undersoka vilken kultur en svensk bank bér ha infor en teknologisk férandring,
samt vilka ledaregenskaper som anses vara viktiga infor en sadan forandring. Men
aven vilka omgivande och teknologiska faktorer som har betydelse néar en Al-
implementering &r aktuell.
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1.5 Disposition

| figur 1 nedan presenteras studiens disposition som dven malats upp for att ge en
tydlig bild 6ver strukturen. Figuren beskriver ytterligare vad som kommer att

presenteras i respektive kapitel.

Introduktion

Teori

Metod

Empiri

Analys

Diskussion

Slutsatser

Referenser

Bilagor

Kapitlet ger en introduktion till amnesomradet med empiriska och teoretiska
problem. Detta f6ljs av studiens syfte och avgransningar.

Kapitlet tar upp teorier som appliceras pa de problem som uppstatt. Den
teoretiska syntesen avrundar detta kapitel.

I kapitlet beskrivs det hur studien genomforts utifran forfattarnas
forhallningsatt och trovardighet. Aven litteraturgenomgang, etiska
standpunkter och empiriinsamlingen beskrivs.

Kapitlet behandlar empirin som samlats in fran en intervju och hemsidor.

I analysdelen diskuteras samband och olikheter mellan insamlad empiri och
teorier.

I diskussionen jamfors forfattarnas resultat med andra tidigare studier.

I detta kapitel presenteras de slutsatser som studien kommit fram till utifran
empirin med hjalp av diskussionen. Forskningsfragorna besvaras aven har.

Har presenteras kallorna som studien anvént.

Har presenteras den intervjuguide som forfattarna utgatt fran vid
intervjutillfallet

Figur 1: Egenbearbetad figur av studiens struktur.

15



2. Teori

| detta kapitel kommer teoribasen for denna studie att presenteras. Kapitlet borjar
med en litteraturdversikt pa tidigare studier inom forskningsomradet. For att
besvara studiens syfte har tva teorier valts ut och kommer under detta kapitel att
presenteras. Kapitlet avslutas med en teoretisk syntes.

2.1 Litteraturoversikt

Studier som relaterar till svenska banker och Al férekommer i en mindre mangd.
Litteraturen som avspeglas i teorikapitlet ar fokuserad pa allt mellan beskrivningar
av teorierna till appliceringsmojligheter. Litteraturen blir allt snévare vid
kombinationen av sokorden banker och Al, och fokuserar ofta pa férandringar inom
bland annat kultur och ny teknik. Internationella forskningsstudier har varit centrala
inom denna studie.

Liknande studier inom detta omrade ar fa, men det finns studier som fokuserar pa
kultur och ledarskap inom banksektorn. En studie som handlar om penning-
tvattskandalen pa SEB och Swedbank ar Hellgren & Malmstroms (2020) rapport
fran Linkdpings universitet. Forskningsfragorna i deras studie kan relateras till detta
arbete da de underséker om teknologisk utveckling och hur fértroendekulturen kan
paverka bankers agerande. Fortroendekultur har forfattarna valt att tolka som en
oppen och arlig kommunikation till sina kunder. Den kommer fram till att den
teknologiska utvecklingen bade bar for- och nackdelar for méjliga framtida
penningtvattskandaler. Detta pa grund av att det blir lattare att uppticka
penningtvétt men det blir &ven lattare att dolja den. Detta skulle kunna jamforas
med denna studies resultat da for att se om den empirin som samlats in ger samma
tendenser. Fortroendekulturen ar dven nagot som denna studie kan diskutera for att
observera om den blir starkare till kunder vid en implementering av ny teknik.

Capraru et al. (2020) studie beskriver hur diversifieringsarbete och konkurrens
paverkar europeiska banker. Studien visar dven pa hur banker bor agera for att fa
en sund riskkultur. En av de hypoteser som forskarna presenterande var att
involvera samtliga medarbetare i organisationens mal. Detta ska hjalpa bankerna fa
en framgangsrik diversifierings strategi och en mer sund riskkultur.
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Lundin & Stenbacks, (2016) studie beskriver hur banker kan bibehalla en hdg
kundngjdhet &ven om den teknologiska utvecklingen bidrar till att det blir mindre
fysisk kontakt. Forfattarna av denna text kommer fram till att bankerna maste
anpassa sig i stor utstrackning efter kundernas enskilda behov. Lundin & Stenbacks
studie kan relateras till denna studies resultat om hemarbete och hur detta paverkar
kulturen.

Den studie som relaterar mest till denna underskning &r Smrkovic et al. (2023)
som beskriver etisk problematik nar det kommer till implementering av Al pa
banker. Studien undersoker hur banker forhaller sig till nya lagar som tillkommer.
Studien visar &ven att vissa banker inte har implementerat Al i sin verksamhet an.
De som har implementerat Al har oftast gjort det via kundtjanstarbeten dar Al far
svara pa kunders fragor. Men deras empiri tyder dven pa att Al anvands for att
identifiera bedrégerier och penningtvatt. Den etiska problematiken de upptéckte
med Al var att det var svart att kontrollera personuppgifter for kunder pa ett lagligt
satt.

Warrick (2017) beskriver hur kultur uppstar pa en arbetsplats. Studien visar dven
pa sambandet mellan kultur och ledarskap genom att undersoka hur ledarskapet
paverkar bland annat effektiviteten. Kulturer kan byggas med hjélp av att det redan
existerar en befintlig kultur pa arbetsplatsen eller att det finns en plan for hur
organisationen vill att kulturen ska se ut. Warwick presenterar aven tio steg for att
skapa en medveten kultur. 1 denna studie kommer de steg som relaterar till
ledarskap tas i beaktning for att undersoka vilka egenskaper som kravs for att en
ledare ska kunna bidra till en bra kultur. De forsta tva stegen handlar om att
uppmérksamma ledaren om att ha en strategi men dven en uppfattning rérande om
den nuvarande kulturen. Det tredje steget handlar om att involvera medarbetare i
processen. Nasta steg dr da att ledaren ska agera frontperson for den kulturella
forandringen inom organisationen och visa pa hur de nya beteendena ska anammas.
Stegen efter dessa gar in pa att ledaren ska rekrytera med ett krav pa att kulturen
ska utvecklas samt att alla medarbetare &r enade om att den kultur och strategi gar
samman. De sista stegen handlar om att beléna medarbetarnas beteende och
arbeten. Det ar aven viktigt att bibehalla denna kultur genom ceremonier som
personalmiddagar och umgange mellan medarbetare. Med detta bevakas &ven
kulturen inom organisationen. Detta kan vara relevant for denna studies
fragestallning angaende ledarskapsegenskaper. Det ar ocksa intressant att se vilka
egenskaper som respondenten fran Swedbank anser vara viktiga infor denna
forandring.
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Denna studie har forfattarna valt att avgransa till omradet for teknologiska,
organisatoriska och omgivande faktorer. Nagot som hade varit intressant att
genomfora i ett framtida arbete hade varit ifall det undersoks hur transaktions-
kostnader paverkas av en Al-implementering inom banker. Coase-teoremet som
togs fram av ekonomen Ronald Coase hade varit en givande teori att anvénda sig
av for att forsta hur transaktionskostnader uppstar och nar de uppstar (Coase 1937).
Denna studie ar med avgransad mot teknologiska, organisatoriska och omgivande
faktorer vilket innebar att studiens fokus hade skiftat vid anvandandet av en sadan
teori som Coase-teoremet.

2.2 Technology- Organization-Environmental
framework

Technology-Organization-Enivronmental framework som hadanefter kommer ben-
amnas TOE, dr en organisationsteori som forklarar att det finns tre aspekter som
paverkar implementering av ny teknik i organisationer. Dessa &r enligt Baker
(2012) och Oliveira & Martins (2011): tekniska faktorer, omgivande faktorer och
organisatoriska faktorer. De tekniska faktorerna innebér interna befintliga system
och externa tekniker som innebar implementering av ny teknik. De omgivande
faktorerna relaterar mest till externa faktorer i branschen sasom konkurrens och
regleringar. De organisatoriska faktorerna ar interna férhallanden som kultur,
kapital och ledarskap (ibid). Alla dessa aspekter bor tas i beaktning vid
implementering av ny teknik inom organisationen. Detta medfor att en stabil grund
for organisationens beslutsfattande av implementering av ny teknik skapas (Baker
2012). Figur 3 nedan ger en bild 6ver hur det gar att tolka TOE som en teori. Den
tar upp olika aspekter som paverkar implementeringen av ny teknik vid
beslutsfattande.

