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Sammanfattning 
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Undertitel: En kvalitativ studie om svenska bankers likheter och skillnader vid 

kreditgivningsprocessen till företagskunder samt privatkunder i förhållande till 

digitaliseringen 

 

Ämne: Självständigt uppsatsarbete inom företagsekonomi – FÖ8015, 15 hp.  

 

Författare: Ali Mourad och Samer Salman 

 

Nyckelord: Kreditgivningsprocess, digitalisering, privatsidan, företagssidan, risker, 

kundnöjdhet, kreditbedömning, relations- och transaktionsbaserad kreditgivning. 

 

Syfte: Syftet med denna studie är att beskriva samt analysera vilka likheter och skillnader 

som förekommer vid svenska bankers kreditgivning till företagskunder och privatkunder i 

takt med den ökade digitaliseringen. Studien syftar även till att framföra teoretiska 

implikationer för att utveckla redan befintliga teorier och modeller.  

 

Metod: Studien genomförs med hjälp av en kvalitativ metod och en abduktiv ansats, samt 

genom semistrukturerade intervjuer med privat- och företagshandläggare från fyra olika 

svenska banker. 

 

Teori: Den teoretiska referensramen är uppbyggd på källor som behandlar ämnet 

digitalisering och kreditgivningsprocess från olika perspektiv. Dessa har använts som bas 

vid upprättandet av arbetets operationaliseringsschema som intervjufrågorna utgått från. 

Kapitlet avslutas med en analysmodell som lyfter fram de olika teorierna samt visualiserar 

från vilka perspektiv som studiens analys kommer att förhålla sig till. 

 

Empiri: Studien består av intervjuer med åtta handläggare från fyra olika svenska banker. 

Varje bank representeras av en privatrådgivare samt en företagsrådgivare vars uppgift är 

att förmedla hur respektive banksektor arbetar med den digitaliserade 

kreditgivningsprocessen. Urvalet av banker baserar sig på att kreditgivningsprocessen ska 

ha bedrivits innan samt under digitaliseringen hos respektive bank, för att ett bredare 

perspektiv ska kunna framföras av hur ändringen har tagit form. 

 

Slutsats: I takt med att digitaliseringen införts i banksektorn, strävar bankerna efter att 

digitalisera kreditgivningsprocessen både för lån till privatkunder och lån till 

företagskunder. Detta ska kunna bidra med en ökad effektivitet i arbetssättet för bankerna, 

men även en bekvämare upplevelse, av den annars långa processen för kunderna. Trots 

denna strävan är det viktigt att inte glömma vilken betydelse de fysiska mötena har i 

processen. Genom dessa kan bankerna genomföra både relations- och transaktionsbaserad 

kreditgivning samt säkerställa att rätt information om varje specifik kund samlas in för att 



 
 

undvika olika typer av principal- och agentproblem. Digitaliseringen kommer att bidra med 

mycket förbättringar av kreditgivningsprocessen för båda parter, däremot är det viktigt att 

beakta att en fysisk handläggares roll och det mänskliga tankesättet inte kan tillämpas i ett 

programmerat system. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Abstract 

Main title: Banks' digital development in the lending process 

 

Subtitle: A qualitative study on Swedish banks' similarities and differences in the lending 

process to business customers and private customers in relation to digitization 

 

Subject: Självständigt uppsatsarbete inom företagsekonomi – FÖ8015, 15 hp.  

 

Authors: Ali Mourad och Samer Salman  

 

Keywords: Lending process, digitization, private sector, corporate sector, risks, customer 

satisfaction, credit assessment, relationship-based and transaction-based lending. 

 

Purpose: The purpose of this study is to describe and analyse the similarities and differences 

that occur in Swedish banks to corporate customers and private customers as a result of the 

increased digitization. The study also aims to present theoretical implications for developing 

existing theories and models. 

 

Method: The study is conducted using a qualitative method and an abductive approach, as 

well as through semi-structured interviews with private and corporate advisors from four 

different Swedish banks. 

 

Theoretical framework: The theoretical framework is built upon sources that address the 

subject of digitization and the credit granting process from various perspectives. These 

sources have been used as a basis in the construction of the operationalization scheme for 

the study, from which the interview questions were based. The chapter concludes with an 

analysis model that highlights the different theories and visualizes the perspectives from 

which the study's analysis will be approached. 

 

Empirical: The study consists of interviews with eight advisors from four different Swedish 

banks. Each bank is represented by a private advisor and a corporate advisor whose task is 

to convey how their respective banking sector works with the digitized credit granting 

process. The selection of banks is based on the criteria that the credit granting process has 

been conducted both before and during the digitization period at each bank, in order to 

present a broader perspective on how the change has taken shape. 

 

Conclusion: As digitalization has been introduced in the banking sector, banks are striving 

to digitize the credit granting process for both loans to personal customers and loans to 

business customers. This is expected to bring increased efficiency to the banks' workflow 

and provide customers with a more convenient experience, considering the otherwise 

lengthy process. Despite banks' desire, it is important not to forget the significance of 

physical meetings in the process. Through these meetings, banks can conduct both 

relationship-based and transaction-based credit approvals and ensure that the correct 

information about each specific customer is gathered to avoid various types of principal-



 
 

agent problems. Digitalization will contribute with many improvements to the credit 

granting process for both parties; however, it is important to consider that a physical 

advisor’s role and human mindset cannot be applied to a programmed system. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Förord 

Inledningsvis tackar vi samtliga medverkande banker/respondenter som deltagit i vår studie. 

Respondenterna har underlättat arbetsprocessen med hjälp av deras syn på digitaliseringens 

inflytande på kreditgivningsprocessen i deras respektive arbetsområde. Detta har varit 

väldigt intressant och utan er insats hade vår studie inte varit möjlig att genomföra.  

 

Vi vill dessutom tacka vår handledare Per-Ola Ulvenblad och examinator Hans Landström 

för värdefull handledning som omfattat givande idéer och kommentarer till vårt 

examensarbete genom hela arbetsperioden. Slutligen riktar vi ett stort tack till vår 

seminariegrupp som kontinuerligt bidragit med bra feedback samt förnuftiga kommentarer.  

 

Tack för allt!  

 

Helsingborg, maj 2023 

 

 

 

________________                                            __________________  

Ali Mourad                                                         Samer Salman 
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1. Inledning 

 

Detta kapitlet presenterar inledande information till det utsedda ämnet. Sammanförande av 

problembakgrund och problemdiskussion medför till uppsatsens forskningsfråga och 

syfte. Centrala begrepp samt en fortsatt disposition av studien presenteras i slutet av kapitlet.  

 

 

1.1 Problembakgrund 

Digitaliseringen är en process där dagens banker har haft möjlighet att förbättra sina produkter 

och tjänster för att sedan kunna skapa dessa på nytt för effektivare användning. Det kan röra sig 

om bankens tillgänglighet, identifiering på distans samt distribution av produkter och tjänster. 

Avtalssignering och översikt av kundens engagemang är enstaka handlingar som nuförtiden 

sker direkt i kundens mobiltelefon som ett steg i den digitala utvecklingen. Den tekniska 

utvecklingen, förändringen i beteendet hos kunder samt lagar och regleringar som förändras är 

drivkraften för digitaliseringen. Under 1970-talet introducerades effektiviseringen och 

automatiseringen av bankernas diverse processer, som senare tid lade grund för utformandet av 

internetbanker samt bankappar i mobiltelefonen. Detta innebär att digitaliseringen inte är en ny 

händelse för bankerna samt att kunderna idag blivit en viktig aspekt i den digitala utvecklingen 

(Svenska Bankföreningen, 2016). 

Den digitala utvecklingen har möjliggjort att bankkunderna kan utföra ett flertal ärenden via 

internetbanken. Det har varit förekommande sedan några år tillbaka att bankens kunder sköter 

vardagliga ärenden som att betala sina fakturor och göra investeringar direkt via internetbanken 

(Pikkarainen m.fl., 2004). På sistone har kommunikationen mellan kund och bank utgjorts av 

en betydligt mindre andel fysiska möten. Den senare generationen har vant sig vid den nya 

sortens teknik, och föredrar allt oftare digitala medel för att föra en effektiv kommunikation 

med banken (Svenska Bankföreningen, 2008). Digitaliseringen har medfört starka krav på 

bankens arbetssätt och system jämfört med tidigare, men det har även gjort att bankerna har 

kunnat sänka sina kostnader markant och bli allt effektivare (Larsson & Yamit Viitaoja, 2017). 

Genom internet har kunderna numera en möjlighet att utnyttja detta för att komma åt sin bank 

digitalt, vilket gör det tillgängligt dygnet runt, och innebär att alla ärenden kan skötas enskilt 

när som helst (Svenska Bankföreningen, 2008). 

Digitaliseringen som sker inom bankvärlden har haft och kommer att fortsätta ha ett stort 

inflytande på hur kreditbedömningar görs. Dessutom har det resulterat i att människor tenderar 

att dela med sig av mer information externt (Invativa, 2016). I takt med att information 

offentliggörs, har nya metoder tagits fram för hur kreditbedömningen bör genomföras. Utöver 

att digitaliseringen har ökat möjligheten att dela information, har den även bidragit till att 

aktörer numera lättare kan samla in informationen som finns tillgänglig. Vidare har 

digitaliseringen blivit ett effektivt kommunikationsverktyg som används dagligen mellan olika 

parter. Begreppet “digitalisering” är ett svårt ord att tolka, eftersom det kan innebära flera olika 

saker. När det talas om det i samband med kreditgivning kopplas det vanligtvis till bevarandet 
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av värdefull information som hanteras med moderna digitala medel. Yttermera anses det nya 

sättet att bemöta och föra kontakt med kunder som en viss typ av digitalisering (Advania, 

2022).   

Den mest väsentliga arten av extern finansiering för ett flertal företag är banklån. Den viktigaste 

aspekten för banken är att kunna garantera företagets återbetalningsförmåga eftersom banken 

inte är villiga att ta stora risker samtidigt som de vill tjäna pengar på det utlånade kapitalet. 

Banken uträttar en kreditbedömning för att säkra sig om företagets återbetalningsförmåga. Till 

denna kreditbedömning behöver banken diverse information från företaget som exempelvis 

affärsplanen, finansiella rapporter, säkerheter med mera (Verksamt.se, 2022). För att kunna 

fatta ett beslut om ett företag är lämpat att få ta ett lån använder banken olika 

bedömningspunkter. Dessa kriterier analyseras sett från olika perspektiv kopplat till 

kreditbedömning, och delas därefter in i två övergripande kreditgivningskategorier, 

transaktionsbaserad samt relationsbaserad kreditgivning. Vid användandet av det förstnämnda 

alternativet ligger fokus främst på information som kan samlas in genom företagets befintliga 

säkerheter, finansiella mått och övrigt siffermaterial. Relationsbaserad kreditgivning grundar 

sig på mjuk information, vilket är sådant som inte går att finna i finansiellt material, utan något 

som behöver plockas fram genom exempelvis ett kundmöte där banken får använda metoder 

som intuition för att avgöra (Svensson & Ulvenblad, 2000).  

I takt med digitaliseringens framfart har allt fler aktörer som använder den nya tekniken för att 

effektivisera utlåningsprocessen blivit vanligare. Detta gör det allt tydligare att digitaliseringen 

har och fortsätter att förändra kreditgivningsprocessen för privatpersoner. De banker som inte 

hänger med i den digitala utvecklingen riskerar att konkurreras ut av mer effektiva konkurrenter 

(Georgiou, 2022). Svenskt Kvalitetsindex (2019) utförde en studie som undersökte vilka 

faktorer som påverkar kundnöjdheten vid bolån, fastighetslån och privatlån. Undersökningen 

visade att faktorer som bra service samt att en placering i framkant med digitaliseringen generar 

bäst kundnöjdhet.  

 

Det är viktigt för banken att kunna försäkra sig om att den aktör som får ett lån ska kunna betala 

tillbaka detta. I takt med att digitaliseringen ökar och större delar av kreditgivningsprocessen 

numera görs per automatik via system, förändras även rutinerna för att kunna säkerställa att 

förloppet går rätt till. Digitaliseringen medför fördelar som effektivare kontaktvägar och nya 

sätt att söka information, men detta är också något som kan utnyttjas av externa aktörer, vilket 

försvårar relationerna mellan exempelvis banken och dess kunder. Berner (2017) skriver att en 

undersökning gjord av Svensk Kvalitetsindex (SKI) visar på att tilliten till banken från dagens 

kunder aldrig varit lägre. Detta är något som växt fram i takt med att den personliga 

kommunikationen mellan bankens och dess kunder minskat sedan digitaliseringen ökat. Vidare 

uppstår det en spricka mellan bankerna och dess kunder, eftersom bankerna väljer att följa 

utvecklingen och hålla sig till digitaliseringen, vilket gjort att den täta kommunikationen med 

kunderna tappats. Problematiken framkommer i att kunder tycks vilja ha möjligheten att styra 

samtliga ärenden hemifrån, men saknar samtidigt bekvämligheten av att ha kontakt med någon 

på banken, framför allt när det handlar om mer avancerade ärenden, exempelvis kreditgivning. 

SKI:s studie betonar även att de kunder som för en mer regelbunden personlig kommunikation 
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med banken kommer att inneha en allt större kundnöjdhet till skillnad från de som väljer att 

göra allt själva (Berner, 2017).  

 

1.2 Problemdiskussion 

Tidigare forskning som finns tillgänglig har fokuserat på hur processen kring kreditgivning 

fungerar samt vilka utmaningar som finns med detta. Dessutom har viktiga modeller inom 

kreditgivningsprocessen också varit ett diskuterat ämne som lyfts fram (Bruns & Fletcher, 

2008). När det talas om kreditgivningsmodeller så menar Ulvenblad och Ulvenblad (2012) att 

det i synnerhet förekommer två vanliga varianter, transaktions- och relationsbaserad 

kreditgivning. Modellerna är olika sätt till den typen av information som söks, där den 

transaktionsbaserade är kopplad till hårda medel medan den relationsbaserade handlar om att 

även tillämpa mjuk information till detta. Informationsasymmetrin som föreligger mellan 

kredittagare och kreditgivare utgör ett problem för att åstadkomma en effektiv kreditgivning. 

Genom ett större förtroende mellan kredittagare och kreditgivare, som kan åstadkommas via 

relationsorienterad kreditgivning, kommer den informationsasymmetri som föreligger att 

minska (Berger & Udell, 2002; Boot, 2000; Durguner, 2017; Ulvenblad & Ulvenblad, 2012). 

Aspekter som digitalisering, historia och humankapital sätter sin prägel på bankernas kultur och 

struktur, därav olikheterna som i viss mån avgör hur bedömningen vid kreditbehov förefaller. 

Larsson och Yamit Viitaoja (2017) förespråkar att digitaliseringen kommer att orsaka en 

minskning av det fysiska mötet mellan banker och kunder, som följd av ändrade policys, rutiner 

och processer i arbetet. Relationsorienterad kreditgivning kommer att beröras av de 

förändringar som sker till följd av bankernas digitala utveckling (Elyasiani & Goldberg 2004). 

Bisnode (u.å.) är en organisation som hävdar att kreditmarknaden håller på att förändras, främst 

på grund av att den växer och kundernas krav ökar. Detta har inneburit att automatiseringen fått 

en mycket viktigare betydelse i samband med att kunna effektivisera processen och bemöta 

kundernas önskemål. Fördelarna med att implementera en automatiserad kreditgivning grundar 

sig i att mer jämna och snabba bedömningar som är mycket lättare uppnås, eftersom den 

manuella bedömningen som görs just nu av enskilda individer minskar (UC, u.å.). Förändringen 

medför också större kostnadsbesparingar, men en minskad kommunikation med mänskliga 

handläggare, vilket kan innebära att relationen med banken påverkas samt att risken för 

informationsasymmetri mellan kreditgivare och tagare ökar. Relationen mellan banken och 

kredittagaren i mindre företag kommer att präglas mest, då det relationsbaserade underlaget är 

viktigare i detta fall i takt med att nystartade bolag inte har något transaktionsbaserat underlag 

att presentera. Detta gör de nystartade företagen mer svårbedömda vid kreditgivningsprocessen 

till skillnad från stora bolag (Berger & Udell, 2002; Elyasiani & Goldberg, 2004; Ulvenblad & 

Ulvenblad, 2012). 

 

Vidare är befintlig forskning baserad på kredittagarens perspektiv, men det saknas forskning 

om bankernas synsätt och beslutsfattande vid kreditgivning till privatpersoner i jämförelse med 

företagskunder, framför allt i förhållande till digitaliseringen (Larsson & Yamit Viitaoja, 2017: 

Martins, Oliveiraa & Popovic, 2014, Levy, 2014). Det offentligheten vet om bankens 

bedömning är att interna processer följs, som är grundade på den policy och struktur som 
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respektive bank innehar. Eftersom digitala system anses vara ett växande verktyg för många 

organisationer, kommer även bankerna att påverkas av detta exempelvis på sitt sätt att arbeta, 

söka information och upprätthålla goda relationer med sina kunder. Detta innebär i sin tur att 

de avvägningar som gjorts mellan hård och mjuk information vid kreditbeslut kan komma att 

förändras då digitaliseringen både förenklar och försvårar olika moment. Därtill förekommer 

skillnader i arbetsprocessen mellan lån till privatpersoner kontra företagskunder. Processen går 

relativt snabbt vid lån till privatpersoner medan när det berör processen om lån till företag krävs 

det en del bearbetning (DBS, 2021). Digitaliseringen har förändrat rutinerna och processerna i 

bankernas arbete generellt, och medan framgång uppnåtts i somliga aspekter vid digital 

kreditgivning, förekommer det fortfarande skillnader baserat på om ärendet gäller ett företag 

eller en privatperson. Med hänsyn till denna forskningslucka utgår denna studie från följande 

forskningsfråga. 
 

1.3 Forskningsfråga 

Hur påverkas svenska bankers kreditgivningsprocess av den nuvarande digitaliseringen vid 

kreditgivning till företagskunder jämfört med privatkunder? 

 

1.4 Syfte 

Syftet med denna studie är att beskriva samt analysera vilka likheter och skillnader som 

förekommer vid svenska bankers kreditgivning till företagskunder och privatkunder i takt med 

den ökade digitaliseringen. Studien syftar även till att framföra teoretiska implikationer för att 

utveckla redan befintliga teorier och modeller. 

 

1.5 Centrala begrepp 

Kreditgivningsprocessen 

Den process som en privatperson eller ett företag genomgår tillsammans med banken från och 

med att en låneansökan mottagits fram tills att ett beslut är taget (Finansinspektionen, 2019). 

 

Digitalisering 

Möjligheten att kunna använda det digitala formatet för att utveckla, förändra eller förbättra 

något som redan är befintligt (Gobble, 2018). 

 

Privatperson 

En fysiskt levande person som kan fatta beslut och utföra egna handlingar (Lånekoll, u.å.). 

 

Företag 

En organisation med syftet att sälja varor och tjänster. Ett företag kan förekomma i fem olika 

bolagsformer: aktiebolag, handelsbolag, kommanditbolag, enskild firma samt ekonomisk 

förening (Fortnox, u.å.). 

 

Kredit 

En typ av lån där kreditgivaren överlåter en viss mängd pengar till kredittagaren under en 

avtalad tidsperiod. Syftet med detta är att den som lånar ska kunna ha möjligheten att finansiera 

något som den egentligen inte har råd med. Krediten betalas tillbaka tillsammans med en ränta 

innan den bestämda tiden är passerad (Lånekoll, u.å.). 
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Informationsasymmetri 

Situationen som uppstår när olika aktörer besitter olika information. Informationsasymmetri 

kan även syfta till att en part innehar mer information än den andra som har mindre 

(Samuelssons Rapport, 2023). 

 

1.6 Disposition 

 

Figur 1: Schema över hur studien har delats upp. 
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2. Teori 

 

I teorin framförs litteratur som berör det valda forskningsområdet, och lägger grunden till 

uppsatsens empiri. Kapitlet inleds med ett delkapitel som behandlar digitaliseringen, hur den 

påverkat bankerna samt kreditmarknaden. Därefter beskrivs kreditgivningsprocessen i 

kombination med tillhörande aspekter, följt av ett delkapitel om principal- och agentproblem. 

Avslutningsvis förklaras de två utlåningsmetoderna relation- och transaktionsbaserad 

kreditgivning. Hela den teoretiska referensramen landar i en analysmodell som presenteras sist 

i kapitlet. 

 

 

2.1 Digitalisering 

En av dagens mest betydande utvecklingstendenser, digitaliseringen, har och fortsätter att 

förändra framtiden för ekonomin och samhället. Begreppet kan tolkas som en process där 

digitala data har transformerats av analoga data. Processen i sig har bland annat förklarats som 

den ändring som civilisationen möts av i samband med att digital teknik tillämpas i världen. 

Vidare förklaras processen som att existerande produkter kan omvandlas till digitala alternativ 

med ökade fördelar samt att allt fler individer, verksamheter och nationer tar initiativ till att 

etablera arbetssätt med den moderna datatekniken. När dessa olika förklaringar av 

digitaliseringsprocessen summeras, har en övergripande definition formulerats som förklarar 

processen som de förändringar i arbetssätt, roller och affärsutbud som orsakas genom införandet 

av digital teknik i en verksamhet eller i verksamhetens arbetsmiljö (Parviainen m.fl., 2017). 

 

2.1.1 Digitaliseringens inflytande på bankerna 

Den digitala utvecklingen har länge varit framgångsrik och tros ha en allt mer växande 

betydelse i dagens banker. Samtliga ändringar som inträffar i den dagliga driften av 

verksamheten har en inverkan på bankerna. Till följd av den digitala utvecklingen förbättras 

samspelet mellan banken och dess kunder. Vidare medför det fördelar till banken som 

exempelvis att kunna hitta anpassningsbara lösningar till varje enskild kund, vilket resulterar i 

att säljprocesser och affärer ökar. På så vis kan banken hjälpa kunder på distans och spara tid 

genom att minska fysiska kundmöten samt nå ut till fler som vanligtvis inte hade besökt banken 

(Larsson & Yamit Viitaoja, 2017). 

 

Plattformen Internet är en tjänst som vuxit sig stor genom historien, där webbaserade sidor 

används av flera organisationer för att upprätthålla sin kundkrets. Digitalisering av banken 

anses vara en av de mest lyckade internetbaserade tjänsterna som utgivits sedan starten 

(Martins, m.fl., 2014). Vidare skriver Martins m.fl. (2014) att med denna plattform lyckas 

banken erbjuda betydligt bättre service samtidigt som kostnaderna kan sänkas markant. Levy 

(2014) beskriver i sin studie att bankernas digitala lösningar både är enkla och billiga samt att 

de stora kostnaderna framförallt grundar sig i systemutvecklingen. Majoriteten av kunderna 

som uppskattar de digitala tjänsterna brukar vanligtvis också vara mer trogna till sin respektive 
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bank. Vidare blir digitala banktjänster ekonomiskt lönsamt för både kund och bank eftersom 

det blir mindre kostsamt för båda parter. 

