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Sammanfattning

Inom industrin pagar en femte industriell revolution vars tyngdpunkt &r méanniskans nyttjande av
avancerade teknologier. En av de centrala teknologierna ar Artificiell Intelligens (Al). Utvecklingen
medfér motsvarande paradigmskifte inom kvalitetsutvecklingen. Utvecklingen gar snabbt och
foretagsledare prioriterar kvalitetsforbattringar med stod av Al hégt. Undersdkningar visar dock att
manga misslyckas och det gar att ifragasadtta om de trender och majligheter som beskrivs dr mojliga
och 6nskade for foretagen att genomfora i praktiken.

Syftet med studien harvarit att bidra med kunskap kring hur artificiell intelligens relaterar till nuvarande
samt framtida kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling. Studien bygger pa en kvalitativ ansats dar data
samlats in genom intervjuer med nio ledare fran tva verksamhetervars arbete relaterar till Al pa olika
satt. Resultatet tyder pa att den tekniska mognaden iorganisationerna ar hog och ett flertal Al-modeller
har kunnat lanseras framgangsrikt. Utmaningarna dr dock manga och centrerar kring datakvalitet och -
tillgdng, kompetens, medarbetarnas delaktighet, bristande datadrivenhet, férdndringslednings-
utmaningar samt lagkrav. Ett antal framtida anvandningsomraden har ocksa identifierats. Resultatet
styrker i hog utstrackning den forskning inom d@mnesomradet som studerats inom ramen for
examensarbetet.

Nyckelord: Artificiell intelligens, kvalitetsutveckling, Industri 5.0, Kvalitet 5.0



Abstract

Afifth industrial revolution centring on the use of advanced technologies is ongoing. One of the central
technologies is Artificial Intelligence (Al). The development has initiated a matching paradigm shift in
Quality Development. Progress is fast and executives are giving quality improvements supported by Al
high priority. However, studies show that many Al-initiatives fail, and it is questionable whether the
trends and possibilities described are feasible and desired for companies to implement.

The purpose of the study has been to contribute with knowledge of how Al relates to current and future
quality work and quality development. The study is based on a qualitative approach where data has
been gathered through interviews with nine leaders from two companies whosework relates to Al in
different ways. Theresult indicates that the technical maturity of the two operations is high, and several
Al models have been introduced successfully. Several challenges centring on data quality and
availability, competency, employee participation, lack of dataliteracy, change management challenges,
and legal requirements have, however, been identified. Further, several future uses cases have been
identified. The result strongly supports the conclusions of the research within the topic which has been
studied as part of the thesis.

Key words: Artificial Intelligence, Total Quality Management, Industry 5.0, Quality 5.0
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1 Inledning

l'inledningen presenteras bakgrunden till studien. Férstintroduceras den industriella utvecklingen fram
till Industri5.0. Ddrefter presenteras kvalitetsomrdadets néra anknutna utveckling fram till Quality 5.0.
Utifrdn de férutsdttningar som Quality 5.0 medfér formuleras studiens syfte och forskningsfrégor.

1.1 P3avaginiden femte industriella revolutionen

Den industriella revolutionen, som innebar att ett ekonomiskt system byttes mot ett annat, borjade i
England kring 1780-talet och var borjan pa de senaste 200 arens starka ekonomiska utveckling (Clark,
2014). Denindustriella revolutionen nyttjade fossila branslen, vatten- och angkraft. Sedan dess har flera
industriella revolutioner intraffat. Den andra boérjade pa 1870-talet och nyttjade elektricitet ftill
massproduktion med l6pandebandsprincipen. Den tredje introducerade automation pa 1970-talet. |
den, for tillfallet pagaende, fjarde industriella revolutionen (Industri4.0) nyttjas Internet of Things (loT)
och molnlagring till att bygga cyberfysiska system som knyter ihop fysiska och virtuella varldar
(Nahavandi, 2019). Fokus har skiftat fran maskintillverkning till digital tillverkning och smarta fabriker.
Med stéd av 10T, analyser av stora datamangder och kommunikation mellan maskiner maéjliggér Industri
4.0 stora effektiviseringar och dkad tillforlitlighet i tillverkningsprocesserna (Habib et al, 2022).

Aven om Industri4.0 har ett starkt fokus pa att automatisera, optimera och effektivisera processer tas
ingen hansyn till negativa foljder sasom 6kad arbetsloshet. Industri 4.0 fokuserar inte heller i nagon
storre utstrackning pa hallbarhet och miljépaverkan. Trots att den fjarde industriella revolutionen
fortfarande ar pagaende talas det darfor om en femte industriell revolution, Industri 5.0 vars
tyngdpunkt ar manniskans nyttjande av avancerade teknologier, exempelvis artificiell intelligens (Al),
till att forbattra hallbarheten och kvaliteten i produktionen (Nahavandi, 2019 och Frick och Grudowski,
2023).

1.2 Den femte industriella revolutionens inverkan pa kvalitetsutveckling

Aven kvalitetsarbetet har utvecklats under en lingre tid. Olika forfattare delar in utvecklingen i fyra (se
Weckenman et al, 2015 och Liu et al, 2023) eller fem skiften (se Frick och Grudowski, 2023). Enligt Frick
och Grudowski(2023) var kvalitet innan 1890-talet ett subjektivt begrepp som beskrev en funktionell,
tillforlitlig, hallbar och designmassigt tilltalande produkt som tillverkats med hog hantverksmassig
fardighet i lampliga material. Okad konkurrens, kundkrav och teknikutveckling stillde sedan successivt
hardare krav pa nytankande inom kvalitetsomradet (se exempelvis Frick och Grudowski, 2023; Liu et
al, 2023 eller Weckenman et al 2015). En systemsyn med effektiva processer samt kund- och
leverantorsrelationer blev viktigare samtidigt som behovet av att involvera kunderna tidigt i
produktutvecklingsprocessen 6kade (Weckenman et al, 2015).

Kring 1995 pabdorjades en forflyttning av fokus fran kundens uppfattning av enbart produktkvalitet till
hela kundupplevelsen och kundrelationen samt hallbarhet, miljépaverkan och innovation. Internet
Okade informationstransparensen och omdémen kunde borja delas mellan en allt storre skarakunder
(Frick och Grudowski, 2023). Fokus forflyttades mot en helhetssyn kring ledarskap, medarbetare,
kundnoéjdhet, affarsresultat, processer och standigt forbattringsarbete samtidigt som verksamheten
borjade ses som en integrerad del av samhallet (Weckenman et al, 2015).

Av Industri 5.0 foljde nasta paradigmskifte kring 2020. Frick och Grudowski (2023) bendmner detta
Quality 5.0 medan Liu et al (2023) skriver om Quality 4.0.Deras beskrivningar ligger nara de definitioner
av Quality 4.0 respektive Quality 5.0 som lanserats av American Society for Quality (se American Society
for Quality, 2023) respektive Institutet for Kvalitetsutveckling (se Swedish Institute for Quality, 2023).
Den stora skillnaden mellan begreppen Quality 4.0 och Quality 5.0 ar att det senare i hogre grad
framhaller hallbarhetsfragor. Bade Frick och Grudowski (2023) och Liu et al (2023) lyfter avancerade
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teknologier, sasom Internet of Things (loT), maskininldrning, Al, prediktiva modeller och
realtidsanalyser. Verktygen oOkar mojligheten att personalisera erbjudanden och forutse
kundbeteenden. Potentiella problem kan forutspas och atgirdas innan de intraffar (Frick och
Grudowski, 2023 och Liu et al, 2023). Foratt lyckas nyttja tekniken kravs ett samspel mellan manniska
och maskin (Frick och Grudowski, 2023).

Forutom Quality 4.0 och Quality 5.0 forekommer andra narliggande begrepp. | Japan har en nationell
samhallsstrategi, kallad Society 5.0, utarbetats. Malbilden i Society 5.0 inkluderar att, med mé&nniskan
i centrum, vidareutveckla och nyttja de mdjligheter som exempelvis Al, molnlésningar och Big Data
erbjuderfor att 16sa de problem som uppstartill féljd av en aldrande befolkning, fororeningar och ékad
inkomstspridning (Cabinet Office, Government of Japan, 2023).

1.2.1 Moajligheter och utmaningar

Tariq et al (2021) beskriver hur teknologier som Al kan forbattra resultaten inom ett stort antal
omraden, exempelvis processautomation, medarbetarengagemang och sakerhet. Corti et als (2021)
litteraturgenomgang visar pa att Al i stor utstrdckning kan anvidndas for att effektivisera
kvalitetssakrings- och kvalitetsforbattringsarbetet. De framhaller dock dven att framsteg inom
kvalitetsomradet inte enbart kan drivas av teknisk utveckling. Aven exempelvis kultur-, organisations-
och strategifragor ar av vikt for ett lyckat kvalitetsarbete (Cortiet al, 2021). Att inféra tekniska I6sningar
kan varautmanande. En utmaning kan vara att f& medarbetarna att acceptera de nya arbetsséatten, en
annan kan vara radsla for att bli ersatt av tekniken. Vidare kan bristande kompetens, fran bade ett
tekniskt och strategiskt perspektiv, gora det svart for manga organisationer att implementera Al-
I6sningar (Tariq et al, 2021).

Angstrom et al (2023) menar att forstaelsen for hur val foretag lyckas implementera Al ar lag
undantaget ett fatal lyckade exempel hos ett begransat antal tech-jattar. De ndmner vidare att 70% av
foretagen som arbetat med Al endast natt forsumbara resultat. Radziwill (2018) menar att kompetens
inom kvalitetsutveckling forbattrar forutsattningarna att lyckas med implementering av digitala
innovationer tack vare fokuset pa systemtdnkande, faktabaserade beslut, ldrande organisationer,
standiga forbattringar och en forstaelse for hur beslut paverkar manniskor. Vidare har IBM undersokt
vilka anvandningsomraden som foretagsledare ser som mest prioriterade med avseende pa Al
Undersokningen visar att det mest prioriterade omradet ar kvalitetskontroll vilket lyfts av 66% av de
svarande (Favilla et al, 2018).

Oavsett hur det senaste kvalitetsparadigmet namnges ar det tydligt att utvecklingen inom
kvalitetsomradet gar snabbt framat och att forvantningarna pa att kunna nyttja Al i kvalitetsarbetet ar
hoga. Nya tekniska l6sningar samt forvantningar fran kunder, medarbetare, samhalle och andra
intressenter skapar bade mojligheter och utmaningarsom organisationer behover forhalla sig till. Det
gar dock att ifrdgasatta om de trender och mojligheter som beskrivs faktiskt ar maojliga och 6nskade for
foretagen att genomfora i praktiken.

1.3 Syfte och fragestallningar
Syftet ar att bidra med kunskap kring hur artificiell intelligens relaterar till nuvarande samt framtida
kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling.

Foljande fragestallningar avses besvaras:

1. Huranvands artificiell intelligens inom kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling i verksamheter
idag?

2. Pa vilket satt ser verksamheter att artificiell intelligens kommer att kunna anvdndas inom
detta omrade framover?



2 Teoretisk referensram

Den teoretiska referensramen inleds med en beskrivning av begreppet kvalitetsutveckling och andra
relevanta begrepp. Ddrefter introduceras hérnstensmodellen varpd tekniska framsteg och relaterade
begrepp av vikt fér forstdelsen for begreppet artificiell intelligens beskrivs. Slutligen belyser den
teoretiska referensramen utvecklingen inom artificiell intelligens med bdring pd kvalitetsutveckling
genom att koppla ihop forskning inom artificiell intelligens med hérnstensmodellen.

2.1 Kvalitetsutveckling

Pa engelska bendamns kvalitetsutveckling ofta Total Quality Management (TQM). Olika foérfattare och
foretag har olika definitioner av TQM vilket kan géra det svart att forsta begreppet (Dahlgaard-Park,
2011). Pa svenska forekommer flera snarlika begrepp for att beskriva TQM, exempelvis totalkvalitet,
verksamhetsutveckling och offensiv kvalitetsutveckling (Bergman och Klefsjo, 2020). Alternativa
engelska benamningarav TQM ar total quality control, total quality improvement och strategic quality
management (Hellsten och Klefsjo, 2000).

2.1.1 Total Quality Management

Begreppet TQM uppstod nagon gang under perioden 1988-1989 (Dahlgaard-Park, 2011).Under 1990-
talet blev begreppet alltmer omtalat (S6rqgvist, 2004). TQM har sitt ursprung i tillverkningsindustrin i
Japan och USA men begreppet har kontinuerligt utvecklats och har successivt mott ett storre intresse
dven fran serviceindustrin (Nasim, 2018).

Ett satt att forsta vad TQM innebar &r genom att undersdka vad de olika priser som tilldelas foretag som
lyckats med sina implementationer lagger vikt vid. Exempel pa priser dr Malcolm Baldrige Award,
Demingpriset och European Quality Award. De olika priserna har olika definitioner av TQM (Hellsten
och Klefsjo, 2000). En definition av TQM, som presenteras i ansdkningsanvisningarna for Demingpriset,
ar

TQM is a set of systematic activities carried out by the entire organization to effectively and efficiently
achieve the organization’s objectives so as to provide products and services with a level of quality that
satisfies customers, at the appropriate time and price.

(The Deming Prize Committee Union of Japanese Scientists and Engineers [UJSE], 2023, s.2)

Sorqvist (2004) menar att TQM generellt inrymmer ett verksamhetsomfattande kvalitetsarbete, med
grund i standiga forbattringar, dar ledningens strategiska roll ar central och all personal deltar. Detta
ligger nara den definition UJSE (2023) anvander sig av, men lyfter tydligare fram vikten av standiga
forbattringar.

Enligt Hellsten och Klefsjé (2000) beskrivs TQM ofta som en ledningsfilosofi som grundas i vardeord
som kundfokus, resultatorientering, 6msesidigt larande, standiga forbattringar, faktabaserade beslut
och processfokus. Samlingen av vardeord bendamns olika av olika forfattare. Exempel pa begrepp som
anvands ar dimensioner, karnvarden, hornstenar och element. De menar vidare att TQM bo6r ses som
ett system som, forutom vardeorden, dven bestar av arbetssatt for att forflytta organisationen mot
varderingarna samt verktyg for analytiskt arbete och sammanstéllande av beslutsunderlag (Hellsten
och Klefsjo, 2000).

Dahlgaard-Park (2011) lyfter tio principer som utgor kdrnan av TQM. Det handlar om ledningens
engagemang, kundfokus, stindiga forbattringar, faktabaserade beslut, processfokus, allas engagemang,
medarbetarfokus, larande, systematik och att bygga relationer med intressenter (Dahlgaard-Park,
2011).



Nasim (2018) anser att TQM kan delasini harda respektive mjuka aspekter. Harda aspekter handlar om
sadant som kan kvantifieras, exempelvis kvalitetskontroll eller just-in-time produktion. Vanliga verktyg
vid matning av de harda aspekterna ar exempelvis de sju férbattringsverktygen (beskrivs till exempel i
Bergman och Klefsjo, 2020). Mjuka aspekter handlar om engagerat ledarskap, mandat, kompetens och
lagarbete. De mjuka aspekterna ar svara att mata, men det ar vanligt att arbeta med stindiga
forbattringar och verktyg for brainstorming och strukturerade metoder for problemldsning. Studier har
visat att de mjuka aspekterna har en nara koppling till kundndjdhet, kvalitet, medarbetarndjdhet,
produktivitet och [6nsamhet (Nasim, 2018). Aven Sureshchandar et al (2002) framhéller att de mjuka
aspekterna (hogsta ledningens engagemang och ett visionart ledarskap, human resource management,
servicekultur, socialt ansvarstagande, kundfokus och medarbetarndjdhet) ar viktigast for att bl
framgangsrik i arbetet med TQM (Sureshchandar et al, 2002).

Flera forfattare framhaller att organisationer som lyckats implementera TQM framgangsrikt blivit
effektivare och forbéttrat sina resultat (se exempelvis Bergman och Klefsjo, 2020; Mosadeghrad, 2014;
Nasim, 2018 samt Sureshchandar et al, 2002). Dahlgaard-Park (2011) jamfor utvecklingeninom TQM i
Japan med utvecklingen i viéstvarlden. Japan framhalls ofta som ett foregangsland inom
kvalitetsutveckling och en anledning till att de historiskt lyckats battre an vastvarlden ar ett storre fokus
pa mjuka aspekter. Dar vastvarldeni hog grad historiskt fokuserat pa aspekter som kan matas har den
japanska kvalitetsutvecklingen i stallet framhallit organisationskultur, varderingar, utbildning och
motivation (Dahlgaard-Park, 2011). En lyckad TQM-implementering utgar fran den berdrda
organisationens kultur (se Hellsten och Klefsjo, 2000 och Kujala och Lillrank, 2004). Genom att forsta
organisationskulturen kan ratt arbetssatt och verktyg anvandas (Hellsten och Klefsjo, 2000). Sorqvist
(2004) understryker aven att verksamheter som lyckats med TQM-program utmarks av en stark kund-
och processorientering.

Mosadeghrad (2014) genomlyser forskning kring TQM-implementationer fran 1980-2010 och drar
slutsatsen att framgangsrika organisationer har sakerstallt tillrdcklig kompetens genom utbildning, ett
stottande ledarskap, allas delaktighet, processfokus, arbetar med standiga forbattringar, har kundfokus
samt har en engagerad ledning. Enligt Hellsten och Klefsjo (2000) ar bristande engagemang fran den
hogsta ledningen en anledning till att manga organisationer misslyckats med sina TQM-
implementeringar. Dessutom har manga verksamheter inte utgatt fran helhetssynen inom TQM utan
forsokt att infora delar vilket har lett till besvikelse nar resultaten uteblivit (Hellsten och Klefsjo, 2000).
Hansson och Klefsjo (2003) menar att implementering av TQM medfér ett behov av att utveckla
organisationen vilket kraver stora forandringsledningsinsatser, nagot som ofta underskattas.

En annan anledning till att TQM implementeringar misslyckas ar, enligt Hellsten och Klefsj6é (2000), den
stora mangd, i manga fall oprecisa, definitioner som har introducerats. Manga forskare har kritiserat
TQM just utifran avsaknaden av en tydlig definition (se Dahlgaard-Park, 2011 samt Kujala och Lillrank,
2004). Dahlgaard-Park (2011) sammanfattar flera studier av TQM-implementationer som inte levt upp
till foretagens forvantningar med att det ar oklart om det som foéretagen infort verkligen ar TQM.
Hellsten och Klefsjo (2000) framhaller aven att framstdende personer inom kvalitetsomradet, sdsom
Deming och Juran, varit kritiska till begreppet pa grund av dess vaga definition. Enligt Dahlgaard-Park
(2011) har dessutom begreppet TQM blivit allt mindre populdrt inom vastvarlden. Anvandningen av
andra begrepp, vars definitioner i stor utstrackning ryms inom ramen for TQM, har i stallet 6kat.
Exempel pa sadana begrepp &r operational excellence, business excellence, Lean och Sex Sigma
(Dahlgaard-Park, 2011).

Det framstar alltsd som oklart exakt vad TQM &r. Aterkommande varderingar verkar dock vara
kundfokus, processorientering, standiga forbattringar, engagerat ledarskap, faktabaserade beslut och
allas delaktighet. Aven vikten av arbetssitt och verktyg samt helhetssyn dterkommer.
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2.1.2 Offensiv kvalitetsutveckling

Bergman och Klefsjé (2020) sammanfattar offensiv kvalitetsutveckling som att “man standigt stravar
efter att uppfylla, och helst 6vertrdffa, kundernas behov och forvantningar till bast mdjliga
kostnadseffektivitet genom ett standigt forbattringsarbetei vilket alla medarbetare ar engagerade och
som har fokus pa organisationens processer” (s.47). Vidare kan offensiv kvalitetsutveckling ses som ett
holistiskt ledningssystem som nyttjar varderingar, verktyg och arbetssitt med malet att Oka
kundtillfredsstallelsen samtidigt som resursatgangen reduceras (Bergman och Klefsjo, 2020). Lagrosen
och Lagrosens (2005) definition &r snarlik da de framhaller att TQM bestar av praktiska verktyg och
arbetssatt, holistiska modeller samt varderingar. Begreppet offensiv kvalitetsutveckling myntades som
ett svenskt alternativ till TQM och har successivt anpassats till svensk arbetskultur varfor det i viss man
har en annan innebord (Bergman och Klefsjo, 2020). Klefsjo anvdander samma definition av TQM i
exempelvis Hansson och Klefsjé (2003) och Hellsten och Klefsjo (2000).

2.2 Hornstensmodellen

Bergman och Klefsjo (2020) sammanfattar sex varderingar som behdver genomsyra
organisationskulturen for att lyckas i arbetet med offensiv kvalitetsutveckling i den sa kallade
hornstensmodellen.

e Satt kundernaicentrum

e Arbeta standigt med forbattringar

e Arbeta med processer

e Basera beslut pa fakta

e Skapa mdjlighet for alla att vara delaktiga
e Utveckla ett engagerat ledarskap

Kujala och Lillrank (2004) lyfter fram snarlika varderingar men namner dven resultatfokus. De lyfter inte
heller fram arbetet med processer som ett enskilt kirnvarde, utan detta inkluderas i omradet planering,
koordinering och tidsrelaterad prestanda. Lagrosen och Lagrosen (2005) jamfor de sex varderingarna
med de varderingar som olika kvalitetspriser och andra férfattare framhaller som centrala for att lyckas
med TQM och kommer fram till att de dr devanligast forekommande. Deras studie pekar pa att de mest
centrala varderingarna for att lyckas med TQM ar att arbeta standigt med forbattringar, basera beslut
pa fakta och skapa mojlighet for alla att vara delaktiga. Amin et al (2017) menar daremot att de
viktigaste faktorerna ar ledarskap och kundfokus.

2.2.1 Satt kunderna i centrum

Vikten av kundfokus i kvalitetsutvecklingsarbetet lyfts fram av ett stort antal forfattare (se exempelvis
Dahlgaard-Park, 2011; Frick och Grudowski, 2023; Liu et al, 2023; Nasim, 2018 och Tariq et al, 2021).
Olika forfattare har olika definitioner med avseende pa vem som kan betraktas som en kund.
Exempelvis anser Bloch och Elmgart (2017) att en kund ar en extern part medan Bergman och Klefsjo
(2020) och Sorgvist (2004) dven inkluderar medarbetare, som arbetar i féretagets interna processer,
som kunder. Oavsett om medarbetarna ses som kunder eller ej visar flera studier pa en positiv koppling
mellan medarbetarndjdhet och prestation (se exempelvis Amin et al, 2017, Chi och Gursoy, 2009 och
Kleine et al, 2019). Chi och Gursoy (2009) visar dessutom pa ett positivt samband mellan
medarbetarnéjdhet och kundndjdhet.

Liungbergoch Larsson (2012) beskriver komplexiteten i kundbegreppet och menar att hela kedjan fran
forsta leverantor till slutkund kan ses som ett stort antal kund-kund-relationer. De beskriver dven att
kundbegreppet kan ses dn bredare pa sa satt att dven samhallet kan ses som en kund. Bergman och
Klefsjo (2020) definierar en kund som ”De vi som organisation vill bidra med vardeskapandefill” (s.26).
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Aven om Bloch och Elmgart (2017), Ljungberg och Larsson (2012) och Sérqvist (2004) har delvis olika
uppfattningar om vem som ska betraktas som kund ligger deras definitioner nara Bergman och Klefsjos
(2020).

En organisation som séatter kunderna i centrum vet, enligt Bergman och Klefsjé (2020), vilka kundema
ar samt vad de har for behov och forvantningar. Organisationen bor strava efter att uppfylla och helst
overtraffa behoven och férvantningarna (Bergman och Klefsjo, 2020). Elmgart och Blochs (2017)
beskrivning av kundfokus ligger ndra det Bergman och Klefsj6 (2020) beskriver. De menar att kundfokus
(vilket de anser ar synonymt med kundorientering) handlar om att férsta och komma nara sina kunder
for att skapa goda forutsattningar att identifiera och tillgodose deras behov. De trycker vidare pa vikten
av att i alla lagen tanka ur kundens perspektiv vare sig det handlar om strategiska eller operativa beslut
och att standigt reflektera 6ver hur kunden paverkas.

Bloch och EImgart (2017) definierar kundupplevelsen som “den samlade upplevelsen av alla méten och
interaktioner som sker mellan verksamheten och kunden under den tid de har en relation” (s.31).
Bergman och Klefsjo (2020) menar att det kan vara svart att forsta kundernas férvantningar och behov
da kunden sjalv ofta har en bristfallig bild av sina behov eller férvantningar. Bloch och Elmgart (2017)
beskriver hur manga organisationer som beskriver sig som kundorienterade inte verkar ha forstatt
begreppet. En bidragande orsak till den bristande forstaelsen kan vara att alla kundbehov inte &r enkla
att identifiera (Bergman och Klefsjo, 2020).

Bergman och Klefsjo (2020) beskriver tre typer av behov, basbehov, uttalade behov och omedvetna
behov. Basbehov tar kunden for givet och de kommer darfor inte att ndmnas om kunden tillfragas till
skillnad fran de uttalade behoven. Omedvetna behov ér, precis som bendmningen antyder, behov som
kunden inte ar medveten om. Om basbehoven inte uppfylls kommer kunden att bli mycket missnojd.
De uttalade behoven &r enkla att ta reda pa och ar darfor sallan en konkurrensférdel om de inte utfors
exceptionellt val. De omedvetna behoven &r svarare att identifiera och kan darfor bli till en
konkurrensfordel. Omedvetna behov kan identifieras genom att exempelvis observera kunden
(Bergman och Klefsjo, 2020).

Kanomodellen introducerades 1984 och har anvéantsi ett stort antal studier och visat sig anvandbar for
att kategorisera kundbehov (Gregory och Parsa, 2013). Den utvecklades utifran de definitioner av olika
typer av behov som Bergman och Klefsjo (2020) beskriver, men utgar i stallet fran produktegenskaper
(Bergman och Klefsjo, 2020). | modellen delas kundernas férvantningar pa produktegenskaper initre
olika typer, nédvandiga, forviantade respektive attraktiva egenskaper. Nodvandiga och attraktiva
egenskaper ar oftast outtalade och forviantade egenskaper ar oftast uttalade (Gregory och Parsa, 2013).

2.2.2  Arbeta standigt med forbattringar

Kundernas krav 6kar helatiden, konkurrenternas erbjudanden forandras och nyatyper av konkurrenter
tillkommer samtidigt som nya tekniska I6sningar utvecklas kontinuerligt. For att inte halka efter sina
konkurrenter kravs en standig anpassning av verksamhetens produkter och tjanster. Krav stalls pa att
standigt bli effektivare. ddrmed maste organisationen dven arbeta med sténdiga forbattringar av sina
arbetssatt och processer (se exempelvis Bergman och Klefsjo, 2020; Hoem och Lodgaard (2016), Rother,
2013;Sérqvist, 2004 eller Ostberg et al 2010). Bergman och Klefsjé (2020) trycker pa betydelsen av att
arbeta med standiga forbattringar nar de formulerar kvalitetsutvecklingens grundregel “Det finns alltid
ett satt att astadkomma hogre kvalitet till en lagre kostnad” (s.57).

Ett foretag som lange arbetat framgangsrikt med standiga forbattringar ar Toyota. Standiga
forbattringar ar en del av Toyotas filosofi, dar ordet Kaizen anvands. Kaizen ar ett japanskt ord som
betyder att fordndras till det battre. Det handlar om ett mandat att standigt forbattra foretagets
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prestation (Liker, 2021). Liker (2021) och Rother (2013), som bada beskriver Toyotas arbetssatt och
filosofi, menar dock att standiga forbattringar ar nagot som ofta missforstas. Manga foretag tror att de
arbetar med standiga forbattringar nar de i sjalva verket arbetar med enstaka forbattringsprojekt
(Rother, 2013). Standigaforbattringar handlar om att férbattra arbetet varje dag (Hoem och Lodgaard,
2016 och Rother, 2013).

Mosadeghrad (2014) menar att arbete med standiga forbattringar ar en av de viktigaste byggstenama
for att lyckas med TQM-implementering. Framgangsrikt arbete med standiga forbattringar 6kar kund-
och medarbetarndjdheten. Att uppratthallaarbetet med standiga forbattringar 6verflera ar ar dock en
utmaning fér manga foretag (Hoem och Lodgaard, 2016). Hoem och Lodgaard (2016) menar att lyckat
arbete med standiga forbattringar kraver ledningens engagemang och en stor kulturférandring. Det ar
viktigt att ledningen skaparriktning och forutsattningar samt ger mandat till medarbetarna att arbeta
med standiga forbattringar. Darigenom kan medarbetarnas engagemang och kunskap utvecklas. Vidare
ar det viktigt att hela organisationen arbetar med standiga forbattringar. Alltfor ofta hamnar dock fokus
pd praktiska verktyg nar standiga forbattringar ska implementeras. (Hoem och Lodgaard, 2016). Aven
Mosadeghrad (2014) trycker pa vikten av den hogsta ledningens engagemang och kulturférandring,
men framhaller dven aspekter som utbildning och systematisk forandringsledning. Hoem och Lodgaard
(2016) framhaller dock att ett lyckat arbete med stdndiga forbattringar inte ar nagon garanti for
framgang.

Bergman och Klefsjo (2020) menar att en lamplig kultur for ett lyckat standigt forbattringsarbete
karaktéariseras av de faktorer som anvands for att beskriva en ldarande organisation. En ldrande
organisation kan anpassa sig allteftersom dess forstaelse utvecklas och ar skicklig pa att ta till sig och
identifiera ny kunskap samt sprida kunskapen inom organisationen (Bergman och Klefsjo, 2020).

2.2.3 Arbeta med processer

Olika forfattare definierar processer pa snarlika satt. Begreppet kan i grova drag sammanfattas som att
en process bestar av upprepade aktiviteter som omvandlar nagon typ av resurser till ett resultat som
uppfyller en intern eller extern kunds behov och férvantningar. Processen har dessutom en bdrjan och
ett slut. (se exempelvis Bergman och Klefsj6, 2020; Dumas et al, 2018; Ljungberg och Larsson, 2012 och
Sorqvist, 2004).

Ett stort antal faktoreri en process kan paverka kundupplevelsen, exempelvis tids- och resursatgangen.
Att processer upprepas i tiden skapar mojligheter till forbattringsarbete da det gar att studera hur
resultatet skapas i stéllet for vad som skapas (Bergman och Klefsjo, 2020). | en funktionsorienterad
organisation arbetar varje enskild funktion med att optimera resultatet for den egna funktionen utan
storre hansyn till det totala utfallet for organisationen (Ljungberg och Larsson, 2012). En
processorienterad organisation har en helhetssyn, fran kund till kund, som bortser fran funktioner och
hierarkier och i stéllet ser till det totala resultatet av organisationens arbete (Kohlbacher och Reijers,
2013).

Fordelar med processorientering ar hogre kundfokus, storre mojligheter att arbeta med forbattringar,
tydligare strukturer och ansvarsfordelning samt battre forstaelse for processerna bland medarbetarna
(Kohlbacher, 2009). Kohlbacher och Reijers (2013) menar att en processorienterad kultur dr den béasta
predikatorn for en organisations framgang, bade i finansiella och icke-finansiella hdnseenden.

