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Forord

Processen att ga fran ett tomt papper till en full uppsats har varit valdigt handelserik,
spannande och kréavande. Det &r flera personer som har véglett och hjélpt oss framstélla
denna uppsats. Forst och framst vill vi tacka alla respondenter. Er kunskap och insikter
har gjort det mojligt for oss att komma fram till det slutgiltiga resultatet. Vi vill &ven
tacka var handledare Jon Engstrém som har funnits med oss sedan dag ett. Tack for ditt
stdd och din véagledning. Slutligen vill vi dven tacka de studenter som har l&st och

bidragit med konstruktiv kritik under uppsatsskrivandet.

Linkoping, 22 maj 2020

Wilhelm Abele Simon Starfelt






Sammanfattning

Titel: Framgangsfaktorer vid implementering av artificiell intelligens

Forfattare: Wilhelm Abele och Simon Starfelt

Handledare: Jon Engstrom

Nyckelord: Artificiell intelligens (Al), Al-implementering, framgangsfaktorer, hinder,
organisation.

Bakgrund: Artificiell intelligens (Al) har funnits sedan ar 1956 men det &r forst det
senaste artiondet som Al blivit applicerbart inom organisationer. Forskning tyder pa att
Al har stor vardepotential och foretagsledare menar att Al kommer ha stor paverkan pa
organisatoriska processer. Samtidigt som vérdepotentialen ser lovande ut, visar
undersokningar att majoriteten av de foretag som investerar i Al upplever minimalt eller
inget varde fran investeringen. Tidigare forskning menar att svarigheterna ligger i
implementeringsprocessen av Al och att organisationer bor ha ett affarsmassigt
perspektiv for att uppleva varde. Darmed ska de faktorer som paverkar
implementeringsprocessen undersokas.

Syfte: Syftet med studien &r att undersoka framgangsfaktorer vid implementering av Al
i en organisation. Vidare ar syftet att skapa ett ramverk organisationer kan forhalla sig
till under implementeringsprocessen av Al.

Genomfdrande: Studien &r en tentativ flerfallstudie med kvalitativ karaktar. Empirin
har samlats in genom intervjuer fran sex organisationer av olika karaktar, dar de antigen
utvecklar Al-system sjalva eller kdpt in externt. Detta for att skapa ett brett perspektiv
for vilka framgangsfaktorerna ar.

Slutsats: Studien resulterar i ett ramverk som innefattar de faktorer som anses
avgorande for en framgangsrik implementering av Al i en organisation. Ramverket &r
uppdelat i tre faser: (1) Forberedelsefas, (2) Implementeringsfas och (3)
Utvarderingsfas. Framgangsfaktorerna kopplade till en lyckad implementering ar:
affarsdrivet syfte, involvering av intressenter, datakvalitet- och hantering,
kunskapsdelning och organisationsstruktur, samt utvardering och feedback.
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Background: Artificial intelligence is a concept that has existed for a while; however,
it is only recently that the technology has caught up with the concept. Recent studies
show that many organizations realize AI’s huge value potential, however, the majority
of the organizations that have invested in Al generates minimal or no business value at
all from the investment. Research shows that organizations face complications during
the implementation process of Al and in order to generate value, the purpose of the Al
solution should be business-driven, not IT-driven. Therefore, shall the factors impacting
the implementation process of Al be studied further.

Purpose: The purpose of this study is to examine what factors determine success when
implementing Al solutions in organizations. In addition, an aim of this study is to
suggest a framework for implementing Al solutions that organizations can use as a
guide.

Completion: The study is a tentative, multiple case study characterized by qualitative
approach. The empirical data has been collected through interviews with six different
companies that either produce and deliver Al solutions, or have bought Al solutions.
These companies have been selected through a target-oriented selection process.
Conclusion: The study results in the creation of a framework consisting of the factors
deemed decisive for a successful implementation of Al in an organization. The
framework is divided into three phases: (1) Preparation phase, (2) Implementation
phase, and (3) Evaluation phase. The success factors associated with a fruitful Al
implementation are: a business-driven purpose, stakeholder involvement, data- quality

and handling, knowledge sharing and organizational structure, evaluation and feedback.
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1 Inledning
1.1 Bakgrund

Fran diverse internettjanster sdisom Netflix och Spotify till chattbotar i vara
mobiltelefoner och hem i form av Siri och Alexa, samt sjalvkdérande bilar, borjar
maéanniskan idag bli allt mer bekant med artificiell intelligens (Al). Al kan definieras
som programmeringen eller traningen av en dator som far den att utféra uppgifter som
vanligtvis utfors av manniskor, uppgifter sdisom rekommendation av filmer pa Netflix,
spellistor pa Spotify, eller att svara pa tekniska fragor (Mehr, 2017). Al kan dven
definieras som en dators kognitiva férmaga, med andra ord, férmagan att forsta
manskliga intentioner och beteenden, och samtidigt lara sig fran tidigare handelser for
att 16sa komplexa problem (Russell, S.J., et al., 2009). Bataller & Harris (2016)
beskriver Al som en sjalvlarande begavad student som (1) kan uppfatta varlden och
samla in data; (2) analysera och forsta insamlade data; och (3) ta informerade beslut och
forse vagledning baserat pa genomford analys. Forskning tyder pa att Al kommer
forstarka ménniskans produktivitet och beslutsfattande (Ereth & Eckerson, 2018). Al
ser ut att bli var tids viktigaste teknologiska utveckling, men de storsta méjligheterna
med Al &r dnnu outforskade (Brynjolfsson, E. & McAfee, A., 2017).

Al:s utveckling de senaste aren kan bast forknippas med IBM Watson, IBM:s artificiellt
intelligenta datorsystem, nar den 2011, med sin kognitiva formaga, besegrade méstarna
Brad Rutter och Ken Jennings i fragesportspelet Jeopardy (Reddy, 2017). Samtidigt
anser Accentures Purdy och Daugherty (2016) att det finns tva huvudfaktorer till de
senaste arens Al-tillvéaxt: Oandlig tillgang till datorkapacitet (1) och tillvaxten av
stordata (2). Purdy och Daugherty (2016) uttrycker dven de gynnsamma faktorerna med
overflodigt utrymme for lagring av data och att tillgangligheten av data runt om i
varlden har okat exponentiellt och de mest framstaende elementen som 6kar Al:s
kognitiva nytta och assisterar méanskligt arbete innefattar datorlingvistik (natural
language processing); datorns formaga att forsta och analysera manskligt sprak,
maskininlarning (machine learning); datorns formaga att lara sig, och till sist
bildbehandling (machine vision); datorns formaga att analysera bild och film (Hossein
Jarrahi, 2018).



Idag finns det flera olika varianter av Al som pa olika satt kan forbattra och
effektivisera organisatoriska verksamheter och mojligheterna ser for tillféllet odndliga
ut. Sjalvkorande bilar, sjalvagerande chattbotar och verktyg som assisterar allt fran
lékare till trddhuggare &r bara borjan av kommande Al-revolution och flera
foretagsjattar sasom Google, Amazon, Salesforce och IBM har placerat sig pa
utvecklingens frontlinje. Exempelvis erbjuder Salesforce en Al-16sning som
prognostiserar framtida kundefterfragan for en specifik produkt eller tjanst med hjélp av
historiska data, och pa sa satt kan saljprocessen effektiviseras (Salesforce, 2020). IBM
erbjuder Al-l6sningar som bland annat assisterar lékare med diagnostisering av patienter
genom anvéndandet av historiska patientdata, virtuella assistenter i form av chattbotar
som automatiserar kundtjanst och informationshantering. Dessutom kan Al:n bidra med
interna organisatoriska sokmotorer som med hjélp av Al kan genomsdka all data en
organisation besitter och assistera anstallda i beslutsprocesser (IBM, 2020). Al &r dven
ett hett &mne inom banksektorn. Banker anvander idag Al som forstar kunders
hittillsvarande konsumtionsmaonster och kan darmed predicera framtida transaktioner
och pa sa satt forebygga kreditkortsbedrageri (Bataller & Harris, 2016). Googles
personliga assistent, Google Now, anvander maskininlarning for att lara sig fran sin
anvandares aktiviteter och beteenden for att hitta, insamla och presentera personifierad
information, samtidigt som Al:n kontinuerligt forbéattras baserat pa anvandarens
feedback (ibid.) Utdver personliga assistenten Alexa har Amazon utvecklat bland annat
personalfria matbutiker med Al som de kallar “Just Walk Out”, som &r uppbyggt av en
kombination av datorseende (computer vision), maskininlarning (machine learning) och
bildbehandling (machine vision), dar Al:n sjalv avlaser vilka varor som plockas av

specifika kunder och dar betalningen sker digitalt (Perez, 2020).

Sedan ett arhundrade tillbaka har olja varit varldens mest vardefulla handelsvara men
under den digitala eran har en ny handelsvara uppstatt - data - och sedan 2017 ar data
varderat hogre an olja (The Economist, 2017). Data ar en kollektion av fakta sasom
siffror, ord, métetal och observationer en dator kan bearbeta och omvandla till
anvandbar information (Import, 2018). Idag, i den digitala eran, besitter foretagsjattar
som Amazon, Google och Facebook enorma mangder data och Amazon star for 50
procent av Amerikas internetforsaljning samtidigt som Google och Facebook stod for
majoriteten av Amerikas omsattningstillvéaxt av digital marknadsforing ar 2016 (The
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Economist, 2017). Smarta produkter, framforallt telefoner, och internet &r tva
huvudfaktorer som bidragit till att data idag finns i 6verflod och ar sa pass vardefullt
(ibid.). Vare sig du ser pa TV, sitter fast i trafiken, laser tidningen online eller besoker
en webbsida, skapas ett digitalt spar som kan omvandlas till anvandbar information for
organisationer och detta 6verflod av data forandrar naturen av konkurrens (ibid.).
Genom att samla in mer data kan organisationer forbattra produkter, vilket genererar
fler kunder, och som i sin tur genererar mer anvandbara data och sa vidare (ibid.). Data
har som sagt overstigit olja i varde och finns i éverflod, men utmaningen for
organisationer blir nu hur de ska utnyttja data for att skapa varde. Forskning tyder pa att
det &r Al som kommer assistera organisationer med att hantera och anvéanda data pa ratt
sétt (Batra, Queirolo & Santhanam, 2018).

Alltjamt med att vardet pa data okar, visar forskning dven att Al:s vardepotential ser
lovande ut. Enligt The International Data Corporation (2016) uppskattas den
amerikanska marknaden for Al att uppna $40 miljarder ar 2020 och kommer generera
cirka $60 miljarder i produktivitetsforbattringar per ar, samtidigt som Andersen et al.
(2019) anser att nordiska industrier genom Al kan generera cirka $80 miljarder, i form
av kostnadsbesparingar och intaktsokningar. Manyika et al. (2017) uppskattar att
automatisering av kunskapsarbete (kontra fysiskt arbete) med hjalp av Al kommer
generera mellan $5,2 och $6,77 triljoner, avancerat robotik forlitad pa Al mellan $1,7
och $4,5 biljoner, och automatiserade och semiautomatiserade fordon mellan $0,2 och
$1,9 biljoner. Enligt Bughin et al. (2017) prognostiseras marknadsvardet for Al mellan
$644 miljoner och $126 miljarder ar 2025.

“Companies at the digital frontier—online firms and digital natives such as Google and
Baidu—are betting vast amounts of money on Al. We estimate between $20 billion and
830 billion in 2016~

- Manyika et al. (2017)

Forskning och studier tyder pa att Al:s varde ser ut att 6ka de narmaste aren och
foretagsledare anser det samma, men inte utan hinder. Enligt Ransbothams et al. (2019)

undersokning, med 2 555 respondenter fran 29 olika industrier, och daribland 17
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foretagsledare som initierat Al-projekt i stérre organisationer, ansag 90 procent av
respondenterna att Al representerar en affarsmojlighet for deras bolag. Samtidigt som
respondenterna ser goda mojligheter med Al upplever 45 procent av dem strategisk risk
med Al, jamfort med 37 procent ar 2017, att konkurrenter kommer lyckosamt
implementera Al och vinna stora marknadsandelar (ibid.). Trots att majoriteten av
respondenterna ser potential med Al och dess egenskaper upplever 70 procent av
foretagen minimal eller ingen effekt hittills av Al. Bland de 90 procent av féretag som
gjort nagon Al-investering ar det farre an 20 procent som rapporterat affarsvinst fran
investeringen de senaste tre aren (ibid.). Detta medfor att 40 procent av investerande
foretag inte ser nagon vinst med Al-investeringen. Det blir darmed tydligt att bade
forskare och foretag ser potentialen med Al och dess egenskaper men trots det upplever

en stor del av de foretag som investerar inget varde fran investeringen.

1.2 Problemformulering

Fragan bor stallas: Hur kommer det sig att sa pass stor del av organisationer som
investerar i Al inte upplever vérde fran investeringen? Det vi kunnat tyda av tidigare
forskning &r att stor andel organisationer som investerar i Al inte upplever vérde fran
investeringen, trots att organisationer anda verkar se potentialen och
anvandningsomraden med Al. Vid forsta anblick kan det tankas vara teknologiska
aspekter som star i vagen for Al:ns vardeskapande i en organisation nar det trots allt ar
programmering av algoritmer och andra teknologier som ar grunden till Al. Men i sjalva
verket menar Ransbotham et al. (2019) att svarigheterna med att generera affarsvarde ar
kopplade till organisatoriska aspekter, inte teknologiska. De menar att svarigheterna
ligger i implementeringen av Al rent organisatoriskt och att organisationer behdver
forsoka integrera Al fran ett affarsmassigt perspektiv (ibid.). Organisationer som ser Al
som en “teknologisk grej” och har ett rent IT-fokus kring Al, tenderar att uppleva
minimalt eller inget varde av Al (ibid.). Samtidigt menar Ransbotham et al. (2019) och
Roberts (2017) att organisationer upplever svarigheter nar bristfalliga investeringar i
organisationens formaga att faktiskt anvanda Al gors, sasom investeringar i kompetent
personal och teknologisk infrastruktur. Bughin et al. (2017) haller med Ransbotham et
al. (2019) i att fa organisationer har integrerat Al i karnverksamheten och menar att
foretagsledare ar oséakra pa vad Al faktiskt kan bidra med, var effektiva Al-verktyg kan

inforskaffas, hur dessa skall implementeras i organisationen, samt hur avkastningen pa
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Al-investeringen skall uppskattas. Utover detta uttrycker Thierer et al. (2017)
ovissheten som kan finnas i organisationer med data, dess kvalité, mangd och
anvandning. For att lyckas med sin implementering krévs det kvalitativ data, vilket ar
ett stort for flera av dagens organisationer (EY, 2018). Al-systemet lar sig genom data
och salunda &r det datan som séatter granser for hur smart Al-systemet kan bli och hur
anvandbart Al-systemet faktiskt kan bli.

Vi star pa troskeln till framtidens potentiella organisatoriska standard. Fragan &r: hur
kan organisationer lyckosamt implementera Al for att uppleva varde? Utvecklingen av
Al okar kraftigt och teknologin ser ut att kunna paverka atskilliga industrier. Men
eftersom stor del av organisationer som investerar i Al inte upplever varde fran
investeringen, trots att bade forskare och organisationerna sjélva ser stor potential med
Al, anser vi att mer forskning kravs inom &mnet. Med studien avser vi att undersoka de
faktorer som bidrar till en lyckad implementering av Al och framstélla ett ramverk som

ska assistera organisationer med implementeringsprocessen av Al.

1.3 Syfte
Syftet med studien ar att undersoka framgangsfaktorer vid implementering av Al i en
organisation. Vidare &r syftet att skapa ett ramverk organisationer kan forhalla sig till

under implementeringsprocessen av Al.

1.4 Forskningsfragor
« Vilka framgangsfaktorer ar avgorande for en lyckad implementering av Al?

 Hur skiljer sig framgangsfaktorer mellan leverantérer och bestallare av Al?

1.5 Avgransning

Studien kommer avgransas till sex bolag, bade svenska och internationella, som
antingen producerar och saljer Al-verktyg eller har inforskaffat och implementerat
nagon typ av Al. Studien kommer dock avgransas till att enbart underscka de
internationella bolagens svenska verksamhet. Studien avgransas dven till att enbart
studera implementeringsprocessen och Al:ns paverkan utifran ett organisatoriskt

perspektiv eftersom vi vill underséka framgangsfaktorerna inom organisationen vid



implementering av Al. Fallforetagen ar av olika storlek och ar verksamma inom olika

branscher.

1.6 Malgrupp och bidrag

Enligt var uppfattning har Al potentialen att hjalpa organisationer effektivisera
arbetsprocesser och med detta reducera kostnader och ¢ka intakter. Studien bidrar med
forskning som undersoker praktisk applicering av Al och vi vill med denna studie forse
organisationer med ett ramverk for vilka faktorer som bidrar till en framgangsrik

implementering av Al.

Malgruppen for studien ar framfor allt foretag som har for avsikt att implementera Al,
samt konsulter som arbetar med Al-implementering. Malgruppen innefattar dven foretag
som redan har implementerat Al och vill ha en inblick i hur andra foretag implementerat
Al, samt hur producenter anser Al bor implementeras for att skapa affarsvarde. For
foretag som tar del av var studie &r det var ambition att studiens resultat leder till 6kad
forstaelse om vilka faktorer som ar avgérande for en lyckosam implementering av Al.
Vi vill &ven att studien ska bidra till att organisationer ser vérdet av att implementera Al
och hur den pa lang sikt kan paverka arbetsprocesser, effektivitet och lonsamhet pa ett

positivt satt.

For larosaten som tar del av studien, hoppas vi att det 6kar intresset att uttka utbudet av
kurser inom Al och maskininlarning och hur dessa teknologier kan paverka
organisationer pa olika sétt. Eftersom vi idag lever i digitaliseringens era och Al ser ut
att implementeras affarsmassigt, inte IT-massigt, anser vi att det ar nddvandigt att
utbildningar, framfor allt icketekniska, gor plats for kurser inom Al for att skapa en

forstaelse for hur det kan integreras i organisationer och anvandas i arbetsprocesser.

For studenter och akademiker med relation till en foretagsekonomisk utbildning har vi
forhoppningen om att studien leder till 6kat intresse for Al, samt att den

uppmarksammar vikten av kunskap inom omradet narmaste artiondet.



1.7 Disposition

Totalt ar studien uppdelad i sex kapitel. Inledningsvis presenteras studiens bakgrund,
problemformulering och syfte for att ge lasaren en introduktion till studiens handling.
Kapitel tva bestar av teoretiska modeller for att ge lasaren en éverblick for hur teorier
kommer analyseras i koppling till studiens syfte och forskningsfragor. | kapitel tre
presenteras studiens metod med syftet att ge forstaelse for hur litteratur, empiri och
material har samlats in och kommer anvéndas. | kapitel fyra presenteras insamlat
empiriskt material for att ge l&saren en dverblick hur material som ska analyseras med
hjalp av valda teoretiska modeller. Kapitel fem bestar av analys av teoretiska modeller
och empiri. Avslutningsvis bestar kapitel sex av studiens resultat, slutsats samt forslag

till vidare forskning inom amnet.



2 Teoretisk referensram

| teoriavsnittet presenteras studiens teorier. Kapitlet ar uppbyggt i tre olika delar: Al,
organisationsteori och framgangsfaktorer. Strukturen i de olika delarna kan liknas vid

en tratt, da de forst brett presenteras och definieras for att sedan smalnas ned.

2.1 Artificiell Intelligens
2.1.1 Definition

Trots att Al &r en term som har varit utforskad i flera decennier saknas det fortfarande
en universellt accepterad definition (Grosz et al., 2016) Detta medfor grundlaggande
svarigheter vid forstaelsen av Al i sin helhet (Scherer, 2016). En svarighet med att
definiera Al &r att det &r ett koncept som ofta misstolkas, samt att det har utvecklats
under en tid och ar fortfarande pagaende (Vorhies, 2018). Wirtz et al. (2019) har skrivit
en artikel dar de har utvecklat en Al-definition genom att de undersdkte sex andra
relevanta artiklar av: McCarthy et al. 2006, p.12; Rich et al. 2009; Russell och Norvig,
2010; Adams et al. 2012; Rosa et al. 2016; Thierer et al. 2017. Dér de alla har utvecklat
egna definitioner pa Al som Wirtz et al. (2019) sedan har hérlett och fusionerat till en

definition:

“Med Al menas formdgan att av ett datorsystem visa manniskoliknande intelligent
beteende karaktariserat av vissa huvudkompetenser inkluderat uppfattning, forstaelse,

handling och larande”

| vidare anvandning av termen Al i uppsatsen kommer denna definition att anvandas.

Trots denna definition gar det att kategorisera Al i tre olika prestationsgrupper:

Artificial narrow intelligence (ANI), artificial general intelligence (AGI) och artificial

LI

super intelligence (ASI).