Technology
LAETIELTNY

Characteristics

External Task Environment Organization

Technology

Industry Characteristics and Innovation Decision Formal and Informal Linking
Market Structure Making Structure

Technology Support Communication Process
Infrastructure
Size

Goverment Regulation
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Figur 2: TOE implementering av ny teknik, enligt Baker 2012 s.6. (Egen bearbetning)

2.2.1 Teknologiska faktorer

De teknologiska faktorerna tar all teknik som redan finns inom organisationen, men
aven teknik som befinner sig i utvecklingsstadier och pa marknaden i beaktning.
Det ger &ven en insyn i vad som krdvs av en organisation for att implementera ny
teknik (Baker 2012). Forfattarna har valt att beskriva faktorerna utifran figur 3 och
Awa et al. (2017).

Tillgénglighet

Tillgédngligheten av teknologin &r viktig att ta i beaktning vid beslut om
implementering. Aven befintlig teknik inom organisationen paverkar exempelvis
hastigheten av implementeringen (Collins et al. 1988). Tillgangligheten beror &dven
pa i vilket stadie uppfinningen befinner sig i. Till exempel a Al en snabbt
framvéxande innovation.

Upplevda varden

Upplevda vérden dr en av de viktigaste drivkrafterna for implementering av nya
system (Awa et al. 2017). Nya tekniker som upplevs ge en férdel gentemot den
redan befintliga teknologin inom organisationen implementeras oftare. For att
undersoka ifall detta stammer ska den nya tekniken ha forbattrad kommunikation
och informationsfléde som kan ge organisationen konkurrensfordelar.

Karaktarsdrag

Karaktarsdraget hos organisationer i en bransch som har teknologisk innovation i
fokus kan implementera teknologin stegvis. De branscher som karaktériseras av
snabba beslut och omvarldsfaktorer maste dock ta snabbare beslut nar det galler ny
teknik (Baker 2012).

2.2.2 Organisationsfaktorer

Organisationsfaktorerna behandlar de interna aspekterna i organisationen sasom
storlek och kommunikationsprocessen vid inférande av ny teknik (Baker 2012). Det
finns flera olika alternativ till anpassning vid implementering av ny teknik, dessa
alternativ paverkas av olika aspekter som paverkar besluten kopplat till ny teknik
(ibid). Awa et al. (2017) papekar dven att organisationens storlek har stor betydelse
vid implementeringsfasen: storre och véletablerade organisationer har en fordel vid
implementering av ny teknik jamfort med de mindre organisationerna.

Anpassning

Baker (2012) menar att organiska och decentraliserade organisationer, déar
medarbetarna involveras inom beslutsfattande, underlattar anpassningen nér en
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organisation infér ny teknik. Bade organiska och decentraliserade organisationer
associeras ofta med anpassning (ibid). Anledningen till detta, menar Baker (2012),
ar att medarbetare inom dessa organisationsstrukturer har ett mer flytande ansvar
och fortroende fran ledningen vilket medfér en god kommunikation och
tillforlitlighet inom organisationen (ibid).

Implementering

Vid implementeringen av ny teknik finns det flera karnfaktorer som paverkar hur
val implementeringen gar (Awa et al. 2017). En av dessa faktorer ar hur val
kommunikationen fungerar internt i organisationen: beroende pa hur god
kommunikation organisationen har internt kommer en implementering av ny teknik
att paverkas (ibid). Organisationer med en god kommunikation som genomsyrar
samtliga delar av verksamheten, fran ledningen hela végen till medarbetare,
tenderar att hantera forandring pa ett mer effektivt vis snarare an vad organisationer
med bristande kommunikation gor (ibid).

2.2.3 Omgivande faktorer

De omgivande faktorerna beskriver vad som sker externt hos organisationen. Enligt
Baker (2012) handlar det om bland annat etiska utmaningar. Nar det kommer till de
omgivande faktorerna inkluderas oftast den specifika branschens struktur, eftersom
en del fornyande av ny teknik bygger pa konkurrens pa den specifika marknaden
(ibid). Baker (2012) menar dven att organisationer som har en hdg tillvaxttakt &r
mer effektiva nar det kommer till innovation och anpassning inom den egna
marknaden.

Normative pressure

Normative pressure innebar enligt Awa et al. (2017) det tryck som skapas fran
regering och olika handelspartners och refererar till de sociala patryckningar och
normer som finns i samhallet, beslut som tas beroende pa graden av normative
pressure grundar sig ofta i vad som foretaget bor gora i en viss situation istéllet for
det alternativ som gynnar foretaget mest rent ekonomiskt. Awa et al. (2017) menar
att normative pressure borde ses som en positiv faktor da det framjar utveckling och
anpassningen pa organisationen, nar det finns tydliga patryckningar fran
omgivningen, som exempelvis regeringen, resulterar det i en mer effektiv
anpassning och ar mer hallbar pa sikt.

Mimetic pressure

Engelskans mimetic gar att Oversatta till att efterlikna eller ta efter pa svenska.
Mimetic pressure belyser att det ar ofta som organisationer tenderar att efterlikna
organisationer som har en liknande omgivning med samma forutsattningar (Awa et
al. 2017). Awa et al. (2017) skriver att mimetic pressure ar de sociala patryckningar
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som omgivningen skapar pa en organisation. En organisation som har dessa
patryckningar fran omgivningen tenderar att ta efter organisationer som star infor
samma eller likande sociala patryckningar (ibid).

2.3 Systemteorin

Systemteorin véxte fram under 1940-talet som en biologisk teori. Inom en
psykologisk och managementkontext har det kommit att innebdra hur mindre
system samarbetar och paverkar det storre generella systemet (Montuori 2011).
Systemteorin har pa senare tid som syfte att ta reda pa beteendet av komplexa
system (Whitchurch & Constantine 1993). Konceptet med teorin, oavsett
inriktning, kan beskrivas som “The whole is greater than the sum of its parts”
(Montuori 2011 s.418). Fokus i den har studien kommer att vara pa det
psykologiska och foretagsekonomiska synsattet. Systemteorin anvands for att
undersoka individers, gruppers och samhallens beteenden i ett komplext system
(ibid).

Nar nya arbetsgrupper med tydliga mal introduceras kan indelning av individuellt
arbete uppstd. Om arbetet sker i en mer kreativ kontext kan gruppen som arbetar
utveckla sina egna arbetssatt och rutiner (ibid). Begreppet self-organization har
forfattarna tolkat som att organisationer bestar av komplexa system som
uppkommer utifran monster och strukturer. Istallet for att vara resultatet av en
centraliserad styrning uppstar monster genom interaktioner mellan individuella
enheter eller delar av systemet. Systemteori skiftar darmed fokus fran en hierarkisk
ledarskapsstil till ett mer sjalvbestammande fokus. Detta for att personalen ska
kunna utforma sina egna rutiner (ibid).

Cybernetics ar ett synsatt utifran systemteorin och innebér principer som styr
malstyrda, sjalvreglerande, informationsbearbetande system som ar konstgjorda
och levande (DeYoung et al. 2018, s.387). Cybernetics studerar individers
psykologi utifran situationsfaktorer. Individer i systemet ar de som bygger upp
organisationskulturen och &r darfor viktiga att ha med som perspektiv. Processen
baseras pa att manniskor inte bara agerar utifran sig sjalva utan ocksd mot sin
omgivning, vilket kan forklaras av Figur 2 nedan (Tilak et al. 2022, s.18). Figur 2
beskriver aven hur individen paverkas av tidigare erfarenheter nar exempelvis ny
teknik implementeras.
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Figur 3: Cybernetics processen enligt Tilak. et al. 2022, s.18. (Egen bearbetning)

Nar det galler systemteori inom bankvasendet ar det viktig att forstd bankernas
modeller for att bilda en uppfattning om den stérre kontexten (Chen et al. 2014).
Hong et als (2003) artikel har tagit fram en sa kallad integrated system theory of
information security management. Den &r framtagen genom att undersoka olika
informationssakerhets-teorier, sasom security policy theory, risk management
theory, control and auditing theory, management system theory och contingency
theory. Integrated systems theory kan forklara organisationers beteende angaende
informationssystems forandringar och komma med alternativa sakerhetsatgarder
(ibid). Detta &r viktigt att forsta vid implementering av ett nytt system men kan dock
bli svar att koppla till kultur och ledarskap. Darfor har forfattarna i denna studie
valt att inte fokusera pa informationssakerhet och hur det kan kopplas till kultur.

2.4 Teoretisk syntes

| detta avsnitt presenteras den teoretiska syntesen som ligger till grund for den
empiriska analysen senare i rapporten. Den teoretiska syntesen syftar till att ge
lasaren en tillbakablick och hjalpa att forsta valet av de teorier som anvands i
rapporten. Teorierna som forfattarna har valt att applicera pa denna studie gar att se
som olika sorters verktyg for banken som undersokts. Dessa verktyg kan hjélpa
banken och andra organisationer att forstd vilka ledarskapsegenskaper och vilken
kultur som &r fordelaktig att ha nar organisationen star infor en Al implementering.

