Centrum for

ISBN: 978-91-90261-03-3 p forskning om

> ekonomiska
Centrum for forskning om ekonomiska relationer relationer
Rapport 2026:5 © MITTUNIVERSITETET

Al-baserad kundservice i svensk banksektor

Mustafa Nourallah, Peter Ohman, Midia Ismail, Joel Lundabhl,
Manne Mettdld och Elin Skalman

: |

: - iln 1
i ny W
SR (RTH




Al-baserad kundservice i svensk banksektor

Mustafa Nourallah, Peter Ohman, Midia Ismail, Joel Lundahl,
Manne Mettéala och Elin Skalman

Denna CER-rapport sammanstaller resultat huvudsakligen fran tva civilekonomuppsatser under
ledning av CER-forskaren Mustafa Nourallah. Rapporten fokuserar pa implementeringen av Atrtificiell
Intelligens (Al) inom kundserviceverksamheten i en av de stora bankerna och vilka faktorer som ar
viktiga for att motivera anvandningen av Al-baserade verktyg. Materialet bygger bland annat pa tre
fokusgruppintervjuer, dels med medarbetare som via kundserviceverksamheten har dagliga kund-
kontakter, dels med medarbetare som utvecklar dessa verktyg. Resultaten visar att kundservice-
medarbetarnas upplevelser av och acceptans fér Al-lésningar formas av egna praktiska erfarenheter,
individuell nytta och mdjligheten att bibehalla kontroll dver arbetet, snarare dn genom formella
organisatoriska insatser eller social paverkan. Betraffande de som utvecklar Al-baserade verktyg
formas arbetet av organisatorisk férandringsformaga, regulatorisk och operativ osdkerhet samt
marknadsmassiga incitament och férandringstryck. Rapporten avslutas med slutsatser och rad
riktade till den aktuella banken.

Inledning

De senaste aren har internationella banker som JP Morgan, Chase, HSBC, Citibank och
Bank of America investerat stora belopp for att utveckla anvandningen av artificiell
intelligens (AI). Det speglar att Al har gatt fran att vara en teknisk innovation till att
bli en strategisk fraga for banker och andra finansiella institutioner.!

Sarskilt angeldget forefaller det vara att utveckla kundserviceverksamheten. Redan
vid 2023 ars arliga mote inom ramen for Financial Planning Associations i Ohio, USA,
diskuterades mojligheter och risker med att anvanda Al for att utveckla produkter och
tjanster som riktar sig direkt till kunder och dar bankanstdlldas professionella
omddme och fértroendeskapande beteende ar utslagsgivande. Denna debatt ar fortsatt
bade intensiv och mangfasetterad. Vissa yrkesverksamma ser Al framst som ett
effektivitetsforbattrande verktyg i syfte att automatisera enklare arbetsuppgifter,
minska den administrativa bordan samt forbattra dokumentationen och tillgangen till
information. Andra betonar att Al &ven har en rolli att utbilda bankkunder att pa egen
hand lédra sig grundldggande finansiella begrepp, samtidigt som de ska ha fortsatt
tillgang till personlig assistans i mer komplexa och/eller kansliga fragor.2

Sammantaget bygger den dominerande synen inom banksektorn pa att Al ska ses som
ett komplement till, snarare dn som en ersdttning for, mansklig arbetskraft. Ett
tvafaldigt synsatt ar inte bara praktiskt ur ett verksamhetsperspektiv, utan ocksa

1 Ohman et al. (2025).
2 Nourallah et al. (2026).



kulturellt viktigt da det minskar motstdndet mot denna fardriktning genom att betona
den fortsatta betydelsen av mansklig expertis nar det galler finansiella tjanster.

I ett geografiskt och tidsmassigt naraliggande sammanhang — narmare bestamt under
Nordic FinTech Week i Képenhamn 2025 — betonade chefen f6r Danmarks centralbank
de nordiska bankernas relativt sett starka position i forhallande till manga andra
globala aktorer i frdga om att utveckla produkter och tjanster med hjalp av Al?
Samtidigt noterades att goda forutsittningar och strategiska ambitioner inte
nodvandigtvis leder till operativa framgangar, sarskilt inte i miljoer som ar starkt
reglerade och dar kundrelationer manga génger ar kansliga till sin natur.