' ASI
AGI Artificial Super
Intelligence
ANI Artiﬁcia_l General
o Intelligence
Artificial Narrow
Intelligence



Figur 1: Egenutvecklad modell som illustrerar forhallandet mellan ANI, AGI och ASI.

Forhallandet mellan dessa olika grupper kan ses som Al:s prestationskurva, dar ANI &r
lagst ner och hogst upp ar ASI. Trots den tidigare definitionen pa Al, skiljer sig dessa
olika grupperingar i hur systemen fungerar (Adams et al., 2012; Nilsson, 2003; Thierer
et al., 2017). Al kategoriserad som ANI kan lsa en uppgift och behdver programmeras
av manniskor (Rosa et al., 2016). Brynjolfsson och Mcafee (2017) ger exemplet att ett
Al-system kan forsta talad kinesiska och dversatta det till engelska men systemet skulle
inte kunna rekommendera restauranger i Beijing. Till skillnad fran ANI kan AGI lara
sig sjalv och anvanda dessa kunskaper till andra omraden utan mansklig medverkan. |
dagslaget ligger utveckling av system mellan AGI och ANI, da det fortfarande behdvs
mansklig intervention. Det ar latt att missbedéma ett system som AGI fastén det
egentligen bara dr en sammanslagning av flera ANI-system (Wirtz et al., 2019; Bullock,
2019). Slutligen pa prestationskurvan ligger ASI, vilket representerar utveckling av
mjukvara mer avancerad an den manskliga hjarnan. ASI ar for tillfallet inte utvecklat

men forskare menar att det kommer utvecklas fran AGI (Kreinczes, 2016).

2.1.2 Teknologin bakom Al: Maskininl&rning och Djupinlérning

Liknande for Al finns det ingen universell definition for maskininlarning (ML) men det
finns en stark konsensus 6ver begreppet och att det betraktas vara en underdel utav Al.
ML ar delen inom Al vilket handskas med identifiering av monster fran data for att
anvanda dessa monster for att gora forutsagelse om nya data (Mechelli och Vieira
2019). Mitchell (1997) definierar ML enligt foljande: ett datorprogram ségs lara av
erfarenhet E, givet en uppgift T, och ett prestandamatt P, om dess prestanda &r uppgiften
T, matt med P, 6kar med erfarenhet E”. Mechelli och Vieira (2019) formulerar om
Mithcells definition lite mer forstaeligt till: Maskininlarning handlar om datorprogram
som automatiskt forbattrar sig genom 6kad erfarenhet. Genom att ML lar sig sjalv
genom erfarenhet behdver inte en manniska forklara for programmet hur den ska lésa
uppgiften - vilket har forut varit det vanliga sattet att programmera pa (Brynjolfsson och
McAfee 2017). Agrawal et al. (2017) anvander exemplet hur maskininl&rning kan
avgora vilka varor som laggs i en varukorg. Om man skulle forklara hur ett &pple ser ut
for en dator, da skulle applets farg och form forklaras. Svarigheten blir da att det finns
flera varor som har liknande attribut som ett &pple. Darmed skulle det krévas tydligare

och djupare forklaring for vad som utgor ett &pple och i verkligheten skulle
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komplexiteten véaxa exponentiellt och inte vara hallbart att manuellt programmera. ML
daremot ar lésningen pa detta, genom att bidra med miljoner bilder pa applen och med
en kort beskrivning skulle maskinen kunna léra sig sjalv att kédnna igen ett dpple genom

att se korrelationer fran bilderna.

Det ar saledes ML som mojliggor évergangen fran ANI till AGI genom att systemets
behov av ménsklig intervention ej ar nddvéndigt. Brynjolfsson och McAfee (2017)
anser att Al kommer bli den mest revolutionerande teknologin i var tid men betonar

betydelsen av maskininlarning for att Al ska kunna na sin fulla potential.

Brynjolfsson och McAfee (2017) uttrycker dessutom en motstridig asikt gentemot vad
flera andra forskare anser, ndmligen att det inte behdvs mycket data for att borja
anvanda maskininlarning. De uttrycker dock att ML-system forbattras desto mer data de
far tillgang till men att anvandning av ML med en liten mangd data fortfarande kommer

forbattra mojligheterna/prestandan hos organisationer.

Djupinlarning ar en underkategori av maskininlarning som fokuserar pa att skapa stora
neuronnatverksmodeller kapabla att skapa exakta datadrivna beslut. Djupinlarning ar
speciellt anvandbart nar uppgiften &r att analysera en stor och komplex méngd data
(Kelleher 2019). Brynjolfsson och McAfee (2017) skriver att materialet ett system kan
lara sig av kan besta upp mot 36 miljoner olika exempel. Anvandningsomraden dar
djupinlarning har pavisat valdig framgang &r bland annat réstigenkanning och
bildklassificering (LeCun et al., 2015). Djupinlarning har inte bara fatt stor
uppmarksamhet inom forskning utan det anvénds redan av stora techbolag. Bolag inom
sociala medier exempelvis: Facebook, Twitter och YouTube skapar stora méngder data
som skulle vara omajliga att analysera pa traditionellt satt. Trots detta ar det viktigt for
dem att analysera denna data for att upptécka trender, vilket de kan géra genom

djupinléarning. (Jan et al., 2017).

10



Artificiell intelligens

Maskininlérning

Djupinlarning

Figur 2: Egengjord modell som visar forhallandet mellan Al, ML och djupinlarning.

2.1.3 Anvéndandet av Al

Bataller och Harris (2016) skapade en modell som figur 3 ar adapterad av, for att
analysera hur affarsvérde kan skapas genom Al. Modellen kan generera véarde genom
automatisering eller forstarkning och byggs upp pa tva variabler och fyra
identifikationsomraden. Modellens variabler ar arbets- och datakomplexitet.
Arbetsuppgifter med lag komplexitet karaktariseras att vara rutinmassiga, férutsagbara
och administrativt regelméssiga. Nar det kommer till arbetsuppgifter med hdg
komplexitet innefattar det uppgifter som &r ad hoc, oférutsagbara och kraver méanskligt
omdome. Data med lag komplexitet ar strukturerad, stabil och av 1ag volym, medan i
andra sidan spektrumet ar data ostrukturerad, volatil och ar av stor volym (Bataller &
Harris 2016).

Bataller och Harris (2016) menar att en kombination av 1ag arbets- och data komplexitet
skulle enkelt kunna bli utbytt mot ett automatiserat Al-system, medan en kombination

av hog arbets- och data komplexitet skulle Al passa battre som ett starkande instrument.
Forfattarna (ibid.) skapar fyra identifieringsomraden beroende pa kombinationen mellan

komplexiteten av data och arbetet: Verkningsgrad, Effektivitet, Expert och Innovation.
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Data-
komplexitet
Verkningsgrad Expert
komplexitet

Figur 3: Adaptering av Bataller och Harris (2016) modell.

Verkningsgrad; Lag data komplexitet och lag arbetskomplexitet.

Verkningsgrad hamnar nere till vanster i Bataller och Harris (2016) matrix och
karaktariseras enligt rutinbaserade aktiviteter med tydligt definierade regler, procedurer
och kriterier. Malet har ar att genomfdra kostnadsbesparingar genom forflyttning av
mansklig arbetskraft med maskiner, dar den méanskliga arbetskraften istéllet ska
overvaka maskinens process. Mojlighetsomraden kan vara automatiserad beslutsfattning
angaende laneforfragning och paketleverans med dronare enligt forfattarna Bataller och
Harris (2016).

Effektivitet; Hog datakomplexitet och 1ag arbetskomplexitet.

| matrisen hamnar Effektivitet uppe till vanster och dess mal &r att 6ka den Gvergripande
formagan hos en anstalld men dven hela foretaget for att genomfora ett specifikt
resultat. Resultatet ar beroende av kommunikation och koordination, da uppgifterna
tillhérande Effektivitet & sammankopplade i hela verksamheten. Forfattarna (ibid.)
menar att Al i denna I6sning ska anvandas som personliga assistenter eller agenter at de
anstallda, for att forbattra deras prestationer. Virtuella agenter anvéands redan frekvent
idag Siri, Cortana och Google Now ar exempel pa virtuella agenter som privatpersoner
anvander sig av. Genom att stalla en fraga, verbalt eller muntligt kan programmet

hantera fragan. Ett exempel pa foretagsmassig virtuell agent ar Bot-kundservice. Botten

12



behandlar kunders rutinfragor och vid mer komplicerade fragor tar en mansklig anstalld
Over (Bataller & Harris 2016).

Expert; Lag datakomplexitet och hdg arbetskomplexitet.

Expert ligger nere till hdger i matrisen och gar ut pa att ha en havstangseffekt pa de
anstalldas expertis. Arbete tillhérande denna del av matrisen ar ofta baserat pa att ett
omdome ska goras och kraver individuell erfarenhet och expertis. Exempel pa yrken dar
det krévs personliga omdomen &r advokater, lakare och finansiella radgivare. Har menar
forfattarna (ibid.) att Al ska anvandas som stod till manniskan genom att ge radgivning

baserat pa analyserade data (Bataller & Harris 2016).

Innovation; Hog datakomplexitet och hdg arbetskomplexitet

Innovation ar uppe till hdger i matrisen och arbetet tillhérande denna del av matrisen ar
involverade i forskning, kreativa processer och allmént nytdnkande. Syftet med Al i
denna del av matrisen &r att vara forstarkande for anvandaren. Genom att Al-systemet
har analyserat flera latar kan den ge rekommendationer till en artist kan komponera sin

|at for att ha samma aspekter som en hitlat (Bataller & Harris 2016)

2.1.4 Al:s outnyttjade potential

Beskriva Al:s potential ar valdigt svart eftersom det ar ett omrade som kontinuerligt
utvecklas och darmed &r det svart att avgéra hur mycket varde Al kommer kunna
generera (Castro och New, 2016). Brynjolfsson och McAfee (2017) uttrycker att fastan
tusentals organisationer redan idag anvéander Al-l6sningar har Al:s fulla potential inte
blivit nadd. International Data Corporation har gjort en uppskattning pa marknaden for
analys pa ostrukturerade data kommer uppna ett belopp pa $40 miljarder till 2020,
vilket vidare kommer bidra med produktivitetsférbattringar for verksamheter uppemot
$60 miljarder per ar (Castro & New, 2016). De kommande decennierna kommer
effekterna av Al att véxa otroligt mycket, da praktiskt taget alla omraden kommer

forandra sin verksamhet for att kunna alstra fordelarna med maskininlarning.

2.1.5 Utmaningar vid implementation av Al
Al kommer 6ppna upp nya mojligheter och skapa marknader dar foretag kan skapa

varde men detta kommer medfdra stora forandringar pa foretagsverksamhet, vilket kan
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leda till att foretag maste genomga en digital transformation. Strukturférandringar och
operationellt drivande kan forandras. Med uppkomsten om nya marknader och omraden
kommer nya organisationer och konkurrenter att utvecklas dar Al ar en del av
karnverksamheten. For aldre organisationer med oféréandrade strategier och system
krévs det att de tdnker om och investerar i ny teknologi om de vill kunna positioner sig
som digital ledare och konkurrera i dagens digitala ekonomi (Sebastian et al., 2017).

Sebastian et al. (2017) har utvecklat fem rekommendationer som &ldre organisationer
bor genomfor for att lyckas med en digital transformation och bli digitala ledare pa sin
marknad: Definiera en digital strategi; Investera omgaende i en operativ grund; Bygg
en digital service platform; Designa service plattformen utifran stakeholders i atanke;
adoptera en servicekultur. Férsta rekommendationen, definiera en digital strategi,
handlar om att det kravs att det byggs en tydlig strategi med utsatta mal for de anstallda.
Med en tydlig riktning att ga mot kan de borja utveckla och integrera olika formagor for
att na sitt mal. Den andra rekommendationen; investera omgaende i en operativ grund,
om en organisation vill bli framgangsrika i en digital ekonomi kravs det en operativ och
teknologisk grund. Utan det skulle organisationen sakna fundamentala egenskaper som
yngre organisationer tar for givet. Forfattarna (ibid.) skriver att det &r béttre att investera
och utveckla det operativa verktyg som kravs for att organisationen ska kunna uppna sin
digitala strategi. Nasta rekommendation; bygg en digital serviceplattform, handlar om
att bygga en digital infrastruktur i organisationen. Designa serviceplattformen utifran
stakeholders i atanke, genom att stakeholders kommer anvanda och utveckla och
integrera egna losningar &r det viktigt att proaktivt arbeta for att mojliggora detta. Med
att adoptera en servicekultur, menas att flera kompetenser fran olika affarsomraden som
forséljning och IT bor integreras och tillsammans ta beslut inom tjansten de erbjuder
(Sebastian et al. 2017).

2.2 Organisationsteori

2.2.1 Organisationsstruktur

Jacobsen och Thorsvik (2014) definierar organisationsstruktur som hur arbetsuppgifter
skall fordelas, grupperas och samordnas, samt hur beslut skall férdelas mellan ledare
och medarbetare inom en organisation. Forfattarna (ibid.) menar att strukturen i en

organisation kan variera beroende pa hur specialiserade organisationens enheter ar och
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hur stort behov av koordinering dessa kraver, samt organisationens val av strategi och
mal, och till vilken grad organisationen vardesétter stabilitet, flexibilitet och innovation.
Anthony et al. (2014) beskriver hur en organisations strategier har stor paverkan pa dess
struktur. Typen av organisationsstruktur influerar i sin tur utformningen av

organisationens system for att kontrollera beteenden.

Organisationer kan utforma sin struktur inom spektrumet; centraliserat och
decentraliserat beslutsfattande. Merchant och Van der Stede (2017) beskriver ett
centraliserat beslutsfattande som en struktur dar beslut fattas av ledning eller andra
organ hogre upp i organisationen for att reducera risken for daliga beslut fattade av
medarbetare langre ned i organisationen. Anthony et al. (2014) definierar
decentralisering som en typ av kontroll dar ledning delegerar beslutsfattande auktoritet
till chefer pa lagre nivaer i organisationen. Vidare menar forfattarna (ibid.) att
decentralisering forbattrar kvalitén pa beslut i bade hogre och lagre nivaer i
organisationen, mojliggér mer avancerad specialisering inom affarsenheter och bidrar
till effektivare beslutsprocesser. Mintzberg (1983) menar dven att decentralisering ar
motivationsstimulerande eftersom det frdmjar kreativt tdnkande hos medarbetare,
samtidigt som det bidrar till effektivare bemétande av lokala behov. Heydebrand, (1985,
genom Bloomfield och Coombs, 1992) menar att genom utveckling av teknologi som
forbattrar organisationens majligheter att hantera information och observera, mojliggors
ett tillstand da centralisering och decentralisering inte langre ses som motpoler eller
alternativ utan som gemensamt beroende. Genom att beslutstagande 6ppnas upp
decentraliserat i organisationen men att riktlinjer sétts upp centralt déar de kan observera

processen.

2.2.2 Al:s paverkan pa organisationen

Agrawal et al. (2017) menar att Al kommer ha storst paverkan genom att ge
organisationer mojlighet att gora prognoser. Sjalvklart kunde de tidigare utfora
prognoser men det var dyrt och komplicerat men med Al kommer det bli enklare och
billigare att genomfoéra. Inte nog med att kostnaderna att gora dessa forutsagelser har
minskat, vardet pa dem har dessutom okat nu nar tillgangen till stora mangder av

varierade data har blivit mer tillganglig.
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Hur kommer detta paverka manniskor i organisationen? Den manskliga verksamheten
kommer saledes ga fran att utféra prognoser, administrativa uppgifter och andra
arbetsuppgifter av regel- och rutinbaserad karaktér till mer beslutstagande och
Overvakande positioner (Agrawal et al., 2017; Bataller & Harris, 2016). Enkla regel-
och rutinbaserade beslut med definierbara utkomster, kommer ocksa kunna
automatiseras, vilket 6verlater beslut som &r svarare system att ge en deskriptiv utkomst
kommer saledes hanteras av manniskor men med Al som hjalpmedel (Bataller & Harris,
2016). Agrawal et al. (2017) ger exemplet pa korta automatiserade svarsalternativ till
email, vilket forstarker personens férmaga genom att uppgiften kan genomforas
snabbare, samt betonar tre punkter som kommer bli utmaningar for chefer nar Al

kommer ta en storre roll i organisationer, vilket presenteras i tabell 4.

« Att forsta sambandet mellan prognos och automatisering ar viktigt. Prognos ar en input
for automatisering, men for en framgangsrik automatisering kravs fler aktiviteter.

Automatisering bygger pa: Data, prognos, omdéme och handling.

*Den mest vérdefulla arbetsfardigheten kommer involvera beslutstagande med stort
omdome. Till féljd av fler prognoser och automatisering av enklare aktiviteter, leder det
till minskad efterfraga av personal inom det och efterfragan pa personal som tar bra beslut
baserat pa underlag.

«ldag bestar flera chefsuppgifter av att géra prognoseringar och ta beslut baserat pa dem.
Beslutstagande kommer finns kvar men chefers roll kommer mer handla om att agera

mentor, bidra med emotionell support och agera etiskt.

Tabell 4: Beskriver tre olika utmaningar som uppkommer vid en Al-implementering.
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2.2.3 Kunskapsdelning i organisation

Vetskapen om att kunskap har varit en viktig faktor for organisationer har alltid funnits
dar, men under 90-talet borjade organisationer inse att kunskap kan leda till
konkurrensfordelar och ar kritiskt for foretags langsiktiga framgang och hallbarhet
(Stewart, 1997; Nonaka och Takeuchi, 1995, i Ipe 2003). Ipe (2003) har utvecklat ett
konceptuellt ramverk for kunskapsdelning i organisationer, da han anser att kunskap
idag ar den strategiskt viktigaste resursen i en organisation och hanteringen av
kunskapen anses vara avgorande for organisationens framgang. For att organisationen
ska kunna utnyttja sin kunskap kravs det att de forstar hur kunskaps skapas, delas och
anvands inom organisationen. Ipes (2000) teoretiska ramverk ar uppbyggt pa underlag
fran flera andra teorier och féljer De Long och Faheys (2000) uppdelning av
organisationen vid kunskapsdelning i tre nivaer: Individuell, grupp och
organisationsniva. Nonaka och Takeuchi (1995) menar att kunskapsskapande ar en
process som uppstar mellan individer i de olika nivaerna och forstarks och lagras i
organisationen. Genom kunskapsdelning bildas en lank mellan individ och
organisationen genom kunskapsoverforing fran individniva till organisationsniva. Nar
kunskap nar den organisatoriska nivan det ar da kunskap kan omvandlas till ekonomiskt
varde och konkurrensférdelar (Hendriks, 1999). For att organisationer ska kunna uppna
en havstangseffekt av kunskapsdelning finns det ansvar pa de anstallda att de faktiskt
delar med dig av sin kunskap (Ipe, 2003). Cohen och Levinthal (1990) menar att en
grupp med diversifierad kunskap forbattrar innovationsformagan jamfort vad en enskild
individ skulle kunna uppna. Det hinder som uppstar nar det kommer till
informationsdelning &r att individer inte vill dela med sig av din kunskap, da de anser
att kunskapen kan jamforas som en vardefull ravara och vid kunskapsdelning
forminskas individens vérde till organisationen (Andrews och Delahaye, 2000;
Alvesson, 1993; Empson, 2001, I Ipe 2003). Ipes (2003) ramverk bearbetar vilka
faktorer kan paverka kunskapsdelning och bestar av fyra delar: Kunskapens natur,
motivering till kunskapsdelning, delningsmojlighet och kulturen. Dar alla delar hanger

ihop och paverkar kunskapsdelningen i organisationen.

Kunskapens natur: Forsta punkten handlar om hur enkelt kunskapen dr att dela med sig.

Ar det majligt att skriva ner kunskapen eller kravs det att det visas da det handlar om
kansla och intuition. Kunskapens vérde avgor ocksa hur villig en individ &r att dela med
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sig av sina kunskaper. Ar det ndgon kunskap av lagt varde kan de enkelt dela med sig av
det men en kunskap med stort varde kan leda till att individen avvaktar med att dela

med sig till ratt person och tillfalle.

Motivering till kunskapsdelning: Intern motivering innebér att viljan att genomfdra en

kunskapsdelning kommer inifran. Med 6kat varde pa kunskap leder det till att en individ
med mycket kunskap blir vardefull och darmed far makt. Detta kan leda till istallet for
kunskapsdelning samlar individer bara pa sig kunskap utan att dela med sig. Extern
motivering bygger pa utomstaende incitament att dela med sig av sin kunskap. Det kan
bilda béattre relationer genom att kunskapsdela viktig information med chefer och aven
genom olika beléningar.

Delningsméjlighet: Dessa kan bade vara formella och informella. Formella bestar av

traningsprogram, kurser och strukturerade arbetsgrupper medan informella handlar om

personliga relationer och sociala natverk dér kunskapsdelning kan genomforas.

Organisationskultur: De tre tidigare faktorerna &r viktiga for att forsta beteendet hur och

varfor kunskap delas mellan individer. Men organisationskultur utgér en grund som

paverkar alla tre tidigare faktorer.