Teorierna kan hjélpa forfattarna att, utifran empirin, kunna dra slutsatser kring hur
banken forandrat sin styrning, sitt ledarskap och andra faktorer som kan paverka

kulturen.

Figur 4 nedan visar grunden for hur analysen och resultaten kommer utformas. Den
visar pa hur teknologisk utveckling, organisatoriska faktorer och omgivande
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faktorer sammanfogas och bygger en ny strategi som medarbetarna och cheferna pa
banken ska vara eniga om. En ny strategi dar teknologisk utveckling frdmjas och
dar medarbetarna forstar vad det innebér. En viktig del blir att observera nya
forandringar som banken nu mera forhaller sig till. Det blir dven viktigt att forklara
olika typer av kulturer utifran teorierna.

Teknologiska faktorer

Organisatoriska
faktorer

Omgivande faktorer .

Den nya
strategin

Figur 4: Egenbearbetad figur av studiens teoretiska syntes.
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3. Metod

| detta kapitel ges forfattarna mojlighet att beskriva och redovisa studiens
forskningsmetodik. Har kommer aven tillvagagangssattet for empiriinsamling att
presenteras. Studien bygger &ven pa relevant litteraturgenomgang som beror
amnet Al och kultur pa banksektorn. Vidare kommer studiens urval och etiska
problematik lyftas och diskuteras.

3.1 Forskningsdesign

Denna studies forskningsmetodik ar strukturerad enligt en kvalitativ ansats. Enligt
Bryman & Bell (2017) finns det tva olika designer att valja pa. Den ena &r
kvantitativ ansats och har en naturvetenskaplig grund. Den fokuserar pa ett storre
perspektiv for att forstd hur vérlden fungerar. Den andra &r en kvalitativ
forskningsmetodik och lagger ett stort fokus pa att analysera den data som samlats
in istéllet for kvantifiering och siffror (ibid). Denna forskningsmetod ger forfattarna
mojlighet till djupa analyser, som i sin tur gar att dra konkreta slutsatser kopplat till
det amnesomrade som studien behandlar (ibid). Valet av den kvalitativa
forskningsmetodiken i denna studie grundar sig pa forfattarnas syfte med rapporten.
Genom att gora en kvalitativ rapport och analysera de svar fran responden pa djupet
och applicera teorier som bidrar till att skapa sig en forstaelse till &mnet, inse bade
svarigheter men dven moéjligheter med en implementering av Al inom den svenska
banksektorn.

Forfattarna har utgatt fran ett interpretevistiskt perspektiv nar det galler den
epistemologiska installningen till studien. Genom detta perspektiv kommer de
personer som intervjuats kunna visa djupa och betydelsefulla resonemang kopplat
till det berérda amnet (Bryman & Bell 2017). Studien ar detaljerad och dgnar sig at
att undersoka en bank. Enligt Bryman & Bell (2017) passar en detaljerad och
fokuserad studie bra in i mallen for en kvalitativ ansats. Denna studie &mnar aven
att gynna framtida forskning inom omradet genom att ticka den nuvarande
kunskapsluckan som rader inom amnet, men aven for att i framtiden jamforas med
nya studier inom samma amnesomrade for att se hur langt svenska banker kommit
med en Al-implementering och ifall slutsatserna i denna studie visar sig bidra.
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3.2 Litteraturgenomgang

En litteraturgenomgang har utforts i denna studie for att besvara dess forsknings-
fragor och na dess syfte. Det ar en viktig del av studien da den visar pa vilket satt
forfattarna valt att samla in sin litteratur (Bryman & Bell 2017). Enligt Bryman &
Bell 2017 finns det tva typer av litteraturgenomgangar att valja pa dar den ena &r
systematisk och den andra ar narrativ. FOr att skapa en bild 6ver den tidigare
litteraturen inom omradet har en narrativ litteraturgenomgang anvants (ibid). En
narrativ litteraturgenomgang innebar enligt Bryman & Bell (2017) att sammanstélla
och observera tidigare forskning inom ett visst forskningsomrade. Forfattarna
anvander sig av en narrativ litteraturgenomgang for att fa ett brett helhetsintryck av
den relevanta litteraturen inom omradet. Den narrativa litteraturgenomgangen ger
forfattarna utrymme for att tolka tidigare litteratur men ger dven en bred inblick i
litteraturen for forfattarna att utforska. Vilket knyter val an till den kvalitativa
forskningsdesignen (Bryman & Bell 2017; Rhodes & Brown 2005). Eftersom
forskningsamnet visat sig vara brett och innehaller oftast subjektivitet anses den
narrativa litteraturgenomgangen mer passande &n den systematiska. En annan
anledning till varfor en narrativ litteraturgenomgang anvéandes var for att den
systematiska litteraturgenomgangen ar valdigt tidskravande och studiens mal ar inte
att skapa en full forstaelse om hela &mnet.

| den har studien har litteratur som anvants bestatt av vetenskapliga artiklar,
relevant litteratur for omradet och tidigare Kkurslitteratur. Vid sokning av
vetenskapliga artiklar har Google Scholar och Business Retriever anvants. Nagra
av de sokord som anvéants mest frekvent ar “Banking” “Al” Leadership’
”Culture”. SOkorden har anvants bade pa svenska och engelska. Orden har dven

anvants i kombination vid sékning av specifik litteratur.

’

3.3 Empiriinsamling

Studiens empiriinsamling kommer fran en semistrukturerade intervju som genom-
forts med en person som valts utifran ett malstyrt urval. Valet av semistrukturerad
intervju grundar sig i den bredd och méjlighet den svarande far vid intervjutillfallet,
samtidigt som forfattarna kan fa ut fylliga och vél detaljerade svar (Bryman & Bell
2017; Saunders et al. 2019). Forfattarna har anvant sig av en intervjuguide (se bilaga
1) under den genomfdrda intervjun for att inte svava ivag under intervjuns gang. En
intervjuguide fungerar som ett verktyg dar forfattarna skrivit ned omraden som ska
tas upp och behandlas under intervjun (Bryman & Bell 2017).

I och med att ett interpretevistiskt perspektiv har tagits har d&ven semistrukturerade
intervjuer genomforts. Valet av en semistrukturerad intervju grundar sig utifran att
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forfattarna ville fa ut s mycket information som méjligt. Forfattarna har dven valt
att i bilaga 1 beskriva vilka teman och huvudsakliga fragor intervjun bestatt av.
Foljdfragor har aven forekommit vid intervjutillfallet. Forfattarna valde att
genomfora en semistrukturerad intervju istéllet for en ostrukturerad intervju for att
ge respondenten utrymme att utforma sina svar pa sitt egna satt. Fordelen med
semistrukturerade intervjuer enligt Bryman & Bell (2017) &r att det finns en hog
grad av flexibilitet vilket gor intervjun till en mer naturlig process. Intervjun har
spelats in for att i efterhand ha mojligheten att ga tillbaka och lyssna igenom
ytterligare for att minimera risken till att nagot av betydelse missats, detta ar av stor
betydelse enligt Bryman & Bell (2017) da forfattarna minimerar risken av att nagot
av den insamlade datan gar forlorad pa grund av att intervjuaren maste halla ett stort
fokus pa respondentens svar. En strukturerad intervju valdes bort da den hade
inneburit att respondenterna hade kunnat forbereda sina svar for mycket vilket
skulle kunna leda till partiska tendenser. Det har aven varit viktigt for forfattarna
att kunna stélla foljdfragor pa respondenternas svar. Valet av en ostrukturerad
intervju foll ocksa bort pa grund av att det kan finnas en risk att vissa fragor blir
obesvarade pa grund av att respondenten varit oférberedd pa saddana typer av fragor.

Forfattarna har dven tagit personliga vérderingar hos respondenterna i beaktning.
Eftersom personen som valts ut till intervju i denna studie arbetar pa en marknad
som &r i direkt konkurrens med varandra har forfattarna valt att halla ett subjektivt
synsatt. Subjektivt synsétt gentemot bankens eget intresse. For att uppratthalla ett
subjektivt synséatt har forfattarna valt att asido lagga egna varderingar. Detta for att
undvika paverkan av subjektiva asikter omedvetet i studien (Bryman & Bell 2017).

Bilaga 1 visar pa de olika frdgorna som har bildat skelettet till intervjun som
forfattarna genomfort. Bilaga 1 visar pa de fragor som stallt till respondenten pa
Swedbank som arbetar som chef pa en IT avdelning. Viktigt att notera ar att
intervjun ar av semistrukturerad karaktar, vilket innebar att foljdfragor har
forekommit. Intervjun tog cirka 45 minuter och var pa distans.

