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Sammanfattning

Huvudtitel: Bankernas digitala utveckling av kreditgivningsprocessen

Undertitel: En kvalitativ studie om svenska bankers likheter och skillnader vid
kreditgivningsprocessen till foretagskunder samt privatkunder i forhallande till
digitaliseringen

Amne: Sjalvstandigt uppsatsarbete inom foretagsekonomi — FO8015, 15 hp.
Forfattare: Ali Mourad och Samer Salman

Nyckelord: Kreditgivningsprocess, digitalisering, privatsidan, foretagssidan, risker,
kundndjdhet, kreditbeddmning, relations- och transaktionsbaserad kreditgivning.

Syfte: Syftet med denna studie ar att beskriva samt analysera vilka likheter och skillnader
som forekommer vid svenska bankers kreditgivning till féretagskunder och privatkunder i
takt med den okade digitaliseringen. Studien syftar &aven till att framfora teoretiska
implikationer for att utveckla redan befintliga teorier och modeller.

Metod: Studien genomférs med hjalp av en kvalitativ metod och en abduktiv ansats, samt
genom semistrukturerade intervjuer med privat- och foretagshandlaggare fran fyra olika
svenska banker.

Teori: Den teoretiska referensramen &ar uppbyggd pa kallor som behandlar &dmnet
digitalisering och kreditgivningsprocess fran olika perspektiv. Dessa har anvants som bas
vid upprattandet av arbetets operationaliseringsschema som intervjufragorna utgatt fran.
Kapitlet avslutas med en analysmodell som lyfter fram de olika teorierna samt visualiserar
fran vilka perspektiv som studiens analys kommer att forhalla sig till.

Empiri: Studien bestar av intervjuer med atta handlaggare fran fyra olika svenska banker.
Varje bank representeras av en privatradgivare samt en foretagsradgivare vars uppgift ar
att formedla hur respektive banksektor arbetar med den digitaliserade
kreditgivningsprocessen. Urvalet av banker baserar sig pa att kreditgivningsprocessen ska
ha bedrivits innan samt under digitaliseringen hos respektive bank, for att ett bredare
perspektiv ska kunna framforas av hur &ndringen har tagit form.

Slutsats: | takt med att digitaliseringen inforts i banksektorn, stravar bankerna efter att
digitalisera kreditgivningsprocessen bade for lan till privatkunder och 1an till
foretagskunder. Detta ska kunna bidra med en 6kad effektivitet i arbetssattet for bankerna,
men &aven en bekvamare upplevelse, av den annars langa processen for kunderna. Trots
denna stravan ar det viktigt att inte glomma vilken betydelse de fysiska motena har i
processen. Genom dessa kan bankerna genomféra bade relations- och transaktionsbaserad
kreditgivning samt sékerstélla att ratt information om varje specifik kund samlas in for att



undvika olika typer av principal- och agentproblem. Digitaliseringen kommer att bidra med
mycket forbattringar av kreditgivningsprocessen for bada parter, daremot &r det viktigt att
beakta att en fysisk handlaggares roll och det méanskliga tankesattet inte kan tillampas 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: Sjalvstandigt uppsatsarbete inom foretagsekonomi — FO8015, 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 gualitative 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.
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Inledningsvis tackar vi samtliga medverkande banker/respondenter som deltagit i var studie.
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1. Inledning

Detta kapitlet presenterar inledande information till det utsedda amnet. Sammanférande av
problembakgrund och problemdiskussion medfor till uppsatsens forskningsfraga och
syfte. Centrala begrepp samt en fortsatt disposition av studien presenteras i slutet av kapitlet.

1.1 Problembakgrund

Digitaliseringen &r en process dar dagens banker har haft mojlighet att forbattra sina produkter
och tjanster for att sedan kunna skapa dessa pa nytt for effektivare anvandning. Det kan rora sig
om bankens tillganglighet, identifiering pa distans samt distribution av produkter och tjanster.
Avtalssignering och dversikt av kundens engagemang ar enstaka handlingar som nufértiden
sker direkt i kundens mobiltelefon som ett steg i den digitala utvecklingen. Den tekniska
utvecklingen, forandringen i beteendet hos kunder samt lagar och regleringar som forandras &r
drivkraften for digitaliseringen. Under 1970-talet introducerades -effektiviseringen och
automatiseringen av bankernas diverse processer, som senare tid lade grund for utformandet av
internetbanker samt bankappar i mobiltelefonen. Detta innebér att digitaliseringen inte &r en ny
héndelse for bankerna samt att kunderna idag blivit en viktig aspekt i den digitala utvecklingen
(Svenska Bankfdreningen, 2016).

Den digitala utvecklingen har méjliggjort att bankkunderna kan utfora ett flertal &renden via
internetbanken. Det har varit férekommande sedan nagra ar tillbaka att bankens kunder skoter
vardagliga drenden som att betala sina fakturor och gora investeringar direkt via internetbanken
(Pikkarainen m.fl., 2004). Pa sistone har kommunikationen mellan kund och bank utgjorts av
en betydligt mindre andel fysiska moten. Den senare generationen har vant sig vid den nya
sortens teknik, och foredrar allt oftare digitala medel for att fora en effektiv kommunikation
med banken (Svenska Bankforeningen, 2008). Digitaliseringen har medfort starka krav pa
bankens arbetssatt och system jamfort med tidigare, men det har dven gjort att bankerna har
kunnat sénka sina kostnader markant och bli allt effektivare (Larsson & Yamit Viitaoja, 2017).
Genom internet har kunderna numera en majlighet att utnyttja detta for att komma ét sin bank
digitalt, vilket gor det tillgangligt dygnet runt, och innebér att alla &renden kan skotas enskilt
nér som helst (Svenska Bankforeningen, 2008).

Digitaliseringen som sker inom bankvérlden har haft och kommer att fortsdtta ha ett stort
inflytande pa hur kreditbedomningar gors. Dessutom har det resulterat i att manniskor tenderar
att dela med sig av mer information externt (Invativa, 2016). | takt med att information
offentliggors, har nya metoder tagits fram for hur kreditbeddmningen bor genomféras. Utdver
att digitaliseringen har dkat mojligheten att dela information, har den &ven bidragit till att
aktorer numera lattare kan samla in informationen som finns tillganglig. Vidare har
digitaliseringen blivit ett effektivt kommunikationsverktyg som anvands dagligen mellan olika
parter. Begreppet “digitalisering” ar ett svart ord att tolka, eftersom det kan innebéra flera olika
saker. Nar det talas om det i samband med kreditgivning kopplas det vanligtvis till bevarandet



av vardefull information som hanteras med moderna digitala medel. Yttermera anses det nya
séttet att bemota och fora kontakt med kunder som en viss typ av digitalisering (Advania,
2022).

Den mest vasentliga arten av extern finansiering for ett flertal foretag ar banklan. Den viktigaste
aspekten for banken &r att kunna garantera foretagets aterbetalningsformaga eftersom banken
inte ar villiga att ta stora risker samtidigt som de vill tjana pengar pa det utlanade kapitalet.
Banken utrattar en kreditbedomning for att sékra sig om foretagets aterbetalningsformaga. Till
denna kreditbeddmning behdéver banken diverse information fran foretaget som exempelvis
affarsplanen, finansiella rapporter, sakerheter med mera (Verksamt.se, 2022). For att kunna
fatta ett beslut om ett foretag ar lampat att fa ta ett lan anvander banken olika
bedémningspunkter. Dessa kriterier analyseras sett fran olika perspektiv kopplat till
kreditbedomning, och delas darefter in i tva overgripande kreditgivningskategorier,
transaktionsbaserad samt relationsbaserad kreditgivning. Vid anvandandet av det forstndmnda
alternativet ligger fokus framst pa information som kan samlas in genom foretagets befintliga
sakerheter, finansiella matt och ovrigt siffermaterial. Relationsbaserad kreditgivning grundar
sig pa mjuk information, vilket ar sadant som inte gar att finna i finansiellt material, utan nagot
som behdver plockas fram genom exempelvis ett kundmate dar banken far anvanda metoder
som intuition for att avgora (Svensson & Ulvenblad, 2000).

| takt med digitaliseringens framfart har allt fler aktorer som anvander den nya tekniken for att
effektivisera utlaningsprocessen blivit vanligare. Detta gor det allt tydligare att digitaliseringen
har och fortsétter att fordndra kreditgivningsprocessen for privatpersoner. De banker som inte
hanger med i den digitala utvecklingen riskerar att konkurreras ut av mer effektiva konkurrenter
(Georgiou, 2022). Svenskt Kvalitetsindex (2019) utférde en studie som undersokte vilka
faktorer som paverkar kundndjdheten vid bolan, fastighetslan och privatlan. Undersokningen
visade att faktorer som bra service samt att en placering i framkant med digitaliseringen generar
bést kundnojdhet.

Det ar viktigt for banken att kunna forsakra sig om att den aktor som far ett lan ska kunna betala
tillbaka detta. I takt med att digitaliseringen 6kar och storre delar av kreditgivningsprocessen
numera gors per automatik via system, fordndras &ven rutinerna for att kunna sakerstalla att
forloppet gar ratt till. Digitaliseringen medfor fordelar som effektivare kontaktvagar och nya
satt att soka information, men detta ar ocksa nagot som kan utnyttjas av externa aktorer, vilket
forsvarar relationerna mellan exempelvis banken och dess kunder. Berner (2017) skriver att en
undersokning gjord av Svensk Kvalitetsindex (SKI) visar pa att tilliten till banken fran dagens
kunder aldrig varit lagre. Detta & nagot som véxt fram i takt med att den personliga
kommunikationen mellan bankens och dess kunder minskat sedan digitaliseringen 6kat. Vidare
uppstar det en spricka mellan bankerna och dess kunder, eftersom bankerna véljer att folja
utvecklingen och halla sig till digitaliseringen, vilket gjort att den tata kommunikationen med
kunderna tappats. Problematiken framkommer i att kunder tycks vilja ha mojligheten att styra
samtliga drenden hemifran, men saknar samtidigt bekvamligheten av att ha kontakt med nagon
pa banken, framfor allt nar det handlar om mer avancerade arenden, exempelvis kreditgivning.
SKI:s studie betonar dven att de kunder som for en mer regelbunden personlig kommunikation



med banken kommer att inneha en allt storre kundnojdhet till skillnad fran de som véljer att
gora allt sjalva (Berner, 2017).

1.2 Problemdiskussion

Tidigare forskning som finns tillganglig har fokuserat pa hur processen kring kreditgivning
fungerar samt vilka utmaningar som finns med detta. Dessutom har viktiga modeller inom
kreditgivningsprocessen ocksa varit ett diskuterat amne som lyfts fram (Bruns & Fletcher,
2008). Nar det talas om kreditgivningsmodeller sa menar Ulvenblad och Ulvenblad (2012) att
det i synnerhet forekommer tva vanliga varianter, transaktions- och relationsbaserad
kreditgivning. Modellerna &r olika satt till den typen av information som soks, dar den
transaktionsbaserade ar kopplad till harda medel medan den relationsbaserade handlar om att
aven tillampa mjuk information till detta. Informationsasymmetrin som foreligger mellan
kredittagare och kreditgivare utgor ett problem for att astadkomma en effektiv kreditgivning.
Genom ett storre fortroende mellan kredittagare och kreditgivare, som kan astadkommas via
relationsorienterad kreditgivning, kommer den informationsasymmetri som féreligger att
minska (Berger & Udell, 2002; Boot, 2000; Durguner, 2017; Ulvenblad & Ulvenblad, 2012).
Aspekter som digitalisering, historia och humankapital satter sin pragel pa bankernas kultur och
struktur, déarav olikheterna som i viss man avgor hur bedémningen vid kreditbehov forefaller.
Larsson och Yamit Viitaoja (2017) foresprakar att digitaliseringen kommer att orsaka en
minskning av det fysiska motet mellan banker och kunder, som f6ljd av andrade policys, rutiner
och processer i arbetet. Relationsorienterad kreditgivning kommer att berfras av de
forandringar som sker till foljd av bankernas digitala utveckling (Elyasiani & Goldberg 2004).

Bisnode (u.4.) ar en organisation som havdar att kreditmarknaden haller pa att forandras, framst
pa grund av att den véxer och kundernas krav 6kar. Detta har inneburit att automatiseringen fatt
en mycket viktigare betydelse i samband med att kunna effektivisera processen och beméta
kundernas 6nskemal. Fordelarna med att implementera en automatiserad kreditgivning grundar
sig i att mer jamna och snabba bedémningar som ar mycket lattare uppnas, eftersom den
manuella beddmningen som gors just nu av enskilda individer minskar (UC, u.d.). Férandringen
medfor ocksa storre kostnadsbesparingar, men en minskad kommunikation med manskliga
handlaggare, vilket kan innebara att relationen med banken paverkas samt att risken for
informationsasymmetri mellan kreditgivare och tagare dkar. Relationen mellan banken och
kredittagaren i mindre foretag kommer att praglas mest, da det relationsbaserade underlaget &r
viktigare i detta fall i takt med att nystartade bolag inte har nagot transaktionsbaserat underlag
att presentera. Detta gor de nystartade foretagen mer svarbedomda vid kreditgivningsprocessen
till skillnad fran stora bolag (Berger & Udell, 2002; Elyasiani & Goldberg, 2004; Ulvenblad &
Ulvenblad, 2012).

Vidare &r befintlig forskning baserad pa kredittagarens perspektiv, men det saknas forskning
om bankernas synsatt och beslutsfattande vid kreditgivning till privatpersoner i jamférelse med
foretagskunder, framfor allt i forhallande till digitaliseringen (Larsson & Yamit Viitaoja, 2017:
Martins, Oliveiraa & Popovic, 2014, Levy, 2014). Det offentligheten vet om bankens
bedémning &r att interna processer foljs, som &ar grundade pa den policy och struktur som



respektive bank innehar. Eftersom digitala system anses vara ett vaxande verktyg for manga
organisationer, kommer aven bankerna att paverkas av detta exempelvis pa sitt sétt att arbeta,
soka information och uppratthalla goda relationer med sina kunder. Detta innebér i sin tur att
de avvagningar som gjorts mellan hard och mjuk information vid kreditbeslut kan komma att
forandras da digitaliseringen bade forenklar och forsvarar olika moment. Dartill forekommer
skillnader i arbetsprocessen mellan Ian till privatpersoner kontra foretagskunder. Processen gar
relativt snabbt vid lan till privatpersoner medan nar det berdr processen om lan till foretag kravs
det en del bearbetning (DBS, 2021). Digitaliseringen har férandrat rutinerna och processerna i
bankernas arbete generellt, och medan framgang uppnatts i somliga aspekter vid digital
kreditgivning, forekommer det fortfarande skillnader baserat pa om arendet géller ett foretag
eller en privatperson. Med hansyn till denna forskningslucka utgar denna studie fran féljande
forskningsfraga.

1.3 Forskningsfraga

Hur paverkas svenska bankers kreditgivningsprocess av den nuvarande digitaliseringen vid
kreditgivning till foretagskunder jamfort med privatkunder?

1.4 Syfte

Syftet med denna studie &r att beskriva samt analysera vilka likheter och skillnader som
forekommer vid svenska bankers kreditgivning till foretagskunder och privatkunder i takt med
den 6kade digitaliseringen. Studien syftar aven till att framfora teoretiska implikationer for att
utveckla redan befintliga teorier och modeller.

1.5 Centrala begrepp

Kreditgivningsprocessen
Den process som en privatperson eller ett foretag genomgar tillsammans med banken fran och
med att en laneanstkan mottagits fram tills att ett beslut ar taget (Finansinspektionen, 2019).

Digitalisering
Mojligheten att kunna anvénda det digitala formatet for att utveckla, forandra eller forbéattra
nagot som redan &r befintligt (Gobble, 2018).

Privatperson
En fysiskt levande person som kan fatta beslut och utfoéra egna handlingar (Lanekoll, u.a.).

Foretag

En organisation med syftet att sélja varor och tjanster. Ett foretag kan forekomma i fem olika
bolagsformer: aktiebolag, handelsbolag, kommanditbolag, enskild firma samt ekonomisk
forening (Fortnox, u.a.).

Kredit

En typ av lan dar kreditgivaren Gverlater en viss mangd pengar till kredittagaren under en
avtalad tidsperiod. Syftet med detta &r att den som lanar ska kunna ha mojligheten att finansiera
nagot som den egentligen inte har rdd med. Krediten betalas tillbaka tillsammans med en ranta
innan den bestamda tiden &r passerad (Lanekoll, u.a.).
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Informationsasymmetri

Situationen som uppstar nar olika aktorer besitter olika information. Informationsasymmetri
kan &ven syfta till att en part innehar mer information dn den andra som har mindre
(Samuelssons Rapport, 2023).

1.6 Disposition

[ DISPOSITION ]

4 ™\ { 3
Bakgrund och diskussion om uppsatsens huvudamne som
i landar 1 en forskningsfraga. Studiens syfte och centrala
1. Inledning gsfrig ¥
begrepp lyfts fram 1 slutet.
- A
s Y '
Tidigare teorier och forskningsresultat som &r relevanta fér
2. Teori studien presenteras. Sammanfattas 1 slutet med en analysmodell
som kommer att anvandas 1 studien.
- >
( A Arbetets metodval och ansats presenteras, foljt av en
3 Metod argumentation for val av bank och respondenter. Avslutas med
* en forklaring till val av analysmetod, trovirdighet samt etiska
\_ Y, \_ dverviganden. J
{ N\ { 3
4 E == Den kvalitativt insamlade data som samlats in genom
& mplrl intervjuer med 4 olika banker och dess respondenter framfbrs.
[ Likheter och skillnader mellan privat- och féretagssektorns
kreditgivningsprocess identifieras i férhdllande till studiens
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Figur 1: Schema 6éver hur studien har delats upp.



2. Teori

| teorin framfors litteratur som beror det valda forskningsomradet, och lagger grunden till
uppsatsens empiri. Kapitlet inleds med ett delkapitel som behandlar digitaliseringen, hur den
paverkat bankerna samt kreditmarknaden. Darefter beskrivs kreditgivningsprocessen i
kombination med tillhdrande aspekter, foljt av ett delkapitel om principal- och agentproblem.
Avslutningsvis forklaras de tva utlaningsmetoderna relation- och transaktionshaserad
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 fortsétter att
forandra framtiden for ekonomin och samhallet. Begreppet kan tolkas som en process dar
digitala data har transformerats av analoga data. Processen i sig har bland annat forklarats som
den &ndring som civilisationen mots av i samband med att digital teknik tillampas i vérlden.
Vidare forklaras processen som att existerande produkter kan omvandlas till digitala alternativ
med Okade fordelar samt att allt fler individer, verksamheter och nationer tar initiativ till att
etablera arbetssatt med den moderna datatekniken. Nar dessa olika forklaringar av
digitaliseringsprocessen summeras, har en dvergripande definition formulerats som forklarar
processen som de foréandringar i arbetssétt, roller och affarsutbud som orsakas genom inférandet
av digital teknik i en verksamhet eller i verksamhetens arbetsmiljo (Parviainen m.fl., 2017).

2.1.1 Digitaliseringens inflytande pa bankerna

Den digitala utvecklingen har ldnge varit framgangsrik och tros ha en allt mer véxande
betydelse i dagens banker. Samtliga andringar som intraffar i den dagliga driften av
verksamheten har en inverkan pa bankerna. Till foljd av den digitala utvecklingen forbéattras
samspelet mellan banken och dess kunder. Vidare medfér det fordelar till banken som
exempelvis att kunna hitta anpassningsbara I6sningar till varje enskild kund, vilket resulterar i
att saljprocesser och affarer okar. Pa s vis kan banken hjélpa kunder pa distans och spara tid
genom att minska fysiska kundmaoten samt na ut till fler som vanligtvis inte hade besokt banken
(Larsson & Yamit Viitaoja, 2017).

Plattformen Internet &r en tjanst som vuxit sig stor genom historien, dar webbaserade sidor
anvands av flera organisationer for att uppratthalla sin kundkrets. Digitalisering av banken
anses vara en av de mest lyckade internetbaserade tjansterna som utgivits sedan starten
(Martins, m.fl., 2014). Vidare skriver Martins m.fl. (2014) att med denna plattform lyckas
banken erbjuda betydligt béattre service samtidigt som kostnaderna kan sdnkas markant. Levy
(2014) beskriver i sin studie att bankernas digitala losningar bade ar enkla och billiga samt att
de stora kostnaderna framforallt grundar sig i systemutvecklingen. Majoriteten av kunderna
som uppskattar de digitala tjansterna brukar vanligtvis ocksa vara mer trogna till sin respektive



bank. Vidare blir digitala banktjanster ekonomiskt 1onsamt for bade kund och bank eftersom
det blir mindre kostsamt for bada parter.