Overforbarheten av kunskap

Interna faktorer Kunskapens virde
Makt

Externa faktorer
Relation

Beloning

Kunskapens natur Formell

Informell

Kunskaps-
delning

Motivering till
kunskapsdelning

Delningsmojlighet

Organisationskultur Organisationskultur

Figur 5: Beskriver de paverkande faktorerna for kunskapsdelning. Adopterad fran Ipes (2003)

modell som bygger pa forskning fran flera andra forskare.
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2.3 Framgangsfaktorer

2.3.1 Framgangsfaktorer och varde

Enligt Nationalencyklopedin (2020) definieras framgang som gott resultat av
malinriktad verksamhet, sarskilt yrkesmassig. Knutet till framgang ar framgangsfaktorer
och Daniel (1961) definierar dem som de begransade antal omraden dar resultaten, om
de ar tillfredsstallande, forsakrar framgangsrik konkurrenskraftig prestation for
organisationen. Dessa nyckelomraden &r essentiella for att en organisation ska vaxa och
om resultaten inte ar tillrackliga kommer inte organisationens insats att vara acceptabel
(ibid.). Vidare menar Daniel (1961) att framgangsfaktorer ar de faktorer som hjélper

organisationen na sina uppsatta mal.

Kindstrom et al. (2012) menar att véarde kan skapas pa olika satt, ha olika fokus, men
om inte kunden upplever véarde av ett erbjudande kommer denne att vélja andra
erbjudanden som genererar storre vérde istéllet. Forfattarna (ibid.) definierar varde som;
Varde = fordelar - uppoffringar, alltsa differensen mellan de fordelar en organisation
upplever och uppoffringar organisationen gor for att skapa vérde. Fordelar kan
exempelvis vara ekonomiska, tekniska eller sociala (Anderson och Narus, 1998, Stahl et
al., 2003, Gronroos och Helle 2010, Norman och MacDonald, 2004 genom Kindstrém
et al., 2012). Uppoffringar ar vanligtvis kostnader som kan kategoriseras till
inforskaffandekostnader (pris), hanteringskostnader och anvéndningskostnader
(Homburg et al., 2005 genom Kindstrém et al., 2012).

2.3.2 Framgangsfaktorer for ett projekt
Pinto och Slevin (1987) har definierat tio faktorer de anser vara avgérande for att ett

projekt i slutandan ska vara framgangsrikt i en organisation:

o Project mission - Projektets eller implementeringens underliggande syfte. Det &r
viktigt att satta upp tydliga mal, samt de slutgiltiga fordelarna projektet ar menat

att skapa.

« Top management support - Oavsett vilken typ av projekt eller implementering

som ska genomforas, ar ledningens stod for projektet av stor vikt. Ledningen
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star for allokering av resurser, stod och direktiv. Projektet bor dven spegla

ledningens mal for hela organisationen.

Project schedule/plan - | detta steg planeras tidsschema, milstolpar, arbetskraft
och utrustning for projektet. Vidare bor detta steg inkludera ett passande
matsystem for att utvardera faktiskt prestation med utsatt projektbudget.

Client consultation - Klienten i detta fall &r den intressent som i slutdndan drar
nytta av projektet, antingen som extern kund eller intern affarsenhet. | detta steg
identifieras lampliga klienter for projektet.

Personnel - For att ett projekt ska bli lyckat behdver projektteamet ha ratt

fardigheter och instéallning for att utfora deras uppgifter.

Technical tasks - Projektet eller maste styras av personer som forstar det.
Dessutom maste det existera tillracklig teknologi for att underhalla projektet.
Detta innebér att projektteamet maste ha ratt teknologiska fardigheter och att
nodvandig teknologi finns tillganglig.

Monitoring and feedback - En kontrollprocess under projektets gang som
innebdr att nyckelpersoner ger feedback vid varje milstolpe om hur projektet
forhaller sig till initial projektplan. Detta ger projektledare mojlighet att forutse

problem, justera resurser och sakerstalla att projektet ror sig i ratt riktning.

Communication - En av de absolut viktigaste delarna i ett projekt.
Kommunikation innefattar inte bara projektteamets formaga att kommunicera
internt utan dven férmagan att kommunicera med ledning, resterande del av

organisation, samt kunder. Detta &r en faktor som ar viktigt i samtliga steg.

Client acceptance - | detta steg faststalls projektets effekt, huruvida projektet

accepteras av klienten.
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« Troubleshooting - Projektledning bor alltid gora plats for problemhantering
under implementeringens gang. Om problem uppstar kan de enklare hanteras

vilket gor processen mer effektiv.

///1\\\

Project Top mgt. Project Client . Client
i . Personnel Technical tasks
mission support schedule consultation acceptance

I I ===l I |

and feedback

Troubleshooting

Figur 6. Egenutvecklad modell adapterad av Pinto och Slevins (1987) tio faktorer.

Figur 6, som baseras pa Pinto och Slevin’s (1987) modell, ovan visar hur de olika
framgangsfaktorerna paverkar processen i ett projekt. Enligt forfattarna (ibid.) fungerar
modellen som en checklista med milstolpar vilket gér det mojligt for en projektledare
eller chef att Overvaka processen, samt justera resursallokering om nédvandigt. Cooke-
Davies menar (2002) att ett projekts framgéang kan matas i hur pass uppnadda projektets

mal anses vara.

2.3.3 Framgangsfaktorer for ett IT-projekt

Powers och Dicksons (1973) kriterier for ett lyckat projekt inom IT &r tid, kostnad,
anvandartillfredsstéllelse och effekten pa datoranvandning. Baker et al. (1983)
podngterar att om IT-projekt inte uppfyller tids-, budget- och specifikationskraven ses
de som misslyckanden, men dessa projekt kan fortfarande vara framgangsrika dven om
de inte har uppfyllt tid- och budgetkrav. Morris och Houghs (1987) definierade
framgangsfaktorer for ett lyckat IT-projekt & om projektet (1) levererar sin
funktionalitet, (2) &r tidsenligt, inom budget och enligt teknisk specifikation, (3) ar
I6nsamt for klienten, samt (4) en rimlig tidsram vid instéllt projekt. Turners (1993)
definierade framgangsfaktorer handlar mer om hur projektet och implementeringen
upplevs av klienten och stakeholders; (1) projektet uppfyller affarssyfte, (2)
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tillfredsstéllande fordelar for agaren, (3) uppfyller behov hos &gare, anvandare och
stakeholders, (4) uppfyller kraven for att producera, (5) implementeringen &r producerad
enligt specifikation, inom budget och inom tidsram, och (6) huruvida projektet uppfyller

behov hos projektteamet.

Wateridge (1997) har vidareutvecklat Morris och Houghs (1987), och Turners (1993)
framgangsfaktorer for ett lyckat projekt och argumenterar for att projekt som inte
uppfyllt krav géllande tid, budget och anvéndarspecifikation faktiskt har upplevts
framgangsrika. Wateridge (1997) menar att tid, kostnad och specifikation ar viktiga
faktorer i ett projekt men de &r enbart en liten del av totala méatinstrumenten och
forklarar att antal framgangsfaktorer bor utokas. Wateridge (1997) definierar
framgangsfaktorerna enligt foljande: (1) Lonsamt for dgaren och klienter, (2) uppfyller
sitt affarssyfte i tre aspekter (strategiskt, taktiskt och operationellt), (3) nar definierade
mal, (4) uppfyller kvalitetsstandard, (5) produceras enligt specifikation, inom budget
och tidsenligt, (6) samtliga intressenter (anvandare, sponsorer, projektteam) ar nojda

genom processen och med utfallet.

2.4 Sammanfattning av Teoretisk referensram

Eftersom studiens syfte &r att undersoka vilka framgangsfaktorerna ar for en lyckad Al-
implementering ar den teoretiska referensramen grupperad i omradena: Artificiell
intelligens, organisationsteori och framgangsfaktorer. Al-omradet ar véldigt relevant,
da studiens syfte handlar just om implementeringen av Al. Darav borjar avsnittet med
att definiera Al och beskriva underteknologin till Al och de olika anvandningsomradena
organisationer kan anvéanda sina Al-losningar for. Teorierna i denna del &r valda for att
bidra med en tydlig bild och forstaelse for konceptet Al och hur Al-systemen kan
anvandas i organisationer.

Dérefter kommer organisationsteori, vilket borjar med att kort forklara olika
organisationsstrukturer en organisation kan anta. Sedan presenteras hur en Al-
implementering kan paverka organisationen och darnast kunskapsdelning inom
organisationen. Anledningen till valet av dessa omraden och teorier inom organisation
ar att skapa ett brett perspektiv for att kunna undersoka vilka organisatoriska

framgangsfaktorer det kan finnas.
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Den sista grupperingen ar Framgangsfaktorer, dar framgangsfaktorer och varde forst
definieras eftersom de &r grunden till studiens problemformulering att organisationer
inte uppnadde sitt forvantade varde av sin Al-implementering. Om organisationer foljer
de framgangsfaktorer som studien kommer belysa bor organisationer uppleva 6kat vérde
av sin Al-implementering. Déarefter presenteras tidigare forskning for framgangsfaktorer
I ett generellt projekt men dven i ett IT-projekt. Trots att dessa teorier inte handlar om
Al-implementering, presenterar de goda resonemang som analogt kan appliceras i

uppsatsen analys om Al-implementering.

y — —
' Artificiell Intelligens
Defimition
Teknologi Bakom

Anvandningsomraden

Utmaningar

D\ 4 N\

Organisationsteori Forstaelse

Organisationsstruktur Framgangsfaktorer for en

Organisatoriska atgirder X
Al-Implementering

Paverkan pa Org.

Férutsittningar

Kunskapsdelning

=

Framgangsfaktorer
Definition

Projekt

IT-projekt

N y

Figur 7: Egenutvecklad analysmodell for studien.
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3 Metod

| detta kapitel presenteras vilken typ av studie som har valts for uppsatsen, strukturen
pa intervjuerna, hur litteraturen har samlats in och beskrivningar av forfattarnas
valprocess for att motivera gjorda val. Dessutom innehaller avsnittet hur analysen
kommer att genomfdras med teori, tidigare studier och empiriska data fran intervjuerna

som utgangspunkt. Genomgaende i studiens utveckling tas etiska aspekter i beaktning.

3.1 Ansats och design

Vid valet av forskningsmetod menar Bryman och Bell (2017) att det huvudsakligen
valjs mellan kvalitativ eller kvantitativ metod och enligt forfattarna &r metoderna
lampade till olika situationer. Kvantitativ metod ar mer lampad till studier
karaktériserade av statistiska och kvantifierbara resultat, medan kvalitativa metoder &r
battre lampad till studier som forsoker besvara fragor som “hur” eller “varfor”. Under
insamlingen av empiri och anvandningen av den i analysen laggs fokus pa ord istéllet
for kvantifierat resultat (ibid.). Trost (2010) menar att om det &r intressant att forsta hur
maéanniskor resonerar eller reagerar &ar en kvalitativ studie lampligare. Eftersom denna
studie ska undersoka vilka framgangsfaktorerna ar for Al-implementering, kommer det
behdvas nyanserade och utvecklande svar fran respondenterna och darav kommer

studien att genomféras med en kvalitativ metod.

Valet av ansats styrs av vilket férhallande teorin och empirin ska ha med varandra.
Vanligtvis brukar valet vara mellan deduktiv och induktiv (Bryman & Bell 2017). Vid
anvandandet av en deduktiv process borjar forskarna med att formulera en hypotes
baserat pa existerande teorier och underséka om det stammer 6verens med resultatet
fran empirin. For att kunna anvanda sig av en deduktiv process kravs det att det redan
finns en signifikant mangd forskning i omradet for att undersoka om det finns
korrelation mellan observationen och hypotesen. | en induktiv process bearbetar
forskarna den empiriska datan och gor sedan teoretiska val for att skapa ett eget
passande ramverk. En deduktiv process beskrivs som en strukturerad process medan en
induktiv process bidrar med mer frihet (Saunders et al., 2009). Bell et al. (2019)
beskriver ett tredje alternativ namligen: iterativ ansats. Iterativ ansats ar ocksa en
flexibel och Gppensinnad process som &r lamplig till kvalitativa studier och bygger pa
att insamlingen av empiri och teori sker parallellt (ibid.). For tillfallet finns det mycket
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forskning kring @mnet Al men studiens undersokningsomraden &r att undersoka
framgangsfaktorerna for Al-implementering. Darmed kommer ett brett omrade
undersokas, vilket kan innebdra att vissa tillsynes intressanta aspekter kan visa sig vara
atervandsgrander. Utav de presenterade ansatserna passar iterativ ansats bast for

studiens syfte och kommer saledes anvandas.

Bell et al. (2019) skriver att det finns fem olika forskningsdesigner: experimental,
tvarsnitt, longitudinell, komparativ och fallstudie. En komparativ flerfallstudie som
forskningsdesign ar bést lampad for att behandla studiens syfte. Designen utgar fran att
ett fenomen kan battre forstas nar tva eller flera skiljaktiga fall undersoks och jamfors
gentemot varandra. Malet med forskningsdesignen &r att hitta forklaringar till likheter
och skillnader, det kan &ven vara att fa en battre medvetenhet och djupare forstaelse av
sociala verkligheter (Bell et al., 2019). Dyer och Wilkins (1991, genom Bell et al.,
2019) uttrycker kritik kring en komparativ flerfallstudie med att misstag ofta gors pa
grund av att forskarna lagger mindre uppmarksamhet kring specifika aspekter hos en
respondent och bara fokuserar pa olikheterna mellan de olika respondenterna. Denna
studie kommer undersoka olika organisationer med malet av att fa en djupare forstaelse

kring det undersokta fenomenet.

3.2 Datainsamling

3.2.1 Litteraturgenomgangen

Bryman och Bell (2017) menar att det ar viktigt att undersoka existerande litteratur
inom forskningsomradet. Detta gors for att skapa en forstaelse kring fenomenet, se vilka
begrepp, teorier och forskningsmetoder som tidigare anvants och ar lampliga (ibid.).

En central del av litteraturgenomgangen ar att hitta artiklar och bocker som har skrivits
av framstéende forskare i undersékningsomradet (Bryman & Bell 2017). Aven om
litteraturen kan komma fran verk som refererats frekvent ar det viktigt att forhalla sig
kritisk till dem (ibid.). Bryman (2013) beskriver en teknik kallat “Sndbollstekniken”,
vilket gar ut pa att undersoka tidigare arbeten i studieomradet och identifiera relevanta

kallor.
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Vid insamling till studiens teoretiska referensram anvandes sokmotorerna Google
Scholar, Libris och Linkopings universitetsbibliotek. | s6kningarna anvéndes nyckelord
som: artificiell intelligens, Al-implementering, Organisation. Dessutom har synonymer
till sokningarna anvands for att forsakra att inga potentiella kallor missas. Tekniken som
Bryman (2013) beskriver som “Snobollstekniken’ har anvénts for att hitta palitliga

kallor.

3.2.2 Intervjuer

Bryman (2013) menar att en kvalitativ flerfallstudie kan genomféras med intervjuer.
Genom intervjuer gar det att ta reda pa hur individer tanker och upplever det undersokta
fenomenet (Alvehus 2013). Géllande strukturen pa intervjuerna kommer de att ske
enligt ett semi-strukturerat vis. Det vill séga att specifika fragor kommer stéllas men
respondenterna far utrymme att utveckla sina svar om de kéanner att det behovs for att
belysa viktiga insikter (Bryman & Bell, 2017). Alvehus (2013) uttrycker att vikten skall
laggas pa de forberedda fragorna men uppmuntrar aven till att respondera med

foljdfragor for att inga missuppstand sker.

Eftersom studien ar utformad enligt en iterativ ansats har insamlingen av empiri och
teori bearbetats parallellt. Detta har resulterat till att intervjuguider (Intervjuguide 1 och
Intervjuguide 2), har formulerats genom det da radande teoretiska ramverket. Bryman
och Bell (2017) séager att det ar fordelaktigt att besitta grundlaggande kunskap
tillhérande undersokningsomradet innan empiri samlas in for att garantera att
intervjufragorna dppnar upp for svar som ar anvandbara till att besvara
problemformuleringen. Syftet med en intervjuguide &r att garantera att intervjuobjekten
beméts av relevanta och liknande fragor (Krag Jacobsen 1993). Alla utom en intervju
genomfordes i person, da detta minskar risken for att missa respondentens kroppssprak

och férminska beroendet pa teknik (Bryman & Bell 2017).

Innan intervjuernas borjar tillfragas respondenterna om tillatelse att intervjun spelas in.
Inspelning gjordes genom tva inspelningsapparater for att minska risken av tekniska
problem och kunna jamféra inspelningarna vid oklarhet vad respondenten sa for att

transkribera ratt.
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3.3 Urval av fallforetag och respondenter

Urvalet av fallféretag och respondenter ar gjorda ur en strategisk selektion. Alvehus
(2013) pastar att en strategisk selektion innebér att urvalet utformas baserat utifran
studiens forskningsfragor. Darmed kravs det att personen som intervjuas besitter de
erfarenheter och kunskap behévande for att kunna besvara fragorna (Alvehus 2013).
Bryman (2013) menar att det finns tva nivaer i en kvalitativ studie av organisationer.
Valet av organisation och valet av intervjuobjekt tillhérande organisationen. De
intervjuade organisationerna varierar i storlek och &r aktiva pa olika omraden. Genom
en heterogen grupp av intervjugrupper kan resultatet bli mer nyanserat och leda till ett
unikt resultat (Alvehus 2013).

Eftersom syftet med studien &r att undersoka vilka framgangsfaktorerna ar vid
implementering av Al i organisationer, ar det avgdrande att de som intervjuas besitter
den kunskap som kravs for att kunna besvara studiens fragestallning. De intervjuade ar
antingen anstallda pa foretag som har Al-l6sningar i sin organisation och har en teknisk
roll eller ar utvecklare av Al-losningar och har erfarenheter hur sina produkter bor
implementeras. Studiens respondenter illustreras i tabell 1. Av intervjuobjekten tillhtr
fyra organisationer som utvecklar Al och resterande tva har kopt in Al-l6sningar till sin

organisation.

3.4 Uppsatsens kvalitet

Bell et. al. (2019) uttrycker att det finns fyra huvudsakliga anledningar till kritik mot
kvalitativ forskning. Forsta ar att kvalitativ forskning kan vara for subjektivt genom att
uppsatsforfattarnas asikter influerar vad som &r viktigt. Nasta kritik ar att kvalitativa
studier ar svara att replikera, eftersom de betraktas som ostrukturerade och beroende pa
vad forskarna vill fokusera pa. Tredje kritiken &r att det ar svart att generalisera
resultatet till andra omraden. Det vill sdga att resultatet blir bara applicerbart till det
undersokta omradet. Den sista kritiken ar att kvalitativa studier brukar ha bristande
transparens i studien. Ibland kan det vara oklart hur och vad forfattarna faktiskt gjorde
och hur detta ledde till resultatet (Bell et al., 2019).
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For att bemota kritiken av kvalitativa studier som Bell et. al. (2019) uttrycker kommer
foljande kapitel belysa studiens handlingssétt for att behandla kritiken och skapa
kvalitet. Kriterier som en uppsats kvalitet normalt sett brukar bedémas fran ar
reliabilitet och validitet (ibid.). Likval finns det andra battre lampade alternativ vid
kvalitativa studier for att bedoma kvalitén. Det &r kriterierna: trovardighet och dkthet
(Lincoln och Guba 1985, i Bell et al., 2019). Dock kommer enbart trovérdighet tas upp i
denna studie, da uppsatsforfattarna anser att om kriterierna for trovardighet uppfylls

kommer studien uppna en hog kvalitet.

3.4.1 Forskningens trovardighet
Termen Trovéardighet har Bell et al. (2019) delat upp i fyra delkriterier: tillforlitlighet,
overforbarhet, palitlighet och konfirmering.

Tillforlitlighet uppnas genom att forskningen har genomforts enligt forskningspraxis
och regler, samt att en respondentvalidering genomférts. Med respondentvalidering
menas att det sakerstélls med respondenterna att ingenting har missuppfattats. Genom
att skicka transkriptionen till respondenterna kan de bekrafta att de har blivit ratt
uppfattade. Intervjufragorna kommer vara 6ppna fragor for att inte leda respondenternas
svar. De representerar sig sjalva och berattar om sina egna uppfattningar och tankar
kring fenomenet (Bell et al., 2019). Efter varje intervju kommer skribenterna ga igenom
intervjun och jamfora uppfattningar for att sakerstalla att inget missuppstand redan har
uppstatt. Eftersom bada var narvarande under intervjuerna kunde intrycken efterat

jamfdras om de hade tolkats lika.