3.3.1 Val av organisation

Valet av organisation landade pa en bank som ligger i framkant nar det galler Al-
anvandning. I en artikel fran Dagens industri (2020) beskriver Nima Ghorbani att
utvecklingen med Al har gatt snabbt framat pa Swedbank. Valet av Swedbank
grundade sig aven pa den teknologiska utvecklingen, banken lagger ett stort fokus
pa innovation av teknik for att visa pa att de arbetar hallbart, men &ven att de
kommer fortsatta arbeta hallbart i fortsattningen. Detta dr av intresse for forfattarna
att undersdka om det som de sjalva faktiskt sager stammer men dven pa vilket vis
de ligger i framkant nar det kommer till en Al-implementering.
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3.3.2 Urval

Som tidigare namnts ar urvalet baserat pa ett malstyrt urval. Ett malstyrt urval
innebar att forfattarna valjer ut relevanta deltagare baserat pa studiens syfte och
dess forskningsfragor (Bryman & Bell 2017). De negativa aspekterna som uppstar
vid genomfdrandet av ett malstyrt urval ar att det inte gar att generalisera svaren
som harrér fran intervjudeltagaren darfor att det ar forfattarna sjalva som valt ut
deltagarna (ibid). Forfattarna har tagit detta i beaktning och vill halla ett mikro-
synsatt pa studien och darmed ej generalisera resultaten till den globala marknaden.

3.3.3 Val av respondenter

Valet av respondent har skett genom vilken avdelning respondenten arbetar pa. For
att fa till ett sa djupt och valutformat perspektiv som mojligt har en chef fran banken
valts ut. En chef fér en avdelning som arbetar inom IT med ett fokus pa Al. Detta
for att bast kunna besvara forskningsfragorna, men aven for att kunna observera hur
en chef pa en bank ser pa utvecklingen inom omradet. Respondenten har forfattarna
valt att halla anonym. Detta pa grund av forsiktighet.

Valet av respondenten fran Swedbank grundar sig i personens langa erfarenhet av
chefsroller. Den grundar sig dven i avdelningen som respondenten ar chef pa, vilket
ar pa en IT avdelning. Det blir intressant for forfattarna att ta del av respondentens
langa erfarenheter kopplat till Al och personens egna ledarskap.

Forfattarna har valt att genomfora en fallstudie vilket har inneburit att utforska ett
enskilt fall i detalj for att forstd specifika fenomen eller problem. Problemen som
kan uppsta med en sadan typ av fallstudie ar att generaliserbarheten begransas.
Detta pa grund av att studien kan ha unika karaktarsdrag och darav kan bli svar att
replikera. Ett annat problem som kan uppsta ar att forskarna kan tolka datan biased.
Forskarna kan darav gora feltolkningar da inga andra intervjuer férekommit. Det
positiva med en sadan typ av fallstudie ar att forfattarna far en djupgaende analys
med detaljerade element fran den specifika arbetsplatsen. Detta i sin tur gor att
forfattarna kan fa en djupare inblick i arbetsplatsens teknologiska, organisatoriska
och omgivande faktorer.

3.4 Trovardighet och akthet i en kvalitativ studie

Trovérdighet och &kthet fungerar som kvalitetskriterier for kvalitativa studier
(Bryman & Bell 2017). Aktheten bygger pa en princip om att studien ska behandla
trovardiga fenomen gentemot studiens syfte (Guba & Lincoln 1994). Da en chef
har intervjuats i denna studie kan det innebédra svar som é&r lojala gentemot
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organisationens intresse. Aven subjektiva svar kan da forekomma. Respondenten
kan da utelamna kritisk information om organisationen. Darfor kan forfattarna ej
sakerstélla att empirin stimmer overens med verkligheten da svaren kommer
innehalla subjektivitet.

Enligt Bryman & Bell 2017 finns det fyra underkategorier till kvalitetskriteriet
trovardighet. Dessa ar tillforlitlighet, palitlighet, konfirmering och 6verforbarhet.
Tillforlitlighet innebar att den sociala verkligheten kan formas pa flera tankbara
satt. Det ar alltsa forfattarnas uppfattning av verkligheten som kommer paverka
studiens trovardighet (ibid). For att gora studien sa trovardig som mojligt har
forfattarna valt att anteckna det som sdgs fran den inspelade intervjun efter
intervjutillfallet. Forfattarna har aven diskuterat sinsemellan om det funnits olika
uppfattningar om tolkning i svaren. Forfattarna har dven valt att aterkopplat med
den respondenten som deltagit i studien for att visa hur férfattarna har tolkat svaren
och ifall respondenten tycker att bilden av tolkningarna ar réttvisande. For att bygga
en stark palitlighet av texten har forfattarnas standpunkter presenterats under
metodkapitlet. Palitligheten har paverkats av opponenter som last och kommit med
sina asikter om ifall nagot ar otydligt och kan missforstas. En fullstandig bild av
alla faser i arbetets gang har presenterats. Konfirmeringen har skett genom att
forfattarnas asikter och personliga vérderingar asidosétts. Eftersom forfattarna har
upprattat en kvalitativ studie har &ven Overforbarheten varit viktig att ha i
beaktning. Detta for att fokusera pa djupet och inte bredden (ibid). For forfattarna
ar en djupare forstaelse att foredra da ett fokus pa kultur och ledarskap inom en viss
sektor kraver en djupare forstaelse om hur medarbetarna kanner.

Det har varit viktigt att lata intervjudeltagaren fa fram sina egna tankar och
varderingar vid intervjutillfallet. Forfattarna har bibehallit en reflexiv syn genom
intervjuprocessen. Alvesson (2003) beskriver reflexivitet inom en processkontext
dar intervjudeltagarnas olika perspektiv och uppfattningar tas i beaktning. Detta for
att na ett sa varierat och berikat resultat som mojligt.

3.5 Etisk problematik

Enligt Bryman & Bell (2017) har de etiska aspekterna en stor betydelse inom en
kvalitativ forskningsstudie. Hansyn till den inblandade i studien ar ett stort fokus
for forfattarna och har tagits i beaktning nar fragor uppréttats. Inga fragor som
forfattarna stallt till respondenten har haft uppsat att stressa eller fa respondenten
att ma daligt. Respondenten har frivilligt deltagit i intervjun. Det har &ven
forekommit underskrifter av samtyckesblanketter innan intervjun tagit plats. Detta
tydliggora att respondenten godkanner sin medverkan i studien. Respondenten har
aven haft méjligheten att vara anonym. Information angaende inspelning kan aven
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vara avskrackande for vissa respondenter. Darfor formedlas detta i mailkontakt
innan intervjutillfallet. Forskningsandamalet har varit i fokus hos forfattarna vid
upprattandet av denna studie. Darfor har enbart relevant information for studien
tagits med i undersokningen.

3.6 Studiens genomfdrande

Till en borjan var studien amnad att ha sex intervjudeltagare fran tva storbanker i
Sverige. Da bankerna var samarbetsvilliga vantade forfattarna pa tider och platser
for intervjuer. Men det visade sig till slut att ingen av bankerna hade mojlighet att
ta emot nagra intervjuer, vilket ledde till en stor omstallning i arbetet. Da tva
intervjuer redan hade genomforts med en ny anstalld pa SEB och en chef pa
Swedbank valde forfattarna att géra en jamforande studie utav deras empiri. Detta
var nagot forfattarna sag som genomforbart eftersom ett intressant perspektiv skulle
vara att jamfora ndgon som haft chefsposition under en langre period med nagon
som var helt ny inom branschen. Detta med syfte att se ifall medarbetare och chefer
ar ense om vilken metod som banken bor ha vid en kulturférandring och vilka
ledarskapsegenskaper som anses vara viktiga for bada parter. Forfattarna insag att
denna studie skulle bli for spretig och mista sin roda trad. Dessutom ar det inte
genomforbart att jamfora intervjudeltagare med sa olika erfarenheter inom
branschen. Darfor valdes enbart chefen fran Swedbanks intervju ut och studien har
enbart fokus pa empirin darifran. Detta kan ge ett mer djupgaende resonemang
kring hur det ser ut pa den specifika banken och leda till farre sidospar. Syftet
forandrades dven till att undersdka Swedbank utifran TOE ramverket.
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4. Empiri

Under detta kapitel kommer insamlad empiri ifran intervjun och hemsidor
presenteras. Empirin ar uppdelad i kultur, ledarskap och teknologisk utveckling.
Under respektive rubrik kommer resultaten av empirin fran Swedbank att
presenteras. Kapitlet avslutas med en sammanfattning av empirin med hjalp av
figur 5.