Bazgosha m.fl (2012) menar att fortroendet hos bankernas kunder minskar gentemot digitala
tjanster eftersom det forekommer en risk for id-kapning och bedrageri som skapar en osékerhet
for internetbanker. Digitaliseringen har daven tillfort en problematik for bankerna i att bevara
lojaliteten fran sina kunder eftersom det blivit lattare for manniskorna idag att bli kunder digitalt
hos banker (Chiguvi & Guruwo, 2017). Somliga respondenter i Larsson och Yamit Viitaoja
(2017) undersokning upplevde att det var ett bekymmer nér bankens radgivare inte hade fysiska
moten med sina kunder eftersom det inte gick att lasa av kroppsspraket digitalt. P4 grund av
digitaliseringen har informationskravet dessutom minskat vilket kan medféra att viktig
information bortfaller som vanligtvis inte sker nar en radgivare skéter administrationen
manuellt (Larsson & Yamit Viitaoja, 2017).

2.1.2 Digitalisering av kreditgivningsprocessen

Kreditmarknaden ar under forandring och blir standigt storre med hogre krav fran intressenter.
| samband med detta blir automatiseringen av kreditprocessen mer betydelsefull for att
uppratthalla en god kundnojdhet (Bisnode, u.d). Att digitalisera kreditgivningsprocessen
medfor effektivitet och kontinuerligt likvéardiga bedémningar eftersom allt genomfors
automatiskt och manskliga handlaggare inte skoter drendena lika mycket enligt UC (u.d).
Déremot menar Orem (2018) att banker behdver hitta ett satt att digitalisera processen av
utlaning och ersatta det fysiska kundmatet men inte fullt ut eftersom fysiska handlaggare
fortfarande behdvs i vissa aspekter av kreditprocessen.

Kreditscoring ar ett tillvagagangssatt som tillampas av banken nar laneansokningar ska
bedémas och risken for kreditforlust ska matas. Metoden gar ut pa att kategorisera olika
ansokningar utifran deras kreditrisk genom att beakta tidigare 1dn som privatpersonen eller
foretaget i fraga har tagit, och hur de hanterat dessa vid aterbetalning (Israelsson & No6lke 2008).
Kreditscoring grundar sig pa hard information som skiljer sig at beroende pa om det ar en
privatperson eller ett foretag som lanar (DeYoung, m.fl., 2008). Privatpersoner bedéms pa
faktorer sasom tidigare aterbetalningsformaga, civilstand samt var personen &r bosatt. Detta ar
nagot som kan forsvara att krediter gar igenom for personer utan nagon tidigare relevant
bakgrund exempelvis unga eller individer som nyligen immigrerat till ett land (Invativa 2016).
Ansokningar pa foretagskrediter bedéms pa bland annat nyckeltal, arsredovisning med mera
(Svensson, 2003). Genom att sla ihop olika parametrar kan banken ta ett helhetsbeslut utifran
vilken kreditrisk banken anser att den sokande besitter. Ju hogre poéng kredittagaren intjanar,
desto lattare blir det att fa ett 1an beviljat av banken (Israelsson & Nolke 2008).

Kreditpoang ar en aspekt som snabbar pa laneprocessen, vilket gynnar banken och anses vara
positivt eftersom det &r effektivt (Berger, m.fl., 2005). Vidare har anvandningen av kreditpoang
fatt informationsasymmetrin mellan bank och kund att minska, och aven 6kar mojligheterna for
kredittagare pa langre geografisk distans fran banken att fa lan beviljade, menar Durguner
(2017). Berger m.fl. (2005) betonar déaremot att svagheten med detta ar att risken okar for att



mindre verksamheter far fler krediter beviljade an vad som ar optimalt. Carey och Treacy
(2000) argumenterar i sin studie att kreditscoring vid kreditbeslut for exempelvis nystartade
bolag &r ovasentligt, da den otillrackliga informationen fran féretagen inte kommer att starka
nagot i beslutet och snarare minska mojligheterna att fa lanet beviljat. | takt med att digital
transaktionsbaserad kreditgivning har kat med hjélp av medel som exempelvis kreditscoring,
har betydelsen av mjuk information vid kreditgivning minskat (Durguner, 2017). Anledningen
till att banken istallet valt att satsa pa digitala bedomningssystem sasom kreditpoang grundar
sig i att denna I6sning har formagan att kategorisera den sékande individen eller foretaget
utefter dess enskilda kreditrisksgrad, forklarar Sigbladh och Wilow (2008).

2.2 Kreditpolicy och kreditprocessen

Ett av de viktigaste verktygen som banken anvander for att uppna ekonomisk effektivitet ar
kreditpolicy, eftersom denna bestar av information kring hur en kredit ska behandlas och ar
anpassad efter olika marknadssituationer. I policyn finns en struktur uppréttad som éar till for att
effektivisera kreditgivningsprocessen, och forklarar exempelvis vilka rattigheter och ansvar
olika parter har. Grundlaggande ar att kreditpolicyn bor beskriva respektive banks synsatt
géllande risker och kredithantering, som i sin tur kan férmedlas till samtliga enheter for en
lyckad kreditgivningsprocess. Nar kredittagaren eventuellt befinner sig i obestand behover
banken ta hansyn till den kreditpolicy som rader samt tillampa denna till det aktuella laget.
Potentiella forandringar i styrinstrumentet beslutas av individer hégre 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, dar det forsta stadiet i
processen ar nar kredittagaren lamnar in en laneansokan. Vidare sker en kreditbedémning av
bankens handladggare av den anledningen att banker inte gillar att ta risker, darav &r
bedémningen till for att se om kredittagaren ar kapabel till aterbetalning av krediten. | ett senare
skede far kredittagaren ett beslut om ansdkan godkanns eller inte, samt kreditvillkor for lanet.
Darefter nar kreditprocessens slutstadiet vilket ar aterbetalningsprocessen. Vid en val hanterad
aterbetalning ar det mojligt att fornya krediten (Altman, 1980).

. ) KREDITBESLUT
LANEANSOKAN KREDITBEDOMNING + ATERBETALNING
KREDITVILLKOR

Figur 2: lllustration av kreditgivningsprocessen enligt Altman (1980).



2.3 Kundkannedom och séakerhet

Anstormning av fysiska slag, exempelvis ran, gentemot banker var allt vanligare forr eftersom
banken forvarade kundernas tillgangar i valv. Den digitala utvecklingen har skapat en
forandring i bevarandet av bankkundernas pengar, da det numera bevaras digitalt, vilket har lett
till en hogre 1T-sakerhet for banker. Idag forekommer det allt fler IT-attacker mot bankens
digitala system, vilket skapar en utmaning for bankerna att ha en hog sakerhet for att kunna
minska kundernas oro (Kelly, 2014). Mukherjee och Nath (2003) anser att ett lampligt satt for
bankerna att minimera chansen for IT-attacker ar plattformar av digitalt slag som &r
programmerade med en hdg sakerhet. Detta ar ett satt som dessutom skyddar integriteten pa
bankens kunder samt reducerar oron.

Under ar 2017 implementerades en ny lag inom det svenska bankvasendet, den sa kallade
penningtvattslagen (Dun & Bradstreet, u.a.). Vidare rapporteras det om att samtliga banker,
men dven verksamheter som behandlar fonder, kreditmarknad och vardepapper, maste forhalla
sig till bestammelserna i den nya lagen. Det nya lagrummet &r skapat for att forhindra brott
sasom eventuell penningtvétt eller medhjalp till terrorbrott. I lagen raknas det med att banker
eller eventuella verksamheter har bra kontroll Gver sina respektive kunder samt deras
transaktioner (Dun & Bradstreet, u.a.). Svenska Bankfdreningen (2022) forklarar att samtliga
affarshandelser och transaktioner som sker pa en individs konto ar av stor vikt for bankens
forstaelse av kundens engagemang, vilket i sin tur inneburit att kunderna har fatt besvara fragor
mer frekvent &n forut. Nar det géller foretag, granskar banken bolagets intjanade kapital samt
agarforhallande, dar bolagets foretradare kontrolleras genom identifiering samt ett
sakerstallande i forhallande till vad som uppges i bolagsordningen. Om banken upplever att ett
foretag visar tecken pa ett forbjudet agerande, har de som plikt att anmala detta till hogre
myndigheter. Bortsett fran granskningen av identifikation samt transaktioner, &r det viktigt for
banken att 6ka sin kundkéannedom om varje kund. Den information som banken far in av kunder
idag racker inte till for att uppfylla kraven som stélls i kreditpolicyn om riskhantering. Géllande
privatkunder kravs det i nulaget mer detaljerad information an tidigare for en hallbar relation,
dar allt hanteras under sekretessbelagda arbetsforhallanden. Betraffande foretag har
digitaliseringen resulterat i att mer information offentliggors, vilket underlattar arbetet for
banken som insamla mycket pa egen hand (Svenska Bankforeningen, 2022).

2.4 Principal- och agentproblem

2.4.1 Informationsasymmetri

Informationsasymmetri ar det gap som uppkommer mellan bank och kund da den ena parten
innehar ett informationsdvertag i forhallande till den andra nér ett avtal ska slutas (Deakins
m.fl., 2010). Majoriteten av dagens ekonomiska modeller utgar fran att all information ar
vardefull information, daremot visar litteratur pa att modellerna i sjalva verket oftast ar
inkompletta. Forvarvandet av information &r dyrt och det forekommer tydliga
informationsasymmetrier mellan olika parter som tar del av varandras information. Detta
paverkas huvudsakligen av hur bolag samt privatpersoner véljer att agera i olika situationer
(Stiglitz, 2000). Levy (2014) betonar att informationsasymmetri &r ett negativt utfall av den



Okade digitaliseringen eftersom den fysiska kontakten mellan banken och dess kunder blir
mindre, samtidigt som lojaliteten mellan parterna minskar.

Dell’Ariccia  (2001) uppger 1 sin studie att kreditmarknaden &r k&nd for
informationsasymmetrin som den bestar av. De organisationer som behandlar och delar ut
krediter behdver handskas med risk och osakerheter rérande géldenarens kreditvérdighet,
eftersom det ar omojligt att iaktta samtliga karaktdrsdrag och formellt material som
kredittagaren visar. Informationsasymmetri dr en parameter som kan stélla till det pa
kreditmarknaden och leda till minskad effektivitet, nagot som kan innebara att allt fler
finansiella verksamheter véljer att minska utgivandet av lan. Kostnaden av ett Ian for en
konsument regleras utifran hur stor risk banken véljer att ta vid en kreditgivning, och det &r
detta som visas i rantan. Att satta ett pris pa en kredit baserat pa risken den utgor ar vitalt for
att banken ska kunna halla en balans i sitt finansiella system. Detta beror huvudsakligen pa att
bankens stabilitet kan bli sémre om krediterna som delas ut inte vardesétts efter den risk de
utgor. Risken utgors av ett flertal parametrar, bland annat hur stor informationsasymmetri som
rader i forhallande till kredittagaren. Den som soker ett 1an kommer alltid att besitta mer
detaljrik information om sitt bolag, dess planer samt vad som skulle kunna ske, och det ar dar
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) forklarar att moral hazard &r ett resultat av principal- och agentproblemen som
beskriver hur en kreditgivare inte & medveten om vilket incitament en kredittagare har med att
ta ett 1an. Skribenten forklarar att savida en person ar forsakrad mot risker, har den vanligtvis
allt fler anledningar till att agera pa ett sarskilt satt for att avhalla sig fran risken. Foretag med
ett betalningsansvar som ar begrénsat tenderar oftast att genomfdra riskfyllda satsningar
eftersom de & medvetna om att det endast ar foretagets kapital som gar forlorat vid ett
misslyckande, men att en eventuell vinst kan generera enorma siffror. Personerna som &ger
foretaget besitter inte nagon risk, utan det ar foretaget i sig, och darav anses de enskilda
foretagsagarna vara skyddade mot risker. Det som banken kan raka ut for &r att bolag valjer att
anvénda sin riskimmunitet och informationsovertag for att genomfora riskabla investeringar
(Stiglitz, 2000). Freixas och Rochet (2008) havdar att de investeringar som goérs har en inverkan
pa aterbetalningsférmagan, nagot som banken inte kan forutse pa grund av den asymmetriska
informationsskillnaden. Darav kan kredittagande bolag ga emot bankens syfte med det 1an som
utgivits, och anta storre risker som banken kan komma att behtva handskas med om
investeringen blir misslyckad. Moral hazard &r ett scenario som skrammer banker, och det &ar
med anledning av denna som exempelvis sakerheter, specifika villkor med mera efterfragas vid
ett 1an, for att banken ska undvika att bli syndabocken i avtalet (Bernhardsen & Larsen, 2003).

2.4.3 Adverse selection

Adverse selection ar ytterligare ett resultat av principal- och agentproblemen som beskriver
lantagarens karaktar, vilket skadar banken pa sa vis att de inte har nadgon koll pa negativa
egenskaper som kredittagaren besitter och skulle kunna anvanda for exempelvis ge avslag pa
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en laneansokan (Stiglitz, 2000). Bernhardsen och Larsen (2003) beskriver att banker har svart
att sarskilja bra kunder fran daliga sett till deras instéllning till att aterbetala krediten nar deras
respektive egenskaper beddms. Av denna anledning kan banken ibland stélla réntekrav som
skulle innebéra att kredittagaren gar med pa ett avtal som skulle medféra samma konsekvenser
oavsett om betalningsinstéllelse skulle ske eller inte (Chen, m.fl., 2009). Daremot kan banken
inte agera med denna strategi pa samtliga kunder, eftersom detta skulle resultera i en allt for
ineffektiv laneprocess och problemen med adverse selection skulle 6ka 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 sdmre kunderna och l&mnat
kreditmarknaden, nagot som innebéar att banken forlorar allt fler bra kunder som det finns
potential till langvariga relationer med. Dessutom forblir en majoritet av samre kunder kvar pa
marknaden, vilket innebar att risken for att banken ska sluta avtal med en kund som har
incitament till att stélla in sin betalning 6kar markant. Detta i sin tur far bankerna att hoja rantan
ytterligare. Dérav visar detta perspektiv att teorin adverse selection ar lika mycket nackdel for
kreditgivaren som for kredittagaren (Chen m.fl., 2009).

2.4.4 Informationsasymmetri mellan foretag och bank

Det finns tre forslag till hur en handlaggare pa en bank skulle kunna reducera risken som
uppkommer av informationsasymmetri gallande kreditprocessen. Forsta forslaget som ar
insamling av information kan tydliggora hur omfattande risken &r att kredittagaren inte
aterbetalar krediten, vilket kan vara information som forknippas personligen med kredittagaren.
Ett annat forslag till hur risken reduceras ar genom att banken ser till att kredittagaren lamnar
sakerheter gentemot det lanade kapitalet. Sista forslaget ar att dverfora risken fran banken till
kredittagaren genom att banken begér att kredittagaren investerar eget kapital i foretaget (Bruns
& Fletcher, 2008).

TRE FORSLAG TILL ATT
REDUCERA RISKEN SOM
UPPKOMMER AV
INFORMATIONSASYMMETRI

INSAMLING AV OVERFORA RISKEN
INFORMATION FRAN BANKEN TILL
KREDITTAGARE

SAKERHETER

Figur 3: Tre forslag som kan tilldmpas for att minska forekommande risker i samband med
informationsasymmetri (Bruns & Fletcher, 2008).
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2.5 Bankers kreditbedéomning

2.5.1 Relationsorienterad kreditgivning

Den relationsorienterade kreditgivningstekniken forknippas vanligtvis med termen mjuk
information. Omfattningen av mjuk information &r information som grundar sig pa mjuka
faktorer sasom kredittagarens karaktar (Berger & Udell, 2002). Boot (2000) definierar
relationsorienterad kreditgivning som att inneha stdndig dialog med kunden samt att samla in
information om denna och i gengéld leverera tjanster av finansiellt slag. Vidare menar
skribenten att interaktion med respekt och fortroende fran bada parterna ligger till grund for
relationsorienterad kreditgivning. Regelbunden kommunikation med lantagaren gor det mojligt
for banken att samla in viktig information vilket leder till att handldggaren kan ta ett kreditbeslut
samt faststélla kreditvillkoren (Berger & Udell, 2002). En god relation mellan langivaren och
lantagaren kan resultera i betydande faktorer for langivaren vilka kan vara till nytta for
prissattningen av krediten, det vill sdga vilken ranta som satts pa lanet, samt hur parterna
handskas med eventuella sakerheter eller villkor (Elyasini & Goldberg, 2004). Saledes &r
relationen samt det personliga motet mellan banken och kunden betydelsefull vid en
kreditgivning av relationsorienterad form (Boot, 2000).

Uchida m.fl. (2012) pastar att langivare pa sma banker tenderar att lagga storre vikt pa en
relationsorienterad kreditgivning &n vad langivare pa storre banker gor. Anledningen till detta
beror pa att de stérre bankerna sjalva inte lagger stora resurser pa det, och véljer istallet att satsa
majoriteten av resurserna till att lagga fokus pa en transaktionsorienterad kreditgivning.
Anvandningen av mjuk information exkluderas dock inte, istallet kombineras bada typerna for
att generera den basta kreditgivningen (Uchida m.fl., 2012). Tronnberg och Hemlin (2014)
pastar att kreditgivare i huvudsak nyttjar den finansiella informationen vid ett kreditbeslut.
Daremot ar det vanligt for kreditgivare att ga pa magkansla vid mer évergripande samt enklare
beslut, och vid kreditgivningsbeslut som omfattar svarigheter ar magkéansla inte en givande
faktor. Vidare menar Ulvenblad och Ulvenblad (2012) att bade erfarna och oerfarna
kreditgivare anvander sig av magkanslan vid ett kreditbeslut, men att de erfarna kreditgivarna
véljer att fokusera pa relationen med lantagaren.

2.5.2 Transaktionsbaserad kreditgivning

Berger och Udell (2002) beskriver transaktionsbaserad kreditgivning som en metod dar fokus
ar riktad mot information som &r enkel att observera, granska och forflytta. Denna data grundar
sig pa framforallt hard kvantitativ information, och mjuk information anvands inte lika mycket
till skillnad fran den relationsorienterade kreditgivningen. Boot (2000) forklarar att den
transaktionsbaserade kreditgivningen &r strukturerad och tillampas pa samma satt oavsett vilken
typ av kund det ar som efterfragar krediten. Metoden ar en framgangsrik utlaningsmetod, som
mojliggjort att kreditgivare kunnat fatta beslut utefter den harda informationen, genom att titta
narmare pa exempelvis finansiella rapporter eller 6vrigt siffermaterial (Trénnberg & Hemlin
2014). Oerfarna kreditgivare tenderar att fokusera mer pa hard information an mjuk information
eftersom de besitter mindre erfarenhet och &r darav osakra i sina beslut. Erfarna langivare menar
daremot att den harda informationen &r relevant och ett bra komplement nar fokuset ligger pa
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den mjuka informationen, och kan anvandas for att exempelvis verifiera olika
bedomningskriterier vid kreditgivning, menar Ulvenblad och Ulvenblad (2012).

2.6 Analysmodell

Nar det galler kreditgivning har digitaliseringen resulterat i nya tillvagagangssatt och rutiner
vad géller de olika stegen under processen, exempelvis kreditscoring under bedémningsfasen.
Den fortsatta 6kade digitaliseringen pastas ocksa kunna resultera i att hela processen ska kunna
utforas automatiskt i framtiden. FOr en lyckad process behdver kommunikationen och
relationen mellan bank och kund vara 6ppen och arlig, nagot som &r svart att uppna eftersom
det vanligtvis rader en informationsasymmetri mellan parterna. Att stora delar av processen
numera tenderar att utféras digitalt leder i sin tur till en distans mellan kreditgivare och
kredittagare, vilket ocksa paverkar kommunikationen och relationen sinsemellan.