 

Bazgosha m.fl (2012) menar att förtroendet hos bankernas kunder minskar gentemot digitala 

tjänster eftersom det förekommer en risk för id-kapning och bedrägeri som skapar en osäkerhet 

för internetbanker. Digitaliseringen har även tillfört en problematik för bankerna i att bevara 

lojaliteten från sina kunder eftersom det blivit lättare för människorna idag att bli kunder digitalt 

hos banker (Chiguvi & Guruwo, 2017). Somliga respondenter i Larsson och Yamit Viitaoja 

(2017) undersökning upplevde att det var ett bekymmer när bankens rådgivare inte hade fysiska 

möten med sina kunder eftersom det inte gick att läsa av kroppsspråket digitalt. På grund av 

digitaliseringen har informationskravet dessutom minskat vilket kan medföra att viktig 

information bortfaller som vanligtvis inte sker när en rådgivare sköter administrationen 

manuellt (Larsson & Yamit Viitaoja, 2017). 

 

2.1.2 Digitalisering av kreditgivningsprocessen 

Kreditmarknaden är under förändring och blir ständigt större med högre krav från intressenter. 

I samband med detta blir automatiseringen av kreditprocessen mer betydelsefull för att 

upprätthålla en god kundnöjdhet (Bisnode, u.å). Att digitalisera kreditgivningsprocessen 

medför effektivitet och kontinuerligt likvärdiga bedömningar eftersom allt genomförs 

automatiskt och mänskliga handläggare inte sköter ärendena lika mycket enligt UC (u.å). 

Däremot menar Orem (2018) att banker behöver hitta ett sätt att digitalisera processen av 

utlåning och ersätta det fysiska kundmötet men inte fullt ut eftersom fysiska handläggare 

fortfarande behövs i vissa aspekter av kreditprocessen.  

 

Kreditscoring är ett tillvägagångssätt som tillämpas av banken när låneansökningar ska 

bedömas och risken för kreditförlust ska mätas. Metoden går ut på att kategorisera olika 

ansökningar utifrån deras kreditrisk genom att beakta tidigare lån som privatpersonen eller 

företaget i fråga har tagit, och hur de hanterat dessa vid återbetalning (Israelsson & Nölke 2008). 

Kreditscoring grundar sig på hård information som skiljer sig åt beroende på om det är en 

privatperson eller ett företag som lånar (DeYoung, m.fl., 2008). Privatpersoner bedöms på 

faktorer såsom tidigare återbetalningsförmåga, civilstånd samt var personen är bosatt. Detta är 

något som kan försvåra att krediter går igenom för personer utan någon tidigare relevant 

bakgrund exempelvis unga eller individer som nyligen immigrerat till ett land (Invativa 2016). 

Ansökningar på företagskrediter bedöms på bland annat nyckeltal, årsredovisning med mera 

(Svensson, 2003). Genom att slå ihop olika parametrar kan banken ta ett helhetsbeslut utifrån 

vilken kreditrisk banken anser att den sökande besitter. Ju högre poäng kredittagaren intjänar, 

desto lättare blir det att få ett lån beviljat av banken (Israelsson & Nölke 2008). 

 

Kreditpoäng är en aspekt som snabbar på låneprocessen, vilket gynnar banken och anses vara 

positivt eftersom det är effektivt (Berger, m.fl., 2005). Vidare har användningen av kreditpoäng 

fått informationsasymmetrin mellan bank och kund att minska, och även ökar möjligheterna för 

kredittagare på längre geografisk distans från banken att få lån beviljade, menar Durguner 

(2017). Berger m.fl. (2005) betonar däremot att svagheten med detta är att risken ökar för att 
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mindre verksamheter får fler krediter beviljade än vad som är optimalt. Carey och Treacy 

(2000) argumenterar i sin studie att kreditscoring vid kreditbeslut för exempelvis nystartade 

bolag är oväsentligt, då den otillräckliga informationen från företagen inte kommer att stärka 

något i beslutet och snarare minska möjligheterna att få lånet beviljat. I takt med att digital 

transaktionsbaserad kreditgivning har ökat med hjälp av medel som exempelvis kreditscoring, 

har betydelsen av mjuk information vid kreditgivning minskat (Durguner, 2017). Anledningen 

till att banken istället valt att satsa på digitala bedömningssystem såsom kreditpoäng grundar 

sig i att denna lösning har förmågan att kategorisera den sökande individen eller företaget 

utefter dess enskilda kreditrisksgrad, förklarar Sigbladh och Wilow (2008).  

 

2.2 Kreditpolicy och kreditprocessen 

Ett av de viktigaste verktygen som banken använder för att uppnå ekonomisk effektivitet är 

kreditpolicy, eftersom denna består av information kring hur en kredit ska behandlas och är 

anpassad efter olika marknadssituationer. I policyn finns en struktur upprättad som är till för att 

effektivisera kreditgivningsprocessen, och förklarar exempelvis vilka rättigheter och ansvar 

olika parter har. Grundläggande är att kreditpolicyn bör beskriva respektive banks synsätt 

gällande risker och kredithantering, som i sin tur kan förmedlas till samtliga enheter för en 

lyckad kreditgivningsprocess. När kredittagaren eventuellt befinner sig i obestånd behöver 

banken ta hänsyn till den kreditpolicy som råder samt tillämpa denna till det aktuella läget. 

Potentiella förändringar i styrinstrumentet beslutas av individer högre upp i bankhierarkin 

eftersom dessa kan kommunicera ut informationen genom hela kedjan (Sigbladh & Wilow, 

2008). 

 

Altman (1980) beskriver kreditprocessen i fyra olika stadier, se Figur 2, där det första stadiet i 

processen är när kredittagaren lämnar in en låneansökan. Vidare sker en kreditbedömning av 

bankens handläggare av den anledningen att banker inte gillar att ta risker, därav är 

bedömningen till för att se om kredittagaren är kapabel till återbetalning av krediten. I ett senare 

skede får kredittagaren ett beslut om ansökan godkänns eller inte, samt kreditvillkor för lånet. 

Därefter når kreditprocessens slutstadiet vilket är återbetalningsprocessen. Vid en väl hanterad 

återbetalning är det möjligt att förnya krediten (Altman, 1980). 

 

 
Figur 2: Illustration av kreditgivningsprocessen enligt Altman (1980).  
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2.3 Kundkännedom och säkerhet 

Anstormning av fysiska slag, exempelvis rån, gentemot banker var allt vanligare förr eftersom 

banken förvarade kundernas tillgångar i valv. Den digitala utvecklingen har skapat en 

förändring i bevarandet av bankkundernas pengar, då det numera bevaras digitalt, vilket har lett 

till en högre IT-säkerhet för banker. Idag förekommer det allt fler IT-attacker mot bankens 

digitala system, vilket skapar en utmaning för bankerna att ha en hög säkerhet för att kunna 

minska kundernas oro (Kelly, 2014). Mukherjee och Nath (2003) anser att ett lämpligt sätt för 

bankerna att minimera chansen för IT-attacker är plattformar av digitalt slag som är 

programmerade med en hög säkerhet. Detta är ett sätt som dessutom skyddar integriteten på 

bankens kunder samt reducerar oron. 

 

Under år 2017 implementerades en ny lag inom det svenska bankväsendet, den så kallade 

penningtvättslagen (Dun & Bradstreet, u.å.). Vidare rapporteras det om att samtliga banker, 

men även verksamheter som behandlar fonder, kreditmarknad och värdepapper, måste förhålla 

sig till bestämmelserna i den nya lagen. Det nya lagrummet är skapat för att förhindra brott 

såsom eventuell penningtvätt eller medhjälp till terrorbrott. I lagen räknas det med att banker 

eller eventuella verksamheter har bra kontroll över sina respektive kunder samt deras 

transaktioner (Dun & Bradstreet, u.å.). Svenska Bankföreningen (2022) förklarar att samtliga 

affärshändelser och transaktioner som sker på en individs konto är av stor vikt för bankens 

förståelse av kundens engagemang, vilket i sin tur inneburit att kunderna har fått besvara frågor 

mer frekvent än förut. När det gäller företag, granskar banken bolagets intjänade kapital samt 

ägarförhållande, där bolagets företrädare kontrolleras genom identifiering samt ett 

säkerställande i förhållande till vad som uppges i bolagsordningen. Om banken upplever att ett 

företag visar tecken på ett förbjudet agerande, har de som plikt att anmäla detta till högre 

myndigheter. Bortsett från granskningen av identifikation samt transaktioner, är det viktigt för 

banken att öka sin kundkännedom om varje kund. Den information som banken får in av kunder 

idag räcker inte till för att uppfylla kraven som ställs i kreditpolicyn om riskhantering. Gällande 

privatkunder krävs det i nuläget mer detaljerad information än tidigare för en hållbar relation, 

där allt hanteras under sekretessbelagda arbetsförhållanden. Beträffande företag har 

digitaliseringen resulterat i att mer information offentliggörs, vilket underlättar arbetet för 

banken som insamla mycket på egen hand (Svenska Bankföreningen, 2022). 

 

2.4 Principal- och agentproblem 

2.4.1 Informationsasymmetri 

Informationsasymmetri är det gap som uppkommer mellan bank och kund då den ena parten 

innehar ett informationsövertag i förhållande till den andra när ett avtal ska slutas (Deakins 

m.fl., 2010). Majoriteten av dagens ekonomiska modeller utgår från att all information är 

värdefull information, däremot visar litteratur på att modellerna i själva verket oftast är 

inkompletta. Förvärvandet av information är dyrt och det förekommer tydliga 

informationsasymmetrier mellan olika parter som tar del av varandras information. Detta 

påverkas huvudsakligen av hur bolag samt privatpersoner väljer att agera i olika situationer 

(Stiglitz, 2000). Levy (2014) betonar att informationsasymmetri är ett negativt utfall av den 
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ökade digitaliseringen eftersom den fysiska kontakten mellan banken och dess kunder blir 

mindre, samtidigt som lojaliteten mellan parterna minskar.  

 

Dell’Ariccia (2001) uppger i sin studie att kreditmarknaden är känd för 

informationsasymmetrin som den består av. De organisationer som behandlar och delar ut 

krediter behöver handskas med risk och osäkerheter rörande gäldenärens kreditvärdighet, 

eftersom det är omöjligt att iaktta samtliga karaktärsdrag och formellt material som 

kredittagaren visar. Informationsasymmetri är en parameter som kan ställa till det på 

kreditmarknaden och leda till minskad effektivitet, något som kan innebära att allt fler 

finansiella verksamheter väljer att minska utgivandet av lån. Kostnaden av ett lån för en 

konsument regleras utifrån hur stor risk banken väljer att ta vid en kreditgivning, och det är 

detta som visas i räntan. Att sätta ett pris på en kredit baserat på risken den utgör är vitalt för 

att banken ska kunna hålla en balans i sitt finansiella system. Detta beror huvudsakligen på att 

bankens stabilitet kan bli sämre om krediterna som delas ut inte värdesätts efter den risk de 

utgör. Risken utgörs av ett flertal parametrar, bland annat hur stor informationsasymmetri som 

råder i förhållande till kredittagaren. Den som söker ett lån kommer alltid att besitta mer 

detaljrik information om sitt bolag, dess planer samt vad som skulle kunna ske, och det är där 

den asymmetriska informationsskillnaden grundar sig. Scenariot beskrivs i de framtagna 

teorierna moral hazard och adverse selection (Bernhardsen och Larsen, 2003). 

 

2.4.2 Moral hazard  

Stiglitz (2000) förklarar att moral hazard är ett resultat av principal- och agentproblemen som 

beskriver hur en kreditgivare inte är medveten om vilket incitament en kredittagare har med att 

ta ett lån. Skribenten förklarar att såvida en person är försäkrad mot risker, har den vanligtvis 

allt fler anledningar till att agera på ett särskilt sätt för att avhålla sig från risken. Företag med 

ett betalningsansvar som är begränsat tenderar oftast att genomföra riskfyllda satsningar 

eftersom de är medvetna om att det endast är företagets kapital som går förlorat vid ett 

misslyckande, men att en eventuell vinst kan generera enorma siffror. Personerna som äger 

företaget besitter inte någon risk, utan det är företaget i sig, och därav anses de enskilda 

företagsägarna vara skyddade mot risker. Det som banken kan råka ut för är att bolag väljer att 

använda sin riskimmunitet och informationsövertag för att genomföra riskabla investeringar 

(Stiglitz, 2000). Freixas och Rochet (2008) hävdar att de investeringar som görs har en inverkan 

på återbetalningsförmågan, något som banken inte kan förutse på grund av den asymmetriska 

informationsskillnaden. Därav kan kredittagande bolag gå emot bankens syfte med det lån som 

utgivits, och anta större risker som banken kan komma att behöva handskas med om 

investeringen blir misslyckad. Moral hazard är ett scenario som skrämmer banker, och det är 

med anledning av denna som exempelvis säkerheter, specifika villkor med mera efterfrågas vid 

ett lån, för att banken ska undvika att bli syndabocken i avtalet (Bernhardsen & Larsen, 2003). 

 

2.4.3 Adverse selection  

Adverse selection är ytterligare ett resultat av principal- och agentproblemen som beskriver 

låntagarens karaktär, vilket skadar banken på så vis att de inte har någon koll på negativa 

egenskaper som kredittagaren besitter och skulle kunna använda för exempelvis ge avslag på 
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en låneansökan (Stiglitz, 2000). Bernhardsen och Larsen (2003) beskriver att banker har svårt 

att särskilja bra kunder från dåliga sett till deras inställning till att återbetala krediten när deras 

respektive egenskaper bedöms. Av denna anledning kan banken ibland ställa räntekrav som 

skulle innebära att kredittagaren går med på ett avtal som skulle medföra samma konsekvenser 

oavsett om betalningsinställelse skulle ske eller inte (Chen, m.fl., 2009). Däremot kan banken 

inte agera med denna strategi på samtliga kunder, eftersom detta skulle resultera i en allt för 

ineffektiv låneprocess och problemen med adverse selection skulle öka menar Bernhardsen och 

Larsen (2003). Chen m.fl. (2009) betonar att de kredittagare med bra egenskaper och goda 

incitament hade blivit lika lidande av bankens krav som de sämre kunderna och lämnat 

kreditmarknaden, något som innebär att banken förlorar allt fler bra kunder som det finns 

potential till långvariga relationer med. Dessutom förblir en majoritet av sämre kunder kvar på 

marknaden, vilket innebär att risken för att banken ska sluta avtal med en kund som har 

incitament till att ställa in sin betalning ökar markant. Detta i sin tur får bankerna att höja räntan 

ytterligare. Därav visar detta perspektiv att teorin adverse selection är lika mycket nackdel för 

kreditgivaren som för kredittagaren (Chen m.fl., 2009). 
 

2.4.4 Informationsasymmetri mellan företag och bank 

Det finns tre förslag till hur en handläggare på en bank skulle kunna reducera risken som 

uppkommer av informationsasymmetri gällande kreditprocessen. Första förslaget som är 

insamling av information kan tydliggöra hur omfattande risken är att kredittagaren inte 

återbetalar krediten, vilket kan vara information som förknippas personligen med kredittagaren. 

Ett annat förslag till hur risken reduceras är genom att banken ser till att kredittagaren lämnar 

säkerheter gentemot det lånade kapitalet. Sista förslaget är att överföra risken från banken till 

kredittagaren genom att banken begär att kredittagaren investerar eget kapital i företaget (Bruns 

& Fletcher, 2008). 

 

 
Figur 3: Tre förslag som kan tillämpas för att minska förekommande risker i samband med 

informationsasymmetri (Bruns & Fletcher, 2008). 
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2.5 Bankers kreditbedömning 

2.5.1 Relationsorienterad kreditgivning 

Den relationsorienterade kreditgivningstekniken förknippas vanligtvis med termen mjuk 

information. Omfattningen av mjuk information är information som grundar sig på mjuka 

faktorer såsom kredittagarens karaktär (Berger & Udell, 2002). Boot (2000) definierar 

relationsorienterad kreditgivning som att inneha ständig dialog med kunden samt att samla in 

information om denna och i gengäld leverera tjänster av finansiellt slag. Vidare menar 

skribenten att interaktion med respekt och förtroende från båda parterna ligger till grund för 

relationsorienterad kreditgivning. Regelbunden kommunikation med låntagaren gör det möjligt 

för banken att samla in viktig information vilket leder till att handläggaren kan ta ett kreditbeslut 

samt fastställa kreditvillkoren (Berger & Udell, 2002). En god relation mellan långivaren och 

låntagaren kan resultera i betydande faktorer för långivaren vilka kan vara till nytta för 

prissättningen av krediten, det vill säga vilken ränta som sätts på lånet, samt hur parterna 

handskas med eventuella säkerheter eller villkor (Elyasini & Goldberg, 2004). Således är 

relationen samt det personliga mötet mellan banken och kunden betydelsefull vid en 

kreditgivning av relationsorienterad form (Boot, 2000).  

 

Uchida m.fl. (2012) påstår att långivare på små banker tenderar att lägga större vikt på en 

relationsorienterad kreditgivning än vad långivare på större banker gör. Anledningen till detta 

beror på att de större bankerna själva inte lägger stora resurser på det, och väljer istället att satsa 

majoriteten av resurserna till att lägga fokus på en transaktionsorienterad kreditgivning. 

Användningen av mjuk information exkluderas dock inte, istället kombineras båda typerna för 

att generera den bästa kreditgivningen (Uchida m.fl., 2012). Trönnberg och Hemlin (2014) 

påstår att kreditgivare i huvudsak nyttjar den finansiella informationen vid ett kreditbeslut. 

Däremot är det vanligt för kreditgivare att gå på magkänsla vid mer övergripande samt enklare 

beslut, och vid kreditgivningsbeslut som omfattar svårigheter är magkänsla inte en givande 

faktor. Vidare menar Ulvenblad och Ulvenblad (2012) att både erfarna och oerfarna 

kreditgivare använder sig av magkänslan vid ett kreditbeslut, men att de erfarna kreditgivarna 

väljer att fokusera på relationen med låntagaren.  

 

2.5.2 Transaktionsbaserad kreditgivning 

Berger och Udell (2002) beskriver transaktionsbaserad kreditgivning som en metod där fokus 

är riktad mot information som är enkel att observera, granska och förflytta. Denna data grundar 

sig på framförallt hård kvantitativ information, och mjuk information används inte lika mycket 

till skillnad från den relationsorienterade kreditgivningen. Boot (2000) förklarar att den 

transaktionsbaserade kreditgivningen är strukturerad och tillämpas på samma sätt oavsett vilken 

typ av kund det är som efterfrågar krediten. Metoden är en framgångsrik utlåningsmetod, som 

möjliggjort att kreditgivare kunnat fatta beslut utefter den hårda informationen, genom att titta 

närmare på exempelvis finansiella rapporter eller övrigt siffermaterial (Trönnberg & Hemlin 

2014). Oerfarna kreditgivare tenderar att fokusera mer på hård information än mjuk information 

eftersom de besitter mindre erfarenhet och är därav osäkra i sina beslut. Erfarna långivare menar 

däremot att den hårda informationen är relevant och ett bra komplement när fokuset ligger på 
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den mjuka informationen, och kan användas för att exempelvis verifiera olika 

bedömningskriterier vid kreditgivning, menar Ulvenblad och Ulvenblad (2012).  

 

2.6 Analysmodell 

När det gäller kreditgivning har digitaliseringen resulterat i nya tillvägagångssätt och rutiner 

vad gäller de olika stegen under processen, exempelvis kreditscoring under bedömningsfasen. 

Den fortsatta ökade digitaliseringen påstås också kunna resultera i att hela processen ska kunna 

utföras automatiskt i framtiden. För en lyckad process behöver kommunikationen och 

relationen mellan bank och kund vara öppen och ärlig, något som är svårt att uppnå eftersom 

det vanligtvis råder en informationsasymmetri mellan parterna. Att stora delar av processen 

numera tenderar att utföras digitalt leder i sin tur till en distans mellan kreditgivare och 

kredittagare, vilket också påverkar kommunikationen och relationen sinsemellan. 

 

Tidigare forskning har undersökt kreditgivningsprocessen till privatkunder eller företag i 

samband med digitaliseringen, där fokuset endast riktats till ett kundsegment. Forskning saknas 

däremot gällande likheter och skillnader i samband med att digitaliseringen tillämpats på båda 

kundsegmenten, samt vilka aspekter som kan tas till från det ena segmentet och tillämpas på 

den andra. Analysmodellen, som går att se i Figur 4, är en modell som individuellt upprättats 

och grundar sig på tidigare teorier som presenterats i detta kapitel. Figuren visar på att 

digitaliseringen har nått kreditgivningsprocessen och börjar tillämpas där. Privatkunderna 

befinner sig i ett eget block och företagskunderna i ett annat för att spegla olikheterna av deras 

kreditgivningsprocesser. Det är likheterna och skillnaderna mellan dessa två som 

forskningsluckan är baserad på, och där analysen kommer att ha sin huvudfokus. Problemet 

studeras utifrån teoretiska glasögon bestående av olika aspekter och perspektiv som lyfts fram 

i teoriavsnittet, samt går att finna i Figur 4. 

 

 
Figur 4: Studiens upprättade analysmodell. 
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3. Metod 

 

I metodkapitlet presenteras studiens forskningsmetod följt av den ansats som valts att tillämpas. 

Kapitlet fortsätter sedan med en litteraturgenomgång där en redogörelse för hur arbetets 

forskningslucka har tänkts ut samt där använd litteratur presenteras. Därefter följer en 

beskrivning av hur den empiriska studien ska genomföras, med detaljer om val av bank 

respektive respondenter, men även hur materialet samlats in och analyserats. Metodkapitlet 

avslutas med två delkapitel om studiens validitet, reliabilitet samt etiska överväganden. 

 

 

3.1 Studiens metod 

Denna studien är inriktad på att undersöka likheterna och skillnaderna i 

kreditgivningsprocessen mellan svenska bankers företagskunder och privatkunder i förhållande 

till den digitala utvecklingens inverkan. Tidigare forskning om digitaliseringens påverkan på 

bankernas kreditgivningsprocess lägger mestadels fokus på företag och tar inte hänsyn till 

processen för kreditgivning till privatkunder, vilket resulterar i en forskningslucka som är 

intressant att studera. I en sådan studie påstår Jacobsen (2002) att en kvalitativ metod är den 

forskningsmetod som är mest tillämpbar. För att kunna svara på studiens forskningsfråga är det 

viktigt att skribenterna är utrustade med tillräcklig kunskap inom forskningsämnet, innan 

insamlingen av data vidtas. Anledning till detta beror på att datainsamlingen ska vara tillämpbar 

som utgångspunkt när studiens forskningsfråga besvaras (Bryman & Bell, 2013). 

 

3.1.1 Kvalitativ metod 

En akademisk studie kan antingen utföras med kvalitativa eller kvantitativa forskningsmetoder 

(David & Sutton, 2016). Patel och Davidson (2003) menar att de två forskningsmetoderna är 

ämnade för att redogöra på vilket sätt studiens datainsamling är bearbetad och granskad. Valet 

av studiens forskningsmetod utgår från forskningsfrågan eftersom varierande verbala svar 

eftersträvades från intervjupersoner. 

