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Sammanfattning

Den 6kade anvindningen av artificiell intelligens (AI) som beslutsstdd inom banksektorn har
medfort nya mojligheter till effektivisering och datadrivet beslutfattande. Samtidigt har ut-
vecklingen aktualiserat frdgor om transparens, ansvar och tillit kopplat till AI som beslutsstdd.
Eftersom banker verkar i en reglerad miljo dér fortroende utgdr en grundliggande forutsétt-
ning for verksamheten, blir det centralt att forstd hur bankanstéllda upplever och forhéller sig
till Al-baserade beslutsstod i sitt dagliga arbete. Mot denna bakgrund ar syftet med studien att
undersoka hur transparens 1 Al-baserade beslutsstdd paverkar bankanstélldas upplevelse av
tillit 1 beslutsfattande. Studien genomfors med en kvalitativ forskningsansats och bygger pa
semistrukturerade djupintervjuer med bankanstéllda som anvénder eller har erfarenhet av Al
som stdd 1 beslutsprocesser. Datamaterialet analyseras genom tematisk analys med deduktiv
och induktiv utgdngspunkt. Analysen tar sin utgdngspunkt i socioteknisk systemteori, arbets-
systemteori samt etablerade teorier om tillit och transparens, men &dven teman som framkom-
mer under empirin. Resultaten visar att tillit till Al-baserade beslutsstdd inte enbart kan forstis
utifrdn teknikens prestanda, utan formas i ett sociotekniskt samspel mellan tekniska system,
ménskliga aktorer och organisatoriska strukturer. Transparens framtrader som en central forut-
sattning for tillit, men tar sig olika uttryck genom (1) insyn i Al:s beslutslogik, (2) forstaelse
som byggs genom interaktion och (3) organisatorisk tydlighet kring ansvar och anvindning.
Studien visar dven att tilliten bade &r situationsbunden och till viss del erfarenhetsbaserad,
samt att ménskligt ansvar och professionellt omddme utgor en tydlig grins for hur ldngt tilli-

ten till Al kan stracka sig i praktiken.

Nyckelord: Artificiell intelligens, Al-baserade beslutsstod, Transparens, Tillit, Beslutfattande,

Banksektorn.



The role of transparency in trust in Al-
based decision support systems in
banks: A qualitative study of bank em-

ployees’ perspective



Abstract

The increased use of artificial intelligence (Al) as decision support within the banking sector
has led to new opportunities for efficiency and data-driven decision-making, while simultane-
ously raising questions regarding Al transparency, how responsibility is structured, and how
trust is achieved. As banks operate in a regulated environment where trust constitutes a funda-
mental prerequisite for their operations, it becomes central to understand how bank employees
experience and relate to Al-based decision support in their daily work. Against this back-
ground, the aim of the study is to examine how transparency in Al-based decision support af-
fects bank employees’ experience of trust in decision-making. The study is conducted using a
qualitative research approach and is based on semi-structured in-depth interviews with bank
employees who use or have experience of Al as support in decision-making processes. The
empirical material is analyzed through thematic analysis with a deductive and inductive point
of departure, where the analysis is based on sociotechnical systems theory, work system the-
ory, as well as established theories of trust and transparency, but also themes that emerge from
the empirical material. The results show that trust in Al-based decision support cannot be un-
derstood solely on the basis of the technology’s performance, but is shaped in a sociotechnical
interplay between technical systems, human actors, and organizational structures. Transpar-
ency emerges as a central prerequisite for trust but takes different forms through (1) insight
into Al decision logic, (2) understanding built through interaction, and (3) organizational clar-
ity regarding responsibility and use. The study also shows that trust is both situational and to
some extent experience-based, and that human responsibility and professional judgment con-

stitute a clear boundary for how far trust in Al can extend in practice.

Key terms: Artificial Intelligence, AI-based Decision Support, Transparency, Trust, Decision-
Making, Banking Sector.



Forord

Vi vill rikta ett sérskilt tack till var handledare Par-Ola for vardefull vigledning, konstruktiv
aterkoppling och stdd under arbetets gang. Dina insikter har varit av stor betydelse for uppsat-

sens kvalitet och utveckling.

Vi vill ocksé tacka véra opponenter samt examinator for insiktsfulla synpunkter som bidragit

till att fortydliga och starka uppsatsen.
Slutligen vill vi dven tacka de respondenter som deltagit i studien och generdst delat med sig

av sin tid och sina erfarenheter. Er medverkan har varit avgdrande for genomforandet av

denna studie.

Saga fidolphsson och Masah Alkurdi
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Definitioner

Nedan presenteras centrala begrepp som anvinds i studien. Dessa definieras och avgriansas for

att sikerstilla en tydlig och konsekvent anvandning inom studien.

Artificiell intelligens (AI): Stryker och Kavlakoglu (u.a.) beskriver artificiell intelligens som
en teknik som gor det mdjligt for datorer och maskiner att simulera manskligt larande, forsta-

else, problemldsning, beslutsfattande, kreativitet och autonomi.

Al-baserade beslutsstod: Al-baserade beslutsstod syftar till Al som anvénds for att analysera
information och generera rekommendationer som stdd i operativa och strategiska beslut inom

organisationer (Kovari 2024, s. 1).

Transparens: Transparens innebér att Al-system utformas pa ett sitt som mojliggor sparbar-
het och forstdelse, att mdnniskor informeras nér de interagerar med Al samt att berdrda akto-
rer fir tydlig information om systemens formégor, begrinsningar och sina rittigheter (Euro-

pean Union 2024).

Forklarbar AI (XAI): Forklarbar Al syftar till metoder samt tekniker som gor Al:s beslut be-

gripliga, sparbara och motiverade for anvéindare (Dwivedi et al. 2023, s. 194:1).

Tillit: Tillit definieras som en vilja att vara sérbar infor tekniken baserat pa forvéntningar om
att den agerar pa ett tillforlitligt satt. Tilliten bygger pa de tre dimensionerna som ir teknikens

formaga, vilvilja och integritet (Sollner, Benbasat, Gefen, Leimeister & Pavlou 2016, s. 2).

Al:s framkant: Berente, Gu, Recker och Santhanam (2021, s. 1438) beskriver Al:s framkant
(Al-frontier) som den yttersta gransen for datorsystemets utveckling, dér tekniska framsteg

gor det mojligt for Al att hantera alltmer komplexa beslutssituationer.

Arbetssystem: Enligt Alter (2013, s. 75) bestar ett arbetssystem av ménniskor, teknik, in-

formation och organisatoriska strukturer som samverkar for att producera vérde.



Akronymer

Forkortningar och akronymer som anvénds i studien forklaras for att underlétta forstéelsen

och sékerstilla en konsekvent anvindning genom hela arbetet.
AlI: Artificiell intelligens.

IT: Informationsteknik.

IS: Informationssystem.

XALI: Forklarbar artificiell intelligens (explainable Al).

WST: Arbetssystemteorin (work system theory).
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1. Introduktion

Denna studie tar utgdngspunkt i hur den 6kade anviandningen av artificiell intelligens (AI)
som beslutsstdd paverkar bankanstélldas beslutsfattande i en reglerad bransch. Den inledande
bakgrunden belyser hur digitalisering och Al successivt integreras i banksektorns arbetspro-
cesser, vilket aktualiserar fragor om transparens, ansvar och tillit. Darefter formuleras studiens
problemomréade med fokus pa de spadnningar som uppstar nir Al anvidnds som stod for be-
slutsfattning inom banker kopplat till transparens och tillit. F6ljaktligen presenteras studiens
syfte samt forskningsfrdga och dessa delar utgor tillsammans utgangspunkten for studiens

fortsatta teoretiska och empiriska analys.

1.1 Bakgrund

Den snabba digitaliseringen har omformat bade samhaélle och néringsliv i grunden. Drivkraf-
ter som Okad datatillgang, global uppkoppling samt tekniska framsteg inom molntjinster,
stora dataméngder (big data) och sakernas internet (internet of things, [oT) har bidragit till nya
mdjligheter for organisationer gillande att effektivisera processer och fatta mer datadrivna be-
slut. Utvecklingen har séledes skapat ett vaixande behov av mer avancerade verktyg som kan
stodja komplexa och snabbforidnderliga beslutsprocesser. (Valacich, Schneider & Hashim
2022, s. 41). Samtidigt menar Polinati et al. (2025, s. 322) att artificiell intelligens i allt hogre
grad anvinds for att forstirka och utveckla traditionella beslutsstodsystem genom att analy-
sera stora dataméngder, identifiera monster och generera relevanta rekommendationer for

ménskliga beslutsfattare.

Mot denna bakgrund definierar Valacich, Schneider och Hashim (2022, s. 281) artificiell intel-
ligens som en teknik som kan simulera ménsklig intelligens genom att lédra sig, resonera och
fatta beslut. Stryker och Kavlakoglu (u.4.) beskriver Al pd ett liknande sétt, och framhaller vi-
dare att Al mojliggor for datorer och maskiner att simulera ménskligt ldrande, forstaelse, pro-
blemldsning, beslutsfattande, kreativitet och autonomi. Den 6kade anvindningen av Al inne-
bar dirfor inte enbart tekniska innovationer, utan dven fordndringar i arbetsroller, beslutspro-
cesser samt organisatoriska strukturer, vilket stdller nya krav pa ledarskap, etik och digital

kompetens. (Valacich, Schneider & Hashim 2022, s. 42-43).

Foljaktligen har Al-tillimpningar inom finanssektorn visat sig stirka precisionen i beslutsfat-

tandet, minska beroendet av felaktiga informationskéllor och bidra till mer effektiva

11



beslutsprocesser. Al-drivna beslutsstodsystem dr dessutom sarskilt viardefulla i branscher dér
beslut ar tidskénsliga och kraver omfattande informationsunderlag - som exempelvis finans-
sektorn. (Polinati et al. 2025, s. 322). Samtidigt innebér den 6kade anvindningen av Al en for-
skjutning i arbetsroller och ansvar eftersom ménskligt omdome i allt hdgre grad kompletteras
av algoritmiska beslutssystem. Denna fordandring vicker fragor om tillit till tekniken, sarskilt
inom banksektorn dér beslutsfattande priaglas av hoga krav pa tillforlitlighet och regulatorisk

efterlevnad (Islam et al. 2025).

Vidare visar utvecklingen inom den svenska finanssektorn tydligt hur Al haller pd att bli en
integrerad del av bankernas verksamhet. Enligt Finansinspektionens (2024b) rapport “Artifici-
ell intelligens i den svenska finanssektorn” anvinder, eller planerar en majoritet av de svenska
finansinstituten att anvdnda, Al-16sningar inom omraden som riskhantering, kreditprévning,
bedrigeridvervakning och kundtjanst. Rapporten visar fortsdttningsvis att ménga aktorer d&nnu
befinner sig i ett inledande skede dér tekniken anvénds i begréinsad omfattning och ofta utan
en fullt utvecklad styrnings- och kontrollstruktur (Finansinspektionen 2024b). Finansinspekt-
ionen (2024b) betonar dirfor vikten av att infora robusta processer for datakvalitet, modell-
riskhantering och intern styrning for att sikerstilla ett ansvarsfullt anvdndande av Al. Bris-
tande transparens, otillricklig dokumentation och svag forstielse for algoritmers beslutslogik
kan enligt myndigheten medfora risker som paverkar bade konsumentskydd och finansiell sta-

bilitet (Finansinspektionen 2024b).

For att upprétthalla allmidnhetens och medarbetarnas fortroende krivs dérfor tydliga ansvars-
fordelningar, etiska riktlinjer och transparens i hur Al anvénds i beslutsprocesser - sérskilt
inom banker dir kundens ekonomiska trygghet star i direkt fokus (Finansinspektionen 2024b).
Vidare visar undersokningen fran Finansinspektionen (2024b) att 84 % av de svarande finans-
instituten uppger att deras anstédllda anvinder ndgon form av generativ Al, medan endast 22 %
har Al-system i produktion eller under utvecklingsprocess. Rapporten pekar sdrskilt pd att da-
takvalitet samt dataskydd utgdr betydande risker och att endast 41 % av foretagen med Al i
produktion har en formellt godkédnd policy gédllande Al-anvindning (Finansinspektionen
2024b).

Detta indikerar att tillit till Al inte kan forstas isolerat som en teknisk fraga, utan dven &r bero-
ende av de organisatoriska och styrningsméssiga forutsattningar som formar hur tekniken an-

vénds 1 bankverksamheten. Samtidigt framhéller Alter (2013) att informationssystem utgor
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arbetssystem dér teknik, ménniskor, information och arbetsprocesser ar titt sammanlénkade
och tillsammans bidrar till virdeskapande. Ur detta perspektiv framstar Al-baserade besluts-
stod inte enbart som tekniska verktyg, utan som en del av ett arbetssystem som formas genom
organisatoriska strukturer, arbetsroller och styrningsmekanismer. Med andra ord behover de
tekniska losningarna forstas i relation till ménskliga och organisatoriska sammanhang (Alter

2013).

Samtidigt visar forskning att transparens &r nira kopplat till tillit och spelar en avgérande roll
for hur manniskor uppfattar och accepterar teknik. Detta beskriver Yu och Li (2022) som me-
nar att transparens dels kan 6ka forstaelsen for Al och ddrmed stérka tillit, dels skapa obehag
nér insynen i tekniken upplevs som dverdriven. De betonar darfor vikten av en balanserad
transparens, dir oppenhet kombineras med begriplighet for att frimja hallbar tillit till AL
Denna balans dr sérskilt viktig inom banksektorn, dir beslutfattande bdde maste vara effektivt
samt upplevas som rittvist och etiskt. Maier, Menold och McComb (2022) visar vidare att lag
transparens 1 Al-system resulterar i att ménniskor i hogre grad forlitar sig pa egna antaganden
och intuition 1 stallet for pd systemets faktiska beslutsgrund. Detta innebér att samma typer av
kognitiva snedvridningar som préaglar ménskligt beslutsfattande ocksa paverkar hur Al an-
vénds, vilket understryker vikten av transparens for kritisk granskning av beslutsunderlag och

mdjliggora vilgrundade bedomningar.

I relation till detta menar Berente et al. (2021) att en av de storsta utmaningarna for att skapa
tillit till Al &r anvéndarnas begransade forstdelse for hur Al fattar beslut. Nér Al som besluts-
stod upplevs som svart att overblicka, blir transparens och forklarbarhet centrala forutsétt-

ningar for att tekniken ska uppfattas som tillforlitlig. Sammantaget belyser detta en sociotek-
nisk utmaning dér tekniska system fér en allt storre roll i beslutsprocesser, vilket aktualiserar

fragor om ansvar, forstéelse och tillit.

1.2 Problemformulering

Valacich, Schneider och Hashim (2022, s. 38) menar att den dkade digitala titheten, det vill
sdga den snabbt viaxande médngden uppkopplad data per aktivitet, har resulterat i nya afférs-
modeller. Denna utveckling blir sdrskilt tydlig inom finanssektorn, dir framvéxten av tekniska
16sningar som Al anvénds for att automatisera och effektivisera finansiella tjanster (Valacich,

Schneider & Hashim 2022, s. 281).
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Aven Finansinspektionen (2024a;2024b) framhéller att Al i allt hogre grad anviinds som ett
centralt verktyg inom finanssektorn, framst for att soka eller ssmmanfatta information, pro-
cessautomatisering, kundinsikter samt kundsupport, och att ett flertal verksamheter planerar
att investera i ytterligare Al-tekniker. I detta ssammanhang kan Al forstds som en dynamisk
grians inom databehandling som stidndigt flyttas fram i takt med att maskiner tar over alltmer
komplexa kognitiva uppgifter som tidigare krdvde ménskligt omdome. Detta innebar att Al
inte enbart fungerar som ett informationshanterande verktyg, utan dven som ett verktyg i be-
slutsprocesser, dir Al kan paverka hur beslut formas och genomfors. (Berente et al. 2021, s.

1434-1436).

Foljaktligen aktualiserar den 6kade anvandningen av Al frdgan om hur en trygg och tillforlit-
lig anvindning kan sékerstéllas, d& banker stélls infor utmaningar kopplade till exempelvis
datakvalitet och dataskydd (Finansinspektionen 2024b, s. 18). Samtidigt konstaterar Finansin-
spektionen (2024b, s. 3) att befintliga riktlinjer och regleringar riskerar att inte halla jimn takt
med den tekniska utvecklingen. Detta fenomen beskriver d&ven Mittelstadt (2019, s. 2) som
identifierar fyra centrala svagheter inom Al:s utveckling, det vill sdga brist pd gemensamma
maél och ansvarsskyldighet, avsaknad av en etablerad yrkestradition, svarigheter att omsétta
etiska principer 1 praktiken samt otillrickliga réttsliga och professionella ansvarsmekanismer.
En héllbar tillit till AI krdver déarfor tydliga regler, fungerande ansvarssystem och en genuin
tillampning av etiska principer (Mittelstadt 2019, s. 9). Om detta uteblir, kan det innebéra att
berdrda aktorer inte kan vara sékra pa att utvecklare agerar i deras bésta intresse, vilket i sin

tur riskerar att minska tilliten till AI (Mittelstadt 2019, s. 3-4).

Detta dr problematiskt eftersom tidigare forskning visar att tillit utgér en grundldggande forut-
sattning for social interaktion och samarbete mellan médnniskor och teknik (Sollner et al.
2016). Samtidigt &r brist pa tillit ett av de storsta hindren for verksamheter nir det kommer till
att fullt ut kunna dra nytta av Al (Gillath et al. 2020, s. 1). Detta blir extra tydligt inom bank-
sektorn dér tillit ar sérskilt avgdrande eftersom banker forvaltar kunders ekonomiska till-
géangar, vilket stéller extra hoga krav pd att Al-system ska vara tillforlitliga, tillgédngliga och
sikra (Lazo & Ebardo 2023, s. 65).

Mot denna bakgrund blir det n6dvéndigt att reflektera dver vad tillit egentligen innebér och

hur en gemensam forstaelse for Al skapas. I relation till detta belyser Haresamudram, Larsson
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och Heintz (2023, s. 94) att transparens utgdr en central komponent i tillforlitlig AI. Betydel-
sen av transparens forstérks dessutom av den nya EU-férordningen om artificiell intelligens
(AI Act), som etablerar ett riskbaserat regelverk for utveckling och anvéndning av Al (Euro-
pean Commission 2025). Enligt dessa riktlinjer klassas Al-system som anvinds for att utvir-
dera kreditvérdighet och andra finansiella beslutsprocesser som hog risk, vilket medfor krav
pa sparbarhet, forklarbarhet, robust datakvalitet och ménsklig 6vervakning (European Com-
mission 2025). For banker innebdr detta att transparens inte ldngre enbart &r en organisatorisk
eller etisk ambition, utan ett krav, samtidigt som Finansinspektionens (2024b, s. 3) rapport vi-
sar att mdnga verksamheter dnnu inte har tillrdckliga strukturer for att uppfylla dessa krav.
Detta aktualiserar behovet av att forsta huruvida bankanstillda i praktiken upplever transpa-

rens och tillit kopplat till Al-baserade beslutsstdd i1 arbetet.

Med andra ord framtriider transparens som en central faktor i relation till tillit till AL. A ena
sidan visar Yu och Li (2022) att hog transparens inom Al dels kan dka tilliten genom 6kad for-
stéelse och upplevd effektivitet, dels skapa obehag och dirmed minska tilliten. Detta bekréftas
av Jiang, Li och Liu (2025, s. 13) som framhaller att for mycket transparens kan hdmma det

kognitiva tdnkandet och dédrigenom ha negativa konsekvenser.

Samtidigt menar Berente et al. (2021, s. 1441-1442) att anvindningen av Al i verksamheter
kraver 6ppenhet och forklarbarhet for att framja fortroende och anvéndning. Detta bekriftas
dven av Kovari (2024, s. 1) som beskriver att transparens dr avgorande for att anvdndarna ska
kdnna tillit till AI. Rai (2020, s. 137) betonar vidare att bristande forstaelse for hur Al fattar
beslut kan leda till minskat fortroende, vilket illustrerar de kontrasterande forskningsresultaten
om hur transparens paverkar tillit till AI. Samtidigt papekar Alter (2006, s. 73-74) att minga
IT-initiativ misslyckas, dér forstaelse for verksamhetens behov och anvindarnas férvéntningar
kan vara en anledning. Otydliga mal, svag kommunikation och avsaknad av gemensam forsta-
else for hur systemen ska skapa nytta dr aterkommande orsaker till dessa misslyckanden (Al-

ter 2000, s. 74).

Sammantaget visar detta att transparensens roll i relation till tillit till Al-baserade beslutsstod
ar komplex, sdrskilt ur bankanstélldas perspektiv dér besluten far konsekvenser for kunder
och organisation. Bristande forstaelse for hur transparens bor utformas riskerar, i linje med Al-
ter (2006), inte bara att minska anvidndarnas tillit, utan dven att dventyra verksamhetens effek-

tivitet och formaga att dra nytta av tekniken. Detta vicker frdgor om hur banker i praktiken
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hanterar denna balans och hur anstéllda upplever samt forhéller sig till AI som beslutsstod i

det dagliga arbetet.

Diarmed finns det kontrasterande uppfattningar om hur transparens paverkar tillit, vilket inne-
bér att frdgan kring transparens och ansvar ar central. Det rdder ddrmed ett forskningsgap
kring hur transparens paverkar bankanstélldas tillit till Al-baserade beslutsstdd, vilket &r pro-
blematiskt i en bransch dér fortroende utgdr en grundlaggande forutséttning for verksamheten.
Det finns séledes ett behov av att empiriskt undersdka hur bankanstéllda upplever transparens
och hur de utvecklar samt upplever tillit till Al som beslutsstod. D4 Al anvénds i olika arbets-
system inom bankverksamheten blir det centralt att forstd hur transparens uppfattas i dessa
olika kontexter. Studien fokuserar dirfor pa hur transparens och tillit formas inom de speci-

fika arbetssystem dar Al fungerar som beslutsstod, snarare &n som autonomt beslutssystem.

1.3 Syfte och forskningsfraga

Syftet med denna studie &r att undersoka hur transparens i Al-baserade beslutsstod paverkar
bankanstilldas upplevelse av tillit till verktyget. Genom att analysera hur transparens upplevs
och tolkas i motet mellan ménniska och Al, belyser studien hur graden av insyn i Al-baserade

beslutsprocesser paverkar tillit, upplevd trygghet samt ansvar i beslutsfattandet.
Forskningsfragan for studien ar dérfor:

“Hur uppfattar bankanstdllda transparens i Al-baserade beslutsstod och hur paverkar denna

upplevda transparens deras tillit till AI?”.
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2. Teori

For att forstd hur bankanstéllda utvecklar tillit till Al-baserade beslutsstod krivs teoretiska
perspektiv som fangar bade tekniska egenskaper samt de organisatoriska och professionella
sammanhang dér besluten fattas. Studien tar darfor utgdngspunkt i forskning om tillitsteori,

transparens, forklarbarhet, socioteknisk systemteori samt arbetssystemteori.