Tidigare forskning har undersokt kreditgivningsprocessen till privatkunder eller foretag i
samband med digitaliseringen, dar fokuset endast riktats till ett kundsegment. Forskning saknas
daremot gallande likheter och skillnader i samband med att digitaliseringen tillampats pa bada
kundsegmenten, samt vilka aspekter som kan tas till fran det ena segmentet och tillampas pa
den andra. Analysmodellen, som gar att se i Figur 4, ar en modell som individuellt upprattats
och grundar sig pa tidigare teorier som presenterats i detta kapitel. Figuren visar pa att
digitaliseringen har natt kreditgivningsprocessen och borjar tillampas dar. Privatkunderna
befinner sig i ett eget block och féretagskunderna i ett annat for att spegla olikheterna av deras
kreditgivningsprocesser. Det ar likheterna och skillnaderna mellan dessa tvda som
forskningsluckan &r baserad pa, och dar analysen kommer att ha sin huvudfokus. Problemet
studeras utifran teoretiska glasdgon bestaende av olika aspekter och perspektiv som lyfts fram
i teoriavsnittet, samt gar att finna i Figur 4.

DIGITALISERING
(1) (2) (3) (4)
L T T T ) *  Principal- och
Kreditpolicy I I agentproblem
. Sikerhet -~ ‘\\ p - ~ \\ / - ~. N ;' - - \\\. - Re]atllo?sblase rad
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Figur 4: Studiens uppréattade analysmodell.
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3. Metod

| metodkapitlet presenteras studiens forskningsmetod féljt av den ansats som valts att tillampas.
Kapitlet fortsatter sedan med en litteraturgenomgang dar en redogorelse for hur arbetets
forskningslucka har tankts ut samt dar anvand litteratur presenteras. Darefter foljer en
beskrivning av hur den empiriska studien ska genomforas, med detaljer om val av bank
respektive respondenter, men &ven hur materialet samlats in och analyserats. Metodkapitlet
avslutas med tva delkapitel om studiens validitet, reliabilitet samt etiska vervaganden.

3.1 Studiens metod

Denna studien &r inriktad pa att undersoka likheterna och skillnaderna i
kreditgivningsprocessen mellan svenska bankers foretagskunder och privatkunder i forhallande
till den digitala utvecklingens inverkan. Tidigare forskning om digitaliseringens paverkan pa
bankernas kreditgivningsprocess lagger mestadels fokus pa foretag och tar inte hansyn till
processen for kreditgivning till privatkunder, vilket resulterar i en forskningslucka som ar
intressant att studera. | en sadan studie pastar Jacobsen (2002) att en kvalitativ metod ar den
forskningsmetod som ar mest tillampbar. For att kunna svara pa studiens forskningsfraga ar det
viktigt att skribenterna ar utrustade med tillrdcklig kunskap inom forskningsamnet, innan
insamlingen av data vidtas. Anledning till detta beror pa att datainsamlingen ska vara tillampbar
som utgangspunkt nar studiens forskningsfraga besvaras (Bryman & Bell, 2013).

3.1.1 Kvalitativ metod

En akademisk studie kan antingen utféras med kvalitativa eller kvantitativa forskningsmetoder
(David & Sutton, 2016). Patel och Davidson (2003) menar att de tva forskningsmetoderna ar
amnade for att redogdra pa vilket satt studiens datainsamling ar bearbetad och granskad. Valet
av studiens forskningsmetod utgar fran forskningsfrdgan eftersom varierande verbala svar
efterstravades fran intervjupersoner.

| fljande arbete har en kvalitativ metod valts som inriktning, da detta bedoms vara det framsta
alternativet for att besvara den formulerade forskningsfragan med avseende till Soderbom och
Ulvenblads (2016) studie. Séderbom och Ulvenblad (2016) menar att individers olika
beteenden &r en aspekt som inom vetenskapen kallas for subjektivitet. Dessa olika beteenden
anses vara en subjektiv faktor som &r baserad pa varje individs personliga uppfattning, dar
manniskors tolkningar pastas vara den mest centrala aspekten. Undersokningen genomfors med
hjalp av intervjuer med en respondent fran privat respektive foretagssidan fran olika banker.
Genom denna metod kan svaren fran bankernas tva representanter tolkas, vilket blir
representativt for varje enskild bank, och sedan ingar i en helhetshild av banksektorns syn pa
problemet. Subjektiviteten mojliggor att tolkningar av de olika svaren kan utforas for att kunna
redogora for skillnaderna mellan privat- och foretagskreditgivning i samband med
digitaliseringen.

14



Det kvalitativa angreppsséttet har tidvis kritiserats av forskare inriktade pa kvantitativa studier,
som anser att studier med detta angreppssatt inte ar grundade pa nagra objektiva uppfattningar.
Bryman och Bell (2017) beskriver att mycket av kritiken handlar om att kvantitativa forskare
menar pa att den som laser kvalitativa studier alltid kommer att beh6va utga fran forfattarens
egna preferenser om vad som &r relevant att lyfta da studien &r subjektivt formulerad. Vidare
pastas det att en relation mellan forskaren och respondenten kan ha en paverkan pa eventuell
kvalitativa data, ndgot som forvranger resultatet. Med hansyn till detta, har samtliga
intervjusvar bearbetats och tolkats for att skildra en rattvis bild av undersékningen i resultatet.
Trots att den subjektiva aspekten har en stor betydelse i empirikapitlet, ar intentionen att inte
déma respondenterna efter hur de besvarar fragorna. Vidare kommer skribenternas tidigare
erfarenhet fran banken inte att paverka studiens objektivitet, och endast de svar som insamlats
I undersokningen kommer att lyftas.

Undersokningen till detta arbete kommer att genomfdras med intervjuer, vilken &r den mest
forekommande strategin att forlita sig pa nar en kvalitativ metod ska tillampas (David & Sutton
2016). Studiens urvalsgrupp kommer att besvara likadana fragor, som ber6r amnet
digitalisering och kreditgivningsprocess. Vart att notera ar att foljdfragor méjligen kan tillfragas
sett till individen som intervjuas for att fortydliga somliga svar och perspektiv, med anledning
av att starka validiteten i studiens analyskapitel genom intervjusvaren. Da denna studie forfattas
under en begrénsad tid, & mojligheten till fler &n en intervju med respondenterna inte mojlig,
en aspekt som kan minska studiens interna validitet (David & Sutton 2016). Intervjun &r
formulerad genom ett operationaliseringsschema, se Bilaga 1, och utgar fran den teoretiska
referensramen. Dérav ar den semistrukturerad for att skapa ett flyt i dialogen mellan
skribenterna och respondenten samt halla samtalet till ratt huvudamne. UtGver att besvara
forskningsfragan ar malet med intervjun att anvanda individer vars arbetsliv bestar av bank och
digitalisering for att klargdra olika aspekter som inte férekommit i tidigare forskning.

3.1.2 Abduktiv ansats

Soderbom och Ulvenblad (2016) lyfter fram tre olika forskningsansatser, deduktiv, induktiv
samt abduktiv, som alternativ for att kunna dra slutsatser i empiriska studier. Denna studie
kommer att utga fran en abduktiv ansats pa sadant vis att teorier fran arbetets tidigare kapitel
anvands som grund vid formuleringen av intervjufrdgor. Genom detta angreppssatt kan
skribenterna sedan jamfora intervjusvaren med tidigare teori och darav identifiera likheter och
skillnader (Séderbom & Ulvenblad, 2016).

Med hjalp av operationaliseringschemat kan vi undersoka till vilken grad den insamlade data
overensstammer med tidigare forskning. Skribenterna har kontrollerat samtliga kéllor sa att de
fyller nagon funktion vad géller relevans och behov vid utformandet av intervjuguiden. Den
abduktiva ansatsen ar en blandning av de tva dvriga angreppssatten, dar bada tillampas till viss
del, menar Bryman och Bell (2017). Arbetet inleds med en deduktiv instéllning dar den
teoretiska referensramen anvands som stod for att skapa intervjufragor, och gar sedan over till
en induktiv ansats i samband med att svar ska analyseras.
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3.2 Litteraturgenomgang

Valet av att denna studie skulle handla om banker var nagot som var givet i samband med att
bada skribenterna for narvarande arbetar inom banksektorn. Genom att ha sett hur banken
arbetar pa nara hall samt hur diverse forandringar implementerats i det vardagliga arbetssattet,
var digitaliseringen ett fokusomrade som snabbt identifierades, da manga banker forsoker
bygga sin framtid med hjélp av det. Primért inleddes en litteratursékning for att granska vilken
typ av forskning som tidigare gjorts vad galler bank och digitalisering, bade for att veta vad det
redan finns svar pa samt vart en forskningslucka kan finnas. Detta &r en strategi som Soderbom
och Ulvenblad (2016) namner i sin studie som en forberedande litteraturgenomgang, dar
skribenten ska uppfatta vad som gjorts tidigare och inte. Forskningsluckan aterfanns i ett &mne
som ar delvis studerat, men som daremot saknar en fullstandig bild. Vid en forsta anblick kan
amnet tyckas lata ha ett uppenbart svar, men det faktum att ingen tidigare forskning har visat
pa en jamforelse mellan privat- och foretags kreditgivning i takt med digitaliseringen, far amnet
att bli sérskilt intressant att studera.

Initialt soktes litteratur och vetenskapliga studier som var snabbt atkomliga via Hogskolan i
Halmstads databas samt stadsbiblioteket i Helsingborg. Dessutom gjordes sékningar pa framfor
allt Google Scholar och DiVA Portal. Till detta anvéndes sokord som “bank lending process”,
“digital lending”, “private loans” och “business loans”, men dven de nyckelord som
uppsatsen grundar sig pa. Eftersom studien ar baserad pa hur kreditgivningen har dndrats i takt
med digitaliseringen, var sokningar rérande bade digitalisering och kreditgivning i sig viktiga,
for att skapa en bra grund. Vidare var dven sokningar pa privat- och foretagslan viktiga for att
bilda en bra uppfattning om hur det har funkat tidigare samt vilka &ndringar som har skett tills
nu. | tidigare forskningsartiklar som letades fram genom sokorden, kunde ytterligare
betydelsefulla referenser patraffas som gjort nytta till denna studie.

Samtliga kallor i denna uppsats har refererats med stod av systemet American Psychological
Association (APA). Detta referenshanteringssystem fungerar pa sadant vis att alla hanvisningar
som sker i I6pande text bestar av kallforfattarens efternamn eller organisationens namn, féljt av
vilket ar handlingen publicerades (Soderbom & Ulvenblad, 2016). Kéllorna som anvants
presenteras mer grundligt i kallforteckningen, som finns i slutet av arbetet, och ar listade utifran
bokstavsordning. Anledningen till att APA valts som metod for att presentera kallor beror pa
att det ar en vanligt forekommande metod bland vetenskapliga artiklar, och dessutom ett
effektivt satt att direkt informera lasaren om vilken kélla som respektive teori eller antagande
grundar sig pa, enligt Mattsson och Ortenblad (2008).

3.3 Empirisk studie

3.3.1 Val av banker

Svenska bankfareningen (2023) skriver att Sverige ar en nation som bestar av 123 banker sedan
december 2022. Samtliga enheter representerar denna studies population, daremot &r det
omajligt att understka samtliga av naturliga skal. Valet av banker utgors darmed av ett urval,
som utsetts med avseende att forsoka spegla ett sa representativt resultat for den totala
populationen som majligt samt besvara studiens forskningsfraga (Jacobsen, 2002). Urvalet som
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har valts ut bestar av fyra anonyma banker. Bankerna som har valts ut har behévt uppfylla
kravet att inte vara en nischbank, samt att de ska bedrivit sin kreditgivningsprocess via kontor
nagon gang innan digitaliseringen tillampats. Detta har gjorts med anledning av att banker som
varit verksamma under flera artionden, framfoér allt under en tid da digitaliseringen inte
introducerats eller fatt sin framfart, soktes. Genom detta breddas majligheterna av att kunna
identifiera potentiella likheter och skillnader mellan dagens och datidens banker i forhallande
till arbetssatt. DA hélften av bankerna haft ett 6nskemal om att behallas anonyma, har det
beslutats att samtliga banker som stéllt upp presenteras anonymt under namnen Bank A, B, C
eller D, se Tabell 1.

3.3.2 Val av respondenter

Kvalitativa studier ska baseras pa respondenter som kan klargora for de fragor som skribenterna
undrar éver for att kunna besvara sin forskningsfraga (Bryman och Bell, 2017). Valet av
respondenter utgar fran att intervjua tva individer pa varje bank, dar respektive person arbetar
med antingen privat eller foretagslan. Dessa roller har valts eftersom studien handlar om
skillnaden pa kreditgivning till privatpersoner/foretag i takt med digitaliseringen. Dérav har en
beddmning gjorts dar de personer som arbetat med detta dagligen, samt upplevt en férandring
i processen med ett antal ars erfarenhet, ar bast lampade till att delta.

Samtliga intervjupersoner har behallits anonyma da studiens huvudfokus &r riktat mot bankerna
och inte respondenterna eftersom dessa endast ar med for att formedla hur deras bank ser pa
problemet. Av den anledningen fyller inte respondenternas namn eller offentlighet nagot syfte
i detta fall. En annan faktor till att fokuset har begransats mot bankerna &r eftersom bada
skribenterna upplever att det ar smidigare att hanvisa till varje bank for sig istéllet for flera
respondenter. Dels kan de olika intervjupersonernas svar vara liknande, men dessutom far
lasaren en battre helhetssyn av empirikapitlet samt varje banks svar och asikter. Nedan
presenteras de deltagande respondenterna i en sammanstélld tabell:

Bank Post Erfarenhet av Bendamning i texten
kreditgivning

Privatradgivare 17 ar Respondent 1

Bank A
Foretagsradgivare 30 ar Respondent 2
Privatradgivare 36 ar Respondent 3

Bank B
Foretagsradgivare 9ar Respondent 4
Privatradgivare 13 ar Respondent 5

Bank C
Foretagsradgivare 11 ar Respondent 6

17



Privatradgivare 10 ar Respondent 7
Bank D

Foretagsradgivare 6 ar 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 pa kvalitativt genomfora intervjuer med atta respondenter
fran fyra svenska banker, dar varje bank representeras av en privatradgivare respektive en
foretagsradgivare. DA syftet med studien ar att redogdra for vilka skillnader som forekommer
vid kreditgivning till privatpersoner kontra foretag i takt med digitaliseringen, har intervjuerna
varit  kvalitativa och  semistrukturerade.  Strukturen har skapats genom ett
operationaliseringsschema dar intervjufragorna framgar, och som visar pa hur vara fragor ar
relaterade till teorin som handplockats till studien, se Bilaga 1. Fragorna &r inspirerade av
tidigare studier som behandlat kreditgivning eller digitalisering, men aven personliga fragor
som upplevts kunna gynna analysen och besvarandet av forskningsfragan. Vidare har hansyn
tagits till studiens syfte och den upprattade analysmodellen i delkapitel 2.7 for att fragorna aven
ska ligga i enlighet med dem. Slutligen har David och Sutton (2016) studie tagits i ansprak, dar
fragor formulerats pa sa vis att respondenten behdvde fortydliga och utveckla sina svar, och
darmed undvika allt for korta och generella svar.

En betydelsefull aspekt for att besvara studiens fragestallning var att behalla en rod trad genom
hela intervjun, eftersom respondenternas svar dr avgdrande for hur den empiriska studien
utformar sig. Till intervjuformuldret skapades darfor ett strukturerat schema med tre
overgripande kategorier for att halla konversationen till ratt amne, se Bilaga 1. Samtliga tre
kategorier och dess innehallande fragor kan tillampas oavsett vilken roll respondenten besitter.
Daremot fick respondenterna svara baserat pa vilken del de arbetade med, det vill séga antingen
privatpersoner eller foretag.

Forsta kommunikationen med respondenterna skedde priméart via mejl eller besok via deras
respektive lokala bankkontor. Vid forsta kontakt beskrevs studiens huvuddmne samt av vilken
anledning respektive person soktes, med syftet att se om ett eventuellt intresse av att delta
forelag, se Bilaga 2. Vid detta tillfalle mottog respondenterna dven skribenternas
kontaktuppgifter for att ha mojlighet att aterkoppla kring intresse eller 6vriga eventuella fragor.
Den sekundara kontakten intraffade ocksa via mejl da skribenternas inbjudan accepterades eller
nekades, samt dar ett intervjutillfalle bokades. Vidare genomftrdes intervjuerna med
respondenterna som tog plats pa varje individs respektive bankkontor. Respondenterna har
sjalva fatt valja vilken miljo de vill traffas i, nagot som okar bekvamligheten och leder till ett
avslappnat samtal (Jacobsen 2002).

| samrdd med respondenterna ljudinspelades intervjuerna, nagot som bidrog till att
skribenternas delaktighet 6kade under tillfallet, eftersom fokus pa att transkribera materialet pa
plats inte var nodvéndigt. Vidare bidrog denna aspekt &ven till att respondenterna kunde vara
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alerta och stalla eventuella foljdfragor om sa behovdes for att fortydliga vissa uttalanden. De
vanligaste foljdfragorna berorde framst tidigare beslut eller erfarenheter som respondenten hade
upplevt och kunde koppla till fragan. Genom intervjuerna var malet att fa en tydligare bild av
hur handlaggarna arbetar med digitalisering och kreditgivning pa de olika bankerna. | samband
med att en djupare forstaelse eftersoktes for hur respondenterna sag pa studiens problem, var
semistrukturerade intervjuer det basta alternativet att tillampa, enligt Miles och Gilbert
(2005). Samtliga intervjuer lyssnades igenom i efterhand och transkriberades genom
ljudinspelningarna, som darefter anvandes for att forma empirikapitlet. For att 6ka tydligheten
i empirin kunde &ven exakta citat fran respondenterna anvandas fran det transkriberade
materialet.

3.3.4 Dataanalys

Till dataanalysen valdes primart att lyssna igenom ljudinspelningarna flera ganger, samt
transkribera de delar som upplevdes vara av storst betydelse for studien, for att forenkla
analysen av det empiriska materialet. Kvale och Brinkmann (2014) menar att transkribering av
intervjudata ar en process som tar lang tid, daremot bedémdes detta vara vitalt for att oka
mojligheterna till att utféra en noggrann analys av studiens empiriska data. Samtliga intervjuer
delades upp baserat pa vilken bank som respondenten arbetar pa, och transkriberades sedan
under kategorierna privat- och foretag.

Empirin ar utformad efter respondenternas svar pa intervjufragorna. Hela intervjun &r
konstruerad av fragor med 6ppen karaktar for att skapa ett material som ar sa brett som mojligt.
Dérefter har Jacobsen (2002) strategi anvants med att dela upp empirin under olika kategorier,
vilket medfor att den mest vasentliga data for arbetet blir kvar. Genom detta har empirikapitlet
smidigare kunnat byggas upp, pa sadant vis att olika information framférs under flera
underrubriker som representerar de viktigaste kategorierna, samt hur respektive bank stéller sig
till dessa (Huberman m.fl., 2014). Kapitlet bestar dven av olika citat fran olika respondenter,
vilket ar ett typiskt satt att visa sitt resultat och fortydliga somliga aspekter fran
intervjutillféllena (Kvale & Brinkmann, 2014).

| analysdelen jamférs den insamlade data med tidigare forskning och teorier, vilket gors i
kombination med den egenuppréttade analysmodellen i Figur 4 samt kvalitativ dataanalys.
Huberman m.fl. (2014) beskriver kvalitativ dataanalys som en metod vars uppgift ar att férenkla
arbetet med att hitta olika kopplingar och monster gallande empirin. Metoden for den kvalitativa
analysen baserar sig pa det insamlade intervjumaterialet genom att dela upp respektive fraga
under olika kategorier som véljs ut som studiens fokusomraden. Utifran denna metod kan
likheter och skillnader mellan teorin och empirin identifieras samt lyftas fram. Vidare gar det
aven att urskilja material som pavisar andra resultat som faller utanfor analysmodellen, men
som fortfarande gor nytta till studien och dess forskningsfraga. | denna studie har fragorna
delats upp i olika farger, dar varje farg representerar en kategori, vilket bidrar till att jamférelsen
mellan respondenternas svar blir lattare att genomféra (Huberman m.fl., 2014).
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3.4 Validitet och reliabilitet

Kvale och Brinkmann (2014) héavdar att kvalitativ forskning maste granskas noggrant for att
kunna avgora om den &r trovardig. Just trovardighet ar en viktig aspekt inom kvalitativa
undersdkningar, och dérav har validitet valts for att uppvisa detta i denna studie. Validitet &r ett
begrepp som baseras pa att sammanhéangande kunna granska en slutsats och dess giltighet,
tillforlitlighet samt rimlighet.