 

I följande arbete har en kvalitativ metod valts som inriktning, då detta bedöms vara det främsta 

alternativet för att besvara den formulerade forskningsfrågan med avseende till Söderbom och 

Ulvenblads (2016) studie. Söderbom och Ulvenblad (2016) menar att individers olika 

beteenden är en aspekt som inom vetenskapen kallas för subjektivitet. Dessa olika beteenden 

anses vara en subjektiv faktor som är baserad på varje individs personliga uppfattning, där 

människors tolkningar påstås vara den mest centrala aspekten. Undersökningen genomförs med 

hjälp av intervjuer med en respondent från privat respektive företagssidan från olika banker. 

Genom denna metod kan svaren från bankernas två representanter tolkas, vilket blir 

representativt för varje enskild bank, och sedan ingår i en helhetsbild av banksektorns syn på 

problemet. Subjektiviteten möjliggör att tolkningar av de olika svaren kan utföras för att kunna 

redogöra för skillnaderna mellan privat- och företagskreditgivning i samband med 

digitaliseringen.  
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Det kvalitativa angreppssättet har tidvis kritiserats av forskare inriktade på kvantitativa studier, 

som anser att studier med detta angreppssätt inte är grundade på några objektiva uppfattningar. 

Bryman och Bell (2017) beskriver att mycket av kritiken handlar om att kvantitativa forskare 

menar på att den som läser kvalitativa studier alltid kommer att behöva utgå från författarens 

egna preferenser om vad som är relevant att lyfta då studien är subjektivt formulerad. Vidare 

påstås det att en relation mellan forskaren och respondenten kan ha en påverkan på eventuell 

kvalitativa data, något som förvränger resultatet. Med hänsyn till detta, har samtliga 

intervjusvar bearbetats och tolkats för att skildra en rättvis bild av undersökningen i resultatet. 

Trots att den subjektiva aspekten har en stor betydelse i empirikapitlet, är intentionen att inte 

döma respondenterna efter hur de besvarar frågorna. Vidare kommer skribenternas tidigare 

erfarenhet från banken inte att påverka studiens objektivitet, och endast de svar som insamlats 

i undersökningen kommer att lyftas. 

 

Undersökningen till detta arbete kommer att genomföras med intervjuer, vilken är den mest 

förekommande strategin att förlita sig på när en kvalitativ metod ska tillämpas (David & Sutton 

2016). Studiens urvalsgrupp kommer att besvara likadana frågor, som berör ämnet 

digitalisering och kreditgivningsprocess. Värt att notera är att följdfrågor möjligen kan tillfrågas 

sett till individen som intervjuas för att förtydliga somliga svar och perspektiv, med anledning 

av att stärka validiteten i studiens analyskapitel genom intervjusvaren. Då denna studie författas 

under en begränsad tid, är möjligheten till fler än en intervju med respondenterna inte möjlig, 

en aspekt som kan minska studiens interna validitet (David & Sutton 2016). Intervjun är 

formulerad genom ett operationaliseringsschema, se Bilaga 1, och utgår från den teoretiska 

referensramen. Därav är den semistrukturerad för att skapa ett flyt i dialogen mellan 

skribenterna och respondenten samt hålla samtalet till rätt huvudämne. Utöver att besvara 

forskningsfrågan är målet med intervjun att använda individer vars arbetsliv består av bank och 

digitalisering för att klargöra olika aspekter som inte förekommit i tidigare forskning. 

 

3.1.2 Abduktiv ansats 

Söderbom och Ulvenblad (2016) lyfter fram tre olika forskningsansatser, deduktiv, induktiv 

samt abduktiv, som alternativ för att kunna dra slutsatser i empiriska studier. Denna studie 

kommer att utgå från en abduktiv ansats på sådant vis att teorier från arbetets tidigare kapitel 

används som grund vid formuleringen av intervjufrågor. Genom detta angreppssätt kan 

skribenterna sedan jämföra intervjusvaren med tidigare teori och därav identifiera likheter och 

skillnader (Söderbom & Ulvenblad, 2016). 

 

Med hjälp av operationaliseringschemat kan vi undersöka till vilken grad den insamlade data 

överensstämmer med tidigare forskning. Skribenterna har kontrollerat samtliga källor så att de 

fyller någon funktion vad gäller relevans och behov vid utformandet av intervjuguiden. Den 

abduktiva ansatsen är en blandning av de två övriga angreppssätten, där båda tillämpas till viss 

del, menar Bryman och Bell (2017). Arbetet inleds med en deduktiv inställning där den 

teoretiska referensramen används som stöd för att skapa intervjufrågor, och går sedan över till 

en induktiv ansats i samband med att svar ska analyseras.  
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3.2 Litteraturgenomgång 

Valet av att denna studie skulle handla om banker var något som var givet i samband med att 

båda skribenterna för närvarande arbetar inom banksektorn. Genom att ha sett hur banken 

arbetar på nära håll samt hur diverse förändringar implementerats i det vardagliga arbetssättet, 

var digitaliseringen ett fokusområde som snabbt identifierades, då många banker försöker 

bygga sin framtid med hjälp av det. Primärt inleddes en litteratursökning för att granska vilken 

typ av forskning som tidigare gjorts vad gäller bank och digitalisering, både för att veta vad det 

redan finns svar på samt vart en forskningslucka kan finnas. Detta är en strategi som Söderbom 

och Ulvenblad (2016) nämner i sin studie som en förberedande litteraturgenomgång, där 

skribenten ska uppfatta vad som gjorts tidigare och inte. Forskningsluckan återfanns i ett ämne 

som är delvis studerat, men som däremot saknar en fullständig bild. Vid en första anblick kan 

ämnet tyckas låta ha ett uppenbart svar, men det faktum att ingen tidigare forskning har visat 

på en jämförelse mellan privat- och företags kreditgivning i takt med digitaliseringen, får ämnet 

att bli särskilt intressant att studera.  

 

Initialt söktes litteratur och vetenskapliga studier som var snabbt åtkomliga via Högskolan i 

Halmstads databas samt stadsbiblioteket i Helsingborg. Dessutom gjordes sökningar på framför 

allt Google Scholar och DiVA Portal. Till detta användes sökord som “bank lending process”, 

“digital lending”, “private loans” och “business loans”, men även de nyckelord som 

uppsatsen grundar sig på. Eftersom studien är baserad på hur kreditgivningen har ändrats i takt 

med digitaliseringen, var sökningar rörande både digitalisering och kreditgivning i sig viktiga, 

för att skapa en bra grund. Vidare var även sökningar på privat- och företagslån viktiga för att 

bilda en bra uppfattning om hur det har funkat tidigare samt vilka ändringar som har skett tills 

nu. I tidigare forskningsartiklar som letades fram genom sökorden, kunde ytterligare 

betydelsefulla referenser påträffas som gjort nytta till denna studie. 

 

Samtliga källor i denna uppsats har refererats med stöd av systemet American Psychological 

Association (APA). Detta referenshanteringssystem fungerar på sådant vis att alla hänvisningar 

som sker i löpande text består av källförfattarens efternamn eller organisationens namn, följt av 

vilket år handlingen publicerades (Söderbom & Ulvenblad, 2016). Källorna som använts 

presenteras mer grundligt i källförteckningen, som finns i slutet av arbetet, och är listade utifrån 

bokstavsordning. Anledningen till att APA valts som metod för att presentera källor beror på 

att det är en vanligt förekommande metod bland vetenskapliga artiklar, och dessutom ett 

effektivt sätt att direkt informera läsaren om vilken källa som respektive teori eller antagande 

grundar sig på, enligt Mattsson och Örtenblad (2008). 

 

3.3 Empirisk studie  

3.3.1 Val av banker 

Svenska bankföreningen (2023) skriver att Sverige är en nation som består av 123 banker sedan 

december 2022. Samtliga enheter representerar denna studies population, däremot är det 

omöjligt att undersöka samtliga av naturliga skäl. Valet av banker utgörs därmed av ett urval, 

som utsetts med avseende att försöka spegla ett så representativt resultat för den totala 

populationen som möjligt samt besvara studiens forskningsfråga (Jacobsen, 2002). Urvalet som 



17 

 

har valts ut består av fyra anonyma banker. Bankerna som har valts ut har behövt uppfylla 

kravet att inte vara en nischbank, samt att de ska bedrivit sin kreditgivningsprocess via kontor 

någon gång innan digitaliseringen tillämpats. Detta har gjorts med anledning av att banker som 

varit verksamma under flera årtionden, framför allt under en tid då digitaliseringen inte 

introducerats eller fått sin framfart, söktes. Genom detta breddas möjligheterna av att kunna 

identifiera potentiella likheter och skillnader mellan dagens och dåtidens banker i förhållande 

till arbetssätt. Då hälften av bankerna haft ett önskemål om att behållas anonyma, har det 

beslutats att samtliga banker som ställt upp presenteras anonymt under namnen Bank A, B, C 

eller D, se Tabell 1. 

 

3.3.2 Val av respondenter 

Kvalitativa studier ska baseras på respondenter som kan klargöra för de frågor som skribenterna 

undrar över för att kunna besvara sin forskningsfråga (Bryman och Bell, 2017). Valet av 

respondenter utgår från att intervjua två individer på varje bank, där respektive person arbetar 

med antingen privat eller företagslån. Dessa roller har valts eftersom studien handlar om 

skillnaden på kreditgivning till privatpersoner/företag i takt med digitaliseringen. Därav har en 

bedömning gjorts där de personer som arbetat med detta dagligen, samt upplevt en förändring 

i processen med ett antal års erfarenhet, är bäst lämpade till att delta.  

 

Samtliga intervjupersoner har behållits anonyma då studiens huvudfokus är riktat mot bankerna 

och inte respondenterna eftersom dessa endast är med för att förmedla hur deras bank ser på 

problemet. Av den anledningen fyller inte respondenternas namn eller offentlighet något syfte 

i detta fall. En annan faktor till att fokuset har begränsats mot bankerna är eftersom båda 

skribenterna upplever att det är smidigare att hänvisa till varje bank för sig istället för flera 

respondenter. Dels kan de olika intervjupersonernas svar vara liknande, men dessutom får 

läsaren en bättre helhetssyn av empirikapitlet samt varje banks svar och åsikter. Nedan 

presenteras de deltagande respondenterna i en sammanställd tabell: 

 

Bank Post Erfarenhet av 

kreditgivning 

Benämning i texten 

 

Bank A 

Privatrådgivare 17 år Respondent 1 

Företagsrådgivare 30 år Respondent 2 

 

Bank B 

Privatrådgivare 36 år Respondent 3 

Företagsrådgivare 9 år Respondent 4 

 

Bank C 

Privatrådgivare 13 år Respondent 5 

Företagsrådgivare 11 år Respondent 6 
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Bank D 

Privatrådgivare 10 år Respondent 7 

Företagsrådgivare 6 år Respondent 8 

Tabell 1: Schema som visar vilka respondenter som deltagit, deras motsvarande bank samt vilken erfarenhet de 

besitter. 

 

3.3.3 Datainsamling 

Studiens datainsamling grundar sig på kvalitativt genomföra intervjuer med åtta respondenter 

från fyra svenska banker, där varje bank representeras av en privatrådgivare respektive en 

företagsrådgivare. Då syftet med studien är att redogöra för vilka skillnader som förekommer 

vid kreditgivning till privatpersoner kontra företag i takt med digitaliseringen, har intervjuerna 

varit kvalitativa och semistrukturerade. Strukturen har skapats genom ett 

operationaliseringsschema där intervjufrågorna framgår, och som visar på hur våra frågor är 

relaterade till teorin som handplockats till studien, se Bilaga 1. Frågorna är inspirerade av 

tidigare studier som behandlat kreditgivning eller digitalisering, men även personliga frågor 

som upplevts kunna gynna analysen och besvarandet av forskningsfrågan. Vidare har hänsyn 

tagits till studiens syfte och den upprättade analysmodellen i delkapitel 2.7 för att frågorna även 

ska ligga i enlighet med dem. Slutligen har David och Sutton (2016) studie tagits i anspråk, där 

frågor formulerats på så vis att respondenten behövde förtydliga och utveckla sina svar, och 

därmed undvika allt för korta och generella svar.  

 

En betydelsefull aspekt för att besvara studiens frågeställning var att behålla en röd tråd genom 

hela intervjun, eftersom respondenternas svar är avgörande för hur den empiriska studien 

utformar sig. Till intervjuformuläret skapades därför ett strukturerat schema med tre 

övergripande kategorier för att hålla konversationen till rätt ämne, se Bilaga 1. Samtliga tre 

kategorier och dess innehållande frågor kan tillämpas oavsett vilken roll respondenten besitter. 

Däremot fick respondenterna svara baserat på vilken del de arbetade med, det vill säga antingen 

privatpersoner eller företag.  

 

Första kommunikationen med respondenterna skedde primärt via mejl eller besök via deras 

respektive lokala bankkontor. Vid första kontakt beskrevs studiens huvudämne samt av vilken 

anledning respektive person söktes, med syftet att se om ett eventuellt intresse av att delta 

förelåg, se Bilaga 2. Vid detta tillfälle mottog respondenterna även skribenternas 

kontaktuppgifter för att ha möjlighet att återkoppla kring intresse eller övriga eventuella frågor. 

Den sekundära kontakten inträffade också via mejl då skribenternas inbjudan accepterades eller 

nekades, samt där ett intervjutillfälle bokades. Vidare genomfördes intervjuerna med 

respondenterna som tog plats på varje individs respektive bankkontor. Respondenterna har 

själva fått välja vilken miljö de vill träffas i, något som ökar bekvämligheten och leder till ett 

avslappnat samtal (Jacobsen 2002).  

 

I samråd med respondenterna ljudinspelades intervjuerna, något som bidrog till att 

skribenternas delaktighet ökade under tillfället, eftersom fokus på att transkribera materialet på 

plats inte var nödvändigt. Vidare bidrog denna aspekt även till att respondenterna kunde vara 
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alerta och ställa eventuella följdfrågor om så behövdes för att förtydliga vissa uttalanden. De 

vanligaste följdfrågorna berörde främst tidigare beslut eller erfarenheter som respondenten hade 

upplevt och kunde koppla till frågan. Genom intervjuerna var målet att få en tydligare bild av 

hur handläggarna arbetar med digitalisering och kreditgivning på de olika bankerna. I samband 

med att en djupare förståelse eftersöktes för hur respondenterna såg på studiens problem, var 

semistrukturerade intervjuer det bästa alternativet att tillämpa, enligt Miles och Gilbert 

(2005).  Samtliga intervjuer lyssnades igenom i efterhand och transkriberades genom 

ljudinspelningarna, som därefter användes för att forma empirikapitlet. För att öka tydligheten 

i empirin kunde även exakta citat från respondenterna användas från det transkriberade 

materialet. 

 

3.3.4 Dataanalys 

Till dataanalysen valdes primärt att lyssna igenom ljudinspelningarna flera gånger, samt 

transkribera de delar som upplevdes vara av störst betydelse för studien, för att förenkla 

analysen av det empiriska materialet. Kvale och Brinkmann (2014) menar att transkribering av 

intervjudata är en process som tar lång tid, däremot bedömdes detta vara vitalt för att öka 

möjligheterna till att utföra en noggrann analys av studiens empiriska data. Samtliga intervjuer 

delades upp baserat på vilken bank som respondenten arbetar på, och transkriberades sedan 

under kategorierna privat- och företag.  

 

Empirin är utformad efter respondenternas svar på intervjufrågorna. Hela intervjun är 

konstruerad av frågor med öppen karaktär för att skapa ett material som är så brett som möjligt. 

Därefter har Jacobsen (2002) strategi använts med att dela upp empirin under olika kategorier, 

vilket medför att den mest väsentliga data för arbetet blir kvar. Genom detta har empirikapitlet 

smidigare kunnat byggas upp, på sådant vis att olika information framförs under flera 

underrubriker som representerar de viktigaste kategorierna, samt hur respektive bank ställer sig 

till dessa (Huberman m.fl., 2014). Kapitlet består även av olika citat från olika respondenter, 

vilket är ett typiskt sätt att visa sitt resultat och förtydliga somliga aspekter från 

intervjutillfällena (Kvale & Brinkmann, 2014).  

 

I analysdelen jämförs den insamlade data med tidigare forskning och teorier, vilket görs i 

kombination med den egenupprättade analysmodellen i Figur 4 samt kvalitativ dataanalys. 

Huberman m.fl. (2014) beskriver kvalitativ dataanalys som en metod vars uppgift är att förenkla 

arbetet med att hitta olika kopplingar och mönster gällande empirin. Metoden för den kvalitativa 

analysen baserar sig på det insamlade intervjumaterialet genom att dela upp respektive fråga 

under olika kategorier som väljs ut som studiens fokusområden. Utifrån denna metod kan 

likheter och skillnader mellan teorin och empirin identifieras samt lyftas fram. Vidare går det 

även att urskilja material som påvisar andra resultat som faller utanför analysmodellen, men 

som fortfarande gör nytta till studien och dess forskningsfråga. I denna studie har frågorna 

delats upp i olika färger, där varje färg representerar en kategori, vilket bidrar till att jämförelsen 

mellan respondenternas svar blir lättare att genomföra (Huberman m.fl., 2014). 
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3.4 Validitet och reliabilitet 

Kvale och Brinkmann (2014) hävdar att kvalitativ forskning måste granskas noggrant för att 

kunna avgöra om den är trovärdig. Just trovärdighet är en viktig aspekt inom kvalitativa 

undersökningar, och därav har validitet valts för att uppvisa detta i denna studie. Validitet är ett 

begrepp som baseras på att sammanhängande kunna granska en slutsats och dess giltighet, 

tillförlitlighet samt rimlighet.  

 

Jacobsen (2002) förklarar att trovärdighet är en faktor som kan brytas upp i kategorierna 

tillförlitlighet och extern respektive intern giltighet. Vid intervjutillfället kan respondenterna 

eventuellt reagera på faktorer som oplanerat uppkommer, exempelvis olika stimuli eller 

signaler, något som kan påverka datans tillförlitlighet. Intervjun genomförs i den ordning som 

den är strukturerad i operationaliseringsschemat, se Bilaga 1, vilket förtydligar syftet av 

framtagandet för varje fråga. Schemats karaktär och djup ska kunna öka tillförlitligheten i 

intervjusvaren. 

 

Intern giltighet är en term som förklarar om den insamlade empirin motsvarar de förväntningar 

och önskemål som fanns i förhand på data som skulle insamlas (Jacobsen, 2002). I samband 

med att operationaliseringsschema har formulerats, kan den interna giltigheten säkerställas i 

studien, eftersom de frågor som ställs utgår från teorier som valts. Intern giltighet kan främst 

granskas genom att jämföra egna resultat och summeringar i förhållande till nuvarande teorier, 

och därefter utvärdera det egna materialet (Jacobsen, 2002).  

 

Att bedöma om resultat från en forskningsstudie kan generaliseras till en bredare population 

kallas för extern giltighet, förklarar Jacobsen (2002). Detta görs genom en analytisk 

generalisering, som utgår från att jämföra likheter och skillnader i de olika resultaten (Kvale & 

Brinkmann, 2014). Vidare skriver Kvale och Brinkmann (2014) att den analytiska 

generaliseringen utgår från att presentera olika argument och påståenden utan att fastställa det 

som ett giltigt resultat, något som överlåter läsaren att bedöma huruvida resultaten är korrekta 

eller rimliga. Om forskningsstudien skulle upprepas av andra individer, är det troligt att de 

insamlade resultaten skulle kunna skilja sig då respondenternas svar kan påverkas av den 

intervjuande partens interaktionsförmåga vid tillfället (Kvale & Brinkmann, 2014). I denna 

studie informerades respondenterna om sin personliga anonymitet, något som troligtvis 

resulterade i friare åsikter i jämförelse med om namnen hade varit tillgängliga för samtliga 

läsare. De respondenter som valts ut är tjänstemän med stort ansvar, och varje yttrande de gör 

blir också ett svar som är representativt för banken. Detta innebär att respondenterna är tvungna 

att formulera sig på ett sätt som stämmer överens med hela verksamhetens värderingar. 

 

Söderbom och Ulvenblad (2016) skriver att de undersökningar som består av reliabilitet är 

sådana som kan genomföras på nytt och uppnå liknande resultat. Reliabilitet är en positiv aspekt 

för kvalitativa forskare eftersom de vanligtvis genomför undersökningar som är inriktade på ett 

mindre urval av en större grupp, något som skiljer sig från validitet (Bryman & Bell, 2017). 

Studien grundar sig på en undersökning med fyra banker vilket pekar på hög reliabilitet. Vidare 

bidrar variationen av respondenter till större tillförlitlighet i undersökningen, då flera perspektiv 
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av varierande individer i olika verksamheter genereras. Då intervjuerna går ut på att tolka flera 

svar, har samtliga konversationer med respondenterna spelats in med syftet att kunna lyssna på 

samtalet igen vid behov. Svaren diskuterades internt mellan skribenterna, och vid eventuella 

tveksamheter gjordes en återkoppling till respondenten för ett förtydligande av svaret. Empirin 

som presenteras har granskats och accepterats av respondenterna för att undvika att framföra 

inkorrekta svar. 

 

3.5 Etiska överväganden 

I denna studie har det personliga integritetsskyddet hafts i åtanke, något som samtliga 

medverkande respondenter har rätt till. Varje individ som valt att ställa upp i studien har 

behandlats med respekt och fått ge ett medgivande om att känslig data som exempelvis interna 

processer är godkända att använda (David & Sutton, 2016). En inbjudan till intervjun skickades 

ut i god tid via mejl, bestående av information om studien samt vilka huvudämnen som intervjun 

skulle bestå av följt av en fråga kring huruvida ett intresse för att medverka fanns, se Bilaga 2. 

Genom att tillfråga eventuella respondenter om att delta med god marginal, erbjöds 

respondenterna även möjligheten att kunna reflektera kring sitt intresse av att medverka eller 

inte, och således bidra med data till studien om bankernas kreditgivningsprocess i takt med 

digitaliseringen.  

 

Vid intervjutillfället hölls en kortare introduktion där respektive respondents rättigheter 

presenterades, exempelvis att individen i fråga skulle hållas anonym genom hela studien, se 

Bilaga 3. I instruktionen framgick även att det transkriberade materialet skulle skickas ut till 

respondenten ytterligare en gång för ännu ett godkännande innan det användes i arbetet och 

fanns för offentligheten att ta del av. Alla ljudinspelningar och dess transkribering förvarades 

privat mellan skribenterna och raderades i samband med arbetets godkännande, då detta 

betraktas som sekretessbelagd information. När samtliga data raderades mottog varje 

deltagande respondent ett bekräftelsemail som återkoppling för att informera att allt material är 

raderat och inte finns tillgängligt för någon att ta del av längre. Detta blev också den sista 

kommunikationen som skribenterna förde med de deltagande respondenterna. 
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4. Empiri  

 

I följande kapitel framförs den insamlade empiriska data från de genomförda intervjuerna. 

Varje delkapitel består av svaren från respektive banks respondenter från privat respektive 

företagssidan. I texten sker referenser till empirin genom både banken och respondentens uttal 

om bankens arbetsrutiner. Varje delkapitel avslutas med en analyserande del av bankens 

arbetssätt samt hur de utmärker sig.  