4.1 Kultur

De organisatoriska faktorerna som kultur har varit en viktig aspekt for forfattarna
att undersoka hos Swedbank. Det har varit viktigt att fa insyn i vad chefer har for
uppfattning gallande hur de vill att kulturen ska vara och hur detta formedlas till
medarbetarna.

Kulturen forandras konstant och paverkas dven mycket av den teknologiska
utvecklingen. Darfor har det varit viktigt for forfattarna att fa en uppfattning om
vad cheferna varderar i en kultur. Har exempelvis hemarbete blivit mer
férekommande och ar det en positiv forandring eller en negativ. Diskussioner kring
hur Swedbank hanterar Al implementeringen utifran en ledares perspektiv ar ocksa
intressant att ta del av.

4.1.1 Swedbank

Respondenten pa Swedbank har haft en ledande roll inom Telecom och Swedbank
i 20 ar, varav de senaste tva och ett halvt aren inom banksektorn. Just nu &r
respondenten en av fyra chefer som tillsammans leder 600 medarbetare.

Nar det galler mangden hemarbete sa har respondenten inte sett nagra problem
jamfort med ifall de sitter pa plats. Det &r viktigt att poangtera att medarbetarna
befinner sig pa olika stallen runt om i Sverige och Baltikum.

Respondenten ar tydlig med att mangden hemarbete eller om du sitter pa kontoret,

inte spelar nagon storre roll sa lange du slutfor dina arbetsuppgifter som du tilldelats
eller lovat att fardigstalla. Det som respondenten kan sakna i den méngd hemarbete
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som finns idag &r att de olika avdelningarna inte har sa mycket interaktion med
varandra férutom de gemensamma moten som de deltar i. Respondenten menar att
de negativa med mer hemarbete &r att det spontana konversationerna vid
kaffeautomaten forsvinner lite pa grund av mangden hemarbete.

| ett nytt projekt som kallas Channels arbetar Swedbank med att fa kunden att
specificera sitt arende innan ett mote bokas. Nagot som har skett pa senare ar ar att
det har blivit kortare 6ppettider hos kontoren, nagot respondenten tycker ar viktigt
att podngtera &r att det alltid kommer att vara maéjligt att boka in ett fysiskt mote,
men med utvecklingen som sker sa kommer det inte ga att gora nar som helst.

En viss del av personalen som exempelvis radgivare eller affarsutvecklare, kan ta
del av online kurser for att lara sig mer om hur man kan interagera med en Al.
Kurserna ger aven insikt i vilken information man far dela med Al:n och vilken
som &r kanslig. Det finns alltsa utbildningar for en viss typ av personal och all den
utbildning som ér tillganglig finns online. Detta innebér att det finns ett utbud av
kurser for de som inte arbetar med Al eller & med och utvecklar den.

Beslutsfattande inom Swedbank sker av ledningen nar det kommer till storre
strategiska beslut. Eftersom banken har manga aktiedgare innebar det att det ar
manga som far vara med och besluta i vilken riktning banken ska ga. Néar det géller
Al-relaterade beslut sa har Swedbank kontakt med en organisation som har
affarsbehov inom deras IT-avdelning. Dar kommunicerar organisationen vad de vill
att IT-avdelningen ska lagga sitt fokus pa.

Nar det kommer till sakerhetssystem sa har respondenten ett stort ansvar inom
banken. Respondenten ndmner att han ar ansvarig for ’business intelligence, data
warehouse och analytics” systemen som ligger inom ansvarsomradet. Business
intelligence ar ett samlingsbegrepp for hur en organisation kan fatta battre beslut
inom att utvinna data och information. Ett av dessa system som anvands inom
business intelligence ar data warehouse. Alltsa kan man sdga att han &r ansvarig for
beslutstodet pa banken. Det har skett allt mer hackerattacker pa sista tiden och detta
har gjort att de svenska bankerna har fatt gatt in och samarbetat med varandra. Med
en snabb teknologisk utveckling kommer det verktyg for att rusta upp sitt enga
forsvar mot angrepp, medan de som angriper far ocksa béttre verktyg for att angripa.
| den situation som de svenska bankerna befinner sig i idag sa har hackarna ett
Overtag och angrepp sker mycket mer frekvent nu an tidigare. Enligt respondenten
Okar angreppen dagligen och det kan rora sig om 1000-tals angrepp per dag.
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4.2 lLedarskap

Ledarskapsegenskaper inom de organisatoriska faktorerna har varit intressant att
studera da det forandras konstant med den teknologiska utvecklingen. Ledarskapet
kan dven paverka de omgivande faktorerna da en ledare har méjligheten att paverka
organisationen bade intern och externt. Aven branschen man arbetar inom och
organisationsstrukturen spelar dock en avgorande roll for vilka ledarskaps-
egenskaper som ar viktiga. Det har varit betydande for forfattarna att fa perspektiv
fran en person med chefsroll da dennes erfarenhet om ledarskap kan ge ett intressant
resonemang. Det har ocksa varit intressant att observera om Al och den
teknologiska utvecklingen paverkat vilka ledarskapsegenskaper som ar
prioriterade.

Nar system uppdateras och hemarbete blir allt vanligare kan det kréva att ledare
andrar vissa egenskaper for att passa in i tiden. Detta ar ocksa nagot som ar viktigt
att undersoka.

4.2.1 Swedbank

Respondenten fran Swedbank har varit pa ledande positioner under stora delar av
karriaren. Det viktigaste for respondenten har har inneburit att kommunicera till
sina medarbetare att de inte kommer att bli utbytta av Al. Det har varit viktigt att
formedla till medarbetarna att det ar nédvéndigt att lara sig av och vara en del av
utvecklingen som sker. Detta for att finna nya arbetsuppgifter dar Al kan vara en
del av effektiviseringen. Processer kommer att bli mer effektiva och av hogre
kvalitet men det kommer alltid krévas att det finns ett manskligt éga som
kontrollerar sa att allt gar ratt till. Det viktigaste for respondenten, som chef for 600
personer, ar alltsa att tydliggora for medarbetarna att de fortfarande ar viktiga och
att de gor och kommer att fortsatta gora ett bra arbete. Att motivera sina anstéallda
ar ett svar forfattarna fatt som en av de viktigare egenskaperna for en ledare enligt
respondenten for att lyckas som en bra ledare. Det ar &ven viktigt att formedla till
medarbetarna att de inte kan sitta kvar med de fardigheterna inom yrket som de har
idag, de maste helt enkelt utvecklas kontinuerligt pa sikt, annars finns det en risk
att bli utbytt till ndgon som ar villig att forandra sitt arbetssatt.

Respondenten séger att kundndjdheten hos Swedbank 6éver lag ar hég. Men dven
kundngjdheten med Al-baserade chatbottar &r hog.

Kommunikationen hos Swedbank kring implementering av ny teknik har skett i
planerings-syfte. Alltsa har man planerat ungefér tre ar innan sjalva implemen-
teringen &ger rum. Kommunikationen sker oftast mellan chefer och ledning och tar
fram losningar pa hur olika avdelningar exempelvis kan bli mer effektiva.
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Swedbank jobbar véldigt affars-fokuserat, och med det menas att de forsoker att
identifiera saker och ting som kan forbéttras for kunderna redan vid férsta kontakten
med kunden. | stallet for att implementeringsinitiativet kommer fran toppen av
organisationen, sa ser Swedbank en mer effektiv implementering nér initiativet
kommer fran botten, dar det &r latt att upptacka vad som inte fungerar som det ska
for att det ska vara sa effektivt som mojligt. Det ar dven dar som kontakten med
kunderna befinner sig. Nar dessa forbattringsomraden tagits fram sa tar ledning och
cheferna beslut om implementering och som ovan nédmnts tar hela processen
ungefar tre ar.

4.3 Teknologisk utveckling och miljdméassiga faktorer

Den teknologiska utvecklingen har varit av stort intresse for forfattarna att fa in
respondentens tankar och asikter om. Som namnts tidigare sker det konstant fram-
steg i den teknologiska utvecklingen, vilket gor den viktig att analysera. Det har
aven varit intressant att observera om den teknologiska utvecklingen inneburit
nagon forandring i arbetssattet hos banken. Genom att genomféra en intervju med
en chef ges forfattarna synvinklar i vilka implementeringar av nya system som skett
och som &r pa gang och vilka arbetssatt som tillkommer genom den teknologiska
utvecklingen pa banken.