Jacobsen (2002) forklarar att trovérdighet &r en faktor som kan brytas upp i kategorierna
tillforlitlighet och extern respektive intern giltighet. Vid intervjutillfallet kan respondenterna
eventuellt reagera pa faktorer som oplanerat uppkommer, exempelvis olika stimuli eller
signaler, ndgot som kan paverka datans tillforlitlighet. Intervjun genomfors i den ordning som
den ar strukturerad i operationaliseringsschemat, se Bilaga 1, vilket fortydligar syftet av
framtagandet for varje frdga. Schemats karaktar och djup ska kunna oka tillforlitligheten i
intervjusvaren.

Intern giltighet &r en term som forklarar om den insamlade empirin motsvarar de forvantningar
och 6nskemal som fanns i férhand pa data som skulle insamlas (Jacobsen, 2002). | samband
med att operationaliseringsschema har formulerats, kan den interna giltigheten sékerstallas i
studien, eftersom de fragor som stélls utgar fran teorier som valts. Intern giltighet kan framst
granskas genom att jamfora egna resultat och summeringar i forhallande till nuvarande teorier,
och darefter utvardera det egna materialet (Jacobsen, 2002).

Att bedoma om resultat fran en forskningsstudie kan generaliseras till en bredare population
kallas for extern giltighet, forklarar Jacobsen (2002). Detta gdrs genom en analytisk
generalisering, som utgar fran att jamfora likheter och skillnader i de olika resultaten (Kvale &
Brinkmann, 2014). Vidare skriver Kvale och Brinkmann (2014) att den analytiska
generaliseringen utgar fran att presentera olika argument och pastaenden utan att faststalla det
som ett giltigt resultat, ndgot som overlater lasaren att bedoma huruvida resultaten ar korrekta
eller rimliga. Om forskningsstudien skulle upprepas av andra individer, &r det troligt att de
insamlade resultaten skulle kunna skilja sig da respondenternas svar kan paverkas av den
intervjuande partens interaktionsformaga vid tillfallet (Kvale & Brinkmann, 2014). | denna
studie informerades respondenterna om sin personliga anonymitet, nagot som troligtvis
resulterade i friare asikter i jamforelse med om namnen hade varit tillgangliga for samtliga
lasare. De respondenter som valts ut &r tjanstem&n med stort ansvar, och varje yttrande de gor
blir ocksa ett svar som ar representativt for banken. Detta innebér att respondenterna ar tvungna
att formulera sig pa ett satt som stammer 6verens med hela verksamhetens varderingar.

Soderbom och Ulvenblad (2016) skriver att de undersokningar som bestar av reliabilitet ar
sadana som kan genomforas pa nytt och uppna liknande resultat. Reliabilitet &r en positiv aspekt
for kvalitativa forskare eftersom de vanligtvis genomfor undersokningar som ar inriktade pa ett
mindre urval av en stérre grupp, nagot som skiljer sig fran validitet (Bryman & Bell, 2017).
Studien grundar sig pa en undersékning med fyra banker vilket pekar pa hog reliabilitet. Vidare
bidrar variationen av respondenter till storre tillforlitlighet i undersékningen, da flera perspektiv
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av varierande individer i olika verksamheter genereras. Da intervjuerna gar ut pa att tolka flera
svar, har samtliga konversationer med respondenterna spelats in med syftet att kunna lyssna pa
samtalet igen vid behov. Svaren diskuterades internt mellan skribenterna, och vid eventuella
tveksamheter gjordes en aterkoppling till respondenten for ett fortydligande av svaret. Empirin
som presenteras har granskats och accepterats av respondenterna for att undvika att framféra
inkorrekta svar.

3.5 Etiska 6vervaganden

| denna studie har det personliga integritetsskyddet hafts i atanke, nagot som samtliga
medverkande respondenter har ratt till. Varje individ som valt att stalla upp i studien har
behandlats med respekt och fatt ge ett medgivande om att kénslig data som exempelvis interna
processer &r godkanda att anvanda (David & Sutton, 2016). En inbjudan till intervjun skickades
ut i god tid via mejl, bestaende av information om studien samt vilka huvudamnen som intervjun
skulle besta av foljt av en fraga kring huruvida ett intresse for att medverka fanns, se Bilaga 2.
Genom att tillfriga eventuella respondenter om att delta med god marginal, erbjods
respondenterna dven mojligheten att kunna reflektera kring sitt intresse av att medverka eller
inte, och saledes bidra med data till studien om bankernas kreditgivningsprocess i takt med
digitaliseringen.

Vid intervjutillfallet holls en kortare introduktion dar respektive respondents réattigheter
presenterades, exempelvis att individen i fraga skulle hallas anonym genom hela studien, se
Bilaga 3. I instruktionen framgick &ven att det transkriberade materialet skulle skickas ut till
respondenten ytterligare en gang for annu ett godkannande innan det anvandes i arbetet och
fanns for offentligheten att ta del av. Alla ljudinspelningar och dess transkribering forvarades
privat mellan skribenterna och raderades i samband med arbetets godkannande, da detta
betraktas som sekretessbelagd information. Nar samtliga data raderades mottog varje
deltagande respondent ett bekraftelsemail som aterkoppling for att informera att allt material ar
raderat och inte finns tillgangligt for nagon att ta del av langre. Detta blev ocksa den sista
kommunikationen som skribenterna férde med de deltagande respondenterna.
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4. Empiri

| foljande kapitel framfors den insamlade empiriska data fran de genomforda intervjuerna.
Varje delkapitel bestar av svaren fran respektive banks respondenter fran privat respektive
foretagssidan. | texten sker referenser till empirin genom bade banken och respondentens uttal
om bankens arbetsrutiner. Varje delkapitel avslutas med en analyserande del av bankens
arbetssatt samt hur de utmérker sig.

4.1 Privat

4.1.1 Bank A

Respondent 1 beréttar att vid privatlan ska den ideala processen pabérjas digitalt via kundens
internetbank forutsatt att inga forhinder paverkat detta flode, exempelvis skyddad identitet.
Dérefter fors ansokan vidare till en slumpmaéssigt utvald handlaggare, dar respondenten menar
att ansokan vid de flesta fallen behdver kompletteras med underlag som styrker pa anledningen
med lanet. Efter att lanet handlaggs tas sedan ett beslut om krediten av antingen handléggaren
sjalv eller i samrad med en chef beroende pa handlaggarens kreditmandat.

Ingen kreditprocess &r lik den andra pa Bank A, och Respondent 1 menar pa att processerna
skiljer sig at baserat pa kreditens syfte eller storlek. I somliga fall kan lanet till och med beviljas
automatiskt i den digitala ansdkan, vilket har resulterat i farre fysiska traffar mellan kunderna
och banken. Respondent 1 pastar daremot att fysiska moten ar vitala, bade for att fa en kansla
av vart krediten ska anvandas till, men aven for att traffa kunden och uppratthalla en god
kundrelation. Banks A:s fordel i forhallande till flertalet andra konkurrenter &r att fortfarande
ha kontorsnatet tillgangligt, nagot kunderna uppskattar enligt Respondent 1. Dessutom é&r det
en mojlighet att minska informationsasymmetrin mellan parterna, dar handléggaren kan ta reda
pa viktig information som kundens anstéllning, erfarenhet med mera. Vidare lagger Bank A
stor vikt pa privatpersoners finansiella situation, levnadsstandard och tidigare kreditprocesser
for att bedoma aterbetalningsférmagan av den utlanade krediten. Pa banken foljer handlaggarna
en kalkyl i det digitala systemet som maste resultera i ett positivt varde for att ett 1an ska kunna
beviljas. Respondent 1 beréattar att man séllan vill ta risker, men att undantag gérs om hen kan
se att andra pengar som exempelvis fonder finns tillgangliga. Ett annat scenario kan vara en
aldre betalningsanmarkning, som efter en UC-kontroll paverkar systemets bedémning, men
som &r av mindre betydelse och i slutdandan bortses ifran.

Pa Bank A baseras nastan hela kreditbeslutet for en privatkund pa dess respektive finansiella
siffror. Bankens kreditbeslut paverkas inte sarskilt mycket av den sokandes personliga
egenskaper trots att dessa kan vara mycket mer tilltalande &n vad ekonomi visar. Ett eventuellt
undantag skulle kunna vara en framtida anstallning som nastintill garanterar aterbetalning trots
att den anstkandes ekonomi inte &r speciellt stabil vid ansokningstillfallet, exempelvis en AT-
lakare. Respondenten menar att manga beslut som tas oftast &r ganska tydliga, men att man vid
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eventuella gransfall tenderar att vélja det enklaste alternativet och avslar en kredit istéllet for
att anvéanda sin intuition.

“Ett vanligt problem ar att man inte valjer att folja sin magkénsla, och att man
sedan upptéacker att man borde gjort det. Det blir ett kvitto att man egentligen
haft bra magkéansla hela tiden.”

Handlaggarna pa Bank A har fatt uppdaterade digitala system som de arbetar med vid
kreditgivningsprocesser, eftersom manga delar tagits bort i samband med att kunderna numera
kan hantera stérre delar av sina laneansokningar sjalva digitalt. Dessutom har man en ny strategi
dar kontorshandléggarna arbetar tillsammans med de digitala handldggarna for att effektivisera
kreditgivningsprocessen. Dessutom blir det tydligare for kunderna vart i forloppet de befinner
sig eftersom detta tydliggérs mycket béttre digitalt &n via regelbundna kontorsbesok menar
Respondent 1. Bankens tydligaste andringar fran forr i tiden ar att de digitala systemen tar fram
siffror och dokument &t handlaggaren automatiskt idag, medan de &ldre rutinerna innebér att
mycket far handlaggas manuellt. Daremot &r detta ndgot som resulterat i ett relationerna mellan
Bank A och dess kunder har forandrats, ndgot som bade &r positivt och negativt. Fordelarna
som lyfts fram &r att bankens handléggare kan arbeta mycket effektivare an férut och &gna tid
at andra drenden. Respondent 1 ser dock dven utmaningar med digitalisering av
kreditgivningsprocessen. Hen menar att arbetssatt samt kreditbeslut kan komma att delas ut
likadant Gverallt eftersom de digitala systemen ar programmerade till en mall. Handl&ggarna
kommer inte ha nagot stallningstagande, och kunder som hade kunnat fa ansékningar beviljade
manuellt, kan majligtvis nekas digitalt. Dessutom kan det bli svart att halla kunder lojala till
banken om den fysiska kontakten foérsvinner, och de flesta kontor forsvinner, avslutar
Respondent 1.

4.1.1.1 Analys av Bank A

Privatsidan pa Bank A genomfor storre delar av kreditgivningsprocessen digitalt via kundens
miljo, eftersom Bank A vill att hela processen ska kunna digitaliseras inom nagra ar. Detta ar
nagot som har paverkat kontakten med kunden, da banken fér mindre fysisk kommunikation,
trots att Bank A menar pa att detta kan vara avgoérande och viktigt. Riskerna for
informationsasymmetri pa Bank A &r stora i samband med att fler moment digitaliseras, dar det
framgar att banken behdver kampa med att genomfora en kreditgivningsprocess eftersom den
4r baserad pa hard information till storsta del, och mjuka faktorer &r svérare att ta hansyn till. A
andra sidan ar det tydligt att Bank A ser fler fordelar an nackdelar med digitaliseringen gallande
privatlan, exempelvis genom okad effektivitet samt tydlighet for kunderna.

Arbetssattet blir effektivare pa sadant vis att bankens handlaggare kan inhdmta mycket data
digitalt och inte behover fa det direkt av kunden langre. Det faktum att kunderna darefter kan
folja hela processen i sin internetbank bidrar med tydlighet. Digitaliseringen av
kreditgivningsprocessen ar nagot som daremot kan resultera i fler utmaningar, dar Bank A
framfor allt fruktar att kreditbeslut i framtiden kan komma att félja en mall dar ménskliga
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faktorer inte tas i hansyn. En annan utmaning som skramde banken var att allt fler kunder skulle
valja och soka sig till fysiska banker vilket innebar att lojaliteten forloras till manga.

4.1.2 Bank B

Pa Bank B inleds privata laneansokningar genom bankens digitala enhet dar kunden far fylla i
samtliga relevanta uppgifter som behovs. Nar detta ar gjort tar antingen ett lanecenter éver
arendet, eller en privatradgivare pa kundens lokala bankkontor som fort en kommunikation
tidigare angaende lanet. Nar ansokan inte galler ett bolan kan kredittagaren fa ett beslut direkt,
men detta kan variera beroende pa storlek och tidigare historik. Samtliga typer av privatlan
skots daremot mestadels digitalt oavsett hur lang tid processen tar, forklarar Respondent 3.
Kreditansokningen gar genom flera led vid behov, sett till vilket engagemang respektive
handlaggare har tillatelse att besluta om. Om beloppet inte &r inom radgivarens mandat, far en
hogre enhet vara med och ta beslutet.

Respondent 3 havdar att relationen mellan banken och dess kunder ar avgdrande, och forklarar
att varje kund pa Bank B &r knuten till en specifik privatrddgivare som den far hjalp av.
Kunderna kan na radgivaren digitalt genom bankens program, och blir besvarade sa snabbt som
mojligt for att kanna sig horda. De individer som foredrar fysisk kontakt har alltid ocksa
mojligheten att traffa radgivaren pa ett kontor om sa onskas, menar respondenten. Nar
kreditansokan bedoms genomfor banken en hushallskalkyl dar inkomst, kostnader,
familjemedlemmar och andra faktorer adderas. Detta ska resultera i ett varde som visar pa om
den sokande ar behorig att fa sin tillfragade kredit eller inte. Respondent 3 understryker ocksa
att hen ar valdigt man om att gora en kreditupplysning for att se eventuella
betalningsanmarkningar. Bank B anser att aterbetalningsférmagan ar den viktigaste aspekten,
bade for att banken inte ska anta en risk, men aven for att inte sétta sina kunder i en svarhanterlig
situation. Respondent 3 sdger att skdtsamhet och en bra kalkyl &r tva faktorer som oftast
paverkar kreditbeslutet. Vidare ar banken inforstadd i att informationsasymmetri kommer att
uppstda mellan banken och kunderna, nagot man standigt arbetar med att forsoka minska
eftersom det ocksa kan dolja aspekter som beror aterbetalning av krediten.

“Man tjanar alltid pa att beratta det man vet for banken, da arligheten ar det
som starker relationen mellan oss och kunderna. Att délja informationen forstor
endast fortroendet.”

Bank B vérderar inkomster och andra siffror véldigt hogt nar en kredit skall beviljas, och att
eventuellt styrkande personliga egenskaper inte har nagon betydelse om den finansiella
aspekten inte ar hallbar, eftersom egenskaper inte kommer att betala tillbaka lanet. Respondent
3 uttrycker att hen ofta har ratt magkansla efter manga ars erfarenhet, men att denna aldrig
skulle kunna paverka ett beslut. Pa Bank B ar handlaggarna bestamda om att félja bankens
rutiner samt de regelverk som finns tillgangliga, och inte lata ens intuition komma emellan.

Respondent 3 menar att Bank B ligger i framkant i forhallande till andra aktorer géllande
digitaliseringen av bankens tjanster och dven kreditgivningsprocessen. Framfor allt har olika
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processer blivit effektivare, exempelvis blanketter som kan signeras digitalt och godkannas
direkt, istéllet for att anvanda posten som kan ta flera dagar. Respondent 3 beréttar att banken
stravat efter att digitalisera flera moment sedan langt tillbaka, men att coronapandemin blev ett
oplanerat lyft da kunderna damera ocksa blev intresserade av digitala alternativ. Bank B grundar
inte sitt beslutsfattande pa ett annorlunda sétt idag an vad som gjordes forut, men daremot gar
processen fran ansokan till beslut mycket snabbare vid kreditgivningsprocessen. Dessutom har
arbetsrutinerna effektiviserats betydligt mer i vad galler pappersarbete och att utfora kontroller.
Respondent 3 betonar att gallande kreditgivningsprocessen kommer allt fler moment att
fortsatta digitaliseras i framtiden, men att en eventuell nackdel daremot kan vara att rutinerna
blir fastslagna och att ménskliga undantag inte kan tas hénsyn till digitalt. En annan utmaning
som lyfts fram &r att det kan férekomma fall dar kunder inte kan eller &r villiga att forsta sig pa
de digitala systemen. Detta ar nagot som kan innebéra att Bank B:s kontor kommer att beh6va
finnas kvar, vilket utéver att hjalpa kunder med problem, i sin tur ocksa blir en mojlighet att
fortsétta ha nara kontakt med kunderna och uppratthalla de goda relationerna som finns, menar
Respondent 3.

4.1.2.1 Analys av Bank B

Bank B utmarker sig pa sadant satt att den digitala utvecklingen har utnyttjats pa ratt satt i
forhallande till bankens framgang. Pa grund av detta har banken kunnat utveckla en strategi dar
kontakten mellan handldggare och kund inte &r avlégsen, trots mindre fysisk kontakt &n tidigare.
Detta gors genom att de olika handléggarna fordelar sig och har sin egen grupp av privatkunder
som de hanterar, vilket innebar att varje specifik kund far kdanna sig uppskattad och inte framsta
som en i méangden.

Bank B é&r langre fram i utvecklingen &n andra banker géllande digitaliseringen av
kreditgivningsprocessen. Den fysiska kontakten blir allt mindre i forhallande till
digitaliseringen, men Bank B ar valdigt man om denna och behéller darav majligheten till detta
gentemot sina kunder. Det ar bankens satt att skapa sig en battre uppfattning om vem som
mottar en kredit, ndgot som kan forenkla minskandet av den asymmetriska informationen
mellan parterna, vilket banken forklarat ar mycket svarare digitalt. Daremot har digitaliseringen
resulterat i att Bank B kan genomfdéra de olika stegen i kreditgivningsprocessen for
privatpersoner mycket effektivare, och darav spara mycket tid som kan prioriteras at andra
arenden. Detta ar nagot som banken uppskattar men ar forsiktiga med, till den niva att
kreditgivningsprocessen inte blir allt for digitaliserad. Vid detta fall skulle det kunna innebéra
att allt handlaggs digitalt av ett forinstallt system som endast agerar efter hard information,
vilket raderar den manskliga faktorn och minskar bankens kundnéjdhet.

41.3Bank C

Respondent 5 fran Bank C beréttar att kreditgivningsprocessen for privatlan inleds pa bankens
webbplats, som antingen mottar ett beslut direkt eller blir vidarebefordrat till en handlaggare.
De fall dér en fysisk person kan behdva ta Gver drendet &r nér det inskickade materialet behdver
kompletteras eller att nagon av de viktiga aspekterna i ansokningen inte foljer bankens krav.
Respondent 5 forklarar att manga privatlan daremot hanteras digitalt, och att banken arbetar
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med l6sningar for att kunna genomfora hela processen pa natet utan nagra kontorsbhesok. Bank
C har som regel att krediten behdver granskas av flera tjansteman, eller i andra fall en chef om
beloppet strider mot en enskild privatradgivares tillatna utlaningsgréans.

Kreditgivningsprocesserna pa Bank C &r olikartade sett till att kunderna kan stéta pa hinder
baserade pa olika detaljer med krediten, exempelvis otillracklig information eller dalig gammal
historik. I de flesta fallen efterstravar Bank C att krediten ska handlaggas helt digitalt for att
pengarna ska kunna delas ut till kunden snabbare, ddremot menar Respondent 5 att fysiska
traffar fortfarande kravs i somliga fall for att signera handlingar eller prata om andra aspekter
gallande processen med kunden. Utdver detta ar kontorsbesoken ett uppskattat moment fran
kundernas sida, eftersom de kénner sig uppskattade av banken och relationerna daremellan
starks. Vidare valjer handlaggarna pa Bank C ofta att anvanda fysiska traffar for att 6ka
kundkannedomen, nagot som kan forbattra bankens forstaelse om en kredit inte gar igenom
digitalt. Respondent 5 forklarar att bankens kreditbeslut grundas pa ett system som
sammanstaller kundens finansiella situation i en kalkyl, dér denna behdver uppvisa ett resultat
som innebdr att banken inte tar nagon risk, eller utsatter kunden for nagon risk genom att bevilja
lanet. Viktiga aspekter ar kundens inkomster, utgifter, familjesituation, men aven de
beddmningar som UC visar av personen. Daremot kan denna i somliga fall férvranga kalkylens
resultat.