 

 

4.1 Privat 

4.1.1 Bank A 

Respondent 1 berättar att vid privatlån ska den ideala processen påbörjas digitalt via kundens 

internetbank förutsatt att inga förhinder påverkat detta flöde, exempelvis skyddad identitet. 

Därefter förs ansökan vidare till en slumpmässigt utvald handläggare, där respondenten menar 

att ansökan vid de flesta fallen behöver kompletteras med underlag som styrker på anledningen 

med lånet. Efter att lånet handläggs tas sedan ett beslut om krediten av antingen handläggaren 

själv eller i samråd med en chef beroende på handläggarens kreditmandat.  

 

Ingen kreditprocess är lik den andra på Bank A, och Respondent 1 menar på att processerna 

skiljer sig åt baserat på kreditens syfte eller storlek. I somliga fall kan lånet till och med beviljas 

automatiskt i den digitala ansökan, vilket har resulterat i färre fysiska träffar mellan kunderna 

och banken. Respondent 1 påstår däremot att fysiska möten är vitala, både för att få en känsla 

av vart krediten ska användas till, men även för att träffa kunden och upprätthålla en god 

kundrelation. Banks A:s fördel i förhållande till flertalet andra konkurrenter är att fortfarande 

ha kontorsnätet tillgängligt, något kunderna uppskattar enligt Respondent 1. Dessutom är det 

en möjlighet att minska informationsasymmetrin mellan parterna, där handläggaren kan ta reda 

på viktig information som kundens anställning, erfarenhet med mera. Vidare lägger Bank A 

stor vikt på privatpersoners finansiella situation, levnadsstandard och tidigare kreditprocesser 

för att bedöma återbetalningsförmågan av den utlånade krediten. På banken följer handläggarna 

en kalkyl i det digitala systemet som måste resultera i ett positivt värde för att ett lån ska kunna 

beviljas. Respondent 1 berättar att man sällan vill ta risker, men att undantag görs om hen kan 

se att andra pengar som exempelvis fonder finns tillgängliga. Ett annat scenario kan vara en 

äldre betalningsanmärkning, som efter en UC-kontroll påverkar systemets bedömning, men 

som är av mindre betydelse och i slutändan bortses ifrån.   

 

På Bank A baseras nästan hela kreditbeslutet för en privatkund på dess respektive finansiella 

siffror. Bankens kreditbeslut påverkas inte särskilt mycket av den sökandes personliga 

egenskaper trots att dessa kan vara mycket mer tilltalande än vad ekonomi visar. Ett eventuellt 

undantag skulle kunna vara en framtida anställning som nästintill garanterar återbetalning trots 

att den ansökandes ekonomi inte är speciellt stabil vid ansökningstillfället, exempelvis en AT-

läkare. Respondenten menar att många beslut som tas oftast är ganska tydliga, men att man vid 
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eventuella gränsfall tenderar att välja det enklaste alternativet och avslår en kredit istället för 

att använda sin intuition.  

 

- “Ett vanligt problem är att man inte väljer att följa sin magkänsla, och att man 

sedan upptäcker att man borde gjort det. Det blir ett kvitto att man egentligen 

haft bra magkänsla hela tiden.” 

 

Handläggarna på Bank A har fått uppdaterade digitala system som de arbetar med vid 

kreditgivningsprocesser, eftersom många delar tagits bort i samband med att kunderna numera 

kan hantera större delar av sina låneansökningar själva digitalt. Dessutom har man en ny strategi 

där kontorshandläggarna arbetar tillsammans med de digitala handläggarna för att effektivisera 

kreditgivningsprocessen. Dessutom blir det tydligare för kunderna vart i förloppet de befinner 

sig eftersom detta tydliggörs mycket bättre digitalt än via regelbundna kontorsbesök menar 

Respondent 1. Bankens tydligaste ändringar från förr i tiden är att de digitala systemen tar fram 

siffror och dokument åt handläggaren automatiskt idag, medan de äldre rutinerna innebär att 

mycket får handläggas manuellt. Däremot är detta något som resulterat i ett relationerna mellan 

Bank A och dess kunder har förändrats, något som både är positivt och negativt. Fördelarna 

som lyfts fram är att bankens handläggare kan arbeta mycket effektivare än förut och ägna tid 

åt andra ärenden. Respondent 1 ser dock även utmaningar med digitalisering av 

kreditgivningsprocessen. Hen menar att arbetssätt samt kreditbeslut kan komma att delas ut 

likadant överallt eftersom de digitala systemen är programmerade till en mall. Handläggarna 

kommer inte ha något ställningstagande, och kunder som hade kunnat få ansökningar beviljade 

manuellt, kan möjligtvis nekas digitalt. Dessutom kan det bli svårt att hålla kunder lojala till 

banken om den fysiska kontakten försvinner, och de flesta kontor försvinner, avslutar 

Respondent 1.  

 

4.1.1.1 Analys av Bank A 

Privatsidan på Bank A genomför större delar av kreditgivningsprocessen digitalt via kundens 

miljö, eftersom Bank A vill att hela processen ska kunna digitaliseras inom några år. Detta är 

något som har påverkat kontakten med kunden, då banken för mindre fysisk kommunikation, 

trots att Bank A menar på att detta kan vara avgörande och viktigt. Riskerna för 

informationsasymmetri på Bank A är stora i samband med att fler moment digitaliseras, där det 

framgår att banken behöver kämpa med att genomföra en kreditgivningsprocess eftersom den 

är baserad på hård information till största del, och mjuka faktorer är svårare att ta hänsyn till. Å 

andra sidan är det tydligt att Bank A ser fler fördelar än nackdelar med digitaliseringen gällande 

privatlån, exempelvis genom ökad effektivitet samt tydlighet för kunderna.  

 

Arbetssättet blir effektivare på sådant vis att bankens handläggare kan inhämta mycket data 

digitalt och inte behöver få det direkt av kunden längre. Det faktum att kunderna därefter kan 

följa hela processen i sin internetbank bidrar med tydlighet. Digitaliseringen av 

kreditgivningsprocessen är något som däremot kan resultera i fler utmaningar, där Bank A 

framför allt fruktar att kreditbeslut i framtiden kan komma att följa en mall där mänskliga 
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faktorer inte tas i hänsyn. En annan utmaning som skrämde banken var att allt fler kunder skulle 

välja och söka sig till fysiska banker vilket innebär att lojaliteten förloras till många. 

 

4.1.2 Bank B 

På Bank B inleds privata låneansökningar genom bankens digitala enhet där kunden får fylla i 

samtliga relevanta uppgifter som behövs. När detta är gjort tar antingen ett lånecenter över 

ärendet, eller en privatrådgivare på kundens lokala bankkontor som fört en kommunikation 

tidigare angående lånet. När ansökan inte gäller ett bolån kan kredittagaren få ett beslut direkt, 

men detta kan variera beroende på storlek och tidigare historik. Samtliga typer av privatlån 

sköts däremot mestadels digitalt oavsett hur lång tid processen tar, förklarar Respondent 3. 

Kreditansökningen går genom flera led vid behov, sett till vilket engagemang respektive 

handläggare har tillåtelse att besluta om. Om beloppet inte är inom rådgivarens mandat, får en 

högre enhet vara med och ta beslutet.  

 

Respondent 3 hävdar att relationen mellan banken och dess kunder är avgörande, och förklarar 

att varje kund på Bank B är knuten till en specifik privatrådgivare som den får hjälp av. 

Kunderna kan nå rådgivaren digitalt genom bankens program, och blir besvarade så snabbt som 

möjligt för att känna sig hörda. De individer som föredrar fysisk kontakt har alltid också 

möjligheten att träffa rådgivaren på ett kontor om så önskas, menar respondenten. När 

kreditansökan bedöms genomför banken en hushållskalkyl där inkomst, kostnader, 

familjemedlemmar och andra faktorer adderas. Detta ska resultera i ett värde som visar på om 

den sökande är behörig att få sin tillfrågade kredit eller inte. Respondent 3 understryker också 

att hen är väldigt mån om att göra en kreditupplysning för att se eventuella 

betalningsanmärkningar.  Bank B anser att återbetalningsförmågan är den viktigaste aspekten, 

både för att banken inte ska anta en risk, men även för att inte sätta sina kunder i en svårhanterlig 

situation. Respondent 3 säger att skötsamhet och en bra kalkyl är två faktorer som oftast 

påverkar kreditbeslutet. Vidare är banken införstådd i att informationsasymmetri kommer att 

uppstå mellan banken och kunderna, något man ständigt arbetar med att försöka minska 

eftersom det också kan dölja aspekter som berör återbetalning av krediten.  

 

- “Man tjänar alltid på att berätta det man vet för banken, då ärligheten är det 

som stärker relationen mellan oss och kunderna. Att dölja informationen förstör 

endast förtroendet.” 

 

Bank B värderar inkomster och andra siffror väldigt högt när en kredit skall beviljas, och att 

eventuellt styrkande personliga egenskaper inte har någon betydelse om den finansiella 

aspekten inte är hållbar, eftersom egenskaper inte kommer att betala tillbaka lånet. Respondent 

3 uttrycker att hen ofta har rätt magkänsla efter många års erfarenhet, men att denna aldrig 

skulle kunna påverka ett beslut. På Bank B är handläggarna bestämda om att följa bankens 

rutiner samt de regelverk som finns tillgängliga, och inte låta ens intuition komma emellan.   

 

Respondent 3 menar att Bank B ligger i framkant i förhållande till andra aktörer gällande 

digitaliseringen av bankens tjänster och även kreditgivningsprocessen. Framför allt har olika 



25 

 

processer blivit effektivare, exempelvis blanketter som kan signeras digitalt och godkännas 

direkt, istället för att använda posten som kan ta flera dagar. Respondent 3 berättar att banken 

strävat efter att digitalisera flera moment sedan långt tillbaka, men att coronapandemin blev ett 

oplanerat lyft då kunderna dåmera också blev intresserade av digitala alternativ. Bank B grundar 

inte sitt beslutsfattande på ett annorlunda sätt idag än vad som gjordes förut, men däremot går 

processen från ansökan till beslut mycket snabbare vid kreditgivningsprocessen. Dessutom har 

arbetsrutinerna effektiviserats betydligt mer i vad gäller pappersarbete och att utföra kontroller. 

Respondent 3 betonar att gällande kreditgivningsprocessen kommer allt fler moment att 

fortsätta digitaliseras i framtiden, men att en eventuell nackdel däremot kan vara att rutinerna 

blir fastslagna och att mänskliga undantag inte kan tas hänsyn till digitalt. En annan utmaning 

som lyfts fram är att det kan förekomma fall där kunder inte kan eller är villiga att förstå sig på 

de digitala systemen. Detta är något som kan innebära att Bank B:s kontor kommer att behöva 

finnas kvar, vilket utöver att hjälpa kunder med problem, i sin tur också blir en möjlighet att 

fortsätta ha nära kontakt med kunderna och upprätthålla de goda relationerna som finns, menar 

Respondent 3.  

 

4.1.2.1 Analys av Bank B 

Bank B utmärker sig på sådant sätt att den digitala utvecklingen har utnyttjats på rätt sätt i 

förhållande till bankens framgång. På grund av detta har banken kunnat utveckla en strategi där 

kontakten mellan handläggare och kund inte är avlägsen, trots mindre fysisk kontakt än tidigare. 

Detta görs genom att de olika handläggarna fördelar sig och har sin egen grupp av privatkunder 

som de hanterar, vilket innebär att varje specifik kund får känna sig uppskattad och inte framstå 

som en i mängden.  

 

Bank B är längre fram i utvecklingen än andra banker gällande digitaliseringen av 

kreditgivningsprocessen. Den fysiska kontakten blir allt mindre i förhållande till 

digitaliseringen, men Bank B är väldigt mån om denna och behåller därav möjligheten till detta 

gentemot sina kunder. Det är bankens sätt att skapa sig en bättre uppfattning om vem som 

mottar en kredit, något som kan förenkla minskandet av den asymmetriska informationen 

mellan parterna, vilket banken förklarat är mycket svårare digitalt. Däremot har digitaliseringen 

resulterat i att Bank B kan genomföra de olika stegen i kreditgivningsprocessen för 

privatpersoner mycket effektivare, och därav spara mycket tid som kan prioriteras åt andra 

ärenden. Detta är något som banken uppskattar men är försiktiga med, till den nivå att 

kreditgivningsprocessen inte blir allt för digitaliserad. Vid detta fall skulle det kunna innebära 

att allt handläggs digitalt av ett förinställt system som endast agerar efter hård information, 

vilket raderar den mänskliga faktorn och minskar bankens kundnöjdhet.  

 

4.1.3 Bank C 

Respondent 5 från Bank C berättar att kreditgivningsprocessen för privatlån inleds på bankens 

webbplats, som antingen mottar ett beslut direkt eller blir vidarebefordrat till en handläggare. 

De fall där en fysisk person kan behöva ta över ärendet är när det inskickade materialet behöver 

kompletteras eller att någon av de viktiga aspekterna i ansökningen inte följer bankens krav. 

Respondent 5 förklarar att många privatlån däremot hanteras digitalt, och att banken arbetar 
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med lösningar för att kunna genomföra hela processen på nätet utan några kontorsbesök. Bank 

C har som regel att krediten behöver granskas av flera tjänstemän, eller i andra fall en chef om 

beloppet strider mot en enskild privatrådgivares tillåtna utlåningsgräns. 

 

Kreditgivningsprocesserna på Bank C är olikartade sett till att kunderna kan stöta på hinder 

baserade på olika detaljer med krediten, exempelvis otillräcklig information eller dålig gammal 

historik. I de flesta fallen eftersträvar Bank C att krediten ska handläggas helt digitalt för att 

pengarna ska kunna delas ut till kunden snabbare, däremot menar Respondent 5 att fysiska 

träffar fortfarande krävs i somliga fall för att signera handlingar eller prata om andra aspekter 

gällande processen med kunden. Utöver detta är kontorsbesöken ett uppskattat moment från 

kundernas sida, eftersom de känner sig uppskattade av banken och relationerna däremellan 

stärks. Vidare väljer handläggarna på Bank C ofta att använda fysiska träffar för att öka 

kundkännedomen, något som kan förbättra bankens förståelse om en kredit inte går igenom 

digitalt. Respondent 5 förklarar att bankens kreditbeslut grundas på ett system som 

sammanställer kundens finansiella situation i en kalkyl, där denna behöver uppvisa ett resultat 

som innebär att banken inte tar någon risk, eller utsätter kunden för någon risk genom att bevilja 

lånet. Viktiga aspekter är kundens inkomster, utgifter, familjesituation, men även de 

bedömningar som UC visar av personen. Däremot kan denna i somliga fall förvränga kalkylens 

resultat.  

 

- “Ibland hänger det kvar äldre betalningsanmärkningar som får kundens 

finansiella situation och se kaos ut, men det är en jätteskötsam person som inte 

bör ha några problem med att få ett lån egentligen. Där tycker jag att kalkylen 

är orättvis och inte värd att lyssna på.” 

 

Respondent 5 understryker att Bank C:s kreditbeslut är starkt baserade på kundens finansiella 

siffror och vilken återbetalningsförmåga kunden besitter. Eftersom banken inte sätter några 

säkerheter på sina privatlån är de måna om att endast lämna ut krediter som de kan garantera 

kommer att bli återbetalda. Bank C är fast beslutna om att följa sina rutiner, och låter inte 

personliga egenskaper eller andra relationsbaserade aspekter påverka vilket beslut som fattas 

vid en kreditgivningsprocess. Respondent 5 uttrycker att bankens kunder i en del fall kan 

upplevas missnöjda med kreditbesluten eftersom krediter endast blir beviljade efter de 

finansiella siffrorna. Trots att magkänslan är god och det starkt upplevs som att kunden inte har 

en dålig avsikt med att ta ett lån, kan inte handläggarna på Bank C endast prioritera kundens 

bästa framför att avtalet ska vara bra för båda parter.  

 

Bank C:s arbetsverktyg är digitala system som kontinuerligt uppdateras för att kunna ge 

kunderna den bästa möjliga servicen. Kunderna har ingen möjlighet att påbörja sin ansökan på 

kontoret som förut, men kan fortfarande besöka en handläggare efter en ansökan för att tala 

vidare om eventuella detaljer och skriva på handlingar som inte kan göras digitalt. En stor 

ändring som genomförts i Bank C:s kreditgivningsprocess är att distansen mellan kunden och 

handläggaren inte är lika stor gällande vilka system de arbetar i. Då de flesta privatlånen 

handläggs digitalt och kunderna kan genomföra dessa själva, är handläggarnas system 

upprättade för att kunna matcha kundens miljö och resultera i en mer tydlig 
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kreditgivningsprocess för båda. Respondent 5 tycker sig inte uppleva någon vidare förändring 

i relationen mellan banken och dess kunder, eftersom de digitala instruktionerna är tydliga, och 

konstant hjälp finns om en individ skulle önska detta. Hen menar dessutom att kunderna är 

införstådda i att kreditgivningsprocessen numera genomförs digitalt för båda parters bästa, och 

upplever inte att detta är något som kommer att rubba banken och kundernas lojalitet till 

varandra. Vidare uttrycker Respondent 5 att en utmaning som banken redan mött och kan 

fortsätta behöva kriga med är att hitta ett system som är mer “mänskligt” i sitt bedömande, 

eftersom den digitala kreditgivningsprocessen utgår från ett perspektiv där kunden ska ha “alla 

rätt”. Att banken har likvärdiga bedömningar tycker respondenten kan vara bra för banken då 

samtliga beslut går under en gemensam enhet istället för flera varierande.  

 

4.1.3.1 Analys av Bank C 

Kreditgivningsprocessen på Bank C inleds digitalt, men är fortfarande inte helt digitaliserad 

eftersom banken upplever att fysiska möten behövs för att uppnå en tillräckligt bra 

kreditgivning. Banken ser fortfarande risker med att digitalisera samtliga delar av 

kreditgivningsprocessen. I takt med att Bank C håller sina kontor öppna ökar också 

kundnöjdheten, då bankens kunder upplever att fysisk hjälp finns nära och är tillgänglig hela 

tiden vid behov. Bank C utnyttjar även kundmötena, som egentligen är till för att uppfylla 

specifika steg i kreditgivningsprocessen, till att utföra övriga ärenden samt uppdatera 

kundkännedomen. Detta är en strategi som utmärker banken, då det är ett smart sätt att 

effektivisera tiden med kunden samt minska den informationsasymmetri som kan råda mellan 

kunden och banken.  

 

Bank C har utvecklat ett digitaliserat system där kreditgivningsprocessen är tydlig och effektiv 

för båda parter. Digitaliseringen av kreditgivningsprocessen är presenterat som en ändring för 

kundernas bästa och inte enbart för att banken vill detta. Detta är en fördel för Bank C då nya 

alternativ presenteras utan att majoriteten av kunderna klagar, då dessa är införstådda i att 

ändringarna görs för deras bästa. Vidare håller banken fortfarande kontoren öppna där ett flertal 

moment i kreditgivningsprocessen kan genomföras fysiskt på kontoren. Detta görs främst för 

att det digitaliserade systemet fortfarande kan bedöma individer på alldeles för mycket hård 

information, och resultera i annorlunda beslut än med mänskliga handläggare. 

 

4.1.4 Bank D 

Bank D:s kreditgivningsprocess kan inledas på både kontor och digitalt, då banken infinner sig 

i en övergångsprocess där digitaliseringen försöker tillämpas helt och hållet. Processen 

handläggs fullt ut av en rådgivare som arbetar på respektive kunds lokala bankkontor. 

Respondent 7 förklarar att Bank D uppmanar kunderna till att ansöka digitalt för ett snabbare 

kreditbeslut, men att man ännu inte vill införa ett tvång att göra det som andra banker. Det är 

endast bankens bolån som kan komma att behöva längre handläggningstid som också innebär 

fysiska träffar. I övriga fall kan ett kreditbeslut godkännas direkt digitalt både av systemet eller 

en fysisk rådgivare, om inte beloppet behöver godkännas av en högre uppsatt ansvarig, då den 

ansvarige handläggaren inte har tillräckligt stor befogenhet.  
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Respondent 7 berättar att Bank D värderar god kundnöjdhet över något annat, och menar på att 

banken besitter en stor fördel i att fortfarande vara villiga att ta in sina kunder på kontoren för 

att träffas och genomföra ärenden tillsammans. Kreditansökningar i Bank D handläggs på 

samma vis digitalt och på kontor, genom en kalkyl som utgörs av en summering av kundens 

inkomst, kostnader och andra finansiella siffror som är relevanta. Sammanställningen ska 

intyga att kunden har goda möjligheter för återbetalningsförmåga, annars lämnas ingen kredit 

till den sökande. Respondent 7 betonar att utöver att banken vill ha tillbaka sina utlånade 

pengar, så vill man inte hamna i en tvist med kunderna om eventuella problem skulle uppstå 

med en obetald kredit. Bank D fördrar att värdera den goda relationen med kunden och vara 

ärlig med att återbetalningsförmåga inte finns, än att vara generösa och få det tillbaka mot sig i 

negativt syfte. Kalkylen stärks av bra ekonomi samt god uppvisad historik hos banken vad 

gäller skötsamhet. En aspekt som Respondent 7 lyfter fram är informationsasymmetrin som kan 

råda mellan bank och kund, där respondenten förklarar att det är mycket enklare att utbyta 

värdefull information genom fysisk kontakt än digital. Handläggarna på Bank D upplever att 

kontorsmöten medför ett större förtroende från kunderna gentemot banken, något som kan 

resultera i att mer information framförs. Detta är också en av anledningarna till att banken 

fortfarande tror på att kontorsbesök är effektiva, berättar Respondent 7.  

 

Finansiella siffror är av stor betydelse för Bank D, men personens egenskaper som exempelvis 

bra ekonomisk skötsel kan vara avgörande för att eventuella undantag ska kunna tas. 

Respondent 7 förklarar att handläggarna ofta använder sin magkänsla vid kreditbeslut om den 

hårda informationen inte är helt tilltalande, ofta i en kombination av fler handläggare eller med 

en chef. Om kredittagarens kommande anställning ser ut att generera en högre lön, samt att den 

tidigare inte visat några bekymmer gällande betalningsanmärkningar, kan handläggaren följa 

magkänslan och bevilja krediten. Respondent 7 är däremot tydlig med att detta inte handlar om 

att Bank D vill agera snällt, utan snarare att kunden gjort sig förtjänt av krediten, och att 

handläggarens intuition är att kunden kommer klara lånet trots att detta inte visas just då. 

Däremot är bankens handläggare tydliga med att inte strida mot de regler som måste följas.  

 

- “Någonstans måste vi hitta en balans mellan att vara medmänniska och att bryta 

reglerna. Ser jag att kunden har ett bra jobb på gång och kommer kunna 

återbetala krediten senare, trots att engagemanget inte visar det just nu, har jag 

ingen anledning att dröja på processen och försvåra kundens situation.”  