Den tekniska utvecklingen har lange varit en del av bankanstalldas vardag.* Fran att
ha anvént papperspengar och mynt samt forlitat sig pa fysisk rddgivning, talas det nu
om digitala valutor och finansiell robotradgivning.> Al kan sdledes skapa arbets-
tillfallen som kraver digital kompetens, teknisk expertis och delvis nya satt att mota
kunderna. Parallellt med att Al forvantas ha en avgorande paverkan pa bank-
branschen och dess kundserviceverksamhet ska utmaningarna inte underskattas.
Vissa traditionella arbetsuppgifter kommer att forsvinna och beroendet av mansklig
arbetskraft kommer darmed att minska.® Vidare maste hdnsyn tas till bankernas
svarigheter att fostra intraprenorskap bland medarbetarna, det vill sdga formagan att
vara kreativ i en starkt reglerad verksamhet.” Det senare tyder pa svarigheter att
implementera Al pa ett sdtt som ger kundservicemedarbetarna mojlighet att utveckla
sina fardigheter och bidra till att 16sa de utmaningar som bankerna star infor.®

Problembilden ar saledes att Al-baserade applikationer & ena sidan kan leda till mer
avancerade, och méanga ganger mer ldttanvanda, tjanster dn tidigare och darmed
forbattra kundupplevelsen. A andra sidan hotas medarbetares anstillningar, vilket
kan gora dem mindre motiverade att delta i utvecklingen av Al-drivna losningar.

Syfte och tillvagagangssatt

Den allt snabbare forandringstakten riktar ljuset mot en viktig fraga: Vilka faktorer
paverkar viljan att acceptera och anvdanda Al-baserade verktyg. Detta kan kopplas till
olika men kompletterande perspektiv. Till att borja med handlar det om tekniken och
hur vél den kan anpassas till de arbetsuppgifter som ska utforas. Det handlar ocksa
om organisationen i form av ledning och struktur, interna regler och riktlinjer. Vidare
handlar det om den omgivande miljon for den verksamhet som é&r starkt paverkad av
finansiella och juridiska krav. Regler och krav kan paverka saval vilka tekniska

3 Nedgaard (2025).
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16sningar som medarbetarna kan anvanda och vilka konsekvenser anvandningen kan
td samt den enskilda organisationens mojligheter att utveckla och implementera dessa
verktyg.

Syftet med de tvd genomforda civilekonomuppsatserna var att kartlagga utmaningar
och mojligheter utifran vilka faktorer som inverkar pa i) kundservicemedarbetarnas
acceptans och vilja att anvanda Al i sitt arbete och ii) utvecklarnas forutsattningar att
utveckla och testa Al-baserade verktyg som ger ett mervarde.

Datainsamlingen skedde foretradesvis med hjalp av fokusgruppintervjuer och
uppfoljande samtal varen 2026. Tva av fokusgrupperna bestod av kundservice-
medarbetare som har daglig kontakt med kunder. De tio deltagarna (respondent 1-10),
fem per grupp, hade olika lang erfarenhet, fran tre manader till 10 ar. Den tredje
fokusgruppen bestod av fem anstdllda som arbetar med att utveckla Al-baserade
verktyg (respondent A-E). Aven hir varierade erfarenhetsspannet. Tva av deltagarna
hade 1 ars erfarenhet, en fem ar och 6vriga tva 10 ar.

Resultat

Under fokusgruppsintervjuerna med kundservicemedarbetarna identifierades tre
centrala teman: Erfarenhetsutbyte, utvecklingsmojligheter och tillit.

Av fokusgruppintervjuerna och de uppfoljande samtalen att doma verkar
medarbetarna vara ganska inbundna i sina egna erfarenheter och i hog grad beroende
av sina personliga uppfattningar. Detta framgar av foljande tva citat:

Jag influeras inte sd mycket av vad andra tycker utan utgdr nog mycket frin hur det pdverkar
mig personligen (Respondent 2).

Personligen pdverkas jag inte av att ndgon annan har en dsikt eller sd om teknik, utan det dr
nog mer hur man upplever det sjilv. Tycker man systemet funkar bra sd dr det ju bara
positivt. Det dr mer om personliga upplevelserna med systemen och tekniken som dr det
primira (Respondent 7).