“Ibland hanger det kvar aldre betalningsanmarkningar som far kundens
finansiella situation och se kaos ut, men det &ar en jatteskétsam person som inte
bor ha nagra problem med att fa ett 1an egentligen. Dar tycker jag att kalkylen

ar orattvis och inte vard att lyssna pa.”

Respondent 5 understryker att Bank C:s kreditbeslut &r starkt baserade pa kundens finansiella
siffror och vilken aterbetalningsformaga kunden besitter. Eftersom banken inte satter nagra
sakerheter pa sina privatlan ar de mana om att endast lamna ut krediter som de kan garantera
kommer att bli aterbetalda. Bank C ar fast beslutna om att folja sina rutiner, och later inte
personliga egenskaper eller andra relationsbaserade aspekter paverka vilket beslut som fattas
vid en kreditgivningsprocess. Respondent 5 uttrycker att bankens kunder i en del fall kan
upplevas missndjda med kreditbesluten eftersom krediter endast blir beviljade efter de
finansiella siffrorna. Trots att magkanslan ar god och det starkt upplevs som att kunden inte har
en dalig avsikt med att ta ett lan, kan inte handlaggarna pa Bank C endast prioritera kundens
basta framfor att avtalet ska vara bra for bada parter.

Bank C:s arbetsverktyg ar digitala system som kontinuerligt uppdateras for att kunna ge
kunderna den basta mojliga servicen. Kunderna har ingen mojlighet att pabdrja sin ansékan pa
kontoret som forut, men kan fortfarande besdka en handléggare efter en ansokan for att tala
vidare om eventuella detaljer och skriva pa handlingar som inte kan goras digitalt. En stor
andring som genomforts i Bank C:s kreditgivningsprocess ar att distansen mellan kunden och
handldaggaren inte ar lika stor gallande vilka system de arbetar i. Da de flesta privatlanen
handlaggs digitalt och kunderna kan genomféra dessa sjalva, ar handldggarnas system
upprattade for att kunna matcha kundens milj6 och resultera i en mer tydlig
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kreditgivningsprocess for bada. Respondent 5 tycker sig inte uppleva nagon vidare forandring
i relationen mellan banken och dess kunder, eftersom de digitala instruktionerna &r tydliga, och
konstant hjélp finns om en individ skulle dnska detta. Hen menar dessutom att kunderna &r
inforstadda i att kreditgivningsprocessen numera genomfars digitalt for bada parters basta, och
upplever inte att detta ar nagot som kommer att rubba banken och kundernas lojalitet till
varandra. Vidare uttrycker Respondent 5 att en utmaning som banken redan métt och kan
fortsdtta behova kriga med ar att hitta ett system som ar mer “manskligt” i sitt bedémande,
eftersom den digitala kreditgivningsprocessen utgar fran ett perspektiv dir kunden ska ha “alla
ratt”. Att banken har likvirdiga beddmningar tycker respondenten kan vara bra for banken da
samtliga beslut gar under en gemensam enhet istéllet for flera varierande.

4.1.3.1 Analys av Bank C

Kreditgivningsprocessen pa Bank C inleds digitalt, men &r fortfarande inte helt digitaliserad
eftersom banken upplever att fysiska mdten behovs for att uppnd en tillrackligt bra
kreditgivning. Banken ser fortfarande risker med att digitalisera samtliga delar av
kreditgivningsprocessen. | takt med att Bank C haller sina kontor &ppna okar ocksa
kundnojdheten, da bankens kunder upplever att fysisk hjélp finns nara och ar tillganglig hela
tiden vid behov. Bank C utnyttjar dven kundmétena, som egentligen ar till for att uppfylla
specifika steg i kreditgivningsprocessen, till att utféra ovriga drenden samt uppdatera
kundkannedomen. Detta ar en strategi som utméarker banken, da det &r ett smart satt att
effektivisera tiden med kunden samt minska den informationsasymmetri som kan rada mellan
kunden och banken.

Bank C har utvecklat ett digitaliserat system dér kreditgivningsprocessen &r tydlig och effektiv
for bada parter. Digitaliseringen av kreditgivningsprocessen ar presenterat som en andring for
kundernas basta och inte enbart for att banken vill detta. Detta &r en fordel for Bank C da nya
alternativ presenteras utan att majoriteten av kunderna klagar, da dessa ar inforstadda i att
andringarna gors for deras basta. Vidare haller banken fortfarande kontoren 6ppna dér ett flertal
moment i kreditgivningsprocessen kan genomforas fysiskt pa kontoren. Detta gors framst for
att det digitaliserade systemet fortfarande kan bedéma individer pa alldeles for mycket hard
information, och resultera i annorlunda beslut &n med ménskliga handlaggare.

4.1.4Bank D

Bank D:s kreditgivningsprocess kan inledas pa bade kontor och digitalt, da banken infinner sig
i en Overgangsprocess dar digitaliseringen forsoker tillampas helt och hallet. Processen
handlaggs fullt ut av en radgivare som arbetar pa respektive kunds lokala bankkontor.
Respondent 7 forklarar att Bank D uppmanar kunderna till att ansoka digitalt for ett snabbare
kreditbeslut, men att man annu inte vill infora ett tvang att gora det som andra banker. Det &r
endast bankens bolan som kan komma att behéva langre handlaggningstid som ocksa innebar
fysiska traffar. | 6vriga fall kan ett kreditbeslut godkéannas direkt digitalt bade av systemet eller
en fysisk radgivare, om inte beloppet behdver godkéannas av en hogre uppsatt ansvarig, da den
ansvarige handlaggaren inte har tillrackligt stor befogenhet.
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Respondent 7 beréttar att Bank D varderar god kundnojdhet 6ver nagot annat, och menar pa att
banken besitter en stor fordel i att fortfarande vara villiga att ta in sina kunder pa kontoren for
att traffas och genomfoéra arenden tillsammans. Kreditansokningar i Bank D handlaggs pa
samma vis digitalt och pa kontor, genom en kalkyl som utgérs av en summering av kundens
inkomst, kostnader och andra finansiella siffror som &r relevanta. Sammanstallningen ska
intyga att kunden har goda majligheter for aterbetalningsformaga, annars lamnas ingen kredit
till den s6kande. Respondent 7 betonar att utdver att banken vill ha tillbaka sina utlanade
pengar, sa vill man inte hamna i en tvist med kunderna om eventuella problem skulle uppsta
med en obetald kredit. Bank D fordrar att vardera den goda relationen med kunden och vara
arlig med att aterbetalningsférmaga inte finns, an att vara generésa och fa det tillbaka mot sig i
negativt syfte. Kalkylen stérks av bra ekonomi samt god uppvisad historik hos banken vad
géller skotsamhet. En aspekt som Respondent 7 lyfter fram ar informationsasymmetrin som kan
rada mellan bank och kund, dar respondenten forklarar att det & mycket enklare att utbyta
vardefull information genom fysisk kontakt an digital. Handlaggarna pa Bank D upplever att
kontorsmaten medfor ett storre fortroende fran kunderna gentemot banken, nagot som kan
resultera i att mer information framfors. Detta ar ocksa en av anledningarna till att banken
fortfarande tror pa att kontorsbesok &r effektiva, berattar Respondent 7.

Finansiella siffror ar av stor betydelse for Bank D, men personens egenskaper som exempelvis
bra ekonomisk skotsel kan vara avgorande for att eventuella undantag ska kunna tas.
Respondent 7 forklarar att handldggarna ofta anvander sin magkansla vid kreditbeslut om den
harda informationen inte &r helt tilltalande, ofta i en kombination av fler handlaggare eller med
en chef. Om kredittagarens kommande anstéllning ser ut att generera en hdgre 16n, samt att den
tidigare inte visat nagra bekymmer gallande betalningsanmarkningar, kan handlaggaren folja
magkanslan och bevilja krediten. Respondent 7 ar daremot tydlig med att detta inte handlar om
att Bank D vill agera snallt, utan snarare att kunden gjort sig fortjant av krediten, och att
handlaggarens intuition &r att kunden kommer klara lanet trots att detta inte visas just da.
Daremot ar bankens handlaggare tydliga med att inte strida mot de regler som maste foljas.

“Nagonstans maste vi hitta en balans mellan att vara medménniska och att bryta
reglerna. Ser jag att kunden har ett bra jobb p& gang och kommer kunna
aterbetala krediten senare, trots att engagemanget inte visar det just nu, har jag
ingen anledning att droja pa processen och forsvara kundens situation.”

Respondent 7 beréttar att handldggarna numera arbetar i digitala system vid
kreditgivningsprocessen, dér kommunikation kan foras med kunden direkt for eventuella
fragor. Eftersom Bank D fortfarande inte har gatt 6ver helt till digitala laneansokningar, r inte
alla steg i processen effektiva vilket innebér att handldggarna forlorar tid. Argumentet att
behalla kontoren Gppna och inte digitalisera processen beror pa att banken stravar efter god
kundnojdhet, och upplever att en drastisk forandring 6ver en dag kommer att forsvara skiftet.
Bank D pastar att andringen maste goras i forhallande till det generationsskifte som sker, da
den unga generationen idag ar framtidens éldre individer, som inte kommer ha nagra storre
problem med en digitaliserad bank. Banken vill fortfarande kunna handlagga en del 1an som
forut for de personer som &r bekvdma med detta, medan man vill vanja unga individer till att
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anvanda digitala I6sningar for att ansoka om krediter. Detta ar en aspekt som inneburit att
relationen mellan banken och dess kunder kunnat hallas stabil trots att digitala alternativ
forsoker implementeras. Respondent 7 hévdar att en stor fordel med att fortfarande kunna
handlagga kreditgivningsprocessen fysiskt och inte forlita sig pa ett automatiserat system fullt
ut ar att individuella beslut kan tas. Hen menar pa att Bank D kan behdva méta mycket problem
i framtiden med en helt digitaliserad process, eftersom manga beslut kan fattas efter enbart
kalkylen. Detta kan innebdra att den relationsbaserade kreditgivningen som banken varit
duktiga med och prioriterad kan forsvinna, nagot som minskar kundnojdheten och antalet
héngivna kunder, avslutar Respondent 7.

4.1.4.1 Analys av Bank D

Bank D har ett upplégg for kreditgivningsprocessen som inte foljer normen om att digitalisera
sd mycket som majligt med en gang. Ansokan med krediter kan inledas bade digitalt och pa
bankens kontor, ndgot som inte planeras att andras inom narmaste period, da banken varderar
kundnéjdheten hogst av alla aspekter. 1 samband med att kunderna uppskattar den fysiska
kontakten som alltid finns tillganglig har banken valt att halla kontoren 6ppna. Vidare tror Bank
D pa att fysiska moten skapar en mer hallbar relation och en béattre handlaggning som skots av
en mansklig handldggare, samt minskning av informationsasymmetrin eftersom den
relationsbaserade beddmningen kan tillampas mycket mer. Att utlamna en kredit till en
privatperson utifran relationsbaserade anledningar kan goéras sa lange som att den harda
informationen som finns fungerar som stod. | annat fall foredrar banken att neka kunden
krediten och vara arliga med detta, for att kunna behalla den goda relationen och inte tappa
lojala kunder pa grund av att de mottagit ett lan de inte kunnat hantera.

Strategin som Bank D har lagt upp for férandringar, fran en fysisk kreditgivningsprocess till en
digitaliserad, &r unik. Trots att digitaliseringen kan spara handlédggarna tid, & Bank D
inforstadda i att en dndring kommer minska kundndjdheten hos kunder som inte forstar sig pa
digitaliseringen, vilket fortfarande kommer krava lika mycket tid. Férandringen ska goéras med
tiden, eftersom banken férmodar att en digital kreditgivningsprocess behdver kunna fungera for
alla individer oavsett kunskap om den ska tillampas direkt. Genom att introducera det langsamt,
kan allt fler individer vénja sig med digitaliseringen i ung alder, och darav framstar inte
implementeringen som lika komplicerad i framtiden. Att fortfarande ha fysiska moten innebar
ocksa en fordel genom att bankens kreditbeslut som tas fattas pa manskliga grunder och inte
via ett automatiserat system.

4.2 FOretag
4.2.1 Bank A

Kreditgivningsprocessen inleds med ett mote mellan en féretagsradgivare och den som soker
om en kredit. Motet kan antingen ske via telefon, Microsoft Teams eller ett fysiskt méte. Infor
detta mote brukar Respondent 2 begdéra in fardiga bokslut, resultat- och balansrapport som &r
aktuella, en resultatbudget samt likviditetsbudget. Normalt sétt brukar handlaggningstiden fran
att Respondent 2 fatt in allt material i form av finansiella siffror till att ett beslut fattas ta allt
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fran en till tva veckor. Varje foretagsradgivare har ett mandat upp till ett visst belopp som
innebdr att de sjalva kan ta ett beslut i samband med att systemet samt kalkylerna tillstyrker det.
Forekommer det att krediten som efterfragas overstiger en foretagsradgivare mandat, innebar
det att chefer pa kontoret fattar beslut. Skulle det handla om stérre krediter kommer ett beslut
att tas fran ett centralt beslutsorgan inom Bank A. Respondent 2 tillagger att om det handlar om
annu storre krediter innebér det att beslutet tas centralt i Stockholm tillsammans med styrelsen.

Respondent 2 anser att relationen med Bank A:s kunder &r valdigt viktig och stravar alltid efter
en tat dialog med kunden. Det ska vara en émsesidig dialog dar kunden ska kunna tala med
Bank A om den &r i behov av nagot. Respondent 2 ser till att relationen med kredittagaren ar
hallbar genom standig kontakt for att kontrollera ordningen genom fysiska moten pa Bank A:s
kontor men dven ute hos kunden. Vidare forklarar Respondent 2 att fortroendet mellan en
radgivare och en kund har en viktig betydelse for kreditvéardigheten och aterbetalningsférmagan
eftersom ett fortroende visar att verksamhetens arbetskraft har ratt kunskap till att hantera
krediten pa basta satt. Finansiella siffror som framkommer i bokslut och resultatrapporter anser
Respondent 2 vara avgorande nar Bank A kollar pa kundens kreditvardighet samt
aterbetalningsformaga. Dessutom tycks en budget vara en viktig faktor att titta pA om kunden
planerar att utdka verksamheten. Daremot dr Respondent 2 tydlig med att de finansiella
siffrorna Overvéger mer &n ratt egenskaper hos kunden.

“Finansiella siffror ar valdigt viktiga eftersom det ar en historik pa vad man
gjort tidigare och det ger oss en grund till att gora réatt kreditbedémning.”

Bank A vill inte ta stora risker och darfor ar det vanligt att de staller olika krav pa kredittagaren
som exempelvis kan vara att de ber kunden att ga in med mer kapital &n vad den hade tankt sig
eller att de stéller sakerheter mot krediter. Respondent 2 menar att detta &r nagot vanligt Bank
A gor for att minimera risken som kan uppsta i forhallande till informationsasymmetrin som
kan forekomma mellan kunden och banken. Vidare forklarar Respondent 2 att en bra
kreditbedomning &r viktig eftersom Bank A inte ska ta onddiga risker. Dérav &r kassaflodet
samt ett flertal nyckeltal avgorande, eftersom Bank A kollar pa om kassaflédet orkar béra den
krediten som tillfors, samt om nyckeltalen visar pa positiva resultat. Daremot kan kassaflodet
och nyckeltalen variera beroende pa vilken bransch som foretaget befinner sig i. Till uppgift
ska Respondent 2 samla in behovlig information samt analysera denna, och tillsammans med
framtida bedomningar som gors via interna system av Bank A:s analytiker, gar det att ta ett
beslut om krediten ska beviljas eller inte. De situationer da Bank A inte skulle bevilja en
kreditansokan kan vara ndr boksluten visar negativa siffror, exempelvis om det egna kapitalet i
foretaget ar forbrukat kommer det inte vara mojligt att bevilja ansékan. Magkanslan goér utslag
menar Respondent 2 samt fortydligar att den kan vara viktig nér en kreditbeddmning gérs, men
samtidigt inte later den paverka beslutet och forlitar sig snarare pa de finansiella siffrorna.

Respondent 2 forklarar att kreditgivningsprocessen idag ar betydligt mer utvecklad &n forr med
tanke pa att det har skett och fortsétter att ske en digitalisering. | nuléaget pa Bank A finns det
mojlighet att genomga en kreditprocess via telefonbanken vilket ar I6nsamt, men de
kreditansokningar som kommer in till kontoren &r fortfarande inte digitaliserade fullt ut.
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Arbetssattet har forandrats och blir alltmer digitaliserat pa kontoren dar det numera ar mojligt
att inhdmta bokslut och andra finansiella siffror digitalt vilket effektiviserat processen samt
sparar tid at foretagsradgivarna. Respondent 2 antar att digitaliseringen i framtiden kommer att
medfora ett mer forenklat arbetssatt for foretagsradgivarna an vad det ar idag. Samtidigt som
mycket med digitaliseringen &r positivt, sa anser Respondent 2 att en negativ sida ar att
relationen mellan kunden och banken har och kommer att paverkas. Den fysiska kontakten har
minskat i takt med digitaliseringen, men i komplicerade arenden &r den fortfarande avgdrande.
Trots den digitala utvecklingen ser Bank A till att uppratthalla en hallbar relation med sina
kunder genom fysiska méten med jamna mellanrum.

4.2.1.1 Analys av Bank A

Bank A antar att digitaliseringen kommer att paverka relationen mellan banken och kunderna
eftersom den fysiska kontakten blir allt mindre, men samtidigt ar Bank A véldigt noga med att
behalla en god relation med sina foretagskunder. Trots detta lagger Bank A valdigt mycket
fokus pa de finansiella siffrorna, mestadels kassaflodet samt ett flertal nyckeltal, vilket var
avgorande delar i kreditbedomningen. Vidare ar det tydligt att riskerna blir storre for Bank A
nar relationen paverkas eftersom det blir svarare att sakerstalla foretagets kreditvardighet samt
aterbetalningsformaga. Bank A anvander darfor 16sningar som exempelvis att stélla sakerheter
mot krediten eller be kunden att hoja sin kontantinsats for att minimera risken som uppstar i
forhallande till informationsasymmetrin.

Arbetssattet idag for Bank A gallande kreditgivning till foretagskunder varierar beroende pa
om ansdkan hanteras av telefonbanken eller pa kontor. Telefonbankens arbetssatt ar fullt ut
digitaliserat medan det fortfarande inte ar lika digitaliserat pa kontoren, vilket framst beror pa
foretagets storlek och omfattningen av krediten. Féretagsradgivare pa Bank A har mojlighet till
att fa in bokslut och andra finansiella siffror digitalt, men &r langt ifran en digitaliserad
kreditgivningsprocess. Darav kan digitaliseringen komma att vara en fordel for kontoren da allt
fler moment digitaliseras i kreditgivningsprocessen, vilket lar resultera i effektivare arbetssétt
samt storre lbnsamhet for Bank A.

422 Bank B

Bank B:s kreditgivningsprocess till foretagskunder kan inledas olika beroende pa foretagets
storlek samt kreditvolymen. De bolag som ans6ker om mindre kreditvolymer hanvisas till Bank
B:s kundcenter, dar en kreditbedémning gors genom att begara en kreditupplysning hos UC,
hamta in och analysera finansiella siffror som finns i bokslut samt resultat- och balansrakning.
Vidare forklarar Respondent 4 att Bank B beddmer foretagarens egenskaper eftersom det ar
viktigt att foretagaren har ratt egenskaper till att bade bedriva verksamheten korrekt och kunna
hantera krediten. Bank B tittar ocksa pa foretagarens privatekonomi i de situationer det handlar
om ett borgensatagande. Nar det handlar om storre kreditvolymer, da har foretagskunden en
radgivare pa kontor men arbetssattet i sig ar likt i forhallande till kundcenter. Pa Bank B har
varje foretagsradgivare en viss beloppsgrans dar det ar majligt att ta eget kreditbeslut. Nar det
berdr storre engagemang som overstiger foretagsradgivarnas limit &r det en kreditdelegation
som tar kreditbesluten.
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Initialt har Respondent 4 ett mote med foretagskunden for att klargora syftet med krediten,
antingen via telefon eller fysiskt pa kontoret alternativt ute hos kunden. Sedan hamtar Bank B
in finansiella siffror i form av bokslut, resultat- och balansrakning samt tittar pa verksamheten,
dess bransch och pa budget for att uppna en korrekt kreditbedomning. Till hjalp har
foretagsradgivarna pa Bank B analytiker som noggrant analyserar de finansiella siffrorna och
bolagen. Trots att foretagarens egenskaper bedéms poéngterar Respondent 4 att de finansiella
siffrorna  Gvervager mer nar Bank B tittar pa kundens kreditvardighet och
aterbetalningsformaga, samtidigt som betalningsviljan hos foretagskunden ar en viktig aspekt
att titta pa.

