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Sammanfattning 
Titel: Företagsutlåning i en digital tidsålder: Teknologins påverkan på bankernas 
utlåningsstrategier. 
 
Den snabba utvecklingen av digitaliseringen har påverkat omvärlden markant. Bankerna 
i Sverige har utvecklats väldigt mycket sedan digitaliseringen tagit kraft, internetbanken 
har effektiviserats, ärenden har digitaliserats, bankkontoren har stängts ner och det har 
skett flertal strategiska förändringar. Denna studie baseras på tio intervjuer från sex 
olika banker i Sverige, stora som små, med syfte att beskriva och analysera hur 
digitaliseringen påverkat kreditgivningen till små- och medelstora företag. Inklusive hur 
banken får in låneansökningar, hur informationen inhämtas, vad för system och digitala 
verktyg som används vid bedömningar samt hur relationen med kunderna har påverkats.  
 
Digitaliseringen har förändrat utlåningsstrategierna inom banksektorn genom att många 
banker har övergått till digitaliserade kreditbedömningssystem. Detta har ökat 
effektiviteten men även risken för missvisande bedömningar. Samtidigt har övergången 
till digitala interaktioner minskat behovet av fysiska möten, vilket har ökat 
tillgängligheten men också försämrat relationen mellan bank och kund enligt flera 
respondenter. Trots detta betonas vikten av att behålla en mänsklig faktor i 
kreditgivningen för att säkerställa en korrekt bedömning av företagens behov och 
betalningsförmåga. Slutligen betonas det att digitaliseringen erbjuder möjligheter till en 
enklare vardag, men att det också innebär ett samhällsansvar att använda den på ett 
ansvarsfullt sätt. 
 
Nyckelord: Bankfinansiering, digitalisering, hård information, kreditgivning, mjuk 
information, SME, utlåningsstrategier 
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Abstract 
Title: Corporate lending in a digital age: The impact of technology on banks’ lending 
strategies. 
 
The rapid development of digitization has significantly affected the outside world. 
Banks in Sweden have developed a lot since digitization took hold, the internet bank has 
been made more efficient, matters have been digitized, bank offices have been closed 
and there have been several strategic changes. This study is based on ten interviews 
from six different banks in Sweden, large and small, with the aim of describing and 
analyzing how digitization has affected lending to small and medium-sized companies. 
Including how the bank receives loan applications, how the information is collected, 
what systems and digital tools are used in assessments and how the relationship with 
customers has been affected. 
 
Digitization has changed the lending strategies in the banking sector as many banks 
have switched to digitized credit assessment systems. This has increased efficiency but 
also the risk of misleading assessments. At the same time, the transition to digital 
interactions has reduced the need for physical meetings, which has increased 
accessibility but also worsened the relationship between bank and customer according 
to several respondents. Despite this, the importance of maintaining a human factor in 
credit granting is emphasized to ensure a correct assessment of the companies' needs 
and ability to pay. Finally, it is emphasized that digitization offers opportunities for 
easier everyday life, but that it also involves a social responsibility to use it responsibly. 
 
Keywords: Bank financing, digitization, hard information, lending, soft information, 
SME, lending strategies 
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Förord 
Vi vill rikta ett stort tack till alla som har bidragit till att denna uppsats har kunnat 
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1. Inledning 

 
I detta inledande kapitel kommer studiens ämnesområde att behandlas och en bakgrund 
till företagens utlåning från ett bankperspektiv kommer att presenteras. Beskrivningen 
av externt kapital inleder kapitlet, följt av en presentation av bankens 
bedömningskriterier, det olika typerna av utlåningsstrategier som banken har, samt hur 
digitaliseringen har påverkat banksektorns kreditgivning. Därefter förklaras studiens 
syfte, samt frågeställning. Avslutningsvis presenteras studiens nyckelord och 
disposition.  

 

1.1 Problembakgrund 

Företag behöver kapital för att kunna finansiera sin verksamhet. Kapitalets volym och 
finansieringskällor varierar beroende på företagets utvecklingsfas. Ett företag kan täcka 
sitt kapitalbehov genom olika finansieringsformer, beroende på verksamhetens 
omfattning, art och belägenhet (Visma, 2022). Den vanligaste externa 
finansieringskanalen för företagare är ett traditionellt banklån, vilket användas för olika 
ändamål såsom att förnya eller ersätta tillgångarna i företaget, expandera verksamheten 
eller starta ett dotterbolag (Verksamt, 2023). Det finns flera olika faktorer till varför det 
är viktigt för små och medelstora företag att hitta finansiering. Ur ett samhällsperspektiv 
är små och växande bolag en stor nytta för utvecklingen av lokala ekonomier och 
jobbmöjligheter (Bruns och Fletcher, 2008). 
 
När en kreditansökan görs använder banken olika bedömningskriterier för att bedöma 
företagets återbetalningsförmåga. Banken samlar in och analyserar information från 
entreprenören för att skapa en helhetsbedömning av företagets situation. Vid 
bedömningen inhämtar banken både icke-finansiell information och finansiell 
information (Berger och Udell, 2006). Finansiell information inkluderar ekonomiska 
rapporter och nyckeltal, medan icke-finansiell information fokuserar på företagets 
affärsidé, bransch och entreprenörens relation till banken (Berger och Udell, 2006). För 
att kunna fatta ett välgrundat beslut behöver banken både finansiell och icke-finansiell 
information. Därför är det viktigt att väga in faktorer som entreprenörens utbildning, 
affärsplan, säkerheter, privatliv och ekonomiska rapporter (Palazuelos et al., 2018). 
 
Den ökade digitaliseringen har förändrat vardagen för väldigt många och inte minst för 
banksektorn. Det har förändrat bankens tjänster i form av hur det utvecklas, produceras 
och distribueras samt hur det konsumeras av exempelvis små och medelstora bolag. I 
dagens digitaliserade värld har stora delar av bankens kundmöte flyttats från kontoret 
till kundens olika digitala enheter som mobiltelefon eller dator. Digitaliseringen drivs av 
teknisk utveckling och förändrade kundbeteenden. Digitaliseringen för banker 
påbörjades vid slutet av 1990-talet där skapandet av internetbanker trädde i kraft och 
därefter bankappar i smarta telefoner som medfört att konsumenterna i dag är en tydlig 
del av bankernas digitaliseringsprocesser (Svenska bankföreningen, 2016).  
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Vidare har andra finansieringskällor utvecklats för små och medelstora företag än 
traditionell bankfinansiering på grund av den ökade digitaliseringen (Landström, 2017). 
Enligt Moysidou och Hausberg (2020) har en investeringsform blivit allt vanligare, den 
investeringsformen benämns som crowdfunding. Crowdfunding är en 
finansieringsmetod där en stor grupp individer bidrar med mindre belopp för att 
finansiera en verksamhet. Insamlingen sker via olika plattformar på internet där olika 
affärsidéer presenteras (Moysidou och Hausberg, 2020). Genom digitalisering har 
crowdfunding förstärkt konkurrensen för traditionella banker inom finansiering. 
Utvecklingen av crowdfunding har därför skapat flera alternativ för olika företag 
samtidigt som beroendet av traditionell bankfinansiering har minskat. (Landström, 
2017). 
 
En känsla av genuin kundservice och engagemang är viktigt för företagare vid 
kreditansökan. För små och medelstora företag har det en stor betydelse huruvida det 
finns tillgängliga bankkontor inom rimligt avstånd. Tidigare forskning betonar att 
nyföretagandet avtar när avståndet till närmaste fysiska kontor ökar. Trenden kan 
kopplas till nedläggningen av bankkontor i Sverige under åren som i sin tur påverkat 
tillgängligheten och därmed påverkat företagens förmåga att etablera sig (Boström, 
2022; Flögely, 2018). Enligt en rapport från svenska bankföreningen fanns det vid slutet 
av år 2022, 962 fysiska bankkontor i Sverige. Jämfört med 2021 då det fanns 1029 
aktiva kontor eller år 2002 då det fanns 1952 styckena (Svenska bankföreningen, 2023). 
Statistiken visar att antalet bankkontor i Sverige har en negativ trend de senaste 20 åren 
och för första gången ligger siffran under fyrsiffrigt. En stor faktor till detta är 
digitaliseringen och att alltmer affärer sker digitalt (Colliander, 2023). 
 

Peter Göransson (2016) betonar att det är ytterst viktigt för företagare att ligga i 
framkant gällande digitaliseringen för att kunna skapa tillväxt och etablera sig (Svenska 
bankföreningen, 2016). Digitaliseringen har fördelar som sänkta kostnader för de 
svenska bankerna, men det tillkommer även utmaningar (Wijnbladh, 2019). Wijnbladh 
(2019) skriver att banker som inte förändrar sitt arbetssätt och användning av 
digitaliseringen inte kommer att fortsätta utvecklas. Det kommer i stället medföra att 
bankerna tappar sin andel i marknaden då konkurrenstrycket framöver ökar (Wijnbladh, 
2019). 

1.2 Problemdiskussion 

Svanberg och Sandberg (2004) betonar vikten av att små växande och medelstora 
företag ska ha en möjlighet att vara konkurrenskraftiga för att bidra till utveckling och 
god ekonomi i samhället. Vidare nämns det att tillväxt i samhällsekonomin åstadkoms 
genom en fungerande kreditmarknad där pengar kan lånas ut och lånas. En effektiv och 
utvecklad kreditmarknad gynnar inte bara företagare, utan även arbetstagare som 
därmed kan känna trygghet på marknaden eftersom risken att företag försvinner 
minimeras. Många företag på den svenska marknaden har svårt att finansiera sin 
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verksamhet med enbart ägarkapital. Kreditmarknaden är därför en stor tillgång och 
oftast avgörande för företagets överlevnad (Svanberg och Sandberg, 2004).  
 
Forskning visar att den viktigaste externa finansieringskällan till små och medelstora 
företag är bankkrediter. Små och medelstora företag som är växande är ofta viktiga för 
nya affärsområden, följt av omfattande risker. Att återbetala en kredit, samt hantera 
räntekostnader är väsentligt för ett företag och är direkt relaterat till företagets förmåga 
att generera kassaflöde. Bruns (2004) menar att snabbväxande företag leder till lägre 
kassaflöde för den nuvarande verksamheten och ett minskat kassaflöde leder vidare till 
svårigheter för företaget i form av hantering av räntekostnader. Tidigare forskning 
påpekar dock att små och medelstora företag har svårigheter med att få 
bankfinansiering. Svårigheter som kan förekomma med att attrahera externt kapital är 
för att de har mer information om sina egna framtidsplaner och bättre koll på deras mål 
än externa banker har. Detta benämns som asymmetrisk information, som har stora 
anknytningar till växande små och medelstora företag, i jämförelse med stora etablerade 
företag (Bruns och Fletcher, 2008). 
 
Vidare hävdar Ulvenblad och Ulvenblad (2012) att företagsrådgivare tenderar att 
kategorisera entreprenören utifrån affärsplan, entreprenörens personlighet, och 
samarbetsvilja. De flesta företagsrådgivare fokuserar mest på förtroendet mellan banken 
och företagaren. Dessutom är det en skillnad mellan erfarna och oerfarna 
företagsrådgivare. Erfarna företagsrådgivare lägger fokus på entreprenören och 
relationen, i jämförelse med de oerfarna företagsrådgivarna som fokuserar mer på 
siffror. Erfarna företagsrådgivare använder sig av något som benämns mjuk data, medan 
de oerfarna företagsrådgivarna använder sig mer av hård data. Vidare nämner 
författarna att magkänsla, intuition, erfarenhet och personkemi är väsentligt för de 
erfarna banktjänstemän när det litar på en entreprenör, vilket det inte är för de oerfarna 
banktjänstemännen (Ulvenblad och Ulvenblad, 2012).  
 
Tidigare forskning nämner att digitaliseringens inverkan på banksektorn har varit stor. 
Digitaliseringen ökar tillgängligheten av stor mängd data och bättre analyser. Vidare 
möjliggör digitaliseringen snabbare beslutfattande när det gäller ansökningar om kredit, 
vilket också innebär en automatisering av data och uppgifter, manuell datahantering 
behövs inte lika mycket (Kelly, 2014; Ulrich-Diener et al., 2023).  
 
Den digitaliserade förändringen inom banksektorn och finansiella tjänster utgör ett 
betydande strategiskt fokus för banker. Stora digitaliserade program är allt vanligare i 
samtliga banker för att omstrukturera sin digitala infrastruktur och anpassa den till de 
nya teknologiska verktygen. Teknologier används för att skapa och implementera nya 
välfungerande lösningar för de olika kundsegmnten samt bli mer kostnadseffektiva när 
det gäller finansiella tjänster (Kelly, 2014; Ulrich-Diener et al., 2023). Trots en stor 
förändring inom banksektorn är det anmärkningsvärt att det finns en brist i den 
befintliga forskningen. Tidigare forskning inom området fokuserar mycket på den 
traditionella kreditgivningsgivningsprocessen samt bankverksamheten, utan en analys 
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från ett digitaliserat perspektiv på utlåningsstrategierna. Det råder därmed en avsaknad 
av forskning som utforskar hur bankerna anpassar sina utlåningsstrategier från en 
digitaliserad miljö för att möta nya utmaningar och möjligheter. 
 

1.3 Problemformulering 

Hur anpassar banker sina utlåningsstrategier, med hänsyn till digitalisering, för att 
möta finansieringsbehoven hos små och medelstora företag? 

1.4 Syfte 

Syftet med denna studie är att beskriva och analysera hur digitaliseringens framsteg 
påverkar bankernas utlåningsstrategier till små- och medelstora företag. Genom att 
granska automatisering av kreditprocessen, användning av digitala verktyg för 
informationsinhämtning och riskbedömning, samt möjligheter till personlig 
relationsskapande, syftar arbetet till att öka förståelsen för hur banker anpassar sina 
strategier i en digitaliserad ekonomisk miljö. Studien avser att bidra med teoriutveckling 
genom en modell som förklarar utlåningsstrategierna och digitaliseringens påverkan.  

1.5 Centrala begrepp 

Bankfinansiering: Innebär att du ingår ett avtal med banken om ett lån. Banken vill 
också ha betalt för utlåningen och därför betalas även en ränta (Verksamt, 2023).  
 
Digitalisering: Är en del i den teknologiska processen som har till syfte att automatisera 
arbetsprocesser, samt förbättra en verksamhet. Den effektiviserar arbetssätt och 
affärsmodeller i verksamheter och i samhället (Almi, U.Å).  
 
Hård information: Kvantitativ information som är lättillgänglig, till exempel genom att 
använda finansiella rapporter för att titta på värdet av företagets tillgångar (Landström, 
2017). 
 
Kreditgivning: Ett lån där långivare upplåter förfogande över en viss summa pengar till 
låntagaren under en tidsbestämd period (Lånekoll, 2024). 
 
Mjuk information: Information som är svår att mäta, exempelvis entreprenörens 
trovärdighet eller karaktär (Landström, 2017). 
 
SME:s: Begreppet små och medelstora företag, SME, används för att definiera mindre 
företag med ett begränsat antal anställda, balansomslutning eller omsättning (Svenskt 
Näringsliv, U.Å)  
 
Utlåningsstrategier: Vilka metoder och planer banker använder sig av för utlåning av 
kapital till låntagare. Det handlar om transaktionsbaserad och relationsbaserad utlåning, 
bankens geografiska läge samt tillgänglighet och effektivisering av små och stora 
krediter (egenarbetad definition).  
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1.6 Uppsatsens disposition 
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2. Litteratursamling & teoretisk referensram 

 
 
Följande kapitel kommer att behandla teorier från tidigare forskning samt 
vetenskapliga artiklar som berör ämnesområdet. Med hjälp av teorierna och den 
tidigare forskningen konstrueras intervjuguiden. 

 

2.1 Transaktionsbaserad kreditgivning 

Gray och Premti (2023) nämner att transaktionsbaserad utlåning bestämmer 
kreditvärdigheten med hjälp av information som finns i finansiella rapporter, till 
exempel balansräkning och resultaträkning (Gray och Premti, 2023). Tidigare forskning 
visar att transaktionsbaserad utlåning kan delas in i tre delar: tillgångar, kreditvärdering 
och finansiella rapporter. Med tillgångar innebär det ett fokus på säkerheter som lämnas 
för krediten. Säkerhetens värde granskas och analyseras, och bankens risk bedöms i 
relation till denna säkerhet. Credit scoring, behandlar och bedömer risken för kunden. 
Banken kan i kreditgivningen använda sig av företagets scoring för att möta 
varningssignaler. Finansiella rapporter kan kopplas till tidigare forskning av Gray och 
Premti (2023) vilket innebär att fokuset ligger på balansräkning och resultaträkning. 
Dessa rapporter skall analyseras och utgöra material under hela kreditgivningen (Berger 
och Udell, 2002).  
 

 
Figur 1: Transaktionsbaserad utlåning - tre kategorier. Från (Berger & Udell, 2002). 
 
Kelly (2014) nämner att finansiella tjänster inom banksektorn har förändrats markant på 
grund av digitaliseringen. Digitaliseringen möjliggör nya och effektivare för kunder, 
vilket också övergår till lägre kostnader för banken. Digitaliseringen skapar också 
automatiserade processer när det gäller transaktionsbaserad utlåning. Avancerade 
analyser och ökad kapacitet att lagra stora mängder data, såsom finansiella rapporter, 
blir mer effektiva, vilket också snabbar upp beslutsfattandet vid kreditansökningar 
(Kelly, 2014).   
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Landström (2017) betonar att transaktionsbaserad kreditgivning alltmer används av 
bankerna. Detta har blivit en konsekvens av bankkontoren som stängs ner eller flyttas 
till de större städerna. Samtidigt har det gjort att bankerna blivit större och stora banker 
tenderar att använda en mindre del av sina resurser för nya och små företag (Landström, 
2017). 
 

2.1.1 Relationsbaserad kreditgivning 

Relationsbaserad kreditgivning är den andra utlåningstekniken som företagsrådgivare 
använder sig av och den baserar sig på “mjuk information”. Det innebär att banken 
använder sig av kvalitativ information som är icke-offentlig och har ett högre beroende 
av relationen mellan de två parterna (Song och Zhang, 2018; Arvidsson, 2019). Man 
utnyttjar den nära kontakten och bygger långvariga relationer med entreprenören för att 
utveckla förtroendet sinsemellan (Landström, 2017; Flögely, 2018). Konsekvensen av 
detta blir att banken får en bättre kunskap om företaget och dess projekt, som sedan 
resulterar till en mindre risk för banken att bevilja ett lån. Det i sin tur leder till ökad 
tillgång och tillgänglighet på skulder för låntagaren och en lägre kapitalkostnad 
(Hernandez-Canovas och Martínez-Solano, 2010; Flögely, 2018).  
 
Andra faktorer gällande relationsbaserad kreditgivning är att den asymmetriska 
utvecklingen av information mellan långivaren och andra institut minskar konkurrensen 
i efterhand, som därefter ökar kostnader som entreprenören skulle ådra sig för att 
återfinansiera sitt projekt med en annan aktör. Det i sin tur innebär att företagets 
möjligheter till att lämna relationen som byggts upp under tiden minskar och att det ger 
banken monopolmakt. Konsekvensen av detta kan bli att banken erbjuder 
konkurrenskraftiga villkor eller att banken utvinner avkastning på lång sikt för att 
kompensera de små förluster som uppstått vid tidigare kreditgivning (Hernandez-
Canovas och Martínez-Solano, 2010).  
 
Angori et al. (2019) benämner även att en bankrelation vanligtvis definieras med två 
dimensioner, tid och omfattning. Interaktionen mellan kredittagaren och kreditgivaren 
påverkar betydelsen av bedömningen för kreditgivningen och underlättar 
bankövervakningen. En längre relation med banken möjliggör en bättre etablering av 
privat information som i sin tur minskar företagets sannolikhet att nekas till kredit samt 
ökar benägenheten att förlänga befintliga krediter (Angori et al., 2019). 
 
2.2 Asymmetrisk information 

Ett problem som uppstår vid kreditgivning från exempelvis banker är 
informationsasymmetrin. Innebörden av det är att informationen inte delas jämnt mellan 
entreprenören och banken. Den ena parten, exempelvis entreprenören, är mer benägen 
att vara bättre informerad om sitt projekt än banken och oftast vill skydda sig genom att 
inte helt avslöja information om projektet. Konsekvensen blir att banken nekar krediten 
för att den har svårt att fastställa kvaliteten och potentialen av projektet. 
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Informationsasymmetri är däremot dubbelriktat, speciellt vid den tidiga fasen av 
utvecklingen på projektet. Detta eftersom banker oftast har mycket bättre kunskap än 
entreprenören om den branschen entreprenören tänkt verka inom genom erfarenhet från 
tidigare kunder. Förmågan att hantera informationsasymmetri tenderar även att skilja 
bra kreditgivare från dåliga och över en längre tidshorisont ser man att 
informationsasymmetrin ökar. Detta eftersom de finansiella marknaderna blivit mer 
geografiskt centraliserade och kreditgivare använder sig mindre av en relationsbaserad 
kreditgivning med en nära relation mellan entreprenören och kreditgivaren. Därför har 
parterna blivit mer distanserade och som en konsekvens har informationsasymmetrin 
ökat (Landström, 2017). 
 
Den ökade digitaliseringen anser Forcadell et al. (2020) minska 
informationsasymmetrin mellan banken och företagaren eftersom tillgången på 
information ökar drastiskt. Kundens digitala data leder till ett bättre lånebeslut och 
därför kan digitaliseringen påverka effektiviteten ur både kostnads- och intäkts 
perspektiv. Forcadell et al. (2020) betonar att digitaliseringen minskar 
informationsasymmetrin till bankens fördel eftersom det möjliggör att förutse kundernas 
beteende, men att det däremot ökar på kundernas sida. Digitaliseringen har även 
möjliggjort för banken att hålla värdefull kundinformation, dock finns det risk för att 
denna källa blir utsatt för obehörig åtkomst som kan skada bankens kunder (Forcadell et 
al., 2020). 
 
Fasano och La Rocca (2024) nämner att en betydande faktor som leder till en positiv 
kemi mellan entreprenören och banken är den fysiska kontakten. Det möjliggör att 
tillgången till inhämtning av mjuk information ökar och i sin tur minskar 
informationsasymmetrin samt ökar användningen av bankskulder. Tillkomsten av 
digitaliseringen och dess påverkan på banksektorn har däremot gjort att de fysiska 
kontakterna minskat drastiskt som i sin tur gjort att informationsasymmetrin ökat 
(Fasano och La Rocca, 2024; Levy, 2014).  
 
För små och medelstora företag är tillgång till extern finansiering mycket viktig och den 
ökade digitaliseringen har gjort det svårare för dessa företag att utnyttja bankens 
närvaro. Detta eftersom en låneförmedlare knappast kan ersättas av digitalisering och att 
det därför blir svårare att inhämta mjuk information via internet som är betydande vid 
ett kreditbeslut (Fasano och La Rocca, 2024). 

2.2.1 Moral hazard 

En konsekvens av asymmetrisk information är moral hazard, som innebär att 
entreprenören tillvaratar sina egna intressen. Detta sker efter satsningen när det inte 
finns några garantier för att entreprenören kommer att agera i enlighet med bankens 
intresse. Exempelvis kan entreprenören efter att anskaffat sig kapitalet fel allokera 
resurserna genom att spendera dem på saker som gynnar dem själva oproportionerligt 
mycket. Konsekvenserna av detta blir att företagarens opålitlighet utgör ett 
kontrollproblem för banken och det tillkommer kostnader för att kontrollera 
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företagarens beteende (Landström, 2017). Entreprenören som exempelvis inte har en 
god relation med banken har större sannolikhet att hamna i informationsunderläge vid 
kreditgivning, som i sin tur kan leda till moral hazard (Berndt och Gupta, 2009). Om 
låntagare dessutom inte övervakas av banken tenderar de att ta mer riskfyllda beslut 
som i långa loppet kan leda till en dålig prestanda och minskat värde (Berndt och Gupta, 
2009). 

2.2.2 Adverse selection 

Negativt urval (adverse selection) innebär i huvudsak att låntagarnas kreditkvalité inte 
uppfyller de förväntningar som fastställdes vid långivningsprocessen som användes vid 
tidpunkten för att bevilja lånet. I detta sammanhang kan adverse selection benämnas 
som “dold information”, vilket leder till en osäkerhet hos kreditgivaren på grund av 
konkurrensen mellan olika kreditgivare om lånens prissättning och villkor. Det är 
utmanande att identifiera adverse selection på kreditmarknaden eftersom det drivs av 
bankernas privata information som vanligtvis inte kan observeras och jämföras. En 
jämförelse mellan två lån med likvärdiga egenskaper och olika räntor är det utmanande 
att fastställa om skillnaderna i låneräntorna beror på skillnader i bankens riskbedömning 
eller på sektorns inflytande (Breeden och Leonova, 2023; Beyhaghu, Fracassi och 
Weitzner, 2023).  
 
Breeden och Leonova (2023) menar vidare att när låntagare får ett val tenderar de att 
först ansöka om lån med mer fördelaktiga villkor. Låntagare som avvisas av banken 
med bättre prissättning kan söka hos en annan långivare med mindre gynnsamma priser. 
Även om banken med högre prissättning kanske förväntade sig högre avkastning, kan 
det genom att bara attrahera låntagare med högre risk leda till ökade förluster och 
fallande räntor (Breeden och Leonova, 2023).  
 
2.3 Bankers kreditbedömning 

En företagsrådgivare står alltid för en utmaning när den ska bevilja eller neka en kredit 
för ett bolag. Bedömningen företagsrådgivaren gör baseras mycket på bankens policy 
och vad som ska iakttas (Landström, 2017). 
 
Det finns två olika kategorier som en företagsrådgivare kan kategorisera en kund i, 
antingen är entreprenören en person som kommer att betala tillbaka lånet eller en person 
som inte kommer att göra det. Denna kategorisering gör företagsrådgivaren baserat på 
data eller attribut som den fått till sig. Genom att företagsrådgivaren i sitt 
beslutsfattande antingen nekar eller beviljar ett lån placerar företagsrådgivaren in 
entreprenören i ett av facken, detta kallas för “two-way classification”. Genom en bank 
som använder digitala verktyg för sin bedömning minimerar man risken att klassificera 
kunden i fel kategori. Dock är det vid slutändan ett mänskligt beslutsfattande och som i 
sin natur kan bli fel. Ett fel vid kreditbedömning innebär att företagsrådgivare nekar ett 
lån till en entreprenör som skulle ha betalat tillbaka krediten och att godkänna ett lån för 
någon som inte vill eller kan betala tillbaka det (Majeske,K och Lauer, T., 2013). Från 
bankens perspektiv är det rätta lånebeslutet att bevilja krediter till de projekt som 
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kommer att bli framgångsrika i framtiden och neka kredit till de som kommer att 
misslyckas (Landström, 2017). 
 
Kreditbedömningen börjar med att företagsrådgivaren undersöker syftet med lånet och 
vad det ska användas till samt en bedömning av återbetalningsmöjligheten. Det krävs  
att företagsrådgivaren förstår verksamheten och får till sig en tydlig och realistisk 
affärsplan. Affärsplanen kommer ha en stor betydelse vid kreditbedömningen då 
långivaren fokuserar på exempelvis kassaflödeprognosen, break-even punkten och 
marginalsäkerheter. Banken behöver även förstå individen bakom projektet och dess 
karaktär samt personliga förmåga (Landström, 2017). 
 
Vid en kreditbedömning har säkerheter vid senare blivit mer aktuellt. Säkerhetens roll är 
dubbel, i första hand är det en säkerhet för banken mot obestånd, men även avsedd att se 
till att låntagaren gör sitt yttersta för att säkerställa att lånet återbetalas. Entreprenören 
som inte erbjuder sig någon säkerhet har därför oftast svårare att få beviljade krediter. 
Räntorna används däremot också som ett sätt att kompensera bankerna för risken de tar, 
därmed får mer riskabla företag högre räntesatser (Cowling, M och Westhead, P., 1996). 

2.3.1 Kreditbedömningsprocess  

En eller flera företagsrådgivare tillsammans bedömer kreditvärdigheten. Vid mötet 
mellan företagaren och banken presenteras syftet med krediten, samt siffermaterial och 
framtida planer. Informationen används som underlag genom hela 
kreditbedömningsprocessen (Jovanovski och Karlsson, 2005).  
 
Genomförandet av första mötet leder till att företagsrådgivaren tar ställning till att 
godkänna eller avslå krediten. Detta beslut tas utifrån information från företagets insats i 
processen, samt från interna system. Kreditkommittén fattar det formella beslutet innan 
en kredit beviljas (Jovanovski och Karlsson, 2005)  
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Figur 2: Kreditbedömningsprocess. Från Andersson (2001).  

2.3.2 5C-modellen för kreditbedömning 

I kreditbedömningen och beslutsprocessen vid kreditgivning används olika kriterier som 
benämns 5C-kriterierna. Modellen används av banken för att bedöma kreditvärdigheten 
hos låntagaren (Landström och Löwegren, 2009). Kriterierna är karaktär, kapacitet, 
kapital, villkor och säkerhet. Banken gör en helhetsbedömning på företagets 
kreditvärdighet utifrån dessa fem kriterier (Beaulieu, 1994).  
 
Karaktär  
Begrepp som förklarar karaktär är ärlighet, stabilitet och integritet (Beaulieu, 1994). 
Karaktär inkluderar företagsledningens rykte och erfarenheter, samt personliga intryck 
och egenskaper. Broomé et al., (1998) hävdar att företagsledningen är en avgörande 
faktor för företagets framgång (Broomé et al., 1998).  
 
Kapacitet (betalningsförmåga) 
Företagets förmåga att driva ett företag som kan återbetala skulden. 
Återbetalningsförmågan fastställs genom till exempel bokslutsanalys (Beaulieu, 1994).  
 
Kapital  
Företagets finansiella flöden, ställning och förmåga. Ett företag som kan påvisa goda 
tillgångar tillsammans med stark finansiell ström i företag är något som banker 
uppskattar (Landström och Löwegren, 2009).  
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Säkerheter 
Säkerheter kännetecknas oftast för “en annan väg ut”. Det är ett alternativ för 
återbetalning om vanlig betalning inte fungerar som planerat. Enbart säkerheter bör inte 
användas för att få ett lån beviljat (Beaulieu, 1994). Landström och Löwegren (2009) 
nämner vidare att säkerheter är viktiga om ett företag saknar trovärdighet och data 
(Landström och Löwegren, 2009).  
 
Villkor 
Hänsyn måste tas till rådande ekonomiska förhållanden, samt utvecklingen av 
marknadssituationen för att det ska vara väsentligt för ett företag. Det är viktigt att 
bevaka omvärlden eftersom den utvecklas hela tiden. I om omvärlden inkluderas även 
konkurrenter, det är viktigt för ett företag att förstå konkurrenterna eftersom det 
påverkar framtida möjligheter (Broomé et al., 1998).  
 

2.3.3 CAMPARI-modellen 

Campari-metoden är en annan populär checklista banker använder vid kreditgivning till 
små och medelstora företag. Denna checklista svarar på väsentliga frågor kring projektet 
samt entreprenören och tillsammans med den finansiella underlagen gör det möjligt för 
företagsrådgivaren att göra en helhetsbedömning av projektet. Dock är det fortfarande 
svårt för företagsrådgivaren att få till sig den mer subjektiva informationen kring 
entreprenören och dess karaktär eftersom vissa företagare har begränsad erfarenhet samt 
meritlista (Landström, 2017). 

 
Figur 3: Checklist: Campari Method. Från Landström (2017) 
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2.3.4 Scoring-Modellen 

Kreditvärderingsmodeller (scoring modell) är väsentligt för många banker när det 
handlar om riskhantering. Modellen används för att mäta kreditrisk på motpartsnivå, 
samt transaktionsnivå i de olika stegen vid kreditansökningen. Kreditvärdigheten 
baseras på ett flertal variabler som tillslut formar sig till en siffra. Siffran bedömer om 
krediten beviljas eller avslås (Sabato, 2010). Denna kredit “siffran” kopplas oftast till 
huvudägarens ekonomiska ställning och bakgrund. Anledningen till detta är att det finns 
en relation till företagets ställning. Samvariationen mellan dessa faktorer blir vanligtvis 
mer påtaglig i mindre företag, eftersom högre andel av ägarnas likvida medel används 
(Bruns och Fletcher, 2008).  
 
Vidare nämner Roy och Shaw (2021) att en förbättrad och mer effektiv 
kreditvärderingsmodellen kan ge betydande vinster för finansinstitutioner. I dagens läge 
krävs det att banker analyserar och bedömer kreditvärdigheten hos SME:s innan en 
kredit beviljas. En effektiv kreditvärdering underlättar bedömningen av säkerheter som 
låntagaren erbjuder. Det påverkar och underlättar även prissättningen på lånet (Roy och 
Shaw, 2021).  
 
2.4 Informationshantering - Finansiell information 

Den finansiella informationen spelar en viktig roll i bankens kreditbeslut och hantering 
av kreditrisk. Trots digitaliseringen och dess tillgång till olika program verkar dagens 
företagsrådgivare vara mindre informerade om värdet av redovisning samt behovet av 
att få aktuella rapporter från låntagare. Vid en större risk för banken är det naturligt för 
en bank att efterfråga en högre grad av informationsrapportering från låntagare. Den 
finansiella informationen som banken efterfrågar innehåller en balansräkning, en 
resultaträkning samt en kassaflödesanalys. Väsentliga nyckeltal används också för att 
granska informationen, såsom soliditet, skuldsättningsgrad samt likviditet (Strischek, 
2013).  
 
Balansräkning 
En balansräkning är en ekonomisk rapport som ger banken en bild av företaget. 
Företagsrådgivaren får reda på hur stora tillgångar och skulder företaget har vid en viss 
tidpunkt, oftast sista dagen i räkenskapsåret. Balansräkningen kan användas av banken 
genom att exempelvis jämföra företag med andra företag i samma bransch, om företaget 
exempelvis har mer eller mindre tillgångar än branschstandarden. Balansräkningen ger 
även läsaren en god överblick kring utvecklingen av företagets tillgångar och skulder 
samt hur stabilt företaget är (Aspia, 2023). 
 
Resultaträkning 
Resultaträkningen ser annorlunda ut beroende på företag och bransch, däremot visar den 
företagets resultat. Det är här sammanställningen av företagets intäkter och kostnader 
finns. Det visar om vad för typ av intäkter företaget har och vilka kostnader samt om 
företaget går med vinst eller förlust (Visma, 2021). 
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Kassaflödesanalys 
Kassaflödesanalysen innehåller en rapport som visar uppgifter om företagets finansiella 
flöden. Syftet är att kunna se företagets inbetalningar samt utbetalningar under en viss 
period och skapa en överblick över de likvida medel som rör sig in och ut ur 
verksamheten. Kassaflödesanalysen ger banken en blick på förändringen i finansiella 
styrkan, framtida lönsamhet samt förmågan att återbetala skulder. Den går även att 
använda för att jämföra mellan olika företag (Visma, 2018). 
 

2.4.1 Icke finansiell information 

Skillnaden mellan finansiell information och icke-finansiell information är att det 
förstnämnda fokuserar mer på ett företags historiska data, exempel, nyckeltal, 
kassaflöde och återbetalningsförmågan. Icke-finansiell information fokuserar på hur ett 
företag kan bli mer effektivt i framtiden, vilket är relevant att analysera för att bedöma 
om ett företag kan åta sig en kredit. Genom företagets och ledningens historia, samt 
affärsidé kan icke-finansiell information användas för att förutsäga betalningsstörningar, 
samt betalningsförseningar och konkurser i företag (Bhimani, Gulamhussen och Da 
Rocha Lopes, 2013). Vidare hävdar Bhimani et al. (2013) att oklarheten hos små och 
medelstora företag förstärker den ökande betydelsen av icke-finansiell information 
jämfört med finansiella nyckeltal när det gäller att förutse fallissemang. Olika branscher 
kan påverka betydelsen av icke-finansiell information, då olika branscher kan följa olika 
lagar och regler, samt möta varierande nivåer av konkurrens. Resultatet av detta kan bli 
skillnader i den förutseende förmågan hos icke-finansiell information mellan olika 
branscher (Bhimani, Gulamhussen och Da Rocha Lopes, 2013).   
 
Agarwal och Hauswald (2010) nämner att genom användningen av rätt framtagna data 
från både finansiell och icke-finansiell information kompletterar de varandra. Med hjälp 
av detta kan banken skapa sig en helhetsbild av företagets affärside, framtidsplaner och 
mål (Agarwal och Hauswald, 2010).  
 
2.5 Kreditrisk 

Banksektorn betraktas som en av de drivande krafterna bakom ekonomin. Den 
möjliggör kreditgivning och främjar sparande, investeringar och konsumtion för företag, 
vilket i slutändan stöder den ekonomiska tillväxten. Sander (2018) nämner att en risk 
som kan förstöra banksektorn är kreditrisken. Banksektorn är riskfylld och risker såsom 
marknadsrisk, likviditetsrisk, försäkringsrisk, operativ risk och kreditrisk är inte 
ovanliga (Sander, 2018). Naili och Lahrichi (2020) hävdar att brist på tillgång till kredit 
riskerar ekonomin att förlamas, och utan banker kan ekonomin inte fungera (Naili och 
Lahrichi, 2020).  
 
Marknadsrisk  
Marknadsrisk innebär förlustrisken till följd av ogynnsam utveckling på finansiella 
marknader, för aktier, räntor och valutor (Riksbanken, 2002). 
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Likviditetsrisk 
Avser risken att en bank, vid brist på likvida medel, inte kan uppfylla sina skyldigheter 
eller kan göra det endast genom att låna till högre kostnad (Sparbanken Sjuhärad, 
U.Å.).  
 
Försäkringsrisk 
Innebär risken att förlora pengar på fel bedömningar och prissättningar för risker i avtal 
som ingås (Sander, 2018).  
 
Operativ risk 
Är direkt kopplat till affärsverksamheten och innebär risken för förluster som 
förekommer på grund av misslyckade interna processer och rutiner, externa faktorer 
eller mänskliga misstag (Sander, 2018).  
 
Vidare lyfter Naili och Lahrichi (2020) fram att övervaka och kontrollera kreditrisken är 
av ytterst vikt eftersom det är den vanligaste finansiella risken för banker och 
kreditinstitut. Banken har dessutom en begränsad möjlighet att återhämta sig från 
förluster till följd av kreditrisk. Kreditrisk kan definieras som att låntagaren inte 
kommer att uppfylla sina skyldigheter i enlighet med överkomna villkor och avtal. 
(Naili och Lahrichi, 2020). 
  
Enligt Jansson et al. (2023) är det av högsta vikt att effektivt bedöma kreditrisken. 
Banksektorns försiktighet och effektivitet i hanteringen av risker under olika 
ekonomiska cykler och förhållanden skulle bidra till att mildra kriser och förluster. 
Effektiv kreditriskbedömning är en viktig komponent och avgörande för långsiktighet 
för banksektorn och ekonomin som helhet (Jansson et al., 2023).  
 
Tillkomsten av den nya tekniken och digitala finansiella tjänster har förändrat det 
finansiella systemet och kommer utvecklas ytterligare. Digitaliseringen har gjort att stor 
mängd data och information behandlas effektivare. Kelly (2014) nämner också att 
kreditrisken blir lättare att hantera när denna data ökar för kreditgivare. Vidare hävdar 
Kelly (2014) att mer tillgång till aktuella data kan kreditfunktioner, som till exempel 
fastighetsvärdering, bli mer exakta och objektiva. Kreditbeslut blir också mer 
automatiserade och konsekventa. Vidare kan komplexa analysmetoder användas för att 
upptäcka olika mönster i kredit- och marknadsdata tidigare och tydligare. Detta gör det 
möjligt att få mer precisa och snabbare respons på uppkomna obalanser och svårigheter. 
I takt med ökad automatisering kan aspekter av operativ risk också minska. 
Tillförlitligheten hos systemen blir en allt viktigare riskfaktor. Möjligheten att återgå till 
manuella system vid fel blir mer utmanande. En högre säkerhetsnivå kommer att krävas 
inom banksektorn (Kelly, 2014).  
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2.6 Digitaliseringens effekt på banksektorn 

Den ökade digitaliseringen har tvingat banker att ta kundernas förändrade vanor och 
konkurrensutsatta miljön på allvar. Marknaden befinner sig i en transformation där 
digitalisering börjar bli mer betydande och därför behöver banker ta itu med 
digitaliseringen för att inte hamna på efterkälken. Digitaliseringen genom 
mobiltelefoner och internet har skapat en omvandling av konsumenters vanor och 
preferenser. Det har blivit allt vanligare att interagera genom digitala medier för att dela 
information, sköta sina affärer med myndigheter, handla online eller att få tillgång till 
nya tjänster (Cuesta et.al. 2015; Park, J et al., 2024). 
 
Kunder har fått en större makt där de enkelt kan jämföra priser och förmåner på olika 
banker via internet. Det har gjort att fler kunder efterfrågat användarvänliga finansiella 
tjänster som är tillgängliga tjugofyra timmar om dygnet samt är tillgängliga var som 
helst. Under de senaste åren har det startats nya finansiella företag med högteknologisk 
kompetens som exempelvis fintech-bolag och nischbanker. Dessa nya företag har 
utnyttjat det gap som uppkommit mellan efterfrågan av de digitala bankkunderna och 
vad den traditionella banken faktiskt kan erbjuda. De nya konkurrenterna, kända som 
Fintech-företag, delar upp värdekedjan för banker genom att specialisera sig på deras 
olika komponenter. Det kan vara så som betalningar, finansiell rådgivning, utlåning och 
tillgång till kapitalmarknader. Bankerna var tvungna att svara på kundernas digitala 
efterfrågan samt konkurrensen av nya företag och därför utvecklade den traditionella 
banken till dagens digitala bank (Cuesta et.al. 2015). 
 

 
Figur 4: Omvandlingsprocessen mot digital bankverksamhet. Från (Cuesta et.al. 
2015). 
 
En annan faktor bakom den ökade digitaliseringen av svenska banker är delvis 
införandet av PSD 2, vilket står för Payment Services Directive 2. Det representerar 
EU:s andra betaltjänstdirektiv. Direktivet genomfördes 1 maj 2018 i Sverige med syftet 
att underlätta gränsöverskridande betalningar samt främja andra finansiella tjänster 
inom EU för företag. Förändringen har lett till en ökad konkurrens inom banksektorn 
genom att främja nyskapande och innovativa betalningslösningar för kunderna (Svenska 
bankföreningen, 2022). 
 
Det andra betaltjänstdirektivet som trädde i kraft den 13 januari 2018 med målet att 
utveckla marknaden för elektroniska betalningar. Direktiven implementerades med 
avsikten att skapa effektiva och säkra betalningar samt förbättra förutsättningarna för 
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elektroniska transaktioner. En central aspekt av direktivet är införandet av så kallade 
“stark kundautentisering och säker kommunikation enligt PSD2”. Standarden reglerar 
hur svenska banker och andra institut som tillhandahåller konton ska integreras med 
tredjepartsaktörer och uppfylla säkerhetskraven som standarden kräver. Genom dessa 
direktiven blir bankerna tvungna att konkurrera med andra aktörer som är aktiva inom 
den digitala förändringen för att kunna etablera sig på den finansiella marknaden. 
Konkurrenssituationen driver på utvecklingen mot en mer digitaliserad, säker och 
effektiv finansiell sektor (Svenska bankföreningen, 2022). 

2.6.1 Lagar  

Ovan nämnda direktiven har sedan införseln genomförts i svenska lagen (2010:751) och 
genom Finansinspektionens föreskrifter. Den svenska lagen (2010:751) 1 kap. 1§ om 
betaltjänster innehåller bestämmelser om betaltjänster som tillhandahålls i Sverige och 
utförs inom europeiska ekonomiska samarbetsområdet (SFS 2010:751). 
 
I lagen finns det två olika uppsättningar av regler där den första anger vilka betaltjänster 
som finns och vilka tillstånd som krävs för att tillhandahålla dessa betaltjänster. Aktörer 
som får erbjuda dessa tjänster är i behov av tillstånd som exempelvis banker har. Andra 
uppsättningen av regler avser själva betaltjänsterna och hur elektroniska transaktioner 
genomförs. Dessa regler gäller för alla betaltjänstleverantörer oavsett om de har ett 
tillstånd enligt lagen eller bedriver betaltjänstverksamhet med stöd av andra tillstånd. 
Innebörden av reglerna innehåller bland annat kravet på maximala tider vid genomförda 
transaktioner och hur personuppgifter får behandlas (Finansinspektionen, 2023). 
 

2.6.2 Digitaliseringens påverkan på finansiella kapital gap 

Digitaliseringen har inte enbart påverkat bankens affärer med sina företagskunder, utan 
också skapat finansiella gap. Det pågår än idag diskussioner om avståndet till fysiska 
kontoret spelar en roll för kunderna eller inte. Många diskuterar att geografisk närhet 
anses vara viktig för att kunna bibehålla en god relation mellan låntagaren och banken 
(Wolken och Brevoort, 2008; Flögely, 2018). Den ökade digitaliseringen har gjort att 
avståndet inte är lika betydande och att exempelvis riskbedömningar och 
lånövervakningar kan lättare göras på långa avstånd. Detta leder i sin tur att banker 
stängs ner och särskilt i en landsbygd och på så sätt skapas ett ökande finansiellt gap av 
bankfinansiering, som även kallas för regionalt gap (Landström, 2017).  
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Figur 5: Bankkontor i Sverige. Från (Bankföreningen, 2022). 
 
Deloof et al. (2019) förklarar att ökningen av antalet bankkontor på en lokal marknad 
skulle förkorta avståndet mellan banken och företagen. Det förkortade avståndet skulle 
då leda till lägre transportkostnader för entreprenören som i sin tur tidigare har visat sig 
ha påverkat tillgången till bankfinansieringen positivt. En ökad konkurrens mellan 
banker i ett lokalsamhälle kan så vis öka tillgängligheten av lån och särskilt för nya 
företag. Däremot har den digitala utlåningstekniken och stängningen av kontor lett till 
att banken främst fokuserar på konkreta uppgifter, något som nya företag nästan alltid 
saknar. Deloof et al. (2019) belyser vidare att en lokal bank som är aktiv inom sitt 
samhälle tillsammans med sina anställda från samhället, kan ha en bättre och djupare 
förståelse för lokala företag. De lokala bankerna kan genom att vara aktiva i det lokala 
samhället skaffa information som inte är tillgängligt för banker som verkar på avstånd. 
Dock blir detta svårare med tiden då digitaliseringen ökar och kontoren stängs ner samt 
att banker drar sig mer åt de större städerna och bildar ett regionalt kapitalt gap (Deloof 
et al., 2019) 
 
2.7 Strategiska förändringar  

Tidigare forskning beskriver att banker handskas med att välja transaktionsbaserad 
utlåning eller relationsbaserad utlåning (Elsas, 2005). Däremot nämner Arvidsson et al. 
(2019) att banker även behöver byta strategi för att upprätthålla organisatorisk passform 
med en föränderlig miljö samt för att behålla konkurrensfördelar (Arvidsson et al., 
2019). Författaren betonar tre centrala operativa förmågor som beskriver den dagliga 
arbetsrutinen för kredit ansvariga. Det första handlar om kundrelationer eftersom det är 
en viktig del av kreditgivarens verksamhet, både från ett marknadsföringsperspektiv och 
för att samla in privat information om kunder. Det andra handlar om rådgivning i olika 
affärsmässiga frågor och det kan exempelvis handla om kassaflödes hantering. Det 
tredje innebär att företagsrådgivaren diskuterar ärendet med olika experter högre upp i 
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hierarkin innan han eller hon godkänner en kredit. Därför påstår Arvidsson et al. (2019) 
att samarbete med kollegor är en viktig operativ förmåga (Arvidsson et al., 2019). 
 
När digitaliseringen började träda fram vid 2000-talet genomgick även en strategisk 
övergång från relations utlåning till transaktionsutlåning inom företagssegmentet. 
Strategin handlade om att kunder själva skulle utföra sina ärenden digitalt genom 
internetbanken. Det infördes även ett nytt IT-system för kreditgivning och den syftade 
på att uppnå kostnadseffektiva rutiner för kreditbedömning, beviljande och uppföljning 
samt skapa en mer stabil utvärdering av företagskunderna. Systemet innebar att 
företagsrådgivaren utvärderar företagskunder enligt vissa dimensioner såsom ledning 
och bransch samt gör en grundlig ekonomisk analys av företaget. Förändringar inom 
strategin ledde även till organisatoriska förändringar där centrala kreditkommittéer 
inrättades för att formalisera kreditbeviljningsprocessen och bankens produkter samt 
tjänster blev alltmer standardiserade (Arvidsson et al., 2019). 
 
Banker måste möta utmaningar som digitaliseringen orsakar, såsom efterfrågan på nya 
modeller, ökande reglering och ständigt vara med på digitaliseringens utveckling. Nya 
tekniken har påverkat interna och externa perspektiv angående strategisk inriktning, 
beslutsfattande, innovation, entreprenörskap, konkurrenskraft, kundrelationer och 
affärsresultat. Ulrich-Diener et al. (2023) betonar vikten av förändringar. För att anpassa 
sig till marknadsdrivna förändringar, inklusive den accelererade digitaliseringen som 
orsakats av den senaste covid-19 pandemin, måste företag anpassa sig ännu snabbare till 
omvärlden. Genom att ompröva, och vid behov, reformera sina traditionella strukturer 
och principer blir det lättare att hantera komplexa situationer (Ulrich-Diener et al., 
2023).  
 
Den ökade digitaliseringen i banksektorn utmanar även banken att ha rätt typ av 
humankapital, som innebär rätt medarbetare med rätt kompetenser. Det är inte enbart en 
utmaning inom den tekniska kapaciteten utan handläggarna som träffar kunderna och 
interagerar med dem är också betydelsefulla (Santoso et al., 2021). Santoso et al. (2019) 
betonar att sociala och emotionella färdigheter blir allt viktigare vid den ökade 
digitaliseringen. Det innebär att yrken som på något vis involverar mänsklig interaktion 
samt kreativitet kommer att fortsätta vara relevanta och behovet av medarbetare med 
sådana färdigheter kommer att öka. De tekniska färdigheterna kommer fortsätta vara 
viktiga, dock efterfrågas det inte lika mycket då automatisering och digitalisering ökar. 
Det gäller däremot att man besitter en grundläggande nivå gällande digitala färdigheter 
(Santoso et al., 2021).  
 
2.8 Sammanfattning av teoretisk referensram 

Den ökade digitaliseringen har förändrat banksektorn och fortsätter göra det eftersom 
det är ett aktuellt ämne som ständigt utvecklas. Digitaliseringen har lett till att banken 
ändrat sin strategi och anpassat sig efter den nya digitaliserade miljön samt 
förändringarna som sker världen över. Kunden kan numera självständigt hantera sina 
ärenden via internetbanken utan att besöka kontoret fysiskt. Därför har även flertalet 
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kontor runt om i landet också stängts ner och för första gången är antalet fysiska 
bankkontor i Sverige tresiffrigt. Genom den ökade digitaliseringen samt förändringen av 
lagar och regler har banken tagit fram nya verktyg och processer för att hantera krediter 
som exempelvis kreditscoring. Från bankens perspektiv handlar kreditbedömningen om 
att säkerställa att kunden har en god återbetalningsförmåga, men detta kan bli 
problematiskt då det kan ske informationsasymmetri mellan parterna. Digitaliseringen 
har påverkat relationen mellan låntagaren och långivaren eftersom bankkontoren bland 
annat stängts ner, men även för att allt fler ärenden går att hantera digitalt. Vid en 
kreditbedömning finns det två olika strategier och varianter att använda sig av. 
Transaktionsbaserad utlåning handlar mest om hård information och syftet är att det ska 
ske snabbt, enkelt och digitalt. Relationsbaserad utlåning handlar mestadels om mjuka 
faktorer och baserar sig på långa relationer samt den personliga kemin sinsemellan.  
 
För att belysa den röda tråden genom litteraturgenomgången samt den teoretiska 
referensramen skapades en modell (se figur 6). Modellen har använts till utformningen 
av frågorna som står i intervjuguiden. Modellen visar en processflödesdiagram som 
visar hur digitaliseringen har påverkat kreditgivningen från ett bankperspektiv till små 
och medelstora företag. Den visar att det finns olika sätt att hantera olika steg på och 
sammanfattningsvis beskriver den hur digitaliseringen transformerat 
kreditgivningsprocessen från en traditionell, relationsbaserad modell till en mer 
automatiserad och flexibel modell med användning av digitala verktyg samt analyser. 
Tidigare forskning har betonat mycket kring kreditgivning i allmänhet och hur 
tjänsterna har digitaliserats. Däremot saknas det forskning kring hur den ökade 
digitaliseringen har påverkat kreditgivningen till små-och medelstora företag från 
relations- och transaktionsbaserat perspektiv. 
 

 
 
Figur 6: En egengjord modell från teoretisk referensram 
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3. Metod 

 
I detta kapitel redogörs det för vilka val som gjorts och vilka metoder som använts vid 
tillvägagångssättet av denna studie. Studiens litteratursökning, urval samt trovärdighet 
presenteras. Vidare beskrivs datainsamlingen, som inkluderar intervjuguide, intervju 
och databearbetning. 

 
3.1 Övergripande forskningsansats 

Denna studie använder relevanta vetenskapliga artiklar och böcker om digitalisering och 
dess påverkan på bankernas utlåningsstrategier till små och medelstora företag för att 
uppnå syftet. Författarna har, genom användning av tidigare forskning, kunnat analysera 
resultaten av andra studier. Däremot finns det en avsaknad kring hur digitaliseringen har 
påverkat bankernas metod och strategi vid kreditgivning, författarna har därför valt att 
fokusera på detta ämne och fylla kunskapsluckorna inom området.  
 
Genom att analysera och sammanfatta flera vetenskapliga artiklar om ämnet, 
representerar analysen en induktiv metod. Detta eftersom undersökningen av befintlig 
forskning användes för att upptäcka mönster samt identifiera frågor som kan undersökas 
vidare. Därefter använder denna studie sig av semistrukturerade intervjuer där 
respondenterna arbetar på banker av olika storlekar. Intervjuerna betonar den empiriska 
datan som handlar om att kontrollera och utveckla våra teoretiska insikter som därav 
representerar det deduktiva steget.  
 
En kombination av induktiv och deduktiv ansats resulterar i en abduktiv studie. Den 
abduktiva metoden är en variant av syntetisk slutledningsform som hjälper att förstå de 
underliggande mönster av utvalda fenomen som erkänns för att förstå en komplex 
verklighet samt utöka den vetenskapliga kunskapen (Mirza et al., 2014). Författarna kan 
därför dra slutsatser genom att kombinera olika teorier och observationer, vilket leder 
till att författarna kan formulera nya insikter om ämnet.  
 
De centrala ansatserna inom forskning och vetenskap är en deduktiv och induktiv ansats 
(David och Sutton, 2016; Jacobsen, 2002). Den deduktiva ansatsen bygger på en logisk 
och giltig deduktion samt generalisering av teorier. Å andra sidan handlar den induktiva 
metoden om att studera verkligheten för att därefter skapa sig teorier. Induktiv metod 
baseras således inte utifrån några förväntningar på förhand som den deduktiva metoden 
gör (Jacobsen, 2002). Wallen (1996) beskriver att induktiv ansats byggs på att göra 
observationer och därefter utformar en modellteori baserat på dessa observationer. Det 
vill säga att data samt information hämtas från flertal källor och sedan används för att 
dra slutsatser och tolkningar som gäller en situation (Wallen, 1996; Söderbom och 
Ulvenblad, 2016). 
 
I denna studie finns det därför en kombination av en induktiv och deduktiv ansats, vilket 
innebär att arbetet är en abduktiv studie med en inriktning på det induktiva 
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resonemanget, studiens fokus är att examinera bankernas utlåningsstrategier där det 
saknas tidigare forskning.  
 
3.2 Litteraturgenomgång  

Det första steget påbörjades genom att studera tidigare forskning inom ämnet 
kreditgivning till företag. Där skapades en god förståelse för vad det innebär, varför en 
företagare är i behov av lån samt hur företagaren går tillväga för att ansöka om ett lån. I 
detta skede blev det uppenbart att det saknades litteratur som behandlade hur 
digitaliseringen påverkat bankens utlåningsstrategier, vilket stärkte det identifierade 
forskningsgapet. Artiklarna som ligger till grund för studien har främst hittats vid 
Halmstad Högskolas elektroniska databas Onesearch samt Google Scholar. För att hitta 
relevant litteratur och teori för studien har sökord som: SME, credit, strategic, 
digitalization, lending, relationship lending, bank och transactional lending använts 
frekvent. Relevanta artiklar har analyserats och sammanfattats noggrant för att 
komplettera studien samt för att tillbringa med aktuell information. Det användes även 
böcker som komplement till de vetenskapliga artiklarna och dessa återfinns på Halmstad 
högskolas bibliotek. 
 
3.3 Empirisk studie 

Studien har sin utgångspunkt i en kvalitativ metod som utgörs av semistrukturerade 
intervjuer. Den kvalitativa metoden härrör sig till insamling av icke-numeriska data. 
Syftet med denna studie är att förstå arbetssätten och deras förändring inom 
banksektorn, därför används en kvalitativ metod. Kvalitativa data handlar om insamling 
av språkligt material där det inte har översatts till en position i en numerisk skala. 
Tidigare forskare har nämnt att kritiken för den kvalitativa metoden är svårigheten för 
andra forskare att få grepp om den kvalitativa forskarens ursprungliga data. Trots 
kritiken mot svårigheten, är det viktigt att notera att intervjuer som en kvalitativ metod 
ger forskaren möjlighet att skapa en detaljerad samt utförlig beskrivning av 
respondenternas perspektiv samt erfarenhet (David och Sutton, 2016). 
 
Som tidigare nämnts har studiens författare valt att genomföra semistrukturerade 
intervjuer och använda det som data. Semistrukturerad intervju innebär att författarna 
har möjlighet att ställa frågorna i den ordningsföljd som är mest lämplig. En nackdel 
med att använda sig av semistrukturerade intervjuer är att det inte bevarar lika hög nivå 
av reliabilitet och upprepningsbarhet som strukturerade intervjuer (David och Sutton, 
2016). Frågorna under intervjun är öppna för att fånga respondenternas perspektiv, 
snarare än att styra dem mot en viss riktning. Respondenten har själv möjlighet att 
bestämma hur svaren på respektive fråga ska utformas samt möjlighet till att ställa 
följdfrågor för att säkerställa tolkningen på diverse fråga (Bryman och Bell, 2013). 
Under intervjun är det väsentligt att prata på ett språk som bankpersonalen förstår och 
inte använda sig av akademiska termer som exempelvis “relationsbaserad utlåning”, 
därför är språket nyckeln i intervjun (David och Sutton, 2016).  
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3.3.1 Val av banker 

Studien utgår från att jämföra olika banker, både större banker och mindre banker i 
Sverige. Detta val har varit passande eftersom författarna arbetar på en storbank, 
respektive mindre bank i dagsläget. Detta utgör en möjlighet att komma i kontakt med 
relevanta respondenter. Dessutom underlättas informationsinhämtningen eftersom det 
redan finns ett förtroende mellan författarna och respektive bank. 
 
Valet av banker motiveras av att större och mindre banker kan ha olika 
utlåningsstrategier till små och medelstora företag (SME). Mindre banker har ofta en 
relation till det lokala samhället och kan vara mer inriktade på att bygga upp långsiktiga 
kundrelationer. Större banker kanske har mer standardiserade och transaktionsbaserade 
utlåningsstrategier, samt att större banker kan ha större resurser och en mer avancerad 
teknik för att utlåningsstrategierna ska bli effektivare, till skillnad från mindre banker 
som kan ha begränsade resurser. Det känns därför naturligt att intervjua både storbanker 
och mindre banker för att få en helhetsbild och djupare förståelse om det verkligen 
skiljer sig åt när det gäller utlåningsstrategier, om som så är fallet kan en bredare 
jämförelse dras. Vidare kan intervjutillfällena effektiviseras, då författarnas erfarenheter 
inom banksektorn och förståelse för bankens funktion är underförstådd.  
 
Nedan syns områdena bankerna täcker som studien valt att intervjua. Det är både 
nationella banker, och mindre samt mer regionala banker. Värt att notera är att 
storbanker som har intervjuats har sitt verksamhetsområde i Halland, vilket både gör 
dem stora samt regionala. Trots detta har författarna inte specifikt betonat detta faktum i 
modellen nedan, med tanke på att banken som helhet bedriver en nationell verksamhet. 
 

 

 
Figur 7: En egengjord modell av bankerna som studien valt att intervjua 
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3.3.2 Val av respondenter 

Respondenter som har valts i studien är företagsrådgivare som hanterar krediter till 
företagare, men även kreditchefer. Detta för att få en bredare syn på arbetssättet då 
företagsrådgivare arbetar i frontlinjen och hanterar dagliga kreditbeslut samt 
kundinteraktioner. Medan en kreditchef har en mer övergripande och strategisk syn på 
bankens kreditstrategi och hur den bör anpassas för att möta digitala förändringarna. 
Men också för att en kreditchef och företagsrådgivare kan ha olika erfarenheter, insikter 
och uppfattningar om hur digitaliseringen påverkar kreditgivningen. Genom att jämföra 
deras synsätt bidrar det till en djupare förståelse samt en mer omfattande bild av 
förändringarna på både operativ och strategisk nivå.  

 

3.3.3 Datainsamling  

Första steget var att upprätta en intervjuguide (se bilaga 2) och det upprättades genom 
att utveckla frågor utifrån teoretiska referensramen, som sedan ska kunna besvara 
frågeställningen. Denna intervjuguide ligger till grund för respektive intervju och är 
författarnas utgångspunkt. Under respektive intervju kan också följdfrågor dyka upp 
som inte står med i intervjuguiden. Detta för att få en djupare insikt och få mer 
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detaljerad information om respektive fråga. David och Sutton (2016) betonar även att 
följdfrågor (prompts) används i syfte att få ytterligare information om en kärnfråga. 
Första frågorna i intervjuguiden som anses allmänna är delvis för att få en inblick i 
respondentens arbete, men också för att fånga förtroendet, göra personen i fråga trygg 
och därför kallas för uppvärmningsfrågor (David och Sutton, 2016; Jacobsen, 2002). De 
första frågorna ger även respondenten möjligheten att beskriva sina tankar och åsikter 
öppet. Genom att intervjuaren formulerar sina kärnfrågor, följdfrågor och klargörande 
frågor på rätt sätt, ökar förmågan att reagera kreativt på svaren som anges från 
respondenten (David och Sutton, 2016). 
 
Frågorna delades därefter in i två huvudkategorier, kreditbedömning samt digitalisering. 
Detta för att kunna nå vårt mål med intervjuerna och täcka de två huvudområdena som 
analyseras. Samtliga frågor under respektive kategori är mer strukturerade än de 
allmänna frågorna eftersom de är mer specifika till områden som härrör 
forskningsstudien, därav har frågorna en deduktiv karaktär. Frågorna under första 
kategorin kreditbedömning härrör frågor om kreditbedömningen, underlagen som 
efterfrågas samt relationen sinsemellan. Den andra kategorin, digitalisering, behandlar 
frågor kring digitaliseringen och dess påverkan. Sista frågorna handlar om hur 
respondenten ser på framtiden kring digitaliseringen och detta valdes för att ämnet 
fortfarande är aktuellt, samtidigt som det fortsätter att utvecklas. För att knyta ihop 
säcken vid slutet av intervjun kommer respondenterna bli tillfrågade om det finns något 
annat relativt att ta upp som kan kopplas till ämnet. Denna typ av datainsamling som 
sker genom intervjuer kallas även för primärdata, dock ger en kombination mellan 
primär- och sekundärdata en högre trovärdighet. Därför har också sekundärdata (figur 
5) använts genom att se tidigare forskning kring ämnet (Jacobsen, 2002; David och 
Sutton, 2016).  
 
David och Sutton (2016) beskriver att presentera sig själva och tidsåtgången för 
intervjun är ett sätt att vinna respondenternas förtroende (David och Sutton, 2016). De 
kvalitativa intervjuerna kommer att äga rum på respektive kontor för att få 
respondenterna att känna sig trygga och i en miljö de känner sig bekanta i. Fördelen 
med att ha intervjun på plats och fysiskt är bland annat kroppsspråket hos respondenten 
som möjliggör en bättre relation mellan intervjuaren samt respondenten (David och 
Sutton, 2016; Jacobsen, 2002). Däremot nämner David och Sutton (2016) att nackdelen 
med intervjuer kan vara att inte alla frågor besvaras och för att förebygga detta kan man 
använda sig av inspelningar. Intervjuerna spelas därför även in genom applikationen 
röstmemo på en av våra mobiltelefoner. Detta styrks även av Söderbom och Ulvenblad 
(2016) som betonar vikten av att spela in och åter lyssna intervjun samt att transkribera 
det för att få en bättre förståelse (Söderbom och Ulvenblad, 2016). Under intervjun 
kompletteras också inspelningen med anteckningar som skrivits ner, men anteckningar 
sker även efter intervjun för att reflektera över det egna arbetssättet. Anteckningarna har 
i syfte att styra diskussionen åt rätt riktning, men även för att göra reflektioner när 
sessionen är genomförd (David och Sutton, 2016).  
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3.3.4 Dataanalys 

Den insamlade empirin analyserades utifrån en tematisk analysmetod som är relevant 
för ett kvalitativt arbete (Bryman & Bell, 2017). Utifrån denna analysmetod struktureras 
materialet för att identifiera teman och mönster, samt få en djupare förståelse för 
innehållet. Inspelningarna av intervjuerna har varit till stor hjälp i denna process. 
Innehållet från inspelningarna av intervjutillfällena lyssnades igenom och 
transkriberades för att inkluderas i studien (David och Sutton, 2016). Halcomb och 
Davidson (2004) hänvisar transkription till processen att återskapa talade ord, till 
exempel från en ljudinspelad intervju till skriven text. Dessutom spelar det en stor roll 
på vilket sätt intervjuinnehåll både hörs och uppfattas av en transkriberare då det är en 
nyckelroll i både formen och precisionen av transkriptionen (Halcomb och Davidson, 
2004). Det kom att vara avgörande för studiens författare att genomföra 
transkriberingen genast efter intervjun för att inte glömma de olika aspekterna som 
Halcomb och Davidson (2004) nämner ovan.  
 
Efter transkriberingen av intervjuerna har författarna genomfört en sammanfattning av 
intervjuerna för att ytterligare underlätta att finna mönster och analysera slutsatser 
(David och Sutton, 2016). Det insamlade materialet på respektive fråga har även 
sammanställts för att underlätta kodningen. I sammanställningen har data som varit 
författarna till intresse markerats och kopplats samt jämförts. Intervjuguiden har även 
tematiserats vilket har underlättat analysen av det insamlade materialet.  
 
3.4 Trovärdighet 

Empirin används för att säga något om den praktiska verkligheten och oavsett vad för 
typ eller sorts empiri det rör sig om bör den uppfylla två krav. Det första kravet är att 
empirin ska vara giltig och relevant (valid) och det andra handlar om att informationen 
ska vara tillförlitlig samt trovärdig (reliabel) (Jacobsen, 2024). 

3.4.1 Validitet 

Validitet innebär att det som avses för mätning faktiskt mäts, att det som mäts anses 
vara relevant, och att det som mäts hos en mindre population också är tillämpbart hos en 
bredare population. Det är därför viktigt att data och metoder är korrekta (Jacobsen, 
2002). Intervjumallen som används i studien utformades av författarna med 
utgångspunkt i arbetets forskningsfråga, syfte och teoretiska ramverk. Författarna är 
dessutom medvetna om att det inte är en kvantitativ studie utan en kvalitativ studie 
eftersom datainsamlingen baseras på trovärdiga respondenter. 
 
Begrepp som definierar ordet validitet är giltighet och relevans. Begreppen kan i sin tur 
indelas i två teman, intern giltighet och extern giltighet. Intern giltighet avser att faktiskt 
mäta det som antas vara mätt. Genom ovan nämnda taktik blir det lättare för studiens 
författare att besvara arbetets frågeställning och nå giltighet och relevans genom hela 
studien. Vidare förklarar Jacobsen (2002) att extern giltighet handlar om i hur hög grad 
ett utfall kan generaliseras till att gälla också i andra sammanhang (Jacobsen, 2002). 
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Studien begränsas till ett antal respondenter, vilket kan innebära att studiens validitet 
försvagas. Å andra sidan inkluderar studien både större banker och mindre banker för att 
få en helhetsbild. Författarnas geografiska avstånd till andra banker kan vara en 
utmaning, därför begränsas studien till att intervjua banker inom författarnas 
geografiska område. Studiens författare strävar efter att uppnå en representativ och 
trovärdig bild av bankverksamheten i området, även med dessa begränsningar.  
 

3.4.2 Reliabilitet 

Reliabilitet definieras utifrån begreppen tillförlitlighet och trovärdighet i mätningen, och 
i vilken omfattning mätningen går att upprepa, samt hur informationen införskaffats på 
ett tillförlitligt sätt (Jacobsen, 2002; Söderbom och Ulvenblad, 2016). Det handlar om 
att felaktigheterna minskas i den samlade empiriska datan (Jacobsen, 2002). Denna 
studie förebygger problematiken genom att noggrant välja ut företag (banker) och 
respondenter utefter relevansen till studiens syfte och frågeställning (Jacobsen, 2024).  
 
Jacobsen (2024) nämner att det är viktigt att respondenten i fråga är trygg i sin miljö 
och befinnande när intervjun äger rum för att minimera chanserna till felaktiga svar eller 
komplikationer. Detta eftersom miljön, attityden, klädseln och hur intervjuaren talar 
sätter ett tydligt spår på hur intervjun utformas och att det leder till hur trovärdiga svar 
man får (Jacobsen, 2024). Det spelar också en stor roll om intervjun är schemalagd efter 
ett visst datum och tid eller om den är spontan. Det förstnämnda alternativet anses vara 
en bättre strategi för att uppnå genomtänkta synpunkter och svar. Därför har denna 
studie valt att genomföra samtliga intervjuer enligt schemalagd tid (Jacobsen, 2024). 
 
3.5 Etiska överväganden  

Etik handlar om att särskilja mellan det goda och det dåliga beteendet, och det skiljer 
sig vanligtvis från moral som utgörs av principer samt handlingar som människor 
faktiskt praktiserar. Moral varierar beroende på kulturen samt historien och är 
förknippad med normer och värderingar, även om normer och värderingar syftar till 
olika gruppers preferenser samt beteenden. Moral representerar det som ett samhälle 
eller en kultur anses vara gott jämfört med ont (David och Sutton, 2016). 
 
Gällande etiskt beteende i samhällsvetenskaplig forskning delas det in i tre kategorier, 
informerat samtycke; integritetsskydd, konfidentialitet och anonymitet; och skydd mot 
skada. Informerat samtycke behandlar samtycke och att individen i fråga går med på att 
delta i forskningen utan någon som helst bluff, bedrägeri, tvång eller någon liknande 
oskälig påverkan samt manipulering. I detta arbete har författarna varit tydliga och 
transparenta om vad det gäller och hur respondenternas medverkan påverkar arbetet. I 
första kontakten har det skickats ut ett informationsblad för att respondenten med egna 
ögon ser studiens syfte samt varför författarna är i behov av deras deltagande. Det har 
framgått att de på egen hand får bestämma om de ska delta och på vilket sätt samt under 
vilken tidsram, då författarna har varit flexibla (David och Sutton, 2016). David och 
Sutton (2016) betonar att man kan ställa sig frågan om hur informerad en potentiell 
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person behöver vara för att det ska handla om ett genuint informerat samtycke. I sådana 
fall där det är en gråzon om samtycke kan ett samtyckesformulär vara det nödvändiga 
för att göra båda parterna tillfredsställda, däremot har författarna i detta arbete inte stött 
på komplicerade frågetecken kring samtycket (David och Sutton, 2016).  
 
Det är dessutom viktigt att respektera integritetsskyddet hos intervjuerna och att tänka 
på hur data samt informationen lagras och används. Författarna i denna studie har varit 
tydliga med att deltagandet är anonymiserat genom att det inte nämns några personliga 
uppgifter kring namn, adress, personnummer med mera. Utöver detta har det även 
nämnts att den inspelade data endast kommer att användas i empirin och att 
inspelningen därefter kommer att raderas efter arbetets slutförande (David och Sutton, 
2016).  
 
David och Sutton (2016) fortsätter att nämna att många ämnen som forskaren vill 
undersöka kring är känsliga. Detta kommer att förebyggas genom att författarna innan 
intervjun ägt rum säkerställt den potentiella problematiken genom att informera 
respondenten att man när som helst kan dra sig ur deltagandet och att detta måste 
respekteras (David och Sutton, 2016). 
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4. Empiri 

 
Följande kapitel redovisar uppsatsens empiriska material där datainsamlingen grundar 
sig på kvalitativa intervjuer med tio antal bankanställda från sex olika banker. Vidare 
presenteras intervjuutsagorna från respektive respondent för att jämföra likheter samt 
skillnader mellan respondenternas tankar och åsikter. 

 
4.1 Bank A  

Bank A är en storbank som utmärks av ett decentraliserat arbetssätt som innebär att 
beslut och ansvar sprids på olika nivåer och inom olika enheter inom företaget. Banken 
har ingen hierarkisk struktur där alla olika beslut fattas av ledningen högst upp, utan det 
delegeras befogenheter till respektive kontor samt avdelning inom de olika 
verksamhetsområdena.  
  
“De flesta beslut som fattas i banken, om det är prissättning eller kreditbeslut eller vad 
det än är, så är det kontoret som tar de absolut bästa besluten på egen hand”. 
  

4.1.1 Respondentens bakgrund 

Respondentens bakgrund inom banken började 1989 när personen i fråga 
sommarjobbade hos Bank A och ett år senare fick sin första anställning. Personen 
började med enkla kundtjänstuppgifter som insättningar, uttag och växling av sedlar. 
Idag arbetar respondenten som ställföreträdande kontorschef, med flera års erfarenhet 
som kontorschef på andra kontor. Respondenten har egna företagskunder och hjälper 
även andra anställda med kritiska beslut inom företagande. Utöver detta sitter 
respondenten med personalansvar där det sker uppföljningssamtal, lönesamtal och ser 
till att kontoret fungerar som den ska göra. 

4.1.2 Transaktionsbaserad kreditgivning 

Respondenten förklarar att det väldigt sällan får in låneansökan digitalt. Detta eftersom 
de alltid vill träffa kunden och diskutera med kunden fysiskt. Respondenten förklarar att 
det digitala verktyget vid ansökningar används främst vid inhämtning av underlag. 
Gällande kreditgivningen sker det i princip inga processer via internetbanken, betonar 
respondenten. Det förklaras att de hårda värdena är viktiga vid kreditgivning då 
företagsrådgivaren inte kan fatta ett beslut utan siffror på bolaget. Respondenten nämner 
att siffrorna alltid är det första man inhämtar. Om dessa visar en negativ kalkyl och det 
inte verkar lönt att träffa kunden, går banken inte vidare med ärendet. 
 
“Vi kan aldrig fatta ett kreditbeslut om vi inte har siffror på bolaget”. 
 

4.1.3 Relationsbaserad kreditgivning 

Respondenten förklarar att en god relation med kunden är deras högsta prioritet 
eftersom det underlättar alla olika affärer de vill göra med banken. Om man är kund hos 
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Bank A har man en kontaktperson på banken och det är via kontaktpersonen man 
ansöker om en kredit. Respondenten nämner att inga beslut fattas utan att träffa kunden 
och att varje företagsrådgivare har sin egen kundlista.  
Respondenten poängterar också att det är viktigt med att känna igen sina områden och 
därför har de ett geografiskt begränsat område då de inte känner att en företagsrådgivare 
som sitter i Stockholm kan fatta bättre kreditbeslut för “Nisses mekaniska” som verkar i 
ett annat område. Man har ett antal kunder som man ansvarar för och man ringer kunden 
med jämna mellanrum för att stämma av läget och uppdatera om information som kan 
vara av väsentlig betydelse för kunden. Bank A fokuserar mycket på kunden och 
använder sig mycket av mjuka värden vid ett kreditbeslut, där personen är jätteviktig. 
Däremot nämner respondenten också att hårda värden som exempelvis bokslut och 
kassaflödesanalys är av stor betydelse vid kreditgivning. Vid en kreditgivning betonar 
respondenten att de behöver bedöma hur duktig personen är på att driva bolaget och 
verksamheten, därför är det ytterst viktigt att träffa kunden innan det beviljas en kredit.  
 
“Du kan ha världens bästa affärsidé, men har du inte förmågan att driva ett företag så 
kommer det aldrig bli något, så personen är superviktig”. 
 
Vid nystartade företag finns det inga siffror historiskt som banken kan granska och vid 
sådana ärenden är mjuka värden av större betydelse. Den utförliga beskrivningen av 
verksamheten blir av stor betydelse och kunden måste visa banken att man har tänkt till. 
Om man exempelvis har gjort en marknadsundersökning och det krävs en gedigen 
presentation för att banken ska känna sig trygga med entreprenören och att personen i 
fråga kan driva det framåt. 
Respondenten nämner flera olika strategier för att upprätthålla goda kundrelationer, 
vilket gynnar båda parter långsiktigt. Man kan bjuda på lunch, åka på kundträffar, men 
också lägga upp en kommunikationsplan tillsammans.  
 
“Det ska vara lokalt, och ord vi använder oss av är omtanke. Omtanke om våra 
medarbetare, omtanke om våra kunder. Vi bryr oss”. 

4.1.4 Kreditbedömning 

Det har tidigare nämnts att ansökningar via de digitala verktygen är sällsynta, speciellt 
för befintliga kunder. En ansökan med en befintlig kund går till genom att kunden ringer 
till sin kontaktperson och berättar om att man vill finansiera exempelvis en fastighet och 
är i behov av hjälp från banken, eller kan det dyka upp under uppföljningssamtalen där 
företagsrådgivare frågar om framtiden. Därefter är kreditbedömningen relativt effektiv 
och inte långdragen vid befintliga kunder nämner respondenten. Detta eftersom 
företagsrådgivare sedan tidigare har en sund relation med företagaren och vet hur den 
skött sig vid tidigare ärenden. Men företagsrådgivaren har dessutom under en längre tid 
följt upp företagets siffror och sett utvecklingen samt har en god blick kring den 
finansiella ställningen och dess nyckeltal. Respondenten förklarar att vid bedömningen 
gäller det att få färska siffror om verksamheten, men även framåtriktat, det vill säga hur 
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det kan se ut i framtiden. Man planerar ett möte med banken och går igenom 
investeringen, syftet, tanken och hur de gynnar företaget.  
 
Beroende på den finansiella ställningen hos företaget tillkommer det en räntesats som 
handläggs manuellt. Bank A har inget system som genererar en viss räntesats efter vad 
ett visst system genererar, utan det tillkommer efter en helhetsbedömning på företaget. 
De utgår från upplåningskostnaden och banken har en internränta för inköpspriset på 
pengarna. Därefter finns det ett påslag som tillkommer beroende på den finansiella 
ställningen, desto starkare bolag, desto mindre blir påslaget. Vid bedömningen om 
räntesatsen spelar lönsamheten en stor roll, men banken tar även hänsyn till kundens 
bransch och dess konkurrenter. Grunden i kreditbedömningen ligger i 
återbetalningsförmågan och om företaget kan betala räntan och amorteringen. Därefter 
har säkerheter också en stor betydelse, nämner respondenten, om de kan gå i personliga 
borgen exempelvis. 
 
“Är bolaget såpass lönsamt att de kan betala räntehanteringar? Det är grunden”. 
 
Banken använder inte heller sig av ett kreditscoring system utan det sker alltid manuella 
bedömningar. Anledningen till detta är att det fattas bättre beslut genom att lära känna 
kunden, entreprenören och företaget för att sedan bygga en långsiktig relation 
sinsemellan. Det leder till det som tidigare nämnts i studien, att företagsrådgivaren har 
störst kunskap om kunden och även har befogenheten att fatta egna beslut. 

4.1.5 Kreditrisk 

Bank A arbetar ständigt med att försöka minska kreditrisken genom att lära känna 
kunden och dessutom delegerar kunden till rätt kontor för att underlätta arbetet. 
Kontoret som sedan tar hand om kunden och dess ärende har en bättre kännedom om 
just det specifika området.  
 
“När vi träffar kunden måste vi bedöma om underlaget är rimligt utifrån vad den 
berättar. Vi ska ju få ihop det”. 
 
Respondenten nämner även att säkerheten kund ställer ut har stor betydelse och att olika 
säkerheter bör ställas ut beroende på krediten. Det är inte alltid exempelvis ett pantbrev 
är tillräckligt utan man behöver göra ett helt upplägg för att bedöma risken och 
minimera den. 

4.1.6 Digitaliseringens påverkan idag 

Respondenten förklarar att digitaliseringen inte har haft en större påverkan på Bank A i 
kreditsammanhang. Det skötts mycket manuellt och det är väldigt sällan de får in 
elektroniska ansökningar, eftersom de föredrar att jobba fysiskt med kunderna. Det har 
inte heller skett några strategiska förändringar efter den ökade digitaliseringen utan 
respondenten betonar att det inte är en större eller märkvärdig skillnad gällande hur man 
hanterar krediter i dagsläget jämfört med förr. Det finns inget system som exempelvis 
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genererar en räntesats eller automatiserar och beslutar om en kredit ska beviljas på egen 
hand. Digitaliseringen som används i dagsläget handlar mer om Excell, att inhämta 
information från olika myndigheter som exempelvis Bolagsverket, Infotorg eller ta en 
kreditupplysning. Utöver detta sker processen samt bedömningen på företagen på 
samma sätt som tidigare. Det görs egna beräkningar där man i sådana fall använder 
digitaliseringen genom att göra beräkningar på exempelvis räkne stugor som finns i 
Excel. 

4.1.7 Digitalisering framtid 

Bank A har en blandad syn på den ökade digitaliseringen i förhållande till kreditgivning 
och hur det kan vara till hjälp i framtiden. Fördelarna som kan tillkomma med den 
ökade digitaliseringen är att det kan fattas snabbare beslut i vissa ärenden, dock nämner 
respondenten att de hellre vill fatta rätt beslut än snabba beslut. Det förklaras att det 
sannolikt kommer att bli fler kreditförluster om de digitala verktygen har en större roll 
än den fysiska personen vid kreditgivningen. Bank A ställer en större prioritet att träffa 
kunderna fysiskt och ta hand om ärendet manuellt än att låta det digitala göra arbetet. 
 
“Att ligga nära kunden och ha en dialog kring hur det går för kunden är superviktigt”. 
 
Ett exempel som nämns är fastighetsbolag och dess svårigheter som upplevs i dagsläget 
med räntorna. Ett scenario kan vara ett bolag som gått väldigt bra under ganska många 
år samt har fantastiska finansiella siffror, men sedan löper räntorna ut. Om 
digitaliseringen tar hand om den typen av kund och automatiskt genererar en räntesats 
utifrån tidigare siffror hos företag kan den bli missvisande och bidra med mycket större 
utgifter än vad som är berättigat eller förtjänat. Därför betonas vikten av att alltid hålla 
kontakt med kunden och hantera ärendena manuellt för att på så sätt säkerställa korrekt 
bedömning och genom det öka kundnöjdheten. 
 
4.2 Bank B  

Bank B är en storbank som utmärker sig med sin kompetenta personal och värdesätter 
sina relationer väldigt mycket och har en modell som är utformad av sina kunder själva 
för att kunna tillfredsställa de samt vara där vid behov och stöttning. 

4.2.1 Respondentens bakgrund 

Respondenten har lång erfarenhet inom banksektorn, med 25 år inom branschen och en 
bredd av roller som sträcker sig över olika områden. Idag arbetar respondenten som 
kundansvarig på Bank B, där huvudansvaret ligger i att hantera och vårda 
kundrelationer. Respondenten har hand om små till medelstora företag och förklarar att 
arbetsuppgifterna handlar mestadels om kreditgivning och rådgivning. Dessutom 
handlar arbetet om att också aktivt leta efter och skapa nya affärsmöjligheter genom 
prospektering och att hitta nya kunder. 
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4.2.2 Transaktionsbaserad kreditgivning 

Respondenten förklarar att ansökningar som går via internetbanken hamnar hos en 
separat avdelning som sköter sådana ärenden. Det är möjligt för en företagare att skicka 
in en ansökan digitalt och få krediten beviljat digitalt, till en viss mån. Bank B arbetar 
mycket med finansiell information och hårda värden, där de tillsammans med kunden 
arbetar med balansräkningen för att få styr på den. Respondenten förklarar att de tittar 
väldigt mycket på nyckeltalen för att delvis kunna se hur det går, men också för hur ett 
lån eventuellt kommer att påverka de olika nyckeltalen. Vid nystartade företag har 
företagsrådgivarens erfarenhet och entreprenörens framtida budget samt prognoser en 
stor påverkan på besluten. Respondenten förklarar att budgeten måste vara hållbar och 
banken måste tro på det. 

4.2.3 Relationsbaserad kreditgivning 

Bank B har en kombination av både hårda och mjuka variabler där det är ytterst viktigt 
att känna förtroende för personen bakom företaget. Banken har sedan något år tillbaka 
även infört ett kundlöfte som innebär fler träffar med kunderna för att kunna bibehålla 
relationen och lära känna varandra på ett bättre plan. Det betonas att utlåningen blir 
mycket mer effektiv samt mindre komplicerad när man väl lär känna kunden och dess 
verksamhet. Eftersom man då inte behöver ställa lika många frågor och gå in på djupet 
gällande de finansiella siffrorna då man har en god blick på det.  
 
“Ett förtroende är A och O. Kunden för mig och jag för kunden. Utan det kommer vi 
ingenvart”. 
 
Respondenten förklarar modellen Bank B arbetar utifrån och betonar att modellen är 
framtagen av kunder själva, som visat sig vara väldigt framgångsrik. Modellen baseras 
på hur kunderna vill bli behandlade och på vilket sätt, mestadels handlar det om 
struktur.  
 
“Kunderna är det viktigaste. Utan kunder är vi ju ingenting”. 

4.2.4 Kreditbedömning 

Kreditbedömningen sker alltid i dualitet för att främja partiska beslut och beroende på 
komplexiteten kan det eskaleras vidare till behövlig instans som exempelvis 
regionledningen. Vid kreditbedömningen arbetar Bank B med så kallade “rating” där 
varje specifik företagskund har en viss rating på en skala mellan -1 till 5. Där -1 är det 
minsta betyget och 5 är det bästa betyget. Betyget visar hur lönsam samt starkt bolaget 
är och rating är grundsystemet för Bank B. Ratingen har en betydelse vid hur 
prissättningen blir i kreditgivningen, där högre rating innebär bättre kreditvillkor. 
 
“Rating är ju det som talar om hur välmående företaget är”. 
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En högre rating indikerar en lägre risk för banken vid utlåning. Vid varje ny 
låneansökan genomförs en noggrann granskning av ratingen för att säkerställa att 
kunden fortfarande uppfyller förväntningarna för den specifika ratingen. Detta innebär 
att man bedömer hur lånet påverkar företagets ekonomiska siffror och om kunden 
behåller samma rating som tidigare, leder det till en positiv bedömning som sedan kan 
leda till att krediten beviljas. Ratingen baseras också på andra faktorer, såsom om 
kunden är en privatkund hos banken eller vilka typer av säkerheter kunden är villig att 
lämna till banken. Kunderna är alltid medvetna om sin rating och respondenten nämner 
att det kan förekomma att kunder önskar en bättre rating för att exempelvis minska 
räntekostnaderna. I sådana fall förklarar respondenten att man är transparent och tydligt 
förklarar vad som krävs för att förbättra ratingen. Det är också värt att notera att nya 
kunder vanligtvis tilldelas en rating på skalan 3. 

4.2.5 Kreditrisk 

Bank B arbetar ständigt med kreditrisken genom exempelvis “rating” metoden, där man 
som tidigare nämnt tittar på hur det eventuella lånet skulle påverka deras finansiella 
siffror och bankens risktagande. Respondenten nämner att säkerheter är av stor 
betydelse och speciellt personlig borgen som kan vara en missuppfattning bland unga 
och nya entreprenörer som inte är villiga till det. 
 
“Entreprenörer som många ser upp till jobbar stenhårt med att upprätthålla god 
ekonomi i bolaget, de duckar aldrig för personlig borgen, aldrig”. 
 
Bank B behöver en trygg säkerhet i verksamheten och när det inte kan erbjudas från 
entreprenören är påföljden en nekad låneansökan. Detta eftersom banken inte kan ta 
hela risken för den nya investeringen. Vid nystartade företag där det är svårt att veta hur 
det kommer att gå i framtiden räcker det inte alltid med säkerheter i verksamheten som 
exempelvis företagsinteckning. Därför begär banken vid sådana fall att entreprenören 
ska gå i borgen för lånet. 
 
“Kan du inte satsa någonting, då tror du själv inte på det”. 

4.2.6 Digitaliseringens påverkan idag 

Respondenten anser att digitaliseringen är en positiv förändring för Bank B och 
fortsätter att utvecklas. Det positiva med digitaliseringen är att mycket kan ske genom 
några knapptryck via internetbanken där man har möjligheten att göra sina egna affärer 
på egen hand, allt går fortare och man kan få olika förslag passande till verksamheten. 
De automatiserade förslagen kan ge olika tips eller rekommendationer utifrån 
verksamheten som exempelvis finansieringar av nya bilar, maskiner med mera. 
Respondenten menar att det fortsätter utvecklas och kommer att bidra med mer positiva 
konsekvenser än negativa.  
 
Respondenten nämner även att Bank B har en intern teknisk avdelning som hjälper dem 
med att utveckla de digitala verktygen samt att ta fram nya programvaror som ska 
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underlätta deras arbeten. De digitala verktygen påminner även en företagsrådgivare som 
exempelvis inte varit i kontakt med sin kund på ett tag, då förekommer det ett 
meddelande om kunden samt vad man kan ta upp under kundmötet utifrån kundens 
behov. 
 
Gällande kreditgivningen har digitaliseringen bidragit med nya system som ska 
förekomma, meddelar respondenten. Det ska bli enklare för företagsrådgivaren att 
inhämta information, söka information och analysera bokslut samt kassaflödesanalyser. 
Respondenten meddelar att digitaliseringen också gynnat dem i deras arbetssätt, där det 
finns olika system som kan räkna ut vissa prognoser direkt, som egentligen skulle ta 
flera timmar för en företagsrådgivare. 
 
Det går även i dag att få en kredit beviljad utan att träffa en företagsrådgivare genom 
internetbanken. Däremot är det en person som tittar på ansökningen och begär om 
underlagen, men det krävs ingen fysisk kontakt till en viss mån, beroende på hur stor 
krediten är. Respondenten är tydlig med att digitaliseringen kan gynna olika målgrupper 
på olika sätt, men att mycket går att göra via internetbanken.  
 
“Vill du träffa någon, får du alltid träffa någon eller prata per telefon”. 
 
Bank B har med den ökade digitaliseringen också fått mycket hjälp och avlastning via 
deras telefonbank. Via telefonbanken kommer kunderna åt en företagsrådgivare som 
hjälper med deras vardagliga behov.  

4.2.7 Digitaliseringens framtid 

Respondenten diskuterar om framtidens digitalisering samt påverkan och belyser att de 
inte har några planer på att stänga ner kontor, som andra banker kan göra. Bank B har i 
stället börjat anställa fler och utökar sitt team. Banken arbetar mycket med sin 
affärsmodell som ska passa och fungera för kunden. Det kommer att ske mycket digitalt 
trots allt, men Bank B kommer fortfarande arbeta på samma sätt med sina kunder som 
de gör i dagsläget. Det handlar mycket om relationer på en bank, därför menar 
respondenten att arbetssätt som att åka på kundbesök eller träffa kunderna på en lunch, 
inte kommer att påverkas. Digitaliseringen kommer däremot göra det möjligt för 
kunden att göra mer själv, genom sin mobilapp eller internetbanken och det ser inte 
företagsrådgivaren några problem med. Det kommer i stället bidra till att människor ute 
i samhället får en bättre koll på sin ekonomi. 
 
I förhållande till kreditbedömningar och kreditgivning, ser respondenten ingen större 
förändring i framtiden. De mindre krediterna kommer förmodligen kunna beviljas via 
internetbanken, däremot tror respondenten inte att större krediter kommer att göra det. 
Större krediter innebär en större bakgrundskoll och analys på kunderna, därför anser 
respondenten att det förmodligen inte kommer att kunna beviljas automatiskt via 
internetbanken, då det blir svårt att hitta en fungerande och standardmall för sådana 
ärenden. Respondenten poängterar avslutningsvis att digitaliseringen i framtiden 
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kommer vara en bidragande faktor till en enklare värld för oss, men att det beror på hur 
man använder digitaliseringen. 
 
“Digitaliseringen är ett samhällsansvar”. 
 
4.3 Bank C  

Bank C är en storbank som försöker centralisera och digitalisera alla olika processer och 
procedurer relaterade till kreditgivning för SME. Det innebär att banken försöker samla 
all information företagsrådgivaren är i behov av och standardisera dessa processer på en 
central plats, som sedan skall göra Bank C mer effektiv samt kostnadseffektiv.  

4.3.1 Respondenternas bakgrund 

Första respondenten arbetar som företagsrådgivare och sköter kreditgivningen samt 
rådgivningen mot sina kunder. Arbetsuppgifterna handlar om att fylla företagarens 
behov vid olika ärenden som nya investeringar, försäkringar och exempelvis åka på 
kundbesök för att bibehålla den goda relationen med sina kunder. Respondenten har 
arbetat inom bank i fem år och inom företagande i två år.  
Den andra respondenten är också en företagsrådgivare och har varit det för Bank C i två 
år, däremot besitter respondenten en längre erfarenhet kring kreditgivning hos olika 
aktörer som exempelvis Almi. 

4.3.2 Transaktionsbaserad kreditgivning 

Bank C erbjuder sina företagskunder att kunna ansöka om företagslån digitalt och få det 
beviljat digitalt, utan helst fysisk kontakt med en företagsrådgivare. Denna valmöjlighet 
ger kunderna snabbare beslut och främjar användningen av digitala verktyg. 
Företagarna som ansöker digitalt saknar ofta en personlig kontaktperson.  
 
“Det har att göra med att vi vill att folk ska digitalisera sig mer egentligen. Och kanske 
engagera sig mer på de digitala kanalerna. Att verkligen få se hur bra de är.” 
 
Vid digitala ansökningar blir det därför hårdare information som tas till, eftersom 
företagsrådgivaren inte träffar personen fysiskt. Det nämns av respondenterna att det 
alltid går att ha ett möte digitalt om kunden önskar det. Vid digitala utlåningar blir det 
en större tyngd på de finansiella siffrorna och boksluten företag skickar in digitalt. 

4.3.3 Relationsbaserad kreditgivning 

Det vanligaste sättet företagsrådgivaren får frågan om banken kan vara med och hjälpa 
till med finansieringen är vid det fysiska kundmötet eller per telefon när banken och 
kunden har en årlig genomgång. Diskussionen leder vanligtvis till att en kund berättar 
om en ny finansiering de tänkt göra och då efterfrågar om lånekapital. Därför poängterar 
respondenten att man alltid ska lägga ner tid på sina kunder eftersom det i många fall 
kan leda till en låneansökan, som i sin tur gör att banken tjänar pengar. 
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“Vi ska alltid känna att kunden ser sig hörd och se sig sedd och att vi kan hjälpa dem så 
gott vi kan med vår förmåga med rådgivning och kapital”. 
 
Bank C har ett motto om att åtminstone träffa kunden en gång varje år, vare sig det 
handlar om ett fysiskt möte på kontoret eller ute hos kunden. Detta för att kunden alltid 
ska känna att de har med sig banken hela vägen. 
 
“Vi försöker alltid tillfredsställa kundens behov. Det är det som står i centrum". 
 
Respondenten förklarar att många kunder har en kontaktperson på banken som man 
alltid kan slå en signal till för att få hjälp med låneansökningar, men att det fortfarande 
finns en del företag som inte har tillgång till en kontaktperson direkt. Det som avgör om 
man får en kontaktperson eller inte är exempelvis hur “finanseringstunga” företagen är, 
vad de har för typ av verksamhet i bank C, om det är en komplicerad kund som kräver 
att det finns en rådgivare som är tillgänglig och följer upp tjänsterna med mera.  
 
“Vi skulle gärna velat att alla företag har kontaktpersoner, men de finns inte alltid 
kapacitet för det, därför hjälper den digitala vägen oss extremt mycket” 
 
Bank C använder sig av både finansiella siffror och icke-finansiella siffror vid 
relationsbaserade utlåningar beroende på kundkännedomen samt hur pass nytt företag 
är. Det som skiljer sig mest är mellan nystartade och befintliga aktiebolag, nämner 
respondenten. Vid nya företagare sker det en högre värdering vid den mjuka 
informationen, medan för befintliga kunder, där relationen redan är etablerad med 
företagsrådgivaren, betonas i högre grad den hårda informationen.  

4.3.4 Kreditbedömning 

Kreditbedömningen ser sig olik ut beroende på företaget och vad för typ av relation 
kunden har med banken. Vid nystartade företag krävs det en större granskning i form av 
vad för typ av person som ligger bakom bolaget, om den sitter i en styrelse hos ett 
börsnoterat företag, vad den har för erfarenhet inom branschen, den vill verka i med 
mera. Granskningen sker mycket genom att beakta de mjuka värdena hos entreprenören 
för att verkligen känna om personen är rätt för det specifika projektet. 
 
“Det handlar om en sund kreditgivning och det ska baseras på en 
återbetalningsförmåga. Är den försvårad så är det svårare att få en kredit beviljad”. 
 
Vid kunder där företagsrådgivaren har en etablerad kontakt med kan kreditbedömningen 
se annorlunda ut. Ett exempel som respondenten anger är det senaste fallet som 
handlade om en kontokredit för ett mindre bolag. Där handlar det mer om de finansiella 
siffrorna som kunden erhåller och visar som dokumentation till banken. 
Företagsrådgivaren tittar på om det är en säsongsvariation som påverkar, hur kassaflödet 
ser ut, hur budgeten ser ut idag samt framöver, kommer denna kontokredit leda dem 
framåt i verksamheten och utvecklingen. Därefter görs ett så kallat kredit PM, där 
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företagsrådgivaren samlar ihop all typ av väsentlig information och siffror för att visa 
det för en annan kollega.  
 
“Ser vi att budgeten är där? Hur dröm det egentligen är? Är den trovärdig? Om det är 
det, då kan man kolla lite mer på affärsplanen och göra en branschanalys. Finns det en 
chans för dem att slå igenom på den här marknaden samt klara av att betala de här 
finansieringarna?”.  
 
Därefter försöker banken vara realistiska genom att ta räntehöjningseffekterna för att 
verkligen säkerställa att verksamheten och bolaget kan komma att klara av lånekapitalet 
vid eventuella räntehöjningar. Det handlar mycket om att företaget ska kunna bära sina 
egna skulder och det handlar inte om en privatpersons intäkter.  
 
“Det är som att köpa en finansiering på en hyresfastighet, hyrorna i fastigheten ska 
kunna driva lånet. Det ska inte krävas för något annat”. 
 
Besluten och kreditbedömningen hos bank C baseras alltid på dualitet. Om det är en 
högre kredit krävs ytterligare stöd från en högre instans, då får företagsrådgivaren 
presentera sitt kredit-PM för en kommitté. Vid lägre krediter tas det i stället lokalt 
mandatbeslut på kontoret mellan två företagsrådgivare. 

4.3.5 Kreditrisk 

Vid nystartade företag, med enbart en affärsidé, estimerad budget samt en vilja att 
förverkliga sina drömmar, har ibland behövt söka stöd från exempelvis Almi när banken 
inte kan täcka hela lånekapitalet. Detta eftersom banken inte fungerar som en ren 
riskfinansiär och i de fall där risken bedöms som för hög efter företagsrådgivarens 
bedömning.  
 
Därutöver utförs en noggrann bedömning av riskerna och säkerheten kunden erbjuder. 
På bank C är det en grundläggande princip att det alltid måste finnas en kompletterande 
säkerhet för det lån som önskas. Företagsrådgivaren godkänner inte bara en checkkredit 
på 250 000 kronor som ett exempel och sedan enbart får en företagsinteckning. I stället 
brukar banken undersöka möjligheten att koppla lånet till borgen eller eventuellt andra 
tillgångar, som fastigheter, varulager eller liknande. 
 
“Vi bygger mycket av kreditgivningen just på personen bakom företaget och då är det 
ganska naturligt att man får borga lite själv, men det ska vara en rimlig nivå”. 
 
Varje enskilt bolag har en riskklass och det fungerar genom att företaget har en viss 
riskklass för ett specifikt område, men även en samlad riskklass som helhet. Denna 
riskklass använder banken sig av vid när företagsrådgivaren ska sätta räntan på lånet. 
Desto högre risk, desto högre ränta får kunden, dock har kunden inte någon aning om 
sin egen riskklass. Företagsrådgivaren sätter en riskklass vid början av lånet och vid 
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nästa uppföljningsmöte kan den riskklassen förändras beroende på hur det gått för 
företaget efter kreditgivningen. 

4.3.6 Digitaliseringens påverkan idag 

Genom den ökade digitaliseringen har Bank C valt att endast ha tidsbokade 
rådgivningar på kontoret och försöka få sina kunder att bli mer digitaliserade. Det är en 
strategi som banken använder sig av för att få kunderna att bli mer digitaliserade och 
mer familjär med de digitala verktygen. Om det är något ärende kunden inte kan få till 
det att fungera själv via internetbanken har kunden möjlighet att ringa till 
telefonbanken, där det sitter företagsrådgivare med liknande licenser.  
 
Bank C arbetar mycket med att implementera nya kanaler, byta ut det gamla och öppna 
upp möjligheter med olika integrationer och liknande. Vid kreditgivning som en 
kontokredit exempelvis, kan man numera signera avtalet digitalt via internetbanken som 
firmatecknare.  
 
“De här digitala lösningarna som vi erbjuder gör att en kund får en helt annan 
förståelse för hur ett företag kan se ut”. 
 
Vid kreditgivningen använder banken sig av ett system som med hjälp av 
företagsrådgivaren inhämtar allt väsentligt underlag från andra aktörer som exempelvis 
Skatteverket och Bolagsverket, för att sedan göra sitt kredit-PM. Genom de digitala 
verktygen finns det numera också möjlighet för kunderna att ha digitala möten med 
banken. Därför går det i dag hos bank C att skicka in en ansökan digitalt och få en 
beviljad kreditgivning utan fysisk kontakt med kontoret. Vid vissa fall krävs det inte 
heller något digitalt möte, utan det går att få besked samt utbetalningen direkt via 
internetbanken. 
 
“Kan du både ansöka digitalt, ha ett möte digitalt och du kan se handlingar digitalt, då 
är man ju väldigt digital också. Då har det gått väldigt bra på digitaliseringen”. 
 
Banken använder sig av digitaliseringens verktyg vid kreditbedömningar när det 
exempelvis kommer till att dela in bolagen i respektive riskklass, som sedan är en 
riktlinje till vad för typ av ränta en specifik kund får vid låneutbetalningen. Denna 
riskklass sätts av ett automatiserat system utifrån företagets uppgifter rent ekonomiskt, 
därefter kan företagsrådgivaren justera denna om den vill eller inte håller med. Denna 
riskklass justeras även vid uppföljningar för att följa hur det går för företaget och hur 
deras finansiella ställning förändrats efter en beviljad kredit exempelvis. 
 
Respondenterna nämner att fördelarna med den ökade digitaliseringen är att det sker 
väldigt fort och att kunderna inte behöver vänta på ett möte på kontoret exempelvis. Det 
hjälper företagsrådgivarna med att inhämta mycket information och kunna göra analyser 
som banken är i behov av vid kreditgivningen. Däremot påpekas det att relationerna 
med kunder kan påverkas eftersom mycket sker digitalt. För att bibehålla det lokala 
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krävs det att banken har bra lokal kontakt med sina kunder, och att de känner sig sedda 
samt hörda. Därför kan det digitala ta ifrån det lite grann, men respondenten påpekar att 
de alltid finns för ett fysiskt möte så länge kunden önskar det.  
  
“Vi vill fortfarande vara lokala och fortfarande se våra kunder. Så där kommer det 
alltid finnas en valmöjlighet. Men sen om det är bättre lämpat för både kunderna och 
för mig att ta ett digitalt möte då är det bara att tuta och köra”. 
 
Respondenterna har inte märkt av några större strategiska förändringar på kontoret på 
grund av den ökade digitaliseringen, men påpekar att det kan ha skett på de centrala 
enheterna som exempelvis i Göteborg. Däremot sker det interna utbildningar för de 
anställda på kontoret kopplade till de digitala verktygen som ska användas vid 
kundmötet. 

4.3.7 Digitaliseringens framtid 

Respondenterna nämner att trots digitaliseringen och dess utveckling försöker de alltid 
vara synliga och se deras kunder samt träffa dem oavsett. Kontoret ska ha en funktion 
och det är därför det finns och ska finnas i framtiden.  
 
Trots kontoret och dess funktionalitet tror respondenten dock att det ändå kommer att 
ske fler digitala möten i framtiden. Det finns redan i dag målsättningar om att 
kundmöten ska anordnas digitalt och det kommer att öka successivt med tiden. 
Därutöver kommer kunderna alltmer använda sig av telefonbanken för att få hjälp eller 
guidning per telefon i stället för att besöka kontoret. 
 
Respondenten misstänker att minst hälften av ärendena de sitter med manuellt i 
dagsläget kommer att ske digitalt. Om man tittar på den privata sidan har det skett en 
större utveckling där än företagssidan, men det kommer förändras att på företagssidan 
med, meddelar respondenten. 
 
“Det kommer såklart ske mer de närmsta tio åren än vad de hänt tio år tillbaka”. 
 
4.4 Bank D 

Bank D är en betydande aktör som strävar efter att vara synlig och representerad på 
många olika platser genom sina kontor. Banken är samhällsengagerad och är involverad 
i en rad initiativ för att främja ekonomisk utveckling samt socialt ansvarstagande. 
Dessutom vill banken ligga i framkant med digitaliseringen och underlätta kundernas 
vardag genom att kontinuerligt uppdatera sina tjänster och produkter. De har egna 
tekniska avdelningar som sköter digitaliseringen och dess utveckling. 

4.4.1 Respondenternas bakgrund 

Första respondenten arbetar som kundansvarig inom företagssidan och har arbetat med 
detta i tio år. Respondenten har tidigare erfarenhet från en sparbank och har även arbetat 
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på Almi. Respondenten arbetar med att hjälpa sina företagskunder allt från dagliga 
driften till krediter, utlandsbetalningar, cash management med mera. Därutöver arbetar 
respondenten också med att hitta nya kunder till sin kundstock och gör detta genom att 
befinna sig i olika träffar, nätverka och vara socialt engagerad. 
Den andra respondenten har arbetat inom branschen och som företagsrådgivare i sex år, 
och utför liknande uppgifter som ovannämnda personen. 

4.4.2 Transaktionsbaserad kreditgivning  

”Vi skulle vilja hantera alla våra kunder, vi har inte resurser till det helt enkelt, utan vi 
måste ha extremt många kunder som många måste sköta digitalt”. 
 
Bank D erbjuder sina kunder möjligheten att få en kredit beviljad digitalt, utan fysiska 
möten. Kunden fyller i ett formulär via internetbanken, där syftet med lånet beskrivs. 
Därefter blir kunden kontaktad per telefon eller via meddelandefunktionen på 
internetbanken när den har lämnat in väsentliga underlag såsom bokslut. Det krävs 
således inte något besök på kontoret och därför beaktas inte den mjuka informationen 
vid dessa typer av kreditbedömningar, utan det är enbart den finansiella informationen 
som ligger till grund om kunden får en kredit eller inte. 
 
“Målet är att få de mindre kunderna att utbilda sig och ansöka digitalt. Då får vi en bra 
kvalitet på ansökan som gör att man kan gå igenom utan att behöva ringa kunden, att få 
dem digitala, är målet”. 
 
En av respondenterna påpekar däremot att den hårda informationen kan vara 
vilseledande, eftersom den ofta består av gamla siffror som inte nödvändigtvis speglar 
det framtida resultatet samt ekonomiska ställningen hos företaget. Därför kan 
framtidsvisioner och planer väga tyngre än historiska data, som ett bokslut exempelvis. 
Detta är något som måste beaktas och granskas vid låneansökningar, där 
företagsrådgivaren måste använda både sin erfarenhet och intuition för att fatta ett 
välgrundat beslut.  
 
“Bokslut som finns i bolagsverket är ganska gamla siffror. Det är minst åtta månader 
gamla siffror. Vi tittar på vad kunden tror om framtiden, det är viktiga bitar”. 

4.4.3 Relationsbaserad kreditgivning 

Respondenten påpekar att de arbetar nära sina kunder och har en tajt relation med sina 
kunder i sitt kundregister. En regel banken förhåller sig till är att de vid enstaka tillfällen 
under året ska planera in uppföljningsmöten med sina kunder för att dels bibehålla 
relationen de besitter, dels för att planera inför framtiden, som finansieringar 
exempelvis. Detta möte behöver inte vara fysiskt utan kan ske per telefon också, det är 
upp till kunden och vad den önskar.  
 
“Har jag fått en relation med en kund som expanderar någon annanstans så hänger vi 
med. Vi är så pass flexibla idag att vi sköter kontakten digitalt” 
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Kunder med en kontaktperson har ett team av specialister runt sig, inklusive experter 
inom olika områden inom exempelvis finansiering, kundstöd, valutaspecialist och annat. 
Respondenten påpekar att man använder sig av olika metoder för att bibehålla relationen 
och använder sig av tillexempel luncher och kundbesök. 
 
“Det är mycket relationsskapande. Vaccinera dem från andra aktörer. Pris och tjänster 
är ganska lika. Det är mycket relationer. Fungerar inte relationen, då kan du tappa 
kunden” 
 
Kunder med en etablerad relation till banken hanteras inte digitalt och ansöker därför 
inte om nya finansieringar digitalt eftersom de i sådana fall kommer hamna i det 
centrala flödet som hanteras av rådgivare på ett kundcenter. Anledningen till detta är 
eftersom de som arbetar centralt inte känner kunden som rådgivaren gör och därför blir 
det mindre komplicerat vid ansökningar via kontaktpersonen. Företagsrådgivaren har 
sedan tidigare byggt upp en personlig kemi med kunden och har en god grund i 
personens mjuka egenskaper och använder det i samband med kreditgivningen, 
samtidigt som hård information används.  
 
“De som hanterar det centralt känner inte alls kunden. Det måste vara enklare kredit. 
Mindre belopp, enklare lösningar som leasingbil, kontokredit. Risken ska vara lite lägre 
på de här. Man känner inte kunden och därför hanteras inte mina kunder centralt. Det 
är jag som känner kunden, så det är enklare att hantera för mig. Jag kan göra den 
bedömningen.” 

4.4.4 Kreditbedömning 

Kreditbedömningen är i grunden detsamma oavsett vad för relation man har med 
banken eftersom det grundar sig i återbetalningsförmågan. Däremot används kunderna 
på olika sätt vid kreditbedömningar då en kund som redan har en etablerad relation med 
banken har en mer underlättad process, medan en ny kund har en mer komplicerad 
process eftersom det är mycket mer information som ska inhämtas.  
 
I kreditbedömningen granskas bokslutet, periodiska siffror och kassaflöden. Detta 
används som finansiella underlag och utgör en stor del av kreditbedömningen. Men vid 
exempelvis nya företag som efterfrågar hjälp i form av finansiering hanteras också mjuk 
information. Vid sådana fall granskar och bedömer företagsrådgivaren ägaren i bolaget, 
om denne har erfarenhet från tidigare bolaget eller exempelvis arbetat inom ett företag i 
den specifika branschen. Därefter tittar man också på om den nya kunden är seriös med 
sitt projekt och fått hjälp med affärsmodellen samt idéer från aktörer som Almi eller 
nyföretagarcentrum.  
 
“Hur ser det ut? Ibland har de gjort det själva på Excel och man fattar ingenting. 
Ibland är det hyperseriöst gjort. Det är glasklart och säger precis hur de tänkt. Det ger 
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ett ganska stort intryck. Så mycket ägaren skulle jag säga, och vilken tillit vi får till 
det.” 
 
Kreditbedömningen hanteras av olika många personer beroende på storleken, 
omfattningen och vilken risk banken tar på krediten. Företagsrådgivare på kontoret har 
ett eget mandat upp mot tre miljoner kronor. Om en kredit är mellan 3 miljoner och 80 
miljoner kronor är det en kreditkommitté som fattar beslutet. Om det överstiger det 
intervallet går det vidare till nästa kommitté, som är nationell, det vill säga, Sverige 
nivå. Däremot nämner ena respondenten att 80–90% av alla kreditansökningar tar det 
lokala kontoret beslutet. Bank D arbetar även med dualitet och använder sig av det vid 
beslutsfattande. Vid krediter upp till 3 miljoner är det företagsrådgivaren samt 
kreditsystemet som tar beslutet. 

4.4.5 Kreditrisk 

Kreditrisken baseras på ett kredit beredningssystem där företagsrådgivaren lägger in all 
historik kring budget och siffror. Därefter får företagsrådgivaren ut en scoringmodell 
som förkortas med RFF och står för risk för fallissemang. Denna skala är mellan 1 och 
20, och innebär att en kund med låg skala är mer riskfylld och har en högre risk för 
fallissemang. Medan om siffran är högre i skalan innebär det låg risk för fallissemang. 
Skalan används för att sätta priserna på krediten kunden efterfrågar. Därefter sätts detta 
in i ett annat kreditsystem där företagsrådgivaren räknar på lönsamheten. Detta 
använder man sedan för att göra en helhetsbedömning och lönsamheten tillsammans 
med en ökad risk resulterar till att banken vill ha mer betalt vid kreditgivningen.  
 
“Går det bra för bolaget minskar vår risk. Då kan vi ta lite mindre betalt för kunden. 
Men om det är stökigt i bolaget och det inte går så bra, då ökar vår risk.” 
 
Risken banken tar sammanhänger med säkerheterna banken önskar och det påverkar 
således kreditvillkoren. Bank D använder sig av SWOT-analyser som tydliggör riskerna 
samt möjligheterna som finns i marknaden kunden vill verka i. Om det är en kund som 
har viljan att gå in som borgen för lånet minskar risken för banken. Däremot kan andra 
säkerheter också fungera såsom fastigheter. 
 
“Återbetalningstiden är det viktigaste. Framåt, de kan visa att de har haft en god 
återbetalningsförmåga bakåt, men tror vi inte på framtiden då är vi inte så intresserade 
att gå in med pengarna”. 

4.4.6 Digitaliseringens påverkan idag 

Respondenterna ger blandade synpunkter kring digitaliseringen där de nämner både att 
de kommit långt med digitaliseringen generellt sett på banken, men att det finns mycket 
mer att önska på företagssidan.  
 
Många företagskunder kan som tidigare nämnt använda sig av den digitala 
internetbanken för att få hjälp med finansiering. Där skickar de in ärendet digitalt och 
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får svar digitalt, utan någon fysisk kontakt. Denna process beaktas dock av en person 
centralt som går igenom ansökningen och efterfrågar kompletterande uppgifter eller 
dokument vid behov. Det går snabbare att använda sig av denna väg om en kund inte 
har en kontaktperson, där har digitaliseringen kommit långt nämner den ena 
respondenten. Dock krävs det fortfarande, trots den ökade digitaliseringen, manuella 
hanteringar vid krediter som når belopp över 3 miljoner. Det finns inte verktyg som 
banken vågar förlita sig på helt, när det kommer till större belopp. Däremot är 
proceduren vid större krediter digitaliserat genom olika programvaror, inhämtningar av 
olika dokument samt villkorsändringar med mera. 
 
Därefter nämner ena respondenten att många kunder sköter mycket digitalt gällande 
kreditkort, faktureringar, utbetalningar med mera och är inte behov av någon rådgivare. 
Detta påverkar dock relationen och respondenten menar att den försämras. 
 
“Vissa kunder kontaktar aldrig mig och har inga behov. De sköter allting digitalt, hela 
deras affär och är nöjda med det. Men det är klart att då försämras relationen med 
mig”. 
 
Digitaliseringen medför också en större oro, nämner ena respondenten. Det finns kunder 
som inte riktigt vågar utföra vissa typer av tjänster själv på internetbanken. 
Respondenten ger ett exempel där en kund skulle utföra en större överföring och var 
orolig över att mottagaren inte skulle få pengarna, därför ringde kunden in till sin 
kontaktperson som i sin tur hjälpte kunden med överföringen. Banken använder olika 
strategier för att verkligen visa sina kunder att de digitala verktygen är betydelsefulla 
och användbara för olika typer av ärenden.  
 
Det finns också en telefonbank tillgänglig varje dag där kunderna kan ringa in för att få 
hjälp med att hitta något väsentligt på internetbanken som exempelvis ett 
engagemangsbesked, men även hur man hittar formulär för att ansöka om krediter. 
 
“Att visa fördelarna med det digitala. Att det här kan du lösa smidigare. Du kan göra 
det när du själv vill. Du är inte beroende av oss på kontoret. Du måste inte få tag på 
oss. Samtidigt som vi finns behjälpliga”. 
 
Respondenten nämner att det också skett strategiska förändringar på kontoret på grund 
av den ökade digitaliseringen. Öppettiderna har minskat för att få kunderna att använda 
den digitala vägen mycket mer, samtidigt som de interna utbildningarna kring digitala 
verktyg ökat.  

4.4.7 Digitaliseringens framtid 

Respondenten nämner att digitaliseringen förmodligen inte kommer att ändra på hur 
kreditbedömningen fungerar på företagssidan. Detta eftersom respondenten påpekar att 
människan fortfarande kommer att vara i behov av att titta på ansökningarna gällande 
större krediter för att få en bättre bild på ärendet samt för att det blir för svårt för ett 
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digitalt verktyg att göra en bedömning utifrån enbart siffror. Dock nämner respondenten 
att gränserna som finns idag på hur en ansökan ska behandlas kan förändras i framtiden 
genom den ökade digitaliseringen. 
 
"Jag tror att större krediter kommer att krävas manuell bedömning. Att man tittar på 
verksamheten, tittar på kassaflödet, återbetalningsförmågan, räknar på det. Det kan 
inte digitalt flöde göra”. 
 
Å andra sidan misstänker ena respondenten att det kan bli mer automatiserat gällande 
mindre krediter där det exempelvis handlar om kontokrediter eller liknande eftersom det 
innebär en mindre risk och anses som enklare krediter.  
 
Respondenterna är överens om att utvecklingen går långsammare på företagssidan än på 
den privata sidan eftersom det finns flera faktorer som är betydande vid 
kreditbedömningar. De misstänker att kreditförlusterna kan bli större om det blir 
automatiserat och om digitaliseringen får full kontroll över ansökningarna och att detta 
är en anledning till att det tar längre tid för digitaliseringen att utvecklas på 
företagssidan jämfört med den privata sidan. 
 
“Det går inte lika snabbt att digitalisera den som det görs i privataffären. privataffären 
är en lön in, det är kostnader ut, det är boende, så får du kalkylen plus eller minus. Så 
enkelt är det inte med företag”. 
 
4.5 Bank E  

Bank E är en mindre bank som jobbar mot bygden. En stor del av den totala utlåningen 
på företagssidan ligger mot skog och lantbruk. Företagssidan är en enhet i banken som 
arbetar mot alla typer av företag. 

4.5.1 Respondentens bakgrund 

Respondenten har arbetat inom banksektorn sedan 1984 och endast på Bank E. Vidare 
nämner respondenten att kredithantering har varit, och är fortfarande, en stor del av 
respondentens nuvarande arbete. Respondenten har även arbetat på privatavdelningen 
som privatrådgivare fram till 2015, och sedan övergick till rollen som 
företagsrådgivare.  

4.5.2 Transaktionsbaserad kreditgivning 

Bank E använder inte sig av digitala låneansökningar, endast den finansiella 
informationen inhämtas digitalt. Denna information bifogas till en företagsrådgivare 
som sedan analyserar och bedömer informationen. I slutsteget kontaktas kunden och ett 
fysiskt möte äger rum om informationen och bedömningen är korrekt. Respondenten 
menar att den hårda informationen inte är tillräcklig. Respondenten nämner att en lång 
erfarenhet och god magkänslan har en viktig roll i besluten. 
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“När man väl sitter och analyserar informationen får man en känsla om det är rätt eller 
fel”.  

4.5.3 Relationsbaserad kreditgivning 

Det finns också skillnader mellan en ny kund och en äldre kund i banken. Respondenten 
förklarar att de äldre kunderna inte går den digitala vägen när de vill göra en ny 
investering. Det kan vara att de kommer in fysiskt till banken eller ringer in och 
förklarar att nästa steg kan påbörjas. Bank E förklarar att relationen är viktig eftersom 
banken jobbar med kunderna på det sättet. Varje företagskund i banken har en 
kontaktperson.  
 
“De kunderna går inte den digitala vägen om de redan är företagskunder och vill göra 
en ny investering. Så då kan dom stå i dörren här, eller via mejl eller telefon till skillnad 
från nya”. 
 
Ett dilemma som förklaras av respondenten och som existerar, är hur företagsrådgivare 
ska upprätthålla en god relation med kunden. Respondenten nämner att kunden vill att 
deras kontaktperson ska vara uppsökande.  
 
“Många kunder vill ju klart att vi ska vara uppsökande och proaktiva. Jag säger att det 
viktigaste är kunderna. Först och främst när kunderna behöver hjälp så ska de få hjälp” 
 
Respondenten menar vidare att kunderna skall få hjälp när det väl behöver och det ska 
ske lite på deras premisser. Det är skillnad på ett nystartat företag eller en person som 
ska starta ett nytt företag och ett företag som har legitimitet. Fokuset ligger mer på 
personen och relationen jämfört med finansiell information när det gäller start av nya 
företag.  

4.5.4 Kreditbedömning 

Respondenten nämner att kreditbedömningen rullar på effektivt när en befintlig relation 
finns mellan kund och bank. När det gäller en ny kund som saknar historik kan 
respondenten gå efter magkänslan och känna av om det är en bra eller dålig affär, 
magkänslan bygger på den långa erfarenheten som respondenten har inom banksektorn.  
 
“För nya kunder måste jag arbeta hårdare för att få en uppfattning. Även om det inte är 
lätt, så har min erfarenhet från att vara inom bank gett mig en bra känsla för det.” 
 
Banken jobbar med en scoring modell, vilket innebär till exempel att banken sätter en 
högre ränta på en ny kund för risken är högre. Det är väldigt mycket upp till 
företagsrådgivaren själv att sätta en ränta utifrån subjektiva bedömningar, förklarar 
respondenten. Det finns inte en automatiserad system som genererar en viss ränta för det 
specifika fallet, utan räntan sätts av respondenten efter en helhetsbedömning. 
Respondenten utgår från en intern ränta och interna verktyg och det viktigaste ligger i 
återbetalningsförmågan och om ett företag kan klara av räntan och amorteringen. 
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Kunden kan om ett år när en relation har skapats och ett boksluts visats för banken, kan 
rådgivaren göra ändringar på räntan som gynnar kunden mer. Det är något som 
respondenten menar är rättvist för båda parterna.  
 
Vidare nämns det att banken har något som kallas för LD (låndedeligation), vilket 
innebär att till exempel kreditchef, vd, andra seniora företagsrådgivare och rådgivaren 
som tar hand om det enskilda fallet samlas och diskuterar krediten. I detta möte 
presenterar rådgivaren, som tar hand om fallet, företaget och hur mycket företaget 
söker, samt avsikten med lånet. Större fall med större krediter hamnar uppe hos 
lånedeligationen. Genom att involvera flera rådgivare i kreditbedömningen skapas en 
trygghet för alla inblandade parter, vilket säkerställer en opartisk bedömning. Detta 
gäller även för mindre fall, förklarar respondenten.  

4.5.5 Kreditrisk 

Respondenten förklarar även att de sätter en högre ränta eftersom risken är högre på en 
kund som banken inte känner till som det tidigare har nämnts. Kunden får en större 
räntekostnad och respondenten gör en uppföljning om ett år för att kolla på bokslut och 
annan väsentliga data som banken behöver. Det kan leda till en bättre ränta eftersom 
kunden visar ett positivt beteende för banken.  
 
Respondenten nämner att banken inte har stora kreditförluster och det grundar sig på 
bankens arbete inom det lokala samhället. Det finns en stor relation mellan kunderna 
och banken i den regionen. Bankens verksamhetsområde ligger inte längre än en timme 
från bankens huvudkontor, vilket också kan vara en faktor till minimala kreditförluster, 
nämner respondenten. En annan faktor är säkerheten, det har en stor betydelse vad 
kunden ställer ut för säkerhet för krediten. En bra säkerhet som respondenten nämner är 
till exempel en fastighet.  

4.5.6 Digitaliseringens påverkan idag 

Det är ingen stor förändring på hur krediter hanteras idag jämfört med tidigare, förklarar 
respondenten. Respondenten nämner vidare att de ska implementera nya system som 
ska testas inom banken som förenklar informationsinsamlingen ytterligare och att 
företagsrådgivarens arbete blir effektivare. Det har heller inte skett några större 
strategiska förändringar efter den ökade digitaliseringen. Det som finns är utbildningar 
om hur digitala verktyg fungerar och hur det ska hanteras, vilket leder till kompetenta 
medarbetare, belyser respondenten. Å andra sidan finns det system som underlättar 
informationsinsamling och digitala verktyg som till exempel Excel, infotorg och 
internet överlag. 
 
“Jag tror inte utvecklingen går så fort utan att man alltid kommer behöva ett personligt 
möte.” 
 
Respondenten menar att det inte finns automatiserade verktyg som genererar en viss 
ränta till exempel. Det är alltid en företagsrådgivare som måste granska siffror och 
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information som tillhandahålls från ett företag och i slutändan krävs det alltid ett fysiskt 
möte med kunden.  

4.5.7 Digitaliseringens framtid 

Det kommer att bli mer digitaliserat i framtiden och att vid den tidpunkten måste 
banken vara mer kompetenta än idag, nämner respondenten. Det är väldigt svårt att säga 
exakt hur företagen och hur utlåningsstrategierna kommer att se ut i framtiden. Det är 
viktigt att anpassa sig efter förändringarna och omvärlden.  
 
Respondenten belyser vikten av det fysiska mötet med kund. Det kommer alltid att 
behövas för att få den kontakt och relation med kunden. Ett digitaliserat system kommer 
inte att se allt såsom privata orsaker till att ett lån inte kan betalas tillbaka. Å andra sidan 
kan det komma system som automatiserar beslutsprocessen utan att en rådgivare 
behöver granska det. Bank E är, i många kunders ögon, en traditionell bank med många 
äldre kunder. På banken hanteras fortfarande kontanter vilket är ett tecken på att 
digitaliseringen inte har kommit ikapp än, nämner respondenten. Fysisk kontakt och 
relation med kund säkerställer en tydlig kreditbedömning och gemenskap.  
 
“Det kommer bli väldigt digitaliserat tror jag. Men om man tittar på företagssidan så 
måste vi vara så kompetenta. Och kanske betydligt mer kompetenta än vad vi är idag”. 
 
4.6 Bank F 
Bank F är en mindre bank som har ett fokus på det lokala samhället. Banken har inga 
aktieägare utan den ägs av kunderna och medlemmarna i banken, vilket innebär att 
mycket av pengarna som genereras går till bygden och för att kunna låna ut kapital till 
kunderna.  

4.6.1 Respondenternas bakgrund 

Första respondenten har arbetat inom banksektorn i 13 år och ett halvt år på Bank F. 
Respondenten har haft chefspositioner i 10 år på en större bank och är i dagsläget 
företagschef på Bank F, vilket inkluderar uppgifter såsom hantering av större affärer, 
stöd till andra företagsrådgivare. Respondenten ansvarar för hela företagsavdelningen, 
det inkluderar sex andra rådgivare, vilket innebär att respondentens arbete är att 
utveckla och leda företagsaffärer och sina medarbetare.  
 
Andra respondenten är företagsrådgivare och har arbetat på Bank F i tre år. 
Respondenten arbetar med företagsaffärer, samt analyserar komplexa företag, värderar 
fastigheter som stöd för andra rådgivare vid komplexa affärer.  
 
Den tredje respondenten är VD och kreditchef och har arbetat i banken i 10 år. 
Respondenten ansvarar för hela bankverksamheten, det innebär att respondenten styr 
banken framåt tillsammans med bankens medarbetare. Som VD och kreditchef är 
huvudansvaret bankens kreditportfölj, att banken följer lagar och regler som gäller för 
kreditgivning.   
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4.6.2 Transaktionsbaserad kreditgivning  

På Bank F är det inte möjligt att få krediten beviljat utan ett fysiskt möte. Banken 
använder en kombination av både hård och mjuk information för att fatta kreditbeslut. 
Den ena respondenten förklarar att den hårda informationen är viktigare än den mjuka 
informationen eftersom det måste finnas värden och kassaflöde som klarar av krediten 
långsiktigt. Vidare nämner denna respondent att även en god relation till kunden är 
viktigt, dock att fokuset ska ligga på finansiella data. Klarar inte kundens värden och 
kassaflöden av krediten, skapas ingen effektiv och långsiktig relation. De andra 
respondenterna menar å andra sidan att både mjuk och hård information är viktigt.  
 
”Det är klart viktigt att personen är rätt och att man har förtroende för den, men det är 
inte det som ska vara grunden för kreditgivningen”. 

4.6.3 Relationsbaserad kreditgivning 

Befintliga kunder som behöver ytterligare kapital hänvisas inte till den digitala vägen. 
Finns det en god relation mellan kunden och banken kommer kunden in till banken eller 
ringer in för en ny kredit, nämner respondenterna. Bank F arbetar för bygden och hela 
verksamheten är väldigt relationsbaserad, vilket innebär att företagsrådgivarna arbetar 
mycket med mjuk information. Respondenterna nämner vidare att relationen kan skilja 
sig mellan mindre och större företag. Större företag kräver mer tid och arbete, därför blir 
återkopplingen viktigare och mer frekvent till skillnad från mindre företag där 
återkoppling blir minst en gång per år och ärenden är mer digitala.  
 
“Relationen mellan företagsrådgivare och kunden är väldigt viktig oavsett om det är 
befintlig eller gammal kund”.  

4.6.4 Kreditbedömning 

Kreditbedömningen fokuserar på tre huvudområden: affärsmodell, personens förmåga 
att genomföra den, och säkerhet. Affärsmodellen bedöms utifrån affärside, budget och 
kassaflöde. Vid bedömningen av personens förmåga att genomföra affärsmodellen är 
det viktigt att bedömningen av personen är involverad. Säkerhet är också avgörande, 
nämner respondenterna. Processen inleds med att kunden presenterar sitt ärende, syftet 
med att söka kapital, och bedöms utifrån syftet med investeringen samt företagets 
förmåga att bära den ekonomiska bördan.  
 
“Det är en möjlighet att tidigt identifiera eventuella brister och undvika att direkt gå in 
i detaljerat arbete om det inte verkar lovande”. 
 
När kunden tillhandahåller det korrekta materialet banken behöver, utförs interna 
beräkningar och analyser, till exempel kassaflödesanalyser och budgetar. Vidare 
granskas ansökan av olika nivåer av företagsrådgivare och beslutfattare, som inkluderar 
VD, företagschef, marknadschef och styrelse beroende på komplexiteten i ärendet. Om 
beslutet är positivt kontaktas kunden med information om bankens positiva inställning. 
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Kunden kan därefter acceptera bankens offert, vilket leder vidare till det formella 
kreditbeslutet.  

För nya kunder, speciellt de som saknar tidigare finansiella historiker och 
dokumentation, blir processen mer komplex för banken. I sådana fall fokuserar banken 
på andra aspekter, såsom kundens tidigare erfarenheter från andra företag och dess 
framgång där. Det betonas också hur väl kunden personligen passar in i affärsidén och 
om kunden tror på den, samt bankens förtroende för både affärsidén och kunden. Denna 
mer omfattande analys krävs för att säkerställa en ärlig och hållbar relation mellan 
banken och den nya kunden. 

Befintliga kunder kan direkt kontakta banken för att presentera behovet av en ny 
investering för företagets utveckling. Genom tidigare relationer mellan 
företagsrådgivaren och kunden finns det redan en etablerad förståelse för kundens 
verksamhet och behov. Dessutom finns det tillgång till historiska siffror och annat 
nödvändigt material för att underlätta utlåningsprocessen. Befintliga kunder har alltid en 
kontaktperson. 

4.6.5 Kreditrisk 

I bankverksamheten är det en grundläggande princip att när banken lånar ut en krona 
måste banken ha tillräckligt med kapitaltäckning för att täcka den. Det innebär att 
banken behöver ha en viss summa tillgänglig på kontot för varje krona som lånas ut. Ju 
starkare säkerheter banken har för ett lån, desto mindre kapitaltäckning behövs. Den 
bästa säkerheten är en statlig garanti, där staten går i borgen för lånet. Det ger banken 
den optimala säkerheten, med förtroendet att staten inte kommer att gå i konkurs. 
Liknande garantier kan också ges av organisationer som exportkreditnämnden för 
exportaffärer. 

“Det är så att när vi lånar ut 1 kr så måste vi kapitalt täcka den vilket innebär att vi 
måste ha 1 kr på vårt konto, inte en hel krona men kanske 20 öre på vårt konto från 
kronan”. 

På andra plats kommer fastigheter, särskilt bostadsfastigheter. Industriella fastigheter är 
också betydande i säkerhetsaspekten. Aktier kan också fungera som säkerhet, men deras 
värde beror i hög grad på borgensmannens stabilitet. Respondenterna nämner också att 
företagshypotek som maskiner, inventarier och kundfordringar kan också fungera som 
säkerhet. Valet av säkerhet beror på dess stabilitet och förmågan att realisera värdet om 
det skulle behövas.  

Respondenterna nämner vidare att räntan som sätts på en befintlig kund kan vara lägre 
än vid en ny kund. Risken är högre hos en ny kund som vill låna kapital, därför sätts en 
högre ränta och efter ett år när en relation och siffror finns, kan räntan omförhandlas 
med kunden.  
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4.6.6 Digitaliseringens påverkan idag 
Respondenterna nämner att de digitala systemen som används i banken och finansiella 
tjänster köps av en större bank och banken använder cirka 90% av dessa funktioner. 
Banken arbetar i linje med moderna teknologier för att effektivisera processerna. 
Respondenterna nämner att banken inte skapar nya digitala system, utan att de istället 
måste anpassa sig till en större bank när nya digitala förändringar uppkommer och 
måste vara snabba att implementera de nya metoderna. 
 
När det gäller låneansökningar och möten med företagskunder, prioriterar banken 
fortfarande personliga möten för att säkerställa en noggrann bedömning av kundens 
behov och situation. I mer komplexa ärenden krävs det insatser från en 
företagsrådgivare. På företagssidan gäller fortfarande fysiska signaturer vid 
kreditgivning.  
 
När det handlar om penningtvättsfrågor vid krediter, kreditvärdering och 
riskbedömning, använder banken ett krisberedskapssystem som är en tydlig metod för 
att bedöma risker relaterade till olika faktorer, till exempel företagsstruktur, 
kassaflödesanalys, sanktionslistor och branschspecifika risker. När räntor förhandlas, 
har banken ett ränteberäkningssystem som stöd och som tar hänsyn till variabler, 
inklusive säkerheter och kundens historik. Påslaget varierar beroende på kundens profil 
och relevanta faktorer för deras affär. Respondenterna förklarar dock att det inte finns 
digitala system som är helt automatiserade, utan minst en rådgivare måste alltid 
bedöma, mata in data i systemen och analysera all information.  
 
"Alla personuppgifter, kontakt per mejl osv lagras på våra interna system enligt GDPR-
regler. Informationen rensas enligt fastställda tidsramar och säkerhet prioriteras för att 
förhindra bedrägeri”.  
 
Utmaningar med moderna teknologier och teknik är den digitala säkerheten. Mycket av 
kundinformationen lagras digitalt. Det underlättar effektiv sökning och åtkomst av 
information. Respondenterna nämner vidare att banken jobbar mycket mot 
informationssäkerhet i form av interna lagringssystem för att säkerställa att 
informationen förblir skyddad.  
 
“Vi måste träffa kunderna, det är lite av affärsmodellen här, vi ska ha järnkoll på våra 
kunder och vi har väldigt låg kreditförlust också”.  
 
Bankens tillvägagångssätt och metodik för kreditgivning till företag är inte lika 
digitaliserat som i större banker, nämner respondenterna. Respondenterna menar att det 
finns digitala funktioner såsom, system som ger en viss ränta, UC-upplysning, 
kassaflöde mallar som gör det lättare för uträkningar. Men att det alltid krävs en 
företagsrådgivare bakom all aktivitet.  



 59 

4.6.7 Digitaliseringens framtid 

Digitaliseringen kommer att öka inom banksektorn. Informationshanteringen kommer 
bli mer effektiv och årsredovisningarna kommer bli lättare att analysera, nämner 
respondenterna. Trots fördelarna med ökad digitalisering finns det risker relaterade till 
säkerhet och bedrägerier som måste hanteras.  

“Det är en utmaning att balansera smidigheten med säkerheten i banktjänster." 

Vidare förklarar respondenterna att personliga möten kommer fortfarande att krävas i de 
flesta fallen, speciellt i mer komplexa situationer, till exempel företagskonkurs. Ett 
exempel, som ena respondenten nämner, är att ett automatiserat system ser att företaget 
är påväg att hamna i konkurs och avslår en ny kredit, till skillnad från en fysisk 
företagsrådgivare som känner kundens historik, samt ser och förstår förutsättningarna 
och som kan handla därifrån.  

"Automatiserade kreditsystem blir allt vanligare men kan ha svårt att fånga upp vissa 
nyanser och komplexa situationer".  
 
I banken har det inte skett några större strategiska förändringar efter en ökad 
digitalisering och på banken hanteras exempelvis fortfarande kontanter. Bankens två 
kontor är öppna alla vardagar jämfört med andra banker som har stängt ner sina kontor, 
förklarar respondenterna. Det som har blivit mer aktuellt är penningtvättsfrågor, vilket 
innebär flera interna utbildningar om hur tillvägagångssättet i sådana fall ska ske. 
Personalen blir mer kompetenta i just den frågan vilket betyder att banken inte behöver 
anställa andra personer i nuläget. 
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5. Analys  

 
I följande kapitel analyseras empirin med stöd av teorin. Analysen genomförs för att 
hitta likheter, skillnader och mönster. Empiriska innehållet kommer att ytterligare 
analyseras till den genomgångna litteraturinsamlingen och teoretiska referensramen, 
samt den senaste forskningen, för att sedan besvara problemformuleringen. Detta 
avsnitt av analysen utgör grunden för de slutsatser som framhävs i studien och förslag 
till framtida forskning.  

 

5.1 Relations- och transaktionsbaserad kreditgivning 

Samtliga respondenter på de olika bankerna använder sig av både mjuk och hård 
information vid informationssamlingen som sedan används som underlag 
vid kreditbedömningen. Dock framhäver Bank A att banken inte kan fortsätta med 
kreditgivningsprocessen om den finansiella informationen saknas. Det är värt att 
uppmärksamma att olika banker kan ha olika perspektiv när det gäller vikten av de två 
informationskällorna. Respondenterna på Bank C hävdar att mycket av kreditgivningen 
baseras på personen bakom företaget och dess inställning till projektet samt vilken tillit 
man får till personen. Den ena respondenten från Bank F menar å andra sidan att den 
finansiella informationen väger mer än den icke-finansiella informationen. Om kundens 
kassaflöden och värden inte kan stödja krediten hämmas kreditgivningsprocessen 
mellan parterna och leder till att en kortsiktigt och ineffektiv relation etableras. På 
samma sätt arbetar Bank B mycket med finansiell information och hårda värden. De 
samarbetar nära sina kunder för att analysera balansräkningen och nyckeltalen för att 
bedöma företagets situation och hur ett eventuellt lån kan påverka dess ekonomi 
framöver. Samtliga respondenter är däremot eniga om att det krävs en 
helhetsbedömning och kombination av information för att kunna fatta ett välgrundat 
beslut. Agarwal och Hauswald (2010) beskriver också att det krävs både finansiell och 
icke-finansiell information för att få en helhetsbild av företagets status och framtida 
prognoser innan ett kreditbeslut fattas (Agarwal och Hauswald, 2010).  
 
Ena respondenten från Bank D, samt respondenten från Bank E betonar att den hårda 
informationen kan vara vilseledande, eftersom den består av gamla siffror som inte 
nödvändigtvis återspeglar företagets ekonomiska ställning. Därför tyder respondenterna 
på att mjuk information, såsom entreprenörens framtidsvisioner och planer, anses vara 
viktigare än historiska data. Detta perspektiv understöds av forskning utförd av Bhimani 
et al. (2013), där forskaren argumenterar för att oklarheten hos små- och medelstora 
bolag kan göra finansiella nyckeltal vilseledande när det gäller att bedöma företagets 
ekonomiska ställning. Detta beror på att nyckeltalen baseras på historisk information, 
vilket innebär att det kan vara svårt att tolka korrekt samt förutsäga framtida risker för 
företagens fallissemang (Bhimani et al., 2013). 
 
I banksektorn är informationsgap och informationsasymmetri vanligt förekommande, 
där många kunder frågar banken om en kredit, samtidigt är de inte villiga att samarbeta 
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eller tala sanning. Detta scenario inträffar oftast vid första mötet med en kund som 
nyligen har startat sin verksamhet och behöver finansiering, enligt samtliga 
respondenter. Respondenten från Bank A betonar vikten av att kundens budget och 
affärsplan är rimliga utifrån den information som kunden tillhandahåller, både för att 
kunna få ihop det och för att bygga en sund relation med kunden. Bank B:s respondent 
understryker detta genom att förklara att om kunden inte är beredd att investera i sin 
egna projekt och istället vill att banken ska finansiera hela projektet, visar det brist på 
tro på projektet från kundens sida. Vidare betonar Bank B att förtroendet mellan banken 
och kunden är fundamentalt för alla framtida affärsförbindelser och att en god relation 
är betydelsefullt.  
 
Respondenterna från Bank C framhåller vikten av trovärdigheten i underlagen, där 
företagsrådgivarna överväger hur realistiskt kundens visioner är och granskar detta 
genom en branschanalys för att undvika eventuella osanningar. En respondent från bank 
D framhåller vikten av seriositet och hur detta påverkar kundens vilja att samarbeta. Ett 
exempel är om budgeten är välgjord och logisk, eller om den är slarvigt utförd på ett 
hastigt och enkelt sätt. Respondenterna från både Bank E och F är överens om att man 
snabbt kan känna av om underlaget är trovärdigt eller bristfälligt, vilket avgör om 
företagsrådgivaren ska fortsätta processen eller avbryta den.  
 
Detta överensstämmer med tidigare forskning av Landström (2017), samt Bruns och 
Fletcher (2008), där det förklaras att entreprenören är mer benägen att vara återhållsam 
med att dela all information av rädsla för att skydda sig själv. Konsekvensen av detta är 
att banken nekar krediter eftersom företagsrådgivarna har svårt att bedöma projektets 
kvalitet samt potential (Bruns och Fletcher, 2008; Landström, 2017). Däremot påpekar 
Forcadell et al. (2020) att den ökade digitaliseringen hjälper banken att jämföra 
uppgifterna kunden lämnar genom exempelvis branschanalyser och uppgifter från olika 
myndigheter och på det sättet kan värdesätta informationen på ett mycket bättre sätt. 
Digitaliseringen möjliggör banken att minska informationsasymmetrin till bankens egna 
fördelar genom att förutse kundernas beteende (Forcadell et al., 2020). Samtliga 
respondenter är överens och förklarar att mycket information inhämtas från olika 
system, myndigheter samt digitala verktyg för att kunna komplettera det kunden lämnar 
in vid en låneansökan. 

5.2 Digitaliseringens effekt på kreditbedömning 

Respondenterna från samtliga banker förutom Bank A använder sig av 
kreditscoringsystem som genererar en siffra av ett automatiserat system för att dela in 
sina kunder i respektive riskklass, som sedan används vid kreditbedömningen. Roy och 
Shaw (2021) nämner i sin forskning att en effektiv samt förbättrad 
kreditvärderingsmodell minskar kreditförlusterna och ger betydande vinster för banker. 
Forskaren Sabato (2010) nämner i sin artikel att siffran som kreditscoring systemet 
genererar bedömer om en kredit beviljas eller avslås. Dock är detta inte ett faktum i 
Bank A eftersom de i stället använder sig av campari-modellen och bedömer krediter 
utifrån entreprenörens subjektiva information. Detta kan däremot vara en utmaning 
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enligt Landström (2017) eftersom vissa företagare har begränsad erfarenhet och 
meritlista (Landström, 2017). Samtliga respondenter är eniga om att digitaliseringen 
inte har haft en större påverkan på kreditbedömningen på företagssidan eftersom det än i 
dag krävs manuella hanteringar för att minska felaktiga bedömningar. 
 
Respondenterna betonar vikten av informationsinhämtningen. Bank F förtydligar att de 
inte kan fortsätta ärendet om inte alla steg är avklarade, en uppfattning som delas av 
samtliga banker. Vidare förklarar Bank F att automatiserade kreditsystem som används 
vid mindre företag inte är möjligt vid större företag, eftersom ett system kan ha svårt att 
fånga upp komplexa situationer. I linje med detta betonar Santoso et al. (2019) att 
emotionella samt sociala färdigheter blir allt viktigare i den ökade digitaliseringen. Det 
innebär framför allt att yrken som företagsrådgivare där mänsklig interaktion och 
kreativitet är viktigt kommer att fortsätta att vara relevant (Santoso et al., 2019). 
 
Respondenterna i respektive bank poängterar att företagssidan inte har och kan 
utvecklas på samma sätt som privatsidan när det gäller bedömningar av 
låneansökningar. Detta eftersom företag är mer komplexa än privata kunder då det finns 
flera faktorer som spelar roll vid en kreditbedömning. På den privata sidan, som 
respondent D nämner, finns det månatliga intäkter från arbetet, kostnader för hushåll 
och andra nödvändigheter, därefter får man en positiv eller negativ kalkyl från ett 
automatiserat system.  
 
Gällande företagssidan krävs det en djupare analys kring företaget eftersom det delvis 
rör sig om mycket mer pengar, men även för att det kan finnas andra orsaker som 
påverkar en kreditbedömning som ett automatiserat system inte kan granska. Det kan 
handla om bolagsstrukturen, leverantörsbetalningar som inte kan betalas på grund av 
olika inhemska problem i verksamheten eller exempelvis att ägaren till företaget inte 
mår särskilt bra och att det påverkar företagets framgång. Det blir därför svårt för ett 
system att bedöma den mjuka informationen digitalt och enbart göra en bedömning 
utifrån den hårda informationen. Bank A nämner att om ett automatiserat system 
genererar en räntesats utifrån finansiella siffror från ett företag kan den bli missvisande 
och visa felaktiga räntesatser som kan leda till större utgifter för företaget än vad som är 
berättigat eller förtjänat. Därför menar samtliga respondenter att ett digitaliserat system 
vid kreditbedömningar inte kan ta hänsyn till alla olika faktorer och att det krävs en 
mänsklig hantering av sådana ärenden för att minimera antal kreditförluster, samtidigt 
som företagsrådgivarna värnar om relationen till entreprenören genom att ha fysiska 
möten med kunden. 
 
Däremot förklarar respondenterna från Bank B, C och D att det är möjligt att digitalt 
ansöka om och få beviljad kredit utan någon fysisk kontakt, särskilt vid mindre 
kreditbelopp såsom en kontokredit. Detta är i linje med vad Kelly (2014) och Ulrich-
Diener et al. (2023) poängterar eftersom digitaliseringen möjliggör bankerna att fatta 
snabbare beslut vid kreditansökan (Kelly, 2014; Ulrich-Diener et al., 2023). 
Respondenten från Bank D hävdar också att mindre bolag som vill ansöka om krediter 
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ska gå den digitala vägen för att man därefter ska kunna effektivisera tiden till större 
bolag. 

5.3 Digitaliseringens strategiska påverkan inom banksektorn 

Bankerna har reagerat på olika sätt på den ökade digitaliseringen, vilket framgår i deras 
strategiska förändringar. Respondenten från Bank A nämner att de inte har genomfört 
några betydande förändringar i sin kredithantering. Deras arbetsrutin är likvärdig med 
tidigare som tyder på att de inte har anpassat sig till de nya digitala förutsättningarna.  
 
Respondenten från Bank B betonar vikten av att behålla fysiska kontor och den 
personliga relationen med kunderna. Respondenten nämner att det förbereder sig för en 
digital framtid, men trots det utökar antalet anställda för att ha en god balans mellan 
digital samt personlig interaktion. Respondenterna från Bank C nämner att de valt en 
strategisk väg där banken främjar digitaliseringen genom att endast ha tidsbokade 
rådgivningar på kontoret och genom det öka användningen av de digitala verktygen för 
kunderna. 
 
Respondenterna från Bank D är i linje med Bank C och nämner att deras kontor också 
stramat på öppettiderna. De har dessutom ökat de interna utbildningarna om digitala 
verktyg för att främja användningen av dem vid exempelvis kredithantering. Det 
stämmer överens med forskningen gjord av Santoso et al (2021) att den ökade 
digitaliseringen utmanar banker att ha rätt typ av humankapital, det innebär rätt 
medarbetare med rätt kompetenser (Santoso et al., 2021). Med rätt interna utbildningar 
blir medarbetarna mer kompetenta inom området, det är dessutom ett tecken på att 
banken anpassar sig efter omvärlden och är väsentligt för att vara konkurrenskraftig. 
Respondenterna från Bank E och F har inte genomfört några större strategiska 
förändringar och fortsätter att bibehålla befintliga system samtidigt som de försöker 
fokusera mestadels på att upprätthålla tillförlitlighet för kunderna. 
 
Den ökade digitaliseringen har exempelvis lett till att antalet bankkontor minskat 
kraftigt (figur 5) och det i sin tur har lett till att det skapats ett regionalt gap (Landström, 
2017). Det påverkar mestadels företagarna ute i landsbygden som har sin verksamhet 
utanför större städer där det inte finns några tillgängliga bankkontor att besöka. Den 
ökade digitaliseringen har därför varit till hjälp för dessa företagare att kunna sköta sina 
ärenden digitalt, men också att kunna ansöka om mindre krediter digitalt utan att åka 
flera mil för att besöka ett kontor. Deloof et al. (2019) betonar däremot att en ökning av 
bankkontor på en lokal marknad skulle förkorta avståndet mellan banken och kunden, 
och att det tidigare visat sig ha påverkat tillgången till bankfinansieringen positivt. Det 
leder till en ökad konkurrens mellan banker i ett litet samhälle som på det viset kan öka 
tillgängligheten av lån och specifikt för nya företag. Det har också visat sig att en lokal 
bank som är aktiv inom samhället har en djupare samt bättre förståelse för lokala företag 
och därför har tillgång till information som inte är tillgängligt för banker som verkar på 
avstånd (Deloof et al.,2019). Dock är detta en utmaning eftersom digitaliseringen gör att 
bankerna drar sig till större städer samt bildar ett regionalt gap. 
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En strategisk förändring som skett i banker som B, C och D är att företagskunderna kan 
skicka in låneansökningar digitalt utan fysisk kontakt med företagsrådgivare och få dem 
beviljade. Dock specificerar Bank D att krediter upp till tre miljoner enbart kan hanteras 
digitalt utan fysisk kontakt. Denna anpassning i utlåningsstrategin hos bankerna är en 
följd av digitaliseringen, där kunder som ansöker digitalt erbjuds snabba och smidiga 
beslut. Denna metod som banken använder sig av möjliggör dem att spara pengar och 
resurser som i stället kan användas för andra kunder med mer komplexa affärer eller 
större krediter. Anpassningen av utlåningsstrategin är i linje med Kellys (2014) 
observationer om fördelarna med transaktionsbaserade strategier eftersom forskaren 
påpekar hur det ger bankerna möjlighet att effektivt hantera ärenden och frigöra resurser 
för andra viktiga affärer (Kelly, 2014).  
 
Respondenterna från samtliga banker har som tidigare nämnt blandade synpunkter på 
digitaliseringen samt hur den förändrat deras verksamhet från ett strategiskt perspektiv. 
Däremot nämner Arvidsson et al. (2019) att banker behöver byta strategi för att kunna 
följa med övriga i marknaden samt hålla jämna steg med en föränderlig miljö för att 
behålla sina konkurrensfördelar (Arvidsson et al., 2019). Det kan bli utmanande för en 
bank att attrahera kunder och behålla kunder om den banken inte har samma tekniska 
kunskaper eller lösningar som en annan bank har. Det blir ännu svårare för en sådan 
bank att locka till sig nya kunder när den kommande generationen skiljer sig från de 
tidigare, eftersom många människor i dagsläget är uppväxta med teknologin. Till 
exempel kan det vara avgörande om en kund behöver komma in till kontoret för att 
signera dokument för en kredit eller om det kan ske digitalt. Därför är det viktigt att 
vara i framkant i utvecklingen. 

5.4 Digitaliseringens inverkan på bank-kundrelationer 

Bank A betonar vikten av en god relation mellan bank och kund. Respondenten nämner 
att högsta prioritet är att träffa kunden fysiskt och hantera ärendet manuellt över att låta 
ett digitalt system göra arbetet. Bank B, som är i linje med Bank A, förklarar vidare att 
de har infört ett kundlöfte som innebär fler fysiska kundmöten för att bibehålla en 
effektiv och långvarig relation. Fasano och La Rocca (2024) benämner att en betydande 
faktor som leder till en positiv kemi mellan bank och kund är den fysiska kontakten 
(Fasano och La Rocca, 2024). Respondenten är dock tydlig med att digitaliseringen kan 
gynna olika målgrupper på olika sätt, till exempel den äldre kundgruppen föredrar det 
fysiska mötet till skillnad från den unga kundgruppen som hanterar sina ärenden 
digitalt. Slutligen hävdar Bank B att relationer är väsentligt inom banken och att fysiska 
kundmöten inte kommer påverkas av digitaliseringen.  
 
Bank C menar att digitaliseringen kan ta ifrån relationen till en viss grad. Trots 
digitaliseringens utveckling försöker de alltid vara synliga och träffa kunden. Vidare 
förklaras att det alltid finns möjlighet till ett fysiskt möte om kunden önskar det. Denna 
funktion finns i Bank C och ska finnas i framtiden också, förklarar respondenterna. 
Bank D poängterar att digitaliseringen är ett verktyg som underlättar vardagen och 
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därför hanterar många av deras kunder sina ärenden digitalt. Forskaren Cuesta et al., 
(2015) nämner att det blivit allt vanligare i samhället att interagera genom digitala 
verktyg för att dela information samt sköta sina ärenden (Cuesta et al., 2015). 
Respondenterna från Bank D nämner att många kunder är tillfredsställda med det 
tillvägagångssättet, men att relationerna försämras och i stället tar stryk. Fasano och La 
Rocca (2024) förklarar att digitaliseringens effekt på banksektorn har gjort att den 
fysiska kontakten minskat, som i sin tur lett till att informationsasymmetrin ökat 
(Fasano och La Rocca, 2024).  
 
Slutligen poängterar både Bank E och F att kundkontakten inte har eller kommer 
försämras på grund av digitaliseringen. Detta eftersom bankerna värdesätter relationen 
med sina kunder och för att det är deras affärsmodell. 
 
Det är en komplex miljö inom banksektorn där digitaliseringens effekt på relationen 
mellan bank och kund står i centrum. Genom en granskning av respondenternas 
synpunkter från olika banker är det tydligt att en god och effektiv relation fortsatt anses 
vara av väsentlig betydelse trots framsteg inom digitaliseringen.  

Bank A och Bank B belyser vikten av fysiska möten och manuellhantering av ärenden 
för att upprätthålla effektiva och långsiktiga relationer med kunden. Detta indikerar en 
insikt om att personlig kontakt fortfarande är en nyckelfaktor i bankaffärer. Bankernas 
strategi att prioritera kundmöten visar på ett försök att skilja sig från mer automatiserade 
konkurrenter och erbjuda en personligare relation.  

Det framkommer även från respondenterna att det finns olika behov hos olika kunder 
med olika teknologiska kunskaper. Där de äldre kunderna föredrar fysiska träffar medan 
den yngre generationen som besitter en större teknologisk kunskap föredrar att använda 
sig av digitala kanaler. Det gäller för bankerna att kunna anpassa sig utefter behoven 
hos de olika kundgrupperna eftersom det är avgörande för att bemöta kundernas 
förväntningar och behov. Dock har exempelvis inte respondenterna från Bank E och F 
behövt anpassa sig eftersom digitaliseringen inte haft en större påverkan på deras 
kunder och personliga interaktioner. 

Det betonas dock från respondenterna att det finns en viss oro, som exempelvis Bank C 
nämner att den ökade digitaliseringen kan försämra den personliga kontakten och 
därmed relationerna till viss del. Oron kommer bekosta den personliga interaktionen 
med kunderna och väcker frågor om hur bankerna kan balanserade den digitala 
ökningen med de personliga interaktionerna på ett effektivt sätt. Det blir en utmaning att 
balansera dessa två som Bank D nämner, eftersom kundnöjdheten ökar genom de 
digitala tillvägagångssätten, men att relationerna som bankerna är i behov av försämras.  

I längden kan detta påverka deras långsiktiga affärer med respektive kund eftersom 
dagens människor samtidigt är väldigt beroende av att bli sedda och hörda. Ett 
realistiskt exempel är att en person inte är tillfredsställd med att kommunicera med sina 
vänner genom meddelanden eller samtal, utan behöver ibland en fysisk träff med sin 
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vän för att känna sig uppmärksam och nöjd med relationen sinsemellan. Detta kan bli 
problematiskt vid den ökade digitaliseringen eftersom det egentligen innebar att det 
kommer bli färre träffar med företagsrådgivare som respondenterna nämner. Dock är det 
värt att nämna erkännandet respondenterna poängterar med digitaliseringens fördelar 
som exempelvis ökad effektivitet samt tillgänglighet för kunderna.  

Avslutningsvis tyder det således att bankerna står inför en komplex övergång samt 
balansgång mellan att kunna utnyttja digitala verktygen som bankerna tillhandahåller 
för att förbättra deras tjänster samt produkter, men samtidigt försöka behålla de 
personliga interaktionerna. 

 

Figur 7: En mer detaljerad analysmodell utifrån analysen 

Digitaliseringen har en påverkan på bankernas utlåningsstrategi utifrån ett relations- och 
transaktionsbaserad utlåning. Det påverkar och kommer i försättningen påverka 
bankernas arbetssätt samt miljö. Vissa banker påverkas av digitaliseringen mer och 
andra banker påverkas mindre beroende på deras egen inställning till digitaliseringen 
samt hur banken i fråga känner kring förändringarna. Analysmodellen ovan visar hur 
studiens författare har tolkat respektive bank och är eniga med att respektive bank 
värdesätter relationerna samtidigt som de vill utnyttja digitaliseringens positiva 
aspekter. Samtliga banker använder sig av en kombinerad utlåningsstrategi som grundar 
sig i både mjuk- och hård information. Detta genom att banken balanserar sin fysiska 
kontakt med kunderna och användning av digitaliserade verktyg för att inhämta och 
kontrollera finansiella siffror.  
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6. Slutsatser, bidrag & förslag till framtida forskning 

 
I detta kapitel återvänder studien till syftet och frågeställningen för att sedan redogöra 
för studiens slutsatser. Därefter diskuteras studiens bidrag och avslutningsvis ges 
förslag på möjliga riktningar för framtida forskning.  

 

6.1 Slutsatser 

Syftet med denna studie har varit att analysera bankernas utmaningar samt möjligheter 
gällande kreditgivning till små- och medelstora företag i beaktning av den ökade 
digitaliseringen. Utmaningar som hur relationen mellan banken och kunden påverkas av 
digitaliseringen och möjligheter om hur digitaliseringen hjälper banken att fatta 
effektivare beslut. Det har genomförts tio intervjuer med tio olika respondenter från sex 
olika banker, stora som små. Studien har valt att intervjua företagsrådgivare, men också 
kontorschef samt VD. Respektive intervju har i syfte att besvara forskningsfrågan; Hur 
anpassar banker sina utlåningsstrategier, med hänsyn till digitalisering, för att möta 
finansieringsbehoven hos små och medelstora företag?  
 
Slutsats 1: Studiens resultat tyder på att det finns olikheter i bankernas synsätt på 
digitaliseringen.  
 
Detta med anledningen till att bankerna har olika mängd resurser, kompetens och 
struktur. Vissa av bankerna utnyttjar digitaliseringen genom att effektivisera sina 
processer och blir mer kostnadseffektiva genom att lägga mer av sin tid på större kunder 
och låter mindre kunder hantera ärenden digitalt. Dessa banker betonar fördelarna med 
ökad tillgänglighet och snabbare hantering av låneansökningar. 
 
Å andra sidan finns det banker som betonar vikten av fysiska möten och manuella 
bedömningar för att säkerställa en korrekt kreditgivning. Dessa banker värdesätter 
personliga relationer och oroar sig för att relationen med kunderna kan försämras på 
grund av digitala verktyg och system, eftersom det kan leda till kortsiktiga relationer, 
samt en sämre förståelse för kundens unika behov. Därför är dessa banker mer försiktiga 
med att helt förlita sig på digitaliseringen.  
 
Slutsats 2: Bankernas kreditgivning utförs genom en helhetsbedömning baserad på en 
kombination av hård och mjuk information.  
 
Inhämtningen av både hård och mjuk information inhämtas i olika stadier under 
processen samt på olika sätt. Analysen visar att den hårda informationen inhämtas 
digitalt genom olika kanaler som Bolagsverket, Infotorg och kunden själv och detta görs 
kontinuerligt under kredittiden. Den mjuka informationen inhämtas främst vid första 
fysiska mötet med kunden där företagsrådgivaren kontrollerar och stämmer av att 
kundens underlag stämmer överens med det som sägs.  
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Slutsats 3: Digitaliseringen har förändrat kreditrelationen mellan banker och kunder.  
 
Företagsrådgivarna träffar sina kunder minst en gång per år för att bibehålla relationen 
till kunderna. Kreditrelationen är en väsentlig del av affärerna banken gör med sina 
kunder och detta styrks även av tidigare forskning. Digitaliseringen har påverkat 
kreditrelationen avsevärt eftersom mycket går att hantera via internetbanken och därför 
är inte kunderna i lika stort behov av banken som de varit förut. Dessutom visar studien 
och tidigare forskning att fler banker har stramat öppettiderna och stängt ner kontor. 
Resultaten poängterar att företagsrådgivarna har en liknande uppfattning om hur 
framtidens digitalisering kommer att påverka kreditrelationen. Det kommer troligtvis 
vara mindre träffar som också innebär en sämre relation med kunden, dock betonar 
respondenterna att fysiska möten fortfarande kommer att behövas.  
 
Slutsats 4: Digitaliseringen har haft begränsad påverkan på utlåningsstrategierna för 
företag.  
 
Resultaten nämner att digitaliseringen inte utvecklats mycket på företagssidan gällande 
kreditprocessen och utlåningsstrategier. Företagsaffärer är mycket komplicerade, vilket 
betyder att företagsrådgivaren behöver fatta beslut efter många olika faktorer såsom 
bolagsstruktur, kassaflöde, betalningsanmärkningar med mera. Till skillnad från 
privatsidan exempelvis där en privatkund har möjligheten att få ett automatiserat svar 
direkt eftersom det inte är mer komplicerat än att kunden har en inkomst och 
nödvändiga utgifter i sin vardag. Slutligen tyder resultaten på att företagsrådgivarna är 
ense om att det kommer krävas manuella handläggningar i framtiden. Dock poängterar 
resultaten att mindre krediter till mindre bolag kommer att kunna digitaliseras eftersom 
mindre bolag inte är lika komplexa.  

6.2 Bidrag & praktiska implikationer 

I dag finns det väldigt mycket forskning kring hur banken arbetar i förhållande till 
kreditgivning och hur processen ser ut från att en bank får in en ansökan till att krediten 
beviljas. Studien syftar till att fylla i det forskningsgap avseende banksektorn ur en 
digitaliserad aspekt. Det finns därmed en avsaknad gällande digitaliseringen och hur den 
påverkat bankens utlåningsstrategier till små-och medelstora företag. Denna studie 
bidrar därmed till en ökad förståelse av hur digitaliseringen påverkat banken och hur 
strategier i kreditgivning har förändrats i en digital tidsålder.  
 
Utifrån författarnas analysmodell i figur 7, framgår det hur digitaliseringen påverkat 
banken i olika steg. Det visas hur en kund kan ansöka om ett lån, men även att fysisk 
och personlig hantering av mjuk information fortfarande är nödvändig trots den ökade 
digitaliseringen. Samtidigt blir transaktionsbaserad kreditgivning mer effektiv med 
digitaliseringen eftersom den hårda informationen kan kontrolleras och inhämtas på ett 
mycket bättre sätt. Slutligen betonar modellen att det fortfarande krävs en kombinerad 
användning av mjuk- och hård information för en sund kreditgivning.  



 69 

 
Relationen kommer fortfarande vara viktig inom digitaliseringen av kreditgivningen, 
dock försvåras den på grund av att bankerna vill att kunderna ska sköta många ärenden 
digitalt. Följaktligen har bankernas strategier inneburit färre kontor och stramade 
öppettider, vilket har resulterat i en försämring av relationerna till kunderna.  
 
Vi uppmanar bankerna att värdesätta betydelsen av personliga relationer som skapas av 
personliga interaktioner. Det är genom att skapa samt upprätthålla meningsfulla 
relationer som bankerna kan bibehålla kundlojalitet och känslan av att bli sedd och 
hörd, vilket är väldigt avgörande för företagskunder där möjligheterna till expansion och 
fördjupade samarbeten är stora. Vi inser samtidigt vikten av att anpassa sig till den 
digitala miljön där möjligheten till digitala system kan vara en värdefull resurs för att 
hantera kunder på distans eller vid behov. 
 
För att underlätta arbetet och samtidigt effektivisera den anser vi att bankerna ska 
investera i utvecklingen av system och programvara som kan automatisera och förenkla 
arbetet. Det framgår tydligt att bankerna inte har alla tekniska resurser som krävs för att 
fullt ut dra nytta av digitaliseringens möjligheter. Särskilt när det handlar om att 
automatisera processer som kreditgivning av mindre företagskrediter. Därför uppmanar 
vi bankerna att anställa kompetent personal inom IT-området och att försöka utveckla 
effektiva digitala verktyg som är avgörande för att möjliggöra digital kreditgivning. 
Vidare kan bankerna öka sina interna utbildningar inom de digitala systemen för att 
effektivisera hanteringen av det.  

Vi föreslår att bankerna ska implementera system som kan analysera data från olika 
källor, som till exempel kassaflödesanalyser och kreditupplysningar, för att förbättra 
och effektivisera kreditgivningen. Som tidigare nämnts finns det utmaningar med att 
digitalisera kreditgivningen helt och hållet, speciellt när det gäller komplexa och stora 
företag som kräver mänsklig och manuell hantering, tror vi att investeringar i digitala 
lösningar kan leda till effektivitetsvinster och förbättrad service för både bankerna och 
kunderna.  

Slutligen kan bankerna med hjälp av denna studie uppmärksamma samt bibehålla 
balansgången mellan digitaliseringen och det fysiska mötet med kunden. Studien kan 
också belysa potentiella risker med att inte utnyttja den digitala utvecklingen fullt ut. 
Genom att förstå hur rätt digitala verktyg kan bidra till ett förenklat arbetssätt för 
företagsrådgivarna och förbättrad kundupplevelse, kan bankerna effektivisera sina 
verksamheter och öka konkurrenskraften på marknaden. 

6.3 Förslag till fortsatt forskning 

Digitaliseringen är fortfarande ett aktuellt och tillgängligt ämne som påverkar samhället 
på bred front. Banksektorn är inte ett undantag och kommer att fortsätta att utvecklas. 
De banker som har undersökts och intervjuats erbjuder många tjänster samt produkter, 
inklusive försäkringar, sparande, pension, lån, företagstjänster och vardagliga 
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bankprodukter. Därför kan ett förslag till fortsatt forskning vara att undersöka hur 
digitaliseringen påverkat kreditgivningen till små och medelstora företag inom 
nischbanker och/eller digitala banker. Genom att fokusera på banker som inte 
tillhandahåller hela utbudet av traditionella banktjänster kan man få en fördjupad 
förståelse för olika bankverksamheter. 
 
Denna studie fokuserar på bankernas respons samt förändringar i arbetssätt till följd av 
digitaliseringen. En annan möjlig fortsättning av forskningen skulle därför kunna vara 
att undersöka hur små- och medelstora företag uppfattar och anpassar sig till 
digitaliseringens förändringar. 
 
Slutligen kan en möjlig fortsättning av forskningen vara att återbesöka denna studie för 
att undersöka vilka ytterligare förändringar som har inträffat. Digitaliseringen är ett 
ämne som ständigt utvecklas, och hur den ser ut idag kommer sannolikt inte vara 
densamma om några år. 
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Bilagor 

Bilaga 1-Förfrågan om intervjuer, mall. 

 
Ämne: Förfrågan om deltagande i examensarbete om digitalisering och kreditgivning 
 
Hej! 
 
Jag hoppas att detta mejl når dig i gott skick. Jag heter Sidar Ag och tillsammans med 
min vän Liviu Badiu genomför vi för närvarande vårt examensarbete vid Halmstad 
Högskola för civilekonomprogrammet. Vårt arbete fokuserar på hur den ökade 
digitaliseringen har påverkat kreditgivningen till små och medelstora företag. 
 
Vi är intresserade av att förstå samt utforska hur det fungerar i praktiken från 
mottagandet av ansökan till beviljande av krediter. I synnerhet är vi intresserade av att 
höra om dina erfarenheter och insikter om hur digitaliseringen har förändrat ert 
arbetssätt samt rutiner när det gäller att bedöma och bevilja krediter till företagare. 
 
Vi skulle vara hjärtligt tacksamma om du skulle kunna avsätta tid för en intervju på 
cirka 45–60 minuter där vi kan diskutera ämnet mer detaljerat. Vi är dessutom flexibla 
när det gäller tid och plats för intervjun och vi kan anpassa oss efter ditt schema. 
Intervjun kan ske på plats hos er eller via nätet, men även genom skrift om ni så önskar. 
 
Vänligen låt oss veta om du är intresserad av att delta i vår studie genom ett vändande 
mejl. Värt att nämna är att intervjun givetvis också kan göras anonymt.  
 
Tack så mycket för din uppmärksamhet och vi ser fram emot att höra från dig snart. 
 
Med vänliga hälsningar, 
Sidar & Liviu 

Bilaga 2-Intervjuguide 

 
Allmänt 

• Vill du berätta om er som företag och vad ni gör? 
• Hur länge har du arbetat inom bank och med kredithandläggning? 
• Vill du beskriva dina arbetsuppgifter? 
• Vad motiverade dig att bli kredithandläggare och vad tycker du är mest givande 

med ditt arbete? 
 
Kreditbedömning 

• Kan du beskriva kreditgivningsprocessen från att låneansökan kommer in tills 
att ett beslut tas? 

• Vill du berätta om hur ni får in ansökningarna? 
• Vill du beskriva vilken information ni behöver för att ta ett beslut?  
• Hur samlas informationen in? 
• Vilken typ av information lägger ni störst vikt på? 
• Hur skiljer sig bankens utlåningsstrategi vanligtvis när det gäller äldre kunder 

jämfört med nya kunder? 
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• Vilka fördelar samt nackdelar ser ni med att lägga störst fokus på personen vid 
kreditbedömning? 

• Vilka fördelar samt nackdelar ser ni med att lägga störst fokus på finansiell 
information vid kreditbedömning? 

• Anser ni att relationen mellan handläggaren och kredittagaren är viktig? 
• Hur jobbar ni för att hålla en god relation? 

 
Digitalisering 

• Hur arbetar banken med digitalisering? 
• Vilka digitala verktyg använder banken för att underlätta 

kreditgivningsprocessen och hur används dem? 
• Vill du beskriva hur kreditbedömning såg ut förr jämfört med idag? 
• Hur tror du att digitaliseringen kommer påverka relationen mellan kunden och 

banken? 
• Vilka för- och nackdelar anser ni att det finns med en ökad digitalisering inom 

banksektorn och finansiella tjänster



 

Klicka här för att ange text.I 
 

 