Samtidigt dr det vart att papeka att dialogutrymmen kan framja delning av idéer och
erfarenheter, bade positiva och negativa:

Vad jag upplevt dr alla sugna pd att testa och se hur det funkar och sd. Men sen ja, klart hade
det varit en vildigt negativ instillning 6verlag, dd hade det ju inte varit lika kul att kéra for
dd hade man vil sjilv gdtt in med den grundtanken (Respondent 4).

Niir man anvinder nya verktyg som man inte dr van med sjilv, dd kan man ta lite insikter
frin kollegor som kanske jobbat lingre och dr van med sidana verktyg och dd kan man ju fi
se bdde det som fungerar bra med det och lite simre. Men sen bildar man ju sin egen
uppfattning (Respondent 6).



Gallande utvecklingsmojligheter papekade flera av deltagarna att utbildnings-
materialet dr begransat och att utbildningen i allmanhet bygger mer pa praktisk
erfarenhet dn pa formellt ldrande:

Det dr som att ta korkort dd, typ. Man lir sig mest nidr man kor sjilv, liksom utan nigon
som sitter bredvid. [.......] Jag upplever inte att vissa dldersgrupper pd jobbet fir mer
utbildning for att man behéver det utan det dr nog lite person till person dd att man kanske
behdver lite extra hjilp med nigonting (Respondent 3).

Man slings in liksom, det dr hur mycket som helst och sen nér man vil bérjar jobba sd kunde
man ingenting. Man ldr sig vildigt mycket sjilv skulle jag siga och de siger ju det ocksd, de
som utbildar oss (Respondent §).

Dom iir ju oftast forinspelade, det dr videos som finns. Det finns inget forum for att typ jobba
i grupper eller stilla fragor, gora det sd levande. Det dr ju vildigt, vildigt platt skulle jag
siga (Respondent 9).

Vikten av att utveckla sina fardigheter ”on-the-job” betonades dven av andra
respondenter sdsom i exemplet nedan:

Det funkar inte med linga meningar. Man skriver kort och tydligt vad det dr. Och, ja, dd
funkar det jittebra (Respondent 1).

Vidare framgar att de flesta respondenter anser att de har kontroll 6ver Al och att de
pa egen hand kan &ndra eller forfina svaren alternativt hitta andra vagar for att svara
pa kundernas fragor innan de skickas:

Det finns ju en som autogenererar svar nir man besvarar meddelanden. Den kan ju vara lite
beroende pd hur den uppfattar frigan frin kunden. Den kiinner man sig lite mer att man vill
bara inte skicka ivig direkt det som den har skapat, utan dir vill man verkligen bara
kontrolldsa att allt ser ritt ut sd att den inte har uppfattar ndgonting helt fel. Men
sikerhetsmissigt, annars kinner man sig trygg (Respondent 6).

Det forstor ju néstan hela arbetsprocessen nir man inte hittar ritt liksom och ja, did gdr man
hellre in manuellt (Respondent 9).

Nar det galler tillit verkar det finnas tva olika nivder bland medarbetarna, dels stor
tillit till AI, dels grundlaggande tillit med behov av egen kontroll:

Man litar verkligen pd att det som stdr dir dr sant. For skulle man gd in i systemet pd vdr
kunskapsbank sid kommer det std samma saker som den siiger (Respondent 9).

Jag skulle nog siga att om jag har koll pd drendet och hur man gor och jag ser att Al ger riitt
svar dd, sd kinner jag inte att det dr konstigheter. Diremot om jag sjilv inte vet och Al ger
ett svar sd skickar jag inte bara ivig det till kund, utan att faktiskt kontrollera att svaret
faktiskt stammer. Sd jag skulle inte siga att man litar blint pd det som stir (Respondent 5).

Utifran diskussionerna med de som utvecklar Al-baserade verktyg i den tredje
fokusgruppsintervjun och de darpa uppfdljande samtalen identifierades fem teman:



Organisatoriska forutsittningar, finansiell reglering, risker, konkurrens och manskliga
relationer, samt stod, resurser och kompetensutveckling.

En av de viktigaste utmaningarna for att dra nytta av Al anses vara att det saknas
tydlighet kring hur de avdelningar som ansvarar for utveckling och anvandning av Al
samarbetar med varandra. Tillsammans med bankens storlek skapar detta svarigheter,
vilket i sig inte ar sdrskilt forvanande eftersom dokument fran olika organisationer
inom banksektorn pekar pa att den organisatoriska strukturen inverkar pa inforandet
av Al Samtidigt finns det olika vetenskapliga uppfattningar om hur stor betydelse
organisationsstrukturen faktiskt har. Foljande tva citat far illustrera de forda
resonemangen:

Man tycker att man kan prioritera lite annorlunda eller sd, och dven hur man utvecklar i en
sd stor organisation att det finns minga olika avdelningar som har olika prioriteringar.
[......] tydlig samsyn tror jag hade gynnat en storre verksamhet som ligger investeringar i
det hir (Respondent A).