 

Respondent 7 berättar att handläggarna numera arbetar i digitala system vid 

kreditgivningsprocessen, där kommunikation kan föras med kunden direkt för eventuella 

frågor. Eftersom Bank D fortfarande inte har gått över helt till digitala låneansökningar, är inte 

alla steg i processen effektiva vilket innebär att handläggarna förlorar tid. Argumentet att 

behålla kontoren öppna och inte digitalisera processen beror på att banken strävar efter god 

kundnöjdhet, och upplever att en drastisk förändring över en dag kommer att försvåra skiftet. 

Bank D påstår att ändringen måste göras i förhållande till det generationsskifte som sker, då 

den unga generationen idag är framtidens äldre individer, som inte kommer ha några större 

problem med en digitaliserad bank. Banken vill fortfarande kunna handlägga en del lån som 

förut för de personer som är bekväma med detta, medan man vill vänja unga individer till att 
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använda digitala lösningar för att ansöka om krediter. Detta är en aspekt som inneburit att 

relationen mellan banken och dess kunder kunnat hållas stabil trots att digitala alternativ 

försöker implementeras. Respondent 7 hävdar att en stor fördel med att fortfarande kunna 

handlägga kreditgivningsprocessen fysiskt och inte förlita sig på ett automatiserat system fullt 

ut är att individuella beslut kan tas. Hen menar på att Bank D kan behöva möta mycket problem 

i framtiden med en helt digitaliserad process, eftersom många beslut kan fattas efter enbart 

kalkylen. Detta kan innebära att den relationsbaserade kreditgivningen som banken varit 

duktiga med och prioriterad kan försvinna, något som minskar kundnöjdheten och antalet 

hängivna kunder, avslutar Respondent 7.  

 

4.1.4.1 Analys av Bank D 

Bank D har ett upplägg för kreditgivningsprocessen som inte följer normen om att digitalisera 

så mycket som möjligt med en gång. Ansökan med krediter kan inledas både digitalt och på 

bankens kontor, något som inte planeras att ändras inom närmaste period, då banken värderar 

kundnöjdheten högst av alla aspekter. I samband med att kunderna uppskattar den fysiska 

kontakten som alltid finns tillgänglig har banken valt att hålla kontoren öppna. Vidare tror Bank 

D på att fysiska möten skapar en mer hållbar relation och en bättre handläggning som sköts av 

en mänsklig handläggare, samt minskning av informationsasymmetrin eftersom den 

relationsbaserade bedömningen kan tillämpas mycket mer. Att utlämna en kredit till en 

privatperson utifrån relationsbaserade anledningar kan göras så länge som att den hårda 

informationen som finns fungerar som stöd. I annat fall föredrar banken att neka kunden 

krediten och vara ärliga med detta, för att kunna behålla den goda relationen och inte tappa 

lojala kunder på grund av att de mottagit ett lån de inte kunnat hantera.  

 

Strategin som Bank D har lagt upp för förändringar, från en fysisk kreditgivningsprocess till en 

digitaliserad, är unik. Trots att digitaliseringen kan spara handläggarna tid, är Bank D 

införstådda i att en ändring kommer minska kundnöjdheten hos kunder som inte förstår sig på 

digitaliseringen, vilket fortfarande kommer kräva lika mycket tid. Förändringen ska göras med 

tiden, eftersom banken förmodar att en digital kreditgivningsprocess behöver kunna fungera för 

alla individer oavsett kunskap om den ska tillämpas direkt. Genom att introducera det långsamt, 

kan allt fler individer vänja sig med digitaliseringen i ung ålder, och därav framstår inte 

implementeringen som lika komplicerad i framtiden. Att fortfarande ha fysiska möten innebär 

också en fördel genom att bankens kreditbeslut som tas fattas på mänskliga grunder och inte 

via ett automatiserat system.  

 

4.2 Företag 

4.2.1 Bank A 

Kreditgivningsprocessen inleds med ett möte mellan en företagsrådgivare och den som söker 

om en kredit. Mötet kan antingen ske via telefon, Microsoft Teams eller ett fysiskt möte. Inför 

detta möte brukar Respondent 2 begära in färdiga bokslut, resultat- och balansrapport som är 

aktuella, en resultatbudget samt likviditetsbudget. Normalt sätt brukar handläggningstiden från 

att Respondent 2 fått in allt material i form av finansiella siffror till att ett beslut fattas ta allt 
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från en till två veckor. Varje företagsrådgivare har ett mandat upp till ett visst belopp som 

innebär att de själva kan ta ett beslut i samband med att systemet samt kalkylerna tillstyrker det. 

Förekommer det att krediten som efterfrågas överstiger en företagsrådgivare mandat, innebär 

det att chefer på kontoret fattar beslut. Skulle det handla om större krediter kommer ett beslut 

att tas från ett centralt beslutsorgan inom Bank A. Respondent 2 tillägger att om det handlar om 

ännu större krediter innebär det att beslutet tas centralt i Stockholm tillsammans med styrelsen.  

 

Respondent 2 anser att relationen med Bank A:s kunder är väldigt viktig och strävar alltid efter 

en tät dialog med kunden. Det ska vara en ömsesidig dialog där kunden ska kunna tala med 

Bank A om den är i behov av något. Respondent 2 ser till att relationen med kredittagaren är 

hållbar genom ständig kontakt för att kontrollera ordningen genom fysiska möten på Bank A:s 

kontor men även ute hos kunden. Vidare förklarar Respondent 2 att förtroendet mellan en 

rådgivare och en kund har en viktig betydelse för kreditvärdigheten och återbetalningsförmågan 

eftersom ett förtroende visar att verksamhetens arbetskraft har rätt kunskap till att hantera 

krediten på bästa sätt. Finansiella siffror som framkommer i bokslut och resultatrapporter anser 

Respondent 2 vara avgörande när Bank A kollar på kundens kreditvärdighet samt 

återbetalningsförmåga. Dessutom tycks en budget vara en viktig faktor att titta på om kunden 

planerar att utöka verksamheten. Däremot är Respondent 2 tydlig med att de finansiella 

siffrorna överväger mer än rätt egenskaper hos kunden. 

 

- “Finansiella siffror är väldigt viktiga eftersom det är en historik på vad man 

gjort tidigare och det ger oss en grund till att göra rätt kreditbedömning.”  

 

Bank A vill inte ta stora risker och därför är det vanligt att de ställer olika krav på kredittagaren 

som exempelvis kan vara att de ber kunden att gå in med mer kapital än vad den hade tänkt sig 

eller att de ställer säkerheter mot krediter. Respondent 2 menar att detta är något vanligt Bank 

A gör för att minimera risken som kan uppstå i förhållande till informationsasymmetrin som 

kan förekomma mellan kunden och banken. Vidare förklarar Respondent 2 att en bra 

kreditbedömning är viktig eftersom Bank A inte ska ta onödiga risker. Därav är kassaflödet 

samt ett flertal nyckeltal avgörande, eftersom Bank A kollar på om kassaflödet orkar bära den 

krediten som tillförs, samt om nyckeltalen visar på positiva resultat. Däremot kan kassaflödet 

och nyckeltalen variera beroende på vilken bransch som företaget befinner sig i. Till uppgift 

ska Respondent 2 samla in behövlig information samt analysera denna, och tillsammans med 

framtida bedömningar som görs via interna system av Bank A:s analytiker, går det att ta ett 

beslut om krediten ska beviljas eller inte. De situationer då Bank A inte skulle bevilja en 

kreditansökan kan vara när boksluten visar negativa siffror, exempelvis om det egna kapitalet i 

företaget är förbrukat kommer det inte vara möjligt att bevilja ansökan. Magkänslan gör utslag 

menar Respondent 2 samt förtydligar att den kan vara viktig när en kreditbedömning görs, men 

samtidigt inte låter den påverka beslutet och förlitar sig snarare på de finansiella siffrorna.  

 

Respondent 2 förklarar att kreditgivningsprocessen idag är betydligt mer utvecklad än förr med 

tanke på att det har skett och fortsätter att ske en digitalisering. I nuläget på Bank A finns det 

möjlighet att genomgå en kreditprocess via telefonbanken vilket är lönsamt, men de 

kreditansökningar som kommer in till kontoren är fortfarande inte digitaliserade fullt ut. 
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Arbetssättet har förändrats och blir alltmer digitaliserat på kontoren där det numera är möjligt 

att inhämta bokslut och andra finansiella siffror digitalt vilket effektiviserat processen samt 

sparar tid åt företagsrådgivarna. Respondent 2 antar att digitaliseringen i framtiden kommer att 

medföra ett mer förenklat arbetssätt för företagsrådgivarna än vad det är idag. Samtidigt som 

mycket med digitaliseringen är positivt, så anser Respondent 2 att en negativ sida är att 

relationen mellan kunden och banken har och kommer att påverkas. Den fysiska kontakten har 

minskat i takt med digitaliseringen, men i komplicerade ärenden är den fortfarande avgörande. 

Trots den digitala utvecklingen ser Bank A till att upprätthålla en hållbar relation med sina 

kunder genom fysiska möten med jämna mellanrum.  

 

4.2.1.1 Analys av Bank A 

Bank A antar att digitaliseringen kommer att påverka relationen mellan banken och kunderna 

eftersom den fysiska kontakten blir allt mindre, men samtidigt är Bank A väldigt noga med att 

behålla en god relation med sina företagskunder. Trots detta lägger Bank A väldigt mycket 

fokus på de finansiella siffrorna, mestadels kassaflödet samt ett flertal nyckeltal, vilket var 

avgörande delar i kreditbedömningen. Vidare är det tydligt att riskerna blir större för Bank A 

när relationen påverkas eftersom det blir svårare att säkerställa företagets kreditvärdighet samt 

återbetalningsförmåga. Bank A använder därför lösningar som exempelvis att ställa säkerheter 

mot krediten eller be kunden att höja sin kontantinsats för att minimera risken som uppstår i 

förhållande till informationsasymmetrin.  

 

Arbetssättet idag för Bank A gällande kreditgivning till företagskunder varierar beroende på 

om ansökan hanteras av telefonbanken eller på kontor. Telefonbankens arbetssätt är fullt ut 

digitaliserat medan det fortfarande inte är lika digitaliserat på kontoren, vilket främst beror på 

företagets storlek och omfattningen av krediten. Företagsrådgivare på Bank A har möjlighet till 

att få in bokslut och andra finansiella siffror digitalt, men är långt ifrån en digitaliserad 

kreditgivningsprocess. Därav kan digitaliseringen komma att vara en fördel för kontoren då allt 

fler moment digitaliseras i kreditgivningsprocessen, vilket lär resultera i effektivare arbetssätt 

samt större lönsamhet för Bank A.  

 

4.2.2 Bank B 

Bank B:s kreditgivningsprocess till företagskunder kan inledas olika beroende på företagets 

storlek samt kreditvolymen. De bolag som ansöker om mindre kreditvolymer hänvisas till Bank 

B:s kundcenter, där en kreditbedömning görs genom att begära en kreditupplysning hos UC, 

hämta in och analysera finansiella siffror som finns i bokslut samt resultat- och balansräkning. 

Vidare förklarar Respondent 4 att Bank B bedömer företagarens egenskaper eftersom det är 

viktigt att företagaren har rätt egenskaper till att både bedriva verksamheten korrekt och kunna 

hantera krediten. Bank B tittar också på företagarens privatekonomi i de situationer det handlar 

om ett borgensåtagande. När det handlar om större kreditvolymer, då har företagskunden en 

rådgivare på kontor men arbetssättet i sig är likt i förhållande till kundcenter. På Bank B har 

varje företagsrådgivare en viss beloppsgräns där det är möjligt att ta eget kreditbeslut. När det 

berör större engagemang som överstiger företagsrådgivarnas limit är det en kreditdelegation 

som tar kreditbesluten. 
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Initialt har Respondent 4 ett möte med företagskunden för att klargöra syftet med krediten, 

antingen via telefon eller fysiskt på kontoret alternativt ute hos kunden. Sedan hämtar Bank B 

in finansiella siffror i form av bokslut, resultat- och balansräkning samt tittar på verksamheten, 

dess bransch och på budget för att uppnå en korrekt kreditbedömning. Till hjälp har 

företagsrådgivarna på Bank B analytiker som noggrant analyserar de finansiella siffrorna och 

bolagen. Trots att företagarens egenskaper bedöms poängterar Respondent 4 att de finansiella 

siffrorna överväger mer när Bank B tittar på kundens kreditvärdighet och 

återbetalningsförmåga, samtidigt som betalningsviljan hos företagskunden är en viktig aspekt 

att titta på.  

 

- “När Bank B gör en kreditbedömning räknar företagsrådgivarna baklänges 

eftersom vi vill kunna se om kunden har råd att betala tillbaka krediten.” 

 

Förtroendet mellan Bank B och dess företagskunder anses vara väldigt viktigt i förhållande till 

att minimera risken som kan uppstå på grund av informationsasymmetri. Respondent 4 menar 

att det är av stor vikt att fråga kunden om det förekommer några funderingar eftersom 

handläggare inte vill uppleva en negativ magkänsla. Samtidigt som varje handläggare har en 

magkänsla om varje uppdrag, låter de inte den påverka varken bedömningen eller kreditbeslutet, 

utan förlitar sig på kalkylerna och de finansiella siffrorna.  

 

Respondent 4 är väldigt mån om att hålla en tät kontakt med Bank B:s företagskunder. Den 

fysiska kontakten har blivit allt mindre i takt med digitaliseringen, men för att upprätthålla en 

god relation har Respondent 4 en digital kontakt med jämna mellanrum via Microsoft Teams 

vilket dessutom sparar både kunden och banken tid. Trots att den fysiska kontakten blir allt 

mindre än vanligt försöker Bank B att träffa sina företagskunder fysiskt minst en gång om året 

för att relationen ska bli så bra som möjligt.  

 

- “Kunderna jag jobbar med har jag ganska mycket kontakt med, där betyder 

relationen mycket eftersom vi följer verksamheten och lär känna företagaren, så 

relationen är väldigt viktig.” 

 

Digitaliseringen har underlättat mycket i arbetssättet på Bank B eftersom allting tog mycket 

längre tid och det var mycket pappersarbete förr. De flesta skuldebreven på företagssidan går 

numera att signera digitalt med Mobilt Bank-ID och kreditansökningar upp till 250 000 kr går 

att göra digitalt, annars är det en manuell ansökan som görs via kontor. Detta menar Respondent 

4 är ett kvitto på att digitaliseringen kommer att resultera i mycket snabbare beslut samt att 

handläggningstiderna kommer att minska, vilket är positivt. Å andra sidan kan digitaliseringen 

komma att standardisera kreditbesluten vilket leder till att företagsrådgivarna inte längre kan 

göra små undantag, samtidigt som konkurrensen på kreditmarknaden ökar, menar Respondent 

4. 

 



33 

 

4.2.2.1 Analys av Bank B 

Kundens kreditvärdighet, återbetalningsförmåga samt betalningsvilja är tre faktorer som Bank 

B värderar högt i kreditbedömningen. Kalkylerna och de finansiella siffrorna ligger både till 

grund för att bedöma dessa faktorer samt är avgörande för kreditbeslutet. Trots att den hårda 

informationen är mer betydande i kreditbedömningen, så är det viktigt för Bank B att 

upprätthålla en tät kontakt med sina företagskunder eftersom det ökar förtroendet mellan 

varandra vilket i sin tur minimerar risken som uppstår på grund av informationsasymmetrin. 

Kontakten hålls antingen fysiskt minst en gång om året eller med jämna mellanrum via 

Microsoft Teams. 

 

Kontoren på Bank B har fortfarande en kreditgivningsprocess där en del av momenten inte är 

digitaliserade fullt ut. Däremot har Bank B implementerat digitaliseringen rätt genom att i 

nuläget kunna hämta in finansiella siffror digitalt, få skuldebreven signerade med Mobilt Bank-

ID samt att kreditansökningar upp till 250 000 kr går att göra digitalt via internetbanken. 

Dessutom sker kreditgivningsprocessen via Bank B:s kundcenter helt digitalt då ingen fysisk 

kontakt sker med kunden. Detta är ett steg i rätt riktning samt bättre lönsamhet för Bank B 

eftersom en kreditgivningsprocess med ett digitaliserat arbetssätt lär resultera i snabbare 

handläggningstider. Trots att Bank B anser att mycket med digitaliseringen kan utfalla i positiva 

aspekter, finns det även en chans för att negativa aspekter förekommer där företagsrådgivarna 

inte längre kan använda sin kunskap och erfarenhet i samma utsträckning eftersom 

digitaliseringen kan komma att standardisera kreditbesluten. 

 

4.2.3 Bank C 

Företagskunder hos Bank C kan antingen ansöka om lån via telefonbanken eller digitalt via 

internetbanken, eventuellt att ansökan görs på ett fysiskt möte. Bank C är tydliga med att de 

inte finansierar företag som skulle innebära stora risker, därför är det väldigt viktigt att 

säkerställa att företagskunden inte har för stora risker med den lånade krediten. Respondent 6 

förklarar att kreditgivningsprocessen är varierande på Bank C eftersom företagskunder delas in 

i olika kategorier beroende på storlek, syftet med krediten, företagarens egenskaper och 

erfarenheter. Utifrån dessa faktorer hamnar varje företagskund i en riskklass som används av 

företagsrådgivarna vid kreditbedömningen och kreditens prissättning i form av ränta, men 

Respondent 6 är tydlig med att detta inte talas om för kunden. Därav är insamlingen av 

information annorlunda beroende på vilken företagskund som ansöker om en kredit. Generellt 

menar Respondent 6 att handläggarna på Bank C hittar den mest gynnsamma informationen i 

bland annat resultaträkningen, likviditetsbudgeten samt delårsboksluten. För Bank C värderas 

de finansiella siffrorna väldigt mycket i kreditbedömningen. 

 

- “Kassaflödet är prio ett, här på Bank C så baseras kreditbeslutet mestadels på 

kassaflödet eftersom vi vill kunna se att pengarna går runt i företaget samt att 

företag kommer kunna betala tillbaka krediten.”  

 

När företagsrådgivarna på Bank C genomgår processen av att bedöma om företagskunden har 

rätt till krediten så jobbar de i ett digitalt system som är uppbyggt stegvis med vissa manuella 
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steg. Det digitala systemet inhämtar en del information automatiskt om företagskunden. 

Respondent 6 förklarar att systemet alltid behöver komplettering i form av manuella steg som 

görs av handläggarna, vilket är obligatoriskt för att gå vidare till nästa steg i det digitala 

systemet. Det digitala systemet har underlättat mycket för Bank C sedan längre tillbaka i tiden, 

men när det förekommer större kreditvolymer blir systemets färdiga mallar komplexa. 

Respondent 6 antar att inhämtning av information, bearbetningen av denna samt de digitala 

systemen kommer att effektiviseras med tiden.  

 

- “Insamlingen av informationen samt hur vi handläggare bearbetar den kommer 

med digitalisering kunna bli mycket mer effektiv, vilket underlättar i arbetssättet 

samt att det sparar oss och kunden tid.” 

 

Respondent 6 förklarar att relationen med Bank C:s företagskunder är väldigt viktig. En hållbar 

relation kommer resultera i mer öppenhet mellan företagskunder och banken, samtidigt som 

företag som tenderar att inte dela med sig av viktig information blir svårhanterliga. Detta i sin 

tur kan komma att påverka företagsrådgivarna och deras magkänsla men Respondent 6 är tydlig 

med att kreditbeslutet inte påverkas av den. Relationen mellan Bank C och företagskunderna 

har påverkats och fortsätter att påverkas med tanke på att digitaliseringen har minskat den 

fysiska kontakten mellan parterna. Detta kan komma att öka risken generellt eftersom Bank C 

alltid strävar efter en hållbar relation som tenderar på att minska på risken, förklarar Respondent 

6. Trots att den fysiska kontakten mellan parterna har blivit mindre i förhållande till den digitala 

utvecklingen, så ingår minst en fysisk träff om året i Bank C arbetssätt, för att behålla en god 

relation samt att de större kreditvolymerna sätts till omprövning.  

 

Respondent 6 upplever att den digitala utvecklingen gör framsteg dagligen på Bank C. Trots att 

det fortfarande finns många aspekter att utveckla inom banksektorn och 

kreditgivningsprocessen, är en stor mängd av ärendena digitaliserade vilket i sin tur underlättat 

för majoriteten av kunderna men även Bank C. Detta sparar inte enbart Bank C:s 

företagsrådgivare tid, utan det blir dessutom lönsamt för banken, förklarar Respondent 6.  

 

4.2.3.1 Analys av Bank C 

Företagets finansiella siffror är vad Bank C förlitar sig mestadels på i kreditbedömningen. Bank 

C har ett arbetssätt som bygger på att kategorisera varje företagskund i olika riskklasser 

eftersom de inte vill finansiera företag som har för stora risker med en lånad kredit. Därav ligger 

företagets kassaflöde i fokus vid kreditbedömningen eftersom Bank C vill se att kunden har den 

återbetalningsförmågan som behövs. Trots att de finansiella siffrorna överväger mer för om 

krediten beviljas eller nekas, så är en hållbar relation mellan parterna också en viktig faktor för 

att minimera risken som delvis uppstår på grund av informationsasymmetri. Digitaliseringen 

kan komma att påverka den fysiska kontakten vilket i sin tur ökar risken gentemot Bank C som 

därav har valt att ha minst en fysisk träff om året med kunden.  

 

Digitaliseringen har medfört många positiva hjälpmedel för Bank C. Det är möjligt för 

företagskunder att göra sin kreditansökan via telefonbanken eller digitalt via internetbanken 
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samt att kreditbedömningen görs i det digitala systemet. Däremot antar Bank C att 

digitaliseringen kan komma med ytterligare utvecklingsmöjligheter för att både effektivisera 

kreditgivningsprocessen samt minska på handläggningstiden vilket genererar nöjdare kunder 

och större lönsamhet för Bank C.  

 

4.2.4 Bank D 

Varje företagsrådgivare på Bank D har alla olika befogenheter, och enligt bankens arbetssätt 

har företagsrådgivaren en skyldighet om att ha kunskap och information om respektive 

företagskund, eftersom det är företagsrådgivarna på Bank D som fattar kreditbeslutet. 

Erfarenhet i banken leder till att respektive företagsrådgivare får sin befogenhet, vilket i sin tur 

avgör hur stora kreditvolymer som får lov att hanteras på eget beslut. 

 

Bank D förhåller kreditgivningsprocessen baserat på om företagskunden är en ny kund i Bank 

D eller befintlig. Respondent 8 förklarar att kreditgivningsprocessen på Bank D påbörjas 

relativt enkelt för befintliga företagskunder, detta eftersom Bank D redan har kännedom om 

företagaren samt företagets behov med krediten. För en ny företagskund som lämnar in en 

kreditansökan behöver banken få kunskap om företagaren, verksamheten samt branschen 

genom att ställa frågor i linje med KYC (Know Your Customer). Detta gör Bank D delvis på 

grund av de regelverk och policys som finns men även för att inte ta risker som eventuellt kan 

leda till kreditförluster. Respondent 8 är tydlig med att kassaflödet, återbetalningsförmågan 

samt säkerheter är de viktigaste aspekterna som Bank D tittar på inför ett kreditbeslut eftersom 

de vill veta om företagskunden har kapacitet till att betala en viss ränta och amortering.  