“Néar Bank B gor en kreditbedomning réknar foretagsradgivarna baklanges
eftersom vi vill kunna se om kunden har rad att betala tillbaka krediten.”

Fortroendet mellan Bank B och dess foretagskunder anses vara valdigt viktigt i férhallande till
att minimera risken som kan uppsta pa grund av informationsasymmetri. Respondent 4 menar
att det ar av stor vikt att friga kunden om det forekommer nagra funderingar eftersom
handlaggare inte vill uppleva en negativ magkansla. Samtidigt som varje handlaggare har en
magkansla om varje uppdrag, later de inte den paverka varken bedémningen eller kreditbeslutet,
utan forlitar sig pa kalkylerna och de finansiella siffrorna.

Respondent 4 &r valdigt man om att halla en tat kontakt med Bank B:s foretagskunder. Den
fysiska kontakten har blivit allt mindre i takt med digitaliseringen, men for att uppratthalla en
god relation har Respondent 4 en digital kontakt med jamna mellanrum via Microsoft Teams
vilket dessutom sparar bade kunden och banken tid. Trots att den fysiska kontakten blir allt
mindre an vanligt forsoker Bank B att traffa sina foretagskunder fysiskt minst en gang om aret
for att relationen ska bli sa bra som mgjligt.

“Kunderna jag jobbar med har jag ganska mycket kontakt med, dar betyder
relationen mycket eftersom vi féljer verksamheten och lar kanna féretagaren, sa
relationen ar valdigt viktig.”

Digitaliseringen har underlattat mycket i arbetssattet pa Bank B eftersom allting tog mycket
langre tid och det var mycket pappersarbete forr. De flesta skuldebreven pa foretagssidan gar
numera att signera digitalt med Mobilt Bank-1D och kreditansokningar upp till 250 000 kr gar
att gora digitalt, annars ar det en manuell ansékan som gors via kontor. Detta menar Respondent
4 ar ett kvitto pa att digitaliseringen kommer att resultera i mycket snabbare beslut samt att
handlaggningstiderna kommer att minska, vilket ar positivt. A andra sidan kan digitaliseringen
komma att standardisera kreditbesluten vilket leder till att foretagsradgivarna inte langre kan
gora sma undantag, samtidigt som konkurrensen pa kreditmarknaden 6kar, menar Respondent
4.
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4.2.2.1 Analys av Bank B

Kundens kreditvardighet, aterbetalningsformaga samt betalningsvilja &r tre faktorer som Bank
B varderar hogt i kreditbeddmningen. Kalkylerna och de finansiella siffrorna ligger bade till
grund for att bedoma dessa faktorer samt ar avgdrande for kreditbeslutet. Trots att den harda
informationen & mer betydande i kreditbedémningen, sa ar det viktigt for Bank B att
uppratthalla en tat kontakt med sina foretagskunder eftersom det 6kar fortroendet mellan
varandra vilket i sin tur minimerar risken som uppstar pa grund av informationsasymmetrin.
Kontakten halls antingen fysiskt minst en gang om aret eller med jamna mellanrum via
Microsoft Teams.

Kontoren pa Bank B har fortfarande en kreditgivningsprocess dar en del av momenten inte ar
digitaliserade fullt ut. Daremot har Bank B implementerat digitaliseringen réatt genom att i
nulaget kunna hamta in finansiella siffror digitalt, fa skuldebreven signerade med Mobilt Bank-
ID samt att kreditansokningar upp till 250 000 kr gar att gora digitalt via internetbanken.
Dessutom sker kreditgivningsprocessen via Bank B:s kundcenter helt digitalt da ingen fysisk
kontakt sker med kunden. Detta ar ett steg i ratt riktning samt battre I6nsamhet for Bank B
eftersom en kreditgivningsprocess med ett digitaliserat arbetssétt lar resultera i snabbare
handlaggningstider. Trots att Bank B anser att mycket med digitaliseringen kan utfalla i positiva
aspekter, finns det dven en chans for att negativa aspekter forekommer dar foretagsradgivarna
inte langre kan anvanda sin kunskap och erfarenhet i samma utstrackning eftersom
digitaliseringen kan komma att standardisera kreditbesluten.

423 Bank C

Foretagskunder hos Bank C kan antingen ansoka om lan via telefonbanken eller digitalt via
internetbanken, eventuellt att ansdkan gors pa ett fysiskt mote. Bank C ar tydliga med att de
inte finansierar foretag som skulle innebdra stora risker, darfor ar det valdigt viktigt att
sakerstalla att foretagskunden inte har for stora risker med den lanade krediten. Respondent 6
forklarar att kreditgivningsprocessen ér varierande pa Bank C eftersom foretagskunder delas in
i olika kategorier beroende pa storlek, syftet med krediten, foretagarens egenskaper och
erfarenheter. Utifran dessa faktorer hamnar varje foretagskund i en riskklass som anvands av
foretagsradgivarna vid kreditbedomningen och kreditens prissattning i form av ranta, men
Respondent 6 &r tydlig med att detta inte talas om for kunden. Darav ar insamlingen av
information annorlunda beroende pa vilken foretagskund som anscker om en kredit. Generellt
menar Respondent 6 att handlaggarna pa Bank C hittar den mest gynnsamma informationen i
bland annat resultatrakningen, likviditetsbudgeten samt delarsboksluten. Fér Bank C varderas
de finansiella siffrorna valdigt mycket i kreditbeddmningen.

“Kassaflodet ar prio ett, har pa Bank C sa baseras kreditbeslutet mestadels pa
kassaflodet eftersom vi vill kunna se att pengarna gar runt i foretaget samt att

foretag kommer kunna betala tillbaka krediten.”

Nar foretagsradgivarna pa Bank C genomgar processen av att bedoma om foretagskunden har
ratt till krediten sa jobbar de i ett digitalt system som ar uppbyggt stegvis med vissa manuella
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steg. Det digitala systemet inhdamtar en del information automatiskt om féretagskunden.
Respondent 6 forklarar att systemet alltid behdver komplettering i form av manuella steg som
gors av handlaggarna, vilket ar obligatoriskt for att ga vidare till nasta steg i det digitala
systemet. Det digitala systemet har underlattat mycket for Bank C sedan langre tillbaka i tiden,
men ndr det forekommer storre kreditvolymer blir systemets fardiga mallar komplexa.
Respondent 6 antar att inhamtning av information, bearbetningen av denna samt de digitala
systemen kommer att effektiviseras med tiden.

“Insamlingen av informationen samt hur vi handlaggare bearbetar den kommer
med digitalisering kunna bli mycket mer effektiv, vilket underlattar i arbetssattet
samt att det sparar oss och kunden tid.”

Respondent 6 forklarar att relationen med Bank C:s foretagskunder ar valdigt viktig. En hallbar
relation kommer resultera i mer 6ppenhet mellan foretagskunder och banken, samtidigt som
foretag som tenderar att inte dela med sig av viktig information blir svarhanterliga. Detta i sin
tur kan komma att paverka foretagsradgivarna och deras magkansla men Respondent 6 ar tydlig
med att kreditbeslutet inte paverkas av den. Relationen mellan Bank C och foretagskunderna
har paverkats och fortsatter att paverkas med tanke pa att digitaliseringen har minskat den
fysiska kontakten mellan parterna. Detta kan komma att 0ka risken generellt eftersom Bank C
alltid stravar efter en hallbar relation som tenderar pa att minska pa risken, forklarar Respondent
6. Trots att den fysiska kontakten mellan parterna har blivit mindre i forhallande till den digitala
utvecklingen, sa ingar minst en fysisk traff om aret i Bank C arbetssatt, for att behalla en god
relation samt att de storre kreditvolymerna sétts till omprévning.

Respondent 6 upplever att den digitala utvecklingen gor framsteg dagligen pa Bank C. Trots att
det fortfarande finns manga aspekter att utveckla inom banksektorn och
kreditgivningsprocessen, ar en stor mangd av drendena digitaliserade vilket i sin tur underl&ttat
for majoriteten av kunderna men &ven Bank C. Detta sparar inte enbart Bank C:s
foretagsradgivare tid, utan det blir dessutom lénsamt for banken, forklarar Respondent 6.

4.2.3.1 Analys av Bank C

Foretagets finansiella siffror ar vad Bank C forlitar sig mestadels pa i kreditbeddmningen. Bank
C har ett arbetssatt som bygger pa att kategorisera varje foretagskund i olika riskklasser
eftersom de inte vill finansiera foretag som har for stora risker med en lanad kredit. Darav ligger
foretagets kassaflode i fokus vid kreditbeddmningen eftersom Bank C vill se att kunden har den
aterbetalningsformagan som behdvs. Trots att de finansiella siffrorna dvervager mer for om
krediten beviljas eller nekas, sa ar en hallbar relation mellan parterna ocksa en viktig faktor for
att minimera risken som delvis uppstar pa grund av informationsasymmetri. Digitaliseringen
kan komma att paverka den fysiska kontakten vilket i sin tur 6kar risken gentemot Bank C som
darav har valt att ha minst en fysisk traff om aret med kunden.

Digitaliseringen har medfort manga positiva hjalpmedel fér Bank C. Det ar mojligt for
foretagskunder att gora sin kreditansokan via telefonbanken eller digitalt via internetbanken
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samt att kreditbeddmningen gors i det digitala systemet. Déaremot antar Bank C att
digitaliseringen kan komma med ytterligare utvecklingsmojligheter for att bade effektivisera
kreditgivningsprocessen samt minska pa handlaggningstiden vilket genererar néjdare kunder
och stdrre l16nsamhet for Bank C.

4.2.4 Bank D

Varje foretagsradgivare pa Bank D har alla olika befogenheter, och enligt bankens arbetssatt
har foretagsradgivaren en skyldighet om att ha kunskap och information om respektive
foretagskund, eftersom det ar foretagsradgivarna pa Bank D som fattar kreditbeslutet.
Erfarenhet i banken leder till att respektive foretagsradgivare far sin befogenhet, vilket i sin tur
avgor hur stora kreditvolymer som far lov att hanteras pa eget beslut.

Bank D forhaller kreditgivningsprocessen baserat pa om féretagskunden ar en ny kund i Bank
D eller befintlig. Respondent 8 forklarar att kreditgivningsprocessen pa Bank D pabdrjas
relativt enkelt for befintliga foretagskunder, detta eftersom Bank D redan har k&nnedom om
foretagaren samt foretagets behov med krediten. For en ny foretagskund som lamnar in en
kreditansokan behdver banken fa kunskap om foretagaren, verksamheten samt branschen
genom att stalla fragor i linje med KYC (Know Your Customer). Detta gér Bank D delvis pa
grund av de regelverk och policys som finns men aven for att inte ta risker som eventuellt kan
leda till kreditforluster. Respondent 8 ar tydlig med att kassaflodet, aterbetalningsférmagan
samt sakerheter ar de viktigaste aspekterna som Bank D tittar pa infor ett kreditbeslut eftersom
de vill veta om foretagskunden har kapacitet till att betala en viss ranta och amortering.

Kreditbedomningar som baseras pa helheten &r ndgonting som Bank D arbetar utifran. Viktiga
faktorer som en foretagsradgivare tittar pa ar bland annat finansiella siffror, foretagaren,
verksamheten och dess anstdllda samt branschen som verksamheten tillnor, forklarar
Respondent 8. Bank D ar tydliga med att lagga ett storre fokus pa relationen mellan
foretagskunden och foretagsradgivaren, istallet for enbart gora en beddmning utifran de
finansiella siffrorna, eftersom Bank D anser att detta leder till att risken i helhet blir mindre for
kreditforluster.

“Kreditbeslutet blir battre genom att lagga ett storre fokus pa relationen mellan
foretagskunden och oss eftersom Bank D anser att kreditscore och finansiella
siffror inte ger oss helheten i kreditbedémningarna.”

Respondent 8 forklarar att det just nu sker en trend inom banksektorn dar banker forsoker
minska pa fysiska kontor pa grund av digitaliseringen, men att Bank D sjélva inte vill befasta
sig vid denna trend. Anledningen till detta beror pa att Bank D anser att det fysiska métet med
kunden &r véldigt viktigt samt att kundngjdheten 6kar. Trots att Bank D sjalvmant inte vidtar
trenden, berdttar Respondent 8 att digitaliseringen ar uppskattad eftersom det underlattat
arbetsséttet i manga processer. Bank D stravar efter att vara nara sina foretagskunder samt
bygga en hallbar relation med dem och inte efter att vara ledande inom den digitala vérlden.
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“Digitaliseringen forsoker gora arbetet enklare, vilket det gor i manga fall, men
vi pa Bank D vill att kunderna ska uppskatta den fysiska kontakten.”

Respondent 8 berattar att fordelen med digitaliseringen framst varit att det blivit mojligt for
handlaggarna att samla in information digitalt, vilket sparar Bank D tid samt gor det mer
Ionsamt for dem. Vidare férvéntas skuldebreven och forandringar i kreditvillkoren kunna
signeras digitalt i framtiden. Informationen som inhdmtas digitalt bearbetas i nuldget manuellt
av Bank D:s foretagsradgivare i det digitala kreditsystemet. Detta ar ndgot som Respondent 8
antar kommer att effektiviseras med digitaliseringen, och pa sa vis minska handlaggningstiden.
Trots att digitaliseringen medfér att informationen idag kan inhdmtas digitalt sa ar det
fortfarande av stor vikt att forsta syftet med de presenterade siffrorna pa varje post i exempelvis
arsredovisningen, forklarar Respondent 8.

“Digitaliseringen medfor absolut att mer information offentliggérs samt blir
lattare tillganglig om foretaget, men Bank D anser inte att det ersatter den
fysiska kontakten mellan oss och kunden.”

4.2.4.1 Analys av Bank D

Kassaflodet, aterbetalningsformagan samt sékerheter ar viktiga aspekter som ligger i fokus nar
en kreditbeddmning gors pa Bank D. Trots detta, sd gor foretagsradgivarna en
helhetsbedémning infor kreditbeslutet som innebér att de tittar pa mer &n bara finansiella siffror
sdsom foretagarens egenskaper, verksamheten samt branschen. For Bank D véger relationen
mer an de finansiella siffrorna i kreditbedémningen. Genom att titta pa helheten samt ha en
hallbar relation med kunden, anser Bank D att farre samre kreditbeslut som genererar i
kreditforluster kommer att tas. Vidare varderas det fysiska motet for en hallbar relation valdigt
hogt, och i samband med att den fysiska kontakten blir mindre i forhallande till digitaliseringen,
later inte Bank D sig sjalva paverkas av detta.

Arbetsséttet har blivit allt effektivare med hjélp av digitaliseringen, men det finns fortfarande
ett flertal moment i kreditgivningsprocessen som skoéts manuellt. Med en fortsatt digitalisering
kommer férhoppningsvis kreditgivningsprocessen pa Bank D att bli &nnu effektivare och dérav
kunna minska pa de manuella stegen, vilket i sin tur paskyndar handlaggningstiden. Detta kan
komma att resultera i hogre kundnéjdhet samt gora det mer Iénsamt fér Bank D.
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5. Analys

| analysen jamfors det material som anvands i den teoretiska referensramen med den empiriska
data som samlats in, dar likheter samt skillnader lyfts fram. Kapitlet &r uppdelat i fyra delar,
dar privat- och foretagssidorna fran de olika bankerna analyseras internt mot varandra forst,
och déar privatsidan darefter jamfors mot foretagssidan i helhet. Slutligen utvarderas den teori
som anvands i forhallande till den empiri som samlats in, och en sammanfattande matris av
analysen presenteras.

5.1 Analys av privatsektorn

Kreditgivningsprocessen for privatpersoner genomfors pa de flesta bankerna digitalt i forsta
hand. Detta gors eftersom allt fler moment av bankens arbetssétt forsoker digitaliseras, och
kreditgivningsprocessen, som anses vara ett av de drenden som tar l&ngst tid att genomfora, kan
effektiviseras digitalt. Samtliga banker férutom Bank D innehar en kreditgivningsprocess som
inleds digitalt, eftersom dessa menar att digitala ansékningar kan bidra med mycket information
pa en gang, istallet for att behdva traffa kunden flera ganger genom fysiska moten. Bank D ser
ocksa detta perspektiv, men har med anledning av kundnéjdheten dven behallit det gamla sattet
sd att kunder med samre digitala egenskaper ska fortsétta att vara nojda och lojala. Bankernas
process genomgar fyra steg, likt Altman (1980), men ar digitaliserade till olika nivaer. Bank B
ar den bank som lyckats digitalisera flest moment, foljt av A och C, medan D bromsat sin
utvecklingspotential med hansyn till att behalla den goda kundndjdheten. Alla banker har
utvecklat ett system dar kreditansokningar ska kunna godkannas direkt digitalt, men vad de
aven hade gemensamt var att manga sokande oftast fastnar vid kreditbedémningen. Detta kan
bero pa flera faktorer, dar exempel som dalig inkomst, htga skulder med mera var de vanligast
forekommande anledningarna for samtliga banker, nagot som ocksd namns i Israelsson och
Nolke (2008).

Fysiska kundmaten ar en aspekt som &r viktigt for manga kunder, och som de flesta banker
forsoker att ha i atanke. Samtliga deltagande banker har fortfarande sina kontor 6ppna for
fysiska traffar, daremot ar somliga banker 6ppna for fler moten och tvartom. Bank B &r den
bank som tillampat digitaliseringen i storst utstrackning vad galler kreditgivningsprocessen, dar
banken forsoker hitta unika losningar for varje kund och handldgga allt digitalt. Bank B
formodar att digital handlaggning ar vagen till 6kad kundnojdhet, vilket ocksa Larsson och
Yamit Viitaoja (2017) skriver. Detta &r en direkt motsats till Bank D, som fortfarande vill att
kunder ska besoka kontoren for fysiska moten och uppskattar traffarna. Bank A och C arbetar
med en kombination av bada alternativen, daremot visades tendenser pa att bankerna foredrar
de digitala alternativen. Bank A, B och C behdver fortfarande genomfdra vissa moment
manuellt, ddremot &r de tydliga med att de ser en framtid med endast digital kreditgivning inom
kort for att effektivisera kreditgivningsprocessen, vilket Bisnode (u.a.) namner. For Bank D ar
kundnojdheten viktigare &r att digitalisera kreditgivningsprocessen for alla, och darav avvaktar
banken med att genomfdra denna forandring till fullo.
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Bankerna arbetar med relations- och transaktionsbaserad kreditgivning, men l&gger olika
mycket fokus pa de tva bedomningsstrategierna. Samtliga var verens om att hard information
vager Over mjuk information i kreditbedémningen, eftersom banken behover prioritera
aterbetalningen och kundens bésta i alla lagen, vilket beskrivs i Durguner (2017). Den digitala
kreditgivningsprocessen ar installd till att folja transaktionsbaserad information, eftersom de
Ian som beviljas direkt behover vara sékra till aterbetalning, och relationsbaserade aspekter inte
kan tas i hansyn till digitalt. Daremot var alla banker utom Bank B 6ppna for att kunna
handlagga beslut efter mjuka faktorer fysiskt ocksa, eftersom det kan forekomma aspekter som
intygar att aterbetalningsformaga finns trots att engagemanget inte visar det vid
ansokningstillfallet. Bank D var den aktdr som framst talade for att relationsbaserad
kreditgivning ar viktigt att inkludera, eftersom den ar mer mansklig, vilket ar ett intyg pa god
forstaelse till kunden och i sin tur 6kad kundngjdhet. Sett till Ulvenblad och Ulvenblad (2012)
studie, agerar Bank A och C bast i forhallande till erfarenhet, dar hard och mjuk information
anvands som komplement till varandra. Dessutom utmérker sig de tva bankernas strategier
ocksa i deras séatt att integrera en rimlig mangd intuition i kreditbedémningen, en aspekt som
Ulvenblad och Ulvenblad (2012) ocksa papekar i sin studie.