“Kénslan dr att man vill. Man vill géra mycket, sen mérker man med det, att det ir inte sd
enkelt. Alltsd just med tanke pd att det ir en stor organisation, att det tar lingre tid dn vad
man kanske hade hoppats pd [.......] for det dr mdnga som ska involveras frin olika instanser
(Respondent E).

En annan viktig utmaning ar att banker inte bara behover folja sina interna riktlinjer
utan dven svensk finansiell lagstiftning, EU:s regelverk samt andra nationella och
internationella bestammelser. Denna komplexitet stdller hoga krav pa forméagan att
tolka, folja och anpassa sig till forandringar i regelverken, kanske sarskilt i samband
med utvecklingen och anvandningen av Al:

Det kiinns som att det dr mycket liksom banksekretess och liksom bankvirldens regelverk
som vi kanske mer mdste hilla oss efter som g0r oss dnnu mer dtstramade [.......]. Man anser
att det ir en vildigt reglerad marknad och man vill vara vildigt forsiktig och man ldter andra
ta forsta stegen forst och sd vet man och liksom scannar lite, se vad som dr mdjligt
(Respondent A).

Jag tror vi har internt higre krav in regelverken extern [.......] bara for att virna vdrt rykte
liksom, ocksd sd sitter vi nog in egna regelverk som dr tuffare” (Respondent C).

Resonemangen om riskers koppling till anvandningen av Al gar i linje med vad som
framkom i samtalen med kundservicemedarbetarna. De som arbetar med utveckling
och testning av Al-verktygen sade sig dela vissa av farhagorna gallande oonskade
konsekvenser for kunderna. Saledes tycks det fortfarande finnas en viss osdkerhet i
fraga om anvandningen av Al i olika sammanhang. Av detta foljer en forsiktighet:

Men det dr vil intressant att tinka, liksom hur mycket accepterar vi fel frin en AI? I och
med att vi vet att vi inte har en perfekt process (Respondent C).

“Ja, men det kan ju fi allvarligare konsekvenser [.......] producera svar som inte dr
kundvinliga, exempelvis sd fir du ju en negativ effekt for bankens rikning” (Respondent D).



Jag tror att om det nu finns en ridsla for vissa dr det kanske att man inte riktigt forstir vad
syftet dr med det hir alltid. Att det dr inte for att ersitta personerna i friga utan for att
hjilpa. Ja alltsd stotta vdrt arbete gor det mer effektivt, enklare och bittre for alla som arbetar
inom verksamheten (Respondent E).

Synen pa konkurrensen ar i stor utstrackning kopplad till relationen mellan banken
och kunden, vilken ofta formedlas genom kundservicemedarbetarna. Den gemen-
samma uppfattningen tycks vara att kunder dven i framtiden kommer att vilja ha
personlig kontakt och inte enbart forlita sig pa Al och att det speglar utvecklingstakten:

Viira konkurrenter ser sig sjidlva som lite fast followers dn att faktiskt ta det hir forsta steget
forst[.......I. Det blir ju en risk om man gdr fram for snabbt dir (Respondent A).

Men min kiinsla dr ocksd att det dr en liksom hyfsat passiv approach, om ingen annan gor
ndgot sd har man inget behov av att gora niagonting sjilv (Respondent E).

Vidare framkom att bankens ledning ar positivt installd till och stodjer anvandningen
av AL Det finns en tydlig uppfattning om att bankens foretrddare uppmuntrar en
ansvarsfull anvandning av Al och ser tekniken som en viktig del av verksamhetens
framtida utveckling. Samtidigt noterades de begriansade resurserna for utvecklings-
och utbildningsinsatser:

Men jag tror att de flesta ledningsgrupper hade idndd sagt att jo, det dr klart att vi ska
investera och se det hiir som en som en viktig vig framit (Respondent A).

Det finns ett ansvar i att utbilda, liksom vad syftet, vad man kan forvinta sig sd hir och det
dr ett ansvar for arbetsgivaren (Respondent B).