 

Kreditbedömningar som baseras på helheten är någonting som Bank D arbetar utifrån. Viktiga 

faktorer som en företagsrådgivare tittar på är bland annat finansiella siffror, företagaren, 

verksamheten och dess anställda samt branschen som verksamheten tillhör, förklarar 

Respondent 8. Bank D är tydliga med att lägga ett större fokus på relationen mellan 

företagskunden och företagsrådgivaren, istället för enbart göra en bedömning utifrån de 

finansiella siffrorna, eftersom Bank D anser att detta leder till att risken i helhet blir mindre för 

kreditförluster.  

 

- “Kreditbeslutet blir bättre genom att lägga ett större fokus på relationen mellan 

företagskunden och oss eftersom Bank D anser att kreditscore och finansiella 

siffror inte ger oss helheten i kreditbedömningarna.” 

 

Respondent 8 förklarar att det just nu sker en trend inom banksektorn där banker försöker 

minska på fysiska kontor på grund av digitaliseringen, men att Bank D själva inte vill befästa 

sig vid denna trend. Anledningen till detta beror på att Bank D anser att det fysiska mötet med 

kunden är väldigt viktigt samt att kundnöjdheten ökar. Trots att Bank D självmant inte vidtar 

trenden, berättar Respondent 8 att digitaliseringen är uppskattad eftersom det underlättat 

arbetssättet i många processer. Bank D strävar efter att vara nära sina företagskunder samt 

bygga en hållbar relation med dem och inte efter att vara ledande inom den digitala världen.  
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- “Digitaliseringen försöker göra arbetet enklare, vilket det gör i många fall, men 

vi på Bank D vill att kunderna ska uppskatta den fysiska kontakten.” 

 

Respondent 8 berättar att fördelen med digitaliseringen främst varit att det blivit möjligt för 

handläggarna att samla in information digitalt, vilket sparar Bank D tid samt gör det mer 

lönsamt för dem. Vidare förväntas skuldebreven och förändringar i kreditvillkoren kunna 

signeras digitalt i framtiden. Informationen som inhämtas digitalt bearbetas i nuläget manuellt 

av Bank D:s företagsrådgivare i det digitala kreditsystemet. Detta är något som Respondent 8 

antar kommer att effektiviseras med digitaliseringen, och på så vis minska handläggningstiden. 

Trots att digitaliseringen medför att informationen idag kan inhämtas digitalt så är det 

fortfarande av stor vikt att förstå syftet med de presenterade siffrorna på varje post i exempelvis 

årsredovisningen, förklarar Respondent 8.  

 

- “Digitaliseringen medför absolut att mer information offentliggörs samt blir 

lättare tillgänglig om företaget, men Bank D anser inte att det ersätter den 

fysiska kontakten mellan oss och kunden.” 

 

4.2.4.1 Analys av Bank D 

Kassaflödet, återbetalningsförmågan samt säkerheter är viktiga aspekter som ligger i fokus när 

en kreditbedömning görs på Bank D. Trots detta, så gör företagsrådgivarna en 

helhetsbedömning inför kreditbeslutet som innebär att de tittar på mer än bara finansiella siffror 

såsom företagarens egenskaper, verksamheten samt branschen. För Bank D väger relationen 

mer än de finansiella siffrorna i kreditbedömningen. Genom att titta på helheten samt ha en 

hållbar relation med kunden, anser Bank D att färre sämre kreditbeslut som genererar i 

kreditförluster kommer att tas. Vidare värderas det fysiska mötet för en hållbar relation väldigt 

högt, och i samband med att den fysiska kontakten blir mindre i förhållande till digitaliseringen, 

låter inte Bank D sig själva påverkas av detta.  

 

Arbetssättet har blivit allt effektivare med hjälp av digitaliseringen, men det finns fortfarande 

ett flertal moment i kreditgivningsprocessen som sköts manuellt. Med en fortsatt digitalisering 

kommer förhoppningsvis kreditgivningsprocessen på Bank D att bli ännu effektivare och därav 

kunna minska på de manuella stegen, vilket i sin tur påskyndar handläggningstiden. Detta kan 

komma att resultera i högre kundnöjdhet samt göra det mer lönsamt för Bank D.  
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5. Analys 

 

I analysen jämförs det material som används i den teoretiska referensramen med den empiriska 

data som samlats in, där likheter samt skillnader lyfts fram. Kapitlet är uppdelat i fyra delar, 

där privat- och företagssidorna från de olika bankerna analyseras internt mot varandra först, 

och där privatsidan därefter jämförs mot företagssidan i helhet. Slutligen utvärderas den teori 

som används i förhållande till den empiri som samlats in, och en sammanfattande matris av 

analysen presenteras.  

 

 

5.1 Analys av privatsektorn 

Kreditgivningsprocessen för privatpersoner genomförs på de flesta bankerna digitalt i första 

hand. Detta görs eftersom allt fler moment av bankens arbetssätt försöker digitaliseras, och 

kreditgivningsprocessen, som anses vara ett av de ärenden som tar längst tid att genomföra, kan 

effektiviseras digitalt. Samtliga banker förutom Bank D innehar en kreditgivningsprocess som 

inleds digitalt, eftersom dessa menar att digitala ansökningar kan bidra med mycket information 

på en gång, istället för att behöva träffa kunden flera gånger genom fysiska möten. Bank D ser 

också detta perspektiv, men har med anledning av kundnöjdheten även behållit det gamla sättet 

så att kunder med sämre digitala egenskaper ska fortsätta att vara nöjda och lojala. Bankernas 

process genomgår fyra steg, likt Altman (1980), men är digitaliserade till olika nivåer. Bank B 

är den bank som lyckats digitalisera flest moment, följt av A och C, medan D bromsat sin 

utvecklingspotential med hänsyn till att behålla den goda kundnöjdheten. Alla banker har 

utvecklat ett system där kreditansökningar ska kunna godkännas direkt digitalt, men vad de 

även hade gemensamt var att många sökande oftast fastnar vid kreditbedömningen. Detta kan 

bero på flera faktorer, där exempel som dålig inkomst, höga skulder med mera var de vanligast 

förekommande anledningarna för samtliga banker, något som också nämns i Israelsson och 

Nölke (2008).  

 

Fysiska kundmöten är en aspekt som är viktigt för många kunder, och som de flesta banker 

försöker att ha i åtanke. Samtliga deltagande banker har fortfarande sina kontor öppna för 

fysiska träffar, däremot är somliga banker öppna för fler möten och tvärtom. Bank B är den 

bank som tillämpat digitaliseringen i störst utsträckning vad gäller kreditgivningsprocessen, där 

banken försöker hitta unika lösningar för varje kund och handlägga allt digitalt. Bank B 

förmodar att digital handläggning är vägen till ökad kundnöjdhet, vilket också Larsson och 

Yamit Viitaoja (2017) skriver. Detta är en direkt motsats till Bank D, som fortfarande vill att 

kunder ska besöka kontoren för fysiska möten och uppskattar träffarna. Bank A och C arbetar 

med en kombination av båda alternativen, däremot visades tendenser på att bankerna föredrar 

de digitala alternativen. Bank A, B och C behöver fortfarande genomföra vissa moment 

manuellt, däremot är de tydliga med att de ser en framtid med endast digital kreditgivning inom 

kort för att effektivisera kreditgivningsprocessen, vilket Bisnode (u.å.) nämner. För Bank D är 

kundnöjdheten viktigare är att digitalisera kreditgivningsprocessen för alla, och därav avvaktar 

banken med att genomföra denna förändring till fullo.  
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Bankerna arbetar med relations- och transaktionsbaserad kreditgivning, men lägger olika 

mycket fokus på de två bedömningsstrategierna. Samtliga var överens om att hård information 

väger över mjuk information i kreditbedömningen, eftersom banken behöver prioritera 

återbetalningen och kundens bästa i alla lägen, vilket beskrivs i Durguner (2017). Den digitala 

kreditgivningsprocessen är inställd till att följa transaktionsbaserad information, eftersom de 

lån som beviljas direkt behöver vara säkra till återbetalning, och relationsbaserade aspekter inte 

kan tas i hänsyn till digitalt. Däremot var alla banker utom Bank B öppna för att kunna 

handlägga beslut efter mjuka faktorer fysiskt också, eftersom det kan förekomma aspekter som 

intygar att återbetalningsförmåga finns trots att engagemanget inte visar det vid 

ansökningstillfället. Bank D var den aktör som främst talade för att relationsbaserad 

kreditgivning är viktigt att inkludera, eftersom den är mer mänsklig, vilket är ett intyg på god 

förståelse till kunden och i sin tur ökad kundnöjdhet. Sett till Ulvenblad och Ulvenblad (2012) 

studie, agerar Bank A och C bäst i förhållande till erfarenhet, där hård och mjuk information 

används som komplement till varandra. Dessutom utmärker sig de två bankernas strategier 

också i deras sätt att integrera en rimlig mängd intuition i kreditbedömningen, en aspekt som 

Ulvenblad och Ulvenblad (2012) också påpekar i sin studie.  

 

En faktor som alla deltagande banker kämpade med var informationsasymmetrin mellan dem 

och sina respektive kunder samt arbetet med detta. Bankerna är framför allt överens om att 

digitaliseringen är en förändring som gjort arbetet svårare än vad det varit förut, speciellt för de 

banker som föredrar att kunderna genomför kreditgivningsprocessen digitalt istället för fysiskt. 

Detta är något som Levy (2014) även lyft fram i sin studie, där det beskrivs att 

informationsasymmetrin är ett negativt resultat av en ökad digitalisering. Bank D är den bank 

som hanterat förekommande agentproblem på bäst vis, vilket främst beror på att handläggarna 

träffar kunderna med regelbundna mellanrum och kan utbyta information som inte kan samlas 

in digitalt. För de övriga bankerna vars primära inställning är att genomföra 

kreditgivningsprocessen så digitalt som möjligt, bedöms kunderna endast på 

transaktionsbaserat material, vilket kan leda till att bra kunder nekas. Detta påminner om 

Stiglitz (2000) förklaring på adverse selection, där potentiellt bra kunder kan sorteras bort 

endast baserat på det hårda materialet. I förhållande till Bernhardsen och Larsen (2003) studie, 

besitter Bank D en stor fördel till skillnad från de andra deltagande bankerna i att kunna ha lika 

mycket information som kunden redan från ansökningstillfället eftersom möjligheten till att 

inleda kreditgivningsprocessen via ett fysiskt möte finns. 

  

5.2 Analys av företagssektorn 

Företagskunder på samtliga intervjuade banker, förutom Bank D, har möjlighet till att genomgå 

en kreditansökan med en viss kreditvolym via kundtjänst. Denna möjlighet är skapad för att 

effektivisera bankens arbetssätt i kreditgivningsprocessen. Däremot är detta något som Bank D 

inte valt att tillämpa i deras kreditgivningsprocess eftersom relationen med kunden är viktig för 

en bra kreditbedömning, vilket sker genom fysisk kontakt. Förutom att relationen blir bättre 

och mer hållbar, så upplever företagskunderna på Bank D detta som något positivt eftersom de 

känner sig mer uppskattade och kundnöjdheten ökar. Trots att Bank A, B och C arbetar på ett 
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mer digitaliserat sätt och försöker effektivisera kreditgivningsprocessen genom digitalisering, 

är det fysiska kundmötet något som både bankerna och företagskunderna anser vara viktigt. 

Därav väljer samtliga deltagande banker att hålla sina kontor öppna, där vissa banker har fysiska 

träffar mer kontinuerligt än andra. Den bank som utvecklat sin kreditgivningsprocess mest, i 

förhållande till den digitala utvecklingen, är Bank B eftersom de menar på att en digital 

kreditgivningsprocess förbättrar kundnöjdheten, något som Larsson och Yamit Viitaoja (2017) 

betonar. Samtidigt som Bank B:s arbetssätt förhåller sig till motsatsen av Bank D:s arbetssätt, 

så väljer Bank A och C att kombinera båda arbetssätten för att hålla kreditrisken låg.  

 

En del av momenten i kreditgivningsprocessen sker fortfarande med manuella steg på samtliga 

banker, vilket i största sannolikhet kommer att förändras i framtiden med digitaliseringen. Detta 

var något som alla respondenter var enade om eftersom de antar att en digitaliserad 

kreditgivningsprocess kommer att resultera i ett effektivare arbetssätt för banken, vilket går i 

linje med vad UC (u.å.) skriver. Likt Altman (1980), har samtliga intervjuade banker en 

kreditgivningsprocess som omfattas av fyra steg. Bank B har implementerat digitaliseringen i 

sin kreditgivningsprocess bäst genom att flera moment numera sköts digitalt istället för 

manuellt. Vidare är Bank A och C påföljande i implementeringen, medan Bank D prioriterar en 

hållbar relation med sina företagskunder vilket resulterat i att införandet av digitaliseringen 

blivit begränsat.  

 

De två bedömningsmetoderna, relations- och transaktionsbaserad kreditgivning, använder 

samtliga banker i sin kreditgivningsprocess men en av metoderna tillämpas mer än den andra. 

Bank A och B var tydliga med att hård information, det vill säga finansiella siffror, var mer 

framträdande i kreditbedömningen och var en avgörande faktor för kreditbeslutet, vilket 

Trönnberg och Hemlin (2014) poängterar. Anledningen till detta beror på att bankerna tycker 

att återbetalningsförmågan hos företagskunden måste prioriteras, både för kundens bästa men 

även för att bankerna inte ska råka ut för kreditförluster. Likt Bank A och B, så förlitar sig Bank 

C på de finansiella siffrorna, främst kassaflödet, i kreditbedömningen. Däremot är arbetssättet 

på Bank C annorlunda från Bank A och B på så sätt att varje företagskund kategoriseras utefter 

dess enskilda kreditrisksgrad, vilket beskrivs i Sigbladh och Wilow (2008). Vidare är Bank D 

den deltagare där relationen med företagskunden väger mer hos än de finansiella siffrorna i 

kreditbedömningen. Motivet till detta anses bero på att Bank D upplever att färre sämre 

kreditbeslut som genererar kreditförluster kommer att tas genom att göra en helhetsbedömning, 

vilket går i linje med vad Israelsson & Nölke 2008 betonar. Dessutom leder den 

relationsbaserade kreditgivningstekniken till att Bank D:s kundnöjdhet ökar eftersom en hållbar 

relation med företagskunderna alltid ligger i fokus.  

 

Informationsasymmetri är en komplikation som samtliga intervjuade banker handskas med. 

Samtidigt som den fysiska kontakten med företagskunderna blir allt mindre i takt med den 

digitala utvecklingen, var Bank A, B och C införstådda med att risken blir större eftersom 

informationsasymmetrin är ett utfall av detta. Detta går i linje med vad Levy (2014) påpekar i 

sin studie som skriver om informationsasymmetri i förhållande till den ökade digitaliseringen. 

Däremot hanterar Bank D förekommande agentproblem bäst av samtliga deltagande banker 

eftersom det fysiska mötet värderas högt och en hållbar relation med företagskunderna 
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möjliggör ett bra informationsutbyte. Vidare kan detta orsaka svårigheter för Bank D att skilja 

de bra företagskunderna från de dåliga i förhållande till betalningsviljan när kundernas 

respektive egenskaper bedöms, vilket Bernhardsen och Larsen (2003) nämner. För Bank A, B 

och C kan företagskunder med bra affärsidéer få ett nekat kreditbeslut eftersom dessa är positiva 

till en digital implementering i kreditgivningsprocessen vars fokus ligger på hårda faktorer. 

Stiglitz (2000) betonar detta i sin förklaring på adverse selection, där företagskunder med bra 

affärsidéer kan rensas på grund av att det hårda materialet i form av finansiella siffror inte 

stödjer kalkylerna för att bevilja en kreditansökan.  

  

5.3 Jämförelse av privat mot företag 

Privat- och företagssidorna uppvisade samma steg i kreditgivningsprocessen, däremot var de 

upplagda på olika sätt. Privatsidan hade betydligt fler digitaliserade moment, och flertalet 

kunder kan genomföra en hel kreditgivningsprocess endast digitalt. Detta fungerade inte på 

samma sätt på företagssidan på grund av diverse anledningar. Framför allt uttryckte 

företagshandläggarna från de olika bankerna att kreditbelopp samt risker som exempelvis 

agentproblem var två stora anledningar som ligger i grund till att alla moment inte kan 

digitaliseras än. Privatsidans krediter är av betydligt mindre volym, vilket medfört att fler 

moment kunnat digitaliseras inom kreditgivningsprocessen, så att hela förloppet kan skötas 

digitalt istället för med fysiska möten. Trots att privatsidan arbetat mycket mer aktivt med att 

digitalisera kreditgivningsprocessen, så är de trots detta tydliga med att de fortfarande värderar 

de fysiska mötena högt, likt företagssidan. Vidare talar båda sidorna för att digitaliseringen 

resulterat i ökad effektivitet vad gäller arbetssätt, eftersom fler kunder kan behandlas på samma 

gång och fokuset inte behöver riktas på ett ärende hela tiden. Företagssidan hävdade att mer av 

privatsidans digitalisering behövs i deras arbetsrutiner då för mycket upplevs vara fysiskt. Å 

andra sidan menar privatsektorn hos bankerna att digitaliseringen inneburit att fysiska möten 

minskat markant, och att detta är en aspekt som kan tas till från företagssidans arbetsmetod. 

 

Både privat- och företagssidan värderar kundnöjdhet högt, eftersom detta är något som inte 

påverkar sidans rykte, utan även bankens. Därav behöver båda sidorna från respektive bank 

arbeta gemensamt för att upprätthålla det goda ryktet. Trots att kundnöjdhet är en faktor som 

anses vara viktig, har privatsidan och företagssidan olika definitioner och tillvägagångssätt för 

att åstadkomma detta för sin respektive kundkrets. Privatsidans kundnöjdhet är ofta baserat på 

att fysisk kontakt finns tillgänglig om så önskas, detta eftersom banken redan nu försöker se till 

att det mesta hanteras digitalt inom kreditgivningsprocessen. Hos företagskunderna är detta 

motsatsen, eftersom bankerna söker regelbunden fysisk kontakt med företagarna på grund av 

att en företagskredit är av större volym och betydelse. Kundnöjdheten ökar då betydligt mer när 

företagskunder kan genomföra det mesta av processen hemifrån och effektivisera sin arbetstid 

på samma vis som företagshandläggarna gör.  

 

Relations- och transaktionsbaserad kreditgivning är två bedömningsmetoder som var centrala i 

både privatsidan och företagssidans kreditgivningsprocess. Båda sidor värderar 

transaktionsbaserad kreditgivning högst, eftersom det är detta som indikerar på att en 

privatperson eller företagare kan betala tillbaka ett lån. Båda sidor var överens om att det är 
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viktigare att försäkra sig om återbetalningsförmågan än att vara snäll mot sina kunder och dela 

ut krediter för att behålla kundnöjdhet. Däremot skilde sig de två sidornas inställning till 

relationsbaserad kreditgivning åt, där företagssidan var mer öppen för detta generellt. I takt med 

den ökade digitaliseringen har handläggarnas fysiska kontakt minskat med företagskunderna, 

något som handläggarna själva tycker effektiviserar arbetet men även försvårar det. Genom att 

endast föra digital kontakt minskas chanserna till att möta kunden och skapa sig en verklig 

uppfattning om vem som mottar krediten, det vill säga att mjuk information blir svårare att 

samla in. Privatsidan är mer inriktad på hård information då det är snabba samt små lån som 

oftast räcker med återbetalningsförmåga som bekräftelse, och därav kan digitaliseras utan 

svårigheter. Däremot medför företagslånens volymer samt syfte till att företagssidan 

förespråkar att den relationsbaserade kreditgivningen fortfarande behövs i större utsträckning 

och är avgörande för att kreditgivningsprocessen ska bli tillräckligt bra. Privatsidan lider inte 

på samma sätt som företagssidan av att den relationsbaserade kreditgivningen minskar alltmer, 

däremot framgår det tydligt att de också fortfarande vill ha möjligheten till att träffa kunderna. 

Detta eftersom en alltför digitaliserad kreditgivningsprocess inte endast kommer att radera 

fysiska kundmöten, utan även implementera ett system som utgår från en standardiserad mall 

utan förståelse för mänskliga faktorer. Privatsidan kan då komma att behöva lida av samma 

problem som företagssidan gör redan nu. 

 

Olika typer av principal- och agentproblem råder på båda sidorna och är nästintill oundvikliga, 

speciellt i takt med att kreditgivningsprocessen digitaliseras allt mer. Privat- och företagssidan 

har olika typer av risker de behöver handskas med, framför allt när det gäller 

informationsasymmetri. Privatsidan besitter större chans att råka ut för informationsasymmetri 

eftersom deras kreditgivningsprocess är betydligt mer digitaliserad än företagssidan, och den 

fysiska kontakten minskar på grund av detta. Detta kan resultera i att individer med fel 

intentioner till en kredit kan få ett beslut beviljat baserat på historiska transaktionsdata, vilket 

innebär att privatsidan också utsätter sig för risken av adverse selection. På företagssidan 

genomgår kunderna redan noggranna processer med sina handläggare, och då fysiska möten 

fortfarande används utifrån behov, kan informationsasymmetrin dämpas någorlunda. Till 

skillnad från privatsidan placerar sig företagssidan i en bättre situation redan vid 

ansökningstillfället för att undvika så mycket risker som möjligt, eftersom deras krediter är 

känsligare i förhållande till syfte och volym. 

 

5.4 Teoretiska implikationer 

Studien har bidragit till att förtydliga situationen gällande hur kreditgivningsprocessen påverkar 

privatsidan respektive företagssidan i takt med den ökade digitaliseringen. Vidare är arbetet 

avsedd att täcka den forskningslucka som finns inom det berörda området, samt skildra de 

likheter och skillnader som råder mellan de olika sidornas digitaliserade kreditgivningsprocess. 

Den teori som finns befintlig har främst varit inriktad på att undersöka den traditionella 

kreditgivningsprocessen på de olika bankerna, däremot finns det endast forskning om den 

digitaliserade varianten för företagssidan. Vid insamlandet av teori saknades källor som visar 

på hur digitaliseringen har implementerats och påverkat de olika sidornas 

kreditgivningsprocess, och framför allt hur de jämför sig mot varandra. Dessutom saknades 
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teori för hur olika aspekter såsom informationsasymmetri eller kundnöjdhet påverkas av 

digitaliseringen vid kreditgivningsprocessen. Mycket av den forskning som utförts har endast 

framfört aspekter som ingår i kreditgivningsprocessen utan att ta hänsyn till digitaliseringen, 

och vid de fåtal tillfällen där digitaliseringen är inkluderad, finns endast generella svar som inte 

inriktar sig på kreditgivningsprocessen. Genom empirin har det blivit allt tydligare att 

digitaliseringen av kreditgivningsprocessen är väldigt annorlunda än att digitalisera enklare 

ärenden på banken. Dessutom skiljer det sig även åt mellan privatkunder och företagskunder, 

då svårigheterna i kreditgivningsprocessen är annorlunda baserat på krediten som efterfrågas 

efter att digitaliseringen har införts.  