Tang et al (2013) pekar dock pa att ett processynsatt inte ar tillrackligt for att lyckas. Organisationer
maste dven forandra medarbetarnas attityder och skapa férutsattningar genom att implementera ratt
roller samt styr- och méatsystem (Tanget al, 2013). | en processorienterad organisation maste rollerna
och ansvaren vara tydliga (Ljungberg och Larsson, 2012; Kohlbacher, 2009). Processerna maste vara
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kdnda, accepterade, forstadda och tillgangliga for de som arbetar i dem (Ljungberg och Larsson, 2012).
En annan forutsattning for att lyckas ar att processledning etableras och att ledningen visar sitt stod
samt skapar forutsattningar for funktionséverskridande arbete (Willaert et al, 2007). Vidare maste
matsystemen vara grundade i organisationens varderingar vilka i sin tur bygger pa kundénskemal i
kombination med organisationens mal (Ljungberg och Larsson, 2012).

2.2.4 Basera beslut pa fakta

Da den maénskliga hjarnan vill identifiera monster samt skapa ordning och mening av information har
den svart for att hantera slumpmassiga monster (Elg, 2022). Forvantningar, minnen och kanslor styr,
utover data, hur en situation tolkas. Slutsatserna blir ddrmed i h6g utstrackning personberoende (Tort-
Martorell et al, 2011). De méanskliga egenskaperna gor det svart att sarskilja slumpfaktorer, som inte
kraver en atgard, fran enskilda handelser som kraver en atgard. Darmed uppstar en risk for att
Overreagera pa slumpfaktorer och icke-handelser (Elg, 2022). For att undvika att slumpfaktorer och
vilseledande information leder till 6verreaktioner ar det viktigt att beslut ar val underbyggda och
baserade pa fakta (Bergman och Klefsjo, 2020).

Den manskliga hjarnan har dock inte bara en tendens att 6vertolka slumpmassiga handelser, den ar
dven dalig pa att identifiera hdandelser som kraver en atgéard (Elg, 2022). Variationer finns 6verallt och
paverkar utfallet av processer. Att forsta hur variationer uppstar och fungerar ar darfor centralt for
féormagan att kunna hantera dem (Sorqgvist, 2004). Variation kan uppstda genom exempelvis
kundbeteenden, skiftande medarbetarkompetens och skillnader i forutsattningar for olika
organisationer. Variation kan delas upp i slumpmassig respektive urskiljbar variation vilka behover
hanteras pa olika satt. Slumpmassig variation ar vantad utifran historiska utfall och finns alltid (Elg,
2022). Att atgarda orsaker till slumpmassig variation ger endast férsumbara forandringar av resultatet
(Sorqvist, 2004). Genom att agera pa hdandelser som inte kraver en atgard uppstar en risk fér sa kallad
overstyrning. Urskiljbar variation dr ovantad och avviker fran det historiska utfallet. Det handlar om
exempelvis trender, skift i data och observationer. Att lara sig fran urskiljbara variationer mojliggor
forbattringar och skapar forutsattningar att undvika aterkommande negativa handelser (Elg, 2022).

En forutsattning for att basera beslut pa fakta ar att data finns tillgdnglig for analys (Bergman och
Klefsjo, 2020). Datat behdver dessutom halla en god kvalitet (Tort-Martorellet al, 2011). For att kunna
fatta battre beslut och utforma béattre prognoser behover formagan att nyttja data blibattre (Elg, 2022).
Kahneman (2012) menar att det manskliga intellektet bestar av tva system. System 1 &r intuitivt och
automatiskt och hjalper manniskan att fatta snabbabeslut medan system 2 ar reflexivt och medvetet.
System 1 &r oftast olampligt i affirssammanhang (Martorellet al, 2011). Beslutsfattare behover darfor
bli battre pa att anvdnda sig av system 2 (Elg, 2022). Hallin et al (2019) menar att det ar viktigt att forsta
vad som paverkarorganisationen i en viss riktning genom att tdnka “utifran och in”. Det kraver analys
av handelser i den kontext som verksamheten befinner sig i for att identifiera faktorer som paverkar
verksamhetens framtid (Hallin et al, 2019).

2.2.5 Skapa mojlighet for alla att vara delaktiga

Medarbetarnas engagemang och medverkan ar central i kvalitetsarbetet. For att lyckas kravs att
medarbetarna kan ta ansvar for bade sina arbetsuppgifter och sin utveckling, paverka beslut och
inriktning pa forbattringsarbetet samt pa andra satt ges forutsattningar till att vara delaktiga (se
exempelvis Bergman och Klefsjo, 2020; Rother, 2013 och Sérqgvist, 2004). Ledare behover vara tydliga i
sin kommunikation, sékerstalla att medarbetarna har tillracklig kompetens och vaga delegera ansvar
och befogenheter (Yukl och Kaulio, 2012). Genom att sdkerstalla att medarbetarna ar engagerade
underlattas arbetet med att skapa en kultur dar forbattringsarbetet ses som en naturlig del av arbetet
och som dessutom kan hantera och acceptera férandringar (Sorqvist, 2004). For att ytterligare 6ka
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forutsattningarna att lyckas med kvalitetsarbetet bor dven leverantérer och kunder engageras i
forbattringsarbetet (Bergman och Klefsjo, 2020).

Genom att skapa mojlighet for alla att vara delaktiga 6kar motivationen och arbetstillfredsstallelsen hos
medarbetarna (Yukl och Kaulio, 2012). Enlig Bergman och Klefsjo (2020) ar en hog
arbetstillfredsstéllelse dessutom kopplad till en hogre kvalitet och flera andra forfattare pekar pa ett
samband mellan medarbetarndjdhet och resultat (se exempelvis Amin et al, 2017; Chi och Gursoy,
2009; Ljungberg och Larsson, 2012 och Kleineet al, 2019). Chioch Gursoy (2009) visar dessutom pa ett
samband mellan medarbetarndjdhet och kundndéjdhet. Kleine et al (2019) visar en stark korrelation
mellan ett hogt engagemang hos medarbetarna och en hog arbetstillfredsstéllelse. De visar dessutom
en stark korrelation mellan arbetstillfredsstéllelse och gott bemdtande kollegor emellan, kansla av
tillhorighet, god kommunikation mellan ledare och medarbetare, sjalvforverkligande samt en stottande
organisation. En positiv korrelation finns dven mellan arbetstillfredsstallelse och stéttande kollegor, ett
ledarskap som ger medarbetarna mandat samt tillit (Kleine et al, 2019). Bergman och Klefsjo (2020)
lyfter vikten av delaktighet, trygghet, meningsfullhet och inflytande i arbetet for att skapa en hallbar
arbetssituation for medarbetarna.

2.2.6 Utveckla ett engagerat ledarskap

Amin et al (2017) visar pa att ledningens engagemang korrelerar positivt med arbetstillfredsstallelsen
hos medarbetarna och manga forfattare trycker pa vikten av den hégsta ledningens engagemang for
framgangsrik kvalitetsutveckling (se exempelvis Amin et al, 2017; Bergman och Klefsj6, 2020; Lagrosen
och Lagrosen, 2005; Rother, 2013 och Sureshchandar et al, 2002). Bergman och Klefsjo (2020) menar
att ledningens engagemang och stod ar helt centralt for att skapa en kultur som mojliggér framgangsrikt
arbete med offensiv kvalitetsutveckling. Chefer pa alla nivaer maste vara goda féredémen som ar
konsekventaisitt beteende (Yukloch Kaulio, 2012). De behdver vara 6vertygade om vikten av att arbeta
med offensiv kvalitetsutveckling, bidra till att stdrka medarbetarnas sjalvkansla och sjalvfortroende
samt ha fortroende for sina medarbetare (Bergman och Klefsjo, 2020). For att detta ska vara mojligt
maste ledarna forsta och leva hornstensmodellens varderingar (Lagrosen och Lagrosen, 2005).

En anledning till att manga organisationer inte lyckas i sitt arbete med offensiv kvalitetsutveckling ér,
enligt Bergman och Klefsjo (2020), att fordndringsarbetet inte far tillrdcklig prioritet. Hallin et al (2019)
framhaller vikten av forandringsledning da férdndringar forutsatter att manniskor forandrar sitt
beteende. Samtidigt menar Yukl och Kaulio (2012) att foréndringsledning ar bland de storsta
utmaningarna som en ledare kan arbeta med.

Forandringar mots ofta av motstand och kraverinte sillan att organisationskulturen behéver forandras.
Mojligheterna att lyckas Okar om ledaren kan skapa medvetenhet, tillit och forstaelse hos
medarbetarna for behovet av férandringen. Detta forutsatter att ledarna har tillrdcklig utbildning och
stodi forandringsledning (Hallin et al, 2019). Endel i detta ar att skapa och kommunicera tydliga mal,
visioner, strategier och varderingar (Yukloch Kaulio, 2012). Genom att skapa en beréttelse som tilltalar
medarbetarna blir det enklare fér dem att forsta, komma ihag och stétta forandringen (Gill, 2011).
Vidare behover ledaren forsta vad som motiverar och engagerar medarbetarna (Bergman och Klefsjo,
2020).

2.3  Teknisk utveckling

De senaste arens tekniska utveckling har skapat nya mojligheter for kvalitetsutvecklingsomradet.
Mojligheter att anvdnda sig av Al, maskininlarning och sakernas internet (Internet of Things, loT, pa
engelska) lyfts av flera forfattare (se exempelvis Frick och Grudowski, 2023; Habib et al, 2022; Liu et al,
2023; Nahavandi, 2019 och Tariqg et al, 2021).



2.3.1 Internet of Things

loT ar ett satt att koppla ihop fysiska objekti ett sammankopplat ndtverk. Natverket kan vara bade
tradlost, i molnlésningar, och fysiskt sammankopplat, via kabel. |oT later objekten samla in och dela
information genom att anvdanda mjukvara, sensorer och natverk. loT anses ha initierat det som kallas
Industri 4.0. Maskiner och industriutrustning sammankopplades 6ver internet och styrningen och
besluten stottades av Al i sa kallad Maskin till Maskin (M2M) kommunikation (El-Gendy, 2020). Bade
Jadala et al (2021) och EI-Gendy (2020) menar att anvandandet av 1oT med Al och maskininlarning
kommer fortsatta att vara en stor del av den industriella revolutionen framover. loT mojliggor
automatiserad insamling av stora datamangder och Al underlattar tolkningen av data. Martynov et al
(2019) menar att loT borde inriktas mot att forbattra manniskors livskvalitet i stallet for att vara
teknologi for teknologins skull. De anser vidare att anvandningen av loT O6kar mojligheterna for
utveckling av lander, foretag och anvandare.

De tva huvudomradena inom Industrial Internet of Things (lloT) &r styrning av robotar och
automatisering av industrifléden. EI-Gendy (2020) férklarar att styrningen av robotarkallas Internet of
Robotic Things (IoRT) och ar ett koncept for integration mellan 10T och robotik. IoRT anvander sig av
M2M kommunikation for att koppla ihop robotar och annan industriutrustning. Darigenom kan data
samlas in och styra hur robotar utfér uppgifter. IloRT kan kombineras med mansklig input for att fatta
beslut i samma process. Det andra huvudomradet inom IloT &r industriell automation, sa kallad
Industrial Automation Internet of Things (lAloT). Konventionell industriautomation har blivit
moderniserad med stod av 10T och anvander sig av tradldsa natverk, natverkskopplade sensorer och
M2M kommunikation. Vakaloudis och O’Leary (2019) betonar vikten av att verifiera att den tekniska
I6sningen ar kompatibel med existerande utrustning, att IloT I6sningen passar for det andamal den &r
tilltankt till och att konfigurering och underhall inte skapar merarbete.

SammankoppladeresurserilloT kan samla in, 6vervaka, tolka, dela och svara pa data eller information.
Detta skapar forutsattningar for maskinerna att automatiskt anpassa sin output eller beteende vilket
leder till kostnadsreduktioner, forbattrad operativ effektivitet och 6kad produktkvalitet (EI-Gendy,
2020).

2.3.2 Big Data

loT teknologins utveckling medfératt enorma mangder data skapas, ett vanligt samlingsnamn for detta
ar Big Data. Liu et al (2017) menaratt data har blivit en viktig faktor och att forskare och foretag lagger
alltmer vikt vid Big Data och tekniker som hanterar Big Data. For att lagra Big Data anvands ett
datalagringssystem som kallas Big Data Lakes (Cuzzocrea, 2021).

Cuzzocrea (2021)forklarar att i en Big Data Lake kan organisationer lagra olika typer av data, exempelvis
textdata, kalkyldata, webbdata och relationsdata. Liu et al (2017) belyser dven datakvalitetsproblemen
som uppstarnér det giller hantering av stora mangder data och menar att problemen 6kar ar efter ar
vilket riskerar att 6ka verksamheters kostnader. Darfér ar arbetet med kvaliteten hos den data som
samlas in allt viktigare och tekniker for att forbéattra kvaliteten hosinsamlade data blir mer aktuella (Liu
etal, 2017).

2.3.3 Artificiell intelligens

Artificiell Intelligens (Al) innebar att maskiner efterliknar manskliga kognitiva férmagor och darigenom
kan utféra uppgifter som normalt kraver mansklig intelligens (Tariq et al, 2021). En Al kan vara en
mjukvara, men den kan dven vara forkroppsligad, exempelvis en sjdlvkérande bil eller en robot (Mughal
etal, 2022).
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Al kan delas in i tre nivaer, smal artificiell intelligens, artificiell generell intelligens respektive artificiell
superintelligens. Smal artificiell intelligens ar en svag Al vilket innebar att den endast |6ser specifika
uppgifter genom att anvanda sofistikerade algoritmer. Alla dagens Al-l6sningar ryms inom ramen for
smal Al (Kraljevskiet al, 2023). En artificiell generell intelligens ar likvardig manniskans intelligens och
kan lara sig, forsta och uppfatta sin omgivning. En artificiell superintelligens ar en intelligens som
overtraffar manniskans (Mughal et al, 2022).

En Alkan ha formagor som att féra logiska resonemang, problemldsning, larande och spraklig formaga.
Den kan utformas som en expert som kan |6sa vissa uppgifter snabbare och effektivare &n manniskor
(Mughaletal, 2022). Al-tekniker kan bland annat anvandas till att automatisera och forbattra processer,
samt att dra slutsatser fran stora datamangder. Darigenom har Al paverkat bland annat styrning och
strategier, beslut samt utférandei verksamheter vilket har lett till minskade utgifter fér operativt arbete
och okade intdkter (Tariq et al, 2021). En Al kan arbeta dygnet runt, behover inga pauser, blir aldrig
trott och vare sig strejkar eller blir sjuk. Den lampar sig darfor battre an manniskor for repetitiva
arbetsuppgifter och kan minska risken for skador. En Al ar dven mer lampad att genomfora berdkningar
och utvinna information fran stora datamangder &n en méanniska (Liu, 2019).

De senaste arens utveckling av datorers berakningskapacitet och Big Data har 6ppnat nya moéjligheter
for Al-losningar (Tariq et al, 2021). Samtidigt har bade datakvaliteten och méangden tillgangliga data
Okat allteftersom datalagring har blivit billigare (Liu, 2019). Molnldsningar erbjuds av exempelvis
Amazon, Microsoft och Google och mojliggor lagring och analys av data pa internet. Darigenom skapas
mojligheter dven for mindre foretag, som inte har rad att investera i omfattande IT-infrastruktur, att
arbeta med avancerade Al-I6sningar (Bergman och Klefsjo, 2020). Utvecklingen av molnldsningar har
gjortdataméangdernatillgidngligai realtid och skapat férutsattningar fér maskiner att kommunicera med
varandra. Vidare har en forflyttning skett fran regelstyrda Al-lI6sningar (Al som féljer en algoritm) mot
maskininlarningslosningar som kan lara sig av data (Tariq et al, 2021). Framstegen har medfort att Al
nu anvands i allt storre utstrackning inom alla industrier (Tangi et al, 2023)

Trots de stora mojligheterna med Al finns utmaningar som kan forsvara implementeringar. Tangi et al
(2023) menaratt det i vissa Al-tillampningar kan vara svart att sakra ratt data och ratt datakvalitet. En
forutsattning ar dven att ratt IT-infrastruktur finns tillgénglig. Det kan dessutom vara svart att hitta
medarbetare med tillrdcklig kompetens for att implementera Al-l6sningar (Tangi et al, 2023 och Tarig
etal, 2021).Juridiska faktorer kan forhindra Alimplementationer, exempelvis begransningarinyttjande
av data genom GDPR (Tangi et al, 2023). Andra utmaningar kan vara forandringsmotstand och radsla
for att paverkas negativt, exempelvis radsla for arbetsloshet, fran medarbetare i organisationen (Tariq
et al, 2021). Tangi et al (2023) menar dock att de stdérsta utmaningarna ryms inom etiska aspekter.
Exempelvis kan Al anvandas till att diskriminera personer i anstéllningsprocesser (Tangi et al, 2023).
Utmaningarna visar sig dven i utfallet av Al satsningar dar undersdkningar visar att endast 13% av
projekten sattsi produktion och att 70% av de foretagen som genomfort Al satsningar endast uppnatt
forsumbar affarsnytta (Angstrom et al, 2023).

Maskininlarning

Ett delomrade av Al ar Maskininlarning (ML). ML handlar om att skapa algoritmer som kan lara sig av
monster i data for att skapa férutsdgelser och kontinuerligt forbattra sin férmaga utan att behova
programmeras om. ML ar tvarvetenskapligt, i granslandet mellan datavetenskap, programmering,
algebra, statistik samt sannolikhets- och optimeringslara (Liu, 2019).

ML kan i grova drag klassas i tre olika typer, 6vervakad inldrning, o6vervakad inlarning respektive
forstarkningsinlarning. Vid 6vervakad inldrning méarks data upp och indata matchas mot utdata s att
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maskinen kan skaparegler genom att lara sig utifran exempel. Maskinen anvander sig sedan av reglerna
for att klassificera ny input data, sa kallad klassificering, eller for att skapa forutsagelser, sa kallad
regression. Overvakad inldrning kan exempelvis anvidndas ftill att skapa prognoser,
produktrekommendationer samt ansikts- och rostigenkdnning. O6vervakad inldrning anvander sig av
data som inte ar uppmarkta och behover darfor sjalv hitta monster och beskrivningar i den
tillhandahallna informationen. Exempel pa tillimpningar av odvervakad inlarning ar att identifiera
anomalier sasom bedragligt beteendeeller att hitta gemensamma faktorer for att gruppera kunder (Liu,
2019). Vid forstarkningsinlarning ges maskinen en beldning baserad hur val den lyckas maximera ett
kvalitetskriterium. Den lar sig darefter och stravar efter att maximera beléningen (Berkemer och
Grottke, 2023). Forstarkningsinlarning har tillampats bland annat for sjalvkérande bilar och AlphaGo,
ett program som framgangsrikt slagit de basta méanskliga spelarna av bradspelet Go (Liu, 2019).

Ett ytterligare delomrade av maskininlarning, som utvecklats mycket den senaste tiden, é&r
djupinlarning (DL) (Bandi et al, 2023). DL anvander sig av artificiella neurala natverk, vilka imiterar
manniskans hjarna med sammankopplade neuroner, for att skapa komplexa modeller (Liu, 2019). DL
anvandsi hog utstrackning av generativa Al-modeller (GenAl), exempelvis Chat GPT. En GenAl-modell
kan skapa nya syntetiska, realistiska data, exempelvis bilder eller texter (Bandiet al, 2023). Kostnadema
for storskaliga GenAl modeller ar ofta mycket hoga da de kraver mycket stora mangder data och hog
berdkningskapacitet vilket medfér extrem energiférbrukning. Begrdansningarna gor att storskaliga
tilldmpningar inte ar maojliga for den breda massan utan forbehallet ett fatal stora teknikforetag
(Kraljevskiet al, 2023).

Da regelstyrdalésningar behdver programmeras for att klara olika typer avinteraktioner med modellen
kraver de ofta mycket underhall av méanniskor allteftersom problembilden férdndras. Genom att
programmera en ML-modell som sjalv lar sig kontinuerligt utifran data kan utvecklings- och
underhallskostnaderna reduceras kraftigt (Liu, 2019).

2.4 Framtida kvalitetsutveckling

Enligt avsnitt 2.1 finns inte en entydig definition av TQM. Olika férfattare definierar dessutom nasta
paradigmskifte av kvalitetsutvecklingen pa olika satt. Bergman och Klefsjos (2020) ovan beskrivna
definition av offensiv kvalitetsutveckling i kombination med véarderingarna i deras hérnstensmodell
ligger dock ndra de gemensamma drag som identifierats i olika forfattares beskrivningar av TQM. For
att kunna skapa en o6versikt géllande anvandningen av nya teknologier inom kvalitetsomradet har
forfattarna av den foreliggande rapporten darfor valt att definiera TQM i enlighet med Bergman och
Klefsjos (2020) definition av offensiv kvalitetsutveckling. Pa sa satt kan utvecklingen belysas utifran de
sex hornstenarna i Bergman och Klefsjos (2020) hérnstensmodell. Bergman och Klefsjo (2020) menar
dessutom att begreppet Quality 5.0, som introducerades av Institutet for kvalitetsutveckling 2018,
ligger nara deras beskrivningar av offensiv kvalitetsutveckling och de varderingar som framhalls i
hérnstensmodellen.

2.4.1 Teknisk utveckling méter satt kunderna i centrum

Okad konkurrens har lett till att foretagi allt hégre utstrackning har ett behov av att forstd varfor kunder
véljer att lamna dem och forebygga framtida kundbortfall (Chang et al, 2022). Manga foretag
kommunicerar via digitala plattformar och sociala medier. Darigenom skapas en personlig koppling
mellan kunderna och féretagen samtidigt som foretagen far en lattillganglig kanal for att informera om
sina produkter och erbjudanden (Tariq et al, 2021). En Al kan skapa insikt i hur féretaget bast kan
kommunicera med den enskilda kunden (Ameen et al, 2021). Genom att nyttja Al for att analysera
kundernas feedback kan trender och forbattringspotential identifieras och l6sningar som férbattrar
kundnéjdheten implementeras snabbare och mer effektivt (Frick och Grudowski, 2023). Ett annat
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anvandningsomrade for Al som syftar till att forbattra kundupplevelsen ar kundinteraktion genom chatt
botar (Ameen et al, 2021). Manga foretag borjar dven experimentera med GenAl-l6sningar. Exempelvis
kan I6sningar som ChatGPT svara pa alla mojliga fragor som en kund kan ténkas stélla (Dwivedi et al,
2024). Dwivedi et al (2024) undersoker hur ChatGPT kan anvandas i turismnaringen och identifierar
omraden sasom anpassade menyer, rekommendationer och information till kunder samt att paverka
kundernas agerande i 6nskad riktning.

Genom att nyttja tradlosa teknologier, exempelvis I0T kan bade foretags processer och deras
leverantorer och kunder knytas samman. Den mangd data som féretag samlar in okar i snabb takt.
Informationen kan nyttjasirealtid for att exempelvis analysera och draslutsatser om kundernas behov,
beteenden och efterfragan (Tariq et al, 2021). loT skapar dessutom en 6kad mojlighet att kontrollera
leveranser genom att exempelvis mojliggora sparning av paket i realtid. Informationen kan anvandas
for att forbattra kundens upplevelse genom dkad information och transparens samt forbattra kvaliteten
i utforandet av leveransen (Frick och Grudowski, 2023).

Ett effektivt satt att genomfora kundanalyser pa ar med stéd av Al som kan hantera de stora
dataméangderna mycket mer effektivt an manskliga analytiker (Tarig et al, 2021). Slutsatserna skapar en
god grund for att skapa attraktiva, personaliserade produkter och erbjudanden, 6ka kundernas
engagemang, mota deras efterfragan samt 6ka forsaljningen (se Frick och Grudowski, 2023 och Tariqg
et al, 2021). Genom extrem personalisering, stottad av Al, 6kar mojligheten att nd de mest [6nsamma
kunderna. Manga foretag investerar darfor stora summor inom omradet (Ameen et al, 2021).

De nya teknologierna underlattar alltsa arbetet med kvalitetsutveckling vilket leder till battre tjanster
och produkter. De kan aven forbattra formagan till att skapa ftillforlitliga prognoser vilket skapar
mojligheter att forutse forandringar i kundernas beteende och efterfragan (se Ameen et al, 2021 och
Frick och Grudowski, 2023). Detta leder inte enbart till n6jda dterkommande kunder utan aven att det
goda ryktet sprids med tillstromning av nya kunder som foljd (Frick och Grudowski, 2023).

Samtidigt innebar det dkade nyttjandet av Al risker. Al kraver att en stor mangd data om kunderna
sparas och analyseras vilket kan leda till bristandefillit fran kunderna. Fortroendet kan ocksa skadas av
att den manskliga interaktionen ersatts av manniska-maskin-interaktion med risk for att kunden
upplever 6kad frustration, tidsatgang och en kénsla av férlorad kontroll (se Ameen et al, 2021; Dwivedi
et al, 2024 och Chen et al, 2022). De etiska riskerna med Al-l6sningarna har skapat ett 6kat antal lagar
och regleringar som verksamheter behover forhalla sig till. Berorda féretag upplever att lagarna och
regleringarna hammar utvecklingen och medfér 6kade kostnader foér att implementera Al-I6sningar
(Angstrom et al, 2023).

Géllande GenAl kan denna vara svar att integrera med befintliga IT-I6sningar. Dessutom ar I6sningarna
utvecklade av tredje part och anpassningar till den egna verksamhetens behov kommer att krava
tillstand fran tillverkaren. GenAl-l6sningar dr dven beroende av underliggande datas kvalitet. Om
kvaliteten ar bristfallig kan svaren darfor bli direkt felaktiga (Dwivedi et al, 2024).

Chen et als (2022) studie tyder pa att anvandningen av Al inte 6kar kundernas engagemang eller
lojalitet vilket framfor allt beror pa avsaknaden av mansklig interaktion. Bade Chen et al (2022) och
Angstrom et al (2023) pekar dven pa kundernas laga forstaelse for Al-lésningarna som en faktor som
forsvarar lyckad Al-implementering. For att undvika riskerna ar det ytterst viktigt att férsta kunderna
véal innan Al-l6sningarna implementeras. Vidare maste Al-lésningarna halla en hog kvalitet och vara
personaliserade. Det kan ocksad vara en fordel att komplettera Al-l6sningarna med en kompetent
mansklig kundsupport (Ameen et al, 2021).
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2.4.2  Teknisk utveckling méter arbeta standigt med forbattringar

Al kan utfora repetitivt arbete och frigora tid som medarbetarna kan nyttja till att arbeta med
kvalitetsh6jande atgarder. Al-l6sningar kan dven effektivisera arbetet med standiga forbattringar.
Maskininlarningsmodeller kan nyttja data till att I6sa uppkomna problem, ldra sig av varje analystillfalle
for att kontinuerligt forbattra utfallet samt 6ka robustheten i processerna (se Frick och Grudowski, 2023
och Tariq et al, 2021). Med hjalp av loT kan stora mangder data samlas in direkt fran maskinerna under
en kort tid. 1oT kopplade till sensorer som kan mata exempelvis temperatur och tryckférandringar
skapar en sakrare och forbattrad arbetsmiljo for operatdrerna da faror kan upptéckasinnan en olycka
uppstar (Jadala et al, 2021).

Aven om en Al-implementering lyckats finns en risk att medarbetarna aterfaller i gamla rutiner och att
vardet darmed gar forlorat (Bomi et al, 2024). Verksamheten behdver darfor forbattra 1osningarna
kontinuerligt (se Bomi et al, 2024 och Angstrom et al, 2023). Cisterna et al (2022) visar hur klassiska
forbattringsverktyg sasom 55, PDCA och fem varfor kan anvandas for att samla in och forbereda data
samt utvardera och implementera Al-modeller.

Vidare behover resultaten som Al genererar nyttjas till att driva forbattringar. Det ar darfor viktigt att
skapaen kultur som uppmuntrararbete med standiga forbattringar hos medarbetarna. Medarbetarna
behover ges mojlighet att kompetensutvecklas kontinuerligt for att bibehalla sin innovationsformaga
(Angstrom et al, 2023). Med battre prognoser kan medarbetarna arbeta proaktivt med att forbattra
utfallet av processer (Cisterna et al, 2022). Al kan dessutom underlitta analyser av faktorer sdsom
ledtider, takttid, efterfragan och kvalitet (se Cisterna et al, 2022, Frick och Grudowski, 2023 och Tarig
et al, 2021). Al kan dven anvandas till att effektivisera arbetet i PDCA-cykeln genom att simulera och
analysera olika scenarion, foresla matetal, samla in och analysera data samt identifiera rotorsaker.
Ytterligare ett exempel pa hur Al kan anvandas i det klassiska forbattringsarbetet r genom att nyttja
datorseende ftill att 6vervaka att en arbetsplats ar i ordning och ren i enlighet med en verksamhets
arbete med 5S (Cisterna et al, 2022).

2.4.3  Teknisk utveckling moter arbeta med processer

De nyateknologierna mojliggor ett proaktivt kvalitetsarbete i verksamheters processer hela vagen fran
design till leverans (Frick och Grudowski, 2023). Genom lloT kan data fran maskiner ldsas av via
sensorer och anvandas internt eller automatiskt skickas till leverantérer (EI-Gendy, 2020). Med stdd av
de stora dataméangder som samlas pa detta satt kan exempelvis verktyg och maskiner underhallas
proaktivt, defekta produkter upptackas och forebyggas automatiskt samt sakerhets- och hélsorisker
identifieras (se El-Gendy, 2020, Frick och Grudowski, 2023 och Tariq et al, 2021). Detta kan dessutom
gbras med storre noggrannhet dn den manskliga formagan tillater (Frick och Grudowski, 2023). Dock
medfor kopplingen till internet en risk for cyberattacker. Datasakerhet ar darfor av stor vikt (EI-Gendy,
2020).

Al nyttjasiokad grad for att utforamanuellt arbete som tidigare kravt stora resurser. Med l6sningarna
utfors arbetet oftast bade snabbare och med hogre kvalitet (Tariq et al, 2021). En verksamhet som vill
lyckas med Al behover se 6ver sina arbetsfloden (se Bomi et al 2024 och Angstrom et al, 2023). Al
dagens Al-l6sningar kan kategoriseras som smal Al och kan darmed endast 16sa specifika uppgifter
genom att anvanda sofistikerade algoritmer (Kraljevskiet al, 2023). Processer maste darfor brytas ned
i sma bestandsdelar som kan hanteras av enskilda Al-lI6sningar (Angstrom et al, 2023).