2.1 Socioteknisk systemteori

Den sociotekniska teorin utgar fran att teknik, ménniskor och organisationer utgor 6msesidigt
beroende delar av ett sammanhéngande system (Alter 2013, s. 76). Alter (2013) betonar vi-
dare att informationssystem bor forstas som arbetssystem dar ménniskor, tekniska artefakter,
information, aktiviteter och organisatoriska processer tillsammans skapar vérde. Ett arbetssy-
stem omfattar dirmed bade tekniska och sociala element vilket innebér att informationssystem
aldrig kan reduceras till enbart programvara eller hardvara (Alter 2013, s. 78-80). Tekniken
paverkar hur arbetet utfors, men formas samtidigt av de aktorer, normer, regler och maktrelat-
ioner som finns 1 organisationen (Lamb & Kling 2003). Syftet med ett sociotekniskt synsatt dr
darfor att forsta hur sociala och tekniska komponenter samspelar i praktiken, snarare én att en-

bart se tekniken som ett verktyg for effektivisering (Alter 2013).

Lamb och Kling (2003) utvecklar denna tanke genom att kritisera den traditionella bilden av
“anvéndaren” inom informationssystemforskningen. De menar att anvdndare inte bor forstés
som en passiv mottagare av tekniken, utan som en social aktor vars anvéndning av IT formas
av yrkesidentitet, organisatoriska roller, institutionella villkor och externa krav (Lamb &
Kling 2003, 5.197-199). Informationssystem dr ddrmed inte endast tekniska verktyg utan soci-
otekniska konstruktioner som bade speglar och formar organisationens kultur, ansvarsfordel-
ning och maktstruktur (Lamb & Kling 2003, s. 218-219). For att forstd effekterna av digital
teknik, som Al, kriavs darfor en analys av hur tekniken omformar sociala interaktioner samt
hur sociala och organisatoriska faktorer paverkar teknikens anvéindning och den upplevd tilli-

ten.
Aven Alter (2013, s. 76-77) foresprakar denna grundidé gillande socioteknisk systemteori,

dér han framhaller att alla arbetssystem i praktiken dr sociotekniska system, eftersom tekniska

och ménskliga komponenter 4r sammanflitade. Enligt Alter (2013, s. 91) ar det darfor inte
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tillrdckligt att analysera tekniken 1 sig, utan det krivs ocksa en forstielse for hur den anvénds,

overvakas och anpassas i samspel med organisatoriska mal och ménskligt handlande.

Tillampat pa banksektorn innebir detta att Al-baserade beslutsstdd inte enbart ska forstds som
tekniska innovationer, utan som sociotekniska fordndringar som paverkar hela beslutsmiljon.
Nir Al anvinds som beslutsstod fordndras darfor inte bara tekniken inom banken, utan dven

arbetsroller, ansvar och tillit.

2.2 Tillitsteori

Inom forskningsféltet ledningsinformationssystem (Management Information Systems, MIS)
betraktas tillit som en central mekanism for att forsté relationer mellan ménniskor, organisat-
ioner och tekniska system (Sollner et al. 2016). Enligt Sollner et al. (2016) definieras tillit
som en vilja att vara sérbar infor en annan part, som exempelvis teknik, baserat pa en forvén-
tan om att den agerar pa ett tillforlitligt sitt. Forfattarna betonar att tillit inom informationssy-
stem inte enbart dr en psykologisk egenskap, utan en nédvéndig forutsittning for samverkan

mellan méinniska och teknik (Sollner et al. 2016).

Vidare bygger den teoretiska forstaelsen av tillit pa tre dimensioner, det vill sdga forméga (ab-
ility), védlvilja (benevolence) och integritet (integrity), som beskriver anvindarnas uppfattning
om teknikens forméga, dess intention att stodja snarare én att skada och ddrmed vélvilja, samt
dess etiska och palitliga beteende. Tillsammans forklarar dessa dimensioner varfor manniskor
véljer att forlita sig pd tekniska system trots inneboende risker och informationsasymmetrier.

(Sollner et al. 2016).

Samtidigt visar Tomkins (2001) att tillit fungerar som ett alternativ till detaljerad informat-
ionskontroll dir graden av tillit padverkar behovet av information i relationer och samarbeten.
Nir tillit 6kar, minskar behovet av kontrollinformation, medan brist pa tillit skapar ett storre
behov av dvervakning och transparens. Tomkins (2001) framhaller vidare att tillit och inform-
ationsfloden dr 6msesidigt beroende av varandra, dir information bade kan bygga och under-
griva tillit beroende pa hur den anvidnds. Sammantaget beskriver dessa teorier tillit som en

dynamisk och relationell process som balanserar sirbarhet, information och fortroende.
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Inom informationssystemforskning har dven begreppet tillit till teknik (trust in technology)
fatt en framtrddande roll. McKnight, Carter, Bennett Thatcher och Clay (2011, s. 12:1) menar
att tillit till teknik har en central funktion, eftersom den paverkar ménniskors attityder och be-
teenden gentemot tekniska system. Tidigare forskning har framst fokuserat pa tillit till ménni-
skor eller organisationer, medan nyare studier visar att dven tillit till sjdlva tekniken ar avgo-
rande (McKnight et al. 2011, s. 12:2). Denna forskning vidareutvecklas av McKnight et al.
(2011, s. 12:15), som framhaller att nér tillit etableras, bade till manniskor och till teknik, be-
domer individer huruvida den aktor eller det system de &r beroende av besitter de egenskaper

som krivs for att fungera som forvéntat i en given situation.

Forfattarna beskriver vidare hur erfarenhetsbaserad tillit (knowledge-based trust) utvecklas
genom faktisk anvindning av tekniken (McKnight et al. 2011, s. 12:15). Nér individen har
byggt upp en erfarenhetsbaserad tillit uppstir vad forfattarna kallar tillit till en specifik teknik
(trusting beliefs in a specific technology), vilket innebaér att tilliten grundas pa upplevda erfa-
renheter av teknikens funktionalitet samt prestanda, och denna tillit &r situationsbunden. Den
erfarenhetsbaserade tilliten omfattar tre centrala aspekter, det vill séga att tekniken uppfattas
som funktionell (kan utfora uppgifterna), hjdlpsam (stodjer individen effektivt) och tillforlitlig
(fungerar stabilt och forutsdgbart). (McKnight et al. 2011, s. 12:9-12:14).

Tillit utgors ddrmed av uppfattningar om teknikens forméga att leverera utifrén sitt syfte och
dessa bedomningar formas inte enbart av teknikens objektiva egenskaper, utan paverkas ocksé
av individens erfarenheter och kontexten dér tekniken anvénds. I likhet med tillit till ménni-
skor grundas tillit till teknik sdledes pa situationsbundna uppfattningar om dess funktionalitet
och tillforlitlighet. (McKnight et al. 2011, s. 12:15). Tillsammans bidrar dessa perspektiv till
en helhetsforstaelse av tillit som bade ett socialt och tekniskt fenomen inom informationssy-
stem. Vidare tyder detta pa att anvidndarnas uppfattningar om Al:s kompetens, intentioner och
palitlighet dr avgorande for hur tekniken accepteras och anvinds i praktiken, men dven for hur

behovet av transparens ser ut.

2.3 Arbetssystemteorin

Enligt Alter (2013) bidrar teorin gillande arbetssystem (work system theory) med ett ramverk
for att forstd hur méanniskor och teknik samverkar inom organisatoriska system. Alter (2013, s.

75) beskriver att ett arbetssystem ér ett system dar méinskliga aktorer samt maskiner utfor
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arbete, i form av processer eller aktiviteter, med hjdlp av information, teknik eller andra resur-
ser dér syftet dr att producera specifika produkter eller tjénster till interna samt externa motta-

gare.

Vidare hdvdar Alter (2013) att arbetssystem betraktas som sociotekniska system dar ménni-
skor och teknik samverkar i organisatoriska processer. Detta synsitt skiljer sig fran den tradit-
ionella forstéelsen inom IT, dir system tidigare framst betraktats som tekniska verktyg, sna-
rare an som en del av en social helhet (Alter 2013, s. 76). Saledes innebér detta att arbetet inte
enbart kan forstds som en teknisk process, utan méaste ses i relation till samspelet mellan mén-
niskor, teknik, information och organisatoriska méal. Alter (2013) beskriver att alla delar i ar-
betssystemet (ménniskor, processer, teknik och information) behover vara i balans och anpas-
sade till malen. Om detta inte sker, kan det i stillet resultera i ineffektivitet och motstand till

tekniken (Alter 2013, s. 76).

Foljaktligen beskriver Alter (2013, s. 77) att arbetssystemteorin inkluderar bade ett statiskt
och ett dynamiskt perspektiv pa arbetssystem och dessa dr arbetssystemramverket samt ar-
betssystemslivcykelsmodellen. Arbetssystemteorin anvénds i denna studie fOr att analysera
hur Al-baserade beslutsstdd paverkar samspelet mellan deltagare, processer, teknik och in-
formation. Inom detta ramverk kan transparens forstads som en egenskap hos informations-
komponenten (se tabell 1) det vill sdga hur begriplig och spdrbar systemets presenterade in-
formation &r. Samtidigt visar McKnight et al. (2011, s. 12:1) att tillit till tekniken kan paverka
deltagarnas interaktion med tekniska l6sningar. Med andra ord kan detta fa konsekvenser for
hur arbetssystemet fungerar i praktiken som konsekvens av anvdndarnas formaga att forlita

sig pa, ifrdgasitta eller komplettera Al:s rekommendationer.

2.3.1 Arbetssystemramverket

Alter (2013, s. 77) beskriver att arbetssystemramverket (work system framework) (se figur 1),
som bidrar med det statiska perspektivet, visar hur arbetssystemet ser ut under en stabil period
och hur dess delar samverkar. Detta ramverk bidrar med forstdelse kring hur arbete faktiskt
utfors 1 en organisation, sirskilt ndr det bygger pa teknik som stddjer olika processer (Alter
2013, s. 79). Modellen visar att ett arbetssystem bestér av flera delar, det vill siga méanniskor,

teknik, information och aktiviteter, som tillsammans skapar produkter eller tjénster till kunder

(Alter 2013, s. 79).
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Figur 1: Egen bearbetning av arbetssystemramverket baserad pa Alter (2013, s. 79).

Foljaktligen behover samtliga delar i arbetssystemet hidnga ihop och vara i balans. Deltagarnas
kunskap, motivation och roller behdver vara anpassade till de arbetsprocesser samt de tek-
niska verktyg som anvénds. Som resultat av detta kan fordndringar i ndgon av komponenterna
medfora behov av justeringar i arbetssitt, kompetens eller ansvarsfordelning. (Alter 2013, s.

79).
Vidare tydliggor tabell 1 de element som ingar i1 arbetssystemramverket enligt Alter (2013)

och anledningen till att dessa element ingér, samt visar hur de tillsammans utgor den organisa-

toriska kontext inom vilket arbetet utfors 1.
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Tabell 1: Fri sammanfattning av tabell enligt Alter (2013, s. 80-81) med element som é&r relevanta for arbets-

systemramverket.

Element

Anledning till inkludering i arbetssyste-

met

Processer och aktiviteter

De arbetsmoment som utfors for att produ-

cera produkter eller tjanster.

Deltagare

Personer som utfor arbete inom systemet,
bade de som interagerar med IT och de som

inte gor det.

Information

Den data och kunskap som anvinds, skapas
eller delas inom systemet, bade digitalt och

muntligt.

Teknik

Verktyg och automatiserade system som an-

vénds 1 arbetet, inklusive Al-1dsningar.

Produkter och tjénster

Resultatet av arbetssystemets aktiviteter, det
som produceras for externa kunder eller in-

terna mottagare.

Kunder

Mottagare av systemets produkter/tjénster,
bade interna (anstéllda) och externa (kun-

der).

Miljs

De kulturella, organisatoriska, tekniska och
rittsliga forutsdttningarna som péverkar sy-

stemets funktion.

Infrastruktur

Resurser, som kan vara ménskliga, tekniska,

informativa, och som stddjer arbetssystemet.

Strategi

Organisationens 0vergripande mal, priorite-

ringar och riktning.

22




2.3.2 Arbetssystemlivscykelmodellen

Arbetssystemlivscykelmodellen (work system life cycle model) (se figur 2) bidrar med ett dy-
namiskt perspektiv pa hur arbetssystem utvecklas och fordandras 6ver tid genom en kombinat-

ion av planerade och oplanerade aktiviteter. Modellen (se figur 2) visar att fordandring inte en-

bart dr ett resultat av formella utvecklingsinsatser, utan dven formas av 16pande anpassningar i
det dagliga arbetet. De planerade fordndringarna sker i form av projekt som omfattar tre hu-

vudsakliga faser, det vill sdga initiering, utveckling och implementering. (Alter 2013, s. 81).

Oforutsedda anpassningar Oforutsedda mojligheter
Avsluta
DRIFT och
UNDERHALL > INITIERING
Omforma
Fortsatt
Accepterad Erkiinnande av ic]ll<e— Klar for Erkinnande av
oo o mp ementerlng elier utvecklin ogenomférbarhet
for drift 6verdrivna l6sningar ¢ i vision, mal
eller resurser
Klar fér implementering
IMPLEMENTERING UTVECKLING
Erkannande av ‘
ogenomforbarhet \J_
i vision, mal eller resurser
Of6rutsedda anpassningar Of6rutsedda mojligheter

Figur 2: Egen bearbetning av arbetssystemlivscykelmodellen baserad pa Alter (2013, s. 78).

Under utvecklingsfasen skapas eller inforskaffas de resurser som krivs for att genomfora {for-
dndringar i organisationen, exempelvis genom utveckling eller inkdp av programvara, konfi-
gurering av system samt framtagande av nya rutiner, dokumentation och utbildningsmaterial
(Alter 2013, s. 81). Dessa dtgarder syftar till att mgjliggdra en ny version av arbetssystemet
och skapa forutsittningar for att fordndringar ska kunna implementeras i praktiken. Samtidigt
betonar modellen att arbetssystem dven kan fordndras genom informella anpassningar, dér an-
vindningen av teknik successivt formas i vardagliga arbetspraktiker snarare dn genom enbart

planerade projekt. (Alter 2013, s. 82).
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Arbetssystemlivscykelmodellen illustrerar dirmed att fordndring i organisationer dven sker
genom framvéxande fordndringar (emergent change), vilka uppstar nér anstéllda anpassar, im-
proviserar eller utvecklar egna 16sningar i arbetet (Alter 2013, s. 82). Dessa fordandringar visu-
aliseras i figur 2 genom de inatriktade pilarna, som representerar pagaende och ofta informella
anpassningar i arbetssystemet. Anpassningarna kan vara bade kortsiktiga ldsningar
(workarounds) och mer langsiktiga fordndringar i arbetsrutiner och maél, sirskilt i drift- och
underhéllsfasen och sker utan att initieras genom formella projekt eller sdrskild tilldelning av

projektresurser (Alter 2013, s. 82).

2.4 Al:s framkant

Al:s framkant utvecklades av Berente et al. (2021) som ett sdtt att forstd Al som ett dynamiskt
gransomrade inom databehandling snarare dn som en fast avgrinsad teknik. Al beskrivs som
en del av den tekniska utvecklingen dir berdkningssystem i allt hogre grad ndrmar sig ménsk-
lig intelligens i hanteringen av mer komplexa beslutsproblem. Detta innebér att Al represente-
rar den yttersta nivan av datorers kognitiva kapacitet i relation till ménsklig intelligens, dér
gransen stiandigt forskjuts i takt med att nya innovationer inom automatisering, maskininlér-

ning och datadriven beslutsanalys utvecklas. (Berente et al. 2021, s. 1438).

Al:s framkant-ramverk bygger pé tre centrala egenskaper, det vill sdga autonomi, ldrande och
oforklarbarhet (inscrutability), som tillsammans fangar de kvalitativa egenskaper som sirskil-
jer Al frén tidigare informationssystem. Autonomi syftar pd Al:s formaga att agera sjadlvstéin-
digt utan direkt ménsklig inblandning, vilket innebér att beslutsfattandet delvis flyttas fran
ménniskor till algoritmer. Larande handlar om att Al kontinuerligt forbattras genom erfaren-
het, data och feedback, vilket gor tekniken adaptiv och svér att forutsédga. Oforklarbarhet be-
skriver den begrinsade forstaelsen av hur Al-system fattar beslut, vilket skapar osékerhet och

utmanar principer om ansvar och sparbarhet. (Berente et al. 2021, s. 1438-1440).

Forfattarna menar vidare att dessa tre dimensioner medfor nya typer av lednings- och styr-
ningsproblem. Eftersom Al-system har formagan att utvecklas bortom ménsklig forstielse,
mdste organisationer etablera strukturer for kontroll, tillsyn och ansvarstagande. Samtidigt
uppstar spanningar mellan ménsklig expertis och algoritmisk logik, vilket innebér att roller,
beslutsprocesser och maktforhdllanden fordndras. Al:s framkant utmanar dérfor traditionella

uppfattningar om teknikstyrning genom att framhéva behovet av en socioteknisk forstielse,
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dér bade tekniska och minskliga faktorer samverkar i skapandet av organisatoriskt véirde. Ur
detta perspektiv blir Al inte bara ett verktyg, utan en transformativ kraft som omdefinierar hur

organisationer fattar beslut och agerar. (Berente et al. 2021, s. 1442-1444).

Figur 3 illustrerar Al:s framkant lings de tva 6vergripande dimensionerna prestanda och om-
fattning. Prestanda avser hur vél Al-system kan utfora en given uppgift, exempelvis i termer
av precision, effektivitet och tillforlitlighet, medan omfattning syftar pa hur brett Al tillimpas

over olika uppgifter, processer och organisatoriska sammanhang.

prestanda

omfattniné

Figur 3: Egen bearbetning baserad pa Al:s framkant av Berente et al. (2021, s. 1438).

I figur 3 representerar prestandagransen den niva dar Al:s kapacitet nar dess maximala pre-
stationsforméga inom ett givet anvindningsomrade, medan griansen for omfattning visar hur
langt Al har spridits till nya typer av uppgifter och beslutsprocesser. (Berente et al. 2021, s.
1437). Den utvidgade grinsen illustrerar hur Al:s framkant kontinuerligt forskjuts i takt med
att systemen blir mer autonoma, ldrande och oférklarbara. Nar Al-system utvecklas genom
kontinuerligt ldrande kan det bade forbéttra sin prestanda och anvéndas inom allt fler omra-

den, vilket successivt forskjuter bade prestandagransen och gransen for omfattning. Samtidigt
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bidrar denna utveckling till 6kad oforklarbarhet, vilket innebar att beslutslogiken blir svarare

att tolka och kontrollera. (Berente et al. 2021, s. 1437).

I en bankkontext innebér detta att Al-baserade beslutsstod kan oka effektiviteten, men att det
samtidigt krdver nya former av tillit, transparens och ansvarsfordelning mellan méinniska och
system. Nér Al-system uppvisar hog autonomi och oforklarbarhet innebér det ett 6kat gap

mellan Al:s kapacitet och ménniskors forstaelse, vilket gor transparens till ett centralt villkor

for att minska risken for att anstédllda upplever Al som oftrklarbart och opalitligt.

2.5 Transparens som villkor for tillit till Al

Tillitsteori inom informationssystemforskning pekar pé transparens som en central forutsatt-

ning for hur tillit till tekniska system, som Al-baserade beslutsstdd, utvecklas.

2.5.1 Transparens som forutsattning till tillit

Forskning kring tillit och transparens har haft kontrasterande resultat, vilket Yu och Li (2022,
s. 1) belyser eftersom de hidvdar att transparens bdde kan stirka och forsvaga tilliten beroende
pa hur den uppfattas av den berdrda aktoren. Hogre transparens kan oka forstaelsen och dari-
genom stérka tilliten genom 6kad upplevd effektivitet, men kan samtidigt forsvaga tilliten ge-
nom att skapa obehag nir den dkade insynen upplevs som belastande och i vissa situationer
véger tyngre in effektiviteten (Yu & Li 2022, s. 12). Detta belyser dven Jiang, Li och Liu
(2025, s. 13) som visar att transparensdimensionen kan hdmma kognitiva processer genom
okad kognitiv belastning. Detta indikerar att 6kad transparens inte per automatik leder till

béttre kognitiva utfall, utan kriver en kontextanpassad utformning.

A andra sidan hivdar Maier, Menold och McComb (2022, s. 15) att ménniskors fortroende for
Al i finansiella ssmmanhang paverkas av hur transparent systemet &r. Maier, Menold och
McComb (2022, s. 15) visar i studien att tillit till AI inte enbart péverkas av systemets eller
ménniskans faktiska prestation, utan snarare av skillnaden i deras prestation. Nar Al preste-
rade battre dn deltagaren 6kade tilliten, samtidigt som tilliten 1 stéllet minskade nir Al preste-
rade sdmre. Vid likvérdiga prestationer anvdnde deltagarna bada resultaten som referens for
att bedoma den framtida tilliten till systemet och forfattarna konstaterar ddrmed att tillit for-
mas 1 samspelet mellan ménskliga och tekniska faktorer (Maier, Menold & McComb 2022, s.
15).
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Niér transparensen dr 14g tenderar ménniskor att reproducera samma kognitiva snedvridningar
som i manskliga beslutssituationer, vilket kan leda till felaktiga bedomningar och minskat for-
troende. Det finns ddrmed en central utmaning kring att forstd hur Al-system fattar beslut, vil-
ket understryker behovet av transparens och forklarbarhet for att anvidndarna ska uppleva tillit

till AI som beslutsstod (Berente et al. 2021, s. 1441-1442).

2.5.2 Olika dimensioner av transparens

Forskningen om transparens inom Al préglas enligt Haresamudram, Larsson och Heintz
(2023, s. 93) av en splittrad forstéelse, ddr fokus generellt begréinsas till den tekniska eller al-
goritmiska dimensionen. I stdllet hdavdar forfattarna att transparens bor forstas som ett flerdi-
mensionellt fenomen som verkar pé tre olika nivaer, det vill sidga algoritmisk, interaktionell
och social transparens, som tillsammans utgor grunden for att skapa tillit till AI (Ha-

resamudram, Larsson & Heintz 2023, s. 93).

Den algoritmiska transparensen syftar till forstaelse for hur Al fungerar, vilket inkluderar for-
stéelse for Al:s behandling av data och beslutsfattning (Haresamudram, Larsson & Heintz
2023, s. 96). Eftersom manga Al-modeller dr komplexa &r deras beslutslogik ofta svéar att for-
std, och fOr att hantera dessa utmaningar har omradet forklarbar Al (explainable Al, XAI) ut-
vecklats, med syfte att gora algoritmiska beslut mer begripliga genom olika typer av forkla-

ringar (Haresamudram, Larsson & Heintz 2023, s. 96).

Samtidigt konstaterar Haresamudram, Larsson och Heintz (2023, s. 97) att tekniska forkla-
ringar ofta dr anpassade for experter och dérfor kan vara svéra att tolka fér ménniskor utan
teknisk bakgrund. Detta innebér att algoritmisk transparens inte enbart handlar om teknisk in-
syn i modellens uppbyggnad, utan om att mgjliggora en praktiskt anvéndbar forstielse av hur
och varfor ett visst beslut har fattats (Haresamudram, Larsson & Heintz 2023, s. 96). Algorit-
misk transparens gar dven att koppla till frigor om ansvar och insyn, dir mojligheten att
granska koder, traningsdata och modellantaganden ses som centralt for att sékerstélla ansvars-

tagande och tillforlitlighet (Haresamudram, Larsson & Heintz 2023, s. 96).