 

Den teori som behandlar kreditgivningsprocessen utan hänsyn till digitaliseringen stämmer väl 

överens med verkligheten. Däremot är detta en teori som behöver utvecklas med tiden eftersom 

kreditgivningsprocessen ändras i takt med digitaliseringen. Empirin visar på att grunden 

fortfarande är likadan, men att processens olika steg förändras i sitt tillvägagångssätt då 

bankerna behöver anpassa sina rutiner efter hur digitaliseringen utformat 

kreditgivningsprocessen på nytt. Ett tydligt exempel på detta framkommer i den relations- och 

transaktionsbaserade kreditgivningen. Att samla transaktionsbaserat material är numera enklare 

och effektivare, däremot brottas bankerna med relationsbaserad kreditgivning, då det numera 

är mycket svårare att tillämpa samt förlita sig på digitalt. Teorin förklarar att båda metoderna 

är viktiga att använda, men det saknas förklaringar om att den transaktionsbaserade tvingas 

användas oftare då bankerna inte har något tydligare bedömningsmaterial att basera sina beslut 

på. Detta är en punkt som framgått mycket tydligt genom hela empirin, men som saknas i 

teorin.  

 

Som teoretisk implikation har en matris skapats som sammanfattar privatsidan och 

företagssidan baserat på bankerna som undersökts, samt hur dessa anpassat sig till den 

digitaliserade kreditgivningsprocessen utifrån de olika perspektiven i studiens analysmodell. 

Genom denna matris kommer det inför framtida forskning tydligare framgå vilka styrkor samt 

utmaningar de olika sidorna besitter i sin digitaliserade kreditgivningsprocess. Vidare kan 

läsare bedöma de likheter och skillnader som finns mellan de olika sektorerna, samt att det 

eventuellt blir en möjlighet för svenska banker att ta till sig från matrisen och ändra respektive 

sektors digitaliserade kreditgivningsprocess så att de blir någorlunda lika för både privatkunder 

och företagskunder.  
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Privatsidan Företagssidan 

 

 

Fungerar bra i digitaliserad 

kreditgivningsprocess  

 

• Kreditpolicy 

  

• Säkerheter 

  

• Transaktionsbaserad 

kreditgivning 

  

• Principal- och 

agentproblem  

 

• Kreditpolicy 

 

 

• Transaktionsbaserad 

kreditgivning 

 

 

Fungerar inte i 

digitaliserad 

kreditgivningsprocess 

 

• Kundkännedom  

  

• Relationsbaserad 

kreditgivning 

 

• Säkerheter  

  

• Kundkännedom 

  

• Principal- och 

agentproblem 

 

• Relationsbaserad 

kreditgivning 

 
Tabell 2: Matris över hur privat- och företagssidan förhåller sig till olika perspektiv inom kreditgivningsprocessen 

i takt med den ökade digitaliseringen.  
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6. Slutsatser, bidrag och fortsatt forskning 

 

I detta kapitel framförs de olika slutsatser som studien resulterat i. Vidare beskrivs de 

begränsningar och bidrag som studien mött och avslutas därefter med att presentera olika 

förslag till fortsatt forskning inom området. 

 

 

6.1 Slutsatser 

Den insamlade data samt forskning som berör ämnet har legat till grund för studiens analys, 

vilket vidare medfört i ett antal slutsatser. Studiens syfte och forskningsfråga tas återigen upp, 

vilket är lämpligt innan samtliga slutsatser presenteras. 

 

Syfte: Syftet med denna studie är att empiriskt beskriva samt analysera vilka likheter och 

skillnader som förekommer vid svenska bankers kreditgivning till företagskunder och 

privatkunder i takt med den ökade digitaliseringen. Studien syftar även till att framföra 

teoretiska implikationer för att utveckla redan befintliga teorier och modeller. 

 

Forskningsfråga: Hur påverkas svenska bankers kreditgivningsprocess av den nuvarande 

digitaliseringen vid kreditgivning till företagskunder jämfört med privatkunder? 

 

Bankens effektiviserade arbete med kreditgivningsprocessen. 

Att digitaliseringen har introducerats i bankvärlden, och framför allt implementerats på ärenden 

av större karaktär som exempelvis kreditgivningsprocessen, är främst gjort för att öka 

effektiviteten på både privat- och företagssidan. Generellt får banker möta väldigt mycket 

kunder med ärenden av olika slag, där somliga kan utföras snabbt respektive att de tar tid. 

Genom att studera den insamlade data syns det tydligt att tanken med att digitalisera 

kreditgivningsprocessen främst beror på att kunna behandla fler kunder samtidigt som 

handläggningstiden effektiviseras och blir kortare. På sådant vis sparar banken på sina fysiska 

resurser samtidigt som kunderna blir nöjdare då allt hanteras mycket snabbare och enklare. 

Studien har visat att privatsidan uppnått relativt bra kundnöjdhet i sin implementering av 

digitaliseringen, men att företagssidan haft svårigheter med att befästa en helt fungerande 

digital kreditgivningsprocess. Däremot framgår det tydligt att företagssidan också vill arbeta 

mot samma håll som privatsidan med en helt digitaliserad kreditgivningsprocess, och att 

slutmålet är att båda sektorerna ska bedriva en fullt fungerande process med ökad effektivitet 

för både banken och kunderna.  

 

De fysiska mötenas bortglömda betydelse. 

Att implementera digitaliseringen på kreditgivningsprocessen är något som nästintill alla 

banker arbetar med oavsett om det gäller privat- eller företagslån. En digital 

kreditgivningsprocess är effektivare för båda parter, men av den insamlade data framgår det att 

majoriteten av bankerna faktiskt missar vad de går miste om genom att implementera 

digitaliseringen direkt. Då kreditgivningsprocessen tidigare varit ett ärende som krävt mycket 
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fysisk kontakt, blir förändringen stor när denna plötsligt minskar eftersom allt numera är tänkt 

att handläggas digitalt. Privatsidan är bankens ideal av hur kreditgivningsprocessen är tänkt att 

se ut i framtiden, där de flesta ansökningar hanteras fullständigt digitalt. Företagssidan är också 

tänkt att nå denna nivå, men brister fortfarande i några punkter för att säkerställa att detta går 

rätt till. Däremot är det tydligt att företagskunderna uppskattar att träffa handläggarna, trots att 

detta inte är bankens tänkta arbetssätt, samtidigt som privatkunderna saknar de fysiska 

kundmötena eftersom allt numera kan utföras i deras internetbank. Bankernas handläggare var 

inte emot fysiska kundmöten i deras uttalanden, men motsatsen visar sig i hur majoriteten av 

bankerna har valt att agera, då det tydligt framgår att en digitaliserad kreditgivningsprocess 

hellre föredras. Dock är det även tydligt att den bank som faktiskt valt att behålla fysiska möten 

tjänat på detta genom en alltmer ökad kundnöjdhet, vilket konstaterar att en direkt 

implementering av digitaliseringen inte är lösningen på alla problem. Genom att tillämpa detta 

sakta samtidigt som fysiska kundmöten behålls, kan banken öka sin kundnöjdhet på båda 

arbetssätten oavsett hur kunden föredrar att genomföra sin kreditgivningsprocess.   

 

Kampen med att skydda sig mot principal- och agentproblem. 

En av de största utmaningarna som banken möter vid kreditgivning är att skydda sig mot de 

risker som kan uppstå. Oavsett om kreditgivningsprocessen utförs på privat- eller företagssidan, 

har samtliga medverkande respondenter tydligt talat för att principal- och agentproblem är en 

svår aspekt att behandla digitalt. Framför allt är informationsasymmetrin den aspekt som berör 

bankerna mest, då ingen tydlig uppfattning av kunden kan skapas genom en digital ansökan 

mer än att bedöma det historiska transaktionsbaserade materialet som finns tillgängligt. 

Privatsidan har lyckats förhindra detta problem i takt med att deras krediter oftast inte är av 

samma bakomliggande betydelse eller volym som för företagen. Däremot påverkas privatsidan 

fortfarande negativt av att inte kunna kombinera transaktionsbaserad kreditgivning med den 

relationsbaserade digitalt, då detta alltid resulterar i en bättre process. Företagssidan handskas 

också med detta problem men i större omfattning, och trots att kreditansökningar inleds digitalt, 

behöver kunderna fortfarande träffa handläggarna någon gång under förloppet. Detta är främst 

för att den relationsbaserade kreditgivningsmodellen ska kunna tillämpas innan en kredit 

accepteras samt att informationsasymmetrin ska minskas mellan företagaren och banken. Båda 

sektorerna i banken kämpar fortfarande med principal- och agentproblemen, då det är där de 

största riskerna förekommer i kreditgivningsprocessen. Dessutom är det möjligt att fastslå att 

detta är något som bankerna fortfarande måste jobba med för att lösa samt säkerställa digitalt.  

 

Digitaliseringen kan inte ersätta en riktig människa. 

Bankens tanke med att nästintill hela kreditgivningsprocessen ska genomföras digitalt är en 

plan med goda förutsättningar och bra potential, något som redan visat sig på det arbete som 

gjorts hittills. Både bankerna och kunderna kommer så småningom tjäna på förändringen, 

annars hade denna lösning förmodligen inte introducerats från första början. Dock är det värt 

att notera att inga tendenser hittills har visat att den fysiska handläggarens betydelse i 

kreditgivningsprocessen kommer att kunna digitaliseras helt och hållet. En digital plattform har 

inga känslor eller ett “mänskligt” tankesätt som kan fatta beslut utifrån situationsspecifika 

förhållanden, utan baserar kreditbeslutet efter det material som finns tillgängligt, vilket endast 

är hård information. Den digitaliserade kreditgivningsprocessen genomförs och bedöms i 
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digitala system som följer de lagar och regler som banken satt upp i sin helhet. Till skillnad från 

en fysisk handläggare, kan den digitaliserade plattformen inte göra undantag på punkter som i 

själva verket kan fälla ett kreditbeslut, trots att kunden kan klara av lånet med tiden. Detta 

innebär att fler individer kan komma att få avslag på sina ansökningar ju mer 

kreditgivningsprocessen digitaliseras, eftersom relationsbaserad kreditgivning minskar med 

tiden. För företagssidan som är i störst behov av relationsbaserad kreditgivning kan ändringen 

från manuellt till digitalt handläggande komma att ta många år att implementera ifall att banken 

vill befinna sig på den säkra sidan och undvika risker. Därav kan det utifrån denna undersökning 

påvisas att en fysisk handläggares roll och inflytande i kreditgivningsprocessen fortfarande inte 

har lyckats digitaliseras, och att det inte finns något som tyder på att detta är i närheten av att 

lyckas för tillfället. 

 

6.2 Studiens begränsningar och bidrag 

6.2.1 Begränsningar 

För att föra denna studie till ett slut, har skribenterna påverkats av det obligatoriska slutdatumet 

och konstant följt den uppsatta tidsplanen. Med ett senare slutdatum hade arbetet kunnat 

genomföras mer grundligt, samt att urvalet i studien hade kunnat vara större. Flera potentiella 

kandidater identifierades som uppfyllde kraven för att delta, däremot var samtliga kontaktade 

banker inte intresserade av detta. Genom att använda ett annat urval, eller övriga enstaka 

respondenter, hade studiens resultat kunnat vara annorlunda. Resultatet är tänkt vara så 

speglande som möjligt för banksektorn som bedrivit fysisk samt digital kreditgivning, men i 

samband med det låga antalet medverkande, anses studiens omfattning av generaliserbarhet 

som låg. 

 

6.2.2 Teoretiskt bidrag 

Genom detta arbete har vi strävat efter att ta fram likheter och skillnader i svenska bankers 

arbetssätt gällande kreditgivningsprocessen till företags- respektive privatkunder, i förhållande 

till digitaliseringen. Studien ska kunna inspirera svenska banker genom att kunna implementera 

digitala arbetsrutiner i kreditgivningsprocessen från privatsidan till företagssidan och tvärtom, 

detta eftersom processen ska kunna bli mer effektiv och lönsam för bankerna.  

 

Till denna studie har en matris skapats som visar på vilka aspekter från den egenupprättade 

analysmodellen som företagssidan respektive privatsidan bedöms ha uppfyllt och inte i 

samband med den digitaliserade kreditgivningsprocessen, se Tabell 2. Matrisen är skapad för 

att både finnas till som ett resultat för svenska banker att ta del av, men även som ett teoretiskt 

bidrag till vidare forskning.  

 

6.2.3 Praktiskt bidrag 

Denna studie har bidragit med kunskap till hur privat- och företagssidan arbetar med 

digitaliserad kreditgivningsprocess på olika banker. Undersökningen visar att det finns likheter 

men att de även råder skillnader mellan de olika sidornas tillämpande av digitaliseringen. För 

att banken ska lyckas uppfylla sin plan om att båda sidorna ska arbeta på samma vis, kan denna 
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studie fungera som ett exempel, där bankerna kan ta del av resultatet samt skribenternas 

synvinkel på forskningsgapet.  

 

Viktigheten att kombinera relations- och transaktionsbaserad kreditgivning är något som 

framgått genom hela studien. Utifrån studiens analys, går det att bedöma att somliga banker 

tillämpar denna kombination för mycket respektive för lite, vilket kan resultera i ett stort gap 

mellan den digitala kreditgivningsprocessen och den fysiska. Samtidigt som bankerna behöver 

hålla sig mänskliga och inte luta sig för mycket på digitaliseringen, behöver dessa också kunna 

effektivisera sitt arbetssätt och inte genomföra allt manuellt. Den digitala kreditgivningen 

förhåller sig mer transaktionsorienterad, medan den fysiska kreditgivningen mestadels utgörs 

av relationsorienterad teknik. Vidare är det avgörande för bankerna att finna en balans för att 

kreditgivningen ska kunna effektiviseras i respektive banksektor i förhållande till 

digitaliseringen.  

 

Informationsasymmetrin är en aspekt som alla banker handskades med oavsett om det berörde 

privat- eller företagskrediter. Tidigare forskning har konstaterat att informationsasymmetrin 

kommer att bli allt större i takt med den ökade digitaliseringen, något som också kunde 

observeras i respondenternas uttalanden från de olika bankerna. Genom att arbeta närmare med 

detta skulle nya digitaliserade moment kunna hjälpa bankerna att garantera att den mest 

nödvändiga informationen samlas in direkt, oavsett om det har behövts fysiska möten för det 

tidigare eller inte. Utifrån studien kan privat- och företagssidan på de olika bankerna ta del av 

vilka aspekter, från den upprättade analysmodellen, som de lyckats anpassa eller fortfarande 

brister i efter att kreditgivningsprocessen har digitaliserats.  

 

6.3 Fortsatt forskning 

Digitaliseringen är något som utvecklar och förändrar banksektorn väldigt fort, vilket var en 

aspekt som samtliga respondenter från de olika bankerna lyfte fram. Troligtvis lär 

digitaliseringen få en betydligt större roll i de svenska bankernas dagliga verksamheter, där 

kreditgivningsprocessen kan komma att skötas helt digitalt från ansökan fram till återbetalning. 

Med anledning av detta ser vi området som ett högaktuellt ämne att fortsätta undersöka för att 

se hur digitaliseringen kommer att utvecklas inom bankvärlden, samt till vilken nivå ärenden 

som exempelvis kreditgivningen kan digitaliseras.  

 

I denna studie har olika bankers kreditgivningsprocess på privat- och företagssidan i förhållande 

till digitaliseringen studerats. Ett intressant perspektiv att undersöka skulle kunna vara att 

studera privatpersoner och företag som genomgår en digitaliserad kreditgivningsprocess, för att 

sedan jämföra hur detta upplevs. En sådan studie, kombinerat med detta arbete, hade kunnat 

resultera i en tydligare bild för hur båda sidorna upplever situationen med den digitaliserade 

kreditgivningsprocessen. Detta kan komma att resultera i större omfattning vad gäller 

generaliserbarheten inom detta ämnet.  

 

 



48 

 

Referenser 

Advania. (2022). Vad är digitalisering och digital utveckling - för din verksamhet?. Hämtad 

2023-02-06 från https://www.advania.se/blogg/vad-ar-egentligen-digitalisering  

 

Altman, E. (1980). Commercial Bank Lending: Process, Credit Scoring, and Costs of Errors in 

Lending. The Journal of Financial and Quantitative Analysis, 15(4), 813–832. 

https://doi.org/10.2307/2330559 

 

Bazgosha, G., Eizi, N., Nawase, K., & Parhizgar Mehdi, M. (2012). Technology of ebanking: 

perspective of costumers’ perceived risk and uncertainty. Indian Journal of Science and 

Technology, ss. 2000-2208. https://doi.org/10.17485/ijst/2012/v5i2.35 

 

Berger, A. N., Frame, W. S. & Miller, N. H. (2005). Credit Scoring and the Availability, 

Price, and Risk of Small Business Credit. The Journal of Money, Credit and Banking, 37(2), 

s. 30. https://doi.org/10.1353/mcb.2005.0019 

 

Berger, A. N., & Udell, F. G. (2002). Small Business Credit Availability and Relationship 

Lending: The Importance of Bank Organisational Structure. The Economic Journal, 112(477), 

F32-F53. https://doi.org/10.1111/1468-0297.00682  

 

Berner, Å. (2017). Finanslivs undersökning: Rådgivarna pressas från alla håll. Hämtad 

2023-02-02, från https://www.finansliv.se/artikel/finanslivs-undersokning-radgivarna-pressas-

fran-allahall/ 

 

Bernhardsen, E., & Larsen, K. (2003). Economic Bulletin 74(1). Norges Bank. 

https://www.norges-bank.no/globalassets/upload/publikasjoner/economic_bulletin/2003-

01/complete_issue.pdf  

 

Bisnode. (u.å). Automatiserade kreditprocesser - Optimera risken med analytisk konsultation. 

Hämtad 2023-02-05, från https://www.bisnode.se/losningar/automatisera-

dinaaffarsbeslut/automatisera-dina-risk-och-kreditprocesser/automatiserade-kreditprocesser/ 

 

Boot, A. W. A., (2000). Relationship Banking: What Do We Know? Journal of Financial 

Intermediation, 9, 7-25. https://doi.org/10.1006/jfin.2000.0282  

 

Bruns, V., & Fletcher, M. (2008). Banks’ risk assessment of Swedish SMEs. Venture Capital, 

10(2), 171–194. https://doi.org/10.1080/13691060801946089 

Bryman, A., & Bell, E. (2013). Företagsekonomiska forskningsmetoder. Stockholm: Liber 

AB.  

Bryman, A., & Bell, E. (2017). Business Research Methods (3 uppl.). Oxford University 

Press. 

 

Carey, M. S. & Treacy, W. F. (2000). Credit Risk Rating Systems at Large US Banks. Journal 

of Banking & Finance, 24(1), s. 167-201. https://doi.org/10.1016/S0378-4266(99)00056-4 

 

Chen, Y., Guo, R., & Huang, R. (2009). Two stages credit evaluation in bank loan appraisal. 

Economic Modelling, 26(1), 63–70. https://doi.org/10.1016/j.econmod.2008.05.008 

https://www.advania.se/blogg/vad-ar-egentligen-digitalisering
https://doi.org/10.2307/2330559
https://doi.org/10.17485/ijst/2012/v5i2.35
https://doi.org/10.1353/mcb.2005.0019
https://doi.org/10.1111/1468-0297.00682
https://www.finansliv.se/artikel/finanslivs-undersokning-radgivarna-pressas-fran-allahall/
https://www.finansliv.se/artikel/finanslivs-undersokning-radgivarna-pressas-fran-allahall/
https://www.norges-bank.no/globalassets/upload/publikasjoner/economic_bulletin/2003-01/complete_issue.pdf
https://www.norges-bank.no/globalassets/upload/publikasjoner/economic_bulletin/2003-01/complete_issue.pdf
https://www.bisnode.se/losningar/automatisera-dinaaffarsbeslut/automatisera-dina-risk-och-kreditprocesser/automatiserade-kreditprocesser/
https://www.bisnode.se/losningar/automatisera-dinaaffarsbeslut/automatisera-dina-risk-och-kreditprocesser/automatiserade-kreditprocesser/
https://doi.org/10.1006/jfin.2000.0282
https://doi.org/10.1080/13691060801946089
https://doi.org/10.1016/S0378-4266(99)00056-4
https://doi.org/10.1016/j.econmod.2008.05.008


49 

 

 

Chiguvi, D., & Guruwo, P. T. (2017). Impact of Customer Satisfaction on Customer Loyalty 

in the Banking Sector. International Journal of Scientific Engineering and Research. 5(2), 55-

63. https://www.ijser.in/archives/v5i2/IJSER151173.pdf  

 

David, M., & Sutton, C. D. (2016). Samhällsvetenskaplig metod (1 uppl.). Studentlitteratur. 

 

DBS. (2021). Personal Loan vs Business Loan: All you need to know. Hämtad 2023-02-06 

från https://www.dbs.com/digibank/in/articles/borrow/personal-loan-vs-business-loan  

 

Deakins, D., Whittam, G., & Wyper, J. (2010). SMEs' access to bank finance in Scotland: an 

analysis of bank manager decision making. Venture Capital, 12(3), 193-209. 

https://doi.org/10.1080/13691061003658647  

 

Dell’Ariccia, G. (2001). Asymmetric information and the structure of the banking industry. 

European Economic Review, 45(10), 1957–1980. https://doi.org/10.1016/S0014-

2921(00)00085-4 

 

DeYoung, R. Glennon, D. & Nigro, P. (2008). Borrower-Lender Distance, Credit Scoring, 

and Loan Performance: Evidence from Informational-Opaque Small Business Borrowers. 

Journal of Financial Intermediation, 17(1), s. 113–143. 

https://doi.org/10.1016/j.jfi.2007.07.002 

 

Dun & Bradstreet. (u.å.). 5 frågor och svar om den nya penningtvättslagen. Hämtad 2023-02-

28 från https://www.dnb.com/sv-se/kunskap/vara-tankar-om/nya-penningtvattslagen/  

 

Durguner, S. (2017). Do borrower-lender relationships still matter for small business loans? 

Journal of International Financial Markets, Institutions & Money. 50, 98-118. 

https://doi.org/10.1016/j.intfin.2017.09.007  

 

Elyasiani, E., & Goldberg, G. L. (2004). Relationship lending: a survey of the literature. 

Journal of Economics and Business 56, 315–330. 

https://doi.org/10.1016/j.jeconbus.2004.03.003  

 

Finansinspektionen. (2019). Frågor och svar från FI-forum om nya kreditriskföreskrifter. 

https://www.fi.se/contentassets/85f2437b67144d98860fdf7212920ff4/fos_forum-

kreditrisker_2018-11-21.pdf  

 

Fortnox. (u.å.). Vad är Företag?. https://www.fortnox.se/fortnox-foretagsguide/ekonomisk-

ordlista/foretag  

 

Freixas, X., & Rochet, J. (2008). Microeconomics of banking (2nd ed.). Cambridge, Mass: 

MIT Press. 