Allteftersom organisationer mognat i sitt arbete med Al-l6sningar har de upplevt nya utmaningar.
Mognare losningar krdaver ofta kopplingar till olika databaser vilket i sin tur Okar kraven pa ett
fungerandetvarfunktionellt arbete (Angstrom et al, 2023). De smala Al-I6sningarna behdver ofta knytas
ihopi ett arbetsflode for att 16sa storre problem och tillgdngliggéra data for medarbetarnai ratt tid utan
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storningar mellan olika delmoment, annars riskerar en stor del av affarsnyttan att ga férlorad. Om
organisationen anvander sig av flera olika externa leverantérer av Al-l6sningar behdver dessa
samordnas samtidigt som hansyn tas till fragor sdsom IT-sékerhet, behorig dataanvandning och lagar
och regler. Genom att bygga en plattform som kan samla lIsningarna pa ett stélle kan fragorna hanteras
kostnadseffektivt. For att ytterligare effektivisera arbetet med Al implementering bor processer
automatiseras (Bomi et al, 2024). De avancerade I6sningarna kan krava inblandning av externa parter
sasom kunder och leverantoérer. Ju storre del av processerna som berors desto hogre blir komplexiteten
med avseende pd minskliga, tekniska och lagliga faktorer (Angstrom et al, 2023).

De flesta system som hanterar data brukar dven ha en eventlogg som lagrar information om tid och
event i affarsprocessen. For att kunna hitta monster och annan potentiell anvandbar information i
loggfilen kan process mining anvandas. Anvandandet av process mining leder till att olika typer av
information om processen kan samlas in, det kan vara allt fran beslutsmoénster och
organisationsinformation till prestanda. Utifran den data som samlats in via process mining gar det
generera en ny affirsmodell som kan leda till vardefulla insikter (Joe et al, 2016).

2.4.4  Teknisk utveckling moter basera beslut pa fakta

Aven om det finns en radsla for att Al ska ersitta mansklig arbetskraft &r manga av de verkliga
tilldmpningarna l6sningar som skapar ett beslutsunderlag fér en manniska. Al-l6sningarna ar alltsa i
hog utstrackning beroende av en fungerandeinteraktion mellan manniska och maskin. Al tillimpas pa
ett smalt omrade och kan utféra analyser inom det omradet med betydligt hogre precision dn en
manniska. Den manskliga kognitiva formagan behovs dock for att se hela den kontext som beslutet ska
fattas inom (Boyaci et al, 2023).

Big Data som genereras av loT anses vara kraftfullt i sig sjdlvt men parat med Al sd anses det vara en
superkraft (El-Gendy, 2020). Cuzzocrea et al (2023) menar att utvecklingen av analystekniker,
exempelvis OnLine Analytical Processing (OLAP) applicerat pa Big Data via molnlésningar, l6ser
problemet med dyra databerakningar och restriktioner hos hardvara da de resurser som kravs delas i
molnet. Detta leder till sdkrare berdkningar i beslutstddsprocessen och stodjer, med hjalp av ML,
beslutsfattaren genom att belysa data fran olika perspektiv. Neurala natverk underlattar analys av
komplexa datastrukturer och mer intrikata monster kan upptackas i lagrade data som standardiserad
analys ofta missar (Cuzzocrea et al 2023).

Genom att nyttja Al kan stora mangder realtidsdata anvandas av ett stort antal medarbetare for att
fatta datadrivna beslut. Hastigheten i datahanteringen och analysarbetet 6kar vasentligt samtidigt som
beslut kan fattas och lI6sningar implementeras med liten fordréjning (Se Cuzzocrea et al 2023 och Tariq
etal, 2021). Enverksamhet som vill lyckas med Al behéver andra sitt synsatt fran att vara en leverantor
av produkter och tjanster till att vara en leverantor av digitala data- och algoritmdrivna l6sningar
(Angstrom et al 2023).

Al behover Big Data for att kunna fatta meningsfulla beslut och Al mdjliggér analyser av de stora
dataméangderna EI-Gendy (2020). Det &r dock viktigt att data ar av god kvalitet och att anvandarna ar
medvetna om modellers begransningar och kan agera déarefter. En Al som &r trédnad pa en viss
dataméangd kan prestera daligt om den datamangd den ska tillimpas pa skiljer sig i stor utstrackning
fran traningsdata. Exempelvis kan modeller med medicinska tillimpningar som trénats pa en
population inte med sakerhet tillampas pa en annan (Bomi et al, 2024). Forskning visar dven att Al-
tillampningar inom sjukvarden visserligen minskar antalet falska negativa men samtidigt ¢kar antalet
falska positiva vilket kan leda till onddiga vardinsatser pa friska patienter. Detta dr dock beroende av
hur hog férekomsten av sjukdomsfall &r i den studerade populationen. Ar fdrekomsten 1&g dkar risken
for forekomst av falska negativa i resultaten fran Al. For att identifiera de falska negativa kravs en stor
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kognitiv insats fran den manskliga beslutsfattaren vilket kan vara svart nar den kognitiva formagan ar
nedsatt, till exempel vid stress (Boyaci et al, 2023).

2.4.5 Teknisk utveckling moter skapa mojlighet for alla att vara delaktiga

Al kan anvandas till att analysera medarbetarnas behov (Tariq et al, 2021). Genom att lata robotar
arbeta tillsammans med, och lara sig av, manniskor kan de bli ett stéd for effektivisering av arbetet och
hantering av repetitiva sysslor (Nahavandi, 2019). Med stéd av Al kan sdkerheten, deltagandet och
hdlsan pa arbetsplatsen forbattras. Darigenom kan medarbetarndjdheten forbattras (Frick och
Grudowski, 2023). For att lyckas med Al-implementering kravs engagerade medarbetare med ett gott
sjalvledarskap samt investeringar i personalens kompetens och personliga utveckling (Angstrom et al,
2023).

En utmaning som féretag som skaimplementera Al-I6sningar starinfor ar kulturella begransningar och
forandringsmotstand. Motstandet kan grundasi att medarbetare som utfor ett arbete med en effektiv
metod séllan vill fordndra sitt arbetssatt och inférandet av nya arbetsmetoder medfér ofta stérningar
for verksamheten underimplementeringen (Tariq et al 2021). Vidare behdver medarbetarna 6vertygas
om att de ska lita pa data i stallet for sin intuition, som ofta dr grundad i flerarig erfarenhet (Angstrom
et al, 2023).En annan faktor som kan 6ka forandringsmotstandet ar radsla for arbetsloshet och forlorad
kontroll nar Al anvinds till att utféra medarbetarnas arbetsuppgifter (se Tariq et al, 2021 och Angstrom
et al 2023). Vidare upplever foretag att facken motsétter sig Al-l6sningar (Angstrom et al, 2023). En
anledning till den uppkomna radslan ar bristen pa manniskocentrering nar nya Al-16sningar utvecklas
(Cisterna et al, 2022).

Ytterligare en utmaning ar brist pa personal med kompetens att utveckla och underhalla Al-l6sningama.
Aven 6vriga medarbetare som ska kunna nyttja de I6sningar och méjligheter som Al erbjuder behéver
ha tillrackliga kunskaper och en vilja att acceptera verktygen och lésningarna (Tarig et al, 2021). En
anvandaresom inte kan férsta en I6sning kommer inte heller att kunna nyttjaden (Cisternaetal, 2022).
Nar det galler Al-l6sningar handlar det inte enbart om att ha en forstaelse for hur olika typer av
modeller kan anvandas for att effektivisera arbetet utan dven omvilka nya arbetsuppgifter som skapas
for medarbetarna nar Al-l6sningarnaimplementeras (Tarig et al, 2021). Cisternaetal (2022)framhaller
att det ar viktigt att komma ihag méanniskan da Al-l6sningar utvecklas. Om I6sningen ar en svart lada
som anvandaren inte forstar kommer det vara svart att bygga tillit.

Angstrom et als (2023) undersokning pekar pa att foretag upplever att medarbetarnas kompetens &ar
den storsta utmaningen for att lyckas med Al-implementeringar. Den visar vidare att Al, genom att
utfora delar av medarbetarens arbetsuppgifter, blir en del av medarbetarens totala kompetens. Detta
staller krav pa att medarbetaren forstarvad en Al utfért och varfér. Genom lyckade utbildningsinsatser
kan medarbetarna vdxa och fa nya karriarmojligheter med 6kad medarbetarndjdhet som foljd (Frick
och Grudowski, 2023). Det ar darfor viktigt att en organisation forstar sin mognad inom omradet och
vidtar utbildningsatgarder innan nya losningar implementeras (Tariq et al, 2021).

Kompetensutmaningarna ar dock inte begransadeftill kunskaperinom Al. Angstrom et al (2023) pekar
pa att det inte racker med medarbetare med kompetens att utveckla Al-losningar. Det kravs dven en
forstaelse for den operativa verksamheten, annars ar det svart att forsta vart Al kan tillampas och vilken
affarsnytta som kan skapas. Ju mer komplexa l6sningar, desto storre blir behoven av kompetens kring
den operativa verksamheten och utbyte 6éver funktionsgranserna (Angstrom et al, 2023). Bomi et al
(2024) framhaller vikten av att nyttja hela organisationens kompetens vid utveckling av Al-l6sningar for
att sakerstalla en trovardig l6sning.
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For att skapa trygghet hos medarbetarna kan verksamheter vidare rikta in sig pa att skapa I6sningar
som medarbetarna kan anvanda for att effektivisera arbetet i stdllet for att strava efter att ersatta
medarbetarna med Al (Tariq et al, 2021). Losningarna behdver vara transparenta och lattanvanda
(Angstromet al, 2023). Genom att implementera |6sningarna i bakgrunden och presentera resultaten
i en front end miljé som medarbetarna ar vana vid underlattas anvandningen ytterligare (Bomi et al,
2024). Al kan nyttjas till att optimera och automatisera processerna men manniskor behéver ha
kunskap for att identifiera avvikelser och mandat for att vidta atgarder (Frick och Grudowski, 2023).
Medarbetarnas kunskaper behover daven kunna anvandas for att modifiera resultaten fran Al, ddrmed
ar det viktigt att modellen kan motta anvandarens feedback. Detta kan vara tekniskt komplicerat da det
ofta handlar om en stor mangd mjukvarulésningar som ska samspela. For anvandaren dr det dock
viktigt att det ar enkelt, exempelvis genom att befintliga frontend I6sningar nyttjas (Bomiet al, 2024).

En storrisk med dagens Al teknologi och fér den framtida utvecklingen ar brist pa mangfald hos de som
utvecklar teknologin. Roopaeiet al (2021) forklarar att endast 14% av alla Al-forskare globalt ar kvinnor
och endast 11% ar manliga forskare med afrikansk eller latinamerikansk bakgrund. Detta leder till att
Al produkter kan vara skapade med bias som kan leda till en skadlig och hammande riktning for
teknologin. Darfor ar representation och forebilder viktiga for medarbetarna.

2.4.6 Teknisk utveckling moter utveckla ett engagerat ledarskap

For att kunnadra full nyttaav Al-l6sningar kravs att ledningen har tillrackliga kunskaperinom omradet
(Tarig et al, 2021). Angstrom et als (2023) undersokning visar samtidigt att kompetensen inom Al-
omradet hos chefer ofta ar lagt. Finns inte tillrdckliga kunskaperfor att utformaen bra Al-strategibor
inte pengar investeras inom omradet. For att kunna utforma rétt strategier kravs kunskaper om hur
exempelvis mal ska utformas med avseende pa Al-l6sningarna, vilka data som behover tillgangliggoras
och hurresultatet ska nyttjas. Vidare bor Al-strategin ha en tydlig grund i verksamhetens évergripande
strategi och mal (Tariq et al, 2021).

For att lyckas med implementeringen kravs dven ratt infrastrukturi form av data pipelines, plattformar
for att kunna genomfora experiment och utveckla algoritmer samt ratt dataarkitektur och mjukvara.
Data behover varaftillgangligt pa ratt form for de enskilda implementeringarna, ha tydliga definitioner,
halla hog kvalitet och ha en tydlig 4gare. Dessutom kravs roller som kan arbeta i tvarfunktionellateam
med utveckling och forvaltning av 16sningarna (Angstrom et al, 2023). Bomi et al (2024) menar att
arbete med Al-implementering bor rymmas inom en dedikerad roll. For att identifiera problem som
kan l6sas med Al kan Al-ambassadoérer med kunskaper inom olika delar av verksamheten nyttjas.
Dessutom bor forum for dialog mellan den tekniska expertisen och verksamhetsexpertisen etableras
(Bomiet al, 2024).

For att bibehalla effektivitet i utvecklingsarbetet, undvika dubbelarbete och minimera kostnadernafor
utveckling narantalet implementerade Al-16sningar 6kar och knyts ihop behdver modellbyggandet och
implementeringen standardiseras (se Bomi et al, 2024 och Angstrom et al, 2023). Allteftersom antalet
Al-l6sningar 6kar kommer chefernas roll att férandras genom att fokus flyttas fran beslutsfattande fill
att forvalta och folja upp l6sningarna (Angstrom et al, 2023).

Angstrom et al (2023) visar i sin undersokning att det féretag upplever som den stérsta utmaningen
med Al-implementering ar den forandring av kulturen som krévs. Investeringar i Al maste darfor
kompletteras med investeringar i personalen. Medarbetarna uppvisar ofta ett stort
forandringsmotstand i samband med Al-implementeringar. For att hantera utmaningen behover
verksamheter fokusera pa utbildning och arbeta framgangsrikt med forandringsledning (Angstrom et
al, 2023). Forandringsledning behdvs dessutom for att bygga den forbattringskultur som kravs bade for
att kontinuerligt forbattra modellerna i sig och foér att nyttja modellernas resultat till att genomfora
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forbattringar (Cisternaet al, 2022). Aktiviteter utover utbildningsinsatser, som visat pa ett gott utfall, ar
att genomféra piloter med I6sningar som med storsta sannolikhet kommer att lyckas for att visa pa
tidiga framgangar och att forandra arbetsrutiner (Angstrom et al, 2023).

Ytterligare en framgangsfaktor ar att skapa tvarfunktionella forum dar medarbetarna kan dela sina
erfarenheter av Al-implementationer och ldra sig av varandra (Bomiet al, 2024). Ju mer komplicerade
I6sningarna blir desto viktigare blir ledarskapet av medarbetarna. Dessutom behdver fackligt motstand
hanteras, darmed &r det viktigt att ha ett gott samarbete med facket (Angstrém et al, 2023).

Utvecklingen av Al teknologi kommer att krdva mycket av ledarskapet med avseende pa mangfald och
minoriteter. Roopaei et al (2021) framhaller att om Al-teknologins kvalitet ska kunnasakras i framtiden
kravs det att ledarna och organisationen goér satsningar och premierar exempelvis kvinnori ledarroller
och tekniska roller sdsom utvecklare inom Al. Det ar viktigt for kvinnor som tar sig in i Al-omradet att
de har férebilder som pavisar karaktarsdrag sdsom innovation, kreativitet och ledarskap. Ledarna och
organisationen far ta ett storre ansvar for att skapa en kultur som &r inkluderande och se till att det
finns bra forebilder for medarbetarna (Roopaei et al 2021).
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3 Metod

Metodkapitlet beskriver metodteorin och studiens ansats i forhallande till teorin.

3.1 Metodteori och studiens ansats

Den foreliggande studien syftar till att bidra med kunskap kring hur artificiell intelligens relaterar ftill
nuvarande samt framtida kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling. Foratt kunna jamfora organisationers
praktiska arbete inom omradet med teorin har en litteraturgenomgang genomforts. Dessutom har
organisationers nuvarande och potentiella framtida tillampningar av Al i arbetet med
kvalitetsutveckling undersdkts.

3.1.1 Deduktiv, induktiv och abduktiv teori

En forskare som skriver en uppsats behéver réra sig mellan olika abstraktionsnivaer, fran teoritill empiri
och tillbaka (Bjorklund och Paulsson, 2003). Induktion, deduktion och abduktion &r olika satt for en
forskare att férhalla sig till sambandet mellan teori och praktik (Bryman, 2018).

Inom samhallsvetenskapen ar det vanligaste forhallningssattet deduktion (Bryman, 2018). Deduktion
handlar om att utgad fran existerande teori for att dra slutsatser om ett fenomen (Bjorklund och
Paulsson, 2003). Utifranteorin harleds ett antal hypoteser som ska granskas. Forskaren samlar darefter
in och granskar data. Beroende pa vad data visar kan hypoteserna antingen bekraftas eller forkastas.
Slutligen revideras teorin genom att forskaren beskriver studiens paverkan pa den teori som
hypoteserna utformats ifran (Bryman, 2018).

En forskare som har ett induktivt synséatt utgar fran sina observationer av ett fenomen i verkligheten
for att hitta monster och dra generaliserbara slutsatser i form av modeller och teorier. Existerande
litteratur behover alltsa inte genomlysas innan studien genomférs (Bjorklund och Paulsson, 2003). Det
induktiva angreppssattet innehaller dock ofta matt av deduktion da forskaren ofta behover rora sig
iterativt mellan observationer och teori (Bryman, 2018).

Vid abduktion utgarforskaren fran sina studieobjekts perspektiv fér att beskriva och forsta verkligheten
(Bryman, 2018). Forskaren ror sig fram och tillbaka mellan empiri och teori (Bjorklund och Paulsson,
2003). Forstaelsen anvands sedan till att utforma en samhallsvetenskaplig redogorelse som utgar fran
detta perspektiv. Skillnaden mellan induktion och abduktion ar just perspektivet, dar den senare utgar
fran studieobjektens varldsbild (Bryman, 2018).

En deduktiv ansats anvands oftast i samband med kvantitativ forskning medan en induktiv ansats ar
vanligare vid kvalitativ forskning. Aven om induktiv forskning ofta kan leda till intressanta empiriska
insikter kan det vara svart att se den teoretiska betydelsen (Bryman, 2018). Den ger mdjlighet till
larande, men lirdomarna kan inte ses som en absolut sanning (Pruzan, 2016). Aven deduktion &r
forknippad med vissa problem. Néar en slutsats deduceras kan det finnas undantag som gor att den
bekraftade hypotesen inte langre haller (Bryman, 2018).

Studiens ansats

Den foreliggande uppsatsen syftade till att bidra med kunskap kring hur artificiell intelligens relaterar
till nuvarande samt framtida kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling. Fragestallningar som forfattarna
upplevdevar relevanta utformades och undersdktes darefteri verkligheten. Observationerna anvandes
sedan till att identifiera monster och dra slutsatser vilket Bjorklund och Paulsson (2003) beskriver som
en induktiv ansats. Bryman (2018) beskriver dock att induktiva studier ofta innehaller ett matt av
deduktion. Detta ar tydligt i den foreliggande rapporten da en litteraturgenomgang genomférdes for
att kunna identifiera vilka aspekter som var intressanta att observera i verkligheten.
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3.1.2 Varldssyn

En forskares varldssyn, eller ontologi, varierar med bade det undersokta fenomenet och
dmnesomradet. Inom naturvetenskaperna ar en objektiv skildring av verkligheten, grundad i rationella
metoder, av storstavikt (Pruzan, 2016). Samhallsvetenskapen ldgger ddremotinte nagon storre vikt vid
objektivitet (Bjorklund och Paulsson, 2003). Dar ses den sociala varlden som nagot som skapas av
spelarna i den och ddrmed speglar den deras sinnen (Pruzan, 2016). Tva olika ontologiska standpunkter
ar objektivism och konstruktivism. Enligt objektivismen ar sociala fenomen och deras betydelse
oberoende av de sociala aktérerna. Konstruktivismen menar i stallet att sociala fenomen och deras
mening skapas av de sociala aktdrerna och att de darmed ocksa ar i standig forandring (Bryman, 2018).
Objektivismen ligger alltsd ndarmre naturvetenskapen och konstruktivism narmre samhallsvetenskapen.

Studiens varldssyn

Studiens fragestallningar handlar i stor utstrackning om att belysa de studerade verksamheternas
erfarenheter, upplevelser och tankar kring nyttjande av Al i kvalitetsutvecklingsarbetet. Det ar alltsa
respondenternas uppfattningar som ligger till grund for vilken mening utvecklingen inom Al tillskrivs
vilket ligger nara det som Bryman (2018) beskriver som ett konstruktivistiskt synsatt.

3.1.3 Epistemologi

Kunskapsteoretiska, eller epistemologiska, fragestallningar handlar om vad kunskap &roch vad som kan
betraktas som kunskap inom ett amnesomrade. En forskares stéllningstagandei epistemologiska fragor
ar nara knutet till dennes varldssyn (Bjorklund och Paulsson, 2003). Uppfattningen styr hur forskningen
ska angripas (Bryman, 2018).

Positivism ar det forharskande synsattetinom naturvetenskapen (Pruzan, 20 16). Enligt ett positivistiskt
synsatt ar kunskap ndgot som ackumuleras genom att nyainsikter berikar redan existerande kunskap.
Objektiv kunskap uppnas genom att hypoteser bekraftas eller forkastas. Forskaren ar en observator
sominte paverkarstudieobjektet vilket skapar replikerbarhet. En positivistisk forskare vill veta hur saker
fungerar snarare an varfor (Bjorklund och Paulsson, 2003). Positivismen foresprakar att
naturvetenskapliga metoder anvands for att studera den sociala verkligheten. Positivism innehaller
bade matt av deduktion och induktion da det dels handlar om att generera hypoteser som kan provas,
dels handlar om att samla in fakta, for att identifiera aterkommande monster. Det brukar dock framfor
allt forknippas med deduktion (Bryman, 2018).

Tolkningssynen, eller interpretativismen, ar ett alternativ till positivismen. Interpretativismen
framhaller att det ar skillnad mellan manniskor och naturvetenskapliga studieobjekt. Vid studier av
maénniskor behdvs andra metoder som tar hansyn till det som ar speciellt for manskligheten da
manniskor agerar i enlighet med den subjektiva betydelse deftillskriver sina egna och andras handlingar
(Bryman, 2018). Enligt interpretativismen kan observatéren inte skiljas fran studieobjektet.
Studieobjektet ar inte heller det enda som ar intressant, utan daven omgivningen spelar in. Ny kunskap
skapas genom att forstaelse skapas snarare an att hypoteser verifieras (Bjérklund och Paulsson, 2003).
Interpretativismen &r, tvartemot positivismen, intresserad av att forklara varfor nagot fungerar pa ett
visst satt snarare dn hur (Bryman, 2018). Aven forskare med ett interpretativistiskt synsatt strévar efter
att vara objektiva, dock ses detta mer som ett ideal. Objektivitet handlar da i hogre grad om arlighet,
etik och moral an om att undvika subjektivitet (Bjorklund och Paulsson, 2003).

Studiens epistemologiska forhallningssatt

Studiens syfte och fragestallningar tydliggor att det som forfattarna av den foreliggande rapporten ar
intresserade av ar att skapa forstaelse for ett fenomen snarare an att bekréfta eller férkasta hypoteser.
Att undersdka verksamheters erfarenheter inom ett omrade innebéar att subjektiva uppfattningar

20



kommer att farga resultatet. Av detta foljer att studien har ett epistemologiskt forhallningssatt i enlighet
med Brymans (2018) beskrivning av interpretativism.

3.1.4 Forskningsdesign och forskningsstrategi

Forskningsdesign handlar om att skapa ett ramverk for att samla in och analysera data. Valet av
forskningsdesign paverkar forskarens syn pa och prioritering av kausala samband mellan variabler,
generalisering, forstaelse fér och mening med olika beteenden i férhallande till kontext samt
bedomning over tid (Bryman, 2018). Tyngdpunkten iforskningsdesign ar inte regler och principer utan
att ge riktlinjer for hur den enskilda forskaren ska kunna utforma sitt projekt (Pruzan, 2016).

En typ av forskningsdesign ar tvarsnittsdesign. Vid en tvarsnittsstudie samlas data in fran mer an ett
fall. Ofta samlas datain fran betydligt fler fall &n tva for att kunna studeravariation och skillnader mellan
olika fall. En tvarsnittsstudie genomfoérs vid en specifik tidpunkt och svaren samlas in under en kort tid.
En begrdnsning med tvarsnittsstudier ar att det endast ar maojligt att studera samband mellan variabler.
Da ingen tidsmassig aspekt forekommer gar det inte att studera vad som hander éver tid om en av
variablerna foréndras. Det gar da inte att studera orsak- och verkanssamband. Tvarsnittsdesign anvands
framsti samband med kvantitativa studier men gar dven att tillampa vid kvalitativa studier. Detta géller
exempelvis nar semistrukturerade intervjuer anvands for att samla in data fran flera respondenter
(Bryman, 2018).

Informationen som studeras med kvantitativa metoder behéver kunna matas numeriskt. Det satter
begransningar for vilka omraden som kan studeras. Huruvida en studie ar kvantitativ eller kvalitativ
bestams framfor allt av studiens syfte (Bjorklund och Paulsson, 2003).

Intervjuer och observationer ar lampliga verktyg vid genomfdrande av kvalitativa studier. Genom
kvalitativa intervjuer kan respondenternas uppfattningar och synsatt undersokas. Det tillater forskaren
att undersdka ett dmne, en situation eller en hindelse pa djupet (Bjérklund och Paulsson, 2003).
Kvalitativaintervjuer later respondenten styrainnehallet och intervjuaren kan franga intervjuguiden for
att undersoka fragor som dyker upp under intervjuns gang (Bryman, 2018).

Nar kvalitativa intervjuer genomfors foreligger en risk for att intervjuarens narvaro paverkar
respondentens svar (Bryman, 2018). Vidare foreligger en risk for att forskarens asikter fargar tolkningen
av respondentens svar (Pruzan, 2016). Mdjligheterna till generalisering ar dessutom mindre an vid
kvantitativa studier (Bjorklund och Paulsson, 2003).

Studiens design och strategi

Enligt Bjorklund och Paulsson (2003) behdver information som studeras med kvantitativa metoder
kunna matas numeriskt. Genom kvalitativa studier kan i stéllet respondenternas asikter undersokas pa
djupet (Bjorklund och Paulsson, 2003). Fér att kunna besvara fragestillningarna har den foreliggande
studien utgatt fran en kvalitativ ansats. Data har samlats in fran tva olika foretag under en begrénsad
tidsperiod. Datainsamlingen har skett med hjalp av semistrukturerade intervjuer. Férfarandet kan
darmed ses som en tvarsnittsdesign i enlighet med Brymans (2018) beskrivning.

3.1.5 Litteraturgenomgang

En litteraturgenomgang syftar till att ta reda pavad som redan ar kant om det studerade omradet, vilka
metoder som tillampats, vilka teorier och begrepp som existerar samt om det finns nagra tvister eller
om inkonsekventa resultat forekommer och hur de i sa fall har studerats. Genom
litteraturgenomgangen skapas en dversikt 6ver kunskapeninom det studerade omradet. Vidare starker
en val genomford litteraturgenomgang rapportens trovardighet (Bryman, 2018). Vid
litteraturgenomgangar studeras sekundardata som oftast tagits fram for ett annat syfte. Det ar darfor
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troligt att det data som samlas in via litteraturgenomgangar inte ar heltdckande. Data kan dessutom
kan vara vinklat (Bjorklund och Paulsson, 2003).

Studiens litteraturgenomgang

Forst genomfordes en litteraturgenomgang for att skapa en forstdelse for vad som redan ar kant
avseende anvandning av Al i relation till kvalitetsutveckling. For att hitta relevanta artiklar anvandes
Mittuniversitetets bibliotekskatalog, |IEEE Explore och Scopus. Utdver artiklar anvandes fackbocker
inriktade pa kvalitetsutveckling och narliggande omraden. De s6kord som anvants aterfinnsi Tabell 3.1.

Genom litteraturgenomgangen kunde den teoretiska referensramen byggas upp. | denna belystes
begreppet kvalitetsutveckling, Al och andra relevanta begrepp samt hornstensmodellen. Forskning
inom Al-omradet med baring pa kvalitetsutveckling inordnades sedan i hornstensmodellen for att
tydliggora hur olika omraden paverkas.

Quality 4.0 Artificial Intelligence Quality Management
Quality 5.0 Artificial Intelligence Continuous Improvement
Industry 4.0 Machine Learning Customer

Industry 5.0 Customer Artificial Intelligence

Generative Al Employee Satisfaction Artificial Intelligence
Generative Al Challenges Big Data

Artificial Intelligence Internet of Things

Artificial Intelligence Change Management Artificial Intelligence Leadership

Artificial Intelligence Lean Artificial Intelligence Operational Excellence
Artificial Intelligence Implementation Artificial Intelligence Challenges

Artificial Intelligence Process Improvement Artificial Intelligence Fact Based Decisions
Management by Facts Process Orientation

Total Quality Management
Tabell 3.1 — Sékord

3.1.6 Datainsamling

Da antalet individer i den population en forskare vill undersoka ofta ar mycket stort ar det oftast svart,
dyrt och tidskrdvande att samla in data for varje individ. Darfor behover oftast nagon form av urval
goras (Pruzan, 2016). For att kunna dra slutsatser for hela populationen behover urvalet vara
representativt. FOr detta anvands ofta statistiska sannolikhetsurval. Detta ar sarskilt vanligt vid
kvantitativa studier. En form av icke-sannolikhetsurval ar bekvamlighetsurval (Bryman, 2018).

Vid ett bekvamlighetsurval valjer forskaren respondenter som finns enkelt tillgangliga for forskaren.
Fordelen med ett bekvamlighetsurval ar att svarsfrekvensen ofta blir mycket hog. Det ar dock svart att
generalisera data som samlats in med bekvamlighetsurval da de studerade respondenterna inte kan
anses vara representativa for den studerade populationen. Resultat av forskning som grundas i ett
bekvamlighetsurval kan anvandas till att géra kopplingar till befintliga resultat inom ett &mnesomrade
men dven fungera som en utgangspunkt for vidare forskning inom ett omrade. Bekvamlighetsurval ar
sarskilt vanliga vid organisationsstudier (Bryman, 2018).

Ett satt att samla in primardata pa ar att genomféra intervjuer (Bjorklund och Paulsson, 2003).
Kvalitativa intervjuer syftar till att forsta hur respondenterna ser pa och uppfattar ett dmne. De &r
darmed ofta mindre strukturerade an kvantitativa metoder (Bryman, 2018). Intervjuer kan genomforas
pa olika satt. Respondenten kan intervjuas vid ett fysiskt mote, via telefon eller videosamtal, men dven
dialoger via e-post kan kategoriseras som intervjuer. En fordel med fysiska intervjuer ar att
respondentens kroppssprak och andra signaler kan uppfattas av intervjuaren. Tre olika intervjuformer
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ar strukturerade, semistrukturerade respektive ostrukturerade intervjuer (Bjérklund och Paulsson,
2003).

Struktureradeintervjuerinnebar att samtliga fragor, och den ordning de stéllsi, ar bestamda pa forhand
(Bjérklund och Paulsson, 2003). Aven semistrukturerade intervjuer utgar fran fordefinierade dmnen
men ar mer fria dafragornakan formuleras efter hand och kompletterande fragor kan stallas (Bryman,
2018). Fragorna kan darmed formuleras for att battre passa den enskilda respondenten samtidigt som
respondenten &r fri att formulera svaren (Bjorklund och Paulsson, 2003). Med stdd av strukturen i de
fordefinierade d@mnena kan olika intervjuer jamféras med varandra samtidigt som den hoga
frihetsgraden skapar maojlighet att utforska respondentens varldssyn (Bryman, 2018). En ostrukturerad
intervju ar ett 6ppet samtal med respondenten dar fragorna formuleras allteftersom (Bjorklund och
Paulsson, 2003).