Vi ibland skulle onska kanske dnnu mer resurser for att verkligen utveckla det hir
(Respondent E).

Slutdiskussion

Fran ett kundservicemedarbetarperspektiv verkar det finnas ett behov av systematiska
erfarenhetsutbytesdialoger i arbetet med implementeringen av Al Det tycks ocksa
finnas tveksamheter betraffande den Al-utbildning som bygger pa idén om ”one size
tits all” och inte pa individuella anpassningar. Medarbetare har olika beteendemonster
ndr de anvander Al pa arbetsplatsen, vilket behover beaktas i samband med olika
utbildningsinsatser.” Har kan dven sa kallade Triple Helix-samarbeten utvecklas.!
Vidare forefaller balansen mellan tillit till Al och egen kontroll vara viktig.!! Aven om
respondenterna sade att de uppfattar sig ha tillracklig kontroll, finns det ett behov av
att vara vaksam da olika Al-16sningar utvecklas snabbt. Har igar ocksa att beakta hur
kundservicemedarbetare bygger fortroende for Al-verktyg och att ta upp sddana
fragor nér framtida utbildningsinitiativ diskuteras.

9 Gkinko och Elbanna (2023).
10 Bjorkegren (2025).
11 Blaurock et al. (2025).



Nar det galler utvecklingen av Al-verktyg kan tva inledande slutsatser dras. For det
forsta verkar organisatorisk komplexitet och manga involverade parter forsvara
implementeringen av Al For det andra finns det ett behov av battre samordning
mellan de avdelningar och individer som arbetar med detta. For att mota reglerings-
relaterade utmaningar kan det dven vara vardefullt att utveckla en sarskild enhet med
fokus pa RegTech (Regulatory Technology). Denna skulle kunna analysera finansiella
regelverk och omsatta dessa till praktiska l6sningar som stodjer digitala tjanster och
Al-baserade verktyg.!? Genom att rekrytera och utbilda medarbetare med kompetens
inom dessa omraden och samtidigt tillvarata erfarenheter hos mangariga medarbetare
kan en stark kompetensbas underldtta anpassningen till framtida regulatoriska krav
och tekniska forandringar.

De identifierade riskerna skiljer sig inte namnvart fran de risker som har lyfts fram i
andra rapporter om banksektorns digitalisering. Det pavisar behovet av att analysera
risker kopplade till anvandningen av Al inom olika verksamhetsomraden, att utveckla
rutiner och kontrollmekanismer for att minska sannolikheten for negativa effekter och
att begransa konsekvenserna om riskerna trots allt realiseras.!® Bankernas forsiktighet
och ovilja att ga fore de ndarmaste konkurrenterna och deras relativa svarigheter att ta
till sig och implementera innovationer gor att de moter konkurrens fran FinTech-
foretag och andra aktorer, vilket riskerar att bli en strategisk utmaning.'

Uppfattningarna om stod, resurser och kompetensutveckling gar i linje med att manga
organisationer fortfarande har begransade resurser for att utveckla och implementera
Al-16sningar och att det i vissa fall finns brister i det strategiska Al-arbetet.’®> Narmare
hélften av de foretag som anvander Al sdags sakna en tydlig strategi for hur tekniken
ska utvecklas och anvandas. Saledes finns det anledning att diskutera balansen mellan
investeringar i Al och en effektiv anvandning av tillgangliga resurser. Likasa att
organisatoriskt stdd och kompetensutveckling ar centrala delar i en Al-strategi.

Sammantaget visar resultaten att framgangsrik implementering av Al inte enbart ar
en teknisk fraga. For att skapa langsiktigt varde behover banker utveckla ett helhets-
perspektiv dar tekniska innovationer férenas med organisatoriskt larande, mansklig
kompetens och strategisk samverkan. En notering ar att det dominerande synséttet
verkar luta mot att Al ska integreras i det befintliga arbetsflodet och nuvarande arbets-
systemet. Studier visar dock att framgangsrika Al-satsningar kraver forandringar i
administrativa strukturer och organisatoriskt tinkande.!¢ Ett avslutande rad &ar darfor
att Overvaga en Overgang fran nuvarande integrationssynsatt till ett synsatt som pa ett
strukturerat satt kombinerar finansiell f{érmaga och avancerade Al-16sningar.

12 Crisanto et al. (2024).
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