Overforbarhet innebér att en kvalitativ studie ska ha en tat beskrivning av verkligheten
(Geertz 1973, i Bell et al., 2019). Lincoln och Guba (1985, i Bell et al., 2019) forklarar
tat beskrivning som att det ska bidra med material till vidare forskning, samt kunna
anvandas som en sorts databas och vara 6verforbart till andra miljéer (ibid.). Genom
antalet intervjuer och att intervjuobjekten tillats utforligt att beskriva sina erfarenheter

har det skapat mycket empiriskt insamlat material.

Palitlighet handlar om att vid en liknande undersokning vid ett annat tillfalle eller av

andra forskare skulle resultaten bli likartade. Genom att notera och presentera de
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forandringar, val och utveckling som skett under studiens gang skapas palitlighet (Bell
et al., 2019). Skulle intervjuer med samma personer aterskapas med liknande fragor

skulle det leda till liknande empiri och resultat.

Konfirmering handlar om att skribenterna ska vara sa objektiva som majligt och inte
medvetet lata personliga vérderingar paverka uppsatsens resultat. Det & omajligt att
vara fullstandigt objektiv vid forskning men att forfattarna ska agera i god tro (Bell et
al., 2019).

3.4.2 Studiens transparens

Alvehus (2013) menar att det ar viktigt att det finns transparens i studien. Justesen och
Mik-Meyer (2013) forklarar att ha transparens skapas genom att forskarna ger
motivationer i texten till sina metodiska och teoretiska val. Alvehus (2013) uttrycker
dock att det ar svart att skriva med total transparens i en kvalitativ studie med intervjuer,
eftersom det kan bli komplicerat att fa med allt innehall fran intervjuerna och att det blir
alldeles for omfattande. | samhallsvetenskaplig forskning bygger ens beslut pa
medvetna och omedvetna beslut och darigenom &r det omgjligt att motivera alla val som
gors. Genom dessa omedvetna val kan en skevhet uppsta i forskningen (Myrdal 1968).
Trots detta kommer studiens metodiska och teoretiska val motiveras pa ett tydligt och

konkret sétt.

3.5 Etiskt forhallningssatt

For att kunna ta etiska beslut och bemota etiska hinder krévs det att man kanner till de
etiska principerna inom kvalitativ forskning (Bell et al., 2019). Enligt Diener och
Crandall (1978, i Bell et al., 2019) ska forskningen ta fyra etiska krav i beaktning for att

uppna ett etiskt forhallningsstt.

Undvika att respondenten utsétts for skada.
Forse respondenten med tydlig beskrivning av undersokningsomradet.

Undvika integritetskrankning.

A w N R

Undvika att respondenten vilseleds.
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Det forsta kriteriet handlar om att forskningen inte ska leda till att respondenten utséatts
for nagon form av skada. Med skada innebar det inte bara fysisk skada utan dven
paverkan pa respondentens sjalvfortroende och negativ paverkan pa personens

anstallning eller framtida anstallningsmdjligheter (Bell et al., 2019).

Andra kriteriet handskas med férfragan av respondenternas medverkan i studien. Det &r
viktigt att respondenterna far tillracklig information for att kunna avgéra om de vill
medverka. Detta kan innebara att forklara forskningsfragorna men aven bekrafta om

respondenten gar med pa att intervjun spelas in (Bell et al., 2019).

Tredje kriteriet handlar om att respondentens integritet inte ska krankas. Cassel (1982, i
Bell et al., 2019) menar att individer kan kénna sig orattvist behandlade utan att ha
utsatts for skada. Detta kan vara att de kanner sig som métobjekt utan respekt for sin
integritet. Under intervjuernas gang kommer respondenten ha majlighet att undvika att

besvara fragor utan att behdva rattfardiga sina anledningar (Bell et al., 2019).

Slutligen handlar det sista kriteriet om att undvika att vilseleda respondenten.
Vilseledande sker om forskarna presenterar sin forskning for att undersdka ett fenomen

men undersoker egentligen nagot annat (Bell et al., 2019).

Sjalvfallet respekteras respondenternas sakerhet och vilja. Transkriptionerna skickas till
respektive respondent for att ge dem mojligheten att formulera om, ta bort svar eller
andra uppgifter. Nar respondenterna blev tillfragade om att medverka i studien
forklarades studiens syfte for att initialt se om de &r villiga att medverka. Vid
godkannande att medverka tillfrdgades de om godkannande av inspelning. Under
intervjuns gang kommer respondenterna fa friheten att medverka pa sina villkor och kan
avbryta intervjun eller svara pa de fragor som de vill. Studien har ingen gémd agenda

utan amnar bara pa att svara pa studiens syfte och studiefragor.
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3.6 Analysmetod
Rennstam och Wasterfors (2015, genom Ahrne & Svensson 2015) beskriver tre
handlingar som behdver genomforas efter att den empiriska datan ar insamlad. Forsta ar

att sortera, det andra &r att reducera och det sista ar att argumentera.

Kvalitativ forskning brukar tolkas som en rik kalla pa information, dar transkriptioner
av en enda intervju kan leda till valdigt omfattande och brokig information. Sedan
racker det sallan med bara en intervju, vilket leder till att informationen mangfaldigas.
Dock ska det konstateras att det inte & mangden data som &r viktigt utan att det ar
variationen och innebérden har storst betydelse. Darfor kravs det att materialet sorteras
for att kunna bilda en 6verskadlighet och ordning av den empiriska datan (Rennstam &
Wasterfors 2015, genom Ahrne & Svensson 2015). Blumer (1969, genom Ahrne &
Svensson 2015) skriver om Sparhundsbegreppet, dar han menar att forfattarna som
transkriberar bor vara teoretiskt palasta for att kunna jamfora och hitta vad som ar
relevant. Eftersom intervjuerna kommer genomfoéras enligt semistrukturerad form kan
det leda till en stor méngd intressant empiri men dven annan information som ej ar
relevant for forskningen (Rennstam & Waésterfors 2015, Ahrne & Svensson 2015). Det
lades mycket tid pa att transkribera intervjuerna och darefter sorterades materialet for att
kunna avgora vad som ar relevant for studiens syfte. FGrutom sortering av empirin har
aven det teoretiska ramverket sorteras. Genom att borja varje kapitel i det teoretiska
ramverket med en Gvergripande teori, for att skapa en forstaelse av omradet och senare

smalna av inom omradet till det som specifikt undersoks.

Syftet med att reducera materialet handlar om att kunna skapa en god presentation av
det. Da all empiriska data inte kan presenteras kréavs det att mangden reduceras. Mycket
av den insamlade data kommer aldrig att anvandas i den fardiga texten och det kommer
salunda bilda en balansgang mellan hur mycket av materialet som ska presenteras och
att kunna presentera en rattvisande bild fran det insamlade materialet (Rennstam &
Wasterfors 2015, genom Ahrne & Svensson 2015). Empirin kommer forst och framst
genomga en reduktion av ovasentlig information. Dessutom kommer resterande empiri

aven reduceras for att bilda klarhet och tydlighet, utan att skapa en missvisande
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uppfattning av materialet. | samtliga kapitel i uppsatsen har material reducerats for att
halla relevans till syftet.

Genom att sortera skapas ordning och genom att reducera skapas koncentration och
skarpa. Detta maste forst genomforas for att kunna séga nagot innehallsrikt och
teoretiskt intressant om materialet. Slutligen nar underlaget ar bearbetat gar det att
argumentera for sin tes och bidra till det litterara &mnesomradet (Rennstam &
Wasterfors 2015, genom Ahrne & Svensson 2015).
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4 Empiri

Empirin har samlats in genom intervjuer med sex personer som har en professionell roll
och kunskap kring hur Al bor implementeras. | kapitlet presenteras deras tankar och
svar fran intervjuerna genom vara ord men dven genom citat fran respondenterna.
Inledningsvis beskrivs deras roller och inom vilket verksamhetsomrade organisationen
ar aktiv och respondenternas syn pa Al och vilka Al-lésningar de har i sin

organisation. Darefter presenteras olika avsnitt som respondenterna anser ar
framgangsfaktorer men dven hinder som kan paverka Al-implementering. Majoriteten
av avsnittet kommer presenteras forst ur leverantdrsperspektiv och sedan

bestallarperspektiv.

4.1 Presentation av foretag

Samtliga fallféretag som intervjuats anvander nagon typ av Al men for att underscka
framgangsfaktorerna vid implementering av Al i en organisation har vi valt att
kategorisera fallforetagen som leverantorer eller bestallare. Detta har gjorts for att
jamfora hur leverantdrer och bestéllare av Al betraktar en lyckad implementering.
Salesforce, IBM och Sana Labs utvecklar och levererar Al till kunder samtidigt som de
implementerat egenutvecklad Al i interna processer. Electrolux star inte for ndgon egen
utveckling av Al utan &r enbart bestéllare. Telia har forvarvat ett mindre I1T-bolag som
utvecklar Al-I6sningar till deras verksamhet men kategoriseras i uppsatsen som
bestéllare. Klarna klassificeras som bestéllare men de bygger aven egna Al-lésningar

dock enbart &mnat till sin verksamhet.

Salesforce ar en internationell mjukvaruutvecklare som utvecklar och levererar CRM-
system (Customer-Relationship Management Systems) och andra tekniskt
skraddarsydda losningar till sina kunder. Respondent 1 (2020) har arbetat pa foretaget i
tre ar som Solution Engineer och beskriver rollen som losningsarkitekt. Arbetsuppgifter
innefattar att assistera och styra implementeringsprocessen av systemen hos kund.
Dessforinnan arbetade respondenten pa ett internationellt teknologiforetag i 18 ar, varav
de senaste fem aren som Analytics Flying Architect. Rollen innefattade uppgifter som
I6sningsarkitekt inom analysverktyg (analytics), stordata (big data), forutsdgande analys
(predictive analytics) och liknande omraden. Respondent 1 (2020) beskriver i nulaget

Al som ett 6verdrivet modeord eftersom Al har blivit ett samlingsord for flera analyser,
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som egentligen kommer fran statistiska metoder fran 1700-talet som regression och
liknande, enbart med nya aspekter till exempel djupinlarning (deep learning) och
naturlig sprakigenkanning (natural language recognition). Darefter pastar respondenten
dock att Al idag redan anvands i viss utstrackning men att vi kommer komma till en

vandpunkt nar teknologin kommer bli riktigt anvandbar.

IBM ér ett internationellt teknologiféretag som utvecklar och levererar hardvara,
mjukvara, molnlésningar, samt artificiell intelligens enligt Respondent 2.1 (2020).
Foretaget har sedan tidigt 2000-tal anvént sig av egenutvecklad Al som sedan 2013
kommersialiserades (ibid.). Foretagets kunder innefattar bolag bade inom privat och
offentlig sektor och Al har, enligt Respondent 2.1 och 2.2 (2020), en stor pragel pa IBM
da foretaget ser sig framst som ett molnbaserat och kognitivt foretag och de ser enorm
framtida vardepotential inom omradet. Pa IBM arbetar Respondent 2.1 (2020) med att
hjalpa startups och offentliga myndigheter med innovation. Att pa sa kort tid som
mojligt ta en kunds afférside till produktion med hjalp av digitala l6sningar i form av
Al, molnlésningar och andra analytiska verktyg (ibid.). Respondent 2.1 (2020), som
arbetat med digital transformation i éver tio ar och med Al i fyra, menar att vi hittills ar
i ett tidigt skede av Al:s livscykel och att det kommer finnas manga méjligheter
framover. Respondent 2.2 (2020) ar konsult pa IBM och arbetar med foretagets
programvaror inom omradet dataforskning (data science) och har arbetat med Al i Gver
cirka fem ar. Rollen innebdr att hjalpa kunder med att implementera IBM:s produkter,
assistera kunder med utbildning och ge anvéndarna kunskap om den kopta digitala

I6sningen (ibid.).

Sana Labs ar ett svenskt bolag som grundades 2016 vars verksamhet bygger pa
utveckling av Al-system for individanpassad inlarning. Respondent 3 (2020) ar
grundare och verkstallande direktor for foretaget och beskriver att det har visats stort
intresse av Fortune-500 bolag for deras losningar, da det har visat sig att
individanpassad inlarning resulterar i en halverad inlérningstid och personer kommer
ihdg tre ganger mer av innehallet. Respondent 3 (2020) beskriver att Al &r intelligenta
system som kan agera utifran data pa ett intelligent sétt och att Al gar att bryta ned till
underkategorin maskininlarning och dess underkategori; virala natverk. Respondent 3

(2020) ser stora mojligheter till vardepotentialen kring Al, framst genom att kunna
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forstarka manniskors formagor och ta bort moment av arbetsuppgifter som kan
automatiseras. Sedan uttrycker respondenten &ven att Al kommer skapa fler
individanpassade anvandarupplevelser i storre utstrackning och att det kommer leda till

ekonomiska vinster.

Electrolux ar ett svenskt vitvaruféretag som erbjuder allt fran kylskap till
luftkonditioner till bade privat- och foretagskunder. Foretaget ar uppdelat i fem
geografiska affarsomraden: Europa, Nordamerika, Latinamerika, Asien, samt
Mellandstern och Afrika. Respondent 4 (2020) &r Head of Al & Data Science Delivery
pa Electrolux, och avdelningen fungerar som radgivare till féretagets olika affarsenheter
vid initiering av digitala projekt inom Al och dataforskning. Respondent 4 (2020) har
arbetat med analysverktyg (analytics) och digital transformation sedan 2012 och de
senaste aren med Al. Respondent 4 (2020) anser Al vara ett typiskt modeord men ocksa
ett samlingsnamn for olika metoder som anvénder larande maskiner for att skapa
artificiell intelligens. Respondent 4 (2020) tror méjligheterna med hur intelligent en Al
kan bli och vad som kan astadkommas med Al &r relativt begransade och att manga
situationer kraver manniskans kognitiva egenskaper. Respondent 4 (2020) beskriver att
ledningsgruppen och organisationen i helhet har en stark tro pa datadriven
affarsverksamhet snarare an en Al-baserad, och att Al ligger langre fram pa

tidshorisonten hos foretaget.

Telia ar en nordisk teleoperatér med verksamhet runt om i Baltikum och Europa.
Foretaget ar den femte storsta teleoperatdren i Europa och har funnits sedan 1853.
Respondent 5 (2020) ar Head of Digital och har ansvaret for foretagets alla
onlinekanaler. Respondenten har arbetat med digital transformation sedan 2011. Istallet
for att bestalla Al-I6sningar fran en annan leverantor har de kopt upp ett foéretag som
utvecklar Al till dem och andra kunder. Deras framsta anvandningsomrade for Al &r i
nuldget Chattbotar. Respondent 5 (2020) ser valdigt stor vardepotential kring Al och
uttrycker att de kostnadsbesparingar som de lyckades gora genom sin Al-bot var mer &n
det dubbla de hade budgeterat for.

Klarna &r en svensk bank som erbjuder betalningsldsningar till konsumenter och
butiker (Respondent 6, 2020). Respondent 6 (2020) har arbetat med Al i tva ar och har
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rollen Senior Data Scientist pa Klarna och arbetar inom affarsenheten Payment Selector,
som arbetar med preferensbaserad Al-modellering for att rangordna vilken betalmetod
kunden tros valja i kassan. Klarna har i dagsléget flera olika typer av Al-l6sningar, allt
fran chattbotar, prediktiv modellering for riskanalys, kreditrisk och bedréageri, samt Al-
modellering fér kundnéjdhet och kundupplevelse. Enligt Respondent 6 (2020) ser
Klarna stort vérde hos Al, betydligt mer &n tidigare, och Al har hjalpt Klarna att komma

bort fran aldre, komplexa interna regelsystem.

Salesforce| Respondent 1 Solution Engineer 35 000st. Leverantor
IBM  |Respondent 2.1 Technical Manager 350 600st. Leverantor
IBM  |Respondent 2.2 Predictive Analytics 350 600st. Leverantor

Consultant

Sana Labs| Respondent 3 CEO Ost. Leverantor

Electrolux| Respondent 4 | Head of Al & Data Science 54 419st. Bestallare
Telia | Respondent 5 Head of Digital 23 814st. Bestallare

Klarna | Respondent 6 Senior Data Scientist 2 700st. Bestallare

Tabell 8. Sammanstéllning av urval och respondenter.

4.2 Fallforetagens syn pa Al

4.2.1 LeverantOrer

Samtliga respondenter ser stor vardepotential med Al inom organisationer. Respondent
1 (2020) menar att Salesforce ser vardepotential med Al och anvandningen av Al-
komponenter i verktygen till kund. Salesforces verktyg bestar redan idag av Al-
I6sningar utformade for att forbattra kundernas formaga att ta battre beslut genom att
bidra med anvéandbara och bearbetade data. Det kan vara allt fran hur troligt det &r att en
kund gor en affar (lead scoring), till vilken kundgrupp som organisationen ska
marknadsfora sig mot och manga andra funktioner. Respondent 1 (ibid.) menar dock att

om Al ska kunna uppna sin fulla vardepotential maste den fungera till 100 procent, vara
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palitlig och enkel att anvanda. Rostbehandling (voice recognition) ar till exempel ett
omrade dar Al:s vardepotential &r enorm (Respondent 1).

“Det mdste vara felfritt innan det borjar bli dags att bli acceptabelt. Men jag tror att
det borjar bli nara nu. [...]Nar kunden pratar i telefon far vi upp forslag pa artiklar som
kan anvandas som underlag. Dar tror jag ar nasta steg och vi kommer till ett 1&ge dar

det borjar bli riktigt anvindbart.”

- Respondent 1

Respondent 2.1 (2020) menar att Al ar véldigt viktigt for IBM och att det investeras
mycket kapital och resurser inom amnet. IBM anser sig vara ett kognitivt och
molnbaserat foretag, och att Al darmed &r en grundpelare i bolaget. Vidare menar
Respondent 2.1 (2020) att Al har mojligheten att skapa varde for anvandarna i form av
problemlésning, upptackande av nya mojligheter eller kostnadsbesparingar. Respondent
2.2 (2020) beskriver aven att Al ar en véldigt viktig del fér IBM, att organisationen ser
stor potential med denna typ av teknologi och investerar mycket i framtida utveckling
av Al. Vidare menar Respondent 2.2 (2020) att Al kommer kunna I6sa manga olika
sorters problem som vi idag har svart att I6sa. Al kommer l6sa vissa problem men
samtidigt skapa nya utmaningar och arbeten kommer att ersattas men samtidigt skapas
nya (ibid.) Vidare menar Respondent 2.2 (2020) att Al bade kommer automatisera
organisationer men dven agera hjalpmedel till exempelvis lakare vid diagnostisering av
patienter. Respondent 2.1 (2020) tror att det fortfarande finns mycket att upptécka kring
Al och att de foretag som kommer bli mest framgangsrika med sin Al &r de som nischar
sig till ett specifikt omrade. Vidare menar Respondent 2.1 (2020) att de organisationer
som inte har ett tydligt mal med vad de vill 4stadkomma med Al kommer ej bli lika

framgangsrika i framtiden.

Respondent 3 (2020) menar att Sana Labs syn pa Al &r att den kommer 6ppna upp for
valdigt manga forbattringar genom att innehall kommer kunna individanpassas. Sana
Labs utvecklar Al-algoritmer och system vilket gor det mojligt att leverera
individanpassad utbildning som visat forbattringar i inlarningshastighet och

ihagkommande i jamforelse med utbildning som &r utformad for att lampas mot
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genomsnittet. Sana Labs ser stor vardepotential med Al, da hela deras affarsmodell
bygger pa att de tar tio procent av det monetéra véarde som kunden antingen sparar in
genom att minska kostnaderna eller 6kar genom forbattrade intékter (ibid.). Respondent
3 (2020) menar att syftet i framtiden med Al inte &r att ta bort massa jobb utan att hdja

mansklig intelligens.

“Extremt mycket kommer handla om att férhoja mansklig intelligens. I en McKinsey
studie de gjorde sags det att var bara fem procent av arbeten som kommer bara
automatiseras men 60 procent av alla arbeten kommer automatisera till 30 procent.
Dar handlar det om forhgjd mansklig intelligens. Vi har Al-datorer som kan analysera
extremt stora mangder data och identifiera de stOrre monster i datan som vi sen kan ta

vidare och agera pd.”

- Respondent 3.

Respondent 3 (2020) tar upp ett exempel i omradet medicin dar det idag finns en
oandlig datamangd som byggs pa hela tiden. Darmed ar det omajligt for personer i den
branschen att halla sig helt uppdaterade men i framtiden kan Al analysera och lyfta fram
korrelationer, monster och insikter som lakare eller forskare sedan kan anvéanda
méansklig kreativitet och intuition pa hur de bor agera utifran informationen som Al-

systemet har sammanstallt.