Interaktionell transparens handlar om att transparens i1 Al uppstar genom interaktion mellan

ménniska och system, inte bara genom tekniska forklaringar (Haresamudram, Larsson &
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Heintz 2023, s. 97). Transparens uppstar dirmed nir den berdrda aktdren, genom interaktion
med Al successivt bygger en forstaelse for dess resonemang, begransningar och anvéndbarhet

i relation till den aktuella uppgiften (Haresamudram, Larsson & Heintz 2023, s. 97).

Niér Al blir mer avancerad skapas nya sétt for manniskor att forsta och lita pa tekniken genom
praktisk, materiell samt situationsbunden interaktion, och transparens blir dirmed ett resultat
av samspel samt delad erfarenhet mellan ménniska och Al (Haresamudram, Larsson & Heintz
2023, s. 97). Det ér darmed inte graden av teknisk forklarbarhet som ér avgdrande, utan
huruvida interaktionen mojliggor en praktisk forstdelse for Al:s styrkor, begrdnsningar och re-
levans i situationen, vilket i sin tur paverkar anvindarnas tillit (Haresamudram, Larsson &

Heintz 2023, s. 98).

Social transparens handlar i sin tur om hur Al-system forstas samt styrs i organisatoriska och
samhilleliga sammanhang (Haresamudram, Larsson & Heintz 2023, s. 98). Detta inkluderar
ansvar, etik och reglering samt hur utvecklare, den som interagerar med Al-systemet och
myndigheter samverkar kring AI (Haresamudram, Larsson & Heintz 2023, s. 98). Enligt Ha-
resamudram, Larsson och Heintz (2023, s. 98) gar det att konstatera att tillit till Al ofta formas
genom institutionella strukturer, som lagstiftning, interna riktlinjer och organisatoriska vérde-
ringar, snarare dn genom individens tekniska forstaelse. Mot denna bakgrund kan transparens
i relation till Al analyseras som ett flerdimensionellt fenomen som formas av Al:s forméga,

ménsklig forstaelse, interaktion samt organisatoriskt ansvar och reglering.

2.6 Forklarbar Al

Det gar att konstatera att den bristande insynen 1 hur Al fattar beslut dr ett centralt problem, d&
ménga modeller fungerar som svarta lador (black boxes) dér beslutsprocessen ér svér att tolka
for méanniskor (Rai 2020, s. 137). Forklarbar AT (XAI), utvecklades som tidigare nimnt som
ett svar pa detta, och syftar till att skapa metoder som gor Al-system begripliga for anvén-

darna och déirigenom stirka bade transparens och tillit (Dwivedi et al. 2023, s. 194:1).

Forklarbar Al &r ocksa en central etisk komponent, eftersom dkad insyn i beslutsprocesser gor
det mojligt att upptdcka och motverka oréttvisor, snedvridningar och andra oetiska konse-
kvenser géllande Al som beslutsfattare (Ali et al. 2023, s. 8). Oforklarbarhet inom Al kan {or-

svara upptickten av exempelvis diskriminerande monster och leda till att de berérda aktdrerna
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kénner osékerhet kring att forlita sig pa systemen och for att motverka detta behover Al-
modeller vara begripliga och kunna forklara sina beslut, vilket pa sa sétt kan starka fortroen-
det (Rai 2020, s. 137-139). Genom XAl blir svarta 1ador dirmed mer transparenta, vilket in-
nebir att beslutsprocesser blir synliga, sparbara och mdjliga att forstd dven for berdrda aktorer
utan teknisk expertis (Rai 2020, s. 138-139). Dwivedi et al. (2023, s. 194:3) menar att tradit-
ionella maskininldrningsprocesser framst fokuserar péa korrekta prediktioner och darfor saknar
tvd centrala komponenter, det vill séga forstdelse under modellens utveckling samt forklaring

under anvindning av modellen.

For att beskriva hur forklarbarhet kan uppnés presenterar Dwivedi et al. (2023, s. 194:5) en
taxonomi dver olika tekniker. Aven hir anviinds exemplet med vita lddor, som ir transparenta
till sin konstruktion, och svarta lador, som dr mer komplexa och kriaver metoder for att bli be-
gripliga (Dwivedi et al. 2023, s. 194:5-194:6). De skiljer &ven mellan modellspecifika tekni-
ker, som dr anpassade till en viss algoritm, och modelloberoende tekniker som kan tillimpas
pa alla modeller (Dwivedi et al. 2023, s. 194:7). Slutligen lyfter de skillnaden mellan global
forklarbarhet, som forklarar hur modellen fungerar i stort, och lokal forklarbarhet, som visar

varfor ett specifikt beslut togs (Dwivedi et al. 2023, s. 194:8).

Samtidigt menar Rai (2020, s. 141) att forklarbarhet i Al-system inte bor forstas som ett krav
p4 maximal transparens. Aven om detaljerade forklaringar kan vara virdefulla for tekniskt in-
satta aktdrer, som utvecklare och dataexperter, dr slutanvéndare ofta mindre vana vid hog tek-
nisk transparens. Komplexa forklaringar och omfattande insyn i Al-modeller kan dérfor i stél-
let medfora 6kad kognitiv belastning, informationséverflod och frustration hos ménniskor
(Rai 2020, s. 141). Detta visar vikten av att anpassa graden av forklarbarhet och transparens
efter den professionella aktorens roll och behov, dir forenklade och tillgéngliga forklaringar
ofta &r tillridckliga for att stodja forstelse och anvindning - i stéllet for 6verbelastning (Rai

2020, s. 141).

Tillsammans visar dessa distinktioner att XAl kan operationaliseras pa olika sétt beroende pa
bankanstilldas behov, modellens komplexitet och kraven pé insyn. Genom att synliggdra hur
beslut genereras och vilka faktorer som paverkar modellens rekommendationer kan XAI
minska den osékerhet som uppstar nér system fungerar som “svarta lador”. Upplevelsen av
forklarbarhet och begriplighet paverkar i sin tur tillit, eftersom forklarbarhet stirker anvéndar-

nas uppfattning om Al:s formaga, integritet och palitlighet. XAl blir dédrmed ett teoretiskt
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verktyg for att analysera hur transparens formas i praktiken och hur denna transparens paver-

kar bankanstilldas vilja att forlita sig pa Al i sitt beslutsfattande.

2.7 Deduktivt konceptuellt ramverk

Enligt Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 36) anvénds ett konceptuellt ramverk for att orga-
nisera studiens centrala begrepp och visa hur de relaterar till varandra. Vid en deduktiv ansats
fungerar ramverket som ett analytiskt verktyg som strukturerar hur det empiriska materialet
tolkas (Hennink, Hutter & Bailey 2022, s. 36). Det deduktiva konceptuella ramverket (se figur
4) utgar dérfor fran studiens syfte, det vill séga att forsta hur transparens i Al-baserade be-
slutsstod paverkar bankanstélldas tillit, och syftar till att forklara hur teorier samt begrepp re-

laterar till varandra.

Arbete inom arbetssystem -
sociotekniskt system

Aktualiserar fragor om Transparens Relateras till Tar sig uttryck i
»| e algoritmisk —
* interaktionell
Al:s egenskaper * social Tillit Anvindning/
* autonomi = —»| e« formaga > fi?rtroende for Al
* [drande « valvilia i arbetssystem
* oftrklarbarhet « integritet
XAl
_| ©forklarar Al:s beslut

« okar begriplighet
Aktualiserar fragorom | e gkar sparbarhet Relateras till
* minskar osakerhet

Figur 4: Deduktivt konceptuellt ramverk for studien (egen figur).

Som figur 4 visar, anvénds arbetssystemteorin och det sociotekniska perspektivet som grund
for det deduktiva konceptuella ramverket, som beskriver hur beslutsfattande sker i ett socio-
tekniskt sammanhang dar ménniskor, teknik, information och organisatoriska processer sam-
spelar (Alter 2013). Al utgoér darmed en teknisk komponent vars utformning och begrins-
ningar aktualiserar frdgor om hur de bankanstéllda uppfattar och virderar dess formagor som

beslutsstdd, vilket i sin tur paverkar hur Al anvénds i1 beslutsprocesser.
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Foljaktligen appliceras teorier enligt Berente et al. (2021, s. 1438—1442) géllande att Al:s
egenskaper, 1 form av autonomi, ldrande och oftrklarbarhet, skapar ett 6kat behov av transpa-
rens, eftersom systemen blir allt svarare att forstd, forutse och kontrollera. Samtidigt gar det
att konstatera att forskning visar att transparens bade kan stérka och himma tillit eftersom den
okar forstaelsen, men dven skapa kognitiv belastning och oro (Yu & Li 2022, s. 12; Maier,
Menold & McComb 2022, s. 15). Transparens har séledes en positiv effekt forst nar den gor
Al begriplig samt hanterbar och dessa perspektiv bidrar med kunskap kring olika effekter av

transparens.

For att analysera hur transparens uppstar appliceras Haresamudram, Larsson och Heintz
(2023, s. 93) teoretiska ramverk, dir transparens forstas som ett flerdimensionellt fenomen be-
staende av algoritmisk, interaktionell och social transparens. Dessa dimensioner belyser insy-
nen i hur Al-system behandlar data, hur forstaelse utvecklas genom interaktion samt hur an-
svar och styrning formar anviandningen av Al i organisatoriska sammanhang (Haresamudram,
Larsson & Heintz 2023, s. 96-98). Forklarbar Al integreras dven som en central mekanism for
att operationalisera transparens genom att synliggéra Al-modellers beslutslogik (Dwivedi et
al. 2023, s. 194:5-194:8). Genom att synliggdra Al-modellers beslutslogik bidrar XAl till att
gora systemen mer begripliga och sparbara (Dwivedi et al. 2023, s. 194:5-194:8). Samtidigt
papekar forfattarna att den bakomliggande komplexiteten i Al-modeller kan leda till oréttvisa
eller svarforklarliga beslut, vilket tydliggor hur transparens blir avgorande for hur tillit till Al-

system utvecklas (Haresamudram, Larsson & Heintz 2023, s. 96).

Vidare appliceras teori enligt Sollner et al. (2016), for att f4 en 6kad forstaelse kring transpa-
rens och hur tillit formas, dir utgangspunkten ir att tillit bygger pa tre dimensioner, det vill
sdga formaga, vélvilja och integritet. McKnight et al. (2011, s. 12:15) kompletterar denna for-
staelse med teorin om erfarenhetsbaserad tillit, det vill sdga tillit som utvecklas genom prak-
tisk interaktion med tekniken, och som formas av hur funktionell, hjélpsam och tillforlitlig

tekniken upplevs over tid.

Det konceptuella ramverket visar dérfor att tillit till Al i bankernas beslutsstod formas i sam-
spelet mellan Al:s egenskaper (autonomi, lirande & oforklarbarhet), transparensens olika di-
mensioner (algoritmisk, interaktionell & social) samt anvindarnas erfarenhetsbaserade be-
domning av dess formaga, vélvilja och integritet, vilket genom arbetssystemteorin kan operat-

ionaliseras. Darmed kan det konstateras att tillit till Al-baserade beslutsstdd utgér den
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beroende variabeln i ramverket, medan de oberoende variablerna syftar till Al:s egenskaper,

transparensens dimensioner (algoritmisk, interaktionell & social) samt graden av forklarbarhet
(XAI). Sammantaget paverkar dessa faktorer bankanstélldas beddmning av Al:s forméga, vil-
vilja och integritet, vilka enligt tillitsteorin utgor centrala forutséttningar for att tillit ska kunna

utvecklas och som i sin tur tar sig uttryck i hur Al-baserade beslutsstod anvénds i praktiken.
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3. Metod

Metodkapitlet redogor for de metoder som ligger till grund for studiens genomforande och be-
skriver den kvalitativa forskningsstrategin, urvalet av deltagare samt hur datainsamlingen ge-
nomforts genom semistrukturerade djupintervjuer. Vidare forklaras den analytiska ansatsen
och hur det empiriska materialet har bearbetats for att mojliggéra en tolkning av bankanstall-
das upplevelser av transparens och tillit kopplat till Al-baserat beslutsfattande. Syftet ar att ge
en tydlig och transparent redogdrelse for forskningsprocessen, sé att det blir mojligt att be-

doma studiens kvalitet och reproducerbarhet.

3.1 Metodval

Denna studie genomfors med hjélp av en kvalitativ forskningsstrategi, eftersom syftet med
studien ar att undersoka hur transparens 1 Al-baserade beslutsstod paverkar bankanstélldas
upplevelse av tillit i sitt beslutsfattande. Kvalitativ forskning anvinds for att f4 en djup forsta-
else av minniskors beteenden, upplevelser och den kontext de verkar i (Hennink, Hutter &
Bailey 2020, s. 11). Den ldmpar sig sérskilt for att utforska komplexa eller kénsliga fenomen
samt ge rost at deltagarnas egna perspektiv (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 11). Syftet ar
att tolka den mening ménniskor ger sina erfarenheter samt att skapa djup och nyans i forsk-
ningen (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 11). Mot bakgrund av dessa insikter bedoms en
kvalitativ forskningsstrategi vara lamplig for att finga bankanstélldas subjektiva upplevelser

av tillit till AI som beslutsstdod, snarare dn att mata tillit till Al i kvantitativa termer.

Den kvalitativa metoden mdjliggor dessutom en djupare forstaelse av de sociala och organisa-
toriska faktorer som paverkar hur tekniken uppfattas och anvinds i praktiken. Genom att utgé
fran deltagarnas egna berittelser och erfarenheter kan forskningen belysa de nyanser och mot-
sagelser som préglar deras relation till Al, exempelvis hur tillit, transparens och ansvarsfordel-
ning uppfattas i beslutsprocesser. Enligt Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 10) ger en kva-
litativ ansats forskaren mojlighet att studera ménniskor i deras naturliga milj6 och tolka hur
deras handlingar formas av kontextuella faktorer som organisatorisk kultur, teknikens roll och
sociala normer. Detta ar sarskilt relevant i banksektorn, dar inférandet av Al medfor bade
mdjligheter och etiska utmaningar, och dér forstielse for anstdlldas perspektiv framstar som

en viktig forutséttning for hur tillit mellan ménniska och teknik utvecklas.
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3.2 Urval

Enligt Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 92) anvénds ett strategiskt urval inom kvalitativ
undersokning. Studiepopulationen bestdms utifrdn forskningsfragan eftersom den anger vilka
individer som kan bidra med relevant och detaljerad information om dmnet (Hennink, Hutter
& Bailey 2020, s. 92). I denna studie definierades studiepopulationen utifran behovet av att
forsta hur transparens i Al-baserade beslutsstod paverkar bankanstédlldas upplevelse av tillit i

beslutsfattandet. For att mojliggora detta formulerades darfor foljande tva kriterier:

e Deltagaren ska vara anstilld inom en bank.
e Deltagaren ska anvénda, eller ha anvént, Al som ett stod i1 arbetsrelaterade beslutspro-

CCSSCT.

Dessa kriterier motiveras av att tillit och transparens endast kan studeras hos personer som i
praktiken interagerar med tekniken och ddrmed kan beskriva sina erfarenheter och upplevelser
av tekniken 1 den kontext dér besluten faktiskt fattas. Rekryteringen genomfordes genom ett
strategiskt urval, kombinerat med ett sndbollsurval i vissa fall, ddr en initial kontaktperson
inom banksektorn formedlade kontakt till ytterligare en deltagare som uppfyllde kriterierna.
Enligt Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 104) dr snobollsurval sdrskilt anviandbart nér fors-
karen soker personer med specifik erfarenhet, eftersom befintliga deltagare kan identifiera re-

levanta individer som annars hade varit svira att na.

3.3 Datainsamlingsmetod

For att samla in data till denna studie anvidnds djupintervjuer da denna typ av intervju ér 1amp-
lig for att fanga individers erfarenheter, upplevelser och dsikter kring ett specifikt amne
(Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 117). Djupintervjuer anvédnds dérfor for att fanga hur ban-
kanstéllda forstar och tolkar transparens i Al-baserade beslutsstdd samt hur denna forstaelse
paverkar deras upplevelse av tillit. Den semistrukturerade ansatsen som anvinds for studien
skapar en balans mellan forutbestimda teman och flexibilitet att folja upp deltagarnas egna
beskrivningar, vilket gor det mdjligt att fa fram nyanserade och detaljerade beréttelser

(Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 118-120).

Vidare betonar Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 116) att djupintervjuer bygger pé en dia-

logisk interaktion dér forskare skapar en fortroendefull relation priglad av lyhérdhet och
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empati. Dessa aspekter dr centrala for att deltagarna ska kédnna sig trygga att dela sina erfaren-
heter och reflektioner, vilket i sin tur bidrar till ett rikare och mer tillforlitligt datamaterial
(Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 117). Metoden blir darfor sarskilt vardefull i studier som
syftar till att forsta subjektiva upplevelser och de meningsskapande processer som ligger till
grund for deltagarnas handlande. Genom att lata deltagarna beskriva sina erfarenheter i relat-
ion till deras yrkesroll och arbetsmiljo belyser intervjuerna de praktiska situationer dér mansk-
liga samt tekniska komponenter mots. Metoden gor det dirmed mojligt att synliggora hur
uppfattningar om transparens formas i vardagliga beslutprocesser, vilket ligger i linje med
kvalitativa forskningens mél, det vill séga att belysa individers perspektiv i deras naturliga

sammanhang (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 11).

Intervjuerna genomfordes huvudsakligen med en respondent i taget, med undantag for ett in-
tervjutillfille dér tva respondenter fran samma foretag deltog samtidigt. Wilson, Onwuegbuzie
och Manning (2016, s. 1549) beskriver parade djupintervjuer som en kvalitativ metod, dar tva
personer intervjuas samtidigt for att belysa hur de tillsammans forstar och beskriver ett ge-
mensamt fenomen. Metoden bygger pa att deltagarna interagerar med varandra, vilket kan ge
mer nyanserade data @n enskilda intervjuer (Wilson, Onwuegbuzie & Manning 2016, s. 1549).
Genom att observera hur paret kompletterar varandras berittelser eller uttrycker olika per-
spektiv kan forskaren fa djupare insikt i deras delade erfarenheter. Denna metod fungerar sér-
skilt vl ndr deltagarna har en relation eller gemensam arbetskontext, eftersom detta ofta leder
till en mer naturlig och reflekterande diskussion. (Wilson, Onwuegbuzie & Manning 2016, s.

1554).

Samtidigt gér det att konstatera att metoden har vissa begrédnsningar, som exempelvis risken
att en respondent dominerar samtalet eller att deltagarna anpassar deras utsagor for att framsté
som eniga. Metoden é&r heller inte lamplig om studien undersdker &mnen som kan vara kéns-
liga. (Wilson, Onwuegbuzie & Manning 2016, s. 1555). Denna metodologiska begransning
bedoms dock som hanterbar i studien, eftersom den parade intervjun utgjorde ett enskilt inslag
i datainsamlingen och behandlade arbetsrelaterade erfarenheter i en gemensam professionell
kontext. For att ytterligare minska risken for att utsagor paverkades av den gemensamma in-
tervjusituationen genomfordes dven en uppfoljande kontakt med respondent 3, dir vissa reso-

nemang kunde fortydligas individuellt.
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Intervjuguiden (se bilaga 1) dr i denna studie utformad enligt rekommendationer av Hennink,
Hutter samt Bailey (2020) och fungerar som ett flexibelt stod for intervjun snarare én ett strikt
frageformuldr. Guiden bestar av 6ppna frdgor som bjuder in deltagare att beskriva sina erfa-
renheter med egna ord, genom en struktur med en inledande introduktion med bakgrundsfra-
gor, huvudfragor och avslutande fragor (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 143). Detta moj-
liggor ett naturligt samtalsflode och skapar den trygghet som kravs for att fa fram rika och de-
taljerade beréttelser. Foljaktligen ar nyckelfrdgorna i intervjuguiden deduktiva och kopplade
till studiens forskningsfraga och undersoker centrala begrepp som transparens och tillit till Al-
baserade beslutsstod. I linje med Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 124) inkluderar guiden
dven foljdfragor (topical probes) som hjdlpmedel for att fordjupa svaren vid behov utan att
styra respondenterna for mycket. Intervjuerna genomfors som resultat av detta med flexibili-
tet, samtidigt som de har en tydlig teoretisk forankring, for att sikerstélla relevans for studiens

syfte.

Majoriteten av intervjuerna genomfordes genom videointervjuer via Microsoft Teams. Denna
form av digital datainsamling &r enligt Bryman, Bell och Harley (2024, s. 407) ett etablerat
alternativ till fysiska intervjuer som erbjuder flera praktiska fordelar. Bland annat forsvinner
geografiska begriansningar, vilket gor det enklare att inkludera deltagare oavsett plats, samti-
digt som tidsatgdngen minskar dd inga resor krévs (Bryman, Bell & Harley 2024, s. 407).
Bryman, Bell och Harley (2024, s. 407) menar dessutom att videobaserade intervjuer inte
nddvindigtvis forsdmrar mojligheten att skapa en bra relation till deltagaren, d4 bade verbal
och icke verbal kommunikation fortfarande kan fingas. Mot denna bakgrund bedémdes vide-
ointervjuer vara ett &ndaméalsenligt sétt for datainsamling vid de tillfdllen d& respondenterna

foredrog detta framfor fysiska intervjuer.

En svérighet med djupintervjuer dr generellt att forutspd hur deltagarna kommer att reagera pé
fragorna och det ar darfor 1ampligt att pilottesta frdgorna innan intervjuerna dger rum
(Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 143). Under pilottesterna ar det relevant att undersdka
huruvida respondenterna forstér fragorna, om frdgorna behdver omformuleras och om de ar i
en logisk ordning (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 125). Som resultat av dessa insikter ge-
nomfordes en pilottestning av intervjuguiden pd en person for att sékerstélla att fragorna var
begripliga, relevanta och gav det djup av svar som efterstravades. Utifrin testet justerades for-

muleringar och foljdfragor for att skapa ett tydligare och mer anvindbart intervjumaterial.
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3.4 Analysmetod

I denna studie anvinds tematisk analys som metod for att systematiskt identifiera, analysera
och tolka aterkommande monster i det empiriska materialet. Enligt Hennink, Hutter och Bai-
ley (2020, s. 6) dr kodning, jimforelse, kategorisering och konceptualisering centrala moment.
Analysarbetet inleddes darfor med en kombination av deduktiv och induktiv kodning, dér den
deduktiva kodningen anvéndes for att forankra analysen i studiens teoretiska ramverk, medan
den induktiva kodningen innebar att det var mojligt att identifiera nya &mnen och lata datan

fran respondenterna tala (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 221-222).

For att sikerstilla att bdde de deduktiva och induktiva koderna var robusta och analytiskt an-
vindbara anvindes kriterierna “7R” enligt Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 224). Dessa
kriterier fungerar som en struktur for att beddma kodernas kvalitet och huruvida de faktiskt
stodjer studiens forskningsfraga. Enligt 7R-kriterierna bor koder vara relevanta for studiens
dmne, representera det analyserade fenomenet pé ett adekvat sétt, vara identifierbara i data-
materialet, aterkomma hos flera deltagare, uttryckas av respondenterna sjélva, godkénnas av
forskningsgruppen samt kunna kopplas till tydliga textsegment (Hennink, Hutter & Bailey
2020, s. 224).