En faktor som alla deltagande banker kd&mpade med var informationsasymmetrin mellan dem
och sina respektive kunder samt arbetet med detta. Bankerna ar framfor allt 6verens om att
digitaliseringen ar en forandring som gjort arbetet svarare an vad det varit forut, speciellt for de
banker som foredrar att kunderna genomfor kreditgivningsprocessen digitalt istallet for fysiskt.
Detta ar ndgot som Levy (2014) aven lyft fram i sin studie, dar det beskrivs att
informationsasymmetrin ar ett negativt resultat av en 6kad digitalisering. Bank D ar den bank
som hanterat forekommande agentproblem pa bast vis, vilket framst beror pa att handlaggarna
traffar kunderna med regelbundna mellanrum och kan utbyta information som inte kan samlas
in digitalt. For de ovriga bankerna vars primdra instédllning &ar att genomféra
kreditgivningsprocessen sa digitalt som mdjligt, bedoms kunderna endast pa
transaktionsbaserat material, vilket kan leda till att bra kunder nekas. Detta paminner om
Stiglitz (2000) forklaring pa adverse selection, dar potentiellt bra kunder kan sorteras bort
endast baserat pa det harda materialet. | forhallande till Bernhardsen och Larsen (2003) studie,
besitter Bank D en stor fordel till skillnad fran de andra deltagande bankerna i att kunna ha lika
mycket information som kunden redan fran ansokningstillfallet eftersom majligheten till att
inleda kreditgivningsprocessen via ett fysiskt mote finns.

5.2 Analys av foretagssektorn

Foretagskunder pa samtliga intervjuade banker, forutom Bank D, har mdjlighet till att genomga
en kreditansdkan med en viss kreditvolym via kundtjanst. Denna mojlighet ar skapad for att
effektivisera bankens arbetssatt i kreditgivningsprocessen. Daremot ar detta nagot som Bank D
inte valt att tillampa i deras kreditgivningsprocess eftersom relationen med kunden ar viktig for
en bra kreditbeddmning, vilket sker genom fysisk kontakt. Forutom att relationen blir battre
och mer hallbar, sa upplever foretagskunderna pa Bank D detta som nagot positivt eftersom de
kanner sig mer uppskattade och kundnojdheten dkar. Trots att Bank A, B och C arbetar pa ett
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mer digitaliserat satt och forsoker effektivisera kreditgivningsprocessen genom digitalisering,
ar det fysiska kundmotet ndgot som bade bankerna och foretagskunderna anser vara viktigt.
Darav véljer samtliga deltagande banker att halla sina kontor 6ppna, dar vissa banker har fysiska
traffar mer kontinuerligt &n andra. Den bank som utvecklat sin kreditgivningsprocess mest, i
forhallande till den digitala utvecklingen, ar Bank B eftersom de menar pa att en digital
kreditgivningsprocess forbattrar kundndjdheten, nagot som Larsson och Yamit Viitaoja (2017)
betonar. Samtidigt som Bank B:s arbetsséatt forhaller sig till motsatsen av Bank D:s arbetssitt,
sa valjer Bank A och C att kombinera bada arbetssatten for att halla kreditrisken Iag.

En del av momenten i kreditgivningsprocessen sker fortfarande med manuella steg pa samtliga
banker, vilket i storsta sannolikhet kommer att forédndras i framtiden med digitaliseringen. Detta
var nagot som alla respondenter var enade om eftersom de antar att en digitaliserad
kreditgivningsprocess kommer att resultera i ett effektivare arbetssatt for banken, vilket gar i
linje med vad UC (u.d.) skriver. Likt Altman (1980), har samtliga intervjuade banker en
kreditgivningsprocess som omfattas av fyra steg. Bank B har implementerat digitaliseringen i
sin Kkreditgivningsprocess béast genom att flera moment numera skots digitalt istéllet for
manuellt. Vidare ar Bank A och C paféljande i implementeringen, medan Bank D prioriterar en
hallbar relation med sina foretagskunder vilket resulterat i att inforandet av digitaliseringen
blivit begransat.

De tva bedémningsmetoderna, relations- och transaktionsbaserad kreditgivning, anvander
samtliga banker i sin kreditgivningsprocess men en av metoderna tillampas mer an den andra.
Bank A och B var tydliga med att hard information, det vill saga finansiella siffror, var mer
framtradande i kreditbedémningen och var en avgoérande faktor for kreditbeslutet, vilket
Tronnberg och Hemlin (2014) poangterar. Anledningen till detta beror pa att bankerna tycker
att aterbetalningsformagan hos foretagskunden maste prioriteras, bade for kundens basta men
aven for att bankerna inte ska raka ut for kreditforluster. Likt Bank A och B, sa forlitar sig Bank
C pa de finansiella siffrorna, framst kassaflodet, i kreditbeddmningen. Daremot &r arbetsséttet
pa Bank C annorlunda fran Bank A och B pa sa satt att varje foretagskund kategoriseras utefter
dess enskilda kreditrisksgrad, vilket beskrivs i Sigbladh och Wilow (2008). Vidare ar Bank D
den deltagare dar relationen med foretagskunden vager mer hos an de finansiella siffrorna i
kreditbedomningen. Motivet till detta anses bero pd att Bank D upplever att farre samre
kreditbeslut som genererar kreditforluster kommer att tas genom att géra en helhetsbedémning,
vilket gar i linje med vad Israelsson & Nolke 2008 betonar. Dessutom leder den
relationshaserade kreditgivningstekniken till att Bank D:s kundngjdhet 6kar eftersom en hallbar
relation med foretagskunderna alltid ligger i fokus.

Informationsasymmetri &r en komplikation som samtliga intervjuade banker handskas med.
Samtidigt som den fysiska kontakten med foretagskunderna blir allt mindre i takt med den
digitala utvecklingen, var Bank A, B och C inforstadda med att risken blir storre eftersom
informationsasymmetrin ar ett utfall av detta. Detta gar i linje med vad Levy (2014) papekar i
sin studie som skriver om informationsasymmetri i forhallande till den 6kade digitaliseringen.
Daremot hanterar Bank D férekommande agentproblem bést av samtliga deltagande banker
eftersom det fysiska mdétet varderas hogt och en hallbar relation med foretagskunderna
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mojliggor ett bra informationsutbyte. Vidare kan detta orsaka svarigheter for Bank D att skilja
de bra foretagskunderna fran de daliga i forhallande till betalningsviljan nér kundernas
respektive egenskaper beddms, vilket Bernhardsen och Larsen (2003) ndmner. For Bank A, B
och C kan foretagskunder med bra affarsidéer fa ett nekat kreditbeslut eftersom dessa ar positiva
till en digital implementering i kreditgivningsprocessen vars fokus ligger pa harda faktorer.
Stiglitz (2000) betonar detta i sin forklaring pa adverse selection, dar foretagskunder med bra
affarsidéer kan rensas pa grund av att det harda materialet i form av finansiella siffror inte
stodjer kalkylerna for att bevilja en kreditansokan.

5.3 Jamforelse av privat mot foretag

Privat- och foretagssidorna uppvisade samma steg i kreditgivningsprocessen, daremot var de
upplagda pa olika satt. Privatsidan hade betydligt fler digitaliserade moment, och flertalet
kunder kan genomfdra en hel kreditgivningsprocess endast digitalt. Detta fungerade inte pa
samma satt pa foretagssidan pa grund av diverse anledningar. Framfor allt uttryckte
foretagshandlaggarna fran de olika bankerna att kreditbelopp samt risker som exempelvis
agentproblem var tva stora anledningar som ligger i grund till att alla moment inte kan
digitaliseras &n. Privatsidans krediter ar av betydligt mindre volym, vilket medfort att fler
moment kunnat digitaliseras inom kreditgivningsprocessen, sa att hela forloppet kan skétas
digitalt istéllet for med fysiska moten. Trots att privatsidan arbetat mycket mer aktivt med att
digitalisera kreditgivningsprocessen, sa ar de trots detta tydliga med att de fortfarande vérderar
de fysiska motena hogt, likt foretagssidan. Vidare talar bada sidorna for att digitaliseringen
resulterat i 6kad effektivitet vad galler arbetssatt, eftersom fler kunder kan behandlas pa samma
gang och fokuset inte behdver riktas pa ett arende hela tiden. Foretagssidan havdade att mer av
privatsidans digitalisering behdvs i deras arbetsrutiner da for mycket upplevs vara fysiskt. A
andra sidan menar privatsektorn hos bankerna att digitaliseringen inneburit att fysiska méten
minskat markant, och att detta ar en aspekt som kan tas till fran foretagssidans arbetsmetod.

Bade privat- och foretagssidan varderar kundnojdhet hogt, eftersom detta ar nagot som inte
paverkar sidans rykte, utan dven bankens. Darav behdver bada sidorna fran respektive bank
arbeta gemensamt for att uppratthalla det goda ryktet. Trots att kundnojdhet ar en faktor som
anses vara viktig, har privatsidan och foretagssidan olika definitioner och tillvagagangssatt for
att astadkomma detta for sin respektive kundkrets. Privatsidans kundndjdhet ar ofta baserat pa
att fysisk kontakt finns tillganglig om sa dnskas, detta eftersom banken redan nu forsoker se till
att det mesta hanteras digitalt inom kreditgivningsprocessen. Hos foretagskunderna &r detta
motsatsen, eftersom bankerna soker regelbunden fysisk kontakt med foretagarna pa grund av
att en foretagskredit ar av storre volym och betydelse. Kundnojdheten okar da betydligt mer nar
foretagskunder kan genomfora det mesta av processen hemifran och effektivisera sin arbetstid
pa samma vis som féretagshandlaggarna gor.

Relations- och transaktionsbaserad kreditgivning ar tva beddmningsmetoder som var centrala i
bade privatsidan och foretagssidans kreditgivningsprocess. Bada sidor varderar
transaktionsbaserad kreditgivning hogst, eftersom det ar detta som indikerar pa att en
privatperson eller foretagare kan betala tillbaka ett lan. Bada sidor var 6verens om att det ar
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viktigare att forsakra sig om aterbetalningsformagan &n att vara snall mot sina kunder och dela
ut krediter for att behalla kundnojdhet. Daremot skilde sig de tva sidornas installning till
relationsbaserad kreditgivning at, dar foretagssidan var mer 6ppen for detta generellt. | takt med
den Okade digitaliseringen har handlédggarnas fysiska kontakt minskat med foéretagskunderna,
nagot som handlaggarna sjélva tycker effektiviserar arbetet men dven férsvarar det. Genom att
endast fora digital kontakt minskas chanserna till att méta kunden och skapa sig en verklig
uppfattning om vem som mottar krediten, det vill sdga att mjuk information blir svarare att
samla in. Privatsidan ar mer inriktad pa hard information da det &r snabba samt sma lan som
oftast racker med aterbetalningsformaga som bekraftelse, och darav kan digitaliseras utan
svarigheter. Daremot medfor foretagslanens volymer samt syfte till att foretagssidan
foresprakar att den relationsbaserade kreditgivningen fortfarande behovs i storre utstrackning
och ar avgorande for att kreditgivningsprocessen ska bli tillréckligt bra. Privatsidan lider inte
pa samma satt som foretagssidan av att den relationsbaserade kreditgivningen minskar alltmer,
daremot framgar det tydligt att de ocksa fortfarande vill ha mojligheten till att traffa kunderna.
Detta eftersom en alltfér digitaliserad kreditgivningsprocess inte endast kommer att radera
fysiska kundmaten, utan dven implementera ett system som utgar fran en standardiserad mall
utan forstaelse for manskliga faktorer. Privatsidan kan da komma att behdva lida av samma
problem som foretagssidan gor redan nu.

Olika typer av principal- och agentproblem rader pa bada sidorna och ar nastintill oundvikliga,
speciellt i takt med att kreditgivningsprocessen digitaliseras allt mer. Privat- och foretagssidan
har olika typer av risker de behover handskas med, framfor allt nar det galler
informationsasymmetri. Privatsidan besitter storre chans att raka ut for informationsasymmetri
eftersom deras kreditgivningsprocess ar betydligt mer digitaliserad an foretagssidan, och den
fysiska kontakten minskar pa grund av detta. Detta kan resultera i att individer med fel
intentioner till en kredit kan fa ett beslut beviljat baserat pa historiska transaktionsdata, vilket
innebar att privatsidan ocksa utsatter sig for risken av adverse selection. Pa foretagssidan
genomgar kunderna redan noggranna processer med sina handlaggare, och da fysiska méten
fortfarande anvands utifran behov, kan informationsasymmetrin dampas nagorlunda. Till
skillnad fran privatsidan placerar sig foretagssidan i en battre situation redan vid
ansokningstillfallet for att undvika sa mycket risker som mojligt, eftersom deras krediter ar
kansligare i forhallande till syfte och volym.

5.4 Teoretiska implikationer

Studien har bidragit till att fortydliga situationen géllande hur kreditgivningsprocessen paverkar
privatsidan respektive foretagssidan i takt med den 6kade digitaliseringen. Vidare ar arbetet
avsedd att tacka den forskningslucka som finns inom det berérda omradet, samt skildra de
likheter och skillnader som rader mellan de olika sidornas digitaliserade kreditgivningsprocess.
Den teori som finns befintlig har framst varit inriktad pa att undersoka den traditionella
kreditgivningsprocessen pa de olika bankerna, daremot finns det endast forskning om den
digitaliserade varianten for foretagssidan. Vid insamlandet av teori saknades kéllor som visar
pa hur digitaliseringen har implementerats och paverkat de olika sidornas
kreditgivningsprocess, och framfor allt hur de jamfor sig mot varandra. Dessutom saknades
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teori for hur olika aspekter sasom informationsasymmetri eller kundndjdhet paverkas av
digitaliseringen vid kreditgivningsprocessen. Mycket av den forskning som utforts har endast
framfort aspekter som ingdr i kreditgivningsprocessen utan att ta hansyn till digitaliseringen,
och vid de fatal tillfallen dar digitaliseringen ar inkluderad, finns endast generella svar som inte
inriktar sig pa kreditgivningsprocessen. Genom empirin har det blivit allt tydligare att
digitaliseringen av kreditgivningsprocessen ar véldigt annorlunda &n att digitalisera enklare
arenden pa banken. Dessutom skiljer det sig dven at mellan privatkunder och foretagskunder,
da svarigheterna i kreditgivningsprocessen ar annorlunda baserat pa krediten som efterfragas
efter att digitaliseringen har inforts.

Den teori som behandlar kreditgivningsprocessen utan hansyn till digitaliseringen stimmer val
overens med verkligheten. Daremot &r detta en teori som behover utvecklas med tiden eftersom
kreditgivningsprocessen dndras i takt med digitaliseringen. Empirin visar pa att grunden
fortfarande ar likadan, men att processens olika steg forandras i sitt tillvagagangssatt da
bankerna behdver anpassa sina rutiner efter hur digitaliseringen  utformat
kreditgivningsprocessen pa nytt. Ett tydligt exempel pa detta framkommer i den relations- och
transaktionsbaserade kreditgivningen. Att samla transaktionsbaserat material ar numera enklare
och effektivare, daremot brottas bankerna med relationsbaserad kreditgivning, da det numera
ar mycket svarare att tillampa samt forlita sig pa digitalt. Teorin forklarar att bada metoderna
ar viktiga att anvénda, men det saknas forklaringar om att den transaktionsbaserade tvingas
anvandas oftare da bankerna inte har nagot tydligare bedémningsmaterial att basera sina beslut
pa. Detta ar en punkt som framgatt mycket tydligt genom hela empirin, men som saknas i
teorin.

Som teoretisk implikation har en matris skapats som sammanfattar privatsidan och
foretagssidan baserat pa bankerna som undersokts, samt hur dessa anpassat sig till den
digitaliserade kreditgivningsprocessen utifran de olika perspektiven i studiens analysmodell.
Genom denna matris kommer det infor framtida forskning tydligare framga vilka styrkor samt
utmaningar de olika sidorna besitter i sin digitaliserade kreditgivningsprocess. Vidare kan
lasare bedoma de likheter och skillnader som finns mellan de olika sektorerna, samt att det
eventuellt blir en méjlighet for svenska banker att ta till sig fran matrisen och &ndra respektive
sektors digitaliserade kreditgivningsprocess sa att de blir nagorlunda lika for bade privatkunder
och foretagskunder.
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Privatsidan

Fdretagssidan

Fungerar bra i digitaliserad
kreditgivningsprocess

Kreditpolicy
Séakerheter

Transaktionsbaserad
kreditgivning

Principal- och
agentproblem

Kreditpolicy

Transaktionsbaserad
kreditgivning

Fungerar inte i
digitaliserad
kreditgivningsprocess

Kundkannedom

Relationsbhaserad
kreditgivning

Sakerheter
Kundkannedom

Principal- och
agentproblem

Relationshaserad
kreditgivning

Tabell 2: Matris 6ver hur privat- och foretagssidan forhaller sig till olika perspektiv inom kreditgivningsprocessen

i takt med den dkade digitaliseringen.
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6. Slutsatser, bidrag och fortsatt forskning

| detta kapitel framfors de olika slutsatser som studien resulterat i. Vidare beskrivs de
begransningar och bidrag som studien métt och avslutas darefter med att presentera olika
forslag till fortsatt forskning inom omradet.

6.1 Slutsatser

Den insamlade data samt forskning som berdr &mnet har legat till grund for studiens analys,
vilket vidare medfort i ett antal slutsatser. Studiens syfte och forskningsfraga tas aterigen upp,
vilket ar 1ampligt innan samtliga slutsatser presenteras.

Syfte: Syftet med denna studie ar att empiriskt beskriva samt analysera vilka likheter och
skillnader som férekommer vid svenska bankers kreditgivning till féretagskunder och
privatkunder i takt med den Okade digitaliseringen. Studien syftar &aven till att framféra
teoretiska implikationer for att utveckla redan befintliga teorier och modeller.

Forskningsfraga: Hur paverkas svenska bankers kreditgivningsprocess av den nuvarande
digitaliseringen vid kreditgivning till féretagskunder jamfért med privatkunder?

Bankens effektiviserade arbete med kreditgivningsprocessen.

Att digitaliseringen har introducerats i bankvérlden, och framfor allt implementerats pa arenden
av storre karaktdar som exempelvis kreditgivningsprocessen, ar framst gjort for att Oka
effektiviteten pa bade privat- och foretagssidan. Generellt far banker méta valdigt mycket
kunder med arenden av olika slag, dar somliga kan utféras snabbt respektive att de tar tid.
Genom att studera den insamlade data syns det tydligt att tanken med att digitalisera
kreditgivningsprocessen framst beror pa att kunna behandla fler kunder samtidigt som
handlaggningstiden effektiviseras och blir kortare. P& sadant vis sparar banken pa sina fysiska
resurser samtidigt som kunderna blir néjdare da allt hanteras mycket snabbare och enklare.
Studien har visat att privatsidan uppnatt relativt bra kundnoéjdhet i sin implementering av
digitaliseringen, men att foretagssidan haft svarigheter med att befasta en helt fungerande
digital kreditgivningsprocess. Daremot framgar det tydligt att foretagssidan ocksa vill arbeta
mot samma hall som privatsidan med en helt digitaliserad kreditgivningsprocess, och att
slutmalet ar att bada sektorerna ska bedriva en fullt fungerande process med okad effektivitet
for bade banken och kunderna.

De fysiska motenas bortglomda betydelse.
Att implementera digitaliseringen pa kreditgivningsprocessen ar nagot som nastintill alla
banker arbetar med oavsett om det galler privat- eller foretagslan. En digital
kreditgivningsprocess dr effektivare for bada parter, men av den insamlade data framgar det att
majoriteten av bankerna faktiskt missar vad de gar miste om genom att implementera
digitaliseringen direkt. Da kreditgivningsprocessen tidigare varit ett d&rende som kravt mycket
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fysisk kontakt, blir férandringen stor nar denna plétsligt minskar eftersom allt numera ar tankt
att handlaggas digitalt. Privatsidan &r bankens ideal av hur kreditgivningsprocessen ar tankt att
se ut i framtiden, dar de flesta ansokningar hanteras fullstandigt digitalt. Foretagssidan ar ocksa
tankt att na denna niva, men brister fortfarande i nagra punkter for att sékerstalla att detta gar
rétt till. Daremot &r det tydligt att foretagskunderna uppskattar att traffa handlaggarna, trots att
detta inte &r bankens ténkta arbetssétt, samtidigt som privatkunderna saknar de fysiska
kundmdtena eftersom allt numera kan utforas i deras internetbank. Bankernas handlaggare var
inte emot fysiska kundmdten i deras uttalanden, men motsatsen visar sig i hur majoriteten av
bankerna har valt att agera, da det tydligt framgar att en digitaliserad kreditgivningsprocess
hellre foredras. Dock &r det dven tydligt att den bank som faktiskt valt att behalla fysiska moten
tjanat pa detta genom en alltmer okad kundnojdhet, vilket konstaterar att en direkt
implementering av digitaliseringen inte ar I6sningen pa alla problem. Genom att tillampa detta
sakta samtidigt som fysiska kundmoten behdlls, kan banken 6ka sin kundndjdhet pa bada
arbetssatten oavsett hur kunden féredrar att genomfdra sin kreditgivningsprocess.