4.2.2 Bestéllare

Respondent 4 (2020) menar att ledningsgruppen &r en av de viktigaste intressenterna pa
Electrolux och hos dem finns en stark tro pa datadriven teknologi, snarare an Al. Att
datadriven analys &r ett mer frekvent &mne pa agendan an Al (ibid.). Enligt Respondent
4 (2020) genomgar Electrolux en stor digital transformation dar de framfor allt arbetar
med analys av forséljning, avkastning pa marknadsforingskampanijer, uppkop av foretag
och logistik, och inte maskininlarning och Al. Respondent 4 (2020) menar att Al & mer
av en vision for Electrolux, och datadriven digital transformation &r i fokus for tillfallet.
Dock menar Respondent 4 (2020) att Electrolux som organisation ar valdigt positiv till
Al och att framtida mojligheter finns. Inom Al fokuserar Electrolux pa att skapa smarta

produkter och ekosystem; smarta hem, tvattmaskiner, dammsugare och annan
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elektronik, for att med hjalp av Al kunna skapa en battre upplevelse for konsumenter
(ibid.). Respondent 4 (2020) beskriver hur Al har mgjligheten att automatisera flertalet
organisatoriska processer, exempelvis lagerhallning och logistik, samtidigt som det
Oppnar upp for halsosammare kundrelationer. Al har méjligheten att forbattra
kommunikationen i organisationen, bade avdelningar emellan och med kunder (ibid.).
Mycket tid och arbete kravs och Respondent 4 (2020) tror att tidigast om fem ar
kommer Electrolux att kunna presentera konkreta Al-l6sningar i sina produkter. Vidare
anser Respondent 4 (2020) att Al kommer att paverka organisationen i helhet. Vissa
delar av organisationen, exempelvis kundtjanst och controlling, kommer bli mindre da

de kan automatiseras med hjalp av Al.

Respondent 5 (2020) beskriver att genom hela Telias organisation ser man stor vinning
med Al. Framférallt genom implementeringen av en Al-chattbot, som visade sig vara
valdigt framgangsrik och numera betvivlas inte liknande projekt (ibid.). Respondent 5
(2020) menar att Al sakerligen kommer paverka B2C men betonar att B2B-

utvecklingen kommer vara nastintill oandlig.

Respondent 6 (2020) menar att Klarna ser betydligt storre varde med Al i dagslaget an
tidigare ar och att det finns stort intresse fran Klarnas interna affarsenheter. Al har enligt
Respondent 6 (2020) framst bidragit med mojligheten att ta sig bort fran aldre,
komplexa regelsystem kopplade till bedrageri och kreditrisker som varit svara att
underhalla. Respondent 6 (2020) forklarar att Payment Selector-teamet arbetar med
manga variabler vilket gor arbetsprocessen komplex. Med hjalp av Al har
komplexiteten i arbetsprocesserna forsvunnit vilket har varit vardefullt for
organisationen (ibid.). Vidare menar Respondent 6 (2020) att Al kommer ha stort vérde
eftersom organisatoriska beslut kommer bli enklare att tas med hjalp av Al:s analyser
och prediktiva modellering. Respondent 6 (2020) tror dven att personer som arbetar med

Al kommer vara betydelsefulla fér organisationers framtida utveckling.
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4.3 Al-losningar hos fallforetagen

4.3.1 Leverantorer

Foretagen som i uppsatsen kategoriseras som leverantorer erbjuder olika typer av Al-
I6sningar till kunder men de anvander dven sina Al-lésningar i sina egna organisationer.
Respondent 1 (2020) sager att Salesforce i viss man har Al-komponenter i samtliga
produkter och tjanster. Vilket Al-verktyg det handlar om beror pa vilket syfte kunden
har. Ar kunden verksam inom handel kan de ge dess kunder produktrekommendationer
baserat pa tidigare kop. Om kunden istéallet behover assistans med marknadsfaring kan
systemet, baserat pa kundens profil avgora hur, nar och med vilket material som
troligtvis kommer fanga kundens uppmarksamhet. Inom service kan systemet forbattra
kundens servicetjanster genom att kunna bidra med relevanta artiklar under pagaende
interaktion. Inom forsaljning kan systemet sammanstalla potentiella kunder (lead-
scoring) och sannolikhet att affaren blir av (opportunity-scoring) som hjélper
organisationen att fokusera pa kunder med storst chans for kop. Respondent 1 (2020)
menar dock att deras losningar inte &r uppdelade i olika funktioner utan kommer som en
fardigpaketerad l6sning, dar administratdren pa organisationen kan anpassa verktyget
till sitt behov.

Respondent 2.1 (2020) berittar att IBM erbjuder “allt mellan himmel och jord” nér det
kommer till Al. De mest framstaende Al-verktygen som IBM ingjuter i sina produkter
och tjanster &r datorlingvistik (natural language understanding, natural language
processing) och bildigenké&nning (ibid.). Datorlingvistik hos Al innebér att man Iar en
dator eller maskin att forsta manskliga intentioner i skrift och tal, vilket gér det mgjligt
for datorn att assistera organisationer med exempelvis informationssdkning och
kundtjanst. IBM Discovery och IBM Watson Assistant ar tva produkter IBM erbjuder
sina kunder och som bada ar byggda pa datorlingvistik (ibid.). Discovery &r en
applikation som fungerar som en organisatorisk sokmotor. Applikationen kan med hjélp
av Al soka igenom all organisatorisk information och data, vilket gor det mojligt for
anstallda att anvénda applikationen som informationssékmotor vid hantering av
problem (ibid.). Watson Assistant &r en chattbot som genom Al och dess datorlingvistik
forstar manskliga intentioner och problem och gor det majligt for organisationer att
automatisera kundtjanst (ibid.). Respondent 2.2 (2020) berattar att IBM har inkorporerat
Al i egna interna processer. Vidare berattar Respondent 2.2 (2020) att IBM erbjuder Al
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I form av mjukvarutjanster (SaaS, software as a service) och produkter i form av ovan
namnda exempel till kunder. Med de fardiga Al-produkterna kan kunder med egna data

skapa egna modeller beroende pa behov (ibid.).

Respondent 3 (2020) beréttar att deras verksamhetsomrade &r utbildning och att deras
Al-system ar utvecklat for att forbattra inlarningen genom att gora innehallet
individanpassat. I nulaget ar utbildning generaliserat for att vara nagorlunda lamplig for
en stor grupp individer. Genom anvandningen av Sana Labs Al-16sning mojliggors
individanpassad utbildning vilket leder till snabbare inlarning och langre hagkomst av
innehallet (Respondent 3, 2020).

4.3.2 Bestallare

Respondent 4 (2020) menar att Electrolux for tillfallet inte har inkorporerat sarskilt
manga Al-lésningar i interna processer utan fokuserar mer pa datadriven analys. Den Al
som hittas pa Electrolux finns i deras SAP-affarssystem dar en del moduler med

maskininlarning finns (Respondent 4, 2020).

Enligt respondent 5 (2020) har Telia olika Al-l6sningar men betonar framforallt att det
ar sin Al-chattbot som haft storst inverkan pa foretaget. Chattboten anvands i kundtjénst
och har bidragit med storre kostnadsbesparingar an vad de hade forvantat sig.
Respondent 5 (2020) uttrycker att personer ofta brukade ringa in och fraga enkla fragor
som vad de har for PUK-kod och liknande, vilket gjorde att Al-chattbot lampade sig
valdigt val.

Enligt Respondent 6 (2020) har Klarna inkorporerat en del olika typer av Al i
organisationen. Dels anvénder de sig av en chattbot som hanterar kundtjanst. Men
framfor allt arbetar Klarnas olika affarsenheter med typer av prediktiv modellering inom
riskanalys, kreditrisk, samt bedrégeri (ibid.). Respondent 6 (2020) menar att i Payment
Selector-teamet arbetar de med att forutse vilken betalmetod kunder kommer vélja i

kassan i en butik.
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4.4 Framgangsfaktorer och hinder

4.4.1 Implementeringsprocess

4.4.1.1 Leverantérer

Respondent 1 (2020), 2.1 (2020) och 2.2 (2020) &r eniga om att organisationer som vill
lyckas med implementering av Al inledningsvis maste ha ett tydligt syfte med vad de
vill astadkomma med Al-I6sningen. De menar att implementering av Al rent
organisatoriskt inte ar sarskilt olikt implementering av andra digitala I6sningar utan att
det framst handlar om att ha en tydlig malbild av vad som skall uppnas med I6sningen.
Respondent 2.1 (2020) menar att organisationer som enbart vill implementera Al for att
det &r en haftig teknologi och inte har ett tydligt syfte med l6sningen, inte kommer
uppleva vérde av investeringen i slutdndan. Oavsett om organisationer har byggt eller
kopt in véldigt komplexa Al-lésningar, ar investeringen vardelés om den inte bidrar
med vérde (ibid.). Respondent 1 (2020) &r av samma asikt och menar att flertalet
organisationer tror att Al-ldsningar magiskt kommer 6ka forsaljning eller reducera
kostnader, utan att ha en tanke bakom investeringen. Som konsult pa IBM anvander
Respondent 2.2 (2020) CRISP-DM-modellen (cross-industry standard process for data

mining) vid implementering av Al hos kunder.

Business Data
Understanding Understanding

Data
Preparation
Modeling

Deployment

S

Figur 9: CRISP-DM-Modell

Modellen beskriver hur organisationer forst och framst maste forsta sin verksamhet och

vad de vill fa ut av en Al-16sning for att pa sa satt bygga en solid grund for resterande
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implementeringsprocess (ibid.). A andra sidan, menar Respondent 3 (2020) att
implementeringsprocessen av Al &r extremt komplex och att organisationer
inledningsvis skulle behdva rekrytera ratt personer, i form av dataingenjérer- och
forskare, for en lyckad implementering. Detta haller Respondent 2.1 (2020) med om och
menar att organisationer behover ha ratt kompetens genom hela

implementeringsprocessen for att i slutdndan uppleva vérde av Al-investeringen.

Respondent 3 (2020) beréttar att hinder kan uppsta nér organisationer som tidigare inte
har haft ndgon Al-16sning forséker implementera alldeles for komplicerade modeller
och underskattar processen. Det ar lite mer komplicerat &n att det kan aktiveras genom
ett knapptryck och det ar flera bakomliggande faktorer som ar avgérande for om

implementeringen kan bli lyckad.

4.4.1.2 Bestdllare

Respondenterna som klassas som bestéllare uttrycker olika tillvagagangssitt vid
implementering av Al-16sningar. Respondent 4 (2020) berattar att vid implementering
av olika digitala system och Igsningar &r kulturen att affarsenheterna har friheten att
komma med idéer. Om en idé verkar anvandbar vénder de sig till avdelningen Al &
Data Science, som fungerar som en intern konsultenhet vars uppgift &r att hjalpa de
olika enheterna med deras losningar. Al & Data Science-enheten hjélper grupperna att
utforma sina losningar sa att de verkligen kan bli anvandbara och ldnsamma genom att
stalla fragor som: Hur anvander kunderna denna produkt och hur manga kunder finns
det? Detta for att fa en generell forstaelse av situationen och produkten. Ar den
uppkopplat och géar det att fa tag pa data fran produkten? Kan vi gora produkten
smartare? Electrolux &r valdigt drivet av innovation, vilket leder till att ungeféar 50
procent av de manga innovationslosningar som utvecklas ar helt vardelosa. Respondent
4 (2020) uttrycker att det alltid &r en interaktion med affaren. Det ar inte 16nt att
investera i ett projekt dar utfallet inte kommer ha nagon positivt bidragande effekt.
Besluttagandet om utvecklingen ska genomforas fattas av chefer pa niva tva, under
ledningsgruppen inom de olika affarsomradena. Vissa storre implementeringar kan dven

ga upp till ledningen for beslut, dar de foljer strategiska fokusomraden (ibid.).
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Respondent 5 (2020) berattar om Telias processer och hur de har implementerat sin Al-
I6sningar. Precis som respondent 4 beskrev, ar det en 6ppen miljo pa Telia som
uppmuntrar till innovation. Enligt respondent 5 (2020) finns det stor frihet for de
anstallda att komma pa nya saker, vilket kan leda till att sma projekt kan i stort sett
uppsta genom ett samtal vid kaffemaskinen som sedan vidareutvecklas. Darefter kravs
det att projektet presenteras for den affarsenhet projektet ar tankt fér som sponsrar med
hélften av kapitalet som kravs och sedan anvands kapital fran onlinebudgeten for att
tdcka den andra halften av projektets budget. Sjéalvfallet finns mer traditionella
tillvagagangssatt att starta nya projekt pa, och genom direktiv fran ledning att utveckla
olika lésningar. Nar Al-chattbotten skulle implementeras borjade Telia med att utveckla
ett system sjalva. Projektet lyckades inte uppna nivan pa Al-lésningen att den kunde bli
anvandbar. Darfor forvarvade Telia bolaget Humany som utvecklar Al-chattbotar och
har flera andra stora kunder utover Telia. Projektet som internt forsokte utveckla Al-
chattbotten lades ner men personalen fran detta projekt har tagit del av kunskap fran

Humany och arbetar i det nya Al-teamet som ansvarar for Al-chattbotten hos Telia.

Malet med implementering av Al-chattbotar var kostnadsbesparingar. Respondent 5
(2020) sager att Al-chattbotar passar sig lampligt till deras kundservice, da det ar ofta ar
personer som tar kontakt med kundservice gallande &renden som inte behdver mansklig
interaktion. Ett exempel som respondent 5 (2020) tar upp ar personer som ringer in for
att de har glomt sin PUK-kod. Respondent 5 (2020) utesluter dock inte att anledningen
att skaffa en Al-16sning kan vara att det ska verka som ett slagord for ny teknik och

innovation.

Respondent 6 (2020) beskriver att organisationen hos Klarna ser ut som s att varje
enskild affarsenhet &r sitt eget startup, med egna resurser och besitter all kompetens som
kravs for att kunna driva, utveckla men framférallt bygga sina egna produkter.
Respondent 6 (2020) beréttar att innovation ofta uppstar nerifran-upp pa Klarna, vilket
betyder att det ar de olika grupperna som kommer pa olika innovationslosningar. Detta
kan ske genom att en person i ett team har upptéckt en ny teknologisk utveckling som
nagot annat foretag har implementerat och skriver om det i teamets chattgrupp. Varpa
de diskuterar om det kan vara anvandbart och bidra med vérde och da kan de borja

vidareutveckla innovationen. Projekt kan dven slumpmaéssigt internt uppsta genom att
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datan analyseras. Ett projekt som respondent 6 (2020) forklarar uppstod pa detta sétt var
returmodellering, som undersoker om det gar att férutspa returer. Varje team bestar da
av utvecklare, designers, data scientists och analytiker och bestammer sjélva hur de ska
ga tillvaga med olika projekt men vad produkten eller 16sningen ska uppna sker pa
organisatorisk hogre niva tillsammans med teamets chef. Dar mal kan métas i KPI:er far
teamet tillatelse att agera pa eget bevag givet att de lyckas uppfylla malen (ibid.).
Respondent 6 (2020) sager att vissa losningar bestéller Klarna externt in och kraven &r
da att verktygen ska kunna anvandas av sa manga team som mojligt, det ska ga snabbt,
finnas transparens och tydlighet. Det brukar mynna ut i att for vissa team funkar vissa
I6sningar bra och for andra blir det bara ineffektivt vilket leder till att det blir lite “varje

team for sig sjéalvt”.

4.4.2 Intressenter

4.4.2.1 Leverantorer

Samtliga respondenter ur leverantorsperspektiv ar av asikten att involvera intressenter
genom hela implementeringsprocessen av Al ar en framgangsfaktor. Enligt Respondent
1 (2020) bor organisationer sa fort som majligt gora en konsekvensanalys av Al-
verktyget for att se éver vilka kunder, medarbetare och partners som berors
affarsmassigt av Al-verktyget och hur detta kommer paverka deras beteenden. Eftersom
ett Al-verktyg kan komma att forandra arbetssétt och interna processer i en organisation
ar Respondent 1 (2020), 2.1 (2020) och 2.2 (2020) eniga om att de faktiska anvandarna,
ofta medarbetare langre ned i organisationen, av ett Al-verktyg bor involveras direkt
och genom hela processen eftersom det &r dessa intressenter som framst kommer
anvanda verktygen. Respondenterna menar att det ar kontraproduktivt att implementera
ett Al-verktyg som sedan inte anvands och darav bor kontinuerlig dialog med dessa
intressenter genomfdras for en lyckad implementering (ibid.). Samtidigt anser
Respondent 2.2 (2020) att intressenter som &r ansvariga for organisationens
datahantering ocksa bér involveras eftersom dessa forstar de tekniska aspekter som ar
vitala for att ett Al-verktyg skall fungera effektivt. Detta kan kopplas till vilken
kompetens organisationen har till sitt forfogande, och Respondent 2.1 (2020) samt
Respondent 3 (2020) menar att organisationer bor se till att ratt kompetens och talang
finns tillganglig vid implementering av Al. Vidare beskriver Respondent 2.2 (2020) att
ledningsgrupper ofta ar positiva till Al-projekt men anstéllda langre ned i
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organisationen kan uppleva sin kompetens hotad av den nya teknologin. Detta blir da ett
hinder nér en del intressenter kan uppleva missndje till féljd av en implementering av
Al-lésning. Ofta grundar det sig i att det finns en misstro eller brist av forstaelse pa vad
Al-lésningen som organisationen tanker implementera vad den faktiskt gér och kan
hjélpa till med. Detta kan medfora brist pa engagemang inom projektet vilket i sin tur
Okar risken for misslyckad implementering. Respondent 1 (2020) beskriver denna grupp
av individer som skeptiker som forlitar sig fullstandigt till sina egna erfarenheter och
magkansla och kan komma med pastaende “Jag har sdlt produkt-X i hela mitt liv, jag
vet anledningen till att folk koper”. Sedan uttrycker Respondent 1 (2020) att det &r ett
hinder att vara pa andra sidan spektrumet och ha en dvertro till Al-I6sningen. Genom att
exempelvis ha varit pa en méassa dar de har visat upp Al och det ser valdigt haftigt ut

och kdper in det for att de tror att det ar 16sningen till alla foretagets problem.

4.4.2.2 Bestdllare

Respondent 4 och 5 (2020) uttrycker liknande asikter om att det ar valdigt viktigt att fa
med kundens asikter for att det &r de som ska anvanda produkterna. Electrolux
verksamhet bygger pa att de ska utveckla smarta produkter och ekosystem till exempel:
Smarta - hem, tvattmaskiner, luftrenare, dammsugare. Vilket ska hjalpa ménniskor till
en enklare vardag. Telia anvander sina Al-chattbotar i kundtjanst med syfte att beméta
kunderna, darmed &r deras asikter véldigt viktiga och anvandbara, eftersom datan som
hamtas in anvénds for att trdna Al-chattboten for att gora den battre. Respondent 4
(2020) tror att en nyckelfaktor ar att det finns all kompetens som behovs i varje
affarsenhet, for att ha en bred forstaelse 6ver hela verksamheten. Respondent 5 (2020)
menar att det ar viktigt att ta del av flera synpunkter externt som internt men det far inte
leda till ineffektivitet.

Respondent 4 och Respondent 5 (2020), uttrycker bada att interna motstridigheter med
intressenter som ett hinder for implementeringen av nya produkter och lésningar.
Respondent 5 (2020) menar att individer kan anse att de verktyg och system som redan
anvands ar tillrackliga och inte behover forandras. Respondent 4 (2020) utvecklar pa
detta hinder och beskriver hur organisationer som ar &ldre och har utvecklats under en
langre tid ofta kan sta pa en grund av gamla system, vilket kan innebéra att de maste

gora storre transformationer an vad till exempel nya foretag som har denna digitala
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transformation i grunden. Darmed blir det ett storre hinder for dessa sorters
organisationer for de behdver lagga mer resurser pa att 1osa de atgarder som kravs forst,

innan det kan borja fundera pa mer avancerade digitala I6sningar.

Respondent 6 (2020) uttryckte tvartemot att i hans team involveras inte de externa
slutkunderna, utan istallet de interna kunderna, vilket for dem ar saljavdelningen, som
de har mycket och regelbunden dialog med. Pa Klarna finns det olika grupperingar
bestaende av personer med samma funktion ur de olika teamen - som en data science
gruppering etcetera. | dessa grupper kan olika problemen tas upp och diskuteras for att

komma pa en l6sning.

4.5 Kunskapsdelning

4.5.1 Leverantorer

Samtliga respondenter med leverantdrsperspektiv dr eniga om att organisationsstruktur
paverkar implementeringsprocessen av Al. For att fa géra implementeringsprocessen sa
effektiv som mojligt och uppleva varde av Al anser respondenterna att organisationer
bor struktureras med ett centralt Al-kompetenscentrum som darefter férdelar kunskap
och kompetens till organisationens olika affarsenheter. Respondent 3 (2020) féresprakar
i detta avseende sa kallade “Hubs and Spokes”, som innebér att det finns en central
hubb med kunskap, kompetens och dér generella affarsbeslut tas. Dérefter kan
“Spokes”, i form av medarbetare i en affarsenhet, extrahera kunskapen och
kompetensen fran den centrala huben och satta i produktion. Respondent 3 (2020)
menar att rekrytering, uppbyggnad av infrastruktur och generella affarsbeslut skots béast
centralt och att personer fran ett kompetenscentrum darefter levererar kunskapen till
organisationens affarsenheter. Respondent 2.1 (2020) foresprakar en decentraliserad
modell med centraliserad struktur. Med andra ord, ett centralt kompetenscentrum som
initialt forser organisationen med kunskap men som sedan gradvis forsvinner nér
organisationen besitter tillracklig kunskap (ibid.). Respondent 2.1 (2020) menar att
centralisering ar bra nar en organisation behdver fa ut kompetens till resten av
organisationen genom upplarning av anstallda men sedan ar det lyckosamt med

kompetenta team som har formagan att 16sa problem.
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“Jag tror mycket pd den strukturen av Hubs och Spokes. [...] Da vill du forst kunna
anstéalla Al-forskare, du vill kunna satta all data engineering, all infrastruktur pa plats,
du vill kunna sétta upp en strategi for det har. Det tror jag gors bast centraliserat. [...]
Sedan skickar man ut spokes (personer) som ar decentraliserade och sitter i varje

1

produktteam.’