4.3.1 Swedbank

Nar det galler Al pd Swedbank forsoker de finna vad den kan vara anvandbar till
och inte bara implementera den for implementeringens skull. De har olika arbetslag
som arbetar enbart med att undersdoka var i organisationen Al hade kunnat
underlatta. Det ldggs just nu mer arbete pa att undersoka var Al &r tillampbart pa
organisationen.

Respondenten beskriver att Swedbank ligger véldigt langt fram med Al inom anti
financial crimes, som exempelvis penningtvétt. De har dven kommit langt med
deras chatbott som I6ser 90% av kundernas problem med hjalp av Al. Nagot de inte
kommit lika langt med &r att Al hjalper kodarna att skriva kod. De har dven satt
ihop ett team av medarbetare som fokuserar pa Al Governance sa att implemen-
teringen gar rétt till. Al Governance ar olika processer som har som mal att gynna
organisationen med hjélp av Al. Respondenten menar &ven att den teknologiska
utvecklingen gar fort fram: nar respondenten forst kom till Swedbank for tva och
ett halvt ar sedan hade de redan da kommit oerhort langt i den teknologiska
utvecklingen, framforallt nar det galler bedrageri, detta var nagot som deras Al
kunde identifiera och forhindra. Nar det kommer till GDPR sa har Swedbank en hel
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avdelning som arbetar med integritet for hela banken for att inte bryta mot nagon
GDPR lag. Alltsa ar det som Al lagrar intern pa organisationen kontrollerat.

Nagot intressant med Swedbank ar att de uppmanar alla sina medarbetare att
anvanda deras egen version av Chat GPT under arbetstid. Chat GPT ar ett
kommunikationsmedel som anvénder sig av Al och é&r ett chatverktyg for fragor
och svar. De anvander den egna versionen av Chat GPT da de inte vill riskera att
ldmna ut kénslig information till den originella versionen av Chat GPT. Det &r 250
personer som jobbar aktivt med Al inom organisationen. Respondentens gissning
pa hur manga som anvander Al dagligen inom Swedbank &r att det ar ungefar 70%
av de anstallda.

Ytterligare en intressant punkt som respondenten fran Swedbank lyfte var att idag
anvander sig Swedbank av ungefér 1 400 olika system, dar de nya systemen ligger
oerhort langt fram inom den teknologiska utvecklingen och ar valdigt effektiva. De
aldsta systemen, som ar ungefar 30 ar gamla, ar daremot inte sarskilt effektiva om
man ska jamfora det med de nya systemen, vilket visar pa att spetsen av
utvecklingen ar véldigt valutvecklad medan de &ldsta systemen inte kommit lika
langt i utvecklingen, men samtliga system &r fortfarande effektiva att anvanda. Det
aldsta system som Swedbank anvénder sig av ar de system som behandlar alla
transaktioner. Det ar extremt manga transaktioner som genomfors konstant under
hela dygnet, varje dag aret runt. Respondenten menar att de aldsta systemen ar svara
att byta ut da de ar sa pass kraftfulla att det fungerar lika bra idag som de nya
systemen.
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4.4 Empirisk sammanfattning

| detta avsnitt kommer en sammanfattande figur éver empirikapitlet presenteras.
Forfattarna har valt att presentera den mest relevanta empirin i figuren nedan.

Swedbank

eKulturen pa Swedbank ar decentraliserad, strategiska
K |t beslut tas dock av styrelsen men personalen far vara med
u u r och paverka besult som paverkar avdelningen specifikt.

eHemarbetet ansags av respondeten vara nagot positivt

e Att tydliggora for medarbetarna att de fortfarande ar
viktiga och att de gér och kommer att fortsatta gora ett
bra arbete.

Ledarskap

1 eRespondetnten antyder att Swedbank kommit langt med
Tekn0|0g|5k Al inom vissa omraden

g eSwedbank har daven en egen Chat-GPT som uppmanas
utveckling

anvandas av samtliga medarbetare.

Figur 5: Egenbearbetad figur som sammanfattar empirin fran Swedbank
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5. Analys

| detta kapitel kommer forfattarnas empiri jamforas med de teorier som valts ut.
Analysen kommer att presenteras utifran studiens teoretiska ramverk. Huvudsyftet
med detta kapitel ar att lyfta fram hur en svensk bank arbetar med kultur och
ledarskap under en pagaende Al-implementering utifran empirin, men &ven
mojliga inslag pa hur de kan arbeta utifran teorierna.

5.1 Teknologiska, omgivande och organisatoriska
faktorer

De tva teorier som valts ut kan analyseras utifrdn Swedbanks empiri utifran
teknologiska, omgivande och organisatoriska faktorer. Dar TOE ger en Overblick
over de tre aspekterna och visar pa vad som kravs for en teknologisk férandring
medan systemteorin ger en mer djupgdende syn pa framst de organisatoriska
faktorerna.

5.1.1 Systemteorin och integrerad systemteori (IST)

| fallet med systemteorin blir det viktigt att undersoka hur de olika avdelningarna
pa banken blir paverkade och hur de paverkas av Al. Eftersom systemteorin baserar
sig pa forandringar som paverkar hela systemet ar det viktigt att analysera hur de
olika avdelningarna inom organisationen blir paverkade och hur de samarbetar
under implementeringens gang. Pa Swedbank fokuserar man pa hur enskilda
avdelningar paverkas av forandringen. Darav blir beslutsfattande om mindre fragor
inte lika paverkade av alla anstillda hos banken. Nagot som togs upp av
respondenten pa Swedbank var hur mycket kommunikation det var mellan
avdelningar och &gare. Den empirin visar pa att Swedbank tar hansyn till berérda
avdelningar nar de arbetar. Empirin tyder pa att Swedbank tar hansyn till hela
systemet vid en stor forandring.

For detta kravs aven en forstaelse for cybernetics som beskriver hur méanniskor
interagerar med systemen och om det ar forenligt med organisationens mal och
strategi. Enligt respondenten implementeras Al inom redan befintliga system. Pa
Swedbank forsoker respondenten halla sina medarbetare motiverade men énda fa
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dem att forsta att de system som de arbetar med nu kan utvecklas eller bli utbytta
mot nya. Detta kréver att medarbetarna ar 6éppna for forandring i deras arbetsséatt
om de inte ska bli utbytta. Swedbank har &ven redan implementerat ett Chat GPT
baserat system som rekommenderas for alla medarbetare att anvanda under
arbetstid. Det ar bra att de anvander det egna systemet da det minskar risken for att
lacka kéanslig kundinformation till fel foretag.

5.1.2 TOE organisatoriska faktorer

De organisatoriska faktorerna blir avgérande vid implementering av ny teknik. Det
blir viktigt att analysera hur forandringar integreras i bankens struktur. Ledarskapet
spelar ocksa en avgdrande roll har nar det kommer till de organisatoriska
faktorerna. Det &r vissa ledarskapsegenskaper som vardesatts extra hogt sasom
anpassning till nya teknologiska losningar.

Anpassningen till ny teknik for Swedbank kommer att kunna ske effektivt da deras
struktur med den decentraliserade uppbyggnaden gynnar dem, genom att banken
involverar sina medarbetare i beslutsfattande och tar deras asikter i beaktning sa
skapas en tillit till organisationen. Detta ar positivt, da respondenten fran Swedbank
inte uppgav nagon form av negativ kritik nar det kom till att involvera medarbetare
inom beslutsfattande. Kommunikationen inom Swedbank &r nagot som
respondenten lyfter i empirin och &r av hdgsta vikt, vilket de arbetar aktivt med.
Framst genom regelbundna samtal mellan chefer och medarbetare men dven genom
storre kvartalsrapporter. Detta ar nagot som stammer Overens med TOE:s
organisatoriska faktorer, déar det gynnar snabbare beslutsfattande vid
implementering av ny teknik ndr medarbete involveras. Men aven att det finns en
god kommunikation intern vilket minskar risken for missférstand eller att
information inte nar ut till den tankta mottagaren.

Swedbank har mojlighet till att avsatta personal till arbetet med implementeringen
av Al i deras organisation, da banken ar val etablerad pa marknaden med ett stort
antal anstallda. Aven detta stammer 6verens med vad TOE antyder, att storre
foretag har en fordel ndr det galler att implementera ny teknik jamfort med vad
mindre foretag har. Darfor att mindre foretag inte har samma mangd resurser som
de stora viéletablerade har, vilket kan forsvara processen for mindre foretag att
implementera ny teknik. Implementeringen av Al sker gradvis inom Swedbank for
att forst kora tester och kontroller sa att systemen dr tillrackligt sakra och har en sa
pass effektiv anvandning for att systemen ska implementeras i samtliga delar av
organisationen. Respondenten lyfter att en Al implementering blir forst aktuell nar
den kan bidra och hjélpa till inom ett arbetsomrade.
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5.2 Ny teknik

Den nya tekniken blir viktig att analysera utifran TOE:s teknologiska och om-
givande faktorer. Detta for att ge en bild 6ver hur mycket tekniken har utvecklats.