Kampen med att skydda sig mot principal- och agentproblem.

En av de storsta utmaningarna som banken moéter vid kreditgivning ar att skydda sig mot de
risker som kan uppsta. Oavsett om kreditgivningsprocessen utfors pa privat- eller foretagssidan,
har samtliga medverkande respondenter tydligt talat for att principal- och agentproblem &r en
svar aspekt att behandla digitalt. Framfor allt &r informationsasymmetrin den aspekt som beror
bankerna mest, da ingen tydlig uppfattning av kunden kan skapas genom en digital ansokan
mer &an att beddoma det historiska transaktionsbaserade materialet som finns tillgangligt.
Privatsidan har lyckats forhindra detta problem i takt med att deras krediter oftast inte ar av
samma bakomliggande betydelse eller volym som for foretagen. Daremot paverkas privatsidan
fortfarande negativt av att inte kunna kombinera transaktionsbaserad kreditgivning med den
relationshaserade digitalt, da detta alltid resulterar i en béattre process. Foretagssidan handskas
ocksa med detta problem men i storre omfattning, och trots att kreditansokningar inleds digitalt,
behdver kunderna fortfarande traffa handlaggarna nagon gang under forloppet. Detta ar framst
for att den relationsbaserade kreditgivningsmodellen ska kunna tillampas innan en kredit
accepteras samt att informationsasymmetrin ska minskas mellan foretagaren och banken. Bada
sektorerna i banken kampar fortfarande med principal- och agentproblemen, da det ar dar de
storsta riskerna forekommer i kreditgivningsprocessen. Dessutom ar det mojligt att fastsla att
detta &r nagot som bankerna fortfarande maste jobba med for att 16sa samt sakerstalla digitalt.

Digitaliseringen kan inte ersatta en riktig manniska.
Bankens tanke med att nastintill hela kreditgivningsprocessen ska genomforas digitalt &r en
plan med goda forutsattningar och bra potential, ndgot som redan visat sig pa det arbete som
gjorts hittills. Bade bankerna och kunderna kommer sa smaningom tjana pa forandringen,
annars hade denna I6sning formodligen inte introducerats fran forsta borjan. Dock ar det vart
att notera att inga tendenser hittills har visat att den fysiska handldggarens betydelse i
kreditgivningsprocessen kommer att kunna digitaliseras helt och hallet. En digital plattform har
inga kénslor eller ett “ménskligt” tankesétt som kan fatta beslut utifran situationsspecifika
forhallanden, utan baserar kreditbeslutet efter det material som finns tillgangligt, vilket endast
ar hard information. Den digitaliserade kreditgivningsprocessen genomfors och bedoms i
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digitala system som foljer de lagar och regler som banken satt upp i sin helhet. Till skillnad fran
en fysisk handlaggare, kan den digitaliserade plattformen inte gora undantag pa punkter som i
sjalva verket kan falla ett kreditbeslut, trots att kunden kan klara av lanet med tiden. Detta
innebar att fler individer kan komma att fa avslag pa sina ansokningar ju mer
kreditgivningsprocessen digitaliseras, eftersom relationsbaserad kreditgivning minskar med
tiden. For foretagssidan som ar i stérst behov av relationsbaserad kreditgivning kan andringen
fran manuellt till digitalt handldggande komma att ta manga ar att implementera ifall att banken
vill befinna sig pa den sakra sidan och undvika risker. Dérav kan det utifran denna undersokning
pavisas att en fysisk handlaggares roll och inflytande i kreditgivningsprocessen fortfarande inte
har lyckats digitaliseras, och att det inte finns nagot som tyder pa att detta ar i narheten av att
lyckas for tillfallet.

6.2 Studiens begransningar och bidrag

6.2.1 Begransningar

For att fora denna studie till ett slut, har skribenterna paverkats av det obligatoriska slutdatumet
och konstant foljt den uppsatta tidsplanen. Med ett senare slutdatum hade arbetet kunnat
genomforas mer grundligt, samt att urvalet i studien hade kunnat vara storre. Flera potentiella
kandidater identifierades som uppfyllde kraven for att delta, daremot var samtliga kontaktade
banker inte intresserade av detta. Genom att anvanda ett annat urval, eller 6vriga enstaka
respondenter, hade studiens resultat kunnat vara annorlunda. Resultatet ar tankt vara sa
speglande som mgjligt for banksektorn som bedrivit fysisk samt digital kreditgivning, men i
samband med det l3ga antalet medverkande, anses studiens omfattning av generaliserbarhet
som lag.

6.2.2 Teoretiskt bidrag

Genom detta arbete har vi stravat efter att ta fram likheter och skillnader i svenska bankers
arbetssatt gallande kreditgivningsprocessen till foretags- respektive privatkunder, i forhallande
till digitaliseringen. Studien ska kunna inspirera svenska banker genom att kunna implementera
digitala arbetsrutiner i kreditgivningsprocessen fran privatsidan till foretagssidan och tvartom,
detta eftersom processen ska kunna bli mer effektiv och I6nsam fér bankerna.

Till denna studie har en matris skapats som visar pa vilka aspekter fran den egenuppréttade
analysmodellen som foretagssidan respektive privatsidan bedéms ha uppfyllt och inte i
samband med den digitaliserade kreditgivningsprocessen, se Tabell 2. Matrisen &r skapad for
att bade finnas till som ett resultat for svenska banker att ta del av, men dven som ett teoretiskt
bidrag till vidare forskning.

6.2.3 Praktiskt bidrag

Denna studie har bidragit med kunskap till hur privat- och féretagssidan arbetar med
digitaliserad kreditgivningsprocess pa olika banker. Undersokningen visar att det finns likheter
men att de dven rader skillnader mellan de olika sidornas tillampande av digitaliseringen. For
att banken ska lyckas uppfylla sin plan om att bada sidorna ska arbeta pa samma vis, kan denna
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studie fungera som ett exempel, dar bankerna kan ta del av resultatet samt skribenternas
synvinkel pa forskningsgapet.

Viktigheten att kombinera relations- och transaktionsbaserad kreditgivning dr nagot som
framgatt genom hela studien. Utifran studiens analys, gar det att bedoma att somliga banker
tillampar denna kombination for mycket respektive for lite, vilket kan resultera i ett stort gap
mellan den digitala kreditgivningsprocessen och den fysiska. Samtidigt som bankerna behdver
halla sig manskliga och inte luta sig for mycket pa digitaliseringen, behover dessa ocksa kunna
effektivisera sitt arbetssatt och inte genomféra allt manuellt. Den digitala kreditgivningen
forhaller sig mer transaktionsorienterad, medan den fysiska kreditgivningen mestadels utgors
av relationsorienterad teknik. Vidare ar det avgorande for bankerna att finna en balans for att
kreditgivningen ska kunna effektiviseras i respektive banksektor i forhallande till
digitaliseringen.

Informationsasymmetrin ar en aspekt som alla banker handskades med oavsett om det berdrde
privat- eller foretagskrediter. Tidigare forskning har konstaterat att informationsasymmetrin
kommer att bli allt storre i takt med den okade digitaliseringen, nagot som ocksa kunde
observeras i respondenternas uttalanden fran de olika bankerna. Genom att arbeta narmare med
detta skulle nya digitaliserade moment kunna hjdlpa bankerna att garantera att den mest
nddvéndiga informationen samlas in direkt, oavsett om det har behovts fysiska moten for det
tidigare eller inte. Utifran studien kan privat- och foretagssidan pa de olika bankerna ta del av
vilka aspekter, fran den uppréattade analysmodellen, som de lyckats anpassa eller fortfarande
brister i efter att kreditgivningsprocessen har digitaliserats.

6.3 Fortsatt forskning

Digitaliseringen ar nagot som utvecklar och forandrar banksektorn valdigt fort, vilket var en
aspekt som samtliga respondenter fran de olika bankerna lyfte fram. Troligtvis lar
digitaliseringen fa en betydligt storre roll i de svenska bankernas dagliga verksamheter, dar
kreditgivningsprocessen kan komma att skotas helt digitalt fran ansokan fram till aterbetalning.
Med anledning av detta ser vi omradet som ett hogaktuellt amne att fortsatta underscka for att
se hur digitaliseringen kommer att utvecklas inom bankvarlden, samt till vilken niva arenden
som exempelvis kreditgivningen kan digitaliseras.

I denna studie har olika bankers kreditgivningsprocess pa privat- och foretagssidan i forhallande
till digitaliseringen studerats. Ett intressant perspektiv att undersoka skulle kunna vara att
studera privatpersoner och foretag som genomgar en digitaliserad kreditgivningsprocess, for att
sedan jamfora hur detta upplevs. En sadan studie, kombinerat med detta arbete, hade kunnat
resultera i en tydligare bild for hur bada sidorna upplever situationen med den digitaliserade
kreditgivningsprocessen. Detta kan komma att resultera i storre omfattning vad galler
generaliserbarheten inom detta amnet.
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Bilagor

Bilaga 1 — Operationaliseringsschema

INTRODUKTION

KREDITGIVNINGSPROCESSEN

DIGITALISERING

Referens

Teori

Fraga

Vem éar du och vad &r din
arbetsroll? Beskriv denna
kortfattat. Hur lange har du haft
denna yrkesroll?

Kan du beskriva din bank kort som
organisation samt hur
verksamheten ar pa detta kontor?

Altman (1980)

“Altman (1980) beskriver
kreditprocessen i fyra olika stadier

[

Hur ser er kreditgivningsprocess ut
fran sjalva ansokan fram till
beviljandet/avslaget?

Sigbladh och
Wilow (2008)

“Potentiella fordndringar i
styrinstrumentet beslutas av
individer hdgre upp i
bankhierarkin eftersom dessa kan
kommunicera ut informationen
genom hela kedjan”

Genomgar kreditbesluten flera led,
eller &r det endast ett? Om flera,
beskriv vilka.
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Svenska
Bankftreningen
(2022)

“Bortsett fran granskningen av
identifikation samt transaktioner,
ar det viktigt for banken att 6ka sin
kundkdnnedom om varje kund.”

Anser ni att kundrelationen ar
nagot som &r viktigt?
Exempelvis regelbunden kontakt,
utbyte av information och tillit.
Vad gor ni for att se till att
relationen dr hallbar med
kredittagaren?

Dell’ Ariccia
(2001)

“De organisationer som behandlar
och delar ut krediter behover
handskas med risk och osakerheter
rérande galdenéarens
kreditvardighet, eftersom det &r
omojligt att iaktta samtliga
karaktarsdrag och formellt
material som kredittagaren visar. ”

Pa vilket satt bedomer ni kundens
kreditvérdighet och
aterbetalningsférmaga?

Israelsson och
Nolke (2008)

“Genom att sld ihop olika
parametrar kan banken ta ett
helhetsbeslut utifran vilken
kreditrisk man anser att den
sokande besitter.”

Vad baserar ni era kreditbeslut pa,
och vilka faktorer brukar vara
anledningen till att det beviljas
eller inte?

“Den som soker ett lan kommer
alltid att besitta mer detaljrik
information om sitt bolag, dess
planer samt vad som skulle kunna
ske, och det ar dar den
asymmetriska

Forskning har visat att
informationsasymmetrin mellan
kunden/foretag och banken ar ett
vanligt problem. Framférallt beror
det pa att kunden/foretagen i fraga
har mer information om sig sjalva /

Bernhardsen informationsskillnaden grundar organisationen &n vad banken har,
och Larsen sig.” samt vilka intentioner man har med
(2003) sin 6nskade kredit, vilket kan
innebéra en stor risk for banken.
Hur jobbar ni for att handskas med
detta?
“Det finns tre forslag till hur en Finns det olika alternativ for att
handlaggare pa en bank skulle reducera risken som uppkommer
kunna reducera risken som av informationsasymmetri?
Bruns och uppkommer av
Fletcher (2008) | informationsasymmetri gallande

kreditprocessen.”
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Tronnberg och
Hemlin (2014)

“Metoden dr en framgangsrik
utlaningsmetod, som mojliggjort
att kreditgivare kunnat fatta beslut
utefter den harda informationen,
genom att titta narmare pa
exempelvis finansiella rapporter
eller ovrigt siffermaterial”

Hur viktig &r finansiella siffror?

Stiglitz (2000)

“Adverse selection dr teorin som
beskriver lantagarens karaktar,
vilket skadar banken pa sa vis att
de inte har nagon koll pa& negativa
egenskaper som kredittagaren
besitter och skulle kunna anvanda
for exempelvis att stélla in ett
lan.”

Hur stort fokus riktar ni pa
personliga egenskaper hos den som
efterfragar kredit?

Uchida m.fl.
(2012)

“Anledningen till detta beror pa
att de storre bankerna sjalva inte
lagger stora resurser pa det, och
valjer istallet att satsa majoriteten
av resurserna till att l1agga fokus
pa en transaktionsorienterad
kreditgivning.”

Kan “rétta” egenskaper eller en bra
affarsidé gora sa att man bortser
fran samre finansiella siffror?

Tronnberg och
Hemlin (2014)

“Ddremot dr det vanligt for
kreditgivare att g& pa magkansla
vid mer Overgripande samt enklare
beslut, och vid kreditgivningsbeslut
som omfattar svarigheter ar
magkdnsla inte en givande faktor.’

’

Kan din magkéansla som
handlaggare ha en inverkan vid ett
kreditbeslut?
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Parviainen m.fl.
(2017)

“Processen i sig har bland annat
forklarats som den @ndring som
var civilisation mots av i samband
med att digital teknik tillampas i
varlden, att existerande produkter
kan omvandlas till digitala
alternativ med 6kade fordelar samt
att allt fler individer, verksamheter
och nationer tar initiativ till att
etablera arbetssatt med den
moderna datatekniken”

Vill du kort beratta hur ni jobbar
med digitalisering?

Larsson och
Yamit Viitaoja
(2017)

“Samtliga dndringar som intraffar
i den dagliga driften av
verksamheten har en inverkan pa
bankerna”

Upplever du att bankens strategi
har forandrats vid kreditgivning till
privatperson/foretag pa grund av
digitaliseringen? Om ja, pa vilket
satt?

Bisnode (u.d)

“Kreditmarknaden dr under
forandring och blir stéandigt storre
med hogre krav fran intressenter. |
samband med detta blir
automatiseringen av
kreditprocessen mer betydelsefull
for att uppratthalla en god
kundndjdhet”

Hur séag arbetet pa med
kreditgivning ut pa banken tidigare
jamfort med idag?

Larsson och
Yamit Viitaoja
(2017)

“Till foljd av den digitala
utvecklingen forbattras samspelet
mellan banken och dess kunder.”

Tycker du att relationen mellan
bank och kund sinsemellan har
forandrats i samband med
digitaliseringen? Om ja, hur da?

Chiguvi och
Guruwo (2017)

“Digitaliseringen har dven tillfort
en problematik for bankerna i att
bevara lojaliteten fran sina kunder
eftersom det numera blivit allt
enklare att bli kund digitalt hos
flera olika banker.”

Pa vilket satt jobbar ni for att
uppratthalla 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 fortsatter
att forandra framtiden for
ekonomin och samhdllet.”

Hur tror ni att banksektorn och
kreditprocessen kommer att
paverkas av digitaliseringen i
framtiden?

Bisnode (u.d)

UC (u.d)

“Kreditmarknaden dr under
forandring och blir standigt storre
med hogre krav fran intressenter.
[...]. Att digitalisera
kreditgivningsprocessen medfor
effektivitet och kontinuerligt
likvardiga bedémningar eftersom
allt genomférs automatiskt och
manskliga handlaggare inte skoter
arendena lika mycket enligt UC

(w.d).”

Vad for positiva/negativa aspekter
anser du existerar eller skulle
kunna uppsta om digitaliseringen
Okar vid kreditprocessen?

Kelly (2014)

“ldag forekommer det allt fler IT-
attacker mot bankens digitala
system, vilket skapar en utmaning
for bankerna att ha en hog
sakerhet for att kunna minska
kundernas oro”

Vad anser du &r/kommer vara
bankens storsta utmaningar i takt
med den 6kade digitaliseringen?

Martins, m.fl.
(2014)

“Digitalisering av banken anses
vara en av de mest lyckade
internetbaserade tjansterna som
utgivits sedan starten”

Vilka moéjligheter tycker ni skapas
i samband med digitaliseringen?
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Bilaga 2 — Mailutskick till bankerna
Hej!

Vi ar tva studenter fran Hogskolan i Halmstad som just nu laser en magisterutbildning i
ekonomi. For tillfallet haller vi pa att skriva vart examensarbete, som handlar om bankers
kreditgivning till privatpersoner och foretag i forhallande till digitaliseringen. Da vi sjélva
arbetar deltid i banksektorn och har sett hur mycket av de vardagliga &rendena som forsoker
automatiseras, har vi valt att undersoka detta gallande kreditgivning med syftet att klargora
for vilka skillnader som forekommer vid svenska bankers kreditgivning till foretagskunder
samt privatkunder i takt med den 6kade digitaliseringen. Vi forséker aven na ett resultat som
ska kunna fortydliga vilka aspekter fran respektive kundkrets digitaliserade
kreditgivningsprocess som kan tillampas pa den andra, och tvartom.

Arbetet skrivs ur bankens perspektiv mot sina kunder, och for att kunna landa i nagon form av
resultat, anvander vi oss av intervjuer for att samla information fran individer som arbetar
med detta dagligen. Det & med anledning av detta som vi hor av oss till er, for att fraga om ett
eventuellt intresse fran ndgon som arbetar med Ian till privatkunder respektive foretagskunder
av att delta. Tanken ar att en handlaggare fran de olika sidorna som arbetar med kreditgivning
ska delta, och representera just er banks perspektiv av var forskningslucka. Vi skulle
verkligen uppskatta ifall ni vill vara en del av var undersokning och stélla upp med en av
vardera roll i en intervju géllande &mnet.

Intervjun kommer att omfatta fragor om digitaliseringen samt kreditgivningsprocessen och &r
inte berdknad att ta mer &n en timme per respondent. Respondenten &r tankt att vara anonym,
medan bankens namn ocksa skulle kunna vara anonym om det 6nskas. Vi bada ar flexibla, sa
om intresset finns ser vi garna en aterkoppling via mejl eller telefon sa bokar vi en tid for
intervju, eller koppla oss vidare till den personen i ert team som eventuellt &r intresserad. Hor
ocksa av er om ytterligare funderingar finns.

Vi ser fram emot att fa hora fran er och énskar er en fortsatt fin dag!
Med vanliga hélsningar

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 — Forord till intervjuerna

Vi vill bérja med att halsa er/dig valkommen till denna intervju, och framforallt tacka for att
du tar dig tid att stalla upp och hjalpa oss i vart arbete. Innan vi borjar med det intervjun, finns
det andra viktiga aspekter att ga igenom forst, sa att bada parter dr éverens och att det inte blir
nagra missforstand.

o Intervjun kommer att spelas in i utbildningssyfte, och kommer att anvandas for att
skriva den sa kallade “empirin” i arbetet. Ingen kommer att fa tillgang till
datamaterialet férutom skribenterna, men sma citat av det transkriberade materialet
kommer att tas med i arbetet. Det mesta kommer annars att aterberattas med vara egna
ord.

o Vi kommer varken att réja vilken bank ni arbetar for eller vad ni heter, eftersom det
inte dr fokuset i detta arbete. Det viktiga ar att lasarna &r medvetna om att vi talat med
nagon fran en bank som arbetar med foretagsradgivare och privatradgivare. Darav sa
ar er arbetsroll och erfarenhet, det enda vi kommer att offentliggoras, annars heter ni
endast respondent 1-8.

« Nar arbetet ar fardigstallt och godkant kommer ni att fa ett bekréaftelsemejl av oss med

denna information, samt att allt material &r raderat och inte finns tillgéangligt langre.
Det &r for var egen och eran sakerhet, sa att vi bada vet att det definitivt ar raderat.
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