- Respondent 3

Samtliga respondenter menar att kompetenscentrum &r effektiva vid implementering av
Al men samtidigt maste detta centrum besta av personer som forstar affarsenheternas
verksamheter for att inte skapa onddiga processer. Samtidigt bor varje affarsenhet enligt
Respondent 2.1 (2020) och 2.2 (2020) ha nagon medarbetare kompetent inom omradet
Al. Respondent 3 (2020) foresprakar att varje affarsenhet har en Al-ledare som ser till
att driva Al-projekt framat och att Al:n till slut anvands pa ratt satt. Respondent 1
(2020) menar att Salesforce alltid rekommenderar storre kunder att bygga ett
kompetenscentrum som kan tillgodose affarsenheter med resurser och kunskap. Hos
mindre kunder daremot, blir organisationsstruktur en ickefraga. Mindre kunder behéver
enligt Respondent 1 (2020) inte fokusera pa organisationsstruktur, utan fokuserar
framforallt pa att forbattra sina nyckeltal som 6kad forsaljning etcetera. Respondent 2.1
(2020) som arbetat med Al-implementering hos startups och offentliga myndigheter
haller med om att mindre organisationer inte behdver lagga lika stort fokus pa
organisationsstruktur vid implementering av Al. Storre organisationer och offentliga
myndigheter sitter ofta fast i dldre strukturer, processer och regelverk, vilket forsvarar
implementering av nya teknologier och agila arbetssétt (ibid.) Mindre organisationer,
sasom Klarna och Spotify, har inga gamla system som behéver revolutioneras for att

avancera teknologiskt utan dessa har fotts in i den digitala varlden (ibid.).

| och med att manga organisationer tenderar att ha svarigheter att flytta fran dldre
system och modeller menar Respondent 2.1 (2020) och 2.2 (2020) att det ar viktigt att
organisationer som vill lyckas med implementering av Al dven maste ha en vilja att
fr&mja innovation, och Respondent 2.2 (2020) beskriver innovationsfrdmjande som en
av grundpelarna till att Al-projekt faktiskt ska fungera 6éverhuvudtaget. Respondent 2.1

(2020) menar att innovation inte behdver vara revolutionerande utan kan vara sma
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forandringar i en organisation. Vidare anser Respondent 2.1 (2020) att organisationer
inte bor ha en enskild innovationsavdelning eftersom denna kan komma att bli
kontraproduktiv for organisationen eftersom det da enbart &r denna avdelning som skall
agera innovativt. En organisation bor enligt Respondent 2.1 (2020) strava efter att fa
samtliga medarbetare inom organisationen att arbeta innovativt utifran sina respektive
kunskapsomraden, vilket bidrar till en 6kat mottagande av nya teknologiska verktyg och

modeller.

“En organisations vilja att framja innovation ar en grundsten till att Al-projekt skall
fungera. Aven om det &r ett litet projekt kommer det involvera manga personer fran
olika delar av organisationen. Darav ar det viktigt att organisationen framjar en

nytinkande kultur.”
- Respondent 2.2

Utover ett centralt kompetenscentrum och innovationsframjande foresprakar
Respondent 2.1 (2020) och Respondent 3 (2020) ett agilt arbetssétt i form av
tvarfunktionella team vid implementering av Al. Respondent 2.1 (2020) menar att
tvarfunktionella team kan byggas utifran vad en organisation vill astadkomma, med
andra ord kan organisationer forma agila teams som besitter en bred grad av kompetens
och har majligheten att skota implementeringen av Al pa ett effektivt satt. Vidare talar
Respondent 2.1 (2020) om fenomenet Conway’s Law som innebdr att organisationer
som bygger egna eller implementerar externa mjukvarusystem, gor detta pa ett satt som
speglar organisationens struktur. Respondent 2.1 (2020) menar att det ar viktigt att
strukturera organisationen pa ett satt som far medarbetare att arbeta tillsammans mot ett
gemensamt mal for att sékerstalla vardet, oberoende vad medarbetarna har for roller
eller vilken typ av mjukvara som skall implementeras. Vidare menar Respondent 2.1
(2020) att ett kompetenscentrum &r positivt dd organisationen besitter nodvéndig
kunskap men att utmaningen visar sig ofta vara vid fordelning av kompetens fran
centrumet ned till affarsenheter. | detta steg menar Respondent 2.1 (2020) att
organisationer maste trana upp sina medarbetare ute i verksamheten och i
affarsenheterna, inte enbart medarbetare i kompetenscentrumet eftersom da riskerar
organisationen att centralisera och avskarma all kunskap géllande teknologin.
Respondent 3 (2020) haller med Respondent 2.1 om att agila team &r en
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framgangsfaktor for lyckad Al-implementering eftersom dessa team kan, med sin breda
och spetsade kompetens, snabbt implementera nya teknologiska verktyg och modeller,

och darefter utveckla dem till att bli &nnu effektivare for organisationen.

“Jag forordar en decentraliserad modell med centraliserad struktur. Centre of
excellence och att detta skall avveckla sig sjalvt nar organisationens anstallda har fatt

kunskapen fran centre of excellence.”

- Respondent 2.1

Tidigare i detta avsnitt har leverantdrerna beréttat om vilken organisationsstruktur som
fungerar bra och vilken de flesta av deras kunder anvander vid implementering av Al.
Nog for att det ar mycket upp till kunderna hur de valjer att organisera sig infor en
implementering av Al och de flesta foljer leverantdrernas rad men leverantorerna
erbjuder alltid assistans under implementeringsprocessen, bade inledningsvis géllande
beslut och struktur men dven I6pande service och support langre fram i processen.
Respondent 1 (2020) menar att Salesforce garna ser att kunden ska kunna skéta sa
mycket som mojligt pa egen hand, att de egentligen endast behdver trycka pa av-och-pa-
knapp for att fa Al-verktyget att borja arbeta. Vidare menar Respondent 1 (2020) att en
tredjedel av Salesforce arbetskraft ar en sa kallad “Customer Success Group” som ser
till att kundernas prenumerationer fungerar som de ska och att kunderna upplever varde
av Al:n. Utdver customer success group, kan kunder ta hjalp av andra radgivande
affarsenheter sasom konsulter (ibid.). Respondent 2.2 (2020) och Respondent 3 (2020)
berattar att bade IBM och Sana Labs hjalper kunderna genom hela

implementeringsprocessen.

“Min avdelning hjdlper en kund att komma igang med anvandandet av Al. [...] | detta
skede arbetar jag och mitt team med kunden och svarar pa fragorna man stéller sig i
CRISP-DM-modellen. Déarefter ar vi med hela deras resa i anvandandet av Al-
[osningen.”

- Respondent 2.2
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4.5.2 Bestéllare

Respondent 4 (2020) menar att Electrolux ar extremt decentraliserat och att vissa
avdelningar, ofta datadrivna avdelningar, alltid ligger i framkant nar det galler
implementering av nya teknologiska losningar. Enligt Respondent 4 (2020) har
Electrolux en central organisation, Global Data Service, som sprider kunskap och
initierar projekt till Data Science-avdelningar inom Europa, Nordamerika, Latinamerika
och Asien. Al & Data Science-teamet i Sverige fungerar enligt Respondent 4 (2020)

som en intern konsult for samtliga avdelningar som initierat ett Al-projekt.

Vidare menar Respondent 4 (2020) att det &r korrekt att en organisation har ett
centraliserat kompetenscentrum som dérefter sprider kunskap till organisationens
avdelningar, da det ar lattare att rekrytera ratt personal centralt. Samtidigt betonas vikten
av att det maste finnas personer pa varje avdelning som forstar affaren i helhet for att
lyckas implementera digitala verktyg pa ett effektivt satt (ibid.). Respondent 4 (2020)
betonar dock att yngre foretag sasom Klarna och iZettle har lattare att rekrytera

kompetent personal pa grund av sin marknadsposition.

Enligt Respondent 4 (2020) har dagens IT-avdelningar ryktet att vara tréga och
byrakratiska, jamfort med marknadsforingsavdelningen som anses snabbfotad och
kompetenta inom datadriven teknologi. Marknadsféringsavdelningar har dérav lattare
for sig att migrera till nya system eller implementera digitala I6sningar (ibid.). Déarav
anser Respondent 4 (2020) att Al-projekt bor vara affarsdrivna och inte IT-drivna,

eftersom IT-avdelningar har sdmre inblick i hur affarsverksamheten fungerar.

Telia, likt Electrolux, befinner sig enligt Respondent 5 (2020) vid ett vagskal. Ett
vagskal dar det &nnu inte faststallts vilken enhet inom Telias organisation som skall ta
de slutgiltiga besluten géllande Al. | dagslaget uppstar Al-projekt pa olika satt inom
Telia (ibid.). Det kan fattas beslut gallande Al top-down fran styrelsen och nedat men
det kan aven uppsta projekt fran avdelningarna sjélva (ibid.). Enligt Respondent 5
(2020) har Telia en central enhet som driver digitalisering, fem affarsenheter; tre
foretagsenheter och tva konsumentenheter och under affarsenheterna finns marknads-,

kundservice-, och Digital & Analytics-avdelningen. Respondent 5 (2020) sitter i Digital
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& Analytics-avdelningen ar fanbarare for den digitala transformation som for tillfallet
genomgas. Vidare berattar Respondent 5 (2020) att varje affarsenhet har affarsmal som
kommer uppifran och som skall uppnas. Hur dessa uppnas ar upp till varje enhet men

hela organisationen for kontinuerlig kommunikation inom sig (ibid.).

Klarna, a andra sidan, ar strukturerat pa ett annorlunda satt nar det kommer till digitala
l6sningar (Respondent 6, 2020). Pa Klarna anses varje team vara ett eget startup-bolag
med egna resurser och tillgangar. Varje team ska ha alla kompetenser de behover i form
av utvecklare, designers, dataforskare och analytiker for att bygga sin egen produkt.
Varje team bestammer sjélvt hur det ska ga tillvaga, men malen sétts hogre upp i
organisationen tillsammans med chefer for respektive team (ibid.). Al-projekt kan enligt
Respondent 6 (2020) uppsta pa olika satt beroende pa vilken avdelning en person
tillhor. Vissa projekt har uppstatt slumpméssigt genom tron att en viss typ av Al kan
skapa varde for en avdelning och andra projekt uppstar systematiskt och strukturerat
med ett tydligt syfte (ibid.). Respondent 6 (2020) menar att Al-projekten ofta uppstar
genom experiment och att nya idéer vacks till liv nér olika Al-verktyg prévas. Vidare
menar Respondent 6 (2020) att Klarnas innovationsframjande och organisatoriska frihet

spelar stor roll i hur lyckade Al-projekt i slutdndan blir.

4.6 Data

4.6.1 LeverantOrer

For att ens mojliggora implementering av Al i en organisation krdvs data och enligt
respondenterna kravs ratt data. Respondent 1 (2020) menar att data &r en avgérande
faktor i hur lyckad implementeringen av Al blir och organisationer behover se till att
den data som finns tillganglig &r relevant. Bade Respondent 1 och Respondent 2.2
(2020) uttrycker att data kan utgora ett stort hinder for flera organisationer. Respondent
1 (2020) sager:

“I grund och botten dr det avgorande med data, tillgangligheten av den och kvalitén pa

den. Har foretag verkligen det pa plats?”
- Respondent 1
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Respondent 1 (2020), 2.1 (2020) och 2.2 (2020) menar att organisationer kan besitta
enorma mangder data men det behover inte betyda att datan &r anvandbar for Al-

verktyg. Respondent 1 (2020) beskriver liknelsen:

“Aven om de har mycket data sd betyder det inte att datan ar vardefull. Jag har ett
gammalt grustag pa landet i Norrland, det betyder inte att jag har nagot guld, utan
bara att jag har en massa grus”

- Respondent 1

Respondent 2.2 (2020) berattar nér foretag besitter stora méngder data kan hindret vara
atkomsten av den genom att alldeles for mycket data kan belasta databaser och servrar.
Respondent 2.1 (2020) anser ocksa att atkomsten av data kan vara ett hinder men tar
upp aspekten med att foretag ar strukturerade i olika silos eller funktionsgrupper, déar
information- och datadelningen mellan olika grupper &r begransad. Respondent 1 (2020)
namner ett ytterligare hinder i det att flera organisationer inte inser nér de vél har skaffat
den data som de behdver for att genomfora implementeringen sa innebér det inte att de
ar fardiga. Organisationer behdver standigt samla in data och tréna sina system. Kunders
kdpvanor och beteende forandras 6ver tid och vid anvandningen av gamla data blir Al-
systemets svar ej lika traffsakert. Detta &r anledningen till att Respondent 3 (2020) anser
att det &r battre att inte implementera en alldeles for komplex 16sning som tar lang tid att

implementera for nér val Al-16sningen &r implementerad kan datan hunnit bli irrelevant.

Vidare forklarar Respondent 2.1 (2020) att det &r viktigt att ha ett mal eller syfte, for att

kunna avgora vilken data det &r som specifikt behovs.

“Har en organisation ett tydligt syfte, kan den @ven se till att ratt data finns tillganglig
och kan anvdindas for virdeskapande”

- Respondent 2.1

4.6.2 Bestallare

Respondent 4 (2020) beréttar att Electrolux har lagt stort fokus pa att bli en mer
datadriven organisation de senaste aren. Med hjalp av ratt data kan organisationen ta
vara pa kundinsikter och pa sa satt forbattra egna produkter och l6sningar. Respondent 4
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(2020) beréttar att Electrolux har en centraliserad datasjo (data lake), dér anstallda har
tillgang till data, exempelvis kundinformation och forsaljningssiffror som kan vara
nodvandig for att driva olika projekt och malet med datasjon &r att skapa en central
samlingspunkt for extrahering av data. Dock menar Respondent 4 (2020) att datasjon i
dagsléget inte brukas helt enligt plan utan istallet skickas det mycket mail internt i
organisationen for att fa tag pa relevant data. Vidare menar Respondent 4 (2020) att det
ofta ar véldigt kostsamt och tidskravande att bygga egna datasjoar och Al-verktyg,
vilket blir en enorm utmaning pa grund av begransad budget tillhandahallen for Al-

projekt.

Telia har enligt Respondent 5 (2020) ett relativt fritt flode av data mellan
organisationens affarsenheter vilket medfor att digitala projekt hanteras val. Vidare talar
Respondent 5 (2020) om Telias chattbot som ar byggd av bolaget Humany och hur
denna effektivt anvander kunddata for att 16sa olika problem kunder kan ténkas ha.
Innan Telia implementerade Humanys chattbot anvéndes en egenutvecklad chattbot som
i slutdndan inte visade sig vara sérskilt effektiv och som var kostsam att utveckla. Darav
var det kostnads- och tidseffektivt att implementera en chattbot som redan fungerade pa

storre bolag (ibid.).

Likt leverantérerna menar Respondent 6 (2020) att datan som anvands i ett Al-verktyg
maste vara perfekt annars misslyckas implementeringen. Med perfekt data menas att
datan maste vara relevant och tidsenlig for att Al-verktyget ens ska kunna bearbeta den
information som flodar in. Vidare uttycker Respondent 6 (2020) att Klarnas unga alder
ar en fordel i samband med implementering av Al. Klarna har ett dynamiskt arbetssatt
vilket gor att nya teknologier kan implementeras snabbt, medan &ldre organisationer
ofta vilar pa en stabil och gammal grund vilket bidrar till svarigheter vid
implementering av nya teknologier (ibid.). Vidare uttrycker Respondent 6 (2020) sin

asikt om vilket det storsta hindret for Al-implementering ar:
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“Storsta hindret jag ser med Al-I6sningar &r att det kan vara tidskravande att bygga ut
modeller som arbetar i realtid for att dessa behdver system som snabbt kan plocka upp
ny information. Det &r enorma datamangder som flédar in, detta ar en stor utmaning”

- Respondent 6.

4.7 Sammanstéllning empiri
| de forsta avsnitten av empirikapitlet beskriv vilka respondenterna &r, Al-lésningarna som finns i
deras organisationer och deras syn pa Al. Darefter presenteras framgangsfaktorer som en

organisation bor forsoka uppfylla och hinder som de ska undvika och bek&mpa.

N
. :

" Tydhg_t syﬁefmal_sﬁttmng pé vad * Underskattar implementerings

organisationen vill fa ut av AI- komplexitet.
. implementeringen.
I]Ilp lementerlngsproc €585 +  Affarsdrivet fokus.
~ ¥
\ \
g * Involvera intressenter genom hela + Motstridigheter frin intressenter. N
implementeringsprocessen. = Misstro eller dalig forstielse for Al-
Intressenter losningen.

N | | )

+ Kompetenscenter som formedlar kunskap.  +  Aldre strukturer, processer och regelverk.

* Grupperingar uppbyggda med bred

. kompetensen.
KunSkap sdelmng + Innovationsframjande.
\ \
4 + Mycket data och av hog kvalité. + Infrastrukturen finns inte pa plats och N
+ Kontinuerlig insamling. anvands inte som det ar tankt.
* Fardig infrastruktur. * Tidskravande.
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Figur 10: Sammanstéllning av empirin.
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5 Analys

| detta kapitel kommer studiens resultat presenteras genom en analys av empiriska data
med den teoretiska referensramen som underlag. Resultat &mnat at att besvara studiens
syfte; om vilka framgangsfaktorerna ar for att lyckas med en Al-implementering som
genererar varde. Analysen ar uppdelad i tre faser: Fas 1: Forberedelsefas, Fas 2:

Implementeringsfas och Fas 3: Uppf6ljning- och utvarderingsfas.

5.1 Fas 1: Forberedelsefas
5.1.1 Syfte och strategi

En av forutsattningarna for en framgangsrik implementering som bade uttrycks fran
empirin och den teoretiska referensramen &r att ha ett tydligt syfte med Al-I6sningen.
Respondent 2.1 och 2.2 uttrycker att det ar viktigt for organisationen att verkligen inse
vad de vill uppna med Al-lésningen och ha ett syfte. Respondent 2.1 sager:
“Organisationer som enbart vill implementera Al for att det &r en haftig teknologi och
inte har ett tydligt syfte med lI6sningen, inte kommer uppleva varde av investeringen i
slutiindan . Liknande detta uttrycker Respondent 1 ocksa att organisationer kan ha en
overtro i Al och att det ska vara I6sningen pa alla deras problem. Respondent 3 menar
att organisationer som tidigare inte har haft ndgon Al-I6sning i sin organisation kan
forsoka implementera alldeles for komplicerade modeller och underskattar
bakomliggande faktorer. En utav Pinto och Slevins (1987) tio faktorer for framgang i ett
projekt &r project mission, att det ar viktigt att ha ett underliggande syfte med tydliga
mal och vilka fordelar det ar tankt att skapa. Mehr (2017) uttrycker liknande asikt for att
implementeringen ska bli framgangsrik och menar att det kravs en genomtankt strategi
och handling for att man ska kunna fanga alla méjligheter med Al. Respondent 5
uttrycker dock att det inte helt ska uteslutas att anledningen att skaffa Al kan vara for att
det ar slagkraftigt och visar innovation. Dock fanns det ett tydligt syfte i Telias
implementering av sin Al-chattbott, vilket har varit valdigt vardeskapande for dem.
Respondent 2.1 menar vid framtagande av organisationens syfte och strategin &r det
viktigt for organisationen att verkligen forsta verksamheten de tanker implementera Al-
I6sningen i och vilka intressenter det kommer paverka. Ett monster kan utlasas att det ar
av stor vikt att organisationer har ett tydligt syfte med Al:n innan
implementeringsprocessen inleds. Ett syfte kan betyda olika saker beroende pa

organisation, exempelvis kan syftet vara ett affarsproblem som behover 16sas for att
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kunna arbeta mer effektivt, nyckeltal som ska forbéttras, eller processer som kréaver
effektivisering. Utan ett tydligt syfte riskerar organisationer att inte uppleva nagot varde
fran Al:n dver huvud taget. Dock kan det, som Respondent 5 uttrycker, finnas
organisationer som ser prestige i att implementera Al enbart for att framsta som
innovativa. Detta kan dock ses som en samre strategi eftersom bade teoretisk
referensram och majoriteten av fallforetagen beskriver syftet som en vital del for Al:ns
vardeskapande formaga.