5.2.1 TOE omgivande och teknologiska faktorer

De omgivande faktorerna beror pa hur marknaden ser ut. Eftersom bankmarknaden
i Sverige har kommit langt inom den teknologiska utvecklingen sa praglas den av
den nya tekniken. Detta i sin tur gor ocksa att bankerna tar efter varann i
implementeringen av ny teknik. Respondenten fran den bank som har intervjuats
var tydlig med att lyfta att det krévs ett syfte med Al-implementeringen och inte att
det bara ska implementeras for implementeringens skull. Detta gor sa att graden av
mimetic pressure for Swedbank ar lag da dem inte tar efter ndgon bank vid
implementeringsfasen i detta fall.

Men det kan ske patryckningar fran intressenter att paverka denna implementer-
ingen. Detta bor banken ta i beaktning da de har ett stort kundfokus men aven é&r
aktiedgda. Den grad av normative pressure som Swedbank bor forhalla sig till ar de
lagar och regler som konstant forandras och laggs till i och med den teknologiska
utvecklingen. Detta ar viktigt att ha i atanke nar det géller hastigheten av
implementeringen. Implementeras den nya tekniken for snabbt sa finns det en risk
for att den kan bli olaglig beroende pa hur lagarna forandras. Darfor kan det vara
bra med en viss forsiktighet. Men detta var ndgot som respondenten var noga med
att ta upp under intervjun, att det finns flera GDPR regler som ska foljas vilket
Swedbank redan gér med hjalp en avdelning som har den arbetsuppgiften genom
att kontrollera att Swedbank foljer och ska fortsatta folja dessa regler.

De teknologiska faktorerna paverkar vilken ny teknik som implementeras pa
banken. Forst &r tillgdngligheten av den tekniken som ska implementeras av
betydelse, for att avgora ifall tekniken ska vara relevant att implementera
overhuvudtaget. Al ar en valdigt lattillganglig teknik som enbart kraver en dator
och internet, Swedbank har dven tillgang till Al. Upplevda vérden av den nya
tekniken maste dven vara hogre an den teknik som redan finns befintlig pa banken.
Eftersom Al effektiviserar processer och kommunikation inom banken sa bor den
aven implementeras utifran den aspekten. Den sista teknologiska aspekten ar
karaktérsdragen hos organisationen. Vilket innebdr att organisationer som tenderar
att ta snabba beslut bor dven gora det vid implementering av ny teknik, darfor att
snabba och effektiva beslut kan resultera i en konkurrensfordel. Men respondenten
menade pa att Swedbank tar implementeringen av Al pa ett mer forsiktigt vis, med
de nuvarande bristerna med Al i beaktning, for att skapa en langsiktig anvandning
av Al.
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6. Diskussion

| detta kapitel jamfors resultaten fran analysen med tidigare studier inom samma
forskningsomrade. Syftet med detta kapitel har varit att observera ifall forfattarnas
resultat kommit fram med nagot nytt, men &ven se vilka likheter den har med
tidigare forskning.

6.1 Kultur

Att medarbetarna ar involverade i beslut inom Swedbank &r ndgot som empirin har
visat pa. Enligt Capraru et al. (2020) ar medarbetarnas narvaro vid interna kontroll
beslut av stor vikt for att kunna fa en sundare riskkultur inom banken. Respondenten
fran Swedbank var tydlig med att de anstallda fick vara med och paverka. Eftersom
respondenten fran Swedbank befann sig pa en hogt uppsatt position innebar det att
information om hur kommunikationen mellan avdelningar skedde togs upp under
intervjun. Swedbanks beslutsfattande var mer inriktat pa vilken avdelning det skulle
paverka, sa alla anstallda kunde inte vara med och besluta om nagot som inte
paverkar hela banken. Swedbank som undersoktes i jimforelse med Capraru et al.
(2020) visar pa att denna studies resultat forhaller sig till Capraru et als resultat. Det
visar pa att den kultur de byggt upp kring medarbetarnas involvering i
beslutsfattande fungerar pa ett sétt.

Tidigare studier har visat pa att det krévs en kontrollerad riskkultur sa att bankernas
kunder och &gare kan kanna sig trygga. Det finns dven tendenser som tyder pa att
det bade internt och externt kan finnas oarlighet i kulturen. For att bankerna ska
kunna skydda sitt varumarke pa ett bra satt bor de darfor vara 6ppna gentemot sina
kunder rérande vad som hander. Dar har Swedbanks respondent varit arlig med att
det ar mycket hacker attacker just nu och att de svenska bankerna samarbetar for
att kunna skydda sig pa basta satt. Respondenten namner ocksa att det ar svart att
hanga med nar det sker sa manga hacker-attacker dagligen. Hellgren & Malmstrom
(2020) beskriver i sin studie att banker ska vara 6ppna och &rliga gentemot sina
kunder och agare, da det tidigare varit en del skandaler inom banksektorn angaende
penningtvatt. Da Swedbanks respondent beréttade att alla banker samarbetade mot
hackarna samt att det ar ett stort problem inom bankvérlden just nu sa ar det nagot
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de garna berattar om. Detta ar positivt da kunderna kan fa en storre tillit till sin bank
om banken ar arlig med hur dess verksamhet bedrivs.

For att skapa fortroende hos kunder géller det att banker ar transparenta och éarliga
med dessa. Det galler dven att bankernas kunder ska kénna sig néjda med vilket satt
bankerna valjer att ha kontakt med dem pd. Lundin & Stenback, (2016) beskriver
att det kan uppsta problem néar fysiska kundmoten blir allt mer pa distans. De
beskriver aven att det bor vara kunderna som bestammer ifall motena ska vara pa
plats eller pa distans. Nar det géller Swedbank &r kundndjdheten hég aven om
mycket hemarbete tillats. Det system de anvander baserar sig pa att kunden maste
beskriva sitt arende innan kunden kan fa ett mote inbokat. Detta system passar for
Swedbank da det &r effektivt att kategorisera kunder utifran vilket arende de har
bokat, men for kunden kan det bli mer omsténdligt ifall det kan uppfattas som
komplicerat. Eftersom kundnojdheten &r hog pa Swedbank verkar detta trotts allt,
inte vara ett problem.

6.2 Ledarskapsegenskaper

Enligt respondenten fran Swedbank var den viktigaste ledarskapsegenskapen vid
en forandring att halla sina medarbetare motiverade och intresserade av den nya
tekniken. Detta i sin tur leder da till att de kan dra nytta av den nya tekniken snarare
an att bli utbytt av den. Warrick (2017) har ingen specifik faktor som beskriver en
ledarskapsegenskap som denna. Det som kan relatera till den empirin forfattarna
samlade in fran Swedbank &r att konstant ge sina medarbetare aterkoppling pa utfort
arbete och att motivera dem. Det gar dven att se tendenser till hur respondenten fran
Swedbanks ledarskap 6verensstammer med Warricks faktor angaende att kulturen
och strategin hénger ihop, som i fallet dar det finns mojlighet att bli utbytt ifall
medarbetarna inte &r villiga att folja ledningens strategier. Med en ny strategi
kommer dven en ny kultur att vaxa fram och med detta kommer anstallda som inte
vill folja strategin om att andra arbetsuppgift bli utbytta.

6.3 Teknologisk utveckling

Smrkovic et al. (2023) lyfte i sin rapport hur den etiska problematiken &r ett faktum
nar det kommer till Al-anvandning inom banker. De menar att det finns svarigheter
med kontroll av personuppgifter ifall en Al tar hand om den sortens data, att det
finns en risk for spridning av personliga uppgifter. Respondenten fran Swedbank
papekar samma problematik. Det svara, enligt respondenten fran Swedbank ar att
med hjalp av Al forhalla sig till de GDPR lagar som finns, vilket ar ett mycket
tidskrdvande arbete. Vidare lyfter Smrkovic et al. (2023) att Al anvands framst
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inom omradet av chatbottar, for att identifiera penningtvéatt och bedrageri. Smrkovic
et al. (2023) menar att Al ligger valdigt langt fram nar det kommer till att I6sa och
identifiera penningtvatt och bedrageri. Respondenten fran Swedbank lyfter samma
effektiva anvandningsomrade och dven dar att Al ar otroligt effektiv i anvandnings-
omradet for att identifiera penningtvatt och bedrageri, vilket sparar organisationen
en stor mangd arbete om man jamfor med hur det sett ut tidigare.