Semistrukturerade intervjuer stdller mindre krav pa en detaljerad intervjuguide an strukturerade
intervjuer. Intervjuguiden kan helt enkelt besta av ett antal fordefinierade @mnen (Bryman, 2018). Det
ar viktigt att fragornainte ar ledande och att forskaren ar medveten om risken med ledande fragor
(Bjorklund och Paulsson, 2003). Fragorna behdver vara balanserade sa att de bade skaparutrymme for
respondentens egna idéer och styr samtalet i tillrackligt hog utstrackning for att forskaren ska kunna
besvara sina fragestallningar. De bor vidare vara grundade i studiens fragestallningar somi sin tur bor
bygga pa det studerade forskningsomradet (Bryman, 2018).

Genom att satta sig in i den miljo som respondenten verkar i forbattras maojligheten att samla in den
data som forskaren &r intresserad av. Det ar dven viktigt att intervjuaren ar en god lyssnare (Bryman,
2018). Intervjun kan dokumenteras genom att intervjuaren memorerar den, spelar in den eller for
anteckningar. Om dmnet som undersoks upplevs som kansligt fas ofta mer heltdckande svar om
intervjuaren varken spelar in eller antecknar under intervjun (Bjérklund och Paulsson, 2003).

Studiens datainsamling

Enligt Bryman (2018) tillater semistrukturerade intervjuer foljdfragor och individanpassning samtidigt
som respondenten far frihet att utforma sina svar. Vidare mojliggér de jamforelse mellan olika
intervjuer. Darigenom kan respondentens syn pa d@mnet utforskas pa djupet (Bryman, 2018).
Semistrukturerade intervjuer ansags darmed vara den bast lampade datainsamlingsmetoden for att
fanga respondenternas syn pa omradet Al i relation till kvalitetsutveckling.

Studiens intervjuguide

Med stdod av den teoretiska referensramen kunde fragor grundade i forskning inom omradet
sammanstallas (se Bilaga A — Fran teoretisk referensram till fragor). D& antalet fragor blev valdigt stort
bedomde forfattarna att det foreldg en risk for att alla fragor inte skulle hinna stallas vid
intervjutillfdllena. Fragorna slogs darfor samman till mer 6ppna fragor eller dmnen som skulle
avhandlas under intervjuerna. Pa sa satt minskade dven risken for ledande fragor. For att tydliggora
vilka fragor som var viktigast for att uppfylla studiens syfte prioriterades slutligen fragorna. Darigenom
sakerstalldes att de viktigaste fragorna hann besvaras i de fall tidsbrist uppstod vid intervjutillfallet. De
viktigaste fragorna gavs prioritet 1 och resterande fragor gavs prioritet 2 (se Bilaga B — Intervjuguide).

Studiens urval

Om en studies resultat ska kunna anvandas for att dra slutsatser om en hel population maste, enligt
Bryman (2018), ett representativt urval géras. Aven om forfattarna ansag att det hade varit intressant
att genomfoéra intervjuer med ett representativt urval ansags risken for att inte fa tillrdckligt med svar
vara for stor med hansyntagen till den begransade omfattningen av examensarbetet. Forfattarnavalde
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darfor, medvetna om att resultatet inte skulle vararepresentativt, att intervjua personeri deras narhet
som var enkelt tillgdngliga och villiga att intervjuas. Urvalet var darmed det som Bryman (2018)
bendamner ett bekvamlighetsurval.

Studiens genomférande av intervjuer

Respondenternavaldes fran tva foretag. Bada foretagen ar listade pa Stockholmsbdrsens lista for stora
bolag och har mer dn 10 000 anstallda. Samtliga respondenter har chefsbefattningar. For att fanga olika
perspektiv intervjuades respondenter som kommer i kontakt med Al pa olika satt. Representerade
respondenter ledde verksamheter som var mottagare av Al-l6sningar, utvecklare av Al-16sningar eller
arbetade med strategiska fragor inriktade mot Al (se dven Tabell 3.2).

For intervjuerna avsattes en timme per respondent. Intervjuerna genomfordes fysiskt eller via Teams.
Till moteskallelserna bifogades missivbrevet i Bilaga C — Missivbrev. | de fall som respondenterna
godkadnde det spelades intervjuerna in. Dar sa inte var fallet fordes noggranna anteckningar. Som
avslutning pa intervjun gick forfattarna igenom fragorna och sina tolkningar av svaren med
respondenterna for att sakerstalla att de uppfattats pa ratt satt. | fallen dar intervjuerna spelades in
hade respondenterna tillgang till inspelningen for sin intervju.

Respondent 1 Chef for en grupp som nyttjar och ar kravstallare av Al-I6sningar

Respondent 2 Chef som arbetar med strategi med inriktning mot Al

Respondent 3 Chef med understdllda chefer vars enheter nyttjar och ar kravstallare av Al-I6sningar
Respondent 4 Chef med understdllda chefer som ansvarar for utveckling av Al-l6sningar
Respondent 5 Chef som arbetar inom innovation

Respondent 6 Chef med understédllda chefer vars enheter nyttjar och ar kravstéllare av Al-lI6sningar
Respondent 7 Chef vars grupp ansvarar for utveckling av Al-l6sningar

Respondent 8 Chef som arbetar med strategi med inriktning mot Al och datakvalitet

Respondent 9 Chef med understdllda chefer vars enheter nyttjar och ar kravstallare av Al-I6sningar

Tabell 3.2 — Beskrivning av respondenter

3.1.7 Dataanalys

Dataanalys av insamlat data kan genomforas pa flera olika satt beroende pa syftet med analysen. Det
kan exempelvis handla om att identifiera samband, géra jamforelser, visa pa forandringar hos variabler
eller att utvardera I6sningsforslag. En metod for dataanalys ar att nyttja analysmodeller. Befintliga
analysmodeller kan anvdndas for att genomfora analysen, men det gar dven att skapa egna. Med hjalp
av en analysmodell gar det att skapa strukturi och vérdera insamlade data (Bjorklund och Paulsson,
2003).

Vid semistruktureradeintervjuer samlas en stormangd verbala data in. Ett verktyg som lampar sig for
att skapa struktur i verbala data ar ett slaktskapsdiagram. Med stdd av slaktskapsdiagram kan
respondenternas olika asikter och idéer samlas i narbeslaktade kategorier. Darmed blir det enklare att
se samband, hitta problemets kdrna och uppna samforstand (Klefsjo et al, 1999).

Det forsta steget nar ett slaktskapsdiagram ska skapas ar att fortydliga den information som ska
studeras och tafram de ingdende faktorerna. Faktorerna antecknas darefter var for sig pa sjalvhaftande
lappar. Lapparna organiseras sedan i grupper utifran upplevda samband. Slutligen ges varje gruppering
en sammanfattande rubrik som beskriver faktorerna pa en hogre abstraktionsniva (Sérqvist, 2004).

Studiens dataanalys

Vid semistrukturerade intervjuer samlas ett omfattande underlag av verbala data. Klefsjo et al (1999)
menar att ett slaktskapsdiagram ar ett anvandbart verktyg for att skapa struktur i verbala data. Enligt
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Sorqvist (2004) skapas ett sldktskapsdiagram genom att anteckna de faktorer som ska analyseras pa
sjalvhaftande lappar varefter dessa grupperas utifran upplevda samband. Slutligen ges grupperna
rubriker som beskriver de grupperade faktorerna paen hégre abstraktionsniva. Da hornstensmodellen
nyttjades till att utforma fragorna och tydliggora Al:s koppling till kvalitetsutvecklingeni den teoretiska
referensramen ansag forfattarna att rubrikerna som faktorerna skulle inordnas under redan var klara.
Forfattarna placerade var for sig, och med hansyn tagen till vilka faktorer som lyftes inom beroért
omradet i den teoretiska referensramen, in faktorerna i de olika kategorierna. De faktorer som
forfattarna inte var eniga om diskuterades och placerades sedan i en kategori da konsensus uppnatts
(se slaktskapsdiagrammet i Bilaga D — Slaktskapsdiagram).

3.1.8 Validitet och reliabilitet

En trovardig studie har en hog grad av validitet, reliabilitet och objektivitet (Bjorklund och Paulsson,
2003). Validitet handlar om huruvida det gar att lita pa studiens resultat. Validitet kan delas uppi intern
respektive extern validitet. Om en studie verkligen mater det den tankt att mata har denen hogintern
validitet. Om resultatet dessutom kan generaliseras utanfor undersékningens kontext kan studien sagas
ha en hog extern validitet (Pruzan, 2016).

Om undersokningen upprepas har studien en hog reliabilitet om samma resultat framkommer. En
studies objektivitet minskar om forskarens egna varderingar har en stor paverkan pa resultatet. Ofta
satter resursbegransningar granserna for validiteten, reliabiliteten och objektiviteten (Bjorklund och
Paulsson, 2003). Reliabiliteten kan delas upp i stabilitet, intern reliabilitet och interbedémarreliabilitet.
Stabilitet handlar om att ett resultat skavara konsekvent. En studie som utfors flera ganger pa samma
urval och ger olika resultat vid olika tillfallen saknar stabilitet. For att en undersékning ska ha en hog
intern reliabilitet maste ett samband finnas mellan indikatorernai ett flerindikatorsmatt. Det ar alltsa
endast relevant da matt med multipla indikatorer anvands. Om olika forskare granskar resultaten av en
studie ska deras bedémningar stimma 6verens med varandra for att studien ska ha en hog
interbedémarreliabilitet (Bryman, 2018).

| en kvalitativ studie ar forskarens férutfattade meningar, eller bias, nagot som han paverka validiteten.
Nar exempelvis intervjuer anvands for datainsamling riskerar forskarens narvaro att paverka
respondentens svar. Det ar viktigt att forskaren &r medveten om sin bias sa att studien inte riktas mot
att valideraforskarens forutfattade meningar (Berndtsson et al, 2008). Validiteten kan, narintervju valts
som metod, 6ka genom att fragorna ar tydliga och objektiva. Genom att anvandasig av kontrollfragor
kan dven reliabiliteten 6ka. Hogre objektivitet kan nds genom att de val som gors ar tydligt beskrivna
och motiverade. Darigenom kan ldsaren bilda sig en egen uppfattning (Bjérklund och Paulsson, 2003).

3.1.9 Tillforlitlighet och akthet

Da validitet och reliabilitet har uppstatt inom ramarna for kvantitativ forskning forekommer asikter om
att de inte ar lampliga matt vid kvalitativ forskning. Alternativa begrepp, som anvands vid kvalitativ
forskning, ar tillforlitlighet och akthet (Bryman, 2018).

Tillforlitlighet kan delas upp i trovardighet, 6verforbarhet, palitlighet samt majlighet att styrka och
bekrafta. Trovardighet handlar om att sdkerstélla att studiens utférande ar forenligt med befintliga
regler och att de individer som studerats far mojlighet att bekrafta att forskaren uppfattat den
studeradeverkligheten pa ett korrekt satt. Detta kan géras med hjalp av sa kallad respondentvalidering
dar intervjuobjektet far mojlighet att bekrafta att forskarens uppfattning stammer (Bryman, 2018).

Overforbarhet handlar om méjligheten att dragenerella slutsatserav resultaten. D3 kvalitativa studier
tenderar att studera sma grupper pa djupet ar generaliserbarheten ofta lag. Darfor ar det viktigt att
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kvalitativa studier beskriver de undersékningar som genomforts fylligt sa att lasaren far mojlighet att
bedéma om resultaten ar éverforbara till andra férhallanden (Bryman, 2018).

Palitlighet kan sdgas vara en motsvarighet till reliabilitet och handlar om att beskriva tillvagagangssattet
for alla faser sa utforligt och lattfattligt som maijligt for att andra forskare ska kunna granska och bedéma
kvaliteten pa tillvagagangssattet. Darigenom kan dven rimligheten i studiens slutsatser bedémas
(Bryman, 2018).

En samhallsvetenskaplig studie behéver dven kunna styrkas och bekréaftas. D3 fullstdndig objektivitet
ar omojligisamhallsvetenskaplig forskning behover forskaren sakerstalla att det ar uppenbart att denne
inte medvetet I3tit subjektiva uppfattningar farga utférandet eller slutsatserna (Bryman, 2018).

Akthet kan delas in i begreppen rittvis bild, ontologisk autenticitet, pedagogisk autenticitet, katalytisk
autenticitet och taktisk autenticitet. For att en studie ska uppna en hég akthet kravs att den tagit hansyn
till respondenternas olika asikter och darmed malar en rattvis bild. Om studien bidrar till att deltagarnas
forstaelse for sin sociala situation eller miljo 6kar kan den sdgas ha en ontologisk autenticitet. Far de
dessutom en béttre forstaelse for hur andra i miljon upplever fenomenet har studien en pedagogisk
autenticitet. Kan deltagarna férandra sin situation med stdd av studien kan den sédgas ha en katalytisk
autenticitet och om den dessutom skapat mojligheter for deltagarna att vidta nédvandiga atgarder for
att férandra situationen kan den sagas ha en taktisk autenticitet (Bryman, 2018).

3.1.10 Etiska stallningstaganden

Svensk forskning omgardas av etiska principer. | sammanhanget brukar fyra krav ndmnas, ndamligen
konfidentialitets-, samtyckes-, informations- och nyttjandekravet. Enligt konfidentialitetskravet ska de
uppgifter som samlas in om deltagarna behandlas med konfidentialitet sa att de inte hamnar i fel
hander. For att sdkerstalla att deltagarna har beslutsritt dver om de ska medverka eller ej finns
samtyckeskravet. Genom att folja informationskravet sakerstalls att deltagarna ar medvetna om att
deras deltagande ar frivilligt och att de forstar vad syftet med studien &r. Enligt nyttjandekravet far de
insamlade uppgifterna enbart nyttjastill det forskningsindamalsom angetts (Bryman, 2018). Miles et
al (2020) tar upp vikten av att respondenterna ar fullt medvetna om alla steg i studien och att
respondenterna vet om hur data fran studien kommer att anvédndas for att uppna kraven i etiska
staliningstaganden.

Studiens etiska stdllningstaganden

Inga personuppgifter eller andra uppgifter som kan anvandas till att identifiera individer har samlats in
i samband med studien. Vidare har allt intervjumaterial endast anvants till den féreliggande uppsatsen
och raderats nar det inte langre behovts for detta syfte. Deltagandet har varit helt frivilligt och
respondenterna har informerats om att s varit fallet bade muntligen och via missivbreveti Bilaga C —
Missivbrev.
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4 Resultat och analys

I resultat och analyskapitlet redovisas och analyseras resultatet kopplat till fragestdllningarna,
hérnstensmodellen, tekniska forutsdttningar och respondenternas reflektioner kring framtida
anvdndningsomraden.

4.1 Respondenter och kategorisering

Totalt genomfordes nio intervjuer med chefer som ledde verksamheter som var mottagare av Al-
I6sningar, utvecklare av Al-l6sningar eller arbetade med strategiska fragor inriktade mot Al (se dven
Tabell 3.2). Respondenterna arbetadeinom tva olika bolag med fler &n 10 000 anstéllda. Badabolagen
ar listade pa Stockholmsborsens lista for stora bolag.

For att enklare kunna identifiera gemensamma namnare sammanstalldes intervjumaterialet i
slaktskapsdiagrammet i Bilaga D — Slaktskapsdiagram. | sldktskapsdiagrammet nyttjades forvalda
kategorier i form av de sex hornstenarna. Utéver hornstenskategorierna skapades en kategori for
tekniska forutsattningar och dvergripande krav dar aspekter som ar viktiga for ett fungerande arbete
med Al, men inte hade en tydlig tillhorighet till hérnstenarna, samlades. Vidare skapades en kategori
dar respondenternas framtidsspaningar samlades. Kategorierna sammanfattas i Tabell 4.1. Granserna
mellan kategorierna ar i viss man flytande, darmed har i vissa fall insikter fran olika kategorier
aterfunnits i flera av omradena.

Satt kunderna i centrum

Arbeta standigt med foérbattringar

Arbeta med processer

Basera beslut pa fakta

Skapa mojlighet for alla att vara delaktiga
Utveckla ett engagerat ledarskap

Tekniska forutsattningar och dvergripande krav
Framtida anvandningsomraden

ol Pl Bl ol el o

Tabell 4.1 — Kategorier i sldktskapsdiagrammet

4.2 Hur anvands artificiell intelligens inom kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling i

verksamheter idag?
Kategori 1-7 belyser hur féretagen anvander sig av Al i nuldget. De ligger darmed nédra den forsta
fragestallningen — Hur anvands artificiell intelligens inom kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling i
verksamheter idag? | Figur 4.1 sammanfattas resultatet for kategori 1-7.Figur 4.1

4.2.1 Satt kunderna i centrum

Respondenternas svar pekar pa att det vanligaste anvandningsomradet for Al med avseende pa
kunddata ar maskininlarningsmodeller som skapar prognoser for kundernas efterfragan. Ameen et al
(2021) samt Frick och Grudowski (2023) pekar pa majligheten att med Al forbattra formagan till att
skapa tillforlitliga prognoser vilket skapar majligheter att forutse forandringar i kundernas beteende
och efterfragan.

| kundmotet anvands Al dven till att hitta svar pa kundernas fragor och att ta fram olika kundscenarion.
Darigenom kan kundernas forvantningar pa support battre uppfyllas. Detta ar ett omrade som lyfts i
litteraturen. Exempelvis ndmner Ameen et al (2021) att Al kan anvandas till att skapa insikt i hur en
verksamhet bast kan kommunicera med sina kunder. Frick och Grudowski(2023) framhaller att Al kan

27



nyttjas till

Sitt kunderna i centrum

Anvéndningsomrdden
*  ML-modeller for
efterfrigeprognoser

+  Besvara kundfragor och forbattra
kundsupport och kemmunikation

* Identifiera trender

*  Analysera kundbeteenden och
anpassa sortiment och tjanster

*  Priselasticitet och prisséttning

*  Personalisering av produkter och
erbjudanden

Utmaningar och risker

*  Bygga fortroende for I6sningarna

*  Utmanande att lyckas med
forandringsledningen

*  Riskatt skada kundernas fortroende
vid bristfallig datahantering eller
felaktiga resultat

att analysera
forbattringspotential som kan 6ka kundndéjdheten.

kundernas

Arbeta stindigt med f&rbattringar

feedback och darigenom

identifiera

trender och

Arbeta med processer

Basera beslut pa fakta

Anvéndningsomrdden

Stora méjligheter att nyttja Al till att
bedriva forbattringar
Férbittra arbetsférhalland
Forbattra den interna effektiviteten
Underlattar tvarfunktionelia
férbattringar

Férutspd kundbeteenden och -
behov och forbattra
kundupplevelsen proaktivt
Férbittra analysformagan och -
méjligheterna

Utmaningar och risker

Krdvs sarskild kompetens hos
medarbetare for att férbattra
modellerna

Fa medarbetare som har bade
tillrdcklig planeringsférmaga och
tillracklig teknisk kunskap

Svart att bygga relationer dver
avdelningsgranser

Svart for olika roller att forsta
varandra

Komplettera och utveckla roller och
arbetsmoment som ersatts av Al
Bristfallig kompetens i
verksamheten kring Al medfér
svarigheter vid implementering av
Al-losningar

Anvéndningsomraden

* Processautomation

¢ Processforbattring

« Sammankopplade Al-lésningar
farstarker tvarfunktionalitet

Utmaningar och risker

Ser behovet men tillagnar det valdigt
begransade resurser

Fa medarbetare har tillricklig
helhetsforstaelse

Vinna acceptans for
processovergripande ldsningar
Bestallare fokuserar pa enskilda
moment

Processkunniga behdver arbeta
tillsammans med utvecklarna

Anvindningsomraden
+ Samla in och analysera data samt
underlitta datadrivna beslut

Utmaningar och risker

* Datakvalitet

* Tillrdcklig kompetens for att kunna
granska resultaten kallkritiskt och inte
lita blint pa Al-losningarna
Medarbetare begransar sig till det de
férstar och nyttjar inte méjligheterna
fullt ut

Undermalig datakvalitet kan leda till
fel beslut

* Misstolkning av data

Skapa mdjlighet for alla att vara
delaktiga

Utmaningar och risker
Medarbetare dr rddda fér att bli
overflodiga ndr Al effektiviserar
Forandringsmotstand
Avsaknad av mangfaldsstrategi inom
Al-omradet

Lasningar — implementerade eller
foreslagna

Ga varsamt fram och vara tydlig med
méjligheter och risker

Skapa konkreta forbattringar for
medarbetarna

Oka medarbetarnas forstaelse for
losningarna

Arbeta med ambassaddrer ute i
verksamheten

Utbildningar anpassade till
medarbetarnas behov

Involvera mottagarna i utvecklingen
Rekryteringar globalt

Utveckla ett engagerat ledarskap
Utmaningar och risker

Bristande erfarenhet kring Al-strategi
Ojimn kompetensniva betriffande Al
iledande befattningar

Svarigheter att rekrytera utifran ett
mangfaldsperspektiv leder till bias i
Iésningarna

Utmaningar med férandringsledning

Lasningar — implementerade eller
féreslagna

Pragmatiskt och utforskande
tillvdgagangs-satt vid utveckling av Al-
strategier

Al-utbildning for ledare

Sdkerstdlla att ledarna dr dppna fér
lésningarna och vilinformerade om
nyttan

Sakerstalla att ratt kompetens finns
pa plats fér implementering
Medvetenhet om bias och atgirder
fér att bygga diversifierade team
Al-ambassadarer i verksamheten
Arbeta tvarfunktionelit

Skapa forum och tain
expertkompetens som kan stotta i
ledningens beslut

Skapa majlighet for
experimenterande och korta
startstrackor

Standardisering

Majliggdra skalbarhet
Forandringsledning

“\.+_Utvecklingsplaner for medarbetarna

Tekniska férutsdttningar och
overgripande krav

Infrastruktur och arbetssdtt
Infrastruktur fran stora
molnleverantdrer
Samarbete mellan verksamhet och IT
for att sikerstalla tillgang till ratt
system
Starkt och mestadels vilfungerande
samarbete mellan IT och verksamhet
Automatisering av testfall for att
sakerstélla ratt datakvalitet

Utmaningar och risker

+ Aterkommer ofta till samma
leverantérer istdllet for att se sig om
pa marknaden, inlasningseffekt
Forlegade forvaltningsmaodeller
fordréjer utvecklingsarbetet
Begransade mojligheter att
sammankoppla data

Bristande datasdkerhet och bristande
forstaelse for behov av
datasakerhetsarbete

Nya lagar och regleringar

Figur 4.1 — Sammanfattning av resultat fér fragan “Hur anvédnds artificiell intelligens inom kvalitetsarbete och
kvalitetsutveckling i verksamheter idag?”. Hérnstenarna markeras med gréna ramar.

Al anvands vidare till att samla in och analysera data som ar relaterade till kundernas beteenden.

Darigenom kan foretagen

battre forsta

kundernas behov och fatta

sortiments- och

tjansteutvecklingsbeslut darefter. Nar nya sortiment och tjanster utvecklas eller forhandlas med
leverantérer kan insikterna anvandas till att skapa formanliga villkor. Genom att studera kundernas
beteenden kan dven priselasticitet studeras varefter prissattnings- och kampanjbeslut kan fattas. Detta
ar anvandningsomraden som ligger i linje med det som Frick och Grudowski (2023) samt Tariq et al
(2021) ndmner. De menar att Al &r ett effektivt verktyg for kundanalyser och att de slutsatser som dras
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kan anvandas till att skapa attraktiva, personaliserade produkter och erbjudanden, 6ka kundernas
engagemang, mota deras efterfragan samt 6ka férsaljningen.

Kunddataanvands aven till personalisering av erbjudanden och rekommendationer samt till att skapa
kundpersona med hjalp av generativ Al. Flera av respondenterna upplever dock att Al borde kunna
nyttjas till personalisering i hogre utstrackning. En av respondenterna, som arbetar med utveckling av
Al, menar att medarbetarnai sinaanalyser “hellre vill se grupper av personer én enskilda personer vilket
begrdnsar oss i personaliseringen” (Respondent 2) och att “fér att kunna fa resultatet av modellema
till slutkunderna behéver man ta sig férbi kundansvariga som agerarsom ett filter...man behéver lgta
besluten vara datadrivna. Kundernaslojalitet ér det bdsta mdattet pd om man lyckats.” (Respondent 2).
En annan av respondenterna, vars organisation dr mottagare av I6sningarna menar att “Det ér vdra
underliggande modeller som ger oss ett utfall som vi sedan behéver kld pd.” (Respondent 4). Ameen et
al (2021) menar att extrem personalisering, stottad av Al, 6kar mojligheten att nd de mest I6nsamma
kunderna. Respondenternas svar pekar dock pa att foretagen inte kommit hela vagen i den extrema
personaliseringen.

| intervjuerna framkommerett behov av att bygga fortroende for I6sningarna, bade hos medarbetare
och hos kunder. Vissa av respondenterna arbetar tillsammans med kunden for att analysera
produkterna dar de anvands. Pa sa satt skapas béttre forutsattningar for att vinna acceptans for
I6sningarna. Generellt upplever dock respondenterna att den férandringsledning som kravs for att
astadkomma beteendeférandringar och byggafortroende for I6sningarna ar det svarasteiarbetet med
Al. Utmaningar i att vinna acceptans for nya I6sningar lyfts dven i litteraturen. Bade Chen et al (2022)
och Angstrom et al (2023) pekar p& kundernas laga forstaelse for Al-Idsningarna som en faktor som
forsvarar lyckad Al-implementering. Tarig et al (2021) menar att fordandringsmotstandet hos
medarbetarna kan grundasi att de som utfor ett arbete med en effektiv metod séllan vill férandra sitt
arbetssatt och att inférandet av nya arbetsmetoder ofta medfor stérningar for verksamheten under
implementeringen (Tarig et al, 2021).

Respondenternaser dvenrisker i arbetet med Al med avseende pa kund. En stor risk &r att kundernas
fortroende paverkas negativt om foretaget brister i hanteringen av kunddata. Detta &r en risk som dven
exempelvis Ameen et al (2021), Dwivedi et al (2024) och Chen et al (2022) namner. Respondentema
ser dven en risk for att fortroendet for Al-l6sningarna urholkas om resultatet blir felaktigt eller om
anvandaren inte har tillricklig forstaelse for att kunnaanviandasigav resultatet. Angstrom etals (2023)
undersokning pekar pa att foretag upplever att medarbetarnas kompetens ar den storsta utmaningen
for att lyckas med Al-implementeringar. Den visar vidare att Al, genom att utféra delar av
medarbetarens arbetsuppgifter, blir en del av medarbetarens totala kompetens vilket staller krav pa att
medarbetaren forstar vad en Al utfért och varfor.

4.2.2 Arbeta standigt med forbattringar

Angstrom etal (2023) trycker pa vikten av att nyttja Al till att driva forbattringar. Samtliga respondenter
ar eniga om att mojligheterna hos Al-losningar, nar det kommer till att arbeta stindigt med
forbattringar, &r manga. Respondenterna ndamner exempelvis forbattringar av medarbetarnas
arbetsférhallanden, att kontinuerligt forbattra den interna effektiviteten och att arbeta tvarfunktionelt
for att gora oOvergripande forbattringar i organisationen. Intern effektivisering och kontinuerlig
forbattring med hjalp av Al-losningar dr nagot som Frick och Grudowski (2023) och Tariq et al (2021)
tar upp med avseende pa maskininlarning och Jadala et al (2021) poangterar mojligheten till en
forbattrad och sakrare arbetsmiljo med hjalp av Al i kombination med loT I6sningar.

Kontinuerlig forbattring av Al-modellerna dr nagot som respondenterna ldgger stor vikt vid. Flera
respondenter namner att det krdavs sarskild kompetens hos medarbetarna for att driva
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forbattringsarbetet. En respondent menar att “De med god analytisk férmdga ofta saknar
planeringsformagan fér att driva forbéttringar strukturerat. Det dr dven svdrt att ha tillrdcklig
kompetensiden analytiska I6sningen for att kunna identifiera vem som behéver delta och hur mycket
tid som kréivs.” (Respondent 1). Det upplevs dven som en utmaning att arbeta tvarfunktionellt med
forbattringar da det ar svart att bygga relationer Over avdelnings- och bolagsgranser. En annan
respondent utrycker det som att “Kompetenserna kan ha svdrt att prata med varandra, de har uspar
inom olika omraden som ska sammanféras vilket kan bli en krock.” (Respondent 3). Flera av
respondenterna lyfter dven vikten av att komplettera och utveckla arbetsroller som eventuellt dndras
eller ersatts vid inforandet av Al. Att kompetensbehovet inte enbart beror teknisk kunskap tydliggors
av en av respondenterna som lyfter vikten av att behalla verksamhetskompetensen inom foretaget.
Angstrom et al (2023) trycker pa vikten av att hantera de ovan beskrivna utmaningarna genom att skapa
en kultur som uppmuntrar arbete med stéandiga forbattringar. De ndmner dven att medarbetarna maste
kompetensutvecklas kontinuerligt for att bibehalla sin innovationsférmaga. Bomi et al (2024) tar upp
att risken med att medarbetarna faller tillbaka till gamla arbetssatt och rutiner om inte verksamheten
ar noga med att uppratthalla kvaliteten hos modellerna.

| intervjuerna aterkommer tankar och idéer nar det kommer till hur forbattringarbérkunna géras med
hjalp av Al men respondenterna menar att det ar svart att implementera l6sningarna da kompetensen
ar bristfallig i verksamheten. Det krdavs mer teknisk kompetens och respondenterna lyfter att
kompetensfragan blir ett hinder for framfart i arbetet. Angstrom et al (2023) framhaller att
medarbetarna behover ges maojlighet att utveckla sin kompetens.

Med hjéalp av loT gar det att samla in stora datamangder pa kort tid (Jadala et al, 2021). Bade Frick och
Grudowski (2023) och Tariq et al (2021) namner att maskininlarningsmodeller kan nyttja insamlade
data till att kontinuerligt forbattra utfallet i processerna. Ett exempel dar denna tankegang aterfinns
hos respondenterna &r viljan att anvanda Al for att forutspa kundbeteenden och ett framtida behov
hos kunderna till att kontinuerligt forbattra kundens upplevelse.

Ett stort fokus hos respondenterna ar att forbattra analysformagan. De vill darfor utforska
mojligheterna med Al inom omradet. En Al kan anvéndas till att underlatta analyser nar det kommer
till exempelvis kvalitet, takttid och ledtider (se Frick och Grudowski, 2023, Cisternaetal, 2022 och Tarig
et al, 2021). En av respondenterna som arbetar med strategiska beslut nar det kommer till
kundnéjdheten ndmner att “inom vdr verksamhet, som jobbar mycket med kvalitetsproblem som
kommerin ifrdn kund, ddr dr ledtiderna véldigt viktiga. DG har vi ju haft fokuset dér utifragn att hur kan
vianvidnda antingenAl elleri alla fall Machine Learning for att korta vara ledtider.” (Respondent 9) och
att ” det dr den som vi kan éka var kundnéjdhet med och sen da tagit den bakat till vilka verktyg dr det
vi behéver ha och vad dr det vi behéver ha med for data som vi inte har idag.” (Respondent 9). Att
standiga forbattringar av analysarbete ar ett omrade dar Al kan gora stor skillnad ar en asikt som ar
genomgaende hos respondenterna och som dven aterfinns i litteraturen.