Dessa kriterier tillimpades bade pd de deduktiva koderna och pa de induktiva koderna som
véxte fram under analysen. Detta innebar att d&ven de teoretiskt forankrade koderna kontrolle-
rades mot datamaterialet for att sékerstélla att de faktiskt forekom och var meningsfulla i re-
spondenternas utsagor. Pa sa sitt var det mdjligt att konstatera att kodschemat var empiriskt
grundat, konsekvent och anvédndbart for att analysera hur transparens i Al-system paverkar

bankanstéilldas tillit.

I denna studie var det tva personer som kodade datan och dérfor diskuterades olika strategier
for att sdkerstélla en konsekvent kodning, enligt metoder av Hennink, Hutter och Bailey
(2020, s. 227). Inledningsvis genomfordes en gemensam genomgéang av kodschemat dér cen-
trala koder definierades och avgrénsades for att skapa en gemensam forstéelse. Dérefter koda-
des ett urval av intervjumaterialet parallellt av bada forskarna, som sedan jamfordes. Skillna-
der i tolkning anvdndes som underlag for att fortydliga kodernas definitioner och justera
gransdragningarna mellan nérliggande koder, vilket Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 226-

227) rekommenderar.
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Direfter jamfordes deltagarnas utsagor for att identifiera likheter och skillnader, déar Hennink,
Hutter och Bailey (2020, s. 245) menar att beskrivning av olika &mnen bidrar med detaljer,
som jamforelsen i sin tur kan férdjupa. Denna jamforande analys lag till grund for en initial
kategorisering, dér nérliggande koder grupperades utifrdén gemensamma betydelser och analy-
tiska fokusomraden. Kategorisering innebér att koder med liknande attribut placeras i katego-
rier som speglar studiens forskningsfraga. Genom att samla koder med liknande betydelse
skapas mer 0vergripande begrepp som gor datan mer strukturerad och hanterbar. Kategorier
kan utvecklas bade induktivt utifran materialet och deduktivt utifran teori, men maste alltid

valideras mot datan fOr att vara hallbara (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 247).

Foljaktligen konceptualiserades datan, vilket innebér att kategorierna kopplades samman och
lyftes till en mer abstrakt nivd. Detta gjorde det mdjligt att identifiera monster, samband och
overgripande strukturer som forklarar hur och varfor ndgot sker i materialet. Genom koncep-
tualisering utvecklas en teoretisk forstaelseram som striacker analysen bortom beskrivning till
forklaring. (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 247-248). Pa sa sitt skapades en struktur som
mojliggjorde en mer systematisk och sammanhallen analys av materialet i relation till studiens
forskningsfragor och denna process lag till grund for de teman som utvecklas i analysen, for-

djupas 1 diskussionen och sammanfattas i studiens slutsats.

3.5 Forskningsetiska Overvaganden

Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 71) beskriver att viktiga etiska aspekter inom kvalitativa
studier dr informerat samtycke (informed consent), sjdlvbestimmande (self-determination),
skademinimering (minimization of harm), anonymitet (anonymity) och konfidentialitet (confi-
dentiality). Eftersom kvalitativa studier i manga fall undersoker kénsliga amnen och ménni-
skors individuella erfarenheter &r det av stor vikt att sdkerstilla att informationen behandlas

med omsorg och att deltagarnas integritet skyddas (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 71-72).

Tydliga etiska riktlinjer samt att sdkerstdlla att informanterna inte kénner sig exponerade pa

ett negativt sétt dr dirmed viktigt under studiens ging (Rienecker & Stray Jorgensen 2025, s.
239). Alla deltagare erholl darfor ett skriftligt missivbrev (se bilaga 5) infor intervjun som re-
dogjorde for studiens syfte, deltagandets innebdrd, att deltagandet var frivilligt samt att sam-

tycke kunde aterkallas, det vill sdga informerat samtycke och sjdlvbestimmande. Foljaktligen
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informerades deltagarna om att deras identitet skyddas genom anonymisering samt konfiden-
tialitet och samtycke inhdmtades &dven innan intervjuerna. Detta upprepades dven muntligt in-

nan intervjuerna startade och finns inkluderat i intervjuguiden (se bilaga 1).

3.6 Metodkritik

En kritik mot studien, och kvalitativ forskning generellt, &r den begridnsade generaliserbar-
heten, eftersom resultaten inte bygger pa sannolikhetsurval och dirmed inte kan anses vara
representativa for en storre population (Bryman, Bell & Harley 2024, s. 348). Samtidigt me-
nar Bryman, Bell och Harley (2024, s. 348) att detta inte heller 4r syftet med kvalitativa stu-
dier, vilket dven géller denna studie, dar malet &r att prova och utveckla teorier baserat pa re-

spondenternas erfarenheter.

En annan begransning i studien rér genomforandet av djupintervjuerna eftersom majoriteten
av dessa skedde pa distans. Enligt Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 125) genomfors dju-
pintervjuer idealiskt i en for deltagaren vélbekant miljo, exempelvis pa den egna arbetsplat-
sen, eftersom detta kan stérka trygghet och ge forskaren en mer kontextuell forstaelse. Forfat-
tarna papekar samtidigt att digitala intervjuer har blivit allt vanligare nér deltagare befinner
sig pa annan plats eller har begrinsad tillgéinglighet, &ven om de fortsatt betonar att djupinter-

vjuer helst bor ske ansikte mot ansikte (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 133).

I denna studie genomfordes 8 av 10 intervjuer digitalt, i enlighet med deltagarnas dnskemaél
och tidsméssiga forutséttningar. Detta kan ha begrdnsat mojligheten till att observera deltagar-
nas kroppssprak, fysiska uttryck och arbetsmiljo, vilket potentiellt kan ha paverkat den kon-
textuella forstéelsen. For att minska denna svaghet anvéindes videoldnk med kameran pésla-
gen, vilket mojliggjorde dgonkontakt och viss observation av deltagarens kroppssprak trots
avstdndet. Samtidigt som videointervjuer erbjuder praktiska fordelar finns det begransningar
att beakta. Bryman, Bell och Harley (2024, s. 407) framhaller att tekniska problem som insta-
bil internetuppkoppling eller bristande ljud- och bildkvalitet kan stdra intervjusituationen och
paverka samtalet. Innan varje intervju gjordes ett test for att sidkerstilla att ljud och bild funge-

rade och vid tillfélliga storningar pausades intervjun tills stabil uppkoppling ateruppréttats.

Foljaktligen innebér digitala intervjuer att det finns en risk for exkludering av personer som

saknar tillgdng till nddvindig teknik eller inte kénner sig bekvima med att anvéinda digitala
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plattformar, vilket kan paverka urvalets bredd (Bryman, Bell & Harley 2024, s. 407). Ef-
tersom ambitionen initialt var att genomfora intervjuerna pd plats utgjorde exkludering ingen
risk for studien, da det i stéllet var deltagarna som sjélva uttryckte en 6nskan om att medverka
via distansintervjuer genom Microsoft Teams. Flera av deltagarna foredrog digitala intervjuer
eftersom det sparar tid och gor det mojligt att delta utan att behdva avsitta tid for resor. Dess-
utom arbetar flera av deltagarna i en hybrid arbetsform, dér arbete pd kontoret kombineras

med distansarbete, vilket innebér en etablerad vana vid digitala arbetsmiljoer.

Respondent 1 beskrev exempelvis hur arbetet priglas av vixling mellan olika kontor och di-
stansarbete, samt hur logistiska faktorer, som svarigheter att boka mdtesrum, paverkar valet
av motesformer, och uttryckte detta pa foljande sitt:

“Jag jobbar ganska mycket ddr jag vixlar mellan kontor [...] och sen sd jobbar jag hemma
och nu dr jag faktiskt hemma [ ...] det dr lite fram och tillbaka [...] det dr lite svart det ddr

’

med att fd métesrum [ ...] Sd det dr otroligt praktiskt det hir med Teams.”.

Eftersom studien riktar sig mot anstédllda inom banksektorn omfattas datainsamlingen av sa-
kerhets- och integritetskrav. I flera fall krdvdes darfor internt godkdnnande inom organisat-
ionen for att intervjuerna skulle fa ske, vilket i sig innebér en tidskrdvande intern process.
Dessa regelverk paverkade dven vissa potentiella respondenters mdjlighet och vilja att delta i
studien, vilket mirktes eftersom nagra potentiella respondenter avbdjde medverkan som resul-

tat av detta, vilket kan ha begrinsat urvalet.

En annan mojlig begransning dr det ett faktum att intervjuerna var avsedda att genomforas

som léngre djupintervjuer, men att vissa intervjuer blev kortare &n planerat, vilket i nagra av
fallen berodde pa respondenternas tillgénglighet. Detta bedomdes i ett fall ha begriansat mgj-
ligheten att fordjupa resonemangen ytterligare eller utforska alternativa perspektiv, varfor en

uppfoljande intervju genomférdes med respondent 3.

Avslutningsvis tog studien initialt sin utgdngspunkt i Al-baserade beslutsstdd i bred bemir-
kelse for att inte i forvig begrinsa forstaelsen av hur Al anvénds i olika roller inom bankverk-
samheten. I praktiken kom dock generativ Al att dominera respondenternas beskrivningar av
den faktiska anvindningen. Det empiriska materialet och den efterféljande analysen fokuse-
rade darfor framst pa de Al-former som &r mest synliga och interaktiva i respondenternas var-

dag, samtidigt som andra former av Al, frimst prediktiv Al, i vissa fall ocksa diskuterades.
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4. Datainsamling

Det empiriska materialet i studien bestar av intervjuer med bankanstillda som i sitt dagliga
arbete anvander, eller har erfarenhet av, Al-baserade beslutsstdod. Det insamlade materialet re-
dovisas med utgangspunkt i studiens teoretiska referensram, utan att resultaten tolkas eller
vérderas i detta avsnitt, och illustrerar hur de anstéllda uppfattar anvdandningen av Al i besluts-

processer samt hur frdgor om transparens samt tillit kommer till uttryck i deras arbete.

4.1 Respondenter

Datainsamlingen i denna studie omfattar 10 intervjuer med deltagare i olika roller frén totalt
fem banker. Tabell 2 presenterar en sammanstillning av respondenterna, inklusive deras ar-
betsroller, datum for intervjun, anonymiserad organisationstillhorighet, intervjuléingd samt om

intervjun genomfordes pa plats eller digitalt.
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Tabell 2: Sammanstéllning av studiens respondenter och information om intervjuerna

Respondent | Datum Foretag | Intervjulingd | Arbetsroll Metod
(minuter)
Respondent 1 | 2025-11-27 | Foretag 1 | 63 Verksamhetsana- | Digitalt
lytiker mote
Respondent 2 | 2025-12-09 | Foretag 2 | 58 Kontorschef Fysiskt
mote
Respondent 3 | 2025-12-10 | Foretag 3 | 45 Kredithandldaggare | Digitalt
& 4 mote
Respondent 5 | 2025-12-11 | Foretag 3 | 61 Senior privatradgi- | Digitalt
vare mote
Respondent 6 [ 2025-12-15 | Foretag 4 | 40 AML-specialist Digitalt
mote
Respondent 7 [ 2025-12-17 | Foretag 2 | 67 Privatradgivare Digitalt
mote
Respondent 8 [ 2025-12-18 | Foretag 3 | 67 Foretagsradgivare | Fysiskt
mote
Respondent 9 | 2025-12-19 | Foretag 2 | 45 Marknadsoperat- | Digitalt
ionsa-nalytiker mote
Respondent | 2025-12-21 | Foretag 5 | 65 Produktchef for Digitalt
10 krediter mote
Respondent 3 [ 2026-01-04 | Foretag 3 | 32 Kredithandldggare | Digitalt
Mote

Som tabellen visar genomfordes majoriteten av intervjuerna individuellt. I ett fall deltog dock

tvd respondenter frdn samma organisation som tidigare nimnts i samma intervju, vilket

skedde pé deras egen begéran. For att sikerstilla tillrackligt djup i datamaterialet genomfor-

des dven en kompletterande uppfoljningsintervju med respondent 3, da den forsta intervjun

var relativt kort. Detta mojliggjorde en fordjupning av centrala teman i materialet.
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4.2 Oversikt 6ver datainsamlingens innehall

I det empiriska materialet framkommer att respondenterna anvander Al som stdd i beslutsfat-

tande processer snarare dn som ett sjalvstindigt beslutsverktyg, dven om beskrivningarna va-

rierade beroende pé arbetsroll och typ av drenden. Redovisningen av respondenternas svar fol-

jer studiens teoretiska ramverk, dé intervjufragorna utformades med utgdngspunkt i dessa teo-

rier. Empirin presenteras darfor strukturerad efter respektive teoretiskt perspektiv nedan. Ta-

bell 3 ger en Oversikt over intervjuns tematiska fokus i relation till respektive teori, medan Bi-

laga 1 redovisar den fullstdndiga intervjuguiden och de specifika fragor som stéllts i relation

till teorin.

Tabell 3: Intervjuns tematiska fokus i relation till studiens teoretiska ramverk.

Avsnitt i kapitlet

Fokus i intervjuerna

4.2.1 Socioteknisk systemteori

Hur Al integreras i det dagliga arbetet och
hur samspelet mellan ménniska, teknik och

organisation tar sig uttryck.

4.2.2 Tillitsteori

Hur och i vilka situationer Al upplevs som
tillforlitlig med fokus p& dimensionerna for-
méga, vilvilja och integritet, samt hur erfa-

renhet och ansvar paverkar tillit.

4.2.3 Arbetssystemteorin

Hur arbetsprocesser, roller och ansvar ar or-
ganiserade kring anvindningen av Al som

beslutsstod.

4.2.4 Al:s framkant

Hur respondenterna uppfattar Al:s utveckl-
ing over tid och vilka implikationer detta har

for anvdndning och tillit.

4.2.5 Tillit och transparens

Hur olika former av transparens — algorit-
misk, interaktionell och social — kommer till

uttryck 1 anvéindningen av Al.

4.2.6 Forklarbar Al

Hur respondenterna hanterar och forhéller
sig till forklarbarhet i Al-systemens rekom-

mendationer.
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4.2.1 Socioteknisk systemteori

Respondenternas utsagor baseras péd frdgor som behandlar deras yrkesroll, beslutsfattande, an-
vindning av Al samt hur Al-baserade beslutsstod paverkat arbetsprocesser, roller och ansvar i
organisationen (bilaga 1 visar de fragor som stilldes). Respondenterna menar att Al anvands 1
det dagliga arbetet inom bankerna, fraimst i uppgifter som ror informationssékning, samman-
stdllning av material, analysforberedelser, berdkningar i exempelvis Excel samt formulering

och omarbetning av texter.

Al anvinds dven f0r att effektivisera administrativa moment, som schemaldggning eller struk-
turering av innehdll. Respondent 1 beskriver vidare anvéindningen av Al som ett samspel mel-
lan ménniska och teknik och menar att beslutsstddet inte alltid ger fullstédndiga svar utan kré-
ver kompletterande fragor:

“Den sdger inte fel, men man behover addera till kompletterande fragor och dd far man det
svaret ocksa. Men det far man inte initialt. Sd jag tror att det dr en kombination av mdnniska

’

och maskin fortfarande lite.”.

Pa liknande satt beskriver respondent 2 hur Al anvénds som ett informations- och analysstdd 1
beslutsprocesser:

“Det dr pa flera sdtt kan man vdl sdga. Mycket kopplat till analys dir man behover inhdmta
information, att man vill fa information om en viss bransch, liksom ett bolag eller en viss ar-
betsrdttslig fraga. En arbetsmiljordttslig fraga kanske ddr jag behéver stéd som jag kanske
inte inhamtar fran lokalavdelningen. Da kan jag enkelt stilla fragan i Co-Pilot och fa svar,
kdllhédnvisningar och liknande. Sa mycket som ett beslutsstod, eller informationsstod, skulle

jag sdga i dagsldget.”.

I samtliga intervjuer framkommer att Al frimst anvénds i mer repetitiva och standardiserade
arbetsuppgifter, medan mer komplexa moment fortsatt hanteras manuellt av de anstéllda. Alla
respondenter menar med andra ord att Al fungerar som ett komplement till befintliga arbets-
processer snarare dn som ett verktyg som ersétter ménskligt arbete helt.

Respondent 2 lyfter exempelvis hur Al bidrar till effektivisering utan att fordndra roller i
grunden:

“Men vi anvinder ju Al framgangsrikt i organisationen for att effektivisera oss. For oss hdr i

kontorsrorelsen dn sd ldnge sd skulle jag inte sdga att rollerna som sdadana har dramatiskt
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fordndrats, diremot sa har vi ett bra hjdlpmedel i att vi sparar tid i ndr vi anvdnder det. Vi
skapar tid i liksom att forut satt vi och googlande grejer for att fa in och veta pd informat-

2

ion.”.

Sammantaget visar detta att Al integreras i arbetet som ett stodjande element 1 ett samspel
mellan teknik och ménskligt arbete, dér effektivisering och tidsbesparing lyfts fram som cen-

trala aspekter och de vanligast forekommande anledningarna till anvindningen av Al.

4 .2.2 Tillitsteori

Genom fragor (se bilaga 1) om Al:s férméga, vélvilja och pélitlighet undersoktes hur respon-
denterna utvecklar tillit till AI och hur denna tillit paverkar deras anvindning av Al-baserade

beslutsstod. Respondenterna uttrycker tillit till Al pé olika sétt och ofta i relation till den egna
erfarenheten samt kompetensen. Majoriteten av respondenterna menar att Al upplevs fungera
vél 1 enklare och mer standardiserade arbetsuppgifter, medan tilliten minskar i mer komplexa

eller ansvarstyngda beslutssituationer.

Detta beskriver dven respondent 5, som menar att Al fungerar vil i standardiserade kredita-
renden som tydligt faller inom géillande regelverk, men upplevs som mindre anvéndbart i mer

komplexa gransfall ddr méansklig beddmning blir nédvandig.

Foljaktligen hdvdar respondent 2 foljande om Al:s formaga och den egna anvidndningen:
“[...] jag tycker att det ir konsekvent bra pd att leverera det man dir ute efter. Aterigen, jag
har anvint det pa en relativ grundniva tror jag, utifran, jamfort med mdnga andra. Men jag

tycker ju att det dr palitlig data jag har fatt.”.

Samtidigt menar respondent 5 att Al:s rekommendationer vigs mot den egna expertisen och
att den ménskliga bedomningen fortsatt dr central:

“Det dr vl klart att man alltid tinker att jag dr bdttre, min mdnskliga hjdrna dr bdttre dn den
hdr roboten. Just for att man har den kdnslomdssiga biten till det. Sen kan det ju sdklart vara
bdde positivt och negativt. For man behover ju vara vildigt neutral i en kreditbedomning helt

enkelt. “.
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Om AT uppger ndgot som skiljer sig frdn den egna bedomningen, menar respondent 9 att detta
sker:

“Sd skulle den sdga en sak och jag skulle uppfatta en sak. [...] sa diskuterar Al fram en los-
ning och jag diskuterar fram en losning. Det kommer alltid finnas nagonstans ddr vi har lik-
heterna. Sd i stdllet for att fokusera pd det som dr olikheter, sa forsoker man fa fram det som
dr likheterna da, och fa fram det bdsta beslutet ddrifrdn. .

Respondentens beskrivning visar att beslutsfattandet sker genom en sammanvigning av Al:s

forslag och den egna professionella bedomningen.

Nir det géller etiska och normativa aspekter kring anvindningen av Al som beslutsstdd beto-
nade respondenterna vikten av den egna moraliska kompassen samt géllande regelverk. Re-
spondent 4 menar att beddmningen av om Al:s rekommendationer &r etiskt hillbara grundas i
den egna kunskapen och organisationens regler:

“Jag skulle sdiga att det har enbart att gora med min kunskap sjdlv. [...] Jag skulle sdga att vi
alla har en ganska stark moralisk kompass. Och sen har vi saklart vilka regler ur lagperspek-

’

tiv och allt méjligt som vi mdste folja.”.

Respondent 6 uttrycker ett liknande forhallningssétt och framhaller att Al inte anvénds okri-
tiskt:

“Eftersom den dr baserad pa vara regelverk sa tar man ju for givet att den ska vara etisk.
Men man ska inte lita pa den liksom med blinda ogat sa. Och det dr just ddrfor vi dubbelkol-
lar allt. Eller oftast allt den sciger eller ger for svar bara for att sikerstdlla att det hdr dr

rdtt.”.

Respondent 9 ndmner att det kan vara svért att veta pd vilka grunder Al-beslutsstddet agerar,
sarskilt eftersom tjansten tillhandahélls av en extern leverantor. For att skapa en 6kad forsté-
else for hur verktyget hanterar etiskt kénsliga situationer uppger respondent 9 att denne per-
sonligen har testat Al genom att stilla fragor:

“Men jag har faktiskt stillt nagra etiska brottsfrdgor for att testa Al. Och jag kan sdga att den
har klarat sig alldeles utmdrkt.”.

Enligt respondent 9 svarade Al att det inte kunde bista i d&renden som bedémdes som oetiska.
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4.2.3 Arbetssystemteorin

Samtliga respondenter uttrycker sina arbetsroller och beslutsprocesser som strukturerade kring
tydliga ansvarsomraden, mandat och organisatoriska rutiner (bilaga 1 visar de fragor som
stdlldes till respondenterna. Arbetet praglas vidare av ett samspel mellan olika aktorer, dér be-
slut séllan enbart fattas av en enskild individ utan ofta involverar kollegor, chefer eller for-
mella beslutsinstanser som kreditkommittéer. Al beskrivs i detta sammanhang som ett stod i
de delar av arbetssystemet som ror informationsinhdmtning, analysforberedelser och doku-
mentation. Samtliga respondenter menar vidare att Al anvinds for att strukturera underlag,

formulera beslutsmotiveringar samt effektivisera administrativa moment.

Samtidigt menar alla respondenter att Al inte fattar sjilvstindiga beslut inom dessa processer i
nuldget. Ansvaret for besluten ligger dérfor fortsatt hos de anstéllda, oavsett om Al har an-
vénts som stod i processen.

Flera respondenter betonade vikten av att kunna sta for besluten gentemot bade organisat-
ionen och kunden, vilket i sin tur paverkar hur och i vilken utstrackning Al anvinds i arbetet. |
detta sammanhang uttrycker respondent 7 foljande:

“For det dr ofta sd att ndr ett beslut tas, dr det jag som sdtter mitt namn pd det. Det dr mitt
namn som star pd beslutet, och det dr jag som har tagit det. Da vill jag inte kdnna att det
egentligen dr ndgon annan som har fattat beslutet och att jag bara sdtter mitt namn pd det.
Aven om jag forstir Al:s rekommendation, upplever jag att vi har varit delaktiga och att be-

slutet dr fattat av oss sjdlva.”.

Detta perspektiv dterkommer dven i respondent 10:s beskrivning av organisationens roll 1 Al-
anvindningen. Respondenten uppger att organisationen fradmst har tillhandahallit Al-
verktyget, medan riktlinjer och uppfoljning kring hur verktyget ska anvéndas i det dagliga ar-
betet framstar som begrénsade, vilket innebér att anvandningen 1 stor utstrickning formas av
individens eget omdome. Anvdndningen av Al beskrivs ddrmed som beroende av enskilda

medarbetares kompetens och initiativ snarare &n av tydligt etablerade organisatoriska rutiner.

4.2.4 Al:s framkant

I den insamlade empirin reflekterar respondenterna kring hur de uppfattar Al:s centrala egen-
skaper, det vill sdga autonomi, ldrande och beslutslogik, samt vilka utmaningar dessa egen-

skaper medfor i det dagliga arbetet, inklusive upplevd forstielse, kontroll och
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anvindningsvilja (se bilaga 1 for att se vilka fragor som stdlldes). Respondent 3 beskriver ex-
empelvis hur anvdndningen successivt har okat i takt med att Al-beslutsstddet inte uppvisat
ndgra uppenbara fel, vilket enligt respondenten kan bidra till att AI fir en mer central funktion
framover:

“Pd senaste tiden tror jag att vi har borjat forlita oss pd den lite mer och mer. Sa som du sd-
ger historiskt, om vi ser att misstag inte sker och det funkar som det ska. Dd tror jag att den

’

kommer ha en mycket storre roll i framtiden.”.

Gillande situationer dér Al:s beslutslogik har varit svar att forstd menar respondent 7 att:

“Det som jag vet om Al dr ju att man behdver prata mycket med den och trina den. Sa det dr
Jju ndr man kanske stdller en ddlig prompt. Da blir det att jag inte far fram det jag vill och dd
kommer inte den fatta heller vad jag vill och dd blir det ju inte bra pd ndgot sdtt liksom. Sa att

det dr ju ndr man inte ligger en bra prompt.”.

Vidare beskriver respondenterna olika forhéllningssitt till Al-systemens larande 6ver tid. Ex-
empelvis har respondent 10 aktivt begridnsat Al:s mdjlighet att anpassa sig, genom att stdnga
av personalisering i verktyget. Detta har respondenten gjort for att fa neutrala svar som inte ar
paverkade av individens tidigare anvindning. Samtidigt upplever respondent 8 ingen tydlig
fordndring 1 Al:s prestanda over tid, utan menar att Al:s 6kade tréffsékerhet snarare beror pa
egen tillvinjning och 6kad vana vid verktyget. Respondenten betonar att det 4r det egna ar-

betsséttet som har foridndrats, snarare @n att Al har anpassat sig.

4.2.5 Tillit och transparens

Respondenternas beskriver deras bedomningar av Al:s formaga, vélvilja och palitlighet i be-
slutsstdd och bilaga 1 visar de fragor som stélldes till respondenterna. Géllande insyn i Al:s
beslutsprocess och i vilka situationer insynen ér tillrdcklig samt otillrdcklig, menar respondent
3 foljande:

“[...] om det dr ett svar som man kdnner igen och man tinker att den har bekrdftat min tanke.
Da skulle jag lita pa den. Men ifall den sdger ndagot helt annat. [...] Da skulle jag ifrdga-

1

sdtta.”.

I relation till insynen i beslutsprocesserna hos Al beskriver respondent 2 detta:

’

“Alltsa jag skulle sdga att insynen i beslutsprocessen dr nog obefintlig ddr vi dr.”.
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Respondenten beskriver vidare att om Al anvénds i hogre grad kring beslut, skulle 6kad insyn
1 verktyget behovas:

“Det dr ju vildigt manga parametrar som vi skulle behova kinna oss vildigt trygga med att
den tar hénsyn till. Sa da skulle jag behéva ett vildigt stort krav pd insyn eller i alla fall att
Jag far det bekrdftat fran organisationen internt att nu har Al co-pilot koll pad liksom var vir-
degrund och hur vi bedriver vdar verksamhet och hur vi ser pd vdra kunder, och det kinns av-
ldgset. Ddr tror jag verkligen att mdnniskor som vi ser pd det i alla fall behévs for att sjilva

stdllningstagandet.”.

Vidare beskriver respondent 8 att om Al svarar otydligt, sa brukar respondenten stilla f61jd-
fragor:

“Jag stdller mycket foljdfragor. Framfor allt dr det kanske nagonting man reagerar pd i sva-
ret och da vill man kanske vidareutveckla vad faktiskt chatten, eller vad man ska sdga botten

den menar. Sd jo, det gor jag absolut.”

Till skillnad fran detta, menar Respondent 5 f6ljande:

“Jag har tyvdrr inte sd bra talamod. Sd det blir bara att om det till exempel dr en text eller en
som kanske far ett faktafel eller nagonting sddant. Dd bara dndrar jag det sjdlv i stdllet for att
typ sa hdr. Man skulle ju kunna egentligen bara fortsdtta prata med Al och forsoka fa den att
typ sa hdr fatta sjilv. Men det har jag typ inte tdlamod till. “.

Vidare belyser respondent 5 dven detta:
“[...] tyvdrr sa dr ju Al-systemet typ det ldngsammaste och trogaste som finns sd att det tar,

daven om man skulle liksom upptdicka ndgonting, och man feedbackar det, sa tar det lite tid in-

nan det blir dtgdrdat. “.

Med andra ord pdverkar Al:s upplevda effektivitet anvindningen av det. Vidare reflekterar
Respondent 7 kring hur tydligt det dr vilka regler, rutiner och ansvar som géller kring Al inom
organisationen pa foljande sitt:

“Jag upplever att det dir ganska... An sd linge otydligt och att vi inte har haft ndgon storre
diskussion kring det. I alla fall inte pa min enhet eller mitt kontor som vi sitter pd. Och det dr

)

nog ddrfor jag inte anvinder det sa mycket heller dn sa ldnge i mitt arbete.”.
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Pa fragan hur detta paverkar tilliten till Al svarar respondenten foljande:

“Sen huruvida jag kdnner mig trygg att anvinda det. Alltsd, det dr klart att man blir ju lite
mer mdn om vad man i sd fall skriver till en AI. Och pd sd sdtt kan det bli svdrare att fa bra
svar om jag kdnner mig begrdnsad.”.

Med andra ord beskriver respondenten att avsaknaden av organisatoriska riktlinjer paverkar

respondentens anviandning av Al som beslutsstod.

4.2.6 Forklarbar Al

Respondenterna beskriver hur Al:s forklaringar presenteras och upplevs i praktiken, samt hur
graden av forklarbarhet paverkar forstaelse, beslutsfattande och fortsatt anvdndning av Al-

baserade beslutsstod. Bilaga 1 visar de fragor som respondenterna besvarade.

Empirin visar att bankanstillda tillimpar olika strategier for att hantera situationer dir Al:s re-
kommendationer saknar tydliga forklaringar. I flera fall paverkar avsaknaden av forklarbarhet
inte det fortsatta arbetet i sig, utan innebdr i stillet att rekommendationerna inte betraktades
som tillrdckliga for det slutgiltiga beslutsunderlaget. Respondent 6 sdger f6ljande géllande av-
saknaden av forklaring fran Al och hur det paverkar den fortsatta beslutsfattningen:

“Alltsa jag skulle nog inte sdga att det gor det eftersom vi inte litar pa den fullt ut dn. Just for

att den dr sd pass ny.”.

Vidare menar respondenten dven att det i en saddan situation sker en fortsatt konversation med
Al dér syftet dr att f4 den att forklara tydligare:

“[...] Dd pratar jag med den igen. Alltsa da ber jag den att forklara tydligare liksom. Ja, det
dr sd jag skulle gora. Jag skulle inte ta det som att det dr det slutgiltiga utan dd hade jag ju

forsokt fa fram mer information frdn den liksom.”.

Samtidigt menar respondent 7 att det dr svart att bedoma Al:s faktiska formédga, d4 kunskapen
om hur langt Al-utvecklingen har kommit upplevs som begréansad:
“For att jag, och som sagt jag har ju inte sd bra koll pa hur langt Al-utvecklingen har kommit

’

och hur duktig den dr egentligen.”.
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Gillande forstaelse for hur Al behandlar information och kommer fram till forslag séger re-
spondent 8 att det dr svart, vilket gér att se pa foljande uttalande:

“[...] det dr klart att det dr lite som att forstd hur stort universum dr. Men det dr vil klart att
man forstar att stdller jag fragan tio ganger sa kommer givetvis svaret bli lite ndrmare san-

’

ningen kanske.”.

Sammantaget visar empirin att Al i bankernas beslutsprocesser frimst anviands som ett stod-
jande verktyg snarare dn som en sjdlvstindig beslutsfattare. Respondenternas beskrivningar
pekar pa dterkommande teman som begrénsad insyn i Al:s beslutslogik, situationsbunden

tillit, otydliga organisatoriska riktlinjer samt ett starkt fokus pa ménskligt ansvar.
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5. Analys

Studiens empiriska material analyseras genom en kombination av induktiv och deduktiv an-
sats. Analysen tar sin utgdngspunkt i det empiriska materialet for att identifiera aterkommande
monster och teman, samtidigt som resultaten tolkas i relation till det teoretiska ramverket och
det deduktiva konceptuella ramverk som utvecklats for studien. P4 sé sétt mojliggors en ana-
lys dir empiri och teori samspelar och diar samband mellan tekniska, organisatoriska och

ménskliga aspekter av Al-anvdndning kan belysas.

Analysarbetet har strukturerats med stdd i den uppréttade kodningsboken, dér aterkommande
monster 1 materialet identifierats genom bade induktiv (se bilaga 3) och deduktiv kodning (se
bilaga 2). Dessa monster har dérefter samlats i kategorier och sammanforts till overgripande
teman (se bilaga 4), vilka utgdr grunden for analysen och dess inkluderade delar. De teman
som identifierats presenteras i avsnitt 5.1-5.3 och ror transparensens betydelse for tillit till Al
som beslutsstdd, tilliten som situationsbunden, begrinsad och erfarenhetsbaserad samt det
ménskliga ansvaret som gréns for tillit. Kategorierna som ligger till grund for dessa teman

presenteras i respektive avsnitt.

5.1 Transparensens betydelse for tillit till Al som beslutsstod

Empirin visar att transparens utgdr ett aterkommande tema i respondenternas beskrivningar av
Al som beslutsstod. De anstéllda betonar i avsnitt 4.2.5 genomgaende behovet av insyn i hur
Al-system tar fram rekommendationer, sirskilt i relation till ansvar, bedomning och mdjlig-
heten till efterhandsgranskning av beslut. Transparens framtrader dock inte enbart som en tek-
nisk egenskap hos Al-systemen, utan som ett fenomen som tar form i samspelet mellan tek-

nik, minniska och organisatoriska strukturer.

Foljaktligen &r kategorierna som ligger till grund for detta tema:

e Forklarbar Al som praktisk strategi, inte tekniskt krav.

e Transparens genom interaktion for att forsta och vérdera Al:s rekommendationer.

e Organisatoriska strukturer och begrinsningar som formar tillit och transparens
Vidare analyseras kategorierna i foljande avsnitt dar 5.1.1 analyserar behovet av insyn i Al:s
beslutslogik, 5.1.2 fokuserar pd hur transparens skapas genom interaktion med Al och 5.1.3

belyser organisationens roll i att mojliggora eller begrinsa transparens. Tillsammans visar
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dessa avsnitt hur transparens, i olika former, paverkar bankanstilldas tillit till Al i beslutsfat-

tande processer.

5.1.1 Insyn och transparens i Al:s beslutslogik

Majoriteten av respondenterna betonar vikten av att forsta varfor Al foreslér en viss 10sning
eller reckommendation, vilka faktorer som har végts in samt vilka kéllor eller underlag som
ligger till grund for resultatet. Exempelvis beskriver respondent 6 vikten av att Al hinvisar till
korrekta killor for att rekommendationerna ska kunna anvéndas i arbetet. Denna efterfrdgan
pa insyn kan forstas som ett uttryck for algoritmisk transparens, dir anvindarna eftersoker en
begriplig och praktiskt anvindbar forstaelse av hur Al bearbetar information och genererar re-

kommendationer.

Samtidigt beskriver respondent 2 att insynen i Al:s beslutsprocess upplevs som obefintlig och
att de anstdllda i nuldget saknar forstaelse for hur Al genererar beslutsstod. Detta leder till att
Al inte anvénds som sjélvstindig beslutsfattare, utan snarare betraktas som ett begransat stod 1
arbetet. Respondenten menar vidare att en 6kad delaktighet frdn Al:s sida inom beslutsfat-
tande skulle kréva en betydligt storre insyn 1 verktyget én vad som finns i nuldget, for att moj-
liggora bade forstaelse och ansvarstagande. Detta dverensstimmer med Maier, Menold och
McComb (2022) som menar att anvandarnas fortroende for Al i finansiella sammanhang pé-

verkas av hur transparent Al upplevs vara.

Enligt Berente et al. (2021) kan detta forstas mot bakgrund av att Al:s 6kade autonomi, konti-
nuerliga ldrande och upplevda oftrklarbarhet skapar ett vixande avstand mellan Al:s kapacitet
och anvindarnas forstéelse. Forfattarna beskriver Al som ett dynamiskt gransomrade dér be-
slutslogiken successivt ror sig bortom anvéndarnas dverblick. Néar Al-system hanterar alltmer
komplexa beslutsproblem okar dirmed avstdndet mellan vad systemen kan gora och anvin-
darnas mdjlighet att forstd hur rekommendationer genereras. I denna studie tar detta sig ut-
tryck i respondenternas uttalade behov av transparens som ett sétt att hantera osékerhet kring
Al:s resonemang och begrinsningar. Respondent 7, 8 och 10 beskriver att rekommendationer
som saknar tydliga forklaringar, kéllhdnvisningar eller insyn i regel inte anvdnds som besluts-
underlag, utan kriver komplettering. I sddana situationer uppger respondenterna att de 1 stéllet

vénder sig till kollegor snarare an till Al-beslutsstodet.
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I denna kontext framstér algoritmisk transparens som en nddvéndig mekanism for att minska
osédkerheten kring anvdndningen av Al som beslutsstdd. Nér insynen i Al-beslutsstddet brister
paverkas tilliten negativt, eftersom anvéndarna inte upplever sig kunna bedéma dess forméga
och dirmed inte fullt ut kan sta bakom beslutsunderlaget, vilket enligt Sollner et al. (2016) ar
centralt for att tillit till tekniska system ska utvecklas. Respondenternas efterfragan pé kéll-
hénvisningar och insyn i beslutslogiken visar ddrmed att tillit till Al inte enbart grundas i de
rekommendationer som tillhandahalls, utan i mojligheten att forsta, granska och ta ansvar for
det beslutsunderlag som presenteras. Detta understryks ytterligare av att respondenterna i
forsta hand efterfrdgar 6kad insyn och forklaringar, snarare &n mer precisa eller avancerade
rekommendationer fran Al I linje med Sollner et al. (2016) kan detta forstas som att bristande
algoritmisk transparens begransar anvéndarnas vilja att gora sig sarbara infor tekniken, vilket i

praktiken pdverkar vilka typer av uppgifter Al anviinds som beslutsstod i.

Bristande algoritmisk transparens paverkar ddrmed inte enbart tilliten till Al, utan fungerar
dven som en begrinsande faktor for hur Al faktiskt integreras och anvinds i arbetssystemets
beslutsprocesser. Detta tydliggors eftersom samtliga respondenter beskriver att Al som be-
slutsstod framst anvénds i situationer dir det visat sig fungera tidigare, vilket dr processer som
anses vara standardiserade och simpla. Exempelvis beskriver respondent 6 en selektiv an-
viandning av Al som beslutsstod, dér tekniken anvinds for avgrinsade och enklare uppgifter,
men ddr anvdndningen avslutas nér verktyget upplevs som ineffektivt eller tillhandahaller fel-
aktiga rekommendationer. I sddana situationer véljer respondenten att manuellt korrigera re-
sultatet i stdllet for att fortsitta dialogen med Al, vilket motiveras av tidsbrist och bristande

talamod.

Liknande monster framkommer &ven hos flera andra respondenter, dar respondent 7 menar att
otydliga organisatoriska riktlinjer kring Al bidrar till att verktyget anvinds i mindre utstrack-
ning, trots att Al som beslutsstdd har en potentiell nytta i arbetet. Aven respondent 5 och 8 be-
skriver olika anpassningar som begrinsar Al:s roll i beslutsprocessen. Dessa anpassningar in-
nebir att Al:s rekommendationer korrigeras eller kompletteras manuellt och 1 vissa fall att dia-
logen avslutas ndr svaren upplevs som otydliga eller felaktiga. Respondent 6 betonar pé lik-
nande satt att Al:s reckommendationer regelbundet kontrolleras for att sikerstilla deras kor-

rekthet.
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Samtidigt beskriver Alter (2013) arbetssystem som helheter dér deltagare anvénder informat-
ion och teknik for att utfora arbetsuppgifter. I arbetsuppgifter som dr kopplade till ansvar kan
detta forstas som att informationen behdver vara begriplig for den som utfor arbetet. Nar Al
anvinds som beslutsstdd blir insyn i dess informationsunderlag darmed central for att anvén-
darna ska kunna std bakom resultatet av arbetet. Bristande begriplighet riskerar att skapa oba-
lans mellan arbetssystemets olika delar, vilket Alter (2013) menar kan leda till motstdnd mot
tekniken. Respondenternas upplevelse av begransad insyn i Al:s beslutslogik indikerar att in-
formationselementet (se tabell 1) inte fullt ut stodjer beslutsprocessen, vilket i sin tur paverkar
tilliten till AL Ur ett arbetssystemperspektiv innebdr detta att den information som Al genere-

rar inte upplevs som tillracklig begriplig eller sparbar for att mojliggora fullt fortroende.

Séaledes gar det att tolka det som att respondenterna undviker att gora sig sirbara infor tekni-
ken, vilket enligt Sollner et al. (2016) kan tolkas som ett uttryck for begrinsad tillit till att sy-
stemet agerar pd ett tillforlitligt satt. Samtidigt menar Alter (2013) att dessa mdnster kan for-
stas som framvixande anpassningar till en teknik som dnnu inte dr fullt integrerad i1 systemets
ansvarsfordelning och informationsfloden. Snarare &n att avvisa Al helt, justerar responden-
terna hur och nir tekniken anvinds. Detta innebar att Al blir ett stodjande verktyg som enbart
anvénds 1 vissa situationer dir erfarenheten séger att det fungerar som resultat av den bris-
tande insynen, snarare dn en central komponent i beslutsfattandet. Sammantaget visar detta
hur bristande algoritmisk transparens kan leda till ett praktiskt motstdnd som paverkar de an-

stdlldas tillit och faktiska anvindning av Al som beslutsstdd.

5.1.2 Transparens genom interaktion med Al

Utover teknisk insyn beskriver flera respondenter hur transparens i praktiken skapas genom
interaktion med Al, dér otydliga svar fran Al hanteras genom fortsatt dialog i form av foljdfra-
gor och omformuleringar. Respondent 10 framhaller att transparens ibland skapas genom in-
teraktion, dir respondenten aktivt arbetar med Al:s svar for att uppna en mer dandamalsenlig
forstaelse. Samtidigt framgér det att denna interaktion dr selektiv och beroende av uppgiftens
karaktér, dér respondenten frimst véljer att fortsétta dialogen nér Al kan bidra med en grund-
laggande forstaelse som respondenten saknar. Respondent 10 uppger éven att interaktionen
med Al avslutas nér det inte bedoms vara tillrdckligt anviandbart eller kompetent i relation till

uppgiften.
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A andra sidan beskriver Respondent 1 hur transparens uppstir genom aktiv interaktion med
Al, dir foljdfragor och ett gemensamt resonemang anvénds for att utveckla ett situationsan-
passat svar. Detta beskriver d&ven Respondent 7, som dven hdvdar att bristande tydlighet fran
Al hanteras genom aktivt ifrdgaséttande av dess svar. Interaktionen anvénds i detta fall som
ett sitt att testa Al:s formaga for att kunna avgora om rekommendationerna ér tillrackligt till-
forlitliga for att anvéndas. Néir denna dialog inte lingre ger dnskad klarhet eller kvalitet véljer
dven denna respondent att avbryta interaktionen och i stéllet anvinda ett alternativt tillvdga-

géngssitt vid beslutsfattandet.

Genom att ifrdgasitta Al:s resonemang och samtidigt tillféra egen forstéelse och kontext,
skapas en dialog dar bade den bankanstilldes och systemets perspektiv vdvs samman. Detta
kan enligt Haresamudram, Larsson och Heintz (2023) {forstas som ett tydligt exempel pd inter-
aktionell transparens, dér forstielsen for Al:s rekommendationer inte dr given frin borjan,
utan formas successivt i samspel mellan ménniska och system, och dér tillit darefter kan

skapas beroende pa hur Al-systemet hanterar f6ljdfrdgorna.

Samtidigt visar dessa beskrivningar fran respondenterna hur transparens inte enbart handlar
om tekniska forklaringar, utan om mdjligheten att genom interaktion utforska Al:s resone-
mang, begransningar och relevans i1 den aktuella situationen. Med andra ord framstér transpa-
rens 1 dessa situationer inte enbart som en egenskap hos Al, utan ndgot som skapas och ut-
vecklas 1 interaktioner mellan respondenten och Al. Genom dialogen ges anvindarna mdjlig-
het att successivt bygga forstaelse for Al:s bedomning och dirigenom vérdera dess rekom-

mendationer.

Vidare beskriver, som tidigare konstaterat, nagra av respondenterna (5, 6 & 8) att interakt-
ionen med Al avslutas ndr rekommendationerna upplevs som felaktiga, otydliga eller ineffek-
tiva. Respondenterna kopplar dven avbruten interaktion till organisatoriska och tekniska forut-
sattningar, dér brister i bankens Al-system upplevs paverka arbetsflodet negativt. Detta tydlig-
gor respondent 6 som uttrycker en frustration dver organisationens Al-system, som beskrivs
som langsamt och trogt, samt att forbéttringar inom systemet tar 1dng tid for organisationen att
genomfora. Dessa beskrivningar kan tolkas som ett motstand till tekniken som yttrar sig 1
vissa situationer. Enligt Alter (2013, s. 77) uppstar ett sddant motstand nér det finns en oba-
lans mellan arbetssystemets olika delar, som exempelvis nir tekniska l0sningar inte &r anpas-

sade till befintliga arbetsprocesser eller deltagarnas roller och kompetens. I detta fall kan
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motstédndet forstds som ett uttryck for att Al-systemet inte fullt ut stodjer arbetets krav, vilket
leder till att anvéindarna korrigerar, kompletterar eller avstir fran att anvéinda beslutsstodets

rekommendationer.

Dessa beskrivningar om ineffektiva system ligger dven i linje med Lamb och Kling (2003)
som beskriver anvindaren som en social aktdr vars anvdndning av teknik formas av organisa-
toriska resurser, roller och institutionella villkor snarare &dn enbart individuella attityder. Nér
dessa resurser inte stodjer smidig och effektiv interaktion begriansas mdjligheten att utveckla
interaktionell transparens genom dialog, vilket i sin tur bidrar till att anvdndningen av Al {or-
blir selektiv och situationsbunden. I forldngningen innebér detta att tilliten till Al som besluts-

stod blir villkorad, snarare 4n stabil, vilket McKnight et al. (2011) beskriver.

Samtidigt beskriver respondent 3 att organisationen troligtvis har svarigheter kring att infora
Al som resultat av bankens storlek. Detta indikerar att interaktionell transparens, trots sin pot-
ential att minska osékerhet kring Al:s rekommendationer som resultat av den dkade insynen,
iar beroende av ett arbetssystem som mojliggor smidig och effektiv interaktion. Nar sddana
forutséttningar saknas, i form av tekniska begrénsningar eller utebliven kommunikation,
minskar mdjligheten till interaktionell transparens eftersom respondenterna upplever svarig-

heter kring att interagera med Al.