Respondenten fran Swedbank var tydlig med att papeka, for att en implementering
av Al ska bli relevant maste det forst finnas ett behov som gar att tdcka med hjalp
av Al. Swedbank har anvant sig av samma motivering att en implementering av Al
ska vara hallbar i langden. Swedbank anvander sig av en egen intern Chat GPT och
uppmanar samtliga medarbetare att anvénda den dagligen. Anledningen till detta &r
att Swedbank inte vill att deras information ska l&cka ut till en extern part.
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7. Slutsats

| detta kapitel kommer forskningsfragorna besvaras utifran studiens analys och
diskussion. Ytterligare under kapitlet kommer vidare forskningsmojligheter att
presenteras.

7.1 Al:s paverkan pa ledarskap och kultur

Den forsta forskningsfragan som presenterades var:
e Vilka teknologiska och omgivande faktorer paverkar implementeringen av
Al i den svenska banksektorn?

De teknologiska faktorerna som har paverkat Al har framst varit att befintliga
system kan uppdateras. Enligt empirin fran respondenten pd Swedbank har Al
inforts inom de omraden déar Al kan anpassas utifran vad banken vet idag. Alltsa
har fokus for Al implementeringen inte varit att ”bara implementera den for
implementeringens skull”. Banken har dven ett stort fokus pa att integrera Al i redan
befintliga system dar exempelvis chat-botar inom kundservice har blivit utvecklade.

De omgivande faktorerna som har paverkat Al har framst varit interna. Enligt
respondenten sa har Al implementerats dar Swedbank ser en majlighet att bli mer
effektiva. Alltsd har de inte imiterat nagon annan bank nar det galler Al. Nagot
Swedbank behéver folja ar dock lagar och regler kring hur Al far anvandas. Nagot
respondenten tar upp ar att det ar tidskravande att félja de GDPR lagar som finns.
Detta ar ndgot alla banker behover forhalla sig till nar det galler implementering av
Al. Forfattarna har dven tagit del av att alla banker samarbetar mot hackerattacker
som blir allt mer vanligt. Det har &ven visat sig extra viktigt inom banksektorn att
vara éppna och arliga gentemot sina kunder. Enligt empirin har Swedbank en hdg
kundnojdhet vilket visar pa att kunderna ar ndjda med hur banken bedrivs idag.

Den andra forskningsfragan som presenterades var:

o Vilken beredskap kravs for en Al implementering inom kultur och vilka
ledarskapsegenskaper anses viktiga for den svenska banksektorn?
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De organisatoriska faktorerna innebdr att ledningen inom banken framhéver en
kultur dar innovation star i centrum. Darfor &r det viktigt for ledarna att framja en
kultur dar medarbetarna ar 6ppna for en forandring och ett fordndrat arbetssétt.
Nagot som fungerat bra for Swedbank &r beslutsprocesserna och att medarbetarna
ar medvetna om vilka forandringar som sker. Swedbank har ett decentraliserat styre
dar styrelsen och aktieagarna far paverka de stora besluten medan medarbetarna far
vara med och paverka arbetsrelaterade fragor som paverkar dem. Swedbank visar
pa att de har tydliga strategier till sina medarbetare vilket i sin tur far medarbetarna
att vara med och paverka.

De ledarskapsegenskaper som identifieras i denna studie genom den insamlade
empirin har haft ett stort fokus pa att forsoka motivera sina anstéllda till att vara
engagerade inom ramen for deras yrkesroll. Vilket i sin tur de anstéllda ska bidra
med for att gynna organisationens utveckling. En av de viktigaste ledarskaps-
egenskaperna som lyfts &r god kommunikation. En god kommunikation har varit
en av de aspekter som fungerat valdigt val for Swedbank vid implementeringen av
Al. Den goda kommunikationen inom Swedbank har skapat en trygghet genom att
informationen om implementeringen av Al kommit fram pa ratt satt, for att undvika
missforstand och skapandet av oro.

Tidigare litteratur som berdr ledarskapsegenskaper nar fordndring sker har varit
sammanhdngande till de ledarskapsegenskaper som respondenten ndmner som
viktiga. Det har legat ett storre fokus pa vissa egenskaper som har varit extra viktiga
inom den bransch och den implementering denna studie undersoker. Dessa har
inneburit regelbunden aterkoppling till de anstéllda och en tydlig kommunikation
som utmarkt sig som de allra viktigaste.

7.2 Vidare forskning

Ett forslag pa vidare forskning skulle kunna vara att observera i vilka situationer de
svenska bankerna samarbetar med varandra. Det hade varit intressant att ta reda pa
hur konkurrensen paverkas av att bankerna samarbetar. Det hade aven varit
intressant att undersoka hur manga medarbetare som &r negativa till en
implementering av Al ur en kvantitativ synvinkel. Ett forslag pa vidare forskning
skulle &ven kunna vara en longitudinell studie dar forskarna observerar kultur-
forandringar under en langre period for att se samband mellan teknologisk utveck-
ling och psykisk ohdlsa hos bankanstallda.
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Popularvetenskaplig sammanfattning

Denna studie har behandlat hur Swedbank forhallit sig till teknologiska, omgivande
och organisatoriska faktorer. Al ar nagot som har varit omtalat under de senaste
aren och innebar en dator som imiterar manskligt beteende. Al kan i sin tur hjalpa
arbetsplatser att effektivisera sina arbetsuppgifter vilket i sin tur leder till att de
sparar pengar. Med ett effektivare arbetssatt for bankerna sa géller det att de
anstallda ar 6ppna for forandrade arbetsuppgifter. Kulturen forandras i takt med den
teknologiska utvecklingen och det géller da att de anstallda ar 6ppna for en sadan
forandring. Forandringar eller forstarkningar for egenskaper hos ledare kan aven
ske vid ett skifte av arbetssatt. Detta dd egenskaper som aterkoppling och
motivation blir extra viktiga eftersom arbetsséttet fordndras mer konstant an
tidigare. Mer forskning inom omradet skulle vara av intresse, speciellt inom den
svenska bankmarknaden. Ett forslag pa vidare forskning skulle kunna vara en
longitudinell studie dar forskarna observerar kulturférandringar under en langre
period for att kunna se samband mellan teknologisk utveckling och psykiskohélsa
hos anstéllda.
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Tack

Vi vill borja med att rikta ett tack till varan handledare Karin Hakelius,
universitetslektor vid Sveriges Lantbruksuniversitet pa insitutiuonen for ekonomi,
for de tips och den végledande feedback som bidragit till samtliga delar av
uppsatsens skrivandeprocess.

Vi vill dven tacka var respondent fran Swedbank for dennes deltagande och bidrag

till studien. Vidare vill vi tacka vara opponenter for deras vardefulla insikter och
konstuktiva kritik.
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Bilagor

Intervjuguide till chefsroll inom IT.

1.

5.
6. Vilka egenskaper tycker du &r viktiga hos en ledare nér en forandring som

7

Har du sett nagon forandring sedan implementeringen av Al kopplat till
motivationen hos individer och grupper?

2. Vilka arbetsuppgifter vill du att Al ska paverka?
3.
4

Vad vill ni formedla till era medarbetare?

Har det uppmarksammats nagon skillnad i mangden hemarbete sedan Al
implementeringen under de senaste 5 aren?

Foljdfraga: Och hur tycker du att detta har paverkat kulturen?

denna sker?
Tror du att Al kan paverka sakerheten internt och externt?

Bilaga 1: Egenbearbetad intervjuguide till chef.
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Publicering och arkivering

Godkéanda sjalvstandiga arbeten (examensarbeten) vid SLU publiceras elektroniskt.
Som student dger du upphovsratten till ditt arbete och behdver godkanna
publiceringen. Om du kryssar i JA, sa kommer fulltexten (pdf-filen) och metadata
bli synliga och sokbara pa internet. Om du kryssar i NEJ, kommer endast metadata
och sammanfattning bli synliga och sékbara. Aven om du inte publicerar fulltexten
kommer den arkiveras digitalt. Om fler &n en person har skrivit arbetet géller
krysset for samtliga forfattare. Du hittar en lank till SLU:s publiceringsavtal pa den
har sidan:

e https://libanswers.slu.se/sv/faq/228316.

JA, jag/vi ger harmed min/var tillatelse till att foreliggande arbete publiceras
enligt SLU:s avtal om Overlatelse av ratt att publicera verk.

[0 NEJ, jag/vi ger inte min/var tillatelse att publicera fulltexten av foreliggande

arbete. Arbetet laddas dock upp for arkivering och metadata och sammanfattning

blir synliga och sokbara.
https://www.diva-portal.org/smash/get/diva2:1239090/FULLTEXTOL.pdf

52


https://libanswers.slu.se/sv/faq/228316