4.2.3 Arbeta med processer

Respondenterna lyfter behovet av processautomation och processforbattring med hjalp av Al. Bade
respondenterna och litteraturen (se Angstrom et al, 2023, Bomiet al, 2024 och El-Gendy, 2020) ndmner
att organisationer borjar arbeta mer tvarfunktionellt med sina processer da datamangder fran olika
verksamhetsomraden sammankopplas allteftersom Al-l6sningarna blir mer sofistikerade. En hogre
mognadsgrad inom Al-omradet stiller 6kade krav pa tvarfunktionellt synsatt forklarar Angstrom et al
(2023). Respondenterna delar uppfattningen och papekar att det ar viktigt att knyta samman l6sningar
och processer for att ta ett helhetsgrepp.
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Respondenterna podngterar att processovergripande losningar kommer att behova 6ka i utstrackning
men ar medvetna om att fragan i dagslaget dgnas valdigt lite resurser. Att knytaihop processerna kraver,
enligt respondenterna, en helhetsforstaelse som fa besitter. Det finns dven utmaningar med att vinna
acceptans for de processovergripande I6sningarna. En av respondenterna utrycker det som att “En av
de stora frdgorna dratt anvdnda Al genom hela processerna, men det dr svart dd bestdllarna mest ér
intresserade av enskilda moment.” (Respondent 2). Komplexiteten att na framgang i arbetet med att
skapa processovergripande Al-l18sningar aterkommer hos Angstrom et al (2023). De ndmner dock flera
utmaningar, i form av tekniska och legala faktorer samt inblandning av externa parter, utéver de som
framkommer i intervjuerna.

For att kunna arbeta med organisationens processer krdavs kunskap om dem. De processkunniga
behover arbeta tillsammans med utvecklarna av Al-losningar framhaller flertalet av respondenterna.
En av respondenternasom arbetar med kvalitet och sdkerhet beskriver sitt tvarfunktionellaarbete ” Vi
jobbar mycket med IToch andraiévergripande organisationen. Speciellt med sdkerhet, det spelar ingen
roll vilken funktion man tillhér, det dr ju fér en hel site” (Respondent 6). Da Al-I6sningar, enligt Tariqg et
al (2021), kan nyttjas for att ersdtta manuellt arbete som tidigare kravt stora resurser sa ar det viktigt
att verksamheten ser dver sina arbetsfloden (se Bomi et al 2024 och Angstréom et al, 2023).

4.2.4 Basera beslut pa fakta

En av respondenternasom arbetar med att bygga Al-l6sningar at organisationen néamner att “Om man
tittar pd véirdeskapandet avioTegentligen. | mangt och mycket s handlar det om att frst bérja koppla
upp enheter, bérja lyssna pd data. SA det forsta steget ératt samla in och lyssna pa data” (Respondent
7). Al kan enligt Cuzzocrea et al (2023) och Tariq et al (2021) anvandas for att analysera de stora
dataméangderna och hjalpa manniskan att fatta datadrivna beslut. Detta dr nagot som respondenterna
aterkommer till.

Vikten av datakvalitet, att arbeta datadrivet och att ha tillracklig kompetens for att kunna granska Al-
resultaten kallkritiskt ar ocksa genomgaende teman i respondenternas svar. De lyfter risken for att
verksamheten litar blint pa Al-l6sningens resultat. En av respondenterna beskriver att “Verksamhetens
inspeldrinte datadrivna, det saknas data literacy” (Respondent 2).En annan framhaller risken att “Man
avgrdnsar sig fran det man inte forstar i stéllet for att nyttja méjligheterna.” (Respondent 4). Bomi et
al (2024)trycker pa vikten av att data ar av god kvalitet och att anvandarna ar medvetna om modellers
begransningar och kan agera darefter.

Verksamheterna har dven fokus pa att uppratthalla datakvaliteten. En av respondenternasom arbetar
med Al-l6sningar ndmner att "en risk som vi pratatom i teamet med att anvinda Al, och som teamet
anvdnderAl, dr att det gdller att kunna veta vad man séker efter och inte lita blint pG svaren som Al:n
ger. En risk att inte vara tillrickligt kéillkritisk.” (Respondent 7). Boyaciet al (2023) tar upp vikten av att
den manskliga kognitiva formagan ar en del av beslutsfattandet fér att kunna se hela kontexten inom
det som beslutet innefattar.

Respondenterna namner risken med att fatta fel beslut om datakvaliteten &r undermalig eller om
beslutsfattaren misstolkar data. En av respondenterna som arbetar med innovation inom
organisationen tar upp risker vid dataférlust och brist pa kallkritik “Ja det finns manga typer av risker,
detena drforlustav data eller att det ldcker ut pd ndgot sdtt. Sen finnsdet en risk i att anvdnda, specielft
i generativ Al ddr man kan fa dem ddér “hallucinationerna”. Man far verkligen se upp. Det kan komma
utvad som helst.” (Respondent 5). Bomi et al (2024) belyser vikten av att vara medveten om att i de
fall som en modell &r tranad pa en viss datamangd sa kan modellen prestera annorlunda om den
tillampas pa en dataméngd som skiljer sig markant.
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4.2.5 Skapa mojlighet for alla att vara delaktiga

Att involvera medarbetarnai alla delar av utvecklingen av Al modeller och I6sningar som anvander Al
teknologi samt att satsa pa kompetensutveckling for medarbetarna var genomgaende i bade
intervjusvaren och i litteraturen (se Angstrém et al, 2023 och Cisterna et al, 2022). Flera av
respondenterna lyfte radsla som en faktor i hanteringen av medarbetare nar det kommer till Al
teknologi. Manga ar radda for att deras roller ska bli 6verflodiga och att de ska mista sina jobb pagrund
av att Al-teknologin tar bort moment med manuell hantering och effektiviserar dar det tidigare behovts
mansklig handpalaggning. En av respondenterna menar att ”Vi utgdrju hela tiden att vi ska anvédnda Al
somett hjdlpomedel men ddremot sG kan mdnga se det som ett hot dd motens egen roll.” (Respondent
9). Denna radsla beskrivs dven av Tariq et al (2021) och Angstrom et al (2023).

Tariqg et al (2021) menaratt en utmaning som féretag som ska implementera Al-l6sningar starinfor ar
kulturella begréansningar och forandringsmotstand. Motstandet kan grundas i att medarbetare som
utfor ett arbete med en effektiv metod sallan vill férandra sitt arbetssatt och inférandet av nya
arbetsmetoder medfér ofta storningar for verksamheten under implementeringen. En av
respondenterna framhaller vikten av att ga varsamt fram och vara tydlig med vilka mojligheter och
risker som finns. Respondenten framhaller vikten av kommunikation och att Al-l6sningarna skapar
konkreta forbattringar for medarbetarna och utrycker det som att “Utvecklingen madste ske i réitt takt.
Det gdr inte att prata om Al som Messias utan att kunna ge folk konkreta verktyg.” (Respondent 2).
Vidare framhaller flera av respondenternavikten av att arbeta med ambassadorer ute i verksamheten
som kan hjélpa medarbetarna att ta till sig [6sningarna. En av respondenterna som arbetar med kvalitet
och sdkerhet i organisationen tar upp vikten av att 6ka medarbetarnas forstaelse infér forandringar och
for varfor de ska anvanda Al ”Dels skulle man Iéra sig om applikationen i sig men sen ocksa, vi trycker
mycket pd 'varforska vi géra det’, inte bara fér att det dr coolt vilket det ocksa dr, utan varfér behéver
videthdr’ (Respondent 6). Tariq et al (2021) framhaller vikten av att skapa trygghet hos medarbetarna
genom att riktain sig pa att skapa ldsningar som medarbetarna kan anvanda for att effektivisera arbetet
i stallet for att strava efter att ersatta medarbetarna med Al (Tariqg et al, 2021).

Angstrom et al (2023) pekar pa att foretag upplever att medarbetarnas kompetens &dr den storsta
utmaningen for att lyckas med Al-implementeringar. Respondenterna verkar dela uppfattningen och
enligt deras svar sker satsningar inom de studerade verksamheterna for att tillgdngliggéra Al-verktyg
fér medarbetarna och utbildningar i olika former anpassas efter medarbetarnas behov av
kompetensutveckling. En av respondenternasom arbetar med att tillgangliggéra data i organisationen
namner problematiken med personal som inte riktigt férstarvad de far och inte far géra” De som jobbar
hos oss med Al kdnner nog sjdlva att de éirmer som poliser snarare dn méjliggérare. Mottagligheten ér
nog ibland for hég, mdnga kédinner sig kallade.” (Respondent 8). Organisationen forscker darfor att
utbilda och informera inom Al till den breda massan. Angstrom et al (2023) namner att investering i
personalens utveckling och kompetens behovs for att lyckas med implementation av Al-I6sningar. Flera
av respondenterna framhaller vikten av att involvera medarbetarna i utvecklingsarbetet for att 6ka
forstaelsen. En av respondenterna sager att “Vi ska utveckla Al som ett hjdlpmedel fér de roller vi har
och didrmed sa behéver vi ju ta med mdnniskorna som ska anvinda det i sjédlva utvecklingen.”
(Respondent 9).

Flera avrespondenterna pekar pa att mottagligheten for Al-I6sningar och viljan att anvanda Al-verktyg
ar hogre i den yngre generationen av medarbetare medan den aldre generationen dr mer motstravig
till forandringen som Al-Iosningarnainnebar. Angstrom et al (2023) belyser att det krivs en omstélining
for medarbetarna for att lita pa data i stallet for sin intuition som oftast bygger pa flerarig erfarenhet.
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Nar respondenterna stalldes infor fragan angaende arbetet med mangfald kring utvecklingen av Al-
I6sningar svarade flera att de var medvetna om att inkludering ar positivt men att de inte hade en
sarskilt framtagen strategi nar det gillde inkluderingsfragorna inom Al utvecklingsarbetet. Dock
namnde ett flertal respondenter att de foljer organisationens direktiv nar det kommer till inkludering.
Behovet av teknisk kompetens verkar ocksa begrdnsa inkluderingsarbetet. Respondenterna pekar pa
att det beror pa en generell kompetensbrist i Al-fragor pa den svenska arbetsmarknaden. En av
respondenterna namner dock att de for Al-relaterade roller ser att de kommer att behdva séka
kompetens globalt pa ett satt som inte kravs for andra roller vilket i sig skulle kunna bidra till en 6kad
mangfald inom féretaget. Bomi etal (2024) betonar vikten av att nyttja hela organisationens kompetens
vid utvecklingen av Al-l6sningar for att kunna sakerstélla en trovardig l16sning. Roopaei et al (2021)
pekar parisken med bristande mangfaldsarbete och menar att det kan leda till bias med en skadlig och
hammande teknologisk utveckling som foljd.

4.2.6 Utveckla ett engagerat ledarskap

Bada verksamheterna utformar, enligt respondenterna, Al-strategier, men det &r ett relativt nytt
omrade for ledningsgrupperna och arbetet karaktariseras av ett pragmatiskt och utforskande
tillvagagangssatt. Tariq et al (2021) menar att pengar inte bor investeras inom omradet om det inte
finns tillrackliga kunskaper for att utforma en bra Al-strategi. Intresset for Al beskrivs av respondentema
generellt som hogt men asikterna verkar ga isdr mellan respondenternavad galler ledningens kunskap
inom omradet. En av respondenterna menar att “Alla vill ha Al, men det kiinns som att systemen inte
riktigt dr mogna for att leverera, investera ioch ta emot.” (Respondent 3). En annan av respondenterna
menar att “Inom féretagsledningen finns férstdelse, men det kommer att behéva tas ner i
organisationen.” (Respondent 4). Enligt respondenterna satsar de studerade verksamheterna pa Al-
utbildning dven for ledarna. Bade Tariq et al (2021) och Angstrom et al (2023) tar upp vikten av att
utbilda och kompetensutveckla ledningen for att kunna dra full nytta av Al-I6sningarna och for att kunna
skapa en bra Al strategi. Respondenterna poangterar vikten av att ledarna ar 6ppna for forandringen
och att de ar vdlinformerade om nyttan med Al-l6sningarna.

Respondenterna tar upp svarigheten med att sdkerstélla att ratt kompetens finns pa plats nar det
kommer till att implementera Al-I6sningarna. De framhaller vidare att det ar viktigt att ledarna ar
medvetna om bias i Al utvecklingen och att de arbetar for att bygga bort den genom att nyttja
diversifierade team i utvecklingsarbetet. Bomi et al (2024) forklarar att Al-implementeringsarbetet bor
rymmas inom en dedikerad roll och forklarar vikten av att ha ambassadérer for Al-I6sningarna ute i
verksamheten. Flerarespondenter lyfter ocksa vikten av att ledarna skaparambassadérer for Al och en
avrespondenterna namner att ”Det dr viktigt att férsta hur man skapar hjdltar uteiorganisationen och
kanske inte har sG stor ambition att bli hjdlte sjdlv jimt utan man férséker fa andra att bli hjdltar”
(Respondent 8). Bade Bomi et al (2024) och Angstrém et al (2023) tar upp vikten av att arbeta
tvarfunktionellt vilket dven flera av respondenterna framhaller. Intervjuerna pekar vidare pa vikten av
att verksamheterna bygger forum och forlitar sig pa expertkompetens for att stétta ledningen i deras
beslut kring Al-16sningar.

En av respondenternatrycker pa vikten av experimenterande och menar att det “Blir litt fér teoretiskt
om allt ska séittas pa férhand, det dr biéittre att bara hitta ett sdtt att kommai géng.” (Respondent 2).
Aven andra respondenter framhaller vikten av att ledningen skapar mojligheter fér experimenterande
och korta startstrackor, men trycker dven pa vikten av att skapa mojligheter for standardisering och
skalbara I6sningar. Bade Bomi et al (2024) och Angstrém et al (2023) menar att det &r viktigt med
standardisering av modellbyggande och implementering for att bibehalla effektivitet i
utvecklingsarbetet, undvika dubbelarbete och minimera kostnaderna for utveckling nar antalet
implementerade Al-l6sningar 6kar och knyts ihop.
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Flera avrespondenternaframhaller vikten av forandringsledning och att skapa en kultur som kan nyttja
vinsterna med Al. En av respondenterna gar sa langt som att konstatera att “férdndringsledning dr det
svdra” (Respondent 2). Svarigheterna att skapa ratt kultur aterfinns dven i Angstrom et als (2023)
undersokning som pekar pa att det féretag upplever som den stérsta utmaningen med Al-
implementering ar den foréndring av kulturen som kravs. Cisterna et al (2022) trycker pa vikten av
fordandringsledning for att bygga den forbattringskultur som kravs bade for att kontinuerligt forbattra
modellerna i sig och foratt nyttja modellernas resultat till att genomféra forbattringar. Respondentema
menar att det ar viktigt att verksamheten skapar utvecklingsplaner for medarbetare som riskerar att bli
redundanta i samband med férandringarna. De menar vidare att det ar viktigt att arbeta med
medarbetarnas kanslor och radsla infor férandringen. En av respondenterna uttrycker det som “Det dr
viktigt att jobba bort rddslan, det ér klart att man ska ha respekt fér Al, och det finns ju risker med det,
men om man hanterar det rétt sG finns det ju bara férdelar.” (Respondent 6). Aven Angstrom et al
(2023) poangterar att investeringar i Al maste kompletteras med satsningar pa personalen.

Aven mangfaldsfragor behdver hanteras enligt Roopaei et al (2022). De menar att det ar viktigt att
ledarna premierar exempelvis kvinnor i tekniska roller och ledarroller nar det kommer ftill
utvecklingsarbetet for att kunna bibehalla Al-teknologins kvalitet. Flera av respondenterna menar att
rekrytering utifran ett mangfaldsperspektiv ar svart da det ar brist pa kompetens nar det kommer fill
den tekniska aspekten. Vidare anser de att det kravs verksamhetskdannedom for att bygga effektiva
[6sningar och att det blir svart nar nya medarbetare ska rekryteras externt.

4.2.7 Tekniska forutsattningar och dvergripande krav

Flera av respondenterna lyfter att de har tillgang till olika verktyg for att skapa Al-I6sningar. Det &r, enligt
Bergman och Klefsjo (2020), vanligt att nyttja molnlésningar fran tech-jattar som Amazon, Google och
Microsoft. Bada verksamheterna nyttjar en av de stora molnleverantorernas infrastruktur for att bygga
och tillampa modeller. | en av intervjuerna med en verksamhetsrepresentant framkommer att “Vi
arbetar aktivt inom olika avdelningar mot IT for att sékerstélla att vi har rétt system for att utveckla
datamodeller.” (Respondent 4). En annan av respondenterna, som arbetar med att tillgdngliggora data
for resten av organisationen, namner att "Vi dr lite oroliga att vi ska hamna i ndgon form av
inldsningseffekt och kanske missar vara chanser pa leverantérssidan” (Respondent 8). Respondenten
menar att befintliga leverantorer ofta anvands av bekvamlighetsskal dven i de fall som verksamheten
skulle kunna hitta en battre lampad leverantoér pa marknaden for specifika tillampningar. Bomi et al
(2024) belyser dock problematiken med att nyttja ett flertal externa leverantérer och menar att det
Okar komplexiteteten da de olika I6sningarna ska samordnas och dessutom kravs stoérre insatser for att
sakra IT-sdkerhet, behorigheter och laguppfyllnad. Angstrom etal (2023) ndmner dessutom att kraven
pa de manniskor som ska arbeta med I6sningarna okar.

Behovet av ett starkt samarbete mellan verksamhet och IT-organisation &r ett aterkommande tema i
intervjuerna. Flera av respondenterna menar att applicering och forvaltning av verktygen ofta ar
problematiskt. En av respondenterna upplever att IT:s férvaltningsmodell for den aktuella 16sningen
begransarframfarteni den operativaverksamheten. Respondenten menar att “Det drsvdrt att pdverka
modeller fran externa leverantérer da IT dger konfigurationen av lésningen. Vikan sdga hur systemet
ska stéllas in men IT maste genomféra dndringarna vilket leder till missférstdnd och ldnga ledtider”
(Respondent 1). Angstrom et al (2023) framhaller vikten av att arbeta i tvarfunktionella team med
utveckling och forvaltning av Al-l6sningar.

Bomi et al (2024) beskriver att smala Al-16sningar ofta behover knytasihopii ett arbetsflode for att 16sa
storre problem och tillgangliggéra data for medarbetarna i ratt tid utan stérningar mellan olika
delmoment, annars riskerar en stordel av affarsnyttan att ga forlorad. Flera av respondenterna menar
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att datatillgangen emellanat kan vara problematisk. Dels kan data lagras pa olika stéllen och i olika
I6sningar och darmed vara svar att kombinera, dels finns en oro fér bristande datasakerhet. En av
respondenterna menar att “Data kan hamna i fel hédnder och vi behéver arbeta proaktivt med
sdkerheten for att minimera riskerna.” (Respondent 2). EI-Gendy (2020) lyfter att kopplingen ftill
internet, som foreligger vid anvandning av molnlosningar, medfér en 6kad risk for cyberattacker.
Datasakerhet ar darfor av stor vikt (EI-Gendy, 2020). | en av intervjuerna beskrivs hur IT arbetar med
automatisering av testfall for att sdkerstdlla ratt datakvalitet. Darigenom &kar framfarten i
tillgangliggdrandet av kvalitetssdkrade data.

Respondenterna menar dock, trots ovan beskrivha svarigheter, att samarbetet mellan IT och
verksamhetfungerar bradver lag. Ett antal av respondenternatillhér en 6vergripandeIT organisation.
De ser sig sominterna leverantorer av Al-modeller och datakvalitet. En av respondenternasom arbetar
med att tillgdngliggdra data och att utveckla Al-I6sningar at 6vriga organisationen berattar att ” Vi har
ett starkt samarbete med verksamheten och gér mdnga projekt ihop med verksamheten. De dr med
och utformar lésningen och bygger modeller tillsammans med oss.” (Respondent 7). Fran
verksamhetens sida beskriver en av respondenternaatt ”Vi har en tét dialog med IT och de utvdrderar
vdra behov. Vihar forum dér vi samordnar verksamhetens behov.” (Respondent 1). Bomi et al (2024)
trycker pa vikten av att etablera forum for dialog mellan den tekniska expertisen och
verksamhetsexpertisen.

| intervjuernaframkommer att det 6kade anvandandet av Al dven medfoért mer regleringar och lagkrav
som maste efterfoljas. En av respondenternandmner att ” Det intressanta med detta ér att det kommer
mycket lagkrav nu ocksG med Data Act och dem hdr bitarna.” (Respondent 8). En annan av
respondenterna menar att “Folk blir blinda sa fort det blir ett verktyg som hjélper dem. De férstdr inte
att man tillfér data genom att nyttja och interagera med lésningen.” (Respondent 4). Forstaelsen for
datasékerhetsproblematiken anser respondenterna ar bristfallig. Vikten av att arbeta med fragorna ar
nagot som dven framkommer i Angstrom et al (2023) som namner att de etiska riskerna med Al-
I6sningarna har skapat ett 6kat antal lagar och regleringar som verksamheter behover forhalla sig till.
Berorda foretag upplever att lagarna och regleringarna hammar utvecklingen och medfér 6kade
kostnader for att implementera Al-16sningar (Angstrom et al, 2023).

4.3 Pa vilket satt ser verksamheter att artificiell intelligens kommer att kunna

anvandas inom detta omrade framover?
Kategori 8 belyser hur féretagen tror att Al kan anvandas i det framtida kvalitetsarbetet. Den ligger
ddrmed néra den andra fragestaliningen — Pa vilket satt ser verksamheter att artificiell intelligens
kommer att kunna anvidndas inom detta omrade framover? | Figur 4.2 sammanfattas de omraden déar
respondenterna anser att Al kan nyttjas i kvalitetsutvecklingsarbetet i framtiden.

4.3.1 Framtida anvdandningsomraden

Flera av respondenterna namner att de i framtiden vill anvanda fler Al-I6sningar for att gora analyser
inom olika omraden och 6ka verksamhetens datadrivna arbetsséatt och beslutsfattande. Analyserna kan
innebara exempelvis analys av beteenden, analys av svar till kunderi supportarenden, analys av logistik
och transport, analys av avvikelser fran rutiner och analys av data inom testning. Med stod av
analyserna ser de att arbetet och processerna kan optimeras och effektiviseras. En avrespondenterna
menar att analyserna kan anvandas tillatt “férstd och interagera med kunder, det kommer att gG mycket
snabbare och vara mindre jobbigt.” (Respondent 2). Alikombination med Big Data skapar mojligheter
for att analysera stora datamangder och att fatta meningsfulla beslut forklarar EI-Gendy (2020). Neurala
natverk kan anvandas for att underlatta mer komplex analys som standardiserad analys inte klarar
(Cuzzocreaetal., 2023).
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Figur 4.2 — Omraden ddr respondenterna anser att Al kan nyttjas i kvalitetsutvecklingsarbetet i framtiden.

Kundmotet ar ett omrade med stor potential for Al-tillampningar enligt flera respondenter och vissa
respondenter ser dven en majlighet att sélja Al-16sningar till sina kunder. Genom att nyttja Al-analyser
menar de att kundernas behov kan forstas battre och lampliga atgarder vidtas. Exempelvis beskrivs
mojligheten att personalisera utskick av reklam och kampanjeri hogre utstrackning. De menar dven att
reklamationer kan godkénnas eller avslas per automatik med stod av maskininlarningsmodeller. Genom
att nyttja chatt botar byggda pa Al menar de att ett stort antal supportdrenden kan skétas automatiskt
med begrdnsad méansklig inblandning fran verksamhetens sida. Dar en mansklig kontakt behévs ser
respondenterna potential att effektivisera medarbetarnas arbete och forenkla méanskliga interaktioner
med stod av Al-I6sningar. En av respondenterna ser en framtid dar “Al-I6sningarna kan hjélpa oss att
analysera de svarsom vdrkundsupport ger till kunderna for att férbéttra och férfina arbetet. De kan ta
framdevanligaste svarenpd fragor, gruppera, hitta atgdrder och bygga kunskapsbanker.” (Respondent
3). Nahvandi (2019) lyfter just mojligheterna att lata robotar arbeta tillsammans med, och lara sig av,
manniskor for att stotta med effektivisering av arbetet och hantering av repetitiva sysslor. | litteraturen
namns dock risker med att lata Al-anvandningen ga for langt i kundbemétandet. Chen et als (2022)
studie tyder pa att anvandningen av Al inte 6kar kundernas engagemang eller lojalitet vilket framfér
allt beror p& avsaknaden av mansklig interaktion. Bdde Chen et al (2022) och Angstrom et al (2023)
pekar dven pa kundernas laga forstaelse for Al-l6sningarna som en faktor som férsvarar lyckad Al-
implementering. Att forsta kunderna val ar nodvandigt innan Al-lésningarna infors och de maste vara
personaliserade och hogkvalitativa. Det kan ocksa vara en fordel att komplettera Al-l6sningarna med
en kompetent mansklig kundsupport (Ameen et al, 2021). En insikt som vissa av respondenterna har,
vilket bland annat citatet ovan tyder pa.

Ett annat framtida Al-tillimpningsomrade som flera respondenter tar upp dr automatisering av floden,
processer och beslutsfattande. Ett behov av att fokusera pa att knyta samman I6sningarna dr nagot som
framkommer i flera av intervjuerna. El-Gendy (2020) beskriver mojligheterna med att nyttja IAloT till
automatisering av fabriksfloden med stéd av loT som anvander modernare tekniker, exempelvis
tradlésa natverk, M2M kommunikation och natverkskopplade sensorer. Enligt Liu (2019), lampar sig en
Al battre an manniskor for repetitiva arbetsuppgifter och kan minska risken fér skador. En Al ar daven
mer ldmpad att genomféra berdkningar och utvinna information fran stora dataméangder an en
manniska (Liu, 2019).

Respondenterna ser dven potential att effektivisera arbetet med utveckling av nya Al-modeller. De
menar att GenAl kan nyttjas till att generera ny kod och till att granska kod. De ser vidare potential for
Al-l6sningar att automatisera struktur och arbetssatt i utvecklingen av nya Al-modeller. Vidare ser de
en potential att nyttja Al till att planera sitt dagliga arbete i form av exempelvis motes- och
projektplanering. Dwivedi et al (2024) menar dock att GenAl dels kan vara svar att integrera med
befintliga |[6sningar, dels ar beroende av tredje part samt av underliggande datas kvalitet. Det finns
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darmed en risk for felaktiga resultat. Liu et al (2017) framhaller vikten av att sdkra kvaliteten pa
underliggande data. Bomi et al (2024) framhaller dessutom vikten av anvandarnas kompetens kring
modellernas begransningar.

Respondenterna namner vidare att de vill ha mer kontroll 6ver de Al-modeller som anvands i
verksamheten. Flera av respondenterna forklarar att de sjalva vill vara inblandade i utvecklingen av
modellerna i stéllet fér att anvanda modeller fran andra delar av organisationen. En avrespondenterna
menar att “Alla vill ha Al, men det kéinns som att systemen inte riktigt édr mogna fér att leverera,
investera i och ta emot Al.” (Respondent 3). Angstrém et al (2023) menaratt organisationer upplever
nya utmaningar allteftersom de mognar i arbetet med Al-l6sningar. Mognare l6sningar kraver ofta
kopplingar till olika databaser vilket i sin tur 6kar kraven pa ett fungerande tvarfunktionellt arbete
(Angstrom et al, 2023).
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5 Slutsatser

I slutsatskapitlet dras slutsatser kring analysen kopplat till studiens syfte och fragestdllningar.

Syftet med studien var att bidra med kunskap kring hur artificiell intelligens relaterar till nuvarande
samt framtida kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling.

Foljande fragestaliningar avsags besvaras:

1. Huranvands artificiell intelligens inom kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling i verksamheter
idag?

2. Pa vilket satt ser verksamheter att artificiell intelligens kommer att kunna anvandas inom
detta omrade framover?

Resultatet tyder pa att anvdndandet av Al med baring pa kvalitetsutveckling dr pagaende inom de
studerade organisationerna. Aven om respondenterna inte talar om kvalitetsutveckling ar det tydligt
nar empirin kopplas till teorin att det i stor utstrackning ar ett kvalitetsutvecklingsarbete som pagar
med stdd av Al. Hérnstensmodellen har visat sig anvandbar och har tydligt och enkelt kunnat kopplas
till utvecklingen inom Al kopplat till kvalitetsutveckling. De utmaningar, mojligheter och framtida
anvandningsomraden som respondenterna beskriver aterfinns i mycket hég utstrackning dven i teorin.

5.1 Hur anvands artificiell intelligens inom kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling i

verksamheter idag?
Verksamheterna har kommit ldngre inom vissa omraden an andra. Utifran hérnstenen satt kunderna i
centrum ligger fokus pa att med Al-stdd utveckla kundprocesser, produktsortiment och tjanster. Al
forbattrar mojligheten att identifiera attraktiva egenskaper och 6ka graden av personalisering vilket kan
bidra till att kundernas forvantningar overtraffas. Generellt ar den tekniska mognaden hég, men
verksamheterna upplever utmaningar med att vinna kundernas fortroende for Al-l6sningarna och ser
dven stora risker i hanteringen av kunddata.

| arbetet med standiga forbattringar anvands Al-l6sningar dels till att bygga bort slitsamma repetitiva
arbetsmoment, dels till att hoja verksamheternas analysformaga. Al-teknologin 6ppnar dorrar for att
kunnaarbeta med férbattringar pa en helt annan niva, men verksamheterna upplever att potentialen
inte kan nyttjas fullt ut pa grund av stora kompetensutmaningar inom Al-omradet.

Det finns en vilja hos verksamheterna att knytaihop flera smala Al-l6sningar till processéverskridande
I6sningar. Dock har verksamheterna svart att hitta kompetens bade med avseende pa helhetsférstaelse
for processerna och med avseende pa de tekniska I6sningarna.

Resultatet pekar pa att organisationerna vill arbeta mer datadrivet for att basera sina beslut pa fakta.
Vidare finns en medvetenhet om behovet av kallkritik och att inte lita blint pa Al-modellernas utfall.
Verksamheterna har de tekniska forutsattningarna men lyfter datakvalitet och medarbetarnas
kompetens som problemomraden som begriansar faktabaserade beslut grundade i Al-lésningar.
Samtidigt framkommer det att forvantan fran de som utvecklar Al ar hog pa att anvandarna ska lita fullt
ut pa modellerna medan anvdndarnai hogre utstrackning ser modellerna som ett komplement till sitt
arbete.

Respondenterna ar eniga om vikten av att skapa madjlighet for alla att vara delaktiga och flera av
respondenterna beskriver de utbildningar och den stéttning av medarbetare som pagar for fullt inom
verksamheterna. Genom att 6ka medarbetarnas kompetens inom Al-omradet och mdijliggora
delaktighet i verktygens utveckling kan radsla for utvecklingen och férandringsmotstand motverkas.
Delaktigheten ser respondenterna som en kritisk framgangsfaktor.
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Forandringsledning ses som den storsta utmaningen i arbetet med Al och att stotta verksamhetens
ledare i att utveckla ett engagerat ledarskap ar darfor ndgot som respondenterna faster stor vikt vid.
De forklarar att det ar viktigt att verksamhetens ledare forstar varfor de ska anvanda Al-teknologin for
att sedan kunnaforklara behovet for medarbetarna. Vidare arbetar verksamheterna med Al-strategier,
men det ar ett nytt omrade och tillvdgagangssattet blir darfor i viss man utforskande och pragmatiskt.
Att ledningen skapar forutsattningar for experimenterande i utvecklingen av Al-l6sningar ses som
centralt for att 6ka kunskapen i Al-arbetet.

For att arbeta med Al behover dessutom de tekniska foérutsdttningarna finnas. Har upplever
respondenterna generellt att de har goda forutsattningar men ser risk for att bli for beroende av
enstaka leverantorer. For att kunna nyttja de tekniska lI6sningarna fullt ut finns dven ett behov av att
ytterligare forbattra samarbetet mellan IT-organisationerna och verksamheten samt att forbattra
datatillgang och datakvalitet. Det framkommer dven att lagkrav och regleringar kommer att bli en allt
storre fraga framover och darmed kommer mer resurser att behévas inom omradet.

5.2 Pa vilket satt ser verksamheter att artificiell intelligens kommer att kunna

anvandas inom detta omrade framover?
Respondenterna har mangaidéer kring framtidaanvandningsomraden for Al. Flera av respondenterna
ser en enorm potential for anvdandning av Al-l6sningarikundmotet. Det handlar om att leverera battre
kundservice, support och att kunna évertraffa deras férvantningar. Det finns dven tankar pa att géra Al-
I6sningar till en del av sitt utbud.

Respondenternavill ocksa i hog utstrackning utdka anvandandet av Al for att genomféra analyser och
underlatta beslutsfattandet. Dessutom anses mdjligheterna inom optimering och effektivisering av
verksamheten med stdéd av Al vara stora. Potentialen att automatisera floden och driva
processutveckling med hjalp av Al ses ocksa som stor.

Att kunna forbattra och utveckla Al-modellerna sjalva i stallet for att anvanda redan vedertagna
modeller dr nagot som respondenterna vill géra framover. Respondenterna vill sjilva delta i
utvecklingen i hogre utstrackning én idag. Genom att nyttja GenAl ser de dven att modellutvecklingen
pa sikt kommer att kunna blir betydligt effektivare,

Overgripande ser respondenterna stora mojligheter i att utveckla sin verksamhet med hjilp av Al-
teknologi. De ser dock utmaningar med avseende pa 6kade lagkrav och reglering av Al-teknologi och
data.

5.3 Praktiska implikationer

Genom lyckade Al-satsningar kan verksamheter effektiviseras och kundernas behov uppfyllas i hogre
utstrackning. Verksamhetens ledare maste dock satta en tydlig strategi och ha klart fér sig vad de vill
gora med Al. Annars ar risken stor for att satsningen gar om intet.

En organisation som vill lyckas i sitt arbete med Al behdver ha de tekniska forutsattningarnaiform av
IT-infrastruktur och programvara. Utéver detta maste datakvalitet och datasdkerhet halla en hog niva.
For att kunna nyttja verktyg och data effektivt maste dven IT, utvecklare av Al-modeller och
verksamheten arbetatitt ihop. Verksamheten beh6ver darmed vara organiserad pa ett satt som tillater
och uppmuntrar tvarfunktionellt arbete.

Radslan for Al ar stor pa manga hall och for att vinna acceptans for losningarna behdver
forandringsledning prioriteras. Alla medarbetare som berors behdver kanna delaktighet och ha
tillrdcklig kompetens for att kunna nyttja I6sningar samt forsta vad de tillfor. De behover ha tillracklig
kunskap for att kunna granska de resultat som modellerna levererar kritiskt men aven for att kunna
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nyttja resultaten till att bli mer datadrivha. Kompetens om Al behéver finnas pa alla nivaer av en
organisation. Utbildningssatsningar ar darfor centralt for den organisation som vill lyckas med Al i sitt
kvalitetsutvecklingsarbete. Det ar dock viktigt att inte bara satsa pa kompetens inom Al. Kompetens
maste dven finnas om verksamhetens processer och arbetssatt. Utan helhetssyn kommer vinsterna
med Al att bli begréansade da tillimpningsomradena blir smala.

40



6 Diskussion

| diskussionskapitlet diskuteras huruvida syftet med studien uppfyllts och resultatet i férhdllande till
tidigare kunskap och studier. Dérefter diskuteras uppsatsens bidrag i relation till praktik och samhdille.
Slutligen genomférs en metoddiskussion.

6.1 Resultatdiskussion

Syftet med studien var att bidra med kunskap kring hur artificiell intelligens relaterar till nuvarande
samt framtida kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling. Syftet skulle uppfyllas genom att besvara det tva
fragestallningarna

1. Hur anvands artificiell intelligens inom kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling i verksamheter
idag?

2. Pavilket satt ser verksamheter att artificiell intelligens kommer att kunna anvandasinom detta
omrade framoéver?

Da Artificiell Intelligens &r en teknologi som stracker sig dver ett brett omrade har inte alla nyanser och
tillimpningsomraden kunnat belysas inom ramen for denna studie. Genom att koppla den
overgripande utvecklingen inom Al mot Bergman och Klefsjos (2020) hornstensmodell har
omfattningen naturligt begrédnsats till den utveckling inom Al som &r mest relevant for
kvalitetsutvecklingsarbete. Studien har, genom intervjuerna med nio personer i ledande befattningar
fran tva verksamheter vars arbete knyter an till Al, kunnat undersdka hur Al och relaterad teknologi
anvands inom kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling i verksamheter idag. Vidare har intervjuerna
klargjort vad respondenterna ser fér framtida anviandningsomraden med baring pa kvalitetsutveckling.
De studerade verksamheternaverkar inom olika omraden vilket 6kar generaliseringsmojligheterna av
resultatet. Sammantaget leder detta till att forfattarna av den foreliggande rapporten anser att syftet
med studien ar uppfyllt.

Att Al ar ett omrade pa stark frammarsch har forfattarna av den foreliggande rapporten kunnat notera
bade i arbetslivet och i pressen. Vid utformandet av den teoretiska referensramen har ett stort antal
farska artiklar inriktade pa Al hittats. Al lyfts dessutom som en del av det senaste paradigmskiftet inom
kvalitetsutveckling av exempelvis Frick och Grudowski (2023) och Liu et al (2023). Corti et al (2021)
lyfter att Al kan anvandas for att effektivisera arbetet med kvalitetsutveckling men att tekniska l6sningar
inte racker. De menar att verksamheter aven maste arbeta med kultur-, organisations och strategifragor
for att lyckas. Radziwill (2018) framhaller att kvalitetsutvecklingskompetens forbattrar
forutsattningarna att lyckas med digitala innovationer och Favilla et al (2018) visar att kvalitetskontroll
ar ett centralt omrade for foretag som arbetar med Al. Det ar alltsa tydligt att kopplingen mellan Al och
kvalitetsutveckling belysts av manga forfattare i ett stort antal studier.

De studerade verksamheterna visade en vilja att 6ka nyttjandet av Al teknologi men upplevde stora
utmaningar med att sdkra ratt kompetens. Arbetet med Al hos verksamheterna verkade i manga
hanseenden vara i uppstartsfasen och endast en begrdansad andel av personalstyrkan deltog i
utvecklingen av eller anvande Al. Verksamheternaverkade ha svart att sdkerstalla ett brett engagemang
for implementering av Al. Inom verksamheterna framkom en stor skillnad i mognad med avseende pa
Al teknologi vilket medforde att de som kommit langre satte tonen for utvecklingen. Det framstod som
om kompetensen hos bestéllare och anvandareav Al-l6sningarnavar ett storre problem dn hos de som
utvecklade modellerna. Utmaningarna med kompetens inom Al-omradet dr nagot som flera forfattare
lyfter, se exempelvis Cisterna et al (2022), Tariq et al (2021) och Angstrom et al (2023).
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Bada organisationerna hade visioner omvad de ville nyttja Al till i framtiden, men sag stora utmaningar
med avseende pa forandringsledning och medarbetarnas delaktighet. Vikten av forandringsledning
framgar dven tydligt i litteraturen, se exempelvis Cisterna et al (2022) och Angstrom et al (2023).

En annan utmaning som framkommer i intervjuerna ar foranderlig lagstiftning med avseende pa
datahantering och anvandandet av Al. Forandringarna paverkar verksamheternas Al-strategier. Utover
hur den far nyttjas var datas kvalitet en utmaning. Vikten av kvalitativa data framkommer aven i
litteraturen hos exempelvis Dwivedi et al (2024), Liuet al (2017), Tangiet al (2023) och Angstrom et al
(2023).

Nar litteraturgenomgangen och intervjuerna sammankopplades framkom saledes flera gemensamma
namnare. De stora utmaningar som lyfts av respondenterna aterfinns i stor utstrackning i litteraturen.
Studien styrker darmed mycket som redan ar kant inom omradet.

6.2 Bidragsdiskussion

Den foreliggande studien har nyttjat hornstensmodellen som utvecklats av Bergman och Klefsj6 (2020).
De studier som forfattarna av den foreliggande rapporten hittat tar dock sédllan ett heltiackande
perspektiv utifrdan de véarderingar som hornstensmodellen beskriver som centrala i
kvalitetsutvecklingsarbetet. Studierna riktar snarare in sig pa ett enskilt omrade som &ar centralt for
kvalitetsutveckling, se exempelvis Ameen et al (2021) som belyser Al relaterat till kundupplevelsen. Ett
bredare perspektiv tas av exempelvis Angstrom et al (2023), som undersoker hur organisationer kan
lyckas med Al-implementering och av Tarig et al (2021) som tar sin utgang fran en modell for
operational excellence vars varderingar ligger ndra hérnstensmodellen.

Inga av de studier som forfattarna av den foreliggande rapporten last har genomforts i en svensk
kontext. Genom att genomfora studien i tva svenska organisationer och koppla resultatet och analysen
till hérnstensmodellen, som Bergman och Klefsjo (2020) utvecklat i ett svenskt sammanhang, skapas
forutsattningar for att forstda hur Al-utvecklingen ser ut i Sverige och hur den kan kopplas till
kvalitetsutveckling i ett svenskt perspektiv. Darigenom skapas forstaelse for utmaningar, mojligheter
och risker for verksamheter som vill nyttja Al i kvalitetsutvecklingsarbetet i en svensk kontext. Studien
ar valdigt begransad i sin omfattning och darmed ar generaliseringsmojligheterna begransade, men
den torde dnda bidra med en riktning till foretag som ar intresserade av att arbeta med de belysta
fragorna.

Frick och Grudowski (2023), som skriver om Quality 5.0, papekar att Al-verktyg 6kar mojligheten att
personalisera erbjudanden samt att férutse kundbeteenden och problem vilket mojliggdr vidtagande
av proaktiva atgarder. De trycker dven pa vikten av ett samspel mellan manniska och maskin samt lyfter
hallbarhetsfragor. Inom det narliggande begreppet Society 5.0 talas det om att, med maénniskan i
centrum, vidareutveckla och nyttja de mdjligheter som exempelvis Al, molnlésningar och Big Data
erbjuderfor att 16sa de problem som uppstartill f6ljd av en aldrande befolkning, fororeningar och dkad
inkomstspridning (Cabinet Office, Government of Japan, 2023).

Den foreliggande studien pekar pa effektiviseringsmojligheter for den som lyckas med Al-
implementering. Effektiviseringarna medfor att mer kan produceras av farre manniskor vilket kan l6sa
de problem som en aldrande befolkning innebéar. Den pekar vidare pa vikten av allas delaktighet i
nyttjandet av Al, vikten av verksamhetskunskap och tvarfunktionellt arbete samt betydelsen av att
kritiskt kunna granska det resultat som modellerna levererar. Behovet av manniska maskin -interaktion
framgar darmed tydligt. Studien pekar dven pa att verksamheterna anvander Al till att férutse
kundbeteenden och att personalisera erbjudanden. Darmed O6kar mojligheten att leverera bara det
kunden vill ha och behover vid ratt tidpunkt vilket minskar risken for sloserier med negativ inverkan pa
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miljo och hallbarhet. Studien pekar ddrmed pa hur nyttjandeav Ali kvalitetsutvecklingsarbetet skulle
kunna bidra till de visioner for samhallsutvecklingen som malas upp i Quality 5.0 och Society 5.0.

6.3 Metoddiskussion

Fragorna och analysen utgar fran en litteraturgenomgang. Pa grund av arbetets omfattning har
litteraturgenomgangen varit begransad i sin omfattning. Det medfor en risk for att den teoretiska
grunden blir sndv och att eventuella motsattningar inte blir belysta. Vidare kan eventuella aspekter
med storinverkan pa hur Al kan nyttjas med avseende pa kvalitetsutveckling ha uteldmnats. Bjorklund
och Paulsson (2003) framhaller dessutom riskerna med att forlita sig pa potentiellt vinklat sekundardata
i forskningsartiklar. Forfattarna har darfor forsoktatt i sa stor utstrackning som majligt hitta minst tva
kdllor for varje pastaende for att forsakra sig om att det som de studerade artiklarna lyfter fram ar
trovardigt.

Da tidsramarna for studien var begransade valde forfattarna att anvandasig av bekvamlighetsurval for
att sdkerstalla att en tillrdckligt stor datamangd kunde samlas in. Enligt Bryman (2018) kan data som
samlats in med bekvamlighetsurval visserligen inte generaliseras, men det kan anvandas till att gora
kopplingar till befintliga resultat inom ett &mnesomrade. Resultatet av studien kan darmed inte anses
vara generaliserbart och forfattarna har darfor valt att i stallet satta det i relation till befintlig forskning
inom omradet. Studien har dessutom utformats enligt en tvarsnittsdesign vilket, enligt Bryman (2018),
innebér att det inte gar att dra slutsatser kring vad som hander 6ver tid om nagon variabel foréndras.

Vid kvalitativa intervjuer finns alltid en risk for att intervjuarens narvaro paverkar respondentens svar
(Bryman, 2018). Fleraav respondenterna har haft en nara professionell anknytning till forfattarna vilket
kan ha paverkat svarenian hogre utstrackning an den som normalt foreligger vid kvalitativa intervjuer.
Samtidigt framhaller Bryman (2018) vikten av att intervjuaren ar insatt i respondentens miljo da det
forbattrar mojligheten att samla in den data som intervjuaren ar intresserad av. Da forfattarna ar val
bekanta med verksamheterna har det underlattat att fortydliga fragorna och 6kat mojligheterna att
fordjupa sigi omraden av intresse.

Intervjuguiden har sakerstallt att forfattarna tagit upp samma omraden med samtliga respondenter.
Dock har manga foljdfragor och forytliganden gjorts vilket paverkar replikerbarheten negativt. Da
forfattarna har relationer till de studerade verksamheterna foreligger dessutom en hogre risk for
subjektiva tolkningar vilket kan ha haft en negativ paverkan pa tillforlitligheten. Da intervjuerna har
spelats in dar det varit mojligt och noggrannaanteckningar har forts dar det inte varit mojligt har bada
forfattarna haft mojlighet att granskaintervjumaterialet. Darigenom motverkas till viss del den negativa
paverkan pa tillforlitligheten.

For att oOka trovardigheten har forfattarna anvant sig av respondentvalidering. Genom
respondentvalideringen torde dven risken for subjektivabedémningar, medvetna eller omedvetna, ha
minskat. Vidare har metoden och tillvdgagangssattet beskrivits utforligt vilket torde Oka
overforbarheten och palitligheten. Forfattarna bedémer darfor att tillforlitligheten, trots den
overhdnganderisken for subjektivabeddmningari utférandet och analysen av intervjuerna, ar relativt
god.

Genom att semistrukturerade intervjuer mojliggor fria svar fran respondenterna har dessa haft goda
mojligheter att utrycka sina asikter och darigenom har en réttvis bild kunnat férmedlas. Genom att dela
resultatet av studien med respondenterna har deras forstaelse for Al:s paverkan pa kvalitetsutveckling
och sin egen och andras roll i sammanhanget 6kat. Darigenom kan studien sdagas ha en ontologisk och
en pedagogisk autenticitet i enlighet med Brymans (2018) definition. Studien kan i begrdnsad
utstrackning visa pa vilka utmaningar som respondenterna och andrai motsvarande situation upplever
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nar det géller att lyckas med Al-implementeringar inom kvalitetsomradet. Studien kan darmed s&gas
ha viss katalytisk och taktisk autenticitet i enlighet med Brymans (2018) definition. Studien bedéms
darmed uppna en god dkthet.

Inga personuppgifter eller andra uppgifter som kan anvandas till att identifiera individer har samlats in
i samband med studien. Vidare har allt intervjumaterial endast anvants till den foreliggande uppsatsen
och raderats nar det inte langre behovts for detta syfte. Darmed kan konfidentialitetskravet och
nyttjandekravet sagas vara uppfyllda. Deltagandet har varit helt frivilligt och respondenterna har
informerats om att sa varit fallet bade muntligen och via missivbreveti Bilaga C — Missivbrev, darigenom
anses samtyckeskravet vara uppfyllt. Respondenterna har vidare informerats om syftet med studien
muntligen och via missivbrevet varfér dven informationskravet anses vara uppfyllt. Férfarandet anses
darmed uppfylla de etiska principer som svensk forskning omfattas av.

6.4 Forslag till fortsatt forskning
Studien pekar pa flera olika omraden av intresse for vidare studier.

e Studien beskriver Al-utvecklingen med avseende pa kvalitetsutvecklingen kopplat ftill
hoérnstenarna i Bergman och Klefsjos (2020) hornstensmodell pa en relativt hég niva.
Fordjupade studier av aspekter inom var och en av hérnstenarna skulle kunna forbattra
forstaelsen for och ge konkreta forslag pa vad en organisation som vill forbattra sitt
kvalitetsutvecklingsarbete med stdd av Al behéver fokusera pa.

e Flera olika typer av Al-l6sningar, exempelvis maskininlarning, 10T och process mining, beskrivs
i rapporten. En vidare studie skulle kunnainrikta sig pa hur de mer konkret kan anvandasinom
olika kvalitetsutvecklingsomraden och vilka som lampar sig bast.

e Studien pekar pa ett stort behov av fordandringsledning. Det vore darfor intressant att
undersdka vad som &r viktigt for att lyckas med forandringsledning med avseende pa Al-
[6sningar.

e | studien framkommer att verksamheterna upplever att 6kade lagkrav och regleringar kraver
allt storre resurser. Det vore darfor intressant att undersoka hur de 6kade myndighetskraven
paverkar mojligheterna att arbeta med Al med avseende pa kvalitetsutveckling.
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Bilaga A — Fran teoretisk referensram ftill fragor

Tekniska forutsattningar och 6vergripande krav
(fran hela kapitel 2.4)

Grund i teoretisk referensram

1. Hur arbetar ni med datakvalitet?

Gallande GenAl kan denna vara svar att integrera med befintliga
IT-l6sningar. Dessutom &r l6sningarna utvecklade av tredje part
och anpassningar till den egna verksamhetens behov kommer att
krava tillstand fran tillverkaren. GenAl-lGsningar &r dven beroende
av underliggande datas kvalitet. Om kvaliteten ar bristfallig kan
svaren darfor bli direkt felaktiga (Dwivedi et al, 2024).

Darfor ar arbetet med kvaliteten hos den data som samlasin allt
viktigare och tekniker for att forbattra kvaliteten hosinsamlade
data blir mer aktuella (Liu et al, 2017).

2. Hur samlar niin och tillgangliggor data?

3. Vilken infrastruktur anvander ni for att skapa
och tillimpa Al?

Med hjalp av loT kan stora mangder data samlasin direkt fran
maskinerna under en kort tid. loT kopplade till sensorer som kan
mata exempelvis temperatur och tryckférandringar skapar en
sdkrare och forbattrad arbetsmiljo for operatérerna da faror kan
upptéackasinnan en olycka uppstar (Jadalaet al, 2021).

Big Data som genereras av loT anses vara kraftfullt i sig sjalvt men
parat med Al sé anses det vara en superkraft (EI-Gendy, 2020).
Cuzzocrea et al (2023) menar att utvecklingen av analystekniker,
exempelvis OnLine Analytical Processing (OLAP) applicerat pa Big
Datavia molnldsningar, |6ser problemet med dyra
databerakningar och restriktioner hos hardvara da de resurser
som kravs delasi molnet.

For att lyckas med implementeringen kravs dven ratt infrastruktur i
form av data pipelines, plattformar for att kunna genomféra
experiment och utveckla algoritmer samt ratt dataarkitektur och
mjukvara. Data behover vara tillgangligt pa ratt form for de
enskildaimplementeringarna, ha tydliga definitioner, halla hog
kvalitet och ha en tydlig dgare (Angstrom et al, 2023).

Trots de stora mojligheterna med Al finns utmaningar som kan
férsvaraimplementeringar. Tangi et al (2023) menar att det i vissa
Al tilldampningar kan vara svart att sdkra ratt data och ratt
datakvalitet. En forutsattning ar dven att ratt IT-infrastruktur finns
tillganglig.

4. Vilka risker ser nii arbetet med Al?

Dock medfor kopplingen till internet en risk for cyberattacker.
Datasakerhet ar darfor av stor vikt (El-Gendy, 2020).

De etiska riskerna med Al-l6sningarna har skapat ett 6kat antal
lagar och regleringar som verksamheter behover forhalla sig till.
Berorda foretag upplever att lagarna och regleringarna hammar
utvecklingen och medfér 6kade kostnader for att implementera
Al-lésningar (Angstrém et al, 2023).

Al behover Big Data for att kunna fatta meningsfulla beslut och Al
mojliggdr analyser av de stora datamangderna El-Gendy (2020).
Det ar dock viktigt att data ar av god kvalitet och att anvdandarna ar
medvetna om modellers begransningar och kan agera darefter. En
Al som ar tranad pa en viss datamangd kan prestera daligtom den
datamangd den ska tillampas pa skiljer sigi stor utstrackning fran
traningsdata. Exempelvis kan modeller med medicinska
tillampningar som tranats pa en population inte med sdkerhet
tilldmpas pa en annan (Bomi et al, 2024). Forskning visar dven att
Al-tilldampningar inom sjukvarden visserligen minskar antalet
falska negativa men samtidigt 6kar antalet falska positiva vilket
kan leda till onddiga vardinsatser pa friska patienter. Detta ar dock
beroende av hur hog férekomsten av sjukdomsfall &ri den
studerade populationen. Ar fdrekomsten 18g 6kar risken for
férekomst av falska negativa i resultaten fran Al. For att identifiera
de falska negativa kravs en stor kognitiv insats fran den manskliga
beslutsfattaren vilket kanvara svart nar den kognitiva férmagan ar
nedsatt, till exempel vid stress (Boyaci et al, 2023).

En stor risk med dagens Al teknologi och for den framtida
utvecklingen ar brist pa méangfald hos de som utvecklar
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teknologin. Roopaei et al (2021) férklarar att endast 14% av alla
Al-forskare globalt &r kvinnor och endast 11% ar manliga forskare
med afrikansk eller latinamerikansk bakgrund. Detta leder till att
Al produkter kan vara skapade med bias som kan leda till en
skadlig och hdmmanderiktning fér teknologin. Darfor ar
representation och férebilder viktiga fér medarbetarna (Roopaei
etal, 2021).

Juridiska faktorer kan férhindra Al implementationer, exempelvis
begransningar i nyttjande av data genom GDPR (Tangi et al, 2023).
Andra utmaningar kanvara forandringsmotstand och radsla for att
paverkas negativt, exempelvis radsla for arbetsloshet, fran
medarbetare i organisationen (Tariget al, 2021). Tangiet al (2023)
menar dock att de storsta utmaningarna rymsinom etiska
aspekter. Exempelvis kan Al anvandas till att diskriminera personer
i anstallningsprocesser (Tangi et al, 2023). Utmaningarna visar sig
dven i utfallet av Al satsningar dar undersockningar visar att endast
13% av projekten sattsi produktion och att 70% av de foretagen
som genomfort Al satsningar endast uppnatt forsumbar
affarsnytta (Angstrom et al, 2023).

Kostnaderna for storskaliga GenAl modeller ar ofta mycket hoga
da de kraver mycket stora mangder data och hog
berakningskapacitet vilket medfor extrem energiférbrukning.
Begransningarna gor att storskaliga tillampningar inte ar mojliga
for den breda massan utan forbehallet ett fatal stora teknikforetag
(Kraljevski et al, 2023).

5. Beskriv hur ni arbetar med externa
leverantérer av Al-I6sningar.

6. Vilka risker ser nii samarbetet med
leverantorer inom Al-omradet?

Om organisationen anvander sig av flera olika externa leverantorer
av Al-l6sningar behover dessa samordnas samtidigt som hansyn
tas till fragor sasom IT-sdkerhet, beho6rig dataanvandning och lagar
och regler. Genom att bygga en plattform som kan samla
|6sningarna pa ett stalle kan fragorna hanteras kostnadseffektivt.
For att ytterligare effektivisera arbetet med Al implementering bor
processer automatiseras (Bomi et al, 2024). De avancerade
|6sningarna kan krava inblandning av externa parter sdsom kunder
och leverantorer. Ju storre del av processerna som berors desto
hogre blir komplexiteten med avseende pa manskliga, tekniska
och lagliga faktorer (Angstrom et al, 2023).

Satt kunderna i centrum (fran kapitel 2.4.1)

Grund i teoretisk referensram

7. Beskriv om och hur nianvander Al for att
analysera kundbeteendet.

Okad konkurrens har lett till att foretag i allt hogre utstrackning
har ett behov av att forstd varfor kunder véljer att lamna dem och
forebygga framtida kundbortfall (Chang et al, 2022).

Genom att nyttja tradlosa teknologier, exempelvis 10T kan bade
foretags processer och deras leverantorer och kunder knytas
samman. Den mangd data som féretag samlar in 6kar i snabb takt.
Informationen kan nyttjas i realtid for att exempelvis analysera
och draslutsatser om kundernas behov, beteenden och
efterfragan (Tariq et al, 2021).

Ett effektivt satt att genomféra kundanalyser pa ar med stod av Al
som kan hantera de stora datamangderna mycket mer effektivt an
manskliga analytiker (Tariqg et al, 2021).

8. Beskriv om och hur nianvander Al i
kundmotet.

Manga féretag kommunicerar via digitala plattformar och sociala
medier. Darigenom skapas en personlig koppling mellan kunderna
och foretagen samtidigt som foretagen far en |attillgéanglig kanal
for att informera om sina produkter och erbjudanden (Tariq et al,
2021).

En Al kan skapainsikt i hur foretaget bast kan kommunicera med
den enskilda kunden (Ameen et al, 2021).

Andra exempel pa anvandningsomraden for Al som syftar till att
forbattra kundupplevelsen ar kundinteraktion genom chatt botar
(Ameen et al, 2021).

Manga féretag borjar dven experimentera med GenAl-I6sningar.
Exempelvis kan |6sningar som ChatGPT svara pa alla mdjliga fragor
som en kund kan tankas stalla (Dwivediet al, 2024). Dwivedi et al
(2024) undersoker hur ChatGPT kan anvandas i turismnéringen
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och identifierar omraden sdsom anpassade menyer,
rekommendationer och information till kunder samt att paverka
kundernas agerandei 6nskad riktning.

10T skapar dessutom en 6kad mojlighet att kontrollera leveranser
genom att exempelvis mojliggdra sparning av paket i realtid.
Informationen kan anvandas for att férbattra kundens upplevelse
genom Okad information och transparens samt forbattra
kvaliteten i utférandet av leveransen (Frick och Grudowski, 2023).

Chen et als (2022) studie tyder pa att anvandningen av Al inte 6kar
kundernas engagemang eller lojalitet vilket framfor allt beror pa
avsaknaden av manskliginteraktion. Bade Chen et al (2022) och
Angstrom et al (2023) pekar dven pa kundernas |aga forstaelse for
Al-l6sningarna som en faktor som férsvarar lyckad Al-
implementering. FOr att undvika riskerna ar det ytterst viktigt att
forstd kundernaval innan Al-lésningarna implementeras. Vidare
maste Al-l6sningarna halla en hog kvalitet och vara
personaliserade. Det kan ocksa vara en fordel att komplettera Al-
I6sningarna med en kompetent méansklig kundsupport (Ameen et
al, 2021).

9. Hur arbetar ni med personalisering av
produkter och tjanster?

10. Hur fangar ni kundernas behov?

11. Beskriv om och hur ni arbetar med att
attrahera nya kunder med hjalp av Al.

Genom att nyttja Al for att analysera kundernas feedback kan
trender och forbattringspotential identifieras och I6sningar som
forbattrar kundnojdheten implementeras snabbare och mer
effektivt (Frick och Grudowski, 2023).

Slutsatserna skapar en god grund for att skapa attraktiva,
personaliserade produkter och erbjudanden, 6ka kundernas
engagemang, mota deras efterfrdgan samt 6ka forsaljningen (se
Frick och Grudowski, 2023 och Tariq et al, 2021).

Genom extrem personalisering, stottad av Al, 6kar mdjligheten att
na de mest Ionsamma kunderna. Manga foretag investerar darfor
storasummor inom omradet (Ameen et al, 2021).

De nyateknologierna underlattar alltsa arbetet med
kvalitetsutveckling vilket leder till battre tjanster och produkter.
De kan aven forbattra formagan till att skapa tillforlitliga prognoser
vilket skapar mojligheter att forutse forandringar i kundernas
beteende och efterfragan (se Ameen et al, 2021 och Frick och
Grudowski, 2023).

Detta leder inte enbart till n6jda dterkommande kunder utan dven
att det goda ryktet sprids med tillstromning av nya kunder som
foljd (Frick och Grudowski, 2023).

12. Ser ni nagra risker med att anvanda Al i
kundmotet eller med att genomfora analyser
kopplade till kund?

Samtidigt innebar det 6kade nyttjandet av Al risker. Al kraver att
en stor mangd data om kunderna sparas och analyseras vilket kan
leda till bristande tillit frdn kunderna. Fortroendet kan ocksa
skadas av att den manskliga interaktionen ersatts av manniska-
maskin-interaktion med risk fér att kunden upplever 6kad
frustration, tidsatgang och en kansla av forlorad kontroll (se
Ameen et al, 2021; Dwivedi et al, 2024 och Chen et al, 2022).

De etiska riskerna med Al-l6sningarna har skapat ett 6kat antal
lagar och regleringar som verksamheter behover forhalla sig till.
Berdrda foretag upplever att lagarna och regleringarna hdmmar
utvecklingen och medfér 6kade kostnader for att implementera
Al-lésningar (Angstrém et al, 2023).

Arbeta stiandigt med forbattringar (fran kapitel
2.4.2)

Grund i teoretisk referensram

13. Beskriv om och hur ni anvander Al for att
kontinuerligt forbattra verksamheten samt hur
verksamheten arbetar med att forbattra Al-
I6sningarna.

Al kan utfora repetitivt arbete och frigora tid som medarbetarna
kan nyttja till att arbeta med kvalitetsh6jande atgarder. Al-
|6sningar kan dven effektivisera arbetet med standiga
férbattringar. Maskininlarningsmodeller kan nyttja data till att [Gsa
uppkomna problem, lara sig av varje analystillfalle for att
kontinuerligt forbattra utfallet samt 6ka robustheten i processerna
(se Frick och Grudowski, 2023 och Tariq et al, 2021).

Aven om en Al-implementering lyckats finns en risk att
medarbetarna aterfaller i gamla rutiner och att vardet darmed gar
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forlorat (Bomi et al,2024). Verksamheten behover darfor forbéttra
I6sningarna kontinuerligt (se Bomi et al, 2024 och Angstrém et al,
2023). Cisterna et al (2022) visar hur klassiska forbattringsverktyg
sasom 55, PDCA och fem varfér kan anvandas fér att samlain och
forbereda data samt utvardera och implementera Al-modeller.

Vidare behdver resultaten som Al genererar nyttjas till att driva
forbattringar. Det ar darfor viktigt att skapa en kultur som
uppmuntrararbete med standiga forbattringar hos medarbetarna.
Medarbetarna behdver ges mojlighet att kompetensutvecklas
kontinuerligt for att bibehalla sin innovationsformaga (Angstrém
et al, 2023). Med béttre prognoser kan medarbetarna arbeta
proaktivt med att forbattra utfallet av processer (Cisterna et al,
2022). Al kan dessutom underlatta analyser av faktorer sasom
ledtider, takttid, efterfragan och kvalitet (se Cisternaet al, 2022,
Frick och Grudowski, 2023 och Tariq et al, 2021). Al kan &ven
anvandas till att effektivisera arbetet i PDCA-cykeln genom att
simulera och analysera olika scenarion, foresla matetal, samlain
och analysera data samt identifiera rotorsaker. Ytterligare ett
exempel pad hur Al kan anvandasi det klassiska forbattringsarbetet
ar genom att nyttja datorseende till att 6vervaka att en arbetsplats
ariordningoch renienlighet med en verksamhets arbete med 55
(Cisternaet al, 2022).

Arbeta med processer (fran kapitel 2.4.3)

Grund i teoretisk referensram

14. Beskriv om och hur ni arbetar med att
koppla samman olika Al-I6sningar.

15. Beskriv hur Al anvands for att effektivisera
arbetet i era processer.

16. Upplever ni nagra utmaningar nar Al ska
tillampas over funktionsgranser?

De nya teknologierna mojliggor ett proaktivt kvalitetsarbetei
verksamheters processer hela vagen fran design till leverans (Frick
och Grudowski, 2023). Genom 10T kan data fran maskiner l4sas av
via sensorer och anvandas internt eller automatiskt skickas till
leverantorer (EI-Gendy, 2020). Med stéd av de stora dataméngder
som samlas pa detta satt kan exempelvis verktyg och maskiner
underhallas proaktivt, defekta produkter upptéckas och
férebyggas automatiskt samt sakerhets- och hélsorisker
identifieras (se El-Gendy, 2020, Frick och Grudowski, 2023 och
Tariq et al, 2021). Detta kan dessutom g6ras med storre
noggrannhet an den manskliga formagan tillater (Frick och
Grudowski, 2023).

Al nyttjasi okad grad for att utféra manuellt arbete som tidigare
kravt stora resurser. Med |6sningarna utfors arbetet oftast bade
snabbare och med hogre kvalitet (Tariq et al, 2021). En
verksamhet som vill lyckas med Al behover se Gver sina
arbetsfloden (se Bomi et al 2024 och Angstrom et al, 2023). Alla
dagens Al-I6sningar kan kategoriseras som smal Al och kan
darmed endast 16sa specifika uppgifter genom att anvanda
sofistikerade algoritmer (Kraljevski et al, 2023). Processer maste
darfor brytas ned i sma bestandsdelar som kan hanteras av
enskilda Al-l6sningar (Angstrém et al, 2023).

Allteftersom organisationer mognat i sitt arbete med Al-I6sningar
har de upplevt nya utmaningar. Mognare I6sningar kraver ofta
kopplingar till olika databaser vilket i sin tur 6kar kraven pa ett
fungerande tvarfunktionellt arbete (Angstrom et al, 2023). De
smala Al-l6sningarna behover ofta knytasihop i ett arbetsflode for
att 16sa storre problem och tillgangliggora data for medarbetarna i
ratt tid utan stérningar mellan olika delmoment, annars riskerar
en stor del av affarsnyttan att gé forlorad (Bomi et al, 2024).

Basera beslut pa fakta (fran kapitel 2.4.4)

Grund i teoretisk referensram

17. Hur interagerar medarbetarna med
verksamhetens Al-l6sningar?

18. Beskriv om och hur Al nyttjas till
beslutsfattande.

Aven om det finns en radsla for att Al ska ersatta mansklig
arbetskraft &r manga av de verkliga tillampningama |6sningar som
skapar ett beslutsunderlag for en manniska. Al-l6sningarna ar
alltsai hog utstrackning beroende av en fungerande interaktion
mellan manniska och maskin. Al tillampas pa ett smalt omrade
och kan utféra analyser inom det omradet med betydligt hogre
precision dn en manniska. Den manskliga kognitiva férmagan
behovs dock for att se hela den kontext som beslutet ska fattas
inom (Boyaci et al, 2023).

Detta leder till sdkrare berdkningar i beslutstodsprocessen och
stodjer, med hjalp av ML, beslutsfattaren genom att belysa data
fran olika perspektiv. Neurala natverk underlattar analys av
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komplexa datastrukturer och mer intrikata monster kan upptackas
i lagrade data som standardiserad analys ofta missar (Cuzzocrea et
al 2023).

Genom att nyttja Al kan stora mangder realtidsdata anvandas av
ett stort antal medarbetare for att fatta datadrivna beslut.
Hastigheten i datahanteringen och analysarbetet 6kar vasentligt
samtidigt som beslut kan fattas och |6sningarimplementeras med
liten fordrojning (Se Cuzzocrea et al 2023 och Tariq et al, 2021). En
verksamhet som vill lyckas med Al behover dndra sitt synsatt fran
att vara en leverantor av produkter och tjanster till att varaen
leverantor av digitala data- och algoritmdrivnalosningar
(Angstrom et al 2023).

Forskning visar dven att Al-tillampningar inom sjukvarden
visserligen minskar antalet falska negativa men samtidigt 6kar
antalet falska positiva vilket kan leda till onédiga vardinsatser pa
friska patienter. Detta dr dock beroende av hur hég forekomsten
av sjukdomsfall &r i den studerade populationen. Ar forekomsten
|ag 6kar risken for forekomst av falska negativa i resultaten fran Al.
For att identifiera de falska negativa kravs en stor kognitiv insats
fran den manskliga beslutsfattaren vilket kan vara svart nar den
kognitiva formagan ar nedsatt, till exempel vid stress (Boyaci et al,
2023).

Skapa majlighet for alla att vara delaktiga (fran
kapitel 2.4.5 och 2.3.3)

Grund i teoretisk referensram

19. Beskriv om och hur Al anvands for att
forbattra for medarbetarna.

Al kan anvandas till att analysera medarbetarnas behov (Tariq et
al, 2021). Genom att |ata robotar arbeta tillsammans med, och
ldrasig av, manniskor kan de bli ett stod for effektivisering av
arbetet och hantering av repetitiva sysslor (Nahavandi, 2019).
Med stod av Al kan sakerheten, deltagandet och hélsan pa
arbetsplatsen forbattras. Darigenom kan medarbetarndjdheten
forbattras (Frick och Grudowski, 2023).

En Al kan arbeta dygnet runt, behdver inga pauser, blir aldrig trott
och varesig strejkar eller blir sjuk. Den [dmpar sig darfor battre an
manniskor for repetitiva arbetsuppgifter och kan minska risken for
skador. En Al &r dven mer lampad att genomfora berdkningar och

utvinnainformation fran stora datamangder &n en manniska (Liu,
2019).

20. Ar personalen mottaglig for Al-lésningar?
Varfor/varfor inte?

For att lyckas med Al-implementering kravs engagerade
medarbetare med ett gott sjalvledarskap samt investeringar i
personalens kompetens och personliga utveckling (Angstrom et al,
2023).

En utmaning som féretag som ska implementera Al-losningar star
infor ar kulturella begransningar och férandringsmotstand.
Motstandet kan grundas i att medarbetare som utfor ett arbete
med en effektiv metod séllan vill forandra sitt arbetssatt och
inférandet av nya arbetsmetoder medfor ofta storningar for
verksamheten under implementeringen (Tariq et al 2021). Vidare
behéver medarbetarna 6vertygas om att de skalita pa datai
stallet for sin intuition, som ofta ar grundad i flerarig erfarenhet
(Angstrom et al, 2023). En annan faktor som kan 6ka
férandringsmotstandet ar radsla for arbetsloshet och forlorad
kontroll nar Al anvands till att utféra medarbetarnas
arbetsuppgifter (se Tariq et al, 2021 och Angstrém et al 2023).
Vidare upplever féretag att facken motsatter sig Al-l6sningar
(Angstrom et al, 2023). En anledning till den uppkomna rédslan &r
bristen pa manniskocentrering nar nya Al-l6sningar utvecklas
(Cisternaetal, 2022).

21. Beskriv om och hur ni arbetar med att
sakerstalla kompetens for att skapa Al-16sningar.

22. Beskriv om och hur ni arbetar med
medarbetarnas kompetens inom Al.

Ytterligare en utmaning &r brist pa personal med kompetens att
utveckla och underhdlla Al-l6sningarna. Aven dvriga medarbetare
som ska kunna nyttja de I6sningar och mojligheter som Al
erbjuder behover ha tillrackliga kunskaper och en vilja att
acceptera verktygen och I6sningarna (Tariq et al, 2021). En
anvandare som inte kan forsta en 16sning kommer inte heller att
kunna nyttja den (Cisterna et al, 2022). Nar det géller Al-I6sningar
handlar det inte enbart omatt ha en forstaelse for hur olika typer
av modeller kan anvandas for att effektivisera arbetet utan dven

54



om vilka nya arbetsuppgifter som skapas fér medarbetarna nar Al-
|6sningarna implementeras (Tariq et al, 2021). Cisternaet al
(2022) framhaller att det ar viktigt att kommaihdg manniskan da
Al-l6sningar utvecklas. Om IGsningen &r en svart |1ada som
anvandaren inte forstar kommer det vara svart att bygga tillit.

Angstrom et als (2023) undersékning pekar pa att foretag upplever
att medarbetarnas kompetens dr den stérsta utmaningen for att
lyckas med Al-implementeringar. Den visar vidare att Al, genom
att utfora delar av medarbetarens arbetsuppgifter, blir en del av
medarbetarens totala kompetens. Detta stéller krav pa att
medarbetaren forstar vad en Al utfért och varfor. Genom lyckade
utbildningsinsatser kan medarbetarna vaxa och fa nya
karriarmaojligheter med 6kad medarbetarn6jdhet som féljd (Frick
och Grudowski, 2023). Det ar darfor viktigt att en organisation
forstar sin mognad inom omradet och vidtar utbildningsatgarder
innan nyal6sningar implementeras (Tariq et al, 2021).

Det kan dessutom vara svart att hitta medarbetare med tillracklig
kompetens for att implementera Al-l6sningar (Tangi et al, 2023
ochTarigetal, 2021).

23. Hur sakerstaller ni att Al-l6sningarna ar
relevanta for verksamheten?

Kompetensutmaningarna dr dock inte begransade till kunskaper
inom Al. Angstrom et al (2023) pekar pa att det inte racker med
medarbetare med kompetens att utveckla Al-l6sningar. Det kravs
aven en forstaelse for den operativa verksamheten, annars &r det
svart att forsta vart Al kan tillampas och vilken affarsnytta som kan
skapas. Ju mer komplexa |6sningar, desto storre blir behoven av
kompetens kring den operativa verksamheten och utbyte 6ver
funktionsgranserna (Angstrom et al, 2023). Bomi et al (2024)
framhaller vikten av att nyttja hela organisationens kompetens vid
utveckling av Al-I6sningar for att sdkerstalla en trovardig |6sning.

Utveckla ett engagerat ledarskap
(huvudsakligen fran kapitel 2.4.6, men dven ett
stycke fran 2.4.5)

Grund i teoretisk referensram

24. Hur arbetar ni med att sakerstalla
kompetens hos ledningen i Al-fragor?

25. Beskriv hur ni arbetar med Al-strategi.

For att kunna dra full nytta av Al-I6sningar kravs att ledningen har
tillrdckliga kunskaper inom omradet (Tariq et al, 2021). Angstrém
et als (2023) undersokning visar samtidigt att kompetensen inom
Al-omradet hos chefer ofta ar [agt. Finns inte tillrdckliga kunskaper
for att utforma en bra Al-strategi bor inte pengar investerasinom
omradet. For att kunna utforma rétt strategier kravs kunskaper om
hur exempelvis mal ska utformas med avseende pa Al-l6sningarna,
vilka data som behover tillgangliggéras och hur resultatet ska
nyttjas. Vidare bor Al-strategin ha en tydlig grund i verksamhetens
Overgripande strategi och mal (Tariq et al, 2021).

26. Beskriv om och hur ni arbetar med att
sakerstalla att personalen ar mottaglig for Al-
[6sningar.

For att skapa trygghet hos medarbetarna kan verksamheter vidare
riktain sig pa att skapa l6sningar som medarbetarna kan anvanda
for att effektivisera arbetet i stéllet for att strava efter att ersatta
medarbetarna med Al (Tariqg et al, 2021). Lésningarna behover
vara transparenta och littanvinda (Angstrom et al, 2023). Genom
attimplementeraldsningarnai bakgrunden och presentera
resultaten i en front end miljo som medarbetarna ar vana vid
underlattas anvandningen ytterligare (Bomi et al, 2024). Al kan
nyttjas till att optimera och automatisera processerna men
manniskor behdver ha kunskap for att identifiera avvikelser och
mandat for att vidta atgarder (Frick och Grudowski, 2023).
Medarbetarnas kunskaper behéver dven kunna anvandas for att
modifiera resultaten fran Al, darmed ar det viktigt att modellen
kan motta anvandarens feedback. Detta kan vara tekniskt
komplicerat da det ofta handlar om en stor mangd
mjukvarulGsningar som ska samspela. Féranvandaren ar det dock
viktigt att det ar enkelt, exempelvis genom att befintliga front end
|6sningar nyttjas (Bomi et al, 2024).

Angstrom et al (2023) visar i sin underskning att det foretag
upplever som den storsta utmaningen med Al-implementering ar
den forandring av kulturen som kravs. Investeringar i Al maste
darfor kompletteras med investeringar i personalen.
Medarbetarna uppvisar ofta ett stort férandringsmotstand i
samband med Al-implementeringar. For att hantera utmaningen
behover verksamheter fokusera pa utbildning och arbeta

55



framgangsrikt med forandringsledning (Angstrom et al, 2023).
Fordandringsledning behovs dessutom for att bygga den
forbattringskultur som kravs bade for att kontinuerligt forbattra
modellernai sig och for att nyttja modellernas resultat till att
genomfora forbattringar (Cisterna et al, 2022). Aktiviteter utover
utbildningsinsatser, som visat pa ett gott utfall, ar att genomféra
piloter med I6sningar som med storsta sannolikhet kommer att
lyckas for att visa pa tidiga framgangar och att férandra
arbetsrutiner (Angstrom et al, 2023).

Ytterligare en framgangsfaktor ar att skapa tvarfunktionella forum
dar medarbetarna kan dela sina erfarenheter av Al-
implementationer och lara sig av varandra (Bomi et al, 2024). Ju
mer komplicerade I6sningarma blir desto viktigare blir ledarskapet
av medarbetarna. Dessutom behover fackligt motstand hanteras,
darmed ar det viktigt att ha ett gott samarbete med facket
(Angstrom et al, 2023).

27. Vilka roller och forum har ni med avseende
pa Al?

28. Vilken roll spelar verksamhetens chefer i
arbetet med Al?

Dessutom kravs roller somkan arbetai tvarfunktionella team med
utveckling ochférvaltning av 16sningarna (Angstrém et al, 2023).
Bomi et al (2024) menar att arbete med Al-implementering bor
rymmasinom en dedikerad roll. For att identifiera problem som
kan [6sas med Al kan Al-ambassadérer med kunskaper inom olika
delar av verksamheten nyttjas. Dessutom bor forum for dialog
mellan den tekniska expertisen och verksamhetsexpertisen
etableras (Bomi et al, 2024).

Allteftersom antalet Al-l6sningar 6kar kommer chefernasroll att
férandras genom att fokus flyttas fran beslutsfattande till att
forvalta och folja upp |6sningarna (Angstrom et al, 2023).

29. Hur sakerstaller ni ett effektivt arbete med
utveckling av modeller?

For att bibehalla effektivitet i utvecklingsarbetet, undvika
dubbelarbete och minimera kostnaderna fér utveckling nar
antalet implementerade Al-lI6sningar 6kar och knyts ihop behover
modellbyggandet ochimplementeringen standardiseras (se Bomi
et al, 2024 och Angstrém et al, 2023).

30. Beskriv om och hur ni arbetar med
mangfaldsfragor inom Al-omradet.

Utvecklingen av Al teknologi kommer att krdva mycket av
ledarskapet med avseende pa mangfald och minoriteter. Roopaei
et al (2021) framhaller att om Al-teknologins kvalitet ska kunna
sakrasi framtiden kravs det att ledarna och organisationen gor
satsningar och premierar exempelvis kvinnor i ledarroller och
tekniska roller sasom utvecklareinom Al. Det ar viktigt for kvinnor
som tar sigin i Al-omradet att de har férebilder som pavisar
karaktarsdrag sasom innovation, kreativitet och ledarskap.
Ledarna och organisationen far ta ett storre ansvar i att skapa en
kultur som &r inkluderande och se till att det finns bra forebilder
fér medarbetarna for att sen kunna bidra till god kvalitet hos Al-
I6sningarna (Roopaei et al 2021).

Andra fragor

Grund i teoretisk referensram

31. Vilka framtida anvdandningsomraden ser du
for Al i er verksamhet?

Fran fragestallningen ” Pa vilket satt ser verksamheter att artificiell
intelligens kommer att kunna anvandas inom detta omrade
framover?” under avsnitt 1.2

32. Ar det ndgot annat du vill ta upp i
sammanhanget?
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Bilaga B — Intervjuguide

Fragenummer fran Bilaga 2

Prioritet

Fragor

2

Beskriv hur ni arbetar med att utveckla Al-modeller
(datakvalitet, tillgangliggdra data, verktyg, leverantorer

1,2,3 och infrastruktur).

2 Vilka risker ser ni i arbetet med Al (i samband med
4,6,12 leverantorer, kunder, medarbetare etc.)?

1 Hur anvander ni Al relaterat till kunderna (analyser, i
7-11 kundmotet, personalisering)?

1 Beskriv om och hur nianvander Al for att kontinuerligt
forbattra verksamheten samt hur verksamheten
arbetar med att forbattra Al-l6sningarna

13, 15, 19 (effektivisering, underlatta for medarbetarna).

2 Beskriv om och hur ni kopplar samman olika I6sningar
14, 16 (funktionsoverskridande, processévergripande).

1 Hur interagerar medarbetarna med verksamhetens Al-
17-18 I6sningar?

1 Beskriv om och hur niarbetar med att sakerstalla att
20, 26 personalen ar mottaglig for Al-16sningar.

1 Hur sdkerstaller ni att ni har ratt ledarskap, kompetens,

21-22,24,27-29 roller och samarbete i arbetet med Al?

1 Hur arbetar ni med Al-strategi och hur sakerstaller ni

23, 25,28 att den leder till relevanta l6sningar for verksamheten?
2 Beskriv om och hur ni arbetar med mangfaldsfragor
30 inom Al-omradet.

1 Vilka framtida anvdandningsomraden ser du for Al i er
31 verksamhet?
32 2 Ar det ndgot annat du vill ta upp i ssmmanhanget?
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Bilaga C — Missivbrev
Hej,
Vi laser en magisterutbildning i kvalitets- och ledarskapsutveckling vid Mittuniversitetet. Under varen

genomfor vi vart examensarbete som syftar till att bidra med kunskap kring hur artificiell intelligens
relaterar till nuvarande samt framtida kvalitetsarbete och kvalitetsutveckling.

Vi vill exempelvis lara oss mer om hur artificiell intelligens (Al) kan nyttjas i processutvecklings- och
forbattringsarbetet, om det skapar forutsattningar for att battre méta kundernas behov samt hur
organisationer kan nyttja I6sningarna for att fatta datadrivna beslut. Dessutom &r vi intresserade av
utmaningar med avseende pa ledarskap och medarbetarnas delaktighet och engagemang i samband
med implementering av Al-16sningar.

Genom en litteraturgenomgang har vi fordjupat oss i forskning inom Al relaterat till kvalitetsutveckling.
For att forstd hur arbetet fungerari praktiken har vi for avsikt att genomforaintervjuer med ledare som
arbetar med utveckling av l6sningarna eller foretrader enheter som anvander de utvecklade
I6sningarna.

Intervjun kan komma att spelas in om du som respondent tillater det. Materialet kommer dock endast
att anvandas for att genomféra en analys inom ramen for examensarbetet. Alla resultat kommer att
vara anonyma i rapporten och varken respondentens eller organisationens namn kommer att
férekomma. Deltagandet ar forstas helt frivilligt och du kan nar som helst avbryta din medverkan.

Tack for att du vill bidra med din vardefulla tid!
Vanliga halsningar,

Mathias Jonsson, majo1089 @student.miun.se

Mimmie Diits, midil501 @student.miun.se
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Bilaga D — Slaktskapsdiagram

| Kundenicentrym |

Efterfragan utifran kund/skapa prognoser.

Prissattning/-optimering utifran kunddata

Kunddata anvands i forhandlingsstod mot leverantor

Priselasticitetsanalyser utifran kunddata

Finns risker for paverkan pa fortroendet om man missbrukar kunddata.

Vi har anvant generativ Al for att géra personas i kunddomanen

Vart fokus ar att data vi hamtar fran var interaktion med kund ska ha hog kvalitet for att motverka oonskade foljdverkningar
Vi anvander det i var prognosmotor, maskininlarning for efterfragan

Kampanjprognos

Butiksplanering utifran kunddata

Rekommendationsmotorer

Viktigt att bibehalla fortroendet fran kunderna som vi samlat data fran.

Testar mojligheten att anvanda Al for att automatisera organisationens kunders processer.

Vi analyserar vara produkter ute hos kund och arbetar ihop med kunderna for att hitta nya I6sningar
Risk att kunderna inte forstar resultatet.

Anvander Al for att lista hundratals use cases hos kund.

Sortimentsbeslut utifran kunddata

Substitutionsartiklar utifran kunddata

Personalisering av erbjudanden

Vara medarbetare vill hellre se grupper an personer vilket begransar oss i personaliseringen
Analyser for att forsta kunden och hitta nya mojligheter

Kartlagga kundresor

Kampanjbeslut utifran kunddata

Behover bygga fortroende for modellerna hos kunderna

Risk att kunderna tappar fortroende om modellerna visar felaktiga resultat, exempelvis underliga rekommendationer.
Vi har en del pa Al som letar efter svar nar kunder fragar efter att de har problem och vill ha hjalp.

Arbeta standigt med foérbattringar

Vi arbetar med intern effektivitet

Vi har en tit dialog med anviandarna for att forbattra. At bada hallen.

Personberoende hur vi foder tillbaka verksamhetens input for att forbattra.

Pa vissa stéllen gar det smidigt, nar det finns tydliga motparter pa verksamhetssidan.

Det kravs mycket arbete kring att planera och aska resurser for att driva utvecklingsarbetet.

De med god analytisk férmaga saknar ofta planeringsférmagan.

Vi arbetar med Al tvarfunktionellt for generella forbattringar

Hur kan vi hitta nya intdktstrommar eller 16sa kundens problem?

Vi anvander Al teknologi for att stotta i forbattring kring ergonomi och fangar data over rérelseménster

For att kunna forbéttra analys av data som vi gor redan idag sa undersdker vi mojligheterna hos Al-I6sningar

Vi ar ocksa med i det Al projektet som organisationen har runt produktsdkerhet for att fanga sakerhetsarenden fran falt

Det géller att vi skapar planer och utvecklingsplaner for dem medarbetare som nar dem inte gér den rollen dem har idag vad
ar det for roll dem kommer ha da?

| kvalitetsproblem som kommer in fran kund har vi haft fokuset pa att vi kan anvdanda antingen Al och Machine Learning for att
korta vara ledtider.

Det ar mycket jobb att byta ut system och det ger liten effekt sa darfor har vivalt att forsoka anvanda det vi har och effektivisera
datahanteringen runt det.

Prognosmotorn forbattrar vi genom att lagga in avvikelser och hjdlpa motorn att lara sig.

Handlar mycket om att sitta i forum och fanga in utmaningarna for att tillsammans se vad som kan forbattras. Vara lyhérda.
Foljer prognosprecisionen, prestationen pa det vi far fram i prognosmotorerna och hjalper oss se om vi gar i ratt riktning.

Har en avdelningsoverskridande grupp som tillsammans ar dmnade att driva forbattringsarbete fér vara prognosmotorer
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Kravs mycket planering och struktur. Det racker inte bara med analyskompetenser.

Svart att ha tillrdcklig kompetens iden analytiska 16sningen for att kunna identifiera vem som behover delta och hur mycket
tid som kravs.

Vi skapar event arligen for att fokusera pa kundens problem och hitta lI6sningar

Vi har fokuserat pa ett segment av organisationen och deras mojligheter att lansera tjanster som kan vara intaktsgenererande
och som man inte har kunnat gora tidigare

Tanken med var funktion ar att jobba med nya teknologier.

Det finns valdigt mycket vi kan géra speciellt mot analys som kundbeteende men dven nya tjanster runt omkring var produkt.
Vi forsoker se hur olika roller kan ha anvandning av Al och férsoker tillampa det dar.

det viktiga ar att du far till nagot effektivt for att I6sa dem problem vi har.

Vilka verktyg ar det vi behover ha och vad ar det vi behdver ha med for data som vi inte har idag?

kanske det ar att det kan behovas nagon mer roll framéver som ar mer framatlutad mot Al.

Tillféra information som ML-modellen inte har.

Arbetar valdigt mycket med att standardisera arbetssatt och att géra det enkelt att minska skillnaderna mellan individuella
utvecklarna.

Ja, vi forbattrar, i samklang med analyser som ar utforda pa ett mer traditionellt satt.
Anvander ett datadrivet arbetssatt nar vi forbattrar och utvarderar.
Utmaning ar att trots god planeringsférmaga och struktur sa ar det svart att ha koll pa det analytiska.

Kompetenserna kan ha svart att prata med varandra, har uspar inom olika omraden som ska sammanforas vilket kan bli en
krock.

Tjanster vi kan leverera till kund baserat pa Al tittar vi pa.

Laser in instruktionsbocker via CoPilot till en Al Avatar

Inom vart kamerabaserade kvalitetssystem sa anvdnder vi Al for att kunna forbattra montering exempelvis eller
kvalitetssakring.

Ibland sa kanske det ar valdigt mycket mot analys och BI, granserna ar lite suddiga dar. Mycket av det som dem gor gar rakt
mot Al

Al:n blir ju inte, sa som jag forstatt, nanting som man blir fardig med utan den kontinuerligt utvecklas ju hela tiden

Med fokus pa datamangd fran tester av produkten sa undersdker vi mojligheter att forutspa vilken data vi behdver for tester
av framtida produkter

Vi har varit valdigt mycket riktade mot ledtiden for det ar den som vi kan 6ka var kundnojdhet.

Al-verktyg hjalper oss hitta grundorsaker vid reklamationer fran kunderna

Modellen sa en sak och utfallet blev ett annat och modellen Iar sig successivt.

Losningarna far inte vara personberoende, de behover vara skalbara

Skriver skript och tar utinformation och nyttjar erfarenheten hos medarbetarna och andra personer inom foretaget.

Svart over bolagsgranser, behover bygga relationer.

Svart att ha bade planerings och tillracklig analytisk kompetens for att utmana.

Det krdvs en kontinuerlig interaktion och forbattring av modellerna.

Arbete med intern effektivitet och anvandning av Al for kvalitet

Forbattrar medvetenheten om icke onskvdrt beteende genom bildigenkdnning i sakerhetssyfte ute i fabriken

Vi jobbar intensivt med att fa bra kvalitet pa data.

Idag ar det mer baserat pa marknadssegment, man tittar valdigt mycket pa om vi ska sticka ut mer i vissa marknadssegment
an andra

Viktigt att man ar delaktig i utvecklingen av Al-verktyg sa man utvecklar verktyg som 6kar effektiviteten fér dem rollerna vihar
har vi en produkt ute pa marknaden som kommer ha en kommande produkt hos sig da kan vi redan idag samla in relevant
data for ratt form utav testning

med den teknologin som finns idag som har funnits kanske i 5-10 ar sa skulle vi kunna korta valdigt och effektivisera varat
nuvarande arbete ganska ordentligt.

Automation av processer.

Inte gjort det sa mycket historiskt

Finns ett behov av att knyta samman |6sningar, bade p.g.a. begransade omraden for olika I6sningar och for att knyta ihop
verksamheten.

Andra system fods av prognoserna och resultaten av modellerna.
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Det handlar om produktivitet men sen ar det ocksa att kvalitetssakra vara produkter.

Vi utmanade en professor i processférbattring och tog fram tva alternativa l6sningar med hjalp av Al for att tivla mot
professorns forslag fran interna och externa aktérer

vi anvander data frankundmoten, for att hitta olika felaktigheter pa produkterna, snabbare hitta rotorsaken ftill vara fel.
Behover bygga in struktur/mallar i utvecklingsverktygen for att sdkerstdlla att man ar konsekvent i arbetssatten.

Inte riktigt tagit hansyn till synergier tidigare, inte varit mogna.

Prognoser etc. ar bast att bygga in i system och att nyttja de grundldggande processerna.

Kan gora mer for att utveckla hur vi arbetar standardiserat med utvecklingen.

Vart slutgiltiga mal med loT och den har produkten &r att kunna automatisera hela flodet.

Det intressanta med detta ar att det kommer mycket lagkrav nu ocksa med Data Act och dem haér bitarna.

Prognos for efterfragan foder andra delar i processen i vart system, men det ar inte Al-l6sningar hela vagen.

| stallet for att byta ut enstaka moment behdver vi knyta ihop det till en process, annars blir det bara en ny applikation. Alla
Driftsakerhet, behover knyta ihop hela datas vardekedja for att sakerstélla ratt behov (I6sa pa ratt stélle, transparens).

Vi har rigida processer for implementation ivara plattformar

Vi anvander Al for att forbattra processer ute i produktion

Man behdéver ha affarskompetensen och det ar ju oftast den som leder drendet som har den i processutveckling och att forsta
helheten.

En av de stora fragorna ar att anvanda Al genom hela processerna, men det ar svart da bestdllarna mest &r intresserade av
enskilda moment.

Generativ Al kommet att hjadlpa oss att knyta ihop processer, men det kravs hogre kunskap om processerna hos bade utvecklare
och anvandare.

Behover sitta med bade anvandare som kan processen/ behdver olika kompetenser for att analysera, forsta och utveckla.
Arbetar tvarfunktionellt med sékerhetsprocesser

Vi optimerar floden i komplicerade produktionsprocesser med hjalp av Al teknologi

Man kan lata de befintliga systemen vara som dem &r och sen anvanda data ifran dem for att kunna foda da ett annat lager
som du kan arbeta via istallet.

Verksamhetens inspel ar inte datadrivna/det saknas ”data literacy”.

Behdver ga fran intuition till faktabaserat. An viktigare vid generativ Al, behov av att vara kritisk och férstd modellens beteende.
Foretaget har approachen att vara datadriven.

Begransad formaga att tillgangliggdra for alla.

Har jobbat lange med data men har problem med att data skapats for andra andamal (rapporteringsandamal).

Det som kommer ut kan vara felaktigt, allt skapas av den ingdende massan, men man kan tolka det som en sanning och
ifrdgasatter inte.

Det kravs att man ar kallkritisk vid anvandandet av Generativ Al

Vad betyder det har? Kommer vi behdva ifragasatta saker och ting som kommer till oss nér vi jobbar i en stor organisation pa
ett nytt satt

Det ar svart att vara kallkritisk med bara ett perspektiv.

ska vi gbra nagot med data eller ar det viktigare att vi hjalper folk att komma till data och vissa av oss tycker att det ar det
senare som ar det viktigare.

Mycket statistiska analyser for att sdkerstdlla data.

Vi har mycket data och mycket rutinarbete sa borde finnas gott om potential for Al.

Vill bort fran magkéanslan och vara faktabaserade. Béttre att lata en dator rakna nar det finns data.

Finns en forstaelse for datadrivenhet inom avdelningen, men vi kdnns som rena anvdndare och kan da inte vara helt datadrivna.
Svart att ta till sig alla kunskaper for att gora ratt val.

Nu forsoker vi gora data mer allmédn och lattanvant. | 6vergangen far det vara extrajobb.

Risk att man nyttjar data felaktigt och drar felaktiga slutsatser.

Viktigt att halla koll pa sin data och vara aktsam mot dataf6rlust

Cyber Security ar viktigt sa man inte anvdnder kansliga interna data felaktigt

Vi samlar in data cross-funktionellt som vi sen analyserar

Valdigt mycket mojligheter men det finns ju ocksa valdigt mycket farhagor.

satsar vi tillrackligt runt omkring detta

Man &r mer intresserad av resultatet. Inte intresserad av att forsta varfor. Det kommer att vara viktigt att forandra.
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Mycket ligger i att félja upp kontinuerligt. Idag tittar man fér mycket pa aggregerad niva i stéllet for granular.

Kanner sig inte helt sdkra pa den data vi kan ta ut sjilva.

Latt att utveckla och produktionssitta, svart att bedoma och bevisa att det dr bra. Risk for felaktiga beslut och tappat
fortroenden.

Det kan finnas kansliga data som kan ge felaktiga svar eller att kanslig information skickas oavsiktligt.

Far negativa foljdeffekter om vi inte interagerar med modellerna pa ratt satt.

Vi bjuder in experter och arkitektforum for deras sakkunskap inom Al omradet

en risk som vi pratat om i teamet med att anvanda Al 4r att géller att kunna veta vad man soéker efter och inte lita blint pa
svaren som Al:n ger.

Sen finns det har om du tanker pa hur frikostig man ar med data pa foretaget som kanske ska stanna innanfor dérrarna som
latt aker ut.

Hur sakerstéller man att slutsatserna ar korrekta och att de ar korrekta over tid. Vi far trdana upp bade Al:n och oss sjalva.
Datamangd fran servicemarknadsdata och fabriksdata som kan vara tusentals transaktioner ska man ha respekt for

Lang vag att ga fran att inte ha fattat beslut pa data till att vara intresserad av hur data nyttjas.

Daliga mojligheter ftill uppféljning i dagslaget.

Kan vara osdkra pa datakvaliteten, ar ett problem inom hela féretaget. Behdvs mer kunskap inom omradet.

Det ar viktigt att man kan lita pa resultatet.

Risk att man begransar det om man inte forstar det i stéllet for att nyttja mojligheterna.

Anvandaren behoéver forsta om det den gor utgor en reell risk eller ej.

Man far vara observant pa alla typer av bias i Al-verktygen

Det ar ett starkt fokus inom foretaget att vara datadrivet sa det kommer mycket informationssessioner och utbildningar inom
Al

Man maste ha ratt kompetens for att kunna tolka resultatet fran Al l6sningen

Forvisso gar vi in och kontrollerar vara egna data

Med genderfragan, ser man valdigt mycket med ledningsgrupper etc, att det ar valdigt mycket mer 50/50 &n vad det har vart
nagonsin

Det ar inte bara tech intresserade killar som kér dem héar grejerna, det ar tech intresserade tjejer med.

Man kanske bor ge dem en e-learning i vad man far och inte far gora och vad man riskerar eller vad bolaget riskerar

Vi utgar ju hela tiden att vi ska anvanda Al som ett hjdlpmedel men ddremot sa kan manga se det som ett hot da mot ens egen
roll.

vi arbetar med att dels starka folk sa att man &r medveten om vad Al kan anvandas till s8 man forstar mer vad det handlar om.
vi ska utveckla Al som ett hjalpmedel for de roller vi har och darmed sa behoéver viju ta med manniskorna som ska anvdnda
det i sjdlva utvecklingen.

att rollen forandras det ar ju en annan sak och det ar ju en del av det forandringsarbetet som vi behdver gora

Nar vi har satt upp vart team som arbetar med Al sa har vi ju da sett till att vi behover ha ett antal olika mer tekniska
kompetenser

Vi har inte haft inne nagra sadana tankar an runt omkring olika aldrar eller kon eller bakgrund mer dn kompetensmassigt
Problemet &r att vi behoéver ha den kompetensen som kan bygga det for oss da har och nu.

Vara ambitioner varav en ar 35% kvinnor och en annan 100% involvering vilket betyder att alla medarbetare skall ha en
forbattringspunkt.

Radslan for Al och att vi skulle behéva fa hjalp med att fa bort stampeln som satts fran sociala medier nar det kommer till Al
verksamheten interagerar med vara Al-l6sningar

Vi har ett starkt samarbete med verksamheten och gér manga projekt ihop med verksamheten.

Verksamheten ar med och utformar l6sningen och bygger Al modeller tillsammans med oss.

Pa personalsidan finns det kanske en allmén radsla att Al ska ta 6ver jobben.

Medarbetarna har tillgang till Al-verktyg att anvdanda dagligen

Vi satsar pa tvarfunktionella event med fokus mot Al dar alla &r valkomna att delta

Medarbetarna har tillgang till Al-verktyg att anvdanda dagligen

Varat teams huvudfokus ar innovation sa alla dr nyfikna i grunden

Vi satsar stort pa event som bjuder in medarbetarna att ldra av varandra

Medarbetare blir oroliga 6ver att kanske mista jobbet till Al och det gor dem radda for forandringen

Al blir en del av det dagliga arbetet pa produktionslinan for medarbetaren
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Satsar pa utbildning fér medarbetarna via workshops

Yngre medarbetare var mer intresserade av Al-teknologin

Man behover vara lite 6ppen och ta in de nya teknikerna om man ska vara evangelist om dem.

Finns bra forutsattningar for att 6ka kompetens inom de tekniska I6sningarna, men svart att fa tid till det.

Viktigt att specialistrollerna ar en del i att sprida kunskapen om |6sningen vidare i organisationen.

Blir kédnsligt nar vi borjar ersatta/bygga bort mdnniskan. Kan bli jobbigt nar nagot strular.

Behover ses som ett stdd till mdnniskor.

Ett fatal personer interagerar med |6sningarna, framst analytiker.

Hittills har det varit mycket event for businessen dar vi har bjudit in businessen for att forsoka forsta vilka problem dem har
De &r vara underliggande modeller som ger oss ett utfall som vi sedan behdéver kla pa.

VI har en tit dialog med anvindarna for att forbattra. At bada hallen.

Svart att hitta medarbetare med god Al kompetens som &dven har en djup verksamhetsforstaelse.

Breda massan har inte forstatt vilka mojligheter som finns med Al.

Haller utbildningar kring Al-l6sningarna fér medarbetarna.

Historiskt sett dar det varit mycket interaktion och nérhet till verksamheten med resultaten har det funnits ambassaddrer och
utbildningar.

Behovs inte manga som kan bygga, men behover forstaelse hos mottagarna.

Folk blir blinda sa fort det blir ett verktyg som hjalper dem. Forstar inte att man tillfér data genom att nyttja/interagera med
I6sningen.

Anvander sig av hjdlpavsnitt och tidigare utbildningsmaterial.

Vi tror att vi kan prestera mycket béttre i prognosmotorn, men behéver hjalp och arbetsstruktur for att identifiera problem
och prioritera.

Skulle behova bredda super user rollen och lagga pa fler personer istillet for en for att bli mindre kénsliga och fa ett battre
samarbete.

Svart att ta till sig. Ar man hégre utbildad &r det lattare att ta till sig.

Svart att hanga med i utvecklingen inom omradet. Kraver mycket tid och engagemang.

Med generativ Al interagerar anvandaren direkt med Al-I6sningen. Valdigt stor skillnad att leverera ftill ett system och till
slutanvandare.

Den stora massan ar bara anvandare av utkomsten.

Medarbetare ar intresserade och engagerade iarbetet kring Al

Behover skapa fortroende hos medarbetarna fér modellerna

Vi behover anvanda det basta fran alla.

Svart att hitta medarbetare med Al kompetens, bade internt och externt.

Inte alla som anvander det. Skyller pa tidsbrist eller menar att I6sningen inte dr anpassad for deras specifika problem.
Forsoker skapa sjalvforklarande granssnitt och tydliga guider.

Dar interaktion varit mindre har det varit mindre utbildningar. Arl&sningen langre ifrdn verksamheten kravs utbildning i manga
steg.

Det finns manga fler aspekter som maste losas i form av lagkrav, skalbarhet etc. vilket gor att manga delar maste vara
involverade.

Jobbar mycket med forstaelsen for den framtida I6sningen.

Konsult som vi traffar en gang varannan vecka. Plockar och diskuterar mycket av det dagliga och fa hjalp med hypoteser.
Behover ha en bra mix av personer.

Sitter narmre Al @n man tanker ndr man ar en daglig anvandare av I6sning.

Fler inrikes fodda som arbetar med Al.

Utvecklingen gar mycket snabbare an vad det ar majligt att hanga med i.

Mer av det tekniska arbetet har flyttats till oss an tidigare.

Teamet satsar mycket pa att halla i utbildningar for resten av organisationen

Mottagligheten ar nog ibland fér hég, manga kanner sig kallade.

Borjar bli battre, men for att kunna fa ut det till slutkunderna behdver man ta sig forbi kundansvariga som agerar som ett filter
Vi behdver ha en gemensam lagstaniva.

Behover komma till det man kan tala gemensamt kring. Blir latt anekdotiskt nar inspel kommer.

Bristande analyskompetens/forstaelse for I6sningarna gor att man inte vill anvanda dem.

Pratar mycket om l6sningarna.

Al har blivit demokratiserat och da behover vi utbilda och informera brett.

Genom delaktighet och samspel med alla funktioner starker de varandra och det blir mer lattjobbat.
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Forsoker satta sig in och fa forstaelse fér prognosmotorn.

Begransat till forbattringsgruppen/mer tekniska anvandare.

Forsoker generellt hitta personer med en god teknisk férmaga.

Inom avdelningen tanker vi mycket pa att sprida kunskapen om den tekniska 16sningen.

Fler mén som arbetar med Al.

Kan pa sikt ersatta manniskor, paverkan pa arbetstillfallen, ekonomi och manniskans valmaende.

Finns tankar om att kunna géra det i vara inkdpta system i framtiden. Da bor man kunna interagera via systemet.

Jag skulle saga att vi inte har nagon strategi for mangfaldsinkludering, vi ar en globalgrupp men vi har fa kvinnliga individ er.
Vi satsar pa Communitys runt omkring Data roller men aven career path med kurser och utbildningar och sana saker

Handlar mycket om att sitta i forum och fanga in utmaningarna for att tillsammans se vad som kan forbattras. Vara lyhérda.
Det ska vara latt att gora ratt.

Fortfarande ett valdigt begransat antal personer som arbetar med det.

Bonusmal speglar inte alltid det som &r bast for helheten vilket gor att man drar sig for att anvanda Al-lésningar som ser fill
helheten.

Arbetar med ambassadorer i verksamheten som ska fanga upp behov. Bra att ha att bolla med for att skapa
verklighetsanpassade |6sningar.

Behover sdkerstdlla att mottagarna ar mer kunniga nar man ska interagera med I6sningarna.

Tidigare var det manga isolerade utvecklingar. Gor att man jobbar med samma sak pa olika hall.

Olika for olika medarbetare beroende pa om man ar super user eller anvandare. Djup vs bredd.

Har haft en del utbyte/utbildning med Al-expert inom bolaget.

Medarbetarna behdver bade kunna driva hur vi ska arbeta med I6sningarna och den tekniska lI6sningen.

| dagslaget ar det mycket data scientists som hos oss driver den har resan.

Intresset att géra nagonting med Al &r hogt, sen sa kanske insikten i vad man kan och inte kan tilldta sig géra vara nagot
bristfallig.

Vi som jobbar med data har fatt ett lite storre ansvar i det har med Al och det ar ratt bra

Vi kor event i vara communities kring Data roller for att boosta dels deras roller, men dven kring Al

Dem som jobbar hos oss med Al kdnner nog sjalva att de ar mer poliser snarare dn mojliggérare.

Maste ske i ratt takt. Gar inte att prata om Al som Messias utan att kunna ge folk konkreta verktyg.

Det pagar ett arbete i koncernen att ta fram en Al-strategi gentemot externa parter

Inga tydliga direktiv att tdnka pa mangfalden inom Al omradet

Mangfaldsfragan ar ett intressant perspektiv, stor risk for aldersdiskriminering gentemot de aldre

vi har jobbat extremt mycket pa att fa till diversifierat team pa alla mojliga satt

De behovs en gemensam strategi for Al

Just nu ar det ganska strikta direktiv men vifar akta oss sa att vi inte hamnar pa efterkdlken genom att vara overdrivet restriktiva
om det inte behovs.

vi trycker mycket pa “varfor ska vi géra det” inte bara for att det ar coolt vilket det ocksa ar utan varfér behover vi det har.
Mycket handlar om att man ser nyttan med det som ledare

Finns det behov fran business sa har vi som ledare stort inflytande

Det maste finnas ett problem att 16sa, finns det inte ett problem att I6sa med Al eller annan teknik da &r det inte vart det.
Svart att 6vertala medarbetare nyttan med Al om man som ledare inte forstar

kan man verkligen séja att vi har ett problem, och visa kostnader eller utifran ett sdkerhetsperspektiv pavisa det, da ar det
ganska enkelt som ledare att sdga att vi behdver det

Det svart att vara en ledare eller general manager pa site och 6vertyga andra att det ar den har vagen vi ska ga om man sjalv
ar radd for forandringen.

Att jobba bort radslan, det ar klart att man ska ha respekt for Al, och det finns ju risker med det men om man hanterar det ratt
sa finns det ju bara fordelar.

Hur ska man hjalpa folk att forsta vilka mojligheter som finns med Al sa tidigt som mojligt och vad behoéver de lara sig for att
ta det steget.

For var del sa forsoker vi fa att sa manga som mdjligt far en grundldggande kompetens ivad Al innebar for nanting.

Hur far man folk att andra beteenden?

Ska vi ga i braschen eller ska vi avvakta? Man vill hellre vara med och kora. Skulle behéva satta en ambitionsniva.

Skulle beho6va forsta vad vi anvander Al till idag, kunna visa praktiska tillampningsomraden.
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Svart att sdga nar det ar lage, men man borde borja lite grann och sedan se om vi var mogna eller inte.

Arbetar inte med Al-strategi pa funktionsniva. Skulle behéva klargéra vad som ér ett rimligt nasta steg.

Jobbar med vilka kompetenser som behdver starkas inom utvecklingsomradet.

Behover sakerstalla successionen (vi har manga som varit med lange och darfor kan).

Korta ner startstrackor och fa folk att experimentera sjalva, ga fran push till pull.

Finns en formell strategi i form av styrelsematerial.

Kravs stora matt av forandringsledning. Inom foretagsledningen finns forstdelse, men det kommer &ven behéva tas ner i
organisationen.

Utbilda i det och samtidigt bygga utforskande for att alla ska ldra sig och ha koll pa tillampningar som folk vill ha.

Varit svart med rekrytering bade utifran att poolen ansékande ar skev men kan dven vara sprakbarridrer och foretagssprak kan
paverka.

Har varit svart att hitta bredd i rekryteringen av analyskompetens.

Jobbar for att det ska bli skalbart, billigt och snabbt.

Det ar viktigt att forsta hur man skapar hjaltar ute i organisationen och kanske inte har sa stor ambition att bli hjalte sjalv jamt
Nar vi gor vara projekt sa involverar vi ju dem cheferna som &r berérda och dar har vi jobbar en hel del med hur och vilka delar
av forandringsledarskap du behover ha for att klara av detta.

Forandringsledning &r det svara.

Skapa nagon form av rad for att skapa en lank mellan de som kan verksamheten och de som kan det tekniska.

Behover ha koll pa vilka som boér driva fragan fran vart hall.

Blir latt for teoretiskt om allt ska sattas pa forhand, battre att bara hitta ett satt att komma i gang.

Finns en top down organisation som beho6ver dra oss framat. Fran var sida behdver vi visa vart intresse och positionera oss.
Borde vara i allas intresse.

Kan behodvas overflod av personal for att mojliggora att man har tid vaxa.

Skapa efterfragan och vilja for I6sningar genom ambassadérer.

Viktigt att fa budget och resurser for att realisera.

Ledarskapsmassigt behover man ha bagge delarna (analytisk formaga/planeringsformaga.

Det finns kontrollorgan i form av HR etc. for att sdkerstalla att vi inte har orattvisor.

Jobbar inte sa aktivt med mangfaldsfragan specifikt for Al, men jobbar med mangfaldsfragan brett inom foretaget.

Vart extended managementteam har ett stort fokus pa Al och nya teknologier och hur det kan hjalpa oss

Det har ju alltid varit som med GDPR och alltihop att det ar kostsamt att gora fel saker. Men den kostnaden rakar ju i héjden
ratt rejalt med Al.

i vissa fall sa kan vi hamna i en situation dar dem som &r berérda av en Al I6sning kanske blir irrelevanta for man kommer inte
gora det som dem gor i dagslaget langre.

Skulle behova riktade grupper som kan fundera pa fradgorna och genom det bygga kompetens.

Vi skulle kunna ha ett eget "Al-rad”.

Kompetensutveckling drivs behov har och nu. Skulle behova titta brett pa var organisation, analysera och se vad som ar méjligt.
Skulle beh6va nagon i ledningsgruppen som tar ledarhatten.

Finns ett tydligt fokus pa Al pa central niva inom bolaget.

Valdigt viktigt att ledarna har kompetens och det tar tid att bygga upp. Darfor satsar vi brett nar det kommer nya former av Al.
Behover bygga en kultur kring att nyttja och bygga Al-I6sningar.

Ganska nytt med Al-strategi. Pragmatisk och kortsiktig strategi. Det ar mycket fokus pa att fa folk att forsta. Inte helt
formaliserat.

Alla vill ha det och alla vill pa Al, men det kdnns som att systemen inte riktigt ar mogna for att leverera/investera i/ta emot.
Man maste hitta vad man ska ha, samla in idéerna och ta reda pa vilka verktyg vi bor ha, annars blir det tandlost.

Viktigt for ledare med grunden i planeringsarbete.

Kommer viktigt att ha en bredare palett i rekrytering sa att det speglar de som anvander var Al. Behover vara diversifierat.
Med slutanvandarinteraktion far man valdigt mycket inspel. D& behdvs strategiarbete och samverkan.

Ingen sarskild strategi for Al pa gruppniva dn mer &n att vi ska uppna stegen (koppla upp, diagnostisera, forutse och
automatisera) inom Machine Learning

En av kategorierna till Al-strategi ar att se dver var vi kan utveckla varat utbud av tjanster, se 6ver vart det ar I6nsammast att
satsa

vi har dven en del utbildningssessioner inom Al for ledare.

Far battre forutsattningar efter att ha samlat de olika Al kompetenserna pa ett stille

For att ta del av Al-kakan behdover vi forstaelse for vilka mojligheter som finns och sedan aktivt tanka pa mojligheterna.
Behover hitta ett kontinuerligt arbetssatt dar Al ar ett naturligt alternativ.
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Skulle beh6va nagon form av ambassadorer.

Ledningen pratar mycket om losningarna. Svarare att fa chefer att fa ratt kompetens. Bra st6d fran ledningen.
Behover inte vara direktavkastning utan viktigare att vi lar oss. Ledarna behdver bli kompetenta bestéllare.
Maste till bredare kommunikation till verksamheten.

Tar fram strategin iterativt, prioriterar use case och undersoker rimligheten.

ChatGPT gor att det blir for alla och da stélls det héga krav pa de som vill arbeta med det.

Sa snabb resa som mojligt men ritt.

Det finns en stor forstaelse och &r viktigt att sitta upp ett ramverk for att inte nyttja bias.

Kommer behéva leta kompetens pa en mer global niva.

Man behover skapa forstaelse for varfor saker behover tas i ratt takt.

Tror man bor ha mer tydliga strategiska tracks gallande hur Al ska anvandas, nu kanns det ganska spretigt.

Vi tittar mycket pa enablement och hur man kan bygga hjaltar dar ute utan att vara en hjalte sjalv, speciellt vi som sitter i
centrala funktioner.

Det ar valdigt mycket utforskande av Al, hégt och lagt.

| Tekniska forutsattningar och évergripande krav _
Har i viss utstrackning ratt verktyg och tillgang till data. Men begransat formaga att tillgangliggora for ett bredare antal personer.
Ur ett IT/forvaltningsperspektiv — far ett utfall som inte &r good enough.
IT automatiserar testfall for att sdkerstélla datakvalitet.

Anvander Al-modeller men skapar inga egna

Al/Machine Learning mjukvara for kvalitetssakring i fabrikerna

Vi ar lite oroliga att vi ska hamna i nagon form av inldsningseffekt och kanske missar vara chanser pa leverantérssidan.
Begransas mycket av forvaltningen.

Kan vara sa att vi behover lagga till information fran verksamheten, men kanske inte alltid gar.

IT utvarderar vara behov, tat dialog med IT, sdkerstéller forum dar verksamheten kan tillgodose vara behov.

Testar Microsoft CoPilot 365 for koncernens rakning

Vi tillgangliggér data inom var gruppering. Tanken med var produkt och det vi utvecklar ar att géra byggstenar inom IoT, en
digital loT produkt, for IT utvecklare

Vi anvander valdigt mycket av det som kommer fran organisationen som helhet

Data inte alltid tillgangligt pa samma stélle.

Data kan hamna i fel hander, behover arbeta proaktivt fér att minimera riskerna.

Behover gora en avvagning mellan att tillgangliggéra paverkansmojligheter for anvandaren och att inte raka paverka nagot i fel
riktning.

Anvander generellt en stor extern molnlosningsleverantér som plattform

Aven inom var interna verksamhet som utvecklingsverktyg s& anvander vi bdde CoPilot och ChatGPT och sen anvinder vi oss
dven av Machine Learning for att kunna lara oss av data fran loT

Sa mycket egna Al modeller har vi inte dn utan vi anvander mycket det som 6vriga i gruppen gor.

Behover uppfylla lagkrav, compliance.

Vi arbetar aktivt inom olika avdelningar mot IT for att sakerstalla att vi har ratt system for att utveckla datamodeller.

For att minimera de systemmassiga riskerna stanger vi hellre dérrar an har dem Oppna. Detta begrdnsar verksamhetens
mojligheter.

Anvéander Al och Generativ Al

Vi jobbar med det som ska vara input till modellerna.

Det finns manga fler aspekter som maste l6sas i form av lagkrav, skalbarhet etc. vilket gor att manga delar maste vara
involverade.

Framtida anvdndningsomraden [

Analysera svar som exempelvis kundsupport ger till kunder for att forbattra och férfina arbetet.
Storre andel automatgenererade svar. Vi far och stéller manga fragor.

Fa ett battre flode i rutiner.

Sortimentsutveckling

Inre effektivitet och kundmote.

Forsta och interagera med kunder, kommer att gd mycket snabbare och vara mindre jobbigt.
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Skulle kunna anvandas i stérre utstrackning inom planering/planera moéten.

Forhallningssatt att externa ar svarare att paverka da vi inte dger I6sningen.

Kan saga hur konfigurering ska se ut men IT stéller in vilket kan leda till missforstand och langre ledtider. Mycket politik.
Textanalyser, vi har manga som sitter med garantidgrenden manuellt och granskar, det man vill ha ut frdn en Al ar for att hitta
avvikelser.

Man tittar nog valdigt mycket pa var skulle man fa storre utveckling men da kanske mer i service eller produkter skulle jag vilja
saga.

Produktutvecklingsmassigt, samla ihop mycket information om hur produkten, som ska férandras, ser ut idag men ocksa vad
ar det for kommande krav

Analysera beteenden.

Finns data vi anvander daligt for att identifiera atgarder.

Jobbar valdigt mycket med text i dagslaget. Kan man ha Al till att standardisera format for exempelvis rutiner och stada upp
texter?

Automation av stora delar av beslutsfattande inom tidskravande processer

Transformativ férandring men pa lang sikt.

Prioriteringsinitiativ av projekt, arbetsuppgifter, fa forslag pa vad man som enskild medarbetare ska prioritera.

Hjalp i att strukturera information.

Egna modeller kan vi paverka i hogre utstrackning sjalva.

Automatisera support, support pa flera sprak som man plotsligt kan tillhandahalla pa ett mycket mer smidigt satt.

Aven inom logistik finns det en del att titta p&, exempelvis materialstyrning, nar vi tar hem material for att hitta avvikelser.
Det &r valdigt intressant att se, vad kan man fa for information fran konkurrenter. Det ar inte bara vad vi kan goéra sjdlva med
vart eget utan vad kan vi géra med andras ocksa.

En stottning i att kunna generera olika koncept for att I6sa dem problemen som man star infor.

Analysera avvikelser fran rutiner.

Ta fram vanligaste svaren pa fragor och gruppera fragor och hitta atgarder.

Chatt botar, bildgenerering, textanalyser, Q&A.

Kodgenerering och code review, effektivisering av utveckling

Forenkla och sy ihop interaktion mellan folk.

Fortsatt utveckling av rena Al-I6sningar, prognosmotor.

Vi ar dagliga anvandare i systemet med prognosmotorn.

Tar emot, behandlar och ger input i systemet.

Stora mojligheter att bli mycket mer kundorienterad och anvandarnara med hjalp av Al

Inom systemutvecklingsgrenen dar tror jag att varan grupp kulle ha valdigt stor nytta av Al och sen fortsatt inom det har med
bildigenkanning.

Testning, hur vi kan samla och analysera data mycket snabbare och dven da anpassa vara tester utifran dem fallen vi vet att
vara produkter har

kan vi anvanda och fa till den héar typen av beslutsstdd sa kommer vi kunna bli mycket snabbare, och dar och da, hur hanterar
vi det?

Fa varningar om nagot ar pa vag at fel hall.

Skapa battre kunskapsbanker.

Bemannings- och lageroptimering, transport

Personalisering av utskick

Forenkla analysstod och beslutsfattande.

Automation av strukturer och arbetssatt.

Kan gora mycket direkt i systemet, konfigurera.

Med egenutvecklade modeller kan vi inte interagera med I6sningen direkt utan tar hjalp av andra.

Data Act kommer 6ppna manga dorrar for anvandandet av data pa helt ny niva

Vi arju ett bolag dar vi har manga segment sa jag skulle tinka mig att man tittar mer pa potentialen kors alla dem hér bolagen
nagonstans.

en Al som ldser runt omkring claims, vad ar det vi ska godkdnna och vad ska vi inte godkdnna men ocksa se trender och
analysera det for att se om vi verkligen betalar ut ratt typ utav pengar dar for ratt saker

Hur hanterar vi att konkurrenter till oss far till dem héar beslutsstdden snabbare an oss och darmed far en snabbare larokurva
an vad vi har?

67



Publiceringsvillkor

1. Mittuniversitetet dr anslutet till DiVA (Digitala Vetenskapliga Arkivet).
DiVA ir ett digitalt repositorium for registrering och lagring av forskningspublikationer och

sjdlvstandiga arbeten, med mdjlighet att gora handlingarna publika.

2. Genom att forfattarens verk laddas upp och publiceras i DiVA gors det tillgangligt for
allmdnheten.

Uttrycket "tillgangligt for allmé@nheten" betyder att i princip alla och envar har mgjlighet att
ta del av verket. Forskarsamhallet raknas i den meningen till "allmdnheten". Forfattaren
behaller sin upphovsrétt, och allmdnhetens nyttjande av informationen i DiVA regleras av

Upphovsrattslagen. (Se aven Pkt 9)

3. Forfattaren svararsjdlv for att han/hon innehar erforderlig upphovsritt for att publicera
verket i DiVA.

Eftersom forfattaren inte overlater nagon del av upphovsratten, star Larosatet/ DiVA utan
ansvar for eventuella brott mot upphovsrattsliga regler avseende forfattarens verk. Larosatet
tillhandahaller enbart en plattform, vilket innebar att forfattaren dr "den som publicerar” i
DiVA.

4. Examinator ansvarar for att det examinerade verket i fulltext skickas till berord

fakultetshandldaggare.

Forfattaren ansvarar sedan sjalv for att verket har godkénts for publicering; avhandlingar,
examensarbeten och liknande maste vara godkanda for publicering innan de far laggas ut i
DiVA. Fakultetshandlaggare ansvarar for att ladda upp och publicera godkand fulltext i
DiVA.
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5. Publiceringen i DiVA vilar pa icke-kommersiella grunder.

Larosatet debiterar ej forfattaren nagra avgifter for publiceringen i DiVA. Forfattaren har inte
ratt till ekonomisk ersattning fran Larosatet for publiceringen i DiVA. Larosatet har inte ratt

att ta ut avgifter for allmdanhetens anvandning av forfattarens verk i DiVA.

6. Larosatet har rdtt att ta bort forfattarens verk fran DiVA om forfattaren bryter mot

Publiceringsvillkoren.

Enligt Larosatets anvisningar for publicering i DiVA ar forfattaren skyldig att ta del av och
godkdnna Publiceringsvillkoren. Detta bekraftas genom knapptryckning i DiVA:s
registreringsmodul, vid uppladdning av fulltextfil.

7. Den som ligger upp fulltext i DiVA svarar for att samtliga forfattare till verket
informerats om och godkint Publiceringsvillkoren.

Denna punkt reglerar ansvarsforhallandena vid flerforfattarverk samt sddana fall dar nagon

annan an forfattaren, pa dennes uppdrag, lagger in verket i DiVA.

8. Forfattaren har mdjlighet att avsta fran delar av sin férfoganderitt till verket.

Genom att forse verket med sarskild licens, till exempel av typen Creative Commons, kan

forfattaren ge anvandarna rattighet attanvanda verket inom vidare ramar an vad som galler
enligt Upphovsrattslagen.

9. Publiceringsvillkoren giller i tillimpliga avseenden dven om Larositet 6vergar till

annan systemldsning dn DiVA.

Metadata och uppladdade filer 6verfors i sddana fall till det nya systemet.
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