 

Georgiou, M. (2022, 21 oktober). How Technology is Transforming The Consumer Lending 

Industry?. Digital Transformation. https://imaginovation.net/blog/technology-transforming-

consumer-lending/#develop-digital-lending-solutions-with-imaginovation 

 

Gobble, M. M. (2018). Digitalization, Digitization, and Innovation. Research-Technology 

Management, 61(4), 56-59. https://doi.org/10.1080/08956308.2018.1471280  

https://www.ijser.in/archives/v5i2/IJSER151173.pdf
https://www.dbs.com/digibank/in/articles/borrow/personal-loan-vs-business-loan
https://doi.org/10.1080/13691061003658647
https://doi.org/10.1016/S0014-2921(00)00085-4
https://doi.org/10.1016/S0014-2921(00)00085-4
https://doi.org/10.1016/j.jfi.2007.07.002
https://www.dnb.com/sv-se/kunskap/vara-tankar-om/nya-penningtvattslagen/
https://doi.org/10.1016/j.intfin.2017.09.007
https://doi.org/10.1016/j.jeconbus.2004.03.003
https://www.fi.se/contentassets/85f2437b67144d98860fdf7212920ff4/fos_forum-kreditrisker_2018-11-21.pdf
https://www.fi.se/contentassets/85f2437b67144d98860fdf7212920ff4/fos_forum-kreditrisker_2018-11-21.pdf
https://www.fortnox.se/fortnox-foretagsguide/ekonomisk-ordlista/foretag
https://www.fortnox.se/fortnox-foretagsguide/ekonomisk-ordlista/foretag
https://imaginovation.net/blog/technology-transforming-consumer-lending/#develop-digital-lending-solutions-with-imaginovation
https://imaginovation.net/blog/technology-transforming-consumer-lending/#develop-digital-lending-solutions-with-imaginovation
https://doi.org/10.1080/08956308.2018.1471280


50 

 

Huberman, M., Miles, M.B., & Saldaña, J. (2014). Qualitative Data Analysis, a methods 

sourcebook. The United States of America: SAGE publications.  

 

Invativa. (2016). Framtidens kredit score - Bakom den lysande framtiden skymtas en mörk 

baksida. Hämtad 2023-02-01, från  

https://www.invativa.se/digitalisten/digitala-affarer/framtidens-kredit-score/  

 

Israelsson, L. & Nölke, U. (2008). Kredithantering. Stockholm: Talentum Fakta AB. 

 

Jacobsen, D.I. (2002). Vad, hur och varför: Om metodval i företagsekonomi och andra 

samhällsvetenskapliga ämnen. Lund: Studentlitteratur.  

 

Kelly, G. (2014). The Digital Revolution in Banking. Hämtad 2023-02-22, från 

http://www.centerforfinancialstability.org/research/OP89.pdf. 

 

Kvale, S., & Brinkmann, S. (2014). Den kvalitativa forskningsintervjun. Lund: 

Studentlitteratur AB 

 

Kättström. (2016). Digitaliseringen förändrar hela vår värld. Hämtad 2023-02-01, från 

https://www.forskning.se/2016/04/12/digitaliseringen-forandrar-hela-var-varld/ 

 

Larsson, A., & Yamit Viitaoja, Y. (2017). Building customer loyalty in digital banking: A 

study of bank staff’s perspectives on the challenges of digital CRM and loyalty. International 

Journal of Bank Marketing, 35(6), 858-877. https://doi.org/10.1108/IJBM-08-2016-0112  

 

Levy, S. (2014). Does usage level of online services matter to customers' bank loyalty? The 

Journal of Services Marketing, 28(4), 292-299. https://doi.org/10.1108/JSM-09-2012-0162 

 

Lånekoll. (u.å.). Vad är Fysisk person?. https://www.lanekoll.se/ordlista/fysisk-person#vad-

ar-fysisk-person  

 

Lånekoll. (u.å.). Vad är Kredit?. https://www.lanekoll.se/ordlista/kredit#vad-ar-kredit  

 

Martins, C., Oliveira, T., & Popovic,. A. (2014). Understanding the Internet banking 

adoption: A unified theory of acceptance and use of technology and perceived risk 

application. International Journal of Information Management, 34(1), 1-13. 

https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2013.06.002 

 

Mattsson, P., & Örtenblad, A. (2008).  Smått och gott : om vetenskapliga rapporter och 

referensteknik. Studentlitteratur. 

 

Miles, J., & Gilbert, P. (2005). A handbook of research methods for clinical and health 

psychology. Oxford University. 

 

Mukherjee, A. & Nath, P. (2003). A model of trust in online relationship banking. 

International Journal of Bank Marketing, 21(1), s. 5-15. 

https://doi.org/10.1108/02652320310457767 

 

Orem, T. (2018, januari). Three Big Trends in Digital Lending - and How to Get In on Them. 

ABA Banking Journal. Hämtad 2023-02-25, från 

https://www.invativa.se/digitalisten/digitala-affarer/framtidens-kredit-score/
http://www.centerforfinancialstability.org/research/OP89.pdf
https://www.forskning.se/2016/04/12/digitaliseringen-forandrar-hela-var-varld/
https://doi.org/10.1108/IJBM-08-2016-0112
https://doi.org/10.1108/JSM-09-2012-0162
https://www.lanekoll.se/ordlista/fysisk-person#vad-ar-fysisk-person
https://www.lanekoll.se/ordlista/fysisk-person#vad-ar-fysisk-person
https://www.lanekoll.se/ordlista/kredit#vad-ar-kredit
https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2013.06.002
http://dx.doi.org/10.1108/02652320310457767


51 

 

https://bankingjournal.aba.com/2018/01/three-big-trends-in-digital-lending/ 

 

Parviainen, P., Kääriäinen, J., Tihinen, M., & Teppola, S. (2017). Tackling the digitalization 

challenge: how to benefit from digitalization in practice. International journal of information 

systems and project management, Vol. 5 (1), 63-77. https://doi.org/10.12821/ijispm050104 

 

Patel, R. & Davidson, B. (2003). Forskningsmetodikens grunder: att planera, genomföra och 

rapportera en undersökning. (3 uppl.). Lund: Studentlitteratur.  

 

Pikkarainen, T., Pikkarainen, K., Karjaluoto, H., & Pahnila, S. (2004). Consumer acceptance 

of online banking: an extension of the technology acceptance model. INTERNET 

RESEARCH-ELECTRONIC NETWORKING APPLICATIONS AND POLICY, 14(3), 224–

235. https://doi.org/10.1108/10662240410542652  

 

Samuelssons rapport. (2023). Informationsasymmetri, vad är det – förklaring och definition. 

Hämtad 2023-04-12 från https://samuelssonsrapport.se/informationsasymmetri/  

 

Sigbladh, R. & Wilow, S. (2008). Kredithandboken: en praktisk vägledning i kreditarbetet. 

Stockholm: Norstedts Juridik AB.  

 

Svenska Bankföreningen. (2023). Bankerna i Sverige. Hämtad 2023-04-23 från 

https://www.swedishbankers.se/fakta-och-rapporter/svensk-bankmarknad/bankerna-i-sverige/ 

 

Svenska Bankföreningen. (2008). Banker i Sverige: Faktablad om svensk bankmarknad. 

https://docplayer.se/990516-Banker-i-sverige-faktablad-om-svensk-bankmarknad-publicerad-

i-november-2008.html  

 

Svenska Bankföreningen. (2022). Därför måste banken ställa frågor. Hämtad 2023-02-22, 

från https://www.swedishbankers.se/foer-bankkunder/penningtvaett/daerfoer-maaste-banken-

staella-fraagor/ 

 

Svenska Bankföreningen. (2016). Flera initiativ kring digitalisering. Hämtad 2023-02-01, 

från https://www.swedishbankers.se/repository/bankfokus/bankfokus-nr-4/flera-initiativkring-

digitalisering/ 

 

Svenskt Kvalitetsindex. (2019).  Ökat förtroende för svenska lån- och sparandeaktörer. 

https://www.kvalitetsindex.se/bank-lan-spar-2019/  

 

Svensson, B. (2003). Redovisningsinformation för bedömning av små och medelstora 

företags kreditvärdighet. Diss. Uppsala: Uppsala Universitet. 

 

Svensson, K. & Ulvenblad, P-O. (2000). Management of Bank Loans to Small Firms in a 

Market with Asymmetric Information – An Integrated Concept. In Mars, G & Weir D (ed.) 

Risk Management, volume II, Management and Control, pp. 333-356. Series: The 

International Library of Management, 24, Ashgate, Dartmouth, UK.  

 

Stiglitz, J.E. (2000). The contributions of the economics of information to twentieth century 

economics. Quarterly Journal of Economics, 115(4), 1441-1478.  

 

https://bankingjournal.aba.com/2018/01/three-big-trends-in-digital-lending/
https://doi.org/10.12821/ijispm050104
https://doi.org/10.1108/10662240410542652
https://samuelssonsrapport.se/informationsasymmetri/
https://www.swedishbankers.se/fakta-och-rapporter/svensk-bankmarknad/bankerna-i-sverige/
https://docplayer.se/990516-Banker-i-sverige-faktablad-om-svensk-bankmarknad-publicerad-i-november-2008.html
https://docplayer.se/990516-Banker-i-sverige-faktablad-om-svensk-bankmarknad-publicerad-i-november-2008.html
https://www.swedishbankers.se/foer-bankkunder/penningtvaett/daerfoer-maaste-banken-staella-fraagor/
https://www.swedishbankers.se/foer-bankkunder/penningtvaett/daerfoer-maaste-banken-staella-fraagor/
https://www.swedishbankers.se/repository/bankfokus/bankfokus-nr-4/flera-initiativkring-digitalisering/
https://www.swedishbankers.se/repository/bankfokus/bankfokus-nr-4/flera-initiativkring-digitalisering/
https://www.kvalitetsindex.se/bank-lan-spar-2019/


52 

 

Söderbom, A., & Ulvenblad, P. (2016). Värt att veta om uppsatsskrivande : rapporter, 

projektarbete och examensarbete. Studentlitteratur AB. 

 

Trönnberg, CC., & Hemlin, S. (2014). Lending decision making in banks: A critical incident 

study of loan officers. European Management Journal, 32(2), 362-372. 

https://doi.org/10.1016/j.emj.2013.03.003 

 

UC. (u.å). Automatiserade kreditbeslut - UCs kreditbeslut ger dig automatiskt snabba beslut. 

Hämtad 2023-02-05, från https://www.uc.se/automatiserade-kreditbeslut/ 

 

Uchida, H., Udell, G., & Yamori, N. (2012). Loan officers and relationship lending to SMEs. 

Journal of Financial Intermediation, 21(1), 97-122. https://doi.org/10.1016/j.jfi.2011.06.002 

 

Ulvenblad, P-O. & Ulvenblad, P. (2012). Bank Officers’ Assessment of Innovative Firms: A 

Matter of Experience? Paper presented at The Institute for Small Business and 

Entrepreneurship 2012 Annual Conference, Dublin, Ireland  

 

Verksamt.se. (2022). Banklån. Hämtad 2023-02-01 från 

https://www.verksamt.se/starta/finansiera-starten/banklan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://doi.org/10.1016/j.emj.2013.03.003
https://www.uc.se/automatiserade-kreditbeslut/
https://doi.org/10.1016/j.jfi.2011.06.002
https://www.verksamt.se/starta/finansiera-starten/banklan


53 

 

Bilagor 

Bilaga 1 – Operationaliseringsschema  

 

INTRODUKTION 

KREDITGIVNINGSPROCESSEN 

DIGITALISERING 

 

Referens Teori  Fråga  

  
Vem är du och vad är din 

arbetsroll? Beskriv denna 

kortfattat. Hur länge har du haft 

denna yrkesroll? 

  
Kan du beskriva din bank kort som 

organisation samt hur 

verksamheten är på detta kontor? 

 

Altman (1980) 

“Altman (1980) beskriver 

kreditprocessen i fyra olika stadier 

[...]” 

Hur ser er kreditgivningsprocess ut 

från själva ansökan fram till 

beviljandet/avslaget? 

 

 

Sigbladh och 

Wilow (2008) 

“Potentiella förändringar i 

styrinstrumentet beslutas av 

individer högre upp i 

bankhierarkin eftersom dessa kan 

kommunicera ut informationen 

genom hela kedjan” 

Genomgår kreditbesluten flera led, 

eller är det endast ett? Om flera, 

beskriv vilka. 
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Svenska 

Bankföreningen 

(2022) 

“Bortsett från granskningen av 

identifikation samt transaktioner, 

är det viktigt för banken att öka sin 

kundkännedom om varje kund.” 

Anser ni att kundrelationen är 

något som är viktigt?  

Exempelvis regelbunden kontakt, 

utbyte av information och tillit. 

Vad gör ni för att se till att 

relationen är hållbar med 

kredittagaren?  

 

 

 

Dell’Ariccia 

(2001) 

“De organisationer som behandlar 

och delar ut krediter behöver 

handskas med risk och osäkerheter 

rörande gäldenärens 

kreditvärdighet, eftersom det är 

omöjligt att iaktta samtliga 

karaktärsdrag och formellt 

material som kredittagaren visar.” 

På vilket sätt bedömer ni kundens 

kreditvärdighet och 

återbetalningsförmåga? 

 

Israelsson och 

Nölke (2008) 

“Genom att slå ihop olika 

parametrar kan banken ta ett 

helhetsbeslut utifrån vilken 

kreditrisk man anser att den 

sökande besitter.” 

Vad baserar ni era kreditbeslut på, 

och vilka faktorer brukar vara 

anledningen till att det beviljas 

eller inte? 

 

 

 

 

 

Bernhardsen 

och Larsen 

(2003) 

“Den som söker ett lån kommer 

alltid att besitta mer detaljrik 

information om sitt bolag, dess 

planer samt vad som skulle kunna 

ske, och det är där den 

asymmetriska 

informationsskillnaden grundar 

sig.” 

Forskning har visat att 

informationsasymmetrin mellan 

kunden/företag och banken är ett 

vanligt problem. Framförallt beror 

det på att kunden/företagen i fråga 

har mer information om sig själva / 

organisationen än vad banken har, 

samt vilka intentioner man har med 

sin önskade kredit, vilket kan 

innebära en stor risk för banken. 

Hur jobbar ni för att handskas med 

detta?  

 

 

Bruns och 

Fletcher (2008) 

“Det finns tre förslag till hur en 

handläggare på en bank skulle 

kunna reducera risken som 

uppkommer av 

informationsasymmetri gällande 

kreditprocessen.” 

Finns det olika alternativ för att 

reducera risken som uppkommer 

av informationsasymmetri? 
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Trönnberg och 

Hemlin (2014) 

“Metoden är en framgångsrik 

utlåningsmetod, som möjliggjort 

att kreditgivare kunnat fatta beslut 

utefter den hårda informationen, 

genom att titta närmare på 

exempelvis finansiella rapporter 

eller övrigt siffermaterial” 

Hur viktig är finansiella siffror?  

 

 

Stiglitz (2000) 

“Adverse selection är teorin som 

beskriver låntagarens karaktär, 

vilket skadar banken på så vis att 

de inte har någon koll på negativa 

egenskaper som kredittagaren 

besitter och skulle kunna använda 

för exempelvis att ställa in ett 

lån.” 

Hur stort fokus riktar ni på 

personliga egenskaper hos den som 

efterfrågar kredit? 

 

 

Uchida m.fl. 

(2012) 

“Anledningen till detta beror på 

att de större bankerna själva inte 

lägger stora resurser på det, och 

väljer istället att satsa majoriteten 

av resurserna till att lägga fokus 

på en transaktionsorienterad 

kreditgivning.” 

Kan “rätta” egenskaper eller en bra 

affärsidè göra så att man bortser 

från sämre finansiella siffror?   

 

 

Trönnberg och 

Hemlin (2014) 

“Däremot är det vanligt för 

kreditgivare att gå på magkänsla 

vid mer övergripande samt enklare 

beslut, och vid kreditgivningsbeslut 

som omfattar svårigheter är 

magkänsla inte en givande faktor.” 

Kan din magkänsla som 

handläggare ha en inverkan vid ett 

kreditbeslut? 
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Parviainen m.fl. 

(2017)  

“Processen i sig har bland annat 

förklarats som den ändring som 

vår civilisation möts av i samband 

med att digital teknik tillämpas i 

världen, att existerande produkter 

kan omvandlas till digitala 

alternativ med ökade fördelar samt 

att allt fler individer, verksamheter 

och nationer tar initiativ till att 

etablera arbetssätt med den 

moderna datatekniken” 

Vill du kort berätta hur ni jobbar 

med digitalisering?  

 

 

Larsson och 

Yamit Viitaoja 

(2017) 

“Samtliga ändringar som inträffar 

i den dagliga driften av 

verksamheten har en inverkan på 

bankerna” 

Upplever du att bankens strategi 

har förändrats vid kreditgivning till 

privatperson/företag på grund av 

digitaliseringen? Om ja, på vilket 

sätt? 

 

 

Bisnode (u.å) 

“Kreditmarknaden är under 

förändring och blir ständigt större 

med högre krav från intressenter. I 

samband med detta blir 

automatiseringen av 

kreditprocessen mer betydelsefull 

för att upprätthålla en god 

kundnöjdhet” 

Hur såg arbetet på med 

kreditgivning ut på banken tidigare 

jämfört med idag? 

 

Larsson och 

Yamit Viitaoja 

(2017) 

“Till följd av den digitala 

utvecklingen förbättras samspelet 

mellan banken och dess kunder.” 

Tycker du att relationen mellan 

bank och kund sinsemellan har 

förändrats i samband med 

digitaliseringen? Om ja, hur då? 

 

 

Chiguvi och 

Guruwo (2017) 

“Digitaliseringen har även tillfört 

en problematik för bankerna i att 

bevara lojaliteten från sina kunder 

eftersom det numera blivit allt 

enklare att bli kund digitalt hos 

flera olika banker.” 

På vilket sätt jobbar ni för att 

upprätthålla relationerna med era 

kunder i samband med att allt fler 

element digitaliseras inom banken? 
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Parviainen m.fl. 

(2017)  

“En av dagens mest betydande 

utvecklingstendenser, 

digitaliseringen, har och fortsätter 

att förändra framtiden för 

ekonomin och samhället.” 

Hur tror ni att banksektorn och 

kreditprocessen kommer att 

påverkas av digitaliseringen i 

framtiden?  

 

Bisnode (u.å) 

 

 

 

UC (u.å) 

“Kreditmarknaden är under 

förändring och blir ständigt större 

med högre krav från intressenter. 

[...]. Att digitalisera 

kreditgivningsprocessen medför 

effektivitet och kontinuerligt 

likvärdiga bedömningar eftersom 

allt genomförs automatiskt och 

mänskliga handläggare inte sköter 

ärendena lika mycket enligt UC 

(u.å).” 

Vad för positiva/negativa aspekter 

anser du existerar eller skulle 

kunna uppstå om digitaliseringen 

ökar vid kreditprocessen? 

 

Kelly (2014) 

“Idag förekommer det allt fler IT-

attacker mot bankens digitala 

system, vilket skapar en utmaning 

för bankerna att ha en hög 

säkerhet för att kunna minska 

kundernas oro” 

Vad anser du är/kommer vara 

bankens största utmaningar i takt 

med den ökade digitaliseringen?  

 

Martins, m.fl. 

(2014) 

“Digitalisering av banken anses 

vara en av de mest lyckade 

internetbaserade tjänsterna som 

utgivits sedan starten” 

Vilka möjligheter tycker ni skapas 

i samband med digitaliseringen?  
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Bilaga 2 – Mailutskick till bankerna 

Hej! 

 

Vi är två studenter från Högskolan i Halmstad som just nu läser en magisterutbildning i 

ekonomi. För tillfället håller vi på att skriva vårt examensarbete, som handlar om bankers 

kreditgivning till privatpersoner och företag i förhållande till digitaliseringen. Då vi själva 

arbetar deltid i banksektorn och har sett hur mycket av de vardagliga ärendena som försöker 

automatiseras, har vi valt att undersöka detta gällande kreditgivning med syftet att klargöra 

för vilka skillnader som förekommer vid svenska bankers kreditgivning till företagskunder 

samt privatkunder i takt med den ökade digitaliseringen. Vi försöker även nå ett resultat som 

ska kunna förtydliga vilka aspekter från respektive kundkrets digitaliserade 

kreditgivningsprocess som kan tillämpas på den andra, och tvärtom.  

 

Arbetet skrivs ur bankens perspektiv mot sina kunder, och för att kunna landa i någon form av 

resultat, använder vi oss av intervjuer för att samla information från individer som arbetar 

med detta dagligen. Det är med anledning av detta som vi hör av oss till er, för att fråga om ett 

eventuellt intresse från någon som arbetar med lån till privatkunder respektive företagskunder 

av att delta. Tanken är att en handläggare från de olika sidorna som arbetar med kreditgivning 

ska delta, och representera just er banks perspektiv av vår forskningslucka. Vi skulle 

verkligen uppskatta ifall ni vill vara en del av vår undersökning och ställa upp med en av 

vardera roll i en intervju gällande ämnet.  

 

Intervjun kommer att omfatta frågor om digitaliseringen samt kreditgivningsprocessen och är 

inte beräknad att ta mer än en timme per respondent. Respondenten är tänkt att vara anonym, 

medan bankens namn också skulle kunna vara anonym om det önskas. Vi båda är flexibla, så 

om intresset finns ser vi gärna en återkoppling via mejl eller telefon så bokar vi en tid för 

intervju, eller koppla oss vidare till den personen i ert team som eventuellt är intresserad. Hör 

också av er om ytterligare funderingar finns.  

 

Vi ser fram emot att få höra från er och önskar er en fortsatt fin dag! 

 

Med vänliga hälsningar 

 

Ali Mourad 

abc@student.hh.se 

07x - xxx xx xx 

 

Samer Salman 

xyz@student.hh.se 

07x - xxx xx xx 
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Bilaga 3 – Förord till intervjuerna 

Vi vill börja med att hälsa er/dig välkommen till denna intervju, och framförallt tacka för att 

du tar dig tid att ställa upp och hjälpa oss i vårt arbete. Innan vi börjar med det intervjun, finns 

det andra viktiga aspekter att gå igenom först, så att båda parter är överens och att det inte blir 

några missförstånd.  

 

• Intervjun kommer att spelas in i utbildningssyfte, och kommer att användas för att 

skriva den så kallade “empirin” i arbetet. Ingen kommer att få tillgång till 

datamaterialet förutom skribenterna, men små citat av det transkriberade materialet 

kommer att tas med i arbetet. Det mesta kommer annars att återberättas med våra egna 

ord.  

 

• Vi kommer varken att röja vilken bank ni arbetar för eller vad ni heter, eftersom det 

inte är fokuset i detta arbete. Det viktiga är att läsarna är medvetna om att vi talat med 

någon från en bank som arbetar med företagsrådgivare och privatrådgivare. Därav så 

är er arbetsroll och erfarenhet, det enda vi kommer att offentliggöras, annars heter ni 

endast respondent 1–8.  

  

• När arbetet är färdigställt och godkänt kommer ni att få ett bekräftelsemejl av oss med 

denna information, samt att allt material är raderat och inte finns tillgängligt längre. 

Det är för vår egen och eran säkerhet, så att vi båda vet att det definitivt är raderat. 
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