Fortsattningsvis ar det intressant hur bade tidigare forskning och empiriskt material
tyder pa att syftet d&ven bor vara affarsdrivet och inte IT-drivet. Bade Ransbotham et al.
(2019) och Respondent 4 menar att om organisationen har ett IT-fokus vid en Al-
implementering, blir det svarare att generera vérde fran Al:n. Detta &r fascinerande
eftersom fenomenet Al i grund och botten &r tekniskt inriktat, men det &r essentiellt for
organisationer att driva Al-projekt fran ett affarsmassigt perspektiv. Ett affarsdrivet
perspektiv kan exempelvis innebdra att en organisation upptackt ett affarsproblem som
kan l6sas med hjalp Al, eller affarsprocesser som med hjélp av Al kan effektiviseras. Ett
for stort IT-fokus kring Al-implementeringen riskerar att enbart behandla tekniska

aspekter (data, infrastruktur) och inte generera varde for affarsverksamheten.

5.1.2 Intressenter

Respondent 4 menar att det ar véldigt viktigt att ta hansyn till intressenter, samt att det
maste finnas en interaktion med affaren, da det inte &r 16nt att investera i ett projekt dar
utkomsten inte kommer ha ndgon positivt bidragande effekt. For Telia dar deras Al-
l6sningar framst kommer anvandas av deras kunder &r det viktigt for dem att fa med
kundernas asikter (Respondent 5). Fyra av de tio faktorer som Pinto och Slevin (1987)
har tagit fram handlar om intressenthantering; Client consultation, Communication,
Personnel, Top management support. Client consultation handlar om det som
respondent 5 tog upp med involvering av kundernas asikter. Personnel handlar om de
interna intressenterna i organisationen, exklusive ledning och andra hégre organ vilket
klassas som Top management support. Till sist Communication som summera de andra
faktorerna genom att podngtera vikten av kommunikation i organisationen men aven
med kunderna. Respondent 1 sdger att det ar viktigt att innan Al-implementeringen gors
att genomfdra en konsekvensanalys av vad implementeringen kommer innebéra for

organisationen. Darefter kommunicera med intressenter for att minimera missnojet
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gallande implementeringen i verksamheten. Eftersom en hel del av Al-
implementeringsbeslut kan komma uppifran i organisationer kan det leda till en misstro
eller brist pa forstaelse vad syftet ar med Al-l6sningen hos anstallda, vilket leder till att
de inte vill anvanda lsningen, Respondent 2.2 uttrycker da att investeringen blir helt
vardelos. Darmed ar det av stor vikt att involvera samtliga intressenter i
implementeringsprocessen av Al. Dels for att de faktiska slutanvandarna behéver fa
insikt i Al:ns kapabilitet men &ven for att dessa ska fa komma med synpunkter gallande
Al:n. Som Respondent 2.1 uttrycker det; det blir vardel6st att fortskrida med ett projekt
vars slutprodukt inte upplevs vérdeskapande for tankta slutanvéndare.

Respondent 2.2 menar att genom brist pa forstaelse kan individer uppleva att deras
kompetens hotas av den nya teknologin. Andrews och Dalahaye, (2000); Alvesson,
(1993); Empson, (2001) uttrycker att individer kan anse att deras kompetens och
kunskap utgor det som gor dem vardefulla for organisationen. Respondent 4 och 5
uttrycker att interna motstridigheter ar ett stort implementeringshinder, genom att de
inte vill ha nagon systemférandring. Ur Bataller och Harris (2016) ramverk framgar det
att individers kompetens fortfarande kommer efterfragas, dock kommer det ske en
kompetens- och arbetsforflyttning till mer 6vervakande ansvar av maskinernas process
och beslutstagande baserat pa underlag insamlat fran Al-verktygen (Bataller och Harris,
2016; Agrawal et al., 2017). Trots att forskning tyder pa att Al:n kommer automatisera
stor del av manskliga arbetsuppgifter visar den dven att ménniskans egenskaper kommer
behovas for att vervaka Al:n for att se till att uppgifter utfors korrekt. Darmed ar det av
stor vikt att organisationens intressenter har god forstaelse for hur Al:n fungerar och ska

hanteras, for att minimera antalet komplikationer som kan uppsta inom organisationen.

5.1.3 Data

Respondent 1 menar att data ar en avgorande faktor i hur lyckad Al-implementeringen
kommer bli. Thierer et al. (2017) bekréaftar pastaendet och forklarar anledningen genom
att Al lar sig sjalv av datan och déarmed &r datan avgérande for hur anvéndbar och precis
Al-lésningen kan bli. Respondent 1 och Respondent 2.2 menar att organisationer ofta
tanker fel nar det kommer till data, da de samlar pa sig stora mangder data och néar
implementeringen ska goras dr datan inte langre anvandbar for att omstandigheter har

forandrats. Nar respondent 6 beréttade om innebdrden av datan uttrycktes det att den

58



maste vara perfekt, annars kommer implementeringen misslyckas. EY (2018) betonar
att data av lag kvalité och opalitlighet &r en stor motgang for dagens organisationer.
Intressant ar dock Brynjolfsson och McAfees (2017) kontroversiella pastaende att det
inte krdvs sarskilt mycket data for att borja anvanda ML, dock menar de att ju mer data
desto battre blir systemet. Respondent 1 uttrycker att forutom datakvalitén &r &ven
tillgangligheten ett avgdrande moment. Roberts (2017) sdger att det kravs sofistikerad
och teknologisk infrastruktur for att samla och férvara datan. Respondent 4 menar att
detta ar ett storre hinder for aldre organisationer som star pa en grund av gamla system.
Roberts (2017) bekréaftar respondent 4 pastaende genom sitt pastaende att investeringen
I det krdvande infrastrukturen ar en utav de stora kostnadsdrivarna vid en Al-
implementering. Power och Dickson (1973) bendamner kostnad som en kriterier fér en
lyckad IT-implementering. Respondent 2.2 séger att foretag kontinuerligt samlar in
valdigt mycket data och darfor behdver organisationer ha rétt system dar det kan lagras
och bearbetas. En annan faktor som kan paverka datatillgangligheten uttrycker
Respondent 2.1 kan vara genom att organisationen ar strukturerad i olika affarsomraden
eller silos som inte delar med sig av datan inom organisationen. Trots att organisationer
har infrastruktur som centrala datasjoar kan det fortfarande vara svart med
datahantering, Respondent 4 uttrycker trots att Electrolux har sadana system brukas de
inte enligt planen och det skickas mycket interna mail for att fa tag pa relevant data. For
att organisationer ska lyckas med en Al-implementering framgar det av empiriskt
material och teoretisk referensram att data &r en valdigt avgorande faktor. Det som forst
och framst gor att data ar avgdérande for implementeringens framgang &r att Al-systemet
lar sig genom data och om datan ar missvisande forlorar Al-systemet sitt varde. Al-
systemets varde skapas genom att organisationer kan forlita sig pa att det levererar ratt
prognoser, uppgifter och information. Om Al-systemet inte fungerar korrekt ar det
uppenbart att organisationer inte upplever det férvéntande vérdet av Al-
implementeringar. Det ar darfor avgdrande att organisationer ser till att deras data &r
korrekt, samt att de kontinuerligt hamtar in data, da kundbeteende och andra

omstandigheter standigt féréandras.

5.1.4 Budgetering och planering
Wirtz et al. (2019) menar att innan en organisation genomfor en Al-implementering
maste de undersdka de totala kostnaderna och potentiella intakterna for att undersoka
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om det &r en hallbar investering. Vidare, menar Baker et al. (1983) att for ett
implementeringsprojekt ska vara framgangsrikt maste organisationer uppfylla tids-,
budget-, och specifikationskraven for projektet. Detta ar i linje med Respondent 5 och 6
som namner att tid &r ett hinder for Al-implementeringen. Respondent 5 menar att det &r
langa processer vilket leder till ineffektivitet och Respondent 6 belyser uppbyggningen
av modeller som en tidskravande process. Férutom att halla tidskraven far
organisationer ofta problem néar vid budgetering av Al-projekt, da alldeles for lite
budget allokeras. (EY, 2018; PwC, 2017). Ovan presenterades teknologisk infrastruktur
som en kostnadsdrivare for en Al-implementering, vilket &ven Respondent 4 papekade.
Utover infrastruktur kan dven experter och specialister klassas som kostnadsdrivare da
det finns en brist pa dem vilket leder till hogre kostnader genom léner och utbildning
(Bughin et al., 2017). Med detta sagt menar dock Backer et al. (1983) att projektet kan
vara framgangsrikt trots att budget- och tidskraven uppfylls. Budgetering och planering
ar tva aspekter som kan snabbt springa ivag for organisationer genom att de
underskattar komplexiteten av Al-systemet de forsdker implementera. Tidsaspekteten &r
ett monster som speciellt gar att tyda fran respondenterna inom bestéllarkategorin. De
menar att implementeringen kan bli mer tidskravande an de forst antagit och att manga
faktorer da kan paverka hur framgangsrik implementeringen i slutandan blir. Genom att
tidshorisonten blir langre okar risken for att datan foraldras och forlorar sin
applicerbarhet pa det organisationen vill uppna. Detta kan leda till att organisationer
maste lagga ytterligare resurser pa extern kompetens, med hjélp av exempelvis
konsulter eller nyanstéllningar, vilket 6kar organisationens kostnader. For
organisationer som star pa aldre grunder kan Al-implementering dven bli pafrestande
kostnadsmassigt da kostnader for ombyggnad av teknisk infrastruktur 6kar. Detta
speglar betydelsen av Bakers et al. framgangsfaktorer da varde skapas genom att
fordelarna ar storre an uppoffringarna sa nar kostnaderna 6kar mer an férvantat renderar

det till att organisationer inte upplever den vardedkning de 6nskat.
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Forberedelsefasens nyckelfaktorer

Afféarsdrivet syfte

Strategi

Intressenter

Data

Tabell 11: Sammanstallning av de viktigaste faktorerna i forberedelsefasen.

5.2 Fas 2: Implementeringsfas

5.2.1 Kunskapsdelning och struktur

Ipes (2003) ramverk forklarar vikten av effektiv kunskapsdelning inom organisationer,
da han idag anser att kunskap &r en av de viktigaste organisatoriska resurserna, och
darmed blir hanteringen av kunskap avgdérande for en organisations framgang.
Dessutom talar Nonake och Takeuchi (1995) om att genom kunskapsdelning bildas en
lank mellan anstalld och organisation och nar denna kunskap val nar organisatorisk niva
omvandlas kunskapen till affarsvarde och konkurrensfordelar. Teoretiska modellerna
géllande kunskapsdelning kan forst och framst kopplas till Respondent 3:s “hubs and
spokes . Respondent 3 menar att en implementering av Al ar som mest framgangsrik
nar kunskap géllande Al och dess egenskaper extraheras fran en central hubb och vidare
ut i organisationens affdrsenheter. “Spokes” ar i detta sammanhang personer fran den
centrala hubben som besitter kunskap om Al. Dessa spokes kan sedan skickas ut till en
organisations affarsenheter och assistera dem vid implementering av Al-verktyg.
Respondent 1, 2.1 och 2.2 ar dven av meningen att kompetenscentrum ar effektivt vid
implementering av Al. De menar att det &r effektivare att bygga upp kunskapen centralt
i ett initialt skede for att sedan lata kunskapen floda ut i organisationen an att satta en
innovations- eller Al-ansvarig i varje team, men att varje affarsenhet bor ha personer
som forstar sig pa Al, samtidigt som kompetenscentrumet har personer som forstar sig
pa affarsenheternas verksamhet. Respondent 1, 2.1 och 2.2 namner dock att for mindre
bolag &r inte kompetenscentrum nddvandigt. Ett monster kan utldsas i att samtliga
leverantorer av Al foresprakar ett centralt kompetenscentrum for en organisation som
valt att implementera Al. Ett centrum dar anstallda har moéjligheten att extrahera
kunskap om Al och fa assistans med integrering av Al i egna affarsenheter. Monstret
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tyder pa att i medelstora och stora organisationer ar ett kompetenscentrum nodvandigt
for att inte skapa oreda géllande vilka personer eller affarsenheter som ar ansvariga for
vad vid implementering av Al. Mindre organisationer kan enligt Respondent 1 istallet
fokusera pa att gemensamt arbeta med Al:n, utan att behdva en sérskild struktur eller

plan géllande kunskapsdelning.

Géllande Al-bestéllarnas struktur och kunskapsdelning finns likheter mellan Electrolux
och Telia, da Respondent 4 och 5 menar att bada foretagen har en central enhet ansvarig
for Al-implementering. Enligt Respondent 4 fungerar Al & Data Science-teamet som en
intern konsulttjanst for Electrolux affarsenheter och assisterar Al-projekt genom hela
processen. Respondent 4 betonar &ven att det &r ratt med ett centraliserat
kompetenscentrum som sprider kunskap och assisterar andra avdelningar eftersom det
ar lattare att rekrytera rétt personal centralt i en organisation. Vidare forklarar
Respondent 4 att pa grund av Electrolux alder som bolag, genomférs Al- och digitala
projekt langsammare &n exempelvis Klarna som grundats i nuvarande digitala era.
Respondent 4 menar att Electrolux ar fast i aldre system, till skillnad fran Respondent 6
som menar att nya Al-projekt kan uppsta enkelt och genomforas kvickt pa Klarna. Hos
Telia kunde Al-projekt, enligt Respondent 5, uppsta bade top-down och bottom-up
vilken tyder pa innovationsframjande kultur inom organisationen, vilket Respondent 5
bekraftade. Aven Telia har en central enhet som driver digitalisering med ett antal
affarsenheter under sig. Varje enhet har enligt Respondent 5 egna affarsmal som &r upp

till varje enhet att uppna, men tydlig kommunikation flédade inom organisationen.

Klarna hade enligt Respondent 6 ett annorlunda upplégg gallande struktur och
kunskapsdelning, dar varje affarsenhet anses vara ett eget startup-bolag med malet att
bli s& framgangsrikt som majligt. Enligt Respondent 6 besitter varje team nodvandig
kompetens for att hantera Al-implementeringar och bestammer sjalva hur mal skall
uppnas, vilket gor affarsenheterna agila pa det sattet att varje enhet ar flexibel och
sjalvstandig. Al-projekt pa Klarna kan, likt Telia och Electrolux, initieras nedifran
affarsenheterna eller uppifran ledning. Respondent 6 menar att Klarnas
innovationsframjande kultur och effektiva kunskapsdelning ar en avgoérande faktor for
att organisationen sa effektivt kan hantera Al-implementeringar.
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Vid nédrmare analys av Al-bestéllarnas perspektiv har de aningen olika upplagg géllande
struktur och darmed hur kunskap delas inom organisationen. Bade Electrolux och Telia
anvander en central enhet, ett kompetenscentrum, som star for organisationens kunskap
inom omradet Al, samtidigt som Klarna har en extremt innovationsframjande kultur och
later affarsenheterna fungera som egna startups utan nagon central Al-enhet. Electrolux
och Telia later alltsa kompetenscentret bidra med kunskap om Al till resten av
organisationen vilket gor att det tar betydligt langre tid for dessa att initiera och slutfora
Al-projekt i jamforelse med Klarna, dar varje affarsenhet sjalv bestammer vilka projekt
som initieras och processen slutfors betydligt fortare. Detta kan kopplas till
kommunikationsfaktorn i Pinto och Slevins (1987) faktorer for ett lyckat projekt.
Forfattarna (ibid.) menar att kommunikation ar en avgorande faktor i ett projekt, inte
bara projektteamets interna kommunikation utan dven kontakten med andra
affarsenheter, ledning och kunder. Det kan argumenteras for att Klarnas startup-kultur
och agila team bidrar till en effektivare kunskapsdelning &n hos Electrolux och Telia.
Varje affarsenhet inom Klarna har de kompetenser som krévs for att implementera Al,
men Electrolux och Telias affarsenheter behéver alltid hamta kunskap fran

kompetenscentret.

Samtliga leverantorer av Al anser att ett kompetenscentrum &r effektivt men
Respondent 2.1 betonar dven vikten av att ha agila team med anstallda som forstar sig
pa Al, likt Klarnas struktur. Samtidigt hittas ett monster i att kompetenscentrum ar mer
passande for stora organisationer an sma. Respondent 3 menar att strukturen nastan blir
en ickefraga i mindre organisationer, men att Salesforce alltid rekommenderar storre
kunder att anvanda ett kompetenscentrum for att inte skapa intern oreda. Daremot
menar Respondent 2.1 att malet med kompetenscentret &r att till en borjan lara upp
affarsenheter for att sedan lata kompetenscentret avveckla sig sjalvt nar organisationens
anstallda fatt kunskapen. Darefter foresprakar Respondent 2.1 affarsenheter
strukturerade enligt Conway’s Law; agila team som arbetar mot ett gemensamt
organisatoriskt mal. Till foljd av Al:s explosiva tillvaxt menar Holdren och Smith
(2016) att behovet av experter och specialister inom omradet &r stort, vilket leder till
svara utmaningar for organisationer da det finns en tydlig brist pa kompetent personal
inom omradet (EY, 2018). | och med bristen pa kompetent personal inom omradet Al
kan det argumenteras for att kompetenscentrum &r en effektiv 16sning vid
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implementering av Al. Istallet for att organisationen tvingas rekrytera en Al-forskare till
varje affarsenhet och riskera organisatoriskt kaos, kan ett kompetenscentrum skapa en
solid grund for implementeringen av Al. Detta kan kopplas till Telias tillvagagangssatt
dar Respondent 5 beréttar att Telia initialt forsokte utveckla egen Al med malet att
effektivisera kundtjanst vilket inte gav resultat. Beslutet blev istéllet att kopa upp en
mindre Al-producent som nu ansvarar for Telias Al-chattbot vilket har resulterat i en
reducering av kostnader kopplade till kundtjanst med 50 procent. En liknelse mellan
forvarvet av Al-producenten och ett kompetenscentrum kan dras och det visar att

tillvagagangssattet bidragit till en lyckad implementering.

Fortsattningsvis upplever stora och éldre organisationer svarigheter vid implementering
av Al, jamfoért med mindre, eftersom de ofta har gamla IT-system vilket komplicerar
implementeringsprocessen av nya digitala I6sningar. Sebastian et al. (2017)
rekommenderar att aldre organisationer investerar i nya teknologier och férandrar
strategier om de vill anpassa sig till den digitala eran. Detta kan kopplas till hur
Respondent 4 upplever implementeringen av nya digitala verktyg langsam och trég pa
grund av att gamla system fortfarande star som grund pa Electrolux, och Respondent 6
uttalande om att Klarna inte upplever svarigheter alls vid implementering av Al. Storre
organisationer far det alltsa svarare att implementera Al pa grund av gamla system som
saktar ned kunskapsdelningen inom organisationen. Mindre och yngre organisationer,
sasom Klarna i studiens fall, har en sa pass innovationsframjande och fri kultur vilket
gor det enkelt for samtliga affarsenheter inom organisationen att anpassa sig till nya Al-
I6sningar. Dérmed &r det avgorande att stOrre organisationer &r vél forberedda innan de

initierar en Al-implementering.

5.2.2 Intressenter

Genom analys av empiriskt material menar bade leverantérer och bestéllare att faktiska
slutanvandare av Al &r viktiga intressenter att involvera i implementeringsprocessen av
Al. Respondent 1, 2.1 och 2.2 menar att de faktiska slutanvéndarna av Al:n, som ofta
befinner sig langre ned i organisationen, bor involveras i ett tidigt skede av processen
eftersom det ar just dessa personer som slutligen kommer anvénda eller ta hjalp av Al:n.
Organisationer bor sa fort som majligt se 6ver vilka intressenter; kunder, medarbetare
och partners som kan tankas paverkas av Al:n, for att inte implementera
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kontraproduktiva verktyg. Foretagsledning &r ofta, enligt Respondent 2.2, positiva till
implementering av Al men anstallda langre ned i hierarkin kan daremot k&nna sig
hotade av Al, att Al:n évertraffar deras kompetens. Al-bestéllarnas fokus géllande
intressenter installt pa deras kunder. Respondent 4 och 5 menar att det ar vitalt att ta
kundens asikter i beaktning eftersom de ar de slutgiltiga anvandarna av Al:n. Telia
anvander sig, enligt Respondent 5, av chattbotar for att effektivisera kundtjanst, bade for
kunder och egen verksamhet och darav kan synpunkter hamtas bade externt och internt.
Det empiriska materialet kopplas till tva av Pintos och Slevins (1987)
framgangsfaktorer i ett projekt; kommunikation och feedback. Forfattarna (ibid.) menar
att kommunikation ar en av de mest avgorande faktorerna i ett projekt och innefattar
kommunikation inom projektgruppen, med ledning, resterande del av organisation och
kunder, samtidigt som feedback ar viktigt for projektets resultat da nyckelpersoner
kommer med asikter under projektets gang. Wateridge (1997) menar dven att samtliga
intressenter (anvandare, sponsorer, projektgrupp) ska vara tillfredsstallda med processen
och resultatet av ett IT-projekt. Det kan darmed tydas att intressenter bor hallas
involverade genom hela Al-implementeringen eftersom Al:n forst och framst kan
komma att paverka intressenternas arbetsuppgifter genom bade automatisering men
aven komplettering av kompetens. Al:n kan helt automatisera vissa organisatoriska
processer, som Telias chattbot visat pd. Samtidigt kan Al:n komplettera eller forstarka
intressenternas kompetens, exempelvis Al som utfor prediktiv analys. Al:n kan aven
komma att paverka intressenternas beteenden da det finns risk att anstallda i en
organisation kan kénna sig hotade av Al:ns egenskaper och det finns risk att anstéllda
blir omotiverade. Med detta sagt bor organisationer halla en kontinuerlig dialog med
dess intressenter genom hela implementeringsprocessen. Dels for att informera men
aven for att ta emot synpunkter och asikter fran nyckelpersoner som kan komma att
paverka implementeringsprocessen och huruvida Al:n faktiskt kommer kunna skapa

varde inom organisationen.

5.2.3 Data

| Fas 1 togs vikten av data upp, da det &r genom data Al-systemet kan forbattra sig
sjalvt. Det viktiga att inse &r att datainsamling dr en process som maste genomforas
kontinuerligt. Organisationer begar ofta misstaget med att tro att det racker med den
data som de samlade in i borjan av projektet, men kunders képvanor och beteende
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forandras Over tid. Vid forandrat beteende eller annan grund resulterar det i att datan
som samlades in i borjan av implementeringen inte langre &r lamplig for syftet. Med
detta sagt, tyder det pa att data bor samlas in kontinuerligt genom

implementeringsprocessen for att se till att Al:n far relevant data att hantera.

Implementeringsfasens nyckelfaktorer

Kunskapsdelning och struktur

Intressenter

Data

Tabell 12: Sammanstallning av de viktigaste faktorerna i implementeringsfasen.

5.3 Fas 3: Utvéarderingsfas

En viktig del for att lyckas genomfora ett projekt eller implementering &r enligt Pinto
och Slevin (1987) évervakning och feedback. En projektledare eller ledning kan genom
feedback Gvervaka projektets framsteg och sakerstélla att projektet forhaller sig till
huvudsakligt syfte, budget och har tillrdckliga resurser. Feedback gor det mojligt for
projektgruppen att forutse och avvéapna problem som riskerar att uppsta och sker genom
hela projektets livscykel. Respondent 2.2 menar dven att feedback ar en viktig del for att
framgangsrikt implementera Al. Det sista steget, innan Al:n kan bérja anvandas, i
CRISP-DM-modellen, &r utvardering. | detta steg utvarderas implementeringens
framsteg for att slutligen besluta om justeringar behovs eller om Al:n kan séttas i bruk.
Vi tolkar det som att i Telias fall var deras egenutvecklade Al-chattbot inte tillrackligt
kostnadseffektiv, da den enligt Respondent 5 skulle kostat alldeles for mycket att
vidareutveckla. Detta tyder pa att utvarderingsfasen ar valdigt viktig for hur
framgangsrik en implementering av Al &r. Sett fran leverantorsperspektivet ar det
viktigt att de far feedback fran deras kunder for att géra implementeringen annu béttre
och sett fran bestallarperspektivet kommer feedback fran bade leverantor och egna

kunder. Feedbacken kommer alltsa fran olika hall beroende pa perspektiv.

Fortsattningsvis kan uppféljnings- och utvarderingsfasen kopplas till tva av Wateridges
(1997) faktorer for ett framgangsrikt 1T-projekt; att affarssyftet uppfylls och att de

definierade malen uppnas. Vikten av att utvardera det faktiska syftet med en Al-
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implementering kan darefter kopplas till Respondent 1 och 2.1 delade mening om att
organisationer som véljer att implementera Al utan ett specifikt syfte, utan mer som en
héftig teknologi, inte kommer uppleva varde fran investeringen. Detta kan knytas an till
Fas 1 och det kan argumenteras for att det bade behdvs ett tydligt mal med Al:n innan
implementeringen borjar, samt att en utvardering gors efter projektet genomforts. Aven
Ransbotham et al. (2019) menar att foretag som behandlar Al som en teknologisk
klyscha upplever storre svarigheter att skapa varde fran Al. De foretag som har ett IT-
fokus mot Al tenderar att generera mindre varde an de foretag som har ett strategiskt
fokus (ibid.). Foretag som enbart fokuserar pa produktionen av Al (data, teknologi,
verktyqg) riskerar att generera mindre véarde an de foretag som aktivt arbetar for att Al
ska forbattra affarsverksamheten. Det kravs ett tydligt syfte med vad en organisation vill
astadkomma med Al och Al-projekt bor vara affarsdrivna och inte 1T-drivna eftersom
IT-avdelningar pa aldre foretag ofta ar byrakratiska och med samre inblick i
affarsverksamheten &n andra avdelningar. Vid forsta anblick kan fenomenet Al tdnkas
forknippas med IT inom en organisation, men med empiriskt och teoretiskt material
som grund kan dock ett monster tydas att; Al-projekt bor vara affarsdrivna, inte IT-
drivna. Med ett IT-drivet Al-projekt laggs fokus enbart pa de tekniska aspekterna och
ett faktiskt syfte med Al:n saknas. Ett affarsdrivet Al-projekt kan tankas vilja
implementera Al for att forbattra nyckeltal eller 16sa komplexa affarsproblem,

implementeringen av Al har alltsa ett tydligt syfte att paverka en organisation positivt.

Utvarderingsfasens nyckelfaktorer

Feedback

Maluppfoljning

Syfte

e Grad av uppfyllnad jamfort med Fas 1
o  Afférsdrivet

Tabell 13: Sammanstallning av de viktigaste faktorerna i utvarderingsfasen.
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6 Slutsats

| detta kapitel kommer studiens syfte besvaras med hansyn till forskningsfragorna.
Vidare presenteras studiens forskningsbidrag, praktiska implikationer, kritik mot

uppsatsen och forslag till vidare forskning.

Syftet med denna studie &r att underséka framgangsfaktorer vid implementering av Al i
en organisation och darmed bidra med kunskap hur organisationer lyckosamt kan
implementera Al. For att uppfylla studiens syfte har forskningsfragorna besvarats och
ett ramverk bestaende av faktorer som efter analys av teoretisk referensram och
empiriskt material anses bidra till en framgangsrik implementering av Al framstallts.
Forskningsfrdagan “Vilka framgdngsfaktorer dr avgorande for en lyckad
implementering av 417 besvaras genom att samtliga framgangsfaktorer presenteras i
slutsatsen. Den andra forskningsfragan, “Hur skiljer sig framgangsfaktorer mellan
leverantdrer och bestdllare av AI? ” besvaras I0pande i kapitlet. Respondenter
tillhdrande leverantérkategorin anser att flera faktorer bidrar till en framgangsrik
implementering av Al men den huvudsakliga faktorn ar att ett tydligt syfte med Al:n
maste finnas innan implementeringen paborjas. Utan ett tydligt syfte riskerar
organisationer att misslyckas med implementeringen och dérmed inte uppleva vérde
fran investeringen 6ver huvud taget. Sett fran bestéllarperspektivet menar dven
Electrolux och Telia att en Al-implementering bor vara affarsdriven med ett konkret
mal. Klarna, & andra sidan, har i manga fall inget konkret syfte nar ett Al-projekt
initieras utan Al-projekt kan uppsta genom kommunikation mellan anstallda om en ny
typ av Al som lanserats. Det kan darmed konstateras att stérre och dldre organisationer,
som for tillfallet genomgar en digitalisering, anser att ett tydligt syfte med Al &r en
framgangsfaktor for lyckad implementering. Samtidigt har mindre och yngre
organisationer med innovativ kultur inte samma behov av ett tydligt syfte inledningsvis,

utan syftet kan uppsta langre fram i processen.

Utdver ett tydligt syfte tyder resultatet pa att intressenter ar en av de faktorer som bidrar
till en framgangsrik implementering av Al eftersom en Al-16sning kan komma att
paverka beteenden och processer hos flertalet intressenter. Framfor allt bor de
intressenter som i slutdndan ska anvanda Al:n involveras i implementeringen. Detta for

att inte implementera verktyg eller I6sningar som inte anvéndaren anser generera varde.
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Vidare bor intressenterna involveras genom hela processen och slutligen framfora
synpunkter och asikter gallande Al:n for att kontinuerligt sakerstélla att
implementeringen forhaller sig till initial budget och plan. Klarna uppger daremot att de
inte involverar kunder i implementeringsprocessen, utan enbart interna intressenter

sasom saljavdelning.

Det framgar aven fran intervjuer med samtliga respondenter att data &r en fundamental
del av Al och dess kognitiva egenskaper. For att organisationer ska kunna erhalla
anvandbar information eller automatisera processer behéver relevant data finnas
tillganglig. Manga organisationer besitter enorma mangder data men det ar inte
mangden data som spelar roll utan det &r relevansen. Al:n behdver ratt data for att lara
sig sjalv och pa sa satt utvecklas. Enligt analysens resultat pekar bade empiriskt material
och teoretisk referensram pa att 1ag kvalitet pa data medfor komplikationer for
implementeringsprocessen av Al. Samtidigt ar det av stor vikt att organisationer
kontinuerligt samlar in data under implementeringsprocessens gang da framfor allt
Respondent 1 lyfter fram att manga organisationer tror att redan tillgangliga data &r
tillracklig. Beteenden forandras 6ver tid och darav behdver kontinuerlig insamling av
data ske.

Studien visar att stérre organisationer bor anvanda sig av ett centraliserat
kompetenscentrum vid implementering av Al. Kompetenscentret fungerar som
kunskapsbas och fordelar Al-kunnig personal till resten av organisationen for att inte
skapa intern oreda och osammanhangande mal. Syftet med kompetenscentret ar darefter
att avveckla sig sjalvt nar organisationen besitter tillracklig kunskap inom omradet Al.
Detta blir tydligt da samtliga Al-leverantorer var eniga om att ett kompetenscentrum &r
effektivt i storre organisationer och de tva storre Al-bestéllarna inkorporerat strukturen.
Daremot bor mindre organisationer inte fokusera pa nagon specifik struktur géllande
kunskapsdelning vid implementering av Al, utan kan istallet fokusera pa huvudsakligt
syfte. Klarna styrker detta genom att lata varje affarsenhet agera som ett eget bolag

ansvarigt over personal, resurser och mal, utan en central kunskapsenhet.

Feedback ar nagot som sker kontinuerligt under implementeringsprocessens gang och

studien visar pa att innan Al:n kan sattas i drift behover den utvarderas for att se till att
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huvudsakligt syfte uppfylls. Som framfér allt Respondent 2.2 lyft &r utvardering det
sista steget innan Al:n sétts i bruk. Telia utvarderade egenutvecklad Al vilket
resulterade i ett forvarv av mindre Al-producent och implementering av ny effektivare

Al. I och med detta &r feedback en viktig faktor att beakta vid implementering av Al.

Kopplat till utvardering &r &ven graden av uppfyllt syfte. Organisationer bor innan
driftsattning utvardera om det huvudsakliga syftet med Al:n ar uppfyllt och om detta
kan hjalpa organisationen generera véarde. Om syftet inte ar uppfyllt bér organisationen

se dver implementeringsprocessen och genom feedback gora nddvandiga justeringar.

Med ovan namnda framgangsfaktorer som grund har ett ramverk skapats. Ramverkets
syfte ar att forse organisationer med véagledning om vilka faktorer som kan komma att

ha betydelse vid implementering av Al.

FAS 1: Forberedelsefas

orersirung | <1 FAS 3: Utvdrderingsfas — FAS 2: Implementeringsfas

Grad av uppfyllt Kunskapsdelning

syfte och struktur Intressenter

Feedback

Underhall av

E data

Figur 14: Ramverket illustrerar implementeringsprocessen av Al och innefattar

framgangsfaktorerna.

6.1 Studiens bidrag
Resultatet av studien har fatt oss att inse att det &r en komplicerad process att
implementera Al. For organisationer att implementera Al kan det bli valdigt pafrestande
att genomga denna transformation da flera faktorer ar avgorande for implementeringens
framgang. Tidigare forskning och teorier inom omradet har forhallit sig mycket till
traditionell digital transformation och change management, medan vi har fatt en mer
nyanserad forstaelse genom respondenternas svar. En stor del av informationen fran den
teoretiska referensramen fokuserade pa just implementeringsprocessen utan att ta
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hé&nsyn till kringliggande faktorer som kan bli avgdrande for om implementeringen
kommer generera vérde. Lyckas en organisation implementera sin Al-l6sning men
ingen av intressenterna ar villig att anvanda den ar det en véldigt stor investering som

resulterat i ett system som inte anvénds.

Studiens teoretiska bidrag ar det ramverket som studien har utvecklat for att skapa en
bredare forstaelse for vilka framgangsfaktorerna &r for en Al-implementering. Detta

bidrag ar amnat at en tillokning till tidigare forskning inom Al-implementering.

6.2 Kritik

Uppsatsens syfte var att undersoka framgangsfaktorerna for en Al-implementering,
darav undersoktes ett brett omrade av orsaker och faktorer som nar de tillsammans
uppfylls forbattras organisationers mojligheter att lyckas med sin Al-implementation
och uppleva att Al-16sningen ar vardegivande. Eftersom syftet foresprakade att
undersoka for att bilda en helhetsbild, finns det mojligheter att gora djupare dykning
inom faktorer som skulle ha en storre paverkan pa implementeringen. Trots att Al-
implementering ar ett tekniskt komplicerat omrade, har studien tagit avstand fran
tekniska implikationer, vilket kan medfora att tekniska hinder for implementeringen

forbisetts.

Uppsatsen innehall kan besta utav en viss positiv partiskhet mot Al, da en av
skribenterna ar anstélld hos IBM samt att bada respondenterna har en positiv syn pa Al
och dess majligheter. En del av uppsatsen artiklar bestar av artiklar som klassas som
vithok (white paper), dar organisationer star for finansieringen av forskningen.
Respondenterna tillhdr organisationer som antingen utvecklar och darmed kan ha en
overtro till Al och sina produkter eller tillhér respondenterna organisationer dar Al-
implementeringen har lyckats, dock vid en ny empirisk insamling med andra
respondenter skulle det sakert resultera i liknande framgangsfaktorer som denna studies

resultat.

6.3 Vidare forskning
Forskningsmojligheterna inom Al dr goda och det finns mojligheter att gora

djupdykningar inom flera omraden. Ett forslag pa vidare forskning ar en kvalitativ
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studie som undersoker Al:s anvandbarhet i olika organ i organisationer, allt fran

marknadsforing, HR etcetera.

En kvalitativ studie som undersoker dataetik och partiskhet. Denna uppsats fokuserade
pa att undersoka vilka framgangsfaktorerna ar for en Al-implementering. Dérav
undersoktes flera omraden inom organisationen allt fran tekniskt till organisatoriskt pa
individniva for att fa en bredare forstaelse av vad som ar avgorande for Al-
implementeringen. Data visade sig vara en viktig framgangsfaktor men det &r specifikt
kvalitén pa datan som ar avgorande for Al-systemets resultat. Givet att Al lar sig baserat
pa data, hur mycket av personliga data ska organisationer ha tillatelse till i syfte att

anvanda till sitt Al-system.

En kvalitativ eller komparativ studie som fokuserar pa Al-implementering inom en viss
bransch eller baserat pa organisationers storlek eller finansiella styrka. De
framgangsfaktorer denna studie framstéllt &r baserade pa en generell Al-implementering
och dédrav kan det vara av intresse att mer ingaende undersoka hur implementeringen

paverkas baserat pa olika organisationers forutsattningar.

En kvalitativ studie som undersoker organisationers sarbarhet genom Al-
implementering. Ar dagens organisationer tillrackligt skyddade och forberedda pa Al-
transformation? Genom att organisationer byter ut processer som tidigare genomfordes
av manniskor till helt data och Al-drivet, 6ppnas nya omraden upp, dar organisationer

maste skydda sig; Manipulering av data, hackning, etcetera.
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8 Bilagor

8.1 Intervjumall Bestéllare.

Inledning

Informera om studiens syfte och formalia under intervjun.

Intervjurespondent
1. Kan du/ni beskriva vilken roll du har i foretaget?
2. Vad ar artificiell intelligens for dig/er?

3. Hur lange har du/ni jobbat med Al/digital transformation?

Foretaget och Artificiell intelligens

4.Vad ar foretagets syn pa Al och dess vardepotential for organisationen?
5. Vad gor organisationen for att frdmja innovation idag?

6. Vilka typer av Al-losningar har organisationen idag och hur anvands de?
o Vad ar malet med Al-lésningen?

« Vilka affarsenheter anvander Al-lésningar?

7. Hur sag implementeringsprocesserna ut for dessa I6sningar?

o Radikal eller inkremental innovation?
8. Hur har foretaget upplevt varde genom Al-investering(ar)?

Organisation
9. Hur &r er organisation strukturerad idag? Ar det flera affarsenheter som tar egna
beslut gdllande Al eller finns det en “centre of excellence”?
10. Vem tar beslut géallande Al inom organisationen och hur ser beslutsprocessen ut?
o Centraliserat eller decentraliserat?
11. Hur uppstar projekt gallande Al?
« Ar foretaget ute efter att I6sa ett affarsproblem eller for att vara i teknologins

framkant?
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« Tittar man pa specifika KPIs, exempelvis customer satisfaction och kostnader?
12. Hur har organisationens strategier forandrats i och med implementeringen av Al?
13. Hur har organisationens mal forandrats i och med implementeringen av Al?
14. Hur har foretagets struktur férandrats sedan Al implementerades?
15. Hur ser processen ut for att involvera organisationens medarbetare?

16. Vilka organisatoriska hinder kan uppsta vid implementering av Al?

Framgangsfaktorer

17. Ur ett medarbetarperspektiv, vad har varit avgdrande for en lyckad implementering
av Al?

18. Ur ett organisatoriskt perspektiv, vad har varit avgérande for en lyckad
implementering av Al?

19. Hur hade organisationen kunnat gora implementeringen annu mer framgangsrik?

Framtiden

20. Hur ser ni pa Al:s framtida vardepotential?

21. Hur anser ni att Al kan komma att paverka organisationen i framtiden?
22. Vad kommer ni gora annorlunda géllande framtida Al-investeringar?

Avslutning
23. Med tanke pd uppsatsens syfte; “Undersoka framgangsfaktorer vid implementering

av Al i en organisation”, finns det nagot mer ni skulle vilja ta upp/beratta om?

8.2 Intervjumall Leverantorer.
Inledning

Informera om studiens syfte och formalia under intervjun.

Intervjurespondent

1. Kan du/ni beskriva vilken roll du har i foretaget?

2. Vad ar artificiell intelligens for dig/er?

3. Hur lange har du/ni jobbat med Al/digital transformation?
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Foretaget och artificiell intelligens
4. Vad &r foretagets syn pa Al och dess vardepotential for slutanvandare?
5. Vilka typer av Al-l6sningar erbjuder ni?
e Hur kan kunderna anvanda dessa losningar?
6. Hur ser implementeringsprocesserna ut for dessa losningar?
7. Hur kan slutanvandare dra nytta av Al-l6sningar?
o Vilka behov uppfyller Al hos slutanvandare?
8. Hur hjalper ni era kunder att lyckosamt implementera Al-l6sningar?
e Har kunder eget folk som skéter implementeringen eller forser ni kund med
arbetskraft?

Organisation
9. Hur anser ni att slutanvandare bor implementera Al i sin organisation for att i
slutdndan uppleva varde?

o “Centre of excellence” eller individuella affdrsenheter som fattar beslut

gallande Al?

e Hur bor slutanvandare foréandra sina strategier vid implementering av Al?

o Hur bor slutanvadare férandra sina mal vid implementering av Al?
10. Hur bor slutanvandare strukturera organisationen for att lyckosamt implementera
Al?

o Centraliserat eller decentraliserat?
11. Hur bor slutanvandare involvera medarbetare i implementeringsprocessen av Al?
12. Vilka organisatoriska hinder kan uppsta vid implementering av Al och hur kan

dessa hanteras?

Framgangsfaktorer
13. Med tanke pa uppsatsens syfte; “Undersoka framgangsfaktorer vid implementering
av Al i en organisation”, vilka dr de avgérande faktorerna for en lyckad

implementering av Al, for slutanvandaren?

Framtiden
14. Hur ser ni pa Al:s framtida vardepotential?

15. Hur anser ni att Al kan komma att paverka organisationer i framtiden?
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Avslutning
16. Med tanke pa uppsatsens syfte; “Undersoka framgdangsfaktorer vid implementering

av Al i en organisation”, finns det nagot mer ni skulle vilja ta upp/berdtta om?
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