Detta perspektiv lyfts genom respondent 2, som beskriver att mojligheten att interagera med
Al genom foljdfragor inte har varit ndgot som aktivt har dvervégts i anvandningen av verkty-
get. I relation till detta beskriver Haresamudram, Larsson och Heintz (2023) att interaktionell
transparens forutsitter att mdnniskor engagerar sig i dialog med systemet for att successivt
skapa begriplighet kring Al:s resonemang och rekommendationer. Nir denna medvetenhet
saknas begransas mdjligheten att utveckla transparens genom interaktion, trots att tekniken
formellt 4r implementerad i organisationen. Detta indikerar att interaktionell transparens inte
enbart dr beroende av systemets tekniska utformning, utan dven av anvdndarnas forstielse for

hur Al kan anvéndas.

Enligt arbetssystemteorin av Alter (2013) visar detta hur organisationen paverkar hur tekniken
anvénds och forstas i praktiken. Om organisationen inte kommunicerar tillrackligt kring hur
Al kan, och far, anvindas som beslutsstdd begransas dven anvindarnas mdjlighet att utveckla

transparens genom interaktion. Detta beskriver dven respondent 1, som menar att
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interaktionen med Al forutsitter en viss grundldggande kunskap hos den anstéllda géllande
bade beslutssituationen samt Al:s begransningar for att rekommendationerna ska bli korrekta.
Detta indikerar att interaktionell transparens inte &r tillgénglig pa lika villkor for alla an-
stdllda, utan dr beroende av den individuella kompetensen, erfarenheten och formégan att ak-
tivt delta i dialogen med systemet. Aven om Alter (2013) genom arbetssystemlivscykelmo-
dellen betonar betydelsen av framvédxande forédndringar 1 det dagliga arbetet, indikerar empirin
att sdidana anpassningar i detta fall hdmmas av bristande organisatoriska ramar. Med andra ord
kan detta begransa anvindarnas mojlighet att experimentera samt utveckla forstdelse genom

interaktion, vilket i sin tur kan paverka den interaktionella transparensen.

Niér transparensen i interaktionen brister fir anvéindarna det svérare att bedoma Al:s formaga,
forsta dess rekommendationer och avgdra om det agerar i linje med organisatoriska vérde-
ringar. Enligt Sollner et al. (2016) &r dessa dimensioner, formaga, vélvilja och integritet, avgo-
rande for att tillit till ett tekniskt system ska utvecklas. I enlighet med det deduktiva konceptu-
ella ramverket visar resultaten att interaktionell transparens paverkar hur tillit till AI formas i
praktiken, snarare @n att tillit enbart kan hérledas till systemets tekniska egenskaper, vilket

Haresamudram, Larsson och Heintz (2023) foresprékar.

5.1.3 Organisationens roll kopplat till transparens och tillit

Empirin visar att det rdder osdkerhet bland de anstéllda kring hur Al fir anvéndas som be-
slutsstdd inom organisationen. Detta framkommer bland annat fran respondent 7 och 8, som
beskriver att otydlighet kring vad som ér tillatet leder till en mer restriktiv och selektiv an-
viandning av Al-verktyget. Denna osékerhet kan forstas som ett uttryck for bristande social
transparens, dir avsaknaden av tydliga organisatoriska ramar skapar oklarhet kring ansvar,

mandat och anvdndningsomraden for tekniken.

Foljaktligen beskriver samtliga respondenter, med undantag for respondent 10, att en tydligare
och mer positiv organisatorisk instéllning till Al, genom uttalat stdd och godkénnande av an-
vindning i flera arbetsprocesser, bidrar till 6kad tillit och trygghet i anvindningen. Respon-
dent 5 framhéller att organisationens positiva kommunikation kring Al framjar tillit och att
anvindningen sannolikt hade sett annorlunda ut om organisationen inte uppmuntrat till an-

viandning av Al som beslutsstod. Samtidigt menar Respondent 7 att bade tillit och upplevd
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trygghet skulle 6ka om organisationen tydligare tillit hantering av mer kdnslig information,

som kunduppgifter, i verktyget.

Aven respondent 10 framhéller att ett tydligare organisatoriskt och regulatoriskt godkéinnande
skulle kunna 6ka anvéndningen av Al eftersom det skulle innebéra att det yttersta ansvaret i
hogre grad upplevs ligga hos organisationen snarare dn hos den enskilda medarbetaren. A
andra sidan tydliggdr respondenten att organisationen inte har en paverkan pd respondentens
tillit till AL. Detta resonemang visar pé en tydlig atskillnad mellan organisatoriskt stod for an-
vandning av Al och individuell tillit till beslutsstodet. Beskrivningen av respondent 10 illu-
strerar ddrmed att tillit till Al inte kan institutionaliseras i vissa fall, utan att den formas ge-
nom den faktiska anvindningen av systemet, vilket forklaras genom McKnight et al. (2011)
teori om erfarenhetsbaserad tillit som utvecklas genom faktisk anvdndning och upplevd funkt-

1onalitet.

Ur ett arbetssystemperspektiv kan detta forstas som ett uttryck for samspelet mellan tekniska
system, manskliga aktorer och organisatoriska strukturer (Alter 2013, s. 76). Nér transparens
och tydlighet saknas pa organisatorisk niva forsvaras integreringen av Al som en fungerande
komponent 1 arbetssystemet, vilket pdverkar hur verktyget anviands och upplevs. I linje med
Alter (2013, s. 77), som menar att obalans mellan arbetssystemets olika delar kan leda till
motstdnd mot tekniken, beskriver respondent 7 att Al inte anvénds i den utstrackning det hade

kunnat om organisationen varit tydligare i kommunikationen kring Al.

Bristande kommunikation frdn organisationens sida blir dven tydligt i respondents 2 beskriv-
ning som tidigare ndmnts, ddr mojligheten att interagera med Al genom foljdfragor inte har
varit ndgot som aktivt har dvervigts 1 anvindningen av verktyget. I detta fall kan avsaknaden
av interaktionell transparens inte per automatik forstds som ett resultat av Al:s tekniska be-
gransningar, utan snarare som en konsekvens av bristande social transparens. Nér organisat-
ionen inte tydliggor hur Al kan anvindas som ett interaktivt verktyg och beslutsstdd, begréin-
sas anvindarnas forstaelse for vilka interaktionsmdjligheter som faktiskt finns. I enlighet med
Haresamudram, Larsson och Heintz (2023) indikerar detta att interaktionell transparens forut-
sdtter organisatoriska ramar som gor anvindarna medvetna om hur transparens kan skapas 1
praktiken. Det gar ddrmed att tolka det som att avsaknaden av sddan vigledning fran organi-

sationen resulterar i att anvdndningen av Al blir mer begrinsad.
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Aven om Al-tekniken har implementerats formellt, indikerar empirin att organisatoriska rikt-
linjer, ansvarsfordelning och utbildningsinsatser dnnu inte &r fullt utvecklade. Som en foljd av
detta uppstér utrymme for framvixande forandringar, dér anstéillda anpassar och 1 vissa fall
begrénsar sin anvindning av Al utifran egen bedomning snarare @n utifran etablerade rutiner.
Enligt Alter (2013) kan sddana individuella anpassningar paverka hur organisatoriska rutiner

utvecklas Over tid.

Detta fenomen illustreras av respondent 10, som pé eget initiativ har informerat kollegor om
hur Al-verktyget kan anvindas, vilket i sin tur har bidragit till en 6kad anviandning av verkty-
get pé detta sdtt inom organisationen. Pé liknande sétt framhaller respondent 3 att kunskap om
Al-anvédndning sprids i informella sammanhang, exempelvis genom gruppchattar dar medar-

betare utbyter erfarenheter, tips och praktiska 16sningar.

Sammantaget visar detta hur kunskap om Al-anvindning i hog grad sprids genom informella
och individdrivna initiativ snarare dn genom formella strukturer. I linje med arbetssystem-
livscykelmodellen enligt Alter (2013) (se figur 2) kan detta forstds som en framvéxande for-
andring (emergent change), dér lokala anpassningar utvecklas i avsaknad av tydliga organisa-
toriska riktlinjer. Trots att Al-verktyget dr formellt implementerat formas dess anvidndning i
praktiken genom informella rutiner, manuella kontroller och selektiv anvdndning, snarare dn

genom standardiserade arbetssitt.

Detta blir dven tydligt eftersom respondent 10 uppger att organisationen enbart gav de an-
stdllda Al-verktyget utan att tillhandahélla tydliga ramar, strukturer eller uppfoljning kring hur
verktyget forvédntas anvindas i det dagliga arbetet. Samtidigt innebér en sddan utveckling att
anvindningen av Al blir beroende av enskilda medarbetares kompetens och initiativ, vilket
kan leda till variation i hur tekniken anvdnds inom organisationen och ddrmed begransa Al:s

integrering i arbetssystemets kidrnprocesser.

Foljaktligen innebér detta att social transparens inte enbart paverkar tilliten till Al, utan dven
hur verktyget anvinds i praktiken. Ndr organisatoriska riktlinjer och ansvarsfordelning &r
otydliga begrinsas anvindningen och transparens fungerar dirmed som en avgorande faktor

for hur och om de anstillda anvéander Al.
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5.2 Erfarenhetsbaserad, situationsbunden och begransad tillit

till Al som beslutsstod

Respondenternas erfarenheter visar, som delvis presenterats i avsnitt 4.2.2, att tilliten till Al
som beslutsstdd inte dr generell eller stabil, utan varierar beroende pa arbetsuppgiftens karak-
tar, kontext och de anstdlldas tidigare erfarenheter av Al-beslutsstddet. Tilliten framtrdder som
hogre 1 enklare och mer standardiserade uppgifter, samtidigt som den begrédnsas i mer kom-
plexa beslutsprocesser. I enlighet med McKnight et al. (2011) kan tilliten darfor i flera fall for-
stas som situationsbunden, men dven till viss del erfarenhetsbaserad genom aterkommande

anvindning och mdjlighet till verifiering av Al:s rekommendationer.

Vidare ar kategorierna som ligger till grund for detta tema:
e Tillit till Al som véxer genom erfarenhet och upplevd forméga.

e Tillit till Al som situationsbunden och begréinsad.

Dessa former av tillit analyseras vidare i avsnitten om erfarenhetsbaserad tillit (5.2.1) respek-

tive tillit som situationsbunden och begrinsad (5.2.2).

5.2.1 Erfarenhetsbaserad tillit

Empirin visar att tilliten till AI dkar i takt med att respondenterna (2, 5 & 8) ser att beslutssto-
det fungerar i praktiken. Detta ligger i linje med McKnight et al. (2011), som beskriver hur
tillit utvecklas genom faktisk anvéindning och formas av hur funktionell, hjdlpsam och tillfor-
litlig tekniken upplevs Over tid. Nar de bankanstillda ges mojlighet att dterkommande intera-
gera med Al och verifiera dess rekommendationer skapas ddrmed forutsittningar for en mer
stabil och erfarenhetsbaserad tillit, som grundas i konkreta erfarenheter snarare én generella

antaganden om tekniken.

Niér interaktionen med Al ddremot begrinsas till vissa typer av uppgifter, eller avslutas i ett
tidigt skede, minskar mdjligheten att bygga upp den erfarenhet som krévs for att tilliten ska
utvecklas over tid. Detta framkommer exempelvis nér respondenterna 7 och 10 beskriver hur
otydliga organisatoriska ramar leder till en mer restriktiv anvindning av Al. P4 liknande sétt
menar respondenterna 5, 6 och 8 som tidigare ndmnt (se avsnitt 5.1.2) att upplevd ineffektivi-

tet hos Al innebér att de viljer att avsluta interaktionen och i stillet korrigera manuellt.
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Ur ett arbetssystemperspektiv (se tabell 1) kan detta forstds som en begrdnsning i systemets
miljo, dar otydliga organisatoriska ramar paverkar hur och i vilken omfattning Al integreras i
det dagliga arbetet, men dven som en brist i infrastrukturen (Alter 2013). Detta indikerar en
obalans mellan elementen i arbetssystemet (se tabell 1), dar systemets tekniska komponent
inte dr 1 linje med dess miljo och infrastruktur, vilket enligt Alter (2013) himmar systemets
funktion. Nar anvandningen inte tydligt stods organisatoriskt begrénsas mdjligheten till iter-
kommande interaktion, vilket i sin tur hdmmar utvecklingen av erfarenhetsbaserad tillit. Tilli-
ten riskerar ddrmed att forbli situationsbunden snarare dn generell, som tidigare ndmnts, dir
Al uppfattas som tillforlitlig i vissa avgransade sammanhang men inte utvecklas till ett mer

etablerat och integrerat beslutsstdd i arbetet.

Samtidigt visar empirin att nér organisatoriska forutsdttningar mojliggor dterkommande och
effektiv anvandning, utvecklas tillit till AI gradvis genom faktisk erfarenhet. Respondenterna
2, 3 och 7 beskriver hur positiva och konsekventa erfarenheter av Al bidrar till en 6kad tillit
over tid, &ven om de menar att tilliten inte 4r total. Denna utveckling péverkas &ven av organi-
sationens kommunikation kring Al, dér tydligare stod och uttalat godkédnnande skapar trygg-

het i anvindningen och ddrmed underléttar uppbyggnaden av erfarenhetsbaserad tillit.

Detta resonemang nyanseras dock av respondent 10, som menar att organisationens instéll-
ning inte har ndgon direkt paverkan pa den individuella tilliten till AI. Respondenten framhal-
ler att tilliten hade paverkats i hogre grad om externa aktorer, som Finansinspektionen, tydli-
gare uppmuntrade anvindning av Al och beskrev tekniken som ett pélitligt verktyg. Detta in-
dikerar att dven erfarenhetsbaserad tillit kan vara villkorad i en reglerad kontext, dir individu-
ella erfarenheter av systemets funktionalitet behover kompletteras med externt och institution-

ellt godkénnande for att tilliten ska kunna bli mer generell.

I linje med Sollner et al. (2016) kan denna erfarenhet av respondent 10 forsts som att bedom-
ningen av Al:s integritet i hogre grad baseras pa externa regelverk och legitimerade aktdrer,
an pa den interna kommunikationen i organisationen. Ur ett arbetssystemperspektiv beskriver
Alter (2013) hur arbetssystemets miljo, i form av regulatoriska krav och tillsyn, paverkar hur
teknik uppfattas och anvinds i praktiken. Resultatet indikerar darmed att organisatoriskt stod
kan underlétta anvindning, medan institutionellt godkdnnande ar avgorande for att tillit ska

utvecklas i mer ansvarstyngda beslutssituationer.
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Samtidigt menar McKnight et al. (2011) att frdnvaron av 14ngsiktig erfarenhet begriansar moj-
ligheten att utveckla stabil tillit, vilket innebér att de som interagerar med systemet i hogre
grad forlitar sig pa verifiering och kontroll av dess rekommendationer. Detta aterspeglas i re-
spondenternas beskrivningar av en kvarstdende forsiktighet, sérskilt eftersom Al uppfattas
som en relativt ny teknik inom bankernas beslutsprocesser, vilket respondent 1, 8 och 10 bely-
ser. Denna forsiktighet gar aterigen att relatera till Tomkins (2001), som beskriver ett samband
mellan detaljerad informationsinsamling, kontroll och tillit. Nér tilliten ar begridnsad 6kar be-
hovet av information, insyn och verifiering, medan hogre tillit minskar behovet av omfattande
kontrollmekanismer. Denna form av tillit kan forstas som situationsbunden, da den ir knuten
till det specifika beslutsdgonblicket och den aktuella arbetsuppgiften snarare én till en genera-

liserad tillit till tekniken.

5.2.2 Tillit som situationsbunden och begransad

Empirin visar att tilliten till AT som beslutsstdd inte dr konstant, utan varierar beroende pa si-
tuation, arbetsuppgift och de anstélldas tidigare erfarenheter av systemet. Detta gér att se ef-
tersom samtliga respondenter beskriver att Al upplevs fungera vil i enklare och mer repetitiva
arbetsmoment, som informationssokning, sammanstéllning av underlag och spraklig bearbet-
ning av texter. I dessa sammanhang uttrycks en hogre grad av tillit, eftersom Al:s formaga
upplevs som tillrdcklig for uppgiften och det faktum att resultaten och rekommendationerna

relativt enkelt kan kontrolleras eller verifieras av beslutsfattaren.

Samtidigt framkommer att samtliga respondenter menar att 6kad insyn och mer information
om Al:s beslutsprocess skulle 6ka bade anvéndningen och tilliten till verktyget. Enligt
Tomkins (2001) kan detta tolkas som ett uttryck for lag tillit, d& bristande tillit skapar ett 6kat
behov av information, 6vervakning och transparens. Om respondenterna i stdllet hade haft en

hog grad av tillit till Al, hade kraven pd insyn och information inte varit lika framtriddande.

A andra sidan kan detta behov av information dven forstis som en konsekvens av att flera re-
spondenter (3, 4, 6 & 10) framhéller att Al som beslutsstdd upplevs som en relativt ny teknik i
organisationen. Utifran arbetssystemlivscykelmodellen (se figur 2), menar Alter (2013) att in-
forandet av ny teknik sker som en process over tid, dir ett arbetssystem gradvis formas genom
planerade faser av initiering, utveckling och implementering. Under denna process etableras

tekniska l9sningar, rutiner, ansvarsfordelning och stddjande resurser som tillsammans
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mojliggdr den nya versionen av arbetssystemet. Med andra ord kan respondenternas situat-
ionsbundna tillit forstas som ett resultat av att Al-baserade beslutsstod fortfarande befinner sig
i en tidig eller ofullstindigt genomfdrd forindringsfas. Aven om tekniken har implementerats
formellt, tyder empirin pa att utvecklings- och implementeringsfaserna &nnu inte fullt ut har

inneburit tydliga rutiner, utbildning och ansvarsfordelning.

Detta tydliggors dven som resultat av att majoriteten av respondenterna hévdar att utbildning-
arna kring Al inte dr obligatoriska och att de inte vet vem som ansvarar om incidenter sker
kopplat till anvindningen Al, trots att ndgra av respondenterna menar att information géllande
detta finns att himta pa bankens intranét. Nar dessa delar saknas eller dr otydliga skapas osi-
kerhet kring hur Al ska anvindas, vilket bidrar till att tilliten blir begrénsad och knuten till

specifika arbetsuppgifter snarare dn generell.

Det faktum att Al-baserade beslutsstod fortfarande befinner sig i en implementeringsfas fram-
kommer genom att majoriteten av respondenterna beskriver tekniken som relativt ny i organi-
sationen. Samtliga respondenter uttrycker ddremot en forvintan om att Al kommer att anvin-
das 1 allt storre utstrackning framover. Detta forstirks av respondent 1, 8 och 10, som menar
att deras erfarenheter av Al sannolikt hade sett annorlunda ut om négra ar, i takt med att tekni-
ken blir mer etablerad och integrerad. Enligt McKnight et al. (2011) kan den tillit som respon-
denterna uttrycker forstas som en tidig, situationsbunden form av tillit, snarare én som erfa-

renhetsbaserad tillit.

Avsaknaden av langvarig erfarenhet av teknikens funktionalitet och prestanda innebér att re-
spondenterna dnnu inte har kunnat utveckla stabila, erfarenhetsbaserade uppfattningar gél-
lande tillit till AI som beslutsstod. I stéllet &r tilliten beroende av tillgéng till information, moj-
lighet till verifiering samt upplevd insyn, och dessa fungerar som centrala mekanismer for att

mdjliggora tillit 1 det aktuella beslutsdgonblicket.

I linje med detta kan respondenternas beskrivningar forstas som att tilliten till Al &r hogre i
simpla och mer repetitiva arbetsuppgifter, dér resultaten &r ldttare att utvdrdera, medan tilliten
begridnsas i mer komplexa beslutsprocesser. I komplexa beslutssituationer, dar bedomningar
kraver kontextuell forstdelse, etiska overviganden eller professionellt omddme, framtrader en
mer forsiktig och begréansad tillit. Respondenterna beskriver att Al:s rekommendationer i

dessa fall anvénds som ett stod bland flera andra, snarare 4n som ett avgdrande
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beslutsunderlag. Detta bekriftas d&ven av respondent 5, som menar att Al generellt dr palitlig 1
drenden som héller sig inom tydliga ramar, men att tilliten minskar avsevért nér drendena blir

mer komplexa, vilket i vissa fall beror pa det faktum att Al saknar méinskliga kénslor.

Denna upplevelse kan relateras till Berente et al. (2021) som beskriver Al som ett dynamiskt
gransomrade dér systemen i 6kande grad ndrmar sig ménsklig intelligens i hanteringen av
komplexa beslutsproblem, utan att ddirmed besitta ménskliga egenskaper som kénslor, om-
dome eller moralisk forstaelse. I detta perspektiv blir respondentens resonemang inte nddvin-
digtvis ett uttryck for ett misslyckande hos Al, utan snarare en markering av var gransen for
Al:s formaga upplevs ga i praktiken. Nir beslutsfattandet krdver emotionell forstéelse, etiska
avvigningar eller situationsbunden tolkning, framtréder skillnaden mellan ménskligt omdome
och Al:s resonemang tydligare. A andra sidan kan detta forklaras genom Maier, Menold och
McComb (2022) teori eftersom de hivdar att tillit till Al frimst formas i skillnaden mellan Al-
verktyget och manniskans prestation. Nar Al uppfattas prestera béttre &n manniskor tenderar
tilliten att 6ka, medan den minskar i situationer ddr den ménskliga beddmningen upplevs vara
overldgsen. Samtidigt visar empirin att tillit inte enbart tar formen av foljande eller avvisande,

utan dven kan uttryckas genom samspel.

Respondent 9 beskriver exempelvis hur olika bedomningar fran Al och ménniska i vissa situ-
ationer jamfors och vigs mot varandra for att na ett gemensamt stéllningstagande, vilket upp-
fattas leda till ett béttre beslut. I linje med Maier, Menold och McComb (2022) kan detta for-
stas som att 1 situationer dir ménniska och Al uppfattas prestera pa likvérdig nivd, anvénds
bada resultaten som referenspunkter i beslutsprocessen. Tilliten tar hédr formen av ett dialo-

giskt beslutsstdd, snarare dn okritiskt foljande av Al:s rekommendationer.

Sammantaget visar detta att tilliten till AI dr tydligt villkorad av det manskliga ansvar som fol-
jer med beslutsfattandet. Aven i situationer dér Al uppfattas som tekniskt kompetent begrin-
sas tilliten nér besluten kriver minskligt omdome, etiska dverviganden eller professionellt
ansvar. Tillit till Al framtrdder ddrmed inte enbart som en fraga om Al:s prestation i sig, utan
som en konsekvens av de krav pa ansvarstagande som dr knutna till den ménskliga rollen i be-

slutsprocessen.
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5.3 Manskligt ansvar som grans for tillit till Al som beslutsstod

Empirin visar i avsnitt 4.2.3 att ménskligt ansvar och professionellt omdome utgor ett ater-
kommande tema i respondenternas beskrivningar av Al som beslutsstod. Respondenterna be-
tonar genomgéende att det slutliga ansvaret for beslut ligger hos den enskilda medarbetaren,

vilket paverkar hur Al:s rekommendationer anvénds och virderas i det dagliga arbetet.

Mainskligt ansvar framtridder ddrmed som en tydlig gréins for hur tillit till Al-baserade besluts-
stdd kan utvecklas i1 praktiken. I detta avsnitt analyseras hur ansvar och professionellt om-
dome péaverkar anvindningen av Al, samt vilken roll forklarbarhet spelar for att mojliggora

forstaelse, granskning och ansvarstagande i beslutsprocesser.

Foljaktligen &r kategorierna som ligger till grund for detta tema:
e Al som stdd, men inte ersittning for méinskligt beslutsfattande.

e Individuellt ansvar gillande anvdndning av Al

Dessa aspekter behandlas i de foljande avsnitten genom analys av forklarbarhet som stéd for
professionellt beslutsfattande (5.3.1) och griansdragningen mellan Al som beslutsstdd och

méinskligt beslutsfattande (5.3.2).

5.3.1 Professionellt ansvar som grund for beslutsfattande

Under datainsamlingen betonar respondenterna att det slutgiltiga ansvaret for beslut fortsatt
ligger hos den minskliga aktoren, det vill sdga de anstdllda pd bankerna. I relation till detta
uttrycker respondent 7 och 10 en oro for att Al kan generera felaktiga rekommendationer eller
beslut, sarskilt eftersom det slutliga beslutet vilar pd den anstéllda och det faktum att det ar re-
spondenterna sjdlva som forknippas med beslutet. Detta perspektiv lyfts &ven av respondent 8,
som framhaller att det dr centralt att beslutsformuleringar och stédllningstaganden kommer fran

den anstillde sjdlv, snarare én fran Al-systemet, for att besluten ska uppfattas som korrekta.

Respondenternas ansvarstagande tar sig dven uttryck eftersom de konsekvent beskriver hur
Al:s rekommendationer kontrolleras, omformuleras eller anvinds som ett av flera underlag
snarare dn som ett fardigt beslut. Respondent 6 beskriver exempelvis hur Al:s svar séllan ac-
cepteras okritiskt, utan att innehéllet kontrolleras mot regelverk eller andra killor innan det

anvénds. Pa liknande sétt framhaller respondent 7 att det &r avgdrande att kdnna sig delaktig i
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beslutsprocessen, snarare én att uppleva att beslutet kommer fran Al enbart. I relation till ar-
betssystemets deltagare (se tabell 1) enligt Alter (2013) framtrdder det manskliga ansvaret dér-
for som centralt, eftersom det dr deltagarna som forvintas tolka information, genomfora ar-

betssystemets processer och sta till svars for utfallet av de beslut som fattas.

I samtliga fall anvdnds Al dven framst for att stodja och effektivisera beslutsfattandet och inte
for att ersdtta ménskligt ansvar eller professionellt omddme. Det gar didrmed att tolka tilliten
till Al som villkorad snarare #n total. Aven om flera respondenter menar att Al i vissa situat-
ioner kan ge felfria rekommendationer, &r tilliten alltid beroende av de bankanstélldas mojlig-
het att forstd och granska dessa, samt det egna ansvarstagandet dir det anses vara viktigt att

kunna std bakom beslutet.

Aven respondent 3 hivdar detta och beskriver att anvindningen av Al som beslutsstdd har
okat i takt med att det upplevts ge farre felaktiga reckommendationer, vilket kan bidra till att
Al far en mer central funktion i arbetet over tid. Samtidigt framhéller respondenten att Al:s
rekommendationer fortsatt behdver kontrolleras och inte kan anvéndas okritiskt. Detta tydlig-
gors genom Al:s framkant (se figur 3) enligt Berente et al. (2021), dir denna utveckling kan
forstas som att Al-systemens 0kade kapacitet inte nddvandigtvis f6ljs av en motsvarande 6k-
ning i anvindarnas forstaelse for hur rekommendationerna genereras. Empirin indikerar dar-
med att d&ven ndr Al fir en mer framtrddande roll i beslutsprocesser kvarstar behovet av att po-

sitionera tekniken som beslutsstdd, dir det slutliga ansvaret fortsatt ligger hos den anstéllde.

Enligt Sollner et al. (2016) kan detta forstds som att anvéndarna i viss utstrackning kan be-
doma Al-systemets formaga, medan tillitsdimensionen integritet dr svarare att tillskriva tekni-
ken. Detta beror pa det faktum att anvindarna saknar mdjlighet att fullt ut bedoma Al:s an-
svarstagande och etiska tillforlitlighet utan egen granskning, vilket framkommer i empirin, dér
respondent 7 beskriver att etiska dverviganden 1 hogre grad hanteras genom dialog med kolle-
gor snarare dn genom dialog med Al-verktyget. P4 liknande sétt uttrycker respondent 8 att det
inte gér att veta huruvida Al agerar etiskt i alla situationer, vilket medfor ett behov av extra
eftertanke och minsklig kontroll. Aven respondent 1 betonar vikten av emotionell och etisk
forstaelse 1 beslutsprocesser och lyfter risken for att Al saknar formaga att hantera etiska

aspekter, som exempelvis situationer som ror arbetssokande.
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Sammantaget beskriver majoriteten av respondenterna ett behov av att sjilva granska och be-
doma huruvida Al:s rekommendationer ér etiskt héllbara, vilket indikerar att tilliten till syste-
mets integritet dr begransad och forutsétter aktiv méansklig kontroll. I linje med definitionen
av Sollner et al. (2016) géllande tillit som en vilja att gora sig sarbar infér en annan part kan
detta tolkas som att respondenterna inte dr beredda att overlata beslutsansvaret till tekniken
och vara sarbara. Eftersom besluten behdver kunna motiveras och forsvaras 1 efterhand, och
respondenterna uttrycker vikten av att sjélva std bakom beslutet, begrénsas tilliten dven i situ-

ationer dér Al upplevs som kompetent och inte riskerar att dventyra beslutsfattandet.

Tilliten till AI blir ddirmed villkorad och situationsbunden, dé det yttersta ansvaret inte kan de-
legeras till tekniken utan fortsatt ligger hos den anstillde, eftersom det finns svarigheter kring
att vara sarbar vid anvindningen av Al som beslutsstdd. Detta innebér att dven nédr Al upplevs
som kompetent begrinsas tilliten av de krav som f6ljer med professionellt ansvar och en re-
glerad verksamhet. Tillit till Al kan ddrmed inte forstas som ett substitut for manskligt om-
dome i nuldget enligt respondenterna, utan som ett villkorat stdd inom vissa processer, och

som alltid forutsétter minsklig kontroll.

Ur ett arbetssystemperspektiv enligt Alter (2013) kan det tolkas som att Al i dessa fall har in-
tegrerats i arbetssystemet med syfte att stodja informationsinhdmtning och analys, snarare dn
att omfordela ansvar eller beslutsmandat, eftersom det endast anvinds som ett beslutsstod. Att
de anstéllda fortsatt bér det slutliga beslutsansvaret innebér att Al inte integreras som en sjélv-
standig aktor 1 arbetssystemet, utan som ett stodjande verktyg inom befintliga processer och
aktiviteter. Detta bidrar till att Al accepteras som ett effektiviserande verktyg, vilket samtliga
respondenter belyser dr den huvudsakliga anledningen till anvéindning av Al, samtidigt som
professionellt omddome och ménskligt ansvar fungerar som tydliga grénser for hur langt tilli-

ten till tekniken striacker sig.

5.3.2 Forklarbarhet som forutsattning for professionellt omdome
Respondenterna beskriver att behovet av utforliga forklaringar frdn Al dr ndra kopplat till det
personliga ansvar som foljer med beslutsfattandet. Forklarbar Al framstér ddrmed som en for-
utséttning for att den anstéllde ska kunna forstd hela beslutsprocessen och gora en egen pro-
fessionell avvdgning innan det slutgiltiga beslutet fattas. Detta §verensstimmer med Rai

(2020, s. 137-139) som menar att forklaringar bidrar till 6kat fortroende eftersom Al:s
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resonemang blir mer begripliga for de bankanstédllda. Respondent 7 betonar exempelvis vikten
av att Al redogor for hela beslutslogiken for att mdjliggora en helhetsforstielse av beslutet.
Samtidigt framhaller 4ven respondent 6 betydelsen av att Al hanvisar till korrekta kéllor for
att rekommendationerna ska kunna anvéndas i arbetet. Detta forklaras av Dwivedi et al.
(2023, s. 194:1) som menar att bristande insyn i hur Al fattar beslut resulterar i att beslutspro-

cessen blir svar att tolka.

Vidare belyser tidigare Rai (2020, s. 141) att forklarbarheten inom Al inte nddvéndigtvis bor
maximeras, da alltfér omfattande eller komplexa forklaringar kan leda till informationsdver-
belastning och minskad anvédndbarhet for anvéndarna. Detta illustreras exempelvis av respon-
dent 3, som beskriver att det inte dr nodvéndigt att forsta varje teknisk detalj i Al-systemets
berdkningar, utan att det centrala dr att kunna folja de huvudsakliga antaganden och faktorer
som ligger till grund for rekommendationen. Enligt respondenten riskerar alltfor detaljerade
forklaringar att ta fokus fran sjélva bedomningsarbetet samt minska effektiviteten och darmed

minska Al:s praktiska vérde i beslutsprocessen.

Det gér dérfor att konstatera att det finns en skillnad 1 behovet av forklarbarhet enligt respon-
dent 3 och 7. Medan respondent 7 betonar vikten av att kunna folja hela beslutslogiken for att
kénna sig trygg i det professionella ansvaret, framhaller respondent 3 att allt f6r omfattande
forklaringar riskerar att bli ett hinder i arbetet. Detta indikerar att forklarbarhet i praktiken be-
hover vara funktionell och anpassad efter de anstélldas behov, snarare dn fullstindig, for att
stodja effektiv anvindning av Al som beslutsstdd, vilket stimmer vil dverens med Rai (2020)

teorier dir for mycket forklaringar snarare kan innebira minskad anvéndning av systemet.

Foljaktligen beskriver respondent 6 att bristen pa forklaringar inte nddvéndigtvis paverkar den
fortsatta beslutsfattningen, eftersom det frén borjan inte finns en tillit till Al-verktyget d& det
ar sé pass nytt. Ddremot menar respondenten att mer utforliga forklaringar som uppstér ge-
nom foljdfragor frén respondenten, kan dka tilliten. Teorin géllande distinktionen mellan glo-
bal och lokal forklarbarhet av Dwivedi et al. (2023) kan forklara respondentens resonemang,
dér avsaknaden av transparens inte upplevs som avgorande. I stillet beskriver respondenten
att lokal forklarbarhet, som uppstar genom f6ljdfrdgor kring enskilda beslut, kan vara tillrdck-
lig for att oka tilliten i det fortsatta beslutsfattandet. Aven detta resonemang visar vikten av att
forklaringarna dr anpassade efter individernas behov, dér Rai (2020) menar att forenklade for-

klaringar i minga fall &r tillrdckliga for att stodja forstéelse och anvandning.
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Ur ett arbetssystemperspektiv enligt Alter (2013) kan detta forstds som ett krav pd att inform-
ationskomponenten ska vara dndamalsenligt utformad i relation till deltagarnas ansvar och ar-
betsprocesser. Nir forklaringar antingen ar otillréckliga eller for omfattande uppstar en oba-

lans 1 arbetssystemet, dar informationen inte lingre stodjer det professionella beslutsfattandet

pa ett effektivt sitt.
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6. Diskussion

Denna studie har fokuserat pé att undersoka hur bankanstéllda upplever transparens i Al-
baserade beslutsstod och hur den upplevda transparensen paverkar deras tillit till Al i det dag-
liga arbetet. Aven om studiens analys huvudsakligen baseras p4 bankanstilldas erfarenheter
av generativ Al som beslutsstdd, forekommer i empirin d&ven resonemang som ror andra typer
av Al-tillimpningar inom bankverksamheten. Resultaten bor darfor forstas som framst giltiga
for generativ Al, samtidigt som flera av de identifierade monstren kring transparens, tillit och

ansvar aven kan vara relevanta i relation till andra Al-baserade beslutsstod.

Bredare samhilleliga aspekter som allménhetens syn pa Al, mediala diskussioner eller gene-
rella samhéllsnormer framtrader ddremot inte som centrala i respondenternas beskrivningar av
hur tillit formas i det dagliga beslutsarbetet och hur detta kan ha paverkat dem. Mot denna
bakgrund bedoms ett samhélleligt perspektiv, det vill sdga om samhillet kan paverka respon-
denternas tillit till Al-baserade beslutsstod, ligga utanfor studiens empiriska fokus och analy-
tiska rackvidd. Ur ett metodologiskt perspektiv dr avgransningen ocksa motiverad. Kvalitativ
forskning syftar i forsta hand till att skapa en djup och kontextuell forstielse av ett fenomen,
snarare dn att uppna statistisk generaliserbarhet (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 315-316).
For att upprétthalla analytisk stringens bor slutsatser forankras i det insamlade materialet, ef-
tersom teorier som ligger for ldngt fran datan riskerar att leda till tolkningar som blir svara att

beldgga (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 263).

Dessutom har tidigare forskning visat att banker verkar inom en starkt reglerad institutionell
kontext, dir beslut om att infora nya tekniska 16sningar i forsta hand formas av regulatoriska
krav, tillsynsprocesser och stridvan efter organisatoriskt réttfirdigande (Crawford 2017, s. 20).
Mot denna bakgrund framstér ett fokus pa bredare samhélleliga attityder till Al som mindre
relevant for studiens analytiska syfte. Eftersom bankanstilldas anvindning av och forhall-
ningssatt till Al 1 hog grad formas av interna riktlinjer, regulatoriska krav och organisatoriska
ansvarsforhallanden, dr deras handlingsutrymme begrénsat oberoende av hur tekniken upp-

fattas i samhallet i stort.
Foljaktligen visar analysen att transparens fungerar som en central forutsittning for att over-

huvudtaget kunna utveckla och uppritthalla tillit i beslutsprocesser dir Al anvénds. Samtidigt

framkommer att transparens inte enbart kan forstas som en teknisk egenskap hos Al-systemet,
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utan snarare som ndgot som formas i samspelet mellan ménniska, teknik och organisatoriska
ramar. Ett genomgaende resultat géllande transparens dr att det uppfattas som nodvéndigt for
att Al:s rekommendationer ska kunna anvindas pa ett sétt som dr forenligt med de anstélldas

professionella ansvarstagande.

Datainsamlingen visar vidare att de bankanstdllda i begrdnsad utstrackning efterfragar trans-
parens i form av detaljerad teknisk insyn i algoritmernas konstruktion eller funktion. I stillet
handlar deras efterfrigan av transparens frimst om spérbarhet, tydliga motiveringar och mgj-
ligheter att forstd vilka faktorer som ligger till grund for Al-systemets rekommendationer. En
tolkning av detta ar ddrmed att transparens fyller en funktion i form av att det mojliggor for-

staelse och granskning for den anstidllde som ansvarar for beslutet.

Utifrén tillitsteorin av Sollner et al. (2016) tydliggors detta. Nér transparens ér otillrdcklig be-
gransas anvandarnas mojligheter gillande att bedoma Al:s forméga, det vill séga i vilken ut-
strackning det kan bidra med tillforlitliga rekommendationer i den aktuella arbetsuppgiften.
Samtidigt forsvaras beddmningen av Al:s integritet, eftersom anvdndarna i viss mén saknar
underlag for att avgéra om rekommendationerna foljer regelverk, organisatoriska riktlinjer
och etiska normer. Darmed paverkas d@ven upplevelsen av Al:s vilvilja, da bristande insyn gor
det svérare att avgdra om det faktiskt stodjer anvéindarnas professionella mél och ansvar i ar-
betet. Transparens fungerar ddrmed som ett centralt beddmningsunderlag for tillit, snarare dn

enbart en teknisk egenskap hos Al

Samtidigt nyanseras detta behov av transparens i empirin eftersom respondent 3 lyfter att allt-
for omfattande eller detaljerade forklaringar fran Al kan leda till férvirring snarare dn 6kad
forstaelse. Detta sker sérskilt nar forklaringarna blir tekniskt komplexa, tidskrdvande eller
svéra att relatera till den konkreta arbetsuppgiften. Séledes uppfattas transparens inte som ett
ideal dér mer forklaringar alltid ar béttre, utan som nigot som behdver vara funktionellt samt
individ- och situationsanpassad. Forklaringar som inte stodjer den professionella bedom-
ningen riskerar i stéllet att skapa kognitiv belastning och forsvara beslutsfattandet, vilket kan
minska Al:s praktiska virde som beslutsstod. Algoritmisk transparens och forklarbarhet fram-
star dirmed som meningsfull forst nir den &r anpassad till individernas behov, kompetens och

ansvar 1 den aktuella situationen.
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Foljaktligen visar analysen att transparens inte enbart skapas genom insyn i Al:s beslutslogik,
utan dven genom hur de bankanstéllda interagerar med beslutsstddet 1 praktiken. Vissa respon-
denter beskriver hur forstdelse successivt byggs genom dialog, foljdfragor och provande an-
viandning. Denna typ av interaktion kan forstas som en form av interaktionell transparens, dar
tillit utvecklas genom erfarenhet snarare &n genom fullstdndig information. Detta stimmer
overens med McKnight et al. (2011) som menar att tillit till tekniska system i hog grad ér erfa-
renhetsbaserad och formas genom upprepad anvéndning, dér systemet upplevs som funktion-
ellt och tillforlitligt. A andra sidan gér det att konstatera att empirin visar att respondent tv
inte interagerar med Al vilket enligt teori om den interaktionella transparensen bidrar till att
forstaelsen for systemets resonemang blir begransad. Detta kan inte enbart forstds som ett in-

dividuellt anvandarbeteende, utan kan ocksé ses i relation till organisatoriska forutséttningar.

Séledes tyder detta pa bristande social transparens, ddr avsaknaden av organisatorisk vigled-
ning och ansvarstagande géllande effektiv teknik paverkar hur de tekniska mojligheterna gal-
lande insyn och dialog faktiskt tas i bruk. Ur ett sociotekniskt perspektiv kan transparens inte
reduceras till en egenskap hos tekniken, utan forstas som ett resultat av samspelet mellan
ménniska, teknik och organisation. Interaktionell transparens forutsatter sdledes sociala och
organisatoriska ramar, som ansvarsfordelning och organisatoriskt stod, for att framja de an-

stdlldas anvdndning av tekniken.

Samtidigt bekréftar detta teorin om anvéndaren som social aktor, dir anvéindning av teknik
formas av roll, ansvar och institutionella villkor snarare dn enbart av individuell attityd eller
teknisk tilltro (Lamb & Kling 2003). Detta tydliggors eftersom empirin visar att responden-
terna i vissa fall avslutar interaktionen med Al-verktyget ndr det upplevs vara ineffektivt som
resultat av bristande resurser fran organisationens sida. Men ocksa eftersom samtliga respon-
denter dr positiva till anvdndningen av Al och trots det viljer att avsluta interaktionen och an-
vindningen pa grund av organisatoriska faktorer som exempelvis ineffektiva Al-system. Sale-
des framstar de institutionella villkoren som mer avgoérande for hur Al anvinds i praktiken dn

de enskilda anvindarnas attityder till tekniken.

A andra sidan framkom ett resonemang som kan tolkas som avvikande frin Lamb och Kling
(2003) teori om anvéndaren som social aktor, vilket dr det faktum att respondent 10 menar att
organisationens instéllning inte paverkar den individuella tilliten till AI. Respondenten menar

i stillet att tydligare signaler fran externa aktorer, som Finansinspektionen, skulle kunna
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starka tilliten. Detta indikerar att tillit i en reglerad kontext delvis formas av institutionella ra-
mar utanfor den enskilda organisationen, dér tilliten till organisationen inte &r lika stor om till
externa aktorer som Finansinspektionen. I linje med McKnight et al. (2011) kan detta forstas
som att beddmningen av Al:s integritet i sddana sammanhang inte enbart grundas i anvindar-
nas erfarenheter av systemet, utan dven formas av institutionella och regulatoriska strukturer
som omger anvandningen av tekniken. Ur ett arbetssystemperspektiv enligt Alter (2013) bely-

ser detta hur systemets miljo paverkar hur Al uppfattas och anvénds i praktiken.

Social transparens, policy, riktlinjer, organisatoriska vérderingar och ansvarsfordelning fram-
star som sérskilt avgdrande eftersom dessa enligt analysen begréinsar, eller uppmuntrar, till an-
vindning av Al som beslutsstdd. En central tolkning utifran respondenternas erfarenheter ar
att social transparens fungerar som ett institutionellt skyddsnit - om organisationen tydligt
kommunicerar vad Al far anvindas till, hur beslut ska dokumenteras och vem som ansvarar

for vad, skapas forutsittningar for tryggare och mer enhetlig anvéndning.

Foljaktligen stimmer detta 6verens med studiens teoretiska ramverk dar Haresamudram, Lars-
son och Heintz (2023, s. 93) menar att forskning om transparens inom Al tidigare framst be-
gransats till den tekniska eller algoritmiska dimensionen, dér forfattarna anser att transparens i
stdllet bor forstas som ett flerdimensionellt fenomen. Resultaten bekréftar att algoritmisk
transparens samspelar med interaktionell och social transparens, snarare én att fungera som en
fristdende forutsattning for tillit. Studien bidrar ddrmed genom att empiriskt stodja antagandet
att transparens i praktiken formas i samspelet mellan tekniska forklaringar, de anstélldas inter-

aktion med Al och de organisatoriska ramar inom vilka Al anvinds.

Utan tydliga organisatoriska ramar riskerar anvdandningen av Al att bli individbaserad, frag-
menterad och priglad av forsiktighet, vilket kan himma utvecklingen av erfarenhetsbaserad
tillit och samtidigt skapa obalans i arbetssystemet. Detta blev tydligt under datainsamlingen,
dér flera respondenter framholl att anvidndningen av Al 1 hog grad forutsatter personlig kom-
petens och individuellt omddme, snarare én gemensamma riktlinjer eller etablerade arbetssitt.
Ur ett arbetssystemperspektiv innebir detta att transparens inte enbart kan forstds som tillgang
till information, utan som ett resultat av samspelet mellan deltagare, processer, teknik och or-
ganisatorisk miljo. Nér policys och riktlinjer dr otydliga uppstar ett glapp mellan Al-

verktygens mojligheter och arbetssystemets krav pa kvalitet, sparbarhet och ansvarstagande.
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Vidare framkom dven att respondenterna inte stravar efter att dverlata beslutsfattandet helt till
Al, sévida inte organisationen sdger att de anstéillda ska gora det, utan snarare for att effektivi-
sera processerna. Detta nyanserar Tomkins (2001) syn pa relationen mellan tillit och kontroll,
dér lagre tillit krdver mer information och storre behov av dvervakning och transparens. Som
resultat av analysen framkommer dock att behovet av kontroll existerar &ven niar Al upplevs
som anvéndbar, dir respondenterna beskriver att samtliga rekommendationer fran Al kontroll-
eras, trots att Al som beslutsstod i1 vissa situationer bedoms ha en god forméga. Detta skulle
mdjligen kunna forstas som en konsekvens av att banker ér reglerade och att flera av respon-
denterna uppger att deras beslutsfattande omges av riskmedvetenhet, men dven deras upp-

levda osidkerheter kring vilken data Al anvédnder vid rekommendationer och beslutsstod.

Ett annat resultat fran studien &r att tillit till Al framstér som tydligt situationsbunden. I arbets-
uppgifter med 1ag upplevd risk anvidnds Al i hdgre grad, medan mer komplexa eller kénsliga
beslut kraver dnnu hogre grad av transparens, kontroll och ménsklig bedomning. Detta ligger 1
linje med tidigare forskning som visar att tillit varierar beroende pé situationens osékerhet och
de konsekvenser som ett beslut kan {4, snarare dn att vara generell eller konstant (Tomkins
2001; McKnight et al. 2011). De bankanstillda kan uppleva att Al fungerar vdl och samtidigt
vara forsiktiga i anvéndningen, eftersom beslutsansvaret och kraven pa motivering innebér att

osakerhet maste hanteras aktivt.

Studiens resultat pekar dérfor pd att manskligt ansvar fungerar som ett tydligt tak for hur langt
tilliten till Al-baserade beslutsstod kan stricka sig. Detta utgor ett centralt bidrag for studien,
dé samtliga respondenter tydliggdr en principiell skillnad mellan Al som beslutsstod och Al
som beslutsfattare, dir Al inte anvinds som sjélvstindig beslutsfattare. Aven nir Al upplevs
som kapabel kvarstar behovet av manskligt omdome och ansvar, sérskilt i den reglerade bank-

kontexten, dér beslut maste kunna motiveras och granskas i efterhand.

I detta ssmmanhang framstér forklarbar Al som ett medel for att mojliggdra professionellt
omddme. Samtidigt stodjer studiens resultat Rai (2020) géllande att forklarbarhet inte bor
maximeras. Respondenternas erfarenheter visar att forklaringar behdver vara funktionella och
anpassade till arbetsuppgiften for att vara meningsfulla. Alltfér omfattande eller tekniskt de-
taljerade forklaringar riskerar i stéllet att skapa kognitiv belastning och minska effektiviteten i
beslutsfattandet, vilket dven lyfts i tidigare forskning om transparensens dubbla eftekter av Yu

och Li (2022) samt Jiang, Li och Liu (2025). Detta kan ses som en form av paradox dér
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respondenterna vill ha insyn for att kinna kontroll, men déir for mycket eller fel typ av insyn
riskerar att minska anvindbarheten och ddrmed ocksa viljan att anvdnda Al (Yu & Li 2022;
Rai 2020). Detta 6ppnar for tolkningen att transparens bor utformas som en situations- eller

individanpassad resurs snarare dn ett konstant informationsflode.

Sammantaget visar studien att transparens dr avgorande for hur tillit till Al-baserade besluts-
stod formas, men att transparens inte enbart kan reduceras till en teknisk frdga om forklarbar-
het. I stéllet framstar transparens som nagot som skapas i praktiken genom samspelet mellan
algoritmisk insyn, de bankanstédlldas mojlighet till interaktion och organisationens sétt att
rama in, styra och stddja anvindningen av Al Tillit till Al i bankkontexten framstar ddrmed
som villkorad, situationsbunden och néra knuten till méanskligt ansvar och organisationen,

snarare dn som ett stabilt tillstdind som kan uppnas genom teknisk design ensam.
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7. Slutsats

Syftet med denna studie har varit att undersdka hur bankanstéllda uppfattar transparens i Al-
baserade beslutsstod och hur denna upplevda transparens paverkar deras tillit till Al i det dag-
liga arbetet. Studien visar att bankanstélldas tillit till Al-baserade beslutsstdd paverkas av
transparens 1 den mén transparens mojliggor forstdelse, granskning och ansvarstagande i det
dagliga beslutsarbetet. Nir transparens upplevs som otillricklig begransas bade tilliten och
anvindningen av Al, medan en funktionell och situationsanpassad transparens skapar forut-

sattningar for en villkorad tillit under fortsatt ménsklig kontroll.

I linje med problemformuleringen visar detta att tillit och transparens i Al-baserade besluts-
stod inte kan forstés isolerat frdn den organisatoriska kontext dir tekniken anvédnds. Studien
bidrar dérfor till forstéelsen av transparens som ett sociotekniskt fenomen, dér transparens for-
mas 1 samspelet mellan ménniska, teknik och organisation. Med stdd i arbetssystemteorin en-
ligt Alter (2013) kan detta forstds som att transparens forutsitter fungerande sociala och orga-

nisatoriska ramar, som tydlig ansvarsfordelning, etablerade arbetssitt och organisatoriskt stod.

Samtidigt gér det att konstatera att transparens utgdr en grundldggande forutséttning for att
tillit 6verhuvudtaget ska kunna utvecklas, men att transparens inte enbart kan forstds som en
teknisk egenskap hos Al-systemen, utan dér de olika dimensionerna i stillet samverkar och
paverkar varandra. Algoritmisk transparens, i form av insyn i Al-verktygets beslutslogik, &r
centralt for att bankanstdllda ska uppleva tillit till AT som beslutsstdd och for att skapa forsta-
else for hur reckommendationer har genererats. Samtidigt utvecklas tillit &ven genom interakt-
ionell transparens, dér forstielsen for beslutslogiken succesivt byggs upp genom dialog med

Al-beslutsstodet.

A andra sidan framgar det att dessa interaktionsmdjligheter i praktiken 4r beroende av social
transparens, det vill sdga organisatoriska riktlinjer, utbildning och ansvarsfordelning som gor
det tydligt hur Al far och bor anvdndas. Om sddana ramar saknas, leder det i stillet till forsik-
tig och selektiv anvdndning av Al som beslutsstdd. Detta visar att de olika dimensionerna av

transparens samverkar och paverkar varandra.

Ett annat centralt resultat dr att bankanstéllda inte efterfragar transparens i form av detaljerad

teknisk insyn 1 algoritmernas konstruktion, utan snarare i form av sparbarhet och mojlighet att
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forsta vilka grunder Al genererar rekommendationer och beslutsstdd pd. Transparens fungerar
ddarmed frédmst som ett praktiskt och professionellt stod for att kunna granska, motivera och ta
ansvar for beslut, snarare dn som ett ideal om fullstdndig forklarbarhet. Nar denna form av
transparens saknas begrinsas béde tilliten till Al och dess faktiska anvandning som besluts-

stod eftersom de anstéllda har svért att forstd vilka grunder Al baserar rekommendationerna

o

pa.

Ett ytterligare bidrag &r att tillit till Al framstar som tydligt situationsbunden. Studien visar att
Al framst anvinds i1 enklare och mer standardiserade arbetsuppgifter med lag upplevd risk,
medan komplexa beslut fortsatt kraver mansklig kontroll, transparens och professionellt om-
dome. Denna forsiktighet bor inte nddvandigtvis forstds som motstdnd mot tekniken eftersom
respondenterna i hog grad uttrycker en positivitet géllande anvéindningen av Al, utan snarare
som ett uttryck for professionell riskhantering i en reglerad verksamhet dér beslut maste

kunna motiveras och granskas i efterhand.

Foljaktligen gar det att konstatera att ménskligt ansvar utgor en tydlig grans for hur langt tilli-
ten till Al-baserade beslutsstod kan striicka sig. Aven nir Al upplevs som tekniskt kapabel for-
blir tilliten villkorad, eftersom det slutliga ansvaret inte kan delegeras till tekniken. Forklarbar
Al framstér darfor som ett medel for att mdjliggora professionellt omdome snarare dn som ett
maél 1 sig. Samtidigt indikerar resultaten att forklarbarhet behdver vara individbaserad och
kontextanpassad for att stodja beslutsfattande utan att skapa kognitiv belastning eller minska

effektiviteten for de anstillda.

Avslutningsvis visar studien att tillit till Al-baserade beslutsstod utvecklas i ett samspel mel-
lan Al:s egenskaper, som autonomi, ldrande och upplevd oforklarbarhet, samt transparensens
olika dimensioner det vill sdga algoritmisk, interaktionell och social. Dessa faktorer paverkar
hur bankanstdllda i1 praktiken kan bedoma Al-beslutsstodets forméga, integritet och valvilja,
vilket enligt tillitsteorin utgor centrala forutsdttningar for att tillit ska kunna uppsta och som
dérefter paverkar hur de anstédllda anvinder verktyget. Studien visar att teknisk forklarbarhet
inte dr tillrdckligt for att skapa tillit till AL, utan att tilliten formas som resultat av hur transpa-
rens realiseras i relation till arbetssystemets organisatoriska och professionella villkor och re-

glering.
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8. Framtida forskning

Framtida forskning kan fordjupa forstaelsen for hur transparens och tillit till Al-baserade be-
slutsstdd formas inom bankverksamhet genom att undersoka variationer mellan olika yrkes-
roller och arbetsuppgifter. En jimforande analys av exempelvis radgivare, riskfunktioner, re-
gelefterlevnadsfunktioner och ledning kan synliggéra hur behovet av transparens och graden
av tillit till AI skiljer sig at inom arbetssystemet, samt hur transparenskrav bor anpassas uti-

fran skilda professionella ansvar, beslutsmiljoer och risknivier.

En ytterligare forskningslinje ror den paradoxala roll som transparens kan spela i relation till
tillit till Al-baserade beslutsstod, dir 6kad insyn inte nddvandigtvis leder till 6kad tillit. Mot
denna bakgrund gar det darfor att genomfora experimentella studier dir bdde omfattningen
och typen av Al:s forklaringar varieras, exempelvis genom att jimfora korta samt beslutsnéra
motiveringar med mer omfattande teknisk insyn. Genom att méta effekter pa tillit, kognitiv
belastning och beslutskvalitet kan sddan forskning bidra till att identifiera vilka former av for-
klaringar som frémjar tillit utan att leda till informationsdverbelastning eller forsdmrad effek-

tivitet 1 beslutsarbetet.

Vidare gér det dven att genom longitudinella studier f6lja bankanstéllda 6ver tid for att under-
soka hur den eventuella erfarenhetsbaserade tilliten utvecklas i takt med att Al integreras i ar-
betsprocesser. Sddan forskning kan synliggdra hur tillit paverkas av inférandeprocessen, orga-
nisatoriska fordndringar och successiva erfarenheter av verktygets triffsdkerhet och begrins-
ningar. Detta dr sérskilt relevant i organisationer dér tillit inte enbart dr en individuell fréga,

utan ocksd formas av rutiner, ansvar och styrning i arbetssystemet.

Slutligen kan framtida forskning undersoka hur ménskligt ansvar paverkar graden av tillit och
automatisering, det vill sdga varfor Al som denna studie visat, forblir ett beslutsstod snarare
an att bli ett fullt beslutsunderlag. Med utgangspunkt i Lamb och Kling (2003) och deras soci-
otekniska aktorsperspektiv kan detta analyseras genom hur professionella roller, normer och
institutionella miljoer formar ansvar och legitimitet i anvdndningen av Al. Samtidigt kan Alter
(2013) och arbetssystemteorin anvéndas for att identifiera sociotekniska mekanismer som be-
gransar automatisering, som ansvarsfordelning, riskuppfattning och krav pa sparbarhet. Sam-
mantaget kan denna ansats belysa hur selektiv Al-anvdndning pdverkar organisationens nytta

och riskhantering.
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Bilagor

Bilaga 1: Intervjuguide
De intervjuer vi genomfor ingar som en central del av var kandidatuppsats i amnet informatik.
Syftet med studien ar att undersdka hur transparens i Al-baserade beslutsstod paverkar bank-

anstélldas upplevelse av tillit i sitt beslutsfattande.

Intervjun kommer att spelas in och inspelningen anvinds endast for att kunna skriva ut och
analysera materialet. Transkriberingen delas inte offentligt i den férdiga studien, men kommer

att delas med vér handledare och examinator.
Alla som deltar kommer att vara helt anonyma i uppsatsen och inga personliga uppgifter kom-
mer att kunna kopplas till dig. Du kan ocksa avbryta ditt deltagande nir som helst utan att

ange ndgon anledning.

Inledning och rollforstielse (socioteknisk systemteori/arbetssystemteori)

1. Kan du berétta om din roll och vilka typer av beslut du fattar i ditt arbete?
e Hur ofta fattar du sddana beslut?

e Vad dr viktigt for dig i beslutsprocessen?

2. Vilken typ av Al anvénder ni?

3. Pa vilket sdtt ingar Al i din arbetsprocess i nuldget?

e Beskriv hur Al anvénds, eller planerar att anvéndas.
4. Hur har Al-baserat beslutsstod fordndrat arbetsprocesser, roller eller ansvar i er organisation
jamfort med hur det sag ut innan?

e Kan du ge exempel pd hur det mérks i praktiken?

Al:s egenskaper och upplevda utmaningar (Al:s framkant)

5. Hur mycket frihet upplever du att Al har nér den ger rekommendationer eller beslutsun-

derlag?
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6. Om systemet fordndrar sina rekommendationer dver tid baserat pa exempelvis historik, hur
uppfattar du den utvecklingen?
e Upplever du att systemet blir béttre eller samre?

o Hur mirker du det?

7. Vilka situationer har fatt dig att uppleva Al:s beslutslogik som svér att forsta?
e Hur hanterar du sddana situationer?

e Hur paverkar det din vilja att anvénda systemet?

Transparens

Algoritmisk transparens
8. Hur skulle du beskriva din forstaelse av hur Al behandlar information och kommer fram till
sina forslag?

e Vilken information saknar du?

e Hur paverkar det dig?

9. I vilka situationer upplever du att insynen i systemets beslutsprocess dr tillrdcklig, och i

vilka situationer uppstar brister?

Interaktionell transparens

10. Hur upplever du samspelet med systemet nédr du anvinder det i dina beslut?

11. Pa vilket sétt hjélper systemet dig att forstd dess forslag under sjdlva anvindningen?

e Hur kan du f6lja logiken bakom forslagen?

Social transparens
12. Hur tydligt &r det vilka regler, rutiner eller ansvar som géller kring Al i din organisation?
e Vet du vem som ansvarar for fel?

e Hur paverkar det din trygghet?

13. Hur hanteras fragor om risker, begriansningar eller osékerheter kring Al 1 din organisation?

o Vad saknas?

84



Forklarbar Al (XAI)

14. Hur presenterar systemet sina forklaringar nér det ger ett beslutsunderlag?

e Hur anvéndbara &r de i praktiken?

15. Hur skulle mer forklarbarhet paverka din anvidndning av AI?

e Vilken typ av forklaring skulle du vilja ha?

16. Om du har saknat en forklaring fran Al i en specifik situation, hur paverkade det ditt fort-
satta beslut?

e Hur paverkade den situationen ditt senare arbete med AI?

Tillit till AI

Forméga

17. Vilka erfarenheter har format din uppfattning om Al-systemets kompetens i dess besluts-
stod?

e Vad gor att du litar/litar inte pd dess kompetens?

18. Nér du véger din egen expertis mot Al:s rekommendationer, hur brukar du resonera?

e Vad ér det som gor att du agerar pd detta sétt?

Viilvilja

19. Hur uppfattar du samspelet mellan dina mal i arbetet och vad systemet verkar vilja stodja?
Pilitlighet/etik
20. Hur gor du for att avgora om Al:s rekommendationer kénns etiskt hallbara, réttvisa eller
vélgrundade?

e Hur bedomer du det i praktiken?

21. Vilka hindelser eller observationer har paverkat din uppfattning om systemets palitlighet?

Transparens & tillit

22. Vilka typer av information eller insyn fran Al ger dig en kénsla av fortroende i ditt arbete?
e Kan du beskriva en situation dir transparens dkade din tillit?

® Och en dér lagre transparens minskade den?
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23. Hur navigerar du i situationer dir Al:s bedomning skiljer sig fran din egen?

e Exempel pa en sddan situation?

Konsekvenser for beslutsfattande

24. Hur brukar du avgora i vilken utstrdckning du ska anvénda Al som stdd i ett beslut?

25. Hur skulle du beskriva hur Al-systemet uppfattas i organisationen, bade formellt och in-

formellt?

26. Hur har relationen mellan ditt arbete och tekniken fordndrats sedan Al infordes?

e Hur paverkar det ditt sitt att arbeta?

Risk, ansvar och organisatoriska faktorer (Stods av sociotekniska teorin)

27. Hur hanterar du situationer diar Al:s rekommendationer kan innebéra risker for kund eller

organisation?
28. Vilken typ av stdd, utbildning eller resurser skulle hjélpa dig att forsta eller viardera Al-
systemet?

o Vad saknas?

Avslutande reflektioner

29. Vilken aspekt av Al-systemet skulle gora storst skillnad for dig och eventuellt 6ka tillit om

den forbéttrades?

30. Finns det ndgot du vill ldgga till, nyansera eller korrigera innan vi avslutar?
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Bilaga 2: Deduktiva koder

Al &r svart att forsta, svart att se logiken

bakom besluten.

(Berente et al. 2021)

Deduktiva koder: Teori Forkortning
Autonomi: Hur Al uppfattas agera Al:s framkant #A
sjalvstandigt, “Tar egna beslut ” och (Berente et al. 2021)

dndrar rekommendationer.

Lirande: Utsagor om att systemet “lar | Al:s framkant #L

sig”, blir battre dver tid, anpassar sig till | (Berente et al. 2021)

nyadata.

Oforklarbarhet: Beskrivningar av att | Al:s framkant #O

Olika dimensioner av
transparens
(Haresamudram, Larsson &

Heintz 2023)

Olika dimensioner av
transparens
(Haresamudram, Larsson &

Heintz 2023)

Social Transparens: Hur banken infor-
merar om Al, policys, riktlinjer, vem
som ansvarar. hur besluten kan ifrdga-

sattas.

Olika dimensioner av

transparens

(Haresamudram, Larsson &

Heintz 2023)

#ST

Forklarbar Al
(Dwivedi et al. 2023)
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Forméga: Upplevelser av Al:s kompe- | Tillitsteori #F
tens. (Sollner et al. 2016)

Vilvilja: Om systemet upplevs vilja Tillitsteori #V
“hjélpa” respondenterna och stodja job- | (Sollner et al. 2016)

bet.

Integritet: Etik, bias, om Al foljer reg- | Tillitsteori #1

ler och normer.

(Sollner et al. 2016)

Utvecklad tillit till A1
(McKnight et al. 2011)

Arbetsroll och ansvar: Hur deltagarna | Arbetssystemteorin #AA
kri in roll fo 1

beskriver sin roll, ansvar for beslut, vem (Alter 2013)

som dger beslutet nér Al dr inblandat.

Samspel (Minniska och AI): Hur Al Socioteknisk systemteori | #S

anvinds i praktiken: stod, dubbelkon- (Alter 2013; Lamb & Kling

troll, ersitter vissa moment, konflikter | 2003)

mellan eget omdome och Al:s forslag.

Organisatoriska villkor: Kultur, led- | Arbetssystemteorin #OV

ningssyn, utbildning, resurser och styr- (Alter 2013)

ning kring Al-anvéndning.

88



Bilaga 3: Induktiva koder

Induktiva koder

Forkortning

Personlig kompetens: Avser anstélldas yrkesmissiga kompetens, inklu-

sive utbildning, erfarenhet, och professionellt omdome.

#PK
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Bilaga 4: Kategorier och teman

Teman Kategori Deduktiva ko- | Induktiva
der koder
Transparensens be- | Transparens genom interaktion | #AT, #IT, #ST, |#RM
tydelse for tillit for att forsta och virdera Al:s #XAI #O
rekommendationer.
Organisatoriska strukturer och #OV, #AA, #IA, #EA
begriansningar som formar tillit | #ST, #S
och transparens.
Forklarbar Al som praktisk stra- | #IT, #XAl, #AT | #RM
tegi, inte tekniskt krav.
Tillit som situations- | Tillit till ATl som vidxer genom #E, #V, #1, #ET | #PK
bunden, erfaren- erfarenhet och upplevd forméga.
hetsbaserad och be-
gransad
Tillit som situationsbunden och | #ET, #F, #S #RM
begréansad.
Miinskligt ansvar Al som stdd, men inte erséttning | #AA, #S, #F, #RM, #PK
och professionellt for ménskligt beslutsfattande. #1, #A
omdome i Al-
baserade beslutsstod
Individuellt ansvar gillande an- | #AA, #1, #S, #RM, #PK
vindning av Al #A
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Bilaga 5: Missivbrev

SODERTORNS HOGSKOLA
sh.se | STOCKHOLM

Informationsbrev till deltagare

Titel pa studien
Bankanstdlldas tillit till artificiell intelligens som beslutsstod: Ett organisationsperspektiv
Forskargrupp

Masah Alkurdi och Saga Adolphsson, studenter vid Sodertérns hogskola, kursen Informatik C
- inriktning digital affdrsutveckling (HT25).

Handledare

Pér-Ola Zander, Sodertorns hogskola

Syfte med studien

Syftet med denna studie &r att undersdka hur transparens i Al-baserade beslutsstod paverkar
bankanstalldas upplevelse av tillit i sitt beslutsfattande. Genom att analysera hur transparens
upplevs och tolkas i mdtet mellan ménniska och system syftar studien till att belysa hur gra-

den av insyn 1 Al:s beslutsstod processer paverkar tillit, trygghet och ansvar i beslutsfattande.

Om intervjun

Intervjun berdknas ta cirka 60 minuter och kommer att genomforas pa plats, platsen ér bero-
ende pd vad som passar bast for deltagaren. Med deltagarens tillstind kommer intervjun att
spelas in for att underlétta transkribering (skriva ut intervjun i textform). Inspelningarna och

utskrifterna kommer endast att anvdndas av oss som genomfor studien.
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Vid intervjutillféllet kan &ven ett fotografi tas av intervjumiljon. Bilden kan komma att visa
deltagaren, men endast om denne samtycker till det. Syftet med bilden &r att illustrera inter-
vjusituationen i uppsatsen. Bilden kommer inte att publiceras eller spridas utanfor uppsat-
sen och anvinds endast i forskningssyfte. Deltagaren kan vélja att avsta fran att vara med pa

bilden utan att det paverkar deltagandet i studien.

Frivilligt deltagande och konfidentialitet

Deltagandet &r frivilligt, och du kan nér som helst avbryta intervjun eller dra tillbaka ditt del-
tagande utan att ange ndgot skil. All information som framkommer kommer att behandlas
konfidentiellt och anonymiseras i den fardiga uppsatsen. Det betyder att inga namn, roller el-

ler uppgifter som kan kopplas till en specifik person kommer att publiceras.

Materialet kommer endast att anvéndas for denna kandidatuppsats och raderas efter att studien

har examinerats.

Kontaktinformation

Om du har frigor eller vill veta mer om studien &r du vilkommen att kontakta oss:

Masah Alkurdi - “mailadress”
Saga Adolphsson - “mailadress”

Handledare: “mailadress”
Samtyckesformulir

Jag har tagit del av informationen ovan och samtycker till att delta i studien “Bankanstdlldas

tillit till artificiell intelligens som beslutsstod: Ett organisationsperspektiv’.

Jag dr medveten om att mitt deltagande &r frivilligt och att jag ndr som helst kan avbryta utan
att behova ange nigot skil. Jag samtycker till att intervjun far spelas in och att mitt svar far

anvindas i anonymiserad form i uppsatsen.

Namn:

Organisation:
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Datum:

Underskrift:
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