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Abstract

This study analyses the relations between an organisation’s external corporate social
responsibility (hereafter, CSR), and its own view on the matter. The study also examines how
the co-workers of an organisation comprehend the organisation’s external communication

regarding CSR.

The organisation this study concentrates on, is Lansforsakringar Bergslagen, which is a
financial institution whose business-practice relates to insurance and banking. The question of
the research, is to study the differences between external communication and the internal view

regarding CSR, and what factors have lead to this relation.

The study is a qualitative research, and with the assistance of interviews, where people

working at Lansforsékringar Bergslagen have been selected, have been carried out.

The concluding results of this study show that the board will prioritize the areas of highest
measurability, when it comes to examining which organisational goals that are the most

relevant.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund och problemformulering

Pa senare tid har det blivit allt viktigare for organisationer att framhava sitt etiska och hallbara
forhallningssatt som en konkurrensfordel(Finch, 2006). CSR, corporate social responsibility
som begrepp ar idag sapass utbrett och forekommande att ett flertal europeiska regeringar
starkt rader foretag och organisationer att formulera och uttrycka CSR-massiga mal och
visioner(Nielsen & Thomsen, 2007). CSR kan innebéra allt ifran samhallsengagemang till en
etisk behandling av organisationens medarbetare, saledes ar det ett vitt begrepp som kan
behandla flera olika aspekter(Kitchin, 2003; Lantos, 2001). CSR tillampas av organisationer
for att forbattra samhéllets valbefinnande eller livskvaliteten for befolkningen och for att
anpassa sig efter samhallets krav pa vad som anses vara ratt och fel(Carroll, 1991). Det finns
aven andra synsitt och definitioner av CSR som pavisar att CSR &r en typ av aktivitet som
utfors for organisationens intressenters skull inom omradena; miljo, etik och social
verksamhet, som i sin tur sedan ska generera vinst for organisationen(Vaaland, Heide &
Grenhaug, 2008).

CSR har pa senare tid uppmarksammats som en av de viktigaste faktorerna for att kunna
definiera en organisations varumérke(Worcester, 2009). Ett starkt varumérke kan dka
organisationens komparativa fordelar i form av exempelvis konkurrenskraft eller ett 6kat
marknadsvarde(Balmer, 2009; Arendt & Brettel, 2010). Det kan da tankas att organisationer
endast agnar sig 4t CSR-maéssiga aktiviteter enbart for att fa konkurrensfordelar. Detta har lett
till att intressenter till olika organisationer har borjat ifragasatta vilka bakomliggande orsaker
som faktiskt finns till att organisationer véljer att lagga sa mycket resurser pa CSR-méssiga
aktiviteter(Vlachos, Tsamakos, Vrechopoulos & Avramidis, 2009). Brunsson (1990, B) menar
aven att organisationer som inte dgnar sig at CSR-massiga aktiviteter kan utsattas for kritik
fran allmanheten i storre utstrackning an de fordelar som engagemang i CSR skulle innebara
for organisationen. Alltsa betyder detta att det ar negativt for organisationen att inte agna sig
at CSR-massiga aktiviteter, vilket skiljer sig fran en mangd andra artiklar som snarare
fokuserar pa de positiva effekterna med att engagera sig i CSR-massiga aktiviteter. Tidigare
redogjordes det alltsa for varfor det ar positivt for organisationer att 4gna sig at CSR-massiga
aktiviteter samtidigt som det nu redogjordes for varfor det ar negativt att inte dgna sig at CSR-

massiga aktiviteter. Ifragasattande av de bakomliggande motiven till CSR &r dven nagot som



Maignan & Ralston (2002) menar pa ar ett forekommande fenomen, som kan komma att

paverka organisationers trovardighet gentemot allméanheten. Ett exempel pa ett sadant motiv
skulle kunna vara att organisationen, genom att anvanda sig av olika CSR-massiga budskap
skapar en gemensam vardegrund for medarbetarna vilket 6kar deras motivation och lojalitet

gentemot organisationen(Birkinshaw, Foss & Lindenberg 2014; Dhanesh, 2012).

Sharp & Zaidman (2010) menar déremot att motiven till CSR-massiga budskap ar kopplat till
forbéattrade relationer med affarspartners och att det i slutdndan leder till ekonomiska
fortjanster. Banerjee & Mandal (2014) menar dven de att CSR-massiga aktiviteter som
organisationen agnar sig at, positivt korrelerar med monetéra vinster. Gossling & Vocht
(2007) menar att CSR ar nagot som organisationer behdver dgna sig at for att mota samhéllets
krav pa den egna verksamheten. Darmed ar det inte sékert att organisationer alltid agerar
utefter den anledning som av manga kan anses vara etiskt korrekt, det vill sdga att skapa ett
socialt mervarde for omvarlden(Luo & Bhattacharya, 2006). De har bakomliggande motiven
skulle kunna tankas vara forklaringar till att organisationer véljer att 4gna sig &t CSR-maéssiga

aktiviteter.

Med det hér i atanke kan man stélla sig fragan, ar det bara tomma I6ften som man formulerar
externt mot kunder, aktiedgare och andra intressenter eller finns det ett autentiskt intresse
inom organisationen att faktiskt arbeta med dessa fragor? Gioia, Schultz & Corley (2000)
visar pa att det finns skillnader i hur man i en organisation identifierar sig, skillnader mellan
hur man vill vara och hur man anser att man &r. Detta skulle kunna innebéra att ledningen och
medarbetarna i en organisation har olika uppfattningar kring hur man arbetar med CSR inom
organisationen, och att det da kan finnas en skillnad i hur organisationen kommunicerar sina

CSR-maéssiga aktiviteter externt och hur man faktiskt arbetar med dessa aktiviteter internt.

Hur medarbetaren identifierar sig med organisationen och dess mal och vérderingar, och
darigenom ocksa de CSR-massiga budskapen, &r i sin tur beroende av den kommunikation
som ledningen formedlar(Smidts, Pruyn & Riel, 2001). Idag anvander manga organisationer
sig av arsredovisningar och annat offentligt material sasom exempelvis
hallbarhetsredovisningar som kommuniceras mot externa intressenter for att formedla CSR-
massiga budskap till marknaden och allméanheten. Arsredovisningarna kan séledes anvéandas
som marknadsforing och for att framh&va den egna organisationens fortrafflighet gallande etik
och moral(Carol, 2001; Ditlevsen, 2012).



Kommunikation pa det har sattet kan ocksa formedlas i syfte att motivera de anstallda, och det
blir da av vikt for organisationen att den har kommunikationen sker pa ett sa effektivt satt som
mdjligt(Bharadwaj, 2014). A andra sidan s& behéver inte de signaler och den kommunikation
som organisationen formedlar utat mot externa intressenter 6verensstaimma med det som
organisationen formedlar internt till sina medarbetare(Brunsson, 1990, B). Organisationer kan
till och med medvetet formedla sig genom olikartad kommunikation beroende pa om denna &r
menad for internt eller externt bruk, vilket saledes innebar att organisationer medvetet
kommunicerar olikartat till olika intressenter.(Brunsson, 1990, B) Organisationer &r inte en
enhetlig bestandsdel, utan bestar av individer med olika asikter och intressen. Lika lite &ar de
olika intressenternas krav pa organisationen helt likartade, och organisationens
kommunikation och budskap skiljer sig darfor for att kunna tillfredsstélla olika interna och
externa intressenter. Det ar saledes intressant att undersoka hur autentiskt det som férmedlas

externt faktiskt ar i forhallande till det som formedlas internt.

1.2 Syfte

Syftet med denna studie &r att bidra med 6kad forstaelse kring hur relationen mellan

organisationens interna uppfattning av den externa kommunikationen gallande CSR ser ut.

1.3 Fragestallning

Hur forhaller sig medarbetarnas uppfattning av arbetet med de CSR-maéssiga aktiviteterna till
det som organisationen formedlar externt, och vad beror detta pa?

1.4 Bidrag
Ljungdahl (1999) skriver “hittills har dock inga empiriska studier publicerats som uttryckligen

har forsokt spara en medveten tillimpning av dylika strategier 1 foretagen”. Med medveten
tillampning av dylika strategier avser alltsa Ljungdahl (1999) det interna engagemanget i
organisationens samhallsansvar. Vi menar alltsa pa att det finns en kunskapslucka i
forskningen som har publicerats kring CSR, da det tidigare inte undersokts hur valférankrade
organisationers CSR-massiga budskap ar hos organisationens medarbetare. Darfor anser vi det
vara intressant att se hur organisationens kommunikation gallande CSR skiljer sig at mellan
olika intressenter internt och externt for att pa sa satt utreda hur autentiskt organisationens

CSR-maéssiga arbete é&r.



Aven Dhanesh (2012) styrker det hér péastaendet och uttrycker det som att tidigare forskning
enbart berort hur externa intressenter paverkas av organisationers CSR-massiga budskap
samtidigt som det funnits ett obefintligt fokus pa hur de interna intressenterna paverkas av

dessa.

Externa Extern kommunikation . .
Organisation

intressenter

Modell 1 (Egen illustration 6ver tidigare forskning)

Bade Ljungdahl (1999) och Dhanesh (2012) menar alltsa pa att tidigare forskning enbart tagit
hansyn till hur externa intressenter uppfattar och paverkas av CSR-massiga budskap.
Modellen ovan illustrerar vilket fokus som tidigare studier haft i &mnet.

Organisationen

Externa Ledningen
intressenter
(Exempelvis

kunder)

Extern kommunikation
(CSR-mdssiga budskap)

i+

—P
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Interna
intressenter
(Medarbetare)

Modell 2 (Egen illustration 6ver denna studies undersokningsomrade)

| denna studie har dock ett annat fokus inom samma omrade undersokts. Detta da relationen
mellan organisationens externa kommunikation och den interna uppfattningen av den externa
kommunikationen har undersokts. Eftersom bade Ljungdahl (1999) och Dhanesh (2012)



menar pa att forskningen inom detta omrade ar bristfallig sa ser vi har en tydlig
kunskapslucka, och det ar har undersokningens empiriska bidrag framkommer. Modellen
ovan illustrerar det fokus som denna studie kommer att ha i omradet. Pilen som lankar
samman organisationen och de externa intressenterna ar den externa och officiella
kommunikationen som organisationen formedlar externt. Pilen som visar den interna
kommunikationen avser kommunikation inom organisationen som sker mellan ledning och
interna intressenter gallande utformning och férmedling av de CSR-massiga aktiviteterna.
Pilen mellan de interna intressenterna och den externa CSR-méssiga kommunikationen visar
relationen mellan dessa. Alltsa illustrerar pilen mellan de interna intressenterna och den

externa kommunikationen vad denna studie undersoker.

1.5 Studiens tillvagagangssatt
Detta ar en kvalitativ studie som kommer att genomféras genom att granska det material som

erhallits genom semi-strukturerade intervjuer.



2. Teoretisk referensram

Den teoretiska referensramen kommer att presentera, redogdra for och koppla samman de
olika teorierna som kommer att anvandas som analysverktyg i den har studien. De teorier
som kommer att presenteras ar teorier om CSR, autenticitet, institutionell teori, teori om
legitimitet och intressentteori. Dessa teorier presenteras av olika anledningar men ar alla
sammankopplade till undersokningsomradet. Avsnittet om CSR anvénds for att underlatta for
lasaren att forsta begreppet och vad det innebér, for att pa detta satt enklare forsta
undersokningens syfte. Avsnittet om CSR &r nara kopplat till teori om legitimitet och
autenticitet pa det sattet att teorierna menar att legitimitet och autenticitet kan erhallas
genom att agna sig at CSR-massiga aktiviteter. Avsnitten om legitimitet och autenticitet avser
saledes att ge en dkad forstaelse 6ver varfor organisationer anvander sig av CSR och vilka
konsekvenser det kan fa. Nara kopplat till legitimitet ar intressentteorin, da det framgar vara
som sa att organisationer kan adgna sig at CSR-massiga aktiviteter for att vinna legitimitet
fran samhaéllet, och darigenom tillfredsstalla sina intressenter. Av denna anledning har
avsnittet om intressentteorin tagits hansyn till. Institutionell teori har anvants da det ligger till
grund for teori om legitimitet och intressentteori. Institutionell teori har alltsa legat som en
utgangspunkt for vilken varldssyn vi som undersékare haft i undersokningen, och av denna
anledning ansags det vara relevant att lasaren far ta del av denna véarldssyn for att forsta

sammanhanget i de olika resonemang som senare kommer att foras.

2.1 Corporate Social Responsibility

CSR som begrepp ar en konstruktion som uppkommit av att individer ifragasatt
organisationers olika handlingar och uppmanat organisationerna att ta ansvar for omvarlden
som de verkar inom. CSR har darefter blivit en egen industri dar det bland annat finns
heltidsanstéllda som enbart arbetar med fragor gallande CSR. Darmed ar det idag mer regel dn
undantag for organisationer att lagga energi och resurser pa CSR. Detta da samhallet forvantar
sig att organisationer ska ha ett etiskt forhallningssatt och beteendemonster som positivt
inverkar pa hur de paverkar omvarlden. Denna forvantan ar nagot som organisationer
tillgodoser genom att &gna sig at samhallsansvar, det vi benamner som CSR. Organisationer
kan agna sig at CSR-maéssiga aktiviteter genom att ta samhallsansvar inom sociala,
ekonomiska och etiska omraden.(Lantos, 2001) Detta samhéllsansvar kan sedan resultera i
okad legitimitet fran samhallet vilket i sin tur kan leda till 6kade resultat.(Sharp & Zaidman,

2010) Just denna koppling mellan CSR och forbattrade resultat har fatt delar av samhallet att



borja ifragasatta de bakomliggande motiven med CSR, och varfor organisationer valjer att
lagga sa mycket pengar pa detta.(Vlachos et al. 2009) En del menar till och med att
incitamenten till det CSR-massiga arbetet snarare praglas av en jakt pa legitimitet, an att det
skulle vara ett genuint ansvarstagande fran organisationens sida som ar drivkraften(Sachs &
Maurer, 2009). Samtidigt menar Brunsson (1990, A) att CSR-massiga aktiviteter snarare bor
ses som ett krav for organisationer att dgna sig at for att undslippa kritik fran samhallet, vilket
i sin tur kan leda till minskad legitimitet och erkannande fran samhallet. For att
organisationers CSR-massiga aktiviteter ska resultera i legitimitet fran samhallet snarare an
ifrdgasattande av de bakomliggande motiven, kréavs det saledes att organisationens CSR-
maéssiga aktiviteter uppfattas som autentiska. For att upplysa samhallet om att organisationen
agnar sig at dessa CSR-maéssiga aktiviteter och darmed skapa legitimitet, sa ar det nodvandigt
for organisationen att &ven kunna uppvisa detta for samhallet. Detta kan genomfdras genom
att organisationen formedlar att de dgnar sig at CSR-maéssiga aktiviteter bade internt och
externt(Nielsen & Thomsen, 2007). | den hé&r studien har antagandet gjorts att organisationen
tillsammans med sina medarbetare har en I16pande kommunikation géllande det
samhéllsansvar som organisationen utfor. Skulle det vara sa att medarbetarna inom
organisationen inte uppfattar organisationens externt pastadda CSR-massiga budskap sa skulle
det kunna vara sa att detta enbart ar nagot som organisationen séger sig gora utan att faktiskt
gora det. Den héar studien baseras pa den definition av CSR som menar pa att de olika

aspekterna av CSR som finns ar de ekonomiska, sociala och miljémassiga.(Dahlsrud, 2008)

2.2 Autenticitet

Den har delen av den teoretiska referensramen kommer att redogora for varfor det ar viktigt
att en organisations olika handlingar upplevs som autentiska. Autenticitet kan inom
foretagsekonomi definieras som att en organisation i sina uttryckta varderingar &r genuina
eller akta i forhallande till vad man faktiskt gor. Med andra ord innebdr autenticitet att det
organisationen séger sig gora och vad organisationen faktiskt gor har en viss grad av
overensstammelse sinsemellan(Warren, 2013). Vidare kan man uttrycka det som att om
individen kanner att den delar och ar enhetlig i de véarderingar som dennes sociala kontext har
och att detta galler for samtliga individer i kontexten, sa ar gruppen och kontexten som

individerna befinner sig inom autentisk(Edwards, 2010).



Det ar relevant for en organisation att ha ett enhetligt tink och en gemensam vision att strava
emot, detta for att uppna béttre resultat(Staren & Eckes, 2013; Eisenberger, Fasolo & Davis-
LaMastro, 1990). Med en hogre autenticitet finns alltsa battre forutsattningar for hogre
resultat och béttre prestationer. Det hér kan relateras till att det under dessa forutsattningar
aven bor vara viktigt for organisationen att upplevas som autentisk i sin CSR-massiga
kommunikation for att kunna optimera effekterna av dessa, vilket exempelvis kan vara dkade
intakter. Uppfattningen av autenticitet i organisationens CSR-massiga aktiviteter har pa det
séttet att gora med till vilken grad av éverensstdimmelse i de uppfattningar och visioner som

finns inom organisationen.

2.3 Institutionell teori

Den institutionella teorin visar pa vilken varldssyn som appliceras i studien, och kommer
ocksa fungera som ett analysverktyg i analysen. Den institutionella teorin bygger pa att
organisationer kommer att folja formella och informella regler samt normer som samhallet
upprattar, snarare an att alltid foredra ett rationellt, vinstmaximerande handlingsmonster.
Samhallet paverkar saledes organisationer, som ses som den lagsta paverkbara bestandsdelen i
systemet, att dela sdrskilda vérderingar. Man kan séaga att organisationer forséker mota

institutionella krav for att vinna legitimitet fran samhéllet.(Eriksson-Zetterquist, 2009)

Forsok till att erhalla legitimitet kan alltsa goras bade fran den egna organisationen men dven
fran organisationer tillsammans, fran ett sa kallat organisationsfalt(DiMaggio & Powell,
1983). Meyer & Rowan (1977) och DiMaggio & Powell (1983) vidareutvecklade saledes den
institutionella teorin och menade pa att organisatoriska strukturer och processer existerar éver
och mellan organisationsgranserna, vilket innebdr att organisationer kan samverka och
paverka varandra. Pa detta satt ar det alltsd majligt for organisationer att tillsammans bilda en
slags norm for vilket CSR-madssigt arbete som ska bedrivas inom den gemensamma sektorn.
Denna norm skulle da kunna tankas bilda ett ramverk for vad en organisation maste bedriva

for typ av verksamhet for att kunna erhalla legitimitet fran samhallet.

Denna varldssyn appliceras i denna studie genom att vi ser pa Lansforsakringar Bergslagen
som att organisationen kommer att folja formella och informella regler samt normer, snarare
an att de alltid kommer foredra kortsiktiga, vinstmaximerande handlingar. Vi kommer &ven

att se pa Lansforsakringar Bergslagen som att det ar samhallet som paverkar dem att agera pa



ett visst satt, vilket i slutdndan kommer innebdra att de delar samhéllets vérderingar. Vi
kommer &ven ga in med utgangspunkten att organisationer inom en och samma sektor har en
viss norm som organisationerna foljer, och att detta da innebér att Lansforsakringar
Bergslagen likt andra organisationer inom samma sektor har en viss norm for vilket CSR-

maéssigt arbete som ska bedrivas och anses vara legitimt.

2.4 Legitimitet

For att kunna skapa forstaelse 6ver varfor man i organisationer valjer att 4gna sig at CSR-
massiga aktiviteter sa ar det viktigt att studera de bakomliggande drivkrafterna. En sadan
drivkraft skulle kunna vara legitimitet, och kan forklaras med utgangspunkt i teori om just
legitimitet. Detta da sadan teori bland annat uttrycker det som att foretag och organisationer
endast kan fortleva och verka satillvida att det finns en viss grad av dverensstammelse mellan
den egna organisationens varderingar och de varderingar som rader i samhallet(DiMaggio &
Powell, 1983; Oliveira, Rodrigues & Craig, 2011). Legitimitet i organisationer som begrepp
ar ett organisatoriskt tillstand som drivs och aterspeglas av samhallets normer(Diez-Martin,
Prado-Roman & Blanco-Gonzélez, 2013). Organisationens legitimitet ska betraktas som en
resurs for organisationen och som om att denna resurs ar av samma relevans for en
organisation som andra organisatoriska resurser sasom kapital eller personal(Zimmerman &
Zeitz, 2002). Brist pa legitimitet fran omvarlden kan saledes innebéra forsamrade finansiella
resultat, och legitimitet kan utifran detta definieras som en av organisationens nyckelfaktorer i

jakten pa framgang.(Diez-Martin et al., 2013)

Legitimitet ar saledes en form av generaliserbar uppfattning som éverensstammer med
varderingarna mellan den egna organisationen och varderingarna som finns i den omvarld dar
organisationen befinner sig. | de fall dar omvarldens varderingar inte 6verensstimmer med
organisationens varderingar sa finns det en risk att organisationens legitimitet ifragasatts av
omvarlden.(Deegan, 2002; Suchman, 1995) Det kan &ven vara sa att organisationer ifragasatts
av omvaérlden ifall de inte dr autentiska i sin CSR-mdssiga kommunikation. Av denna
anledning efterstravar organisationer legitimitet gentemot och fran omvarlden for att pa sa vis
undvika negativa konsekvenser ifran denna, vilket i sammanhanget exempelvis skulle kunna
vara handelser som innebér ett sémre finansiellt resultat for den egna organisationen(Kaplan
& Ruland, 1991).



Det finns olika perspektiv pa vad legitimitet kan innebara. | denna studie ser vi pa legitimitet
utifran ett sadant perspektiv att organisationer medvetet forsoker fa acceptans bade vad galler
de varderingar som finns inom den sektor som organisation befinner sig inom, men aven fran
de varderingar och normer som avspeglas mot organisationen fran samhéllets sida.(Suchman,
1995) Med andra ord ser vi det som att organisationen dels individuellt efterstrévar legitimitet
fran samhallet, och dels att organisationen efterstravar legitimitet inom sin sektor, samtidigt
som aktorerna kollektivt inom sektorn forsoker vinna legitimitet gentemot mot samhéllet.

Med relevansen av legitimitet i atanke s& menar Brunsson (1990, A) att organisationer ar
angelagna om att visa sina beslut och aktioner externt, for att 6ka sin legitimitet gentemot
samhallet. Sarskilt i de fall dar dessa beslut och aktioner reflekterar de normer som finns i
samhéllet. Ddrmed kan det fungera som verktyg for organisationer att kommunicera ut sina

beslut och aktioner for att skapa en legitimitet mot omvarlden

Sevon (1996) menar pa att organisationer medvetet och omedvetet harmar och efterliknar
varandra. Framforallt framstar det som att organisationer garna forsoker gora pa samma sétt
som man gjort i framgangsrika organisationer som av olika orsaker har framstallts som nagon
form av organisatorisk forebild. Detta kan vidare innebéra att organisationer som vunnit
legitimitet fran samhéllet efterliknas av andra organisationer som &ven de efterstravar
legitimitet.(Sevon, 1996)

Forutom de positiva effekter som omfattande legitimitet fran samhéllet kan innebéra for
organisationer, sa finns det dven negativa aspekter for organisationer som saknar legitimitet
fran och gentemot omvérlden. Bianchi & Ostale (2006) menar bland annat pa att
organisationer som saknar legitimitet fran omvarlden presterar samre i storre utstrackning an

vad organisationer som har legitimitet fran omvarlden gor.

Det forefaller aven vara som sa att organisationer som har erhallit en hog grad av legitimitet
fran omvarlden i sin tur tenderar att vara mer framgangsrika och uppna béttre resultat. Till och
med till den grad att den legitimitet som en organisation har kan vara en nyckelfaktor for
organisationens eventuella resultatméassiga framgang.(Diez-Martin et al. 2013) Detta pa grund
av att legitimitet ar en resurs som organisationer maste besitta till en viss grad for att kunna fa
tillgang till andra viktiga resurser i omvarlden, for att organisationen ska kunna fortskrida sin
verksamhet och véxa i framtiden(Zimmerman & Zeitz, 2002).
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Om man 4 andra sidan kopplar legitimitet till CSR utifran den syn som Carroll (1991) har om
att organisationer anpassar sina CSR-massiga budskap utefter samhallets normer, sa kan ett
antagande goras om att organisationer anpassar sina CSR-massiga budskap utefter samhallets
normer for att vinna legitimitet och darigenom fa tillgang till viktiga resurser som
organisationen behdver for att kunna fortskrida sin verksamhet, precis som Zimmerman

& Zeitz (2002) menar.

For att kunna bevisa for samhéllet och omvarlden att organisationen har ett etiskt och
moraliskt forhallningssatt sa ar det viktigt for organisationen att uttrycka sig pa ett sadant satt
som gor att organisationen framstar som legitim. Organisatoriska handlingar &r darfor ofta
framférda inom organisationen genom kommunikation, och tanken med det &r att
organisationen och individerna inom densamma ska koordineras att agera externt pa ett
likartat satt.(Pfeffer, 1981; Brunsson, 1986) Kommunikation kan da darigenom anvandas
inom organisationen som ett verktyg for att formedla sig externt, for att darmed pavisa den

legitimitet som finns inom organisationen(Brunsson, 1986).

Detta kan ses som en typ av marknadsforing for att erhalla legitimitet, vilket Farache & Perks
(2010) menar ar nagot som organisationer frekvent dgnar sig at, och anvander som verktyg, i
samband med deras externa formedling av CSR-massiga aktiviteter. Ett sddant externt
kommunikationsverktyg kan vara arsredovisningar, som organisationer kan anvanda for att
tillgodose de olika krav som finns fran intressenterna till organisationen, och darigenom fa
legitimitet for de varderingar som rader i samhallet. Detta kan som tidigare namnts, leda till
att organisationer som befinner sig inom nérbeslaktade sektorer ofta har likartade
handlingsménster for vilken information som man véljer att delge sig av da man har snarlika
forvantningar fran omvarlden.(Ljungdahl, 1999) Kommunikationsverktyg som organisationer
anvander sig av behdver nodvandigtvis inte bara vara arsredovisningar, utan kan besta av

exempelvis formella dokument eller direkt kommunikation via olika medier(Brunsson, 1986).

Teori om legitimitet pavisar att organisationer anvander sig av CSR-massiga budskap pa ett
likartat satt som sina narstaende organisationer for att uppna en slags kontextuell
legitimitet.(DiMaggio & Powell, 1983) Denna kontextuella legitimitet bestar av ett antal olika
normer och forvantningar som da tillampas pa aktuell sektor(Ljungdahl, 1999). Det skulle
alltsa kunna vara sa att organisationer uttrycker CSR-massiga budskap externt for att vinna
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legitimitet fran omvarlden snarare &n av etiska och moraliska skal. Det skulle ocksa kunna
vara sa att organisationer sager sig arbeta med CSR-massiga aktiviteter for att vinna
kontextuell legitimitet, men sedan de facto inte gor det.

2.5 Intressentteorin

Néra kopplat till teorier om legitimitet finns dven intressentteorin. Teori om legitimitet och
intressentteori hor ihop pa det sattet att de organisationer forsoker vinna legitimitet ifran ar de
intressenter som redogdrs for i intressentteorin. Intressentteorin &r den svenska dversattningen
till Stakeholder theory som enligt Donaldson & Preston (1995) har sin grund i Freemans
(1984) bok; Strategic Management: A Stakeholder Approach. Intressent definieras enligt
Ljungdahl (1999) som: “aktorer eller grupper som har nagon form av intresse i en

organisations verksamhet”.

Intressentteorin handlar om hur organisationen interagerar med diverse aktorer i dess
omgivning som exempelvis kunder, personal, 4gare, media eller leverantorer.(Donaldson &
Preston, 1995) Da olika intressenter har olika krav pa organisationen sa kravs det en viss typ
av flexibilitet fran organisationens sida for att tillgodose dessa krav och pa sa vis skapa en
legitimitet gentemot intressenterna beroende pa vad dessa har for krav pa
organisationen.(Carnaghan, Gibbins & Ikédheimo, 1996) Darav betraktas ocksa en
organisation som framgangsrik utefter utfallet av hur vél organisationen behandlar

relationerna med deras olika intressenter(Freeman, 1984).

Det forefaller alltsa vara som sa att man anpassar sin kommunikation beroende pa vilken
intressent man kommunicerar med for att tillfredsstélla dessa och dennes krav pa
organisationen. Saledes framstar det som om att budskapen som organisationen utformar och
kommunicerar kan vara olika beroende pa vilken intressent som ar mottagaren, for att kunna
tillfredsstalla dennes krav pa legitimitet.(Carnaghan et al. 1996) Detta kan relateras till
Brunsson (1990, B) vilket tidigare redogjorts for, som menar pa att organisationer medvetet
sander olika budskap till olika intressenter beroende pa vem som ar mottagare. Vilket ar nagot
som Brunsson (1990, B) kallar for hyckleri da den externa kommunikationen noédvandigtvis
inte behover vara densamma och Gverensstdmma med den kommunikation som
kommuniceras mot de interna intressenterna. Om organisationen medvetet kommunicerar

olikartat till olika mottagare bor det rimligtvis ocksa vara sa att mottagarna far olika
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uppfattningar om vilken kommunikation och vilka budskap som organisationen faktiskt
formedlar.(Smidts et al. 2001)

2.6 Sammanfattning
Som tidigare namnts hanger det som presenterats i den teoretiska referensramen ihop pa sa

satt att det framgar som om att organisationer dgnar sig at CSR-maéssiga aktiviteter for att pa
sa satt kunna erhalla legitimitet fran samhallet och fran sina intressenter. Det &r viktigt for
organisationer att besitta legitimitet fran samhallet och intressenterna for att vinna
konkurrensfordelar gentemot sina konkurrenter. Det forefaller &ven vara som sa att
autenticitet gdllande CSR inom organisationer kan bidra till en 6kad legitimitet fran
omvaérlden. Detta eftersom en hdg autenticitet i organisationen gallande CSR innebdr en
gemensam bild av hur organisationen arbetar med CSR, och det som férmedlas externt blir da
mer enhetligt och trovardigt vilket i sin tur kan leda till att organisationen enklare kan erhalla

legitimitet fran omvarlden.

Alla ovanstaende teorier kommer att anvandas som analysverktyg under analysavsnittet, om
an pa lite olikartade satt. Teori om CSR ligger som tidigare namnts som grund for begreppet
och for lasarens forstaelse men aven for att redogéra for vilken syn som vi i denna
undersokning kommer ha pa begreppet och hur vi ser pa fenomenet i stort. Intressentteorin
kommer vidare i studien ligga som utgangspunkt till varfor det eventuellt kan finnas
skillnader i medarbetares uppfattningar kring hur det CSR-massiga arbetet ser ut inom
organisationen. Intressentteorin hjélper oss saledes att forstd varfor det skulle kunna finnas en
skillnad mellan medarbetarnas uppfattning av organisationens CSR-maéssiga aktiviteter och
den kommunikation som formedlas externt fran organisationen gallande detta. Institutionell
teori har anvénts som utgangspunkt for denna studie, men dven for att se om studiens empiri
visar pa att det finns normer inom Lansforsakringar Bergslagen och dess bransch kring hur
CSR-méssigt arbete bedrivs. | analysen kommer legitimitet att behandlas genom att forsdka
forklara hur studiens intervjupersoner anser att Lansforsakringar Bergslagen skapar
legitimitet, och huruvida detta forsok att skapa legitimitet &r genuint eller enbart till for att
tillfredsstélla olika intressenter. | och med detta blir &ven autenticitet en viktig aspekt att
behandla i analysen da vi forst i analysen kommer att kunna avgora graden av autenticitet hos
studiens intervjupersoner i deras uppfattningar, i relation till organisationens externt

formulerade CSR-massiga budskap, och vad detta beror pa.
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3. Metod

| detta kapitel kommer det att redogéras for undersékningens metodologiska utgangspunkter
och avvagningar. Inledningsvis kommer det redogdras for undersokningens uppléagg for att
sedan ga in pa de urval och avgransningar som gjorts kring undersokningsobjektet. Vidare
kommer sedan undersokningens tillvagagangssatt att presenteras for hur vi gatt tillvaga
gallande insamlingen av det empiriska materialet. Avslutningsvis kommer det redogdras for

hur empirin analyserats samt avslutas med en kritisk metodreflektion.

3.1 Undersokningens uppléagg

Denna studie amnar skapa forstaelse kring och forklara hur CSR-maéssiga aktiviteter uppfattas
internt inom Lénsfoérsakringar Bergslagen gentemot hur det kommuniceras externt.
Inledningsvis undersoktes hur Lansforsakringar Bergslagen kommunicerar sina CSR-méssiga
budskap till externa intressenter, for att sedan se hur dessa budskap kommuniceras internt till
de anstallda. For att kunna se hur de CSR-maéssiga budskapen kommuniceras externt har
dokument som formedlas externt granskats for att erhalla en bild av vad organisationen
kommunicerar till externa intressenter. De dokument som granskats i denna undersdkning ar
Lansforsakringars hallbarhetsredovisning fran 2013 och Lénsforsakringar Bergslagens
arsredovisning fran 2013. Hallbarhetsredovisningen ar organisationsévergripande och
innefattar alla lansbolag samtidigt som en enskild arsredovisning for just Lansforsakringar
Bergslagen finns och har tagits hansyn till. En avgransning i vilka dokument som granskats
har saledes gjorts och hansyn har enbart tagits till officiella dokument fran Lansforsakringar
som publicerats for externt bruk. Efter att hallbarhets- och arsredovisningen granskats sa
gjordes bedémningen att vi hade tillrackligt med material for vad vi ville ha ut fran de
dokument som L&nsforsékringar Bergslagen férmedlar externt. For att kunna se vilka CSR-
massiga budskap som formedlas i de har dokumenten har en textanalys genomforts vilket

kommer redogoras for under avsnitt 3.3 Tillvagagangssatt.

For att vidare se hur CSR-méssiga aktiviteter formedlas internt till de anstéllda har semi-
strukturerade intervjuer genomforts med tio anstéllda hos Lansforsakringar Bergslagen just
for att se hur ledningens kommunikation av de externa budskapen uppfattas av de interna
intressenterna, det vill siga organisationens medarbetare. Tillvagagangssattet for att analysera

intervjuerna skedde forst genom att intervjuerna transkriberades. Sedan gjordes en tematisk
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analys pa det transkriberade materialet, dar varje fraga ingick i ett specifikt tema och

analyserades utifran detta.(Bryman & Bell, 2011)

Lansforsakringar Bergslagen

Externa
intressenter
(Exempelvis
Kunder)

Ledningen

Extern kommunikation
(CSR-méssiga budskap)

AN
AN

uonejlunwiwoy uisu|

%ntevrna
intressenter
(Medarbetare)

Modell 3 (Egen illustration)

Modellen illustrerar hur undersékningen ar utformad, och vad som undersoks. Pilen mellan
den externa kommunikationen och de interna intressenterna visar relationen mellan dessa
bada faktorer och darmed vad undersokningen amnar studera. Med ledningen i modellen ovan
asyftas de som fattar beslut kring vad som ska kommuniceras externt i samrad med de som
forfattar ars- och hallbarhetsredovisningen. For att kunna erhalla forstaelse och en eventuell
forklaring till den relation mellan extern kommunikation, och intern uppfattning av densamma
som uppstar, sa har teoretiska verktyg anvants som forklaringsmodell. Med de har verktygen
amnar studien forklara varfor relationen mellan extern kommunikation och intern uppfattning

ar som den ar, och vad detta beror pa.

3.2 Urval och avgransning

Undersokningen har gjorts hos Lansforsakringar Bergslagen, som ar ett dmsesidigt bolag
beldget i Bergslagen, och bedriver finansiell verksamhet sasom bank och forsékring. De

personer som valts ut for intervjun har arbetat inom samma avdelning och ar féretagssaljare.

Inledningsvis kravdes en organisation som motsvarade kraven for att kunna genomfora

undersokningen. Dels krdvdes en organisation som hade omfattande offentliga dokument som
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kunde granskas for att fa en bild av vilken extern kommunikation som organisationen
formedlar sina CSR-massiga budskap genom. Dels kravdes ocksa en organisation som hade
uttalade CSR-mal for att ha nagonting att undersoka. Det forefaller dven vara som sa att bade
finansiella och stora organisationer har hogre krav pa sig att utdva CSR-massiga aktiviteter an
vad andra organisationer har, mer omfattande CSR-massig verksamhet gjorde studien lattare
att genomfora.(Oliveira et al. 2011; Brower & Mahajan, 2012) Dérav var ett kriterium att
intervjuerna skulle utféras hos en stor organisation som bedriver finansiell verksamhet.
Lansforsékringar Bergslagen &r ett dmsesidigt bolag, vilket innebér att organisationens kunder
ocksa &r organisationens agare, detta innebér i sin tur att organisationens 6verskott gar tillbaka
till det lokala bolagets kunder. Man kan ténka sig att en organisation som dgs av de lokala
kunderna och aven fordelar sin utdelning till dessa lokala kunder &ven agnar sig at
allménnyttig verksamhet i den lokala bygden, vilket i sin tur &r CSR-massiga aktiviteter och
som da alltsa bor innebéra att organisationen &gnar sig at omfattande CSR-méssig
verksamhet. Darfor var dven bolagsform ett kriterium. Detta var anledningarna till att valet
foll pa just Lansforsakringar Bergslagen, da de uppfyllde samtliga av vara kriterier. Genom ett
mentorskap anordnat via Orebro universitet fanns sedan tidigare kontakt med

Lansforsékringar Bergslagen.

| denna studie har ett urval av intervjupersoner valts ut baserat pa deras arbetsuppgifter, vilket
kan ses dels som ett malstyrt urval, men dven som ett typiskt urval(Bryman & Bell, 2011;
Jacobsen, 2002). | malstyrda urval beskrivs det ofta som att intervjupersonerna ska skilja sig
fran varandra for att ge en variation(Bryman & Bell, 2011). Daremot soker inte kvalitativ
forskning efter ett generellt och typiskt svar i organisationen, utan snarare det unika och
speciella, och av den anledningen sa skulle det inte ha varit mojligt att fa en generell
uppfattning efter att ha intervjuat enstaka personer ur olika delar av organisationen(Jacobsen,
2002). Den kvalitativa forskningens intervjuer kan omojligtvis genomféras med hela
organisationens anstéllda da undersékningens empiri blir alltfér omfattande och
svarhanterlig.(Jacobsen, 2002) For att da kunna bilda oss en nagorlunda representativ bild av
vad en del av organisationens interna intressenter har for uppfattning sa har istallet fokus legat
pa att intervjuerna skulle ske inom samma del av organisationen, for att fa en bild av vad man
har for uppfattning i just den delen av organisationen. Pa detta satt sa skiljer sig alltsa studien
fran ett typiskt malstyrt urval. De personer som intervjuades i denna studie kom samtliga fran
Lansforsakringars séljavdelning. Séljavdelningen ansags av 0ss ge en sa representativ bild av

organisationen som mojligt, bland annat for att séljarna arbetar med organisationens kunder
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och darigenom lattare kan kdnna av hur externa intressenter uppfattar organisationens externa
CSR-massiga budskap &n vad medarbetare som har mindre kontakt med externa intressenter
skulle kunna gora.

Vid insamling av empirin till denna undersokning var ett kriterium att intervjuerna skulle ske
fysiskt pa plats med intervjupersonen, istéllet for telefonintervjuer. Detta da det ar lattare att
tala om kansliga amnen vid en personlig intervju, samtidigt som vi som intervjuare da enklare
kunde paverka omgivningen under intervjutillfallet for att minimera eventuella
storningsmoment som skulle kunna tankas vara ett problem under en telefonintervju. Det
finns &ven en poang i att befinna sig fysiskt pa plats da man som undersckare lattare kan
kanna av sinnesintryck och stamningar pa arbetsplatsen.(Jacobsen, 2002) For att férhindra
eventuella stérningsmoment under intervjuerna sa sags det till att intervjuerna agde rum pa en
sa kallad konstlad plats(Jacobsen, 2002). Saledes &gde intervjuerna rum i antingen ett neutralt

motesrum eller i intervjupersonens arbetsrum. Detta innebar att intervjuerna kunde ske ostort.

3.3 Tillvagagangssatt

For att kunna se vad som formuleras externt sa har som namnts en kvalitativ textanalys
genomforts. Kvalitativ textanalys anvands for att tolka och analysera innehall i texter for att
kunna klassificera det till kategorier och teman(Weber, 1990). Graneheim & Lundman (2004)
menar pa att textanalyser kan fokusera pa antingen det manifesta eller pa det latenta
innehallet. Skillnaden mellan manifest och latent innehall ar att manifest innehall
representeras av det som uttryckligen star i texten, alltsa det innehall som finns skrivet i texten
och innebér en mindre grad av tolkning an vad som forekommer i det latenta innehallet.
Latent innehall ar det som forskaren sjélv tolkar och utlaser ur texten(Graneheim & Lundman,
2004). | kvalitativ textanalys finns det en viss grad av subjektivitet. Da just en sadan utforts sa
faller det sig naturligt att storre fokus lagts pa det latenta innehallet da temana har tagits fram.
Daremot har fokus i denna studie legat pa det manifesta i den grad det ar mojligt, da vi menar
pa att det minskar subjektiviteten om vi som studiens genomforare valjer att ta hansyn till det
som faktiskt star uttryckt snarare &n att enbart se till vara egna tolkningar.(Graneheim &
Lundman, 2004)

| ett inledande skede granskades de dokument som publicerats externt och officiellt fran

organisationen. Saledes textmaterial som ansags ha att géra med ekonomiskt, socialt och
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miljomassigt ansvar och ansags vara relevant for studien. Dessa textutdrag lastes sedan

igenom noggrant och granskades for att kunna avgora vilka texter som var ndrmast anknutet

till studiens undersokningsomrade. Utifran detta valdes sedan elva stycken textutdrag ut som

ansags vara av sarskild relevans for undersokningen, textutdragen var av sadan karaktar att de

var starkt sammanbundet med undersokningsomradet. Nar detta var gjort togs fragor fram

utefter textutdragen som kunde hjélpa oss besvara fragestallningen. Daremot insag vi da att

vissa av textutdragen var véaldigt lika varandra vilket gjorde att de elva texterna delades in i

fyra teman utefter vad textutdragen ansags representera. Textutdragen och vilka teman de gick

in under kan ses i tabellen:

Organisationens
uppmaning till

medarbetarna for att

varna om miljén

Organisationens atgdrder

for att koppla

miljovanlighet till sina

forsakringar

Organisationens ansvar fér

omvarlden

“Som alternativ till att
resa anvénds TV-
méten, webb och
telefon som spar bade
miljé och arbetstid.
Medarbetarna erbjuds
ocksa cyklar och
kollektivtrafikkort for
resor i ndromrddet
under arbetstid.”
“Lédnsforsdkringar
bedriver ett aktivt
skadeférebyggande
arbete, som bdde
minskar
skadekostnader och
utsldpp av koldioxid.”

"Alla medarbetare
mdste ddrfér agera pa
ett sdtt som Idngsiktigt
inger fértroende och
respekt hos kunder,
medarbetare,
myndigheter och andra
intressenter i
sambhidillet.”

“Vi ér sedan
mdnga Gr
certifierade enligt
ISO 14001 och tar
ddrmed ett aktivt
miljéansvar pa
mdnga olika sdtt.”

“Vart uppdrag Gr
att se till att
skadorna dtgdrdas
pd miljévdnligaste
sdtt.”

“Ldnsférsdkringar
skapar ldngsiktig
trygghet for
férsdkringstagare,
bankkunder och
pensionssparare.”

“Ldnsférsdkringar
AB har satt ett
flerarigt mal att
minska volymen
pappersutskick
till kunden.”

“Ddrfor dr en
viktig miljéatgdrd
att hjdlpa
kunderna att
undvika skador.”

“Bolaget har
stort fokus pd
att halla nere
skadekostnader
och att hjélpa
kunder
férhindra
skador, innan
de intrdffar.
Det skapar
savdl
ekonomiska
som
miljémdssiga
vinster.”
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Medarbetarnas “Kundnyttan dr “Engagemanget i

engagemang hos kunden  /edstjdrnan i allt som ménniskors vardag
gérs. Aven om det finns omfattar hela
andra intressenter dn  verksamheten —
kunden sa dr syftet frén
alltid att ge en sa stabil sakfdrsékringar till
och trygg verksamhet  pensionssparande
fér kunden som och banktjénster.”
mdjligt.”

Citaten utmynnade alltsa i teman, vilka sedan i sin tur utmynnade i intervjufragor, da syftet
med intervjuguiden var att tacka in dessa teman, och fa intervjupersonernas uppfattningar
angaende dessa, (dessa fragor kan ses i bilaga 1). Pa detta sétt har den externa
kommunikationen som uttryckts i citaten avspeglat sig i frigorna som stéllts till

intervjupersonerna.

Citat Teman — Fragor

Darmed skulle man kunna uttrycka sig som sa att intervjupersonerna uttryckligen fragats om
citaten som fragorna utvecklats efter, vilket gor att vi fatt deras uppfattningar kring hur de

faktiskt arbetar med det som uttrycks i citaten.

3.4 Intervjuerna

Vid intervjutillfallena valde vi som studiens genomférare att dela upp ansvaret for
intervjuerna. En hade hand om intervjuguiden och stallde fragor och samtalade med
intervjupersonen samtidigt som den andre antecknade vad som sades. Detta gjordes for att
samtalen skulle bli mer avslappnade och foras mellan tva personer, snarare an att bada
undersokare skulle sitta och stalla fragor, vilket tanktes kunde medféra att intervjuerna blev
mer som ett foérhor &n ett avslappnat samtal. Det gjordes dven for att en av 0ss intervjuare
skulle kunna koncentrera sig helt pa att anteckna vad som sades. Aven om en av 0ss som
intervjuare ar helt koncentrerad pa att anteckna sa ar det mojligt att viktig information kan gas
forlorad, eller att feltolkningar gérs(Silverman, 2011). For att minimera sadana faktorer sa
valde vi att spela in intervjuerna, for att kunna transkribera intervjumaterialet och ga igenom
det flera ganger vid behov. Detta menar Silverman (2011) starker undersokningens analys och
dess trovardighet. Innan intervjuerna sa tillfragades aven intervjupersonerna om de ville vara
anonyma i undersokningen, men att de kunde ta stallning till detta efter avslutad intervju.
Detta gjordes da det fanns en risk att personerna som intervjuades inte skulle vaga svara 6ppet

pa vara fragor, i det fall de kande att de kunde saga nagot som var kansligt och att det kunde
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paverka dem negativt pa nagot satt(Jacobsen, 2002). Ingen av denna studies intervjupersoner

angav daremot att de ville vara anonyma.

De som intervjuats i undersokningen ar som tidigare ndmnts foretagsséljare.
Intervjuperson 1, foretagssljare i fyrtioarsaldern

Intervjuperson 2, foretagssaljare i trettiodrsaldern

Intervjuperson 3, foretagssaljare i trettioarsaldern

Intervjuperson 4, foretagssljare i fyrtioarsaldern

Intervjuperson 5, foretagssaljare i femtioarsaldern

Intervjuperson 6, foretagssaljare i femtiodrsaldern

Intervjuperson 7, foretagssaljare i sextiodrsaldern

Intervjuperson 8, foretagssaljare i femtioarsaldern

Intervjuperson 9, foretagssaljare i trettioarsaldern

Intervjuperson 10, foretagsséljare i fyrtioarsaldern

Intervjupersonernas namn, exakta alder eller kon har inte skrivits ut av hansyn till deras
integritet. Intervjupersonernas erfarenhet i organisationen varierar. Vissa har varit anstéllda i

ett par ar, samtidigt som vissa arbetat upp mot trettio ar inom organisationen.

3.5 Etik

Anonymitet har som tidigare namnts erbjudits till studiens intervjupersoner for att
sakerhetsstélla att deras svar blir s uppriktiga som mojligt. Att anvanda sig av anonymitet har
forutom detta dven anvéants av etiska skal. Det kan téankas vara som sa att den information som
erhalls vid ett intervjutillfalle ar sa kanslig att intervjupersonens 6nskade anonymitet maste
kunna uppratthallas.(Jacobsen, 2002) Det ar aven av vikt att vi som intervjuare uppfyller
kravet pa konfidentialitet och tystnadsplikt gentemot intervjupersonerna. Detta da en
undersokning som denna skulle kunna leda till att nagon av intervjupersonerna hamnar i en
utsatt situation, &ven om intervjuguiden utformats for att inte behandla nagot alltfor kansligt
omrade for intervjupersonerna.(Holme & Solvang, 1997) Darfor har inte nagon alltfor
detaljerad information om undersékningens intervjupersoner uppgivits i denna studie,
exempelvis angaende intervjupersonernas kon da det bara var en kvinna som intervjuades.
Vad géller konfidentialitet si kommer endast studiens utforare att ta del av inspelningarna och

transkriberingarna for att uppfylla detta krav.
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3.6 Tillforlitlighet i studien

Aven om reliabilitet inte ar av samma betydelse i en kvalitativ undersékning som i en
kvantitativ sa vill vi anda klargora nagra standpunkter som ar av betydelse for forstaelsen av
denna undersokning(Holme & Solvang, 1997). Inledningsvis sa &r det av vikt att klargora att
resultatet av denna undersokning inte ar generaliserbar pa andra organisationer som befinner
sig inom samma bransch, eller i andra branscher heller for den delen. Daremot &r det mojligt,
och var férhoppning ar att slutsatsen i denna undersokning kommer férenkla och mojliggora
for andra undersokningar att finna intressanta handlingsmonster som kan vara intressanta att

félja upp och férdjupa sig inom.

Det ska aven poangteras att materialet som textanalysen utforts ifran, det vill saga
arsredovisningen och hallbarhetsredovisningen, i denna studie ses som Lansforsakringar
Bergslagens egen beddémning av sin verksamhet och vilken inverkan de har i sin sociala
kontext. Denna bedémning anses kunna goras, framforallt da den del av arsredovisningen som
berér CSR gors pa eget initiativ fran Lansforsakringar Bergslagen, och inget som finns

reglerat fran stat eller myndighet.

3.7 Analysmetod

Denna undersokning har tagit sin grund i empirin och i dess berattelser. Mer utforligt sagt sa
borjade analysen redan under intervjuerna, och nar intervjumaterialet transkriberades, da vi
fick en inledande syn 6ver vad intervjupersonerna hade for uppfattningar av temana som
behandlades. Sedan lastes det transkriberade materialet igenom flertalet ganger for att fa en
annu battre bild dver intervjupersonernas uppfattningar. Nar tillracklig kdnnedom om
intervjupersonernas uppfattningar var uppnadd sa kunde de viktigaste delarna av det
transkriberade materialet véljas ut. Dessa delar bildade tillsammans den empiri som kan ses
under avsnitt 4.2, och &r saledes det material som ansags vara av storst relevans for
intervjuguidens fragor, och understkningens teman. Denna empiri har sedan analyserats och

vi kunde genom detta och slutsatserna besvara undersokningens fragestallning.
Syftet med denna undersdkning har aldrig varit att visa upp en objektiv, generaliserbar

sanning. Fokus har snarare lagts pa att samla in empiri fran individer genom att lyssna pa

deras egna historier, berattelser och versioner av det som beroér studien. Kvalitativ forskning
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undersoker hur nagot gestaltas av den enskilda individen for att kunna skapa en beskrivande
bild av ett sammanhang. Studien har undersokt hur manniskor ser pa sin omvarld och sina

egna handlingar inom denna.(Larsson, 2005)

3.8 Metodreflektion

Vad géller studiens tillvagagangssatt sa finns det en del aspekter att reflektera kring. For det
forsta sa kan vi ifragasatta var egen objektivitet géllande textanalysen som

genomforts. Graneheim & Lundman (2004) menar pa att alla kvalitativa textanalyser medfor
en viss grad av subjektivitet. Detta gar bara att instamma i och inse att subjektivitet i en studie
likt denna &r en sjalvklarhet. Daremot har vi som undersokare gjort vart basta for att undvika

bias eller partiskhet i studien.

| efterhand gar det dven att reflektera kring valet av att bara undersoka en organisation. Detta
da det hade varit enklare att dra mer generaliserbara slutsatser om flera organisationer
studerats. Daremot sa fick vi genom att enbart undersoka Lansforsakringar Bergslagen en
djupare bild av hur det ser ut i deras organisation, vilket inte hade kunnat erhallas ifall vi
istallet valt att undersoka flera organisationer. Darfor ar var forhoppning att denna studie kan
ligga till grund for andra studier som kan se om liknande fenomen och mdénster uppvisas inom
andra organisationer. Vi tror dven att en kvantitativ studie skulle kunnat komplettera denna
studie pa ett tillfredsstallande satt, for att kunna fa en uppfattning av hur det kan se ut i flera
organisationer pa samma gang, som tidigare namnts hade empirin da blivit mer begransad och
inte lika djupgdende, da man i kvantitativ forskning soker bredd framfor djup. Fokus i denna

studie har snarare legat pa sociala fenomen framfor generaliserbarhet.

En brist i det empiriska material som erhallits ar att enbart en av de intervjuade varit kvinna.
Man kan tanka sig att det eventuellt kan finnas skillnader i hur man och kvinnor ser pa
organisationens CSR-maéssiga arbete, och att detta kan ha paverkat den empiri som erhallits.
Detta var inte ett medvetet val, utan verkar snarare bero pa konsfordelningen som finns inom

yrkesgruppen pa just denna arbetsplats.
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4. Empiri

Detta avsnitt kommer att presentera den empiri som erhallits fran de intervjuer som har
genomforts. Sarskilda citat och berattelser kommer att presenteras for att styrka de mest
tydliga asikterna. De citat som presenteras anses ha sarskild relevans for de olika asikter och
uppfattningar som uttrycks.

4.1 Beskrivning av Lansférsakringar Bergslagen

Som tidigare namnts har studien genomforts hos Lansforsakringar Bergslagen.
Lansforsakringar ar en organisation positionerad inom finansbranschen och bedriver bank-
och forsékringsverksamhet. Samtliga intervjuer med studiens intervjupersoner har agt rum i
Lansforsakringar Bergslagens lokaler. Tio personer har intervjuats, och de intervjuades
yrkesroll i organisationen har som namnts varit foretagsséljare. Foretagssaljarna saljer
forsakringar till foretag, och kan sélja bade liv- och sakforsakringar. Lansforsakringar
Bergslagen ar ett dmsesidigt bolag med lokal forankring i Bergslagen, vilket bland annat

innefattar Orebro och Vasteras.

Modellen nedan &r hamtad fran Lansforsakringars hallbarhetsredovisning och redogér for
vilka intressenter som Lansforsakringar anser finns i deras omvarld. Denna modell ar relevant
for denna studie da den ger en éverskadlig bild 6ver vilka intressenter som Lansforsakringar

anser sig ha i sin omvarld.

LEVERANTORER/
SAMARBETSPARTNERS

OBEROENDE GRANSKARE

MEDARBETARE

INTRESSEORGANISATIONER

(Kalla fran: Lansforséakringars hallbarhetsredovisning 2013)

4.2 Presentation av empiri

Resultatet av intervjuerna kommer att presenteras tema for tema.
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4.2.1 Organisationens uppmaning till medarbetarna for att varna om miljén

Det forefaller vara som sa att man hos Lansférsakringar Bergslagens foretagssaljare har en
samstdmmig bild av hur man som medarbetare i organisationen tar hansyn till miljon.

Intervjupersonerna verkar ha en enhetlig bild 6ver organisationens olika miljopolicys.

Flera intervjupersoner menar att de medvetet inte skriver ut sa mycket papper, samt att man
aven forsoker undvika att ta bilen till kundmoten dar det finns andra transportmojligheter. En
av dessa menar pé att “man forsoker optimera sin arbetsdag for att géra den sa miljévanlig
som mojligt”. Flera intervjupersoner menar att de har en miljopolicy som man foljer och att
det paverkar dem som medarbetare att utféra yrkesrelaterade aktiviteter pa ett satt som framjar
miljon. Detta kan exempelvis vara att stanga av elektronik n&r man inte anvander denna. “Vi
har ju en miljopolicy som det &r ganska mycket fokus pa anda. Vi ska stanga av, smagrejer
som man hdller pd med dagligen”. En intervjuperson menar vidare pa att man som
foretagssaljare inom Lansforsakringar Bergslagen uppmanas att anvanda sig av telefonméten
istallet for att aka ut till kunder nar det finns mojlighet. “Vi har ofia telefonkonferenser med
vdra kunder ndr vi inte verkligen mdste trdffas fysiskt for exempelvis underskrifter av avtal”.
Flera medarbetare namner dven att man som medarbetare hos Lansforsakringar Bergslagen
aktivt tanker pa att inte skriva ut papper och dokument i onddan utan att de istallet ska
anvanda sig av digitala dokument i storsta mojliga man. “Det har ju vi som ett foretagsmdil
ocksa, att vi ska ga mot mer och mer digitala dokument och inte halla pa med s mycket
papper”. Ett par andra intervjupersoner nd&mner vidare att de nyligen startat upp ett projekt for
att arbeta mer med lasplattor nar medarbetarna ar ute och traffar kunder. Detta menar
intervjupersonen gors som en del i att forsoka minska den fysiska pappershanteringen. “Vi
har precis startat upp ett projekt dar vi forsoker jobba med lasplattor nar vi ar ute hos

kunder, sd alla dokument som kunden ska ha finns nedladdade”.

Flertalet intervjupersoner vittnar &ven om att de i sin yrkesroll forsoker att planera sitt
bilakande for att aka sa lite som mojligt, da detta varnar om miljén. En intervjuperson menar
pa att denne forsoker anvéanda sig av alternativa transportmedel nar det finns méjlighet. “Man
forséker ju att promenera till kunden, ganska ofta till och med”. Intervjupersonen menar dven
pa att denne forsoker undvika bildkande. “Bildkande i mitt yrke ar ett nodvandigt ont, som
man forsoker att undvika”. Fyra intervjupersoner sager aven i sina intervjuer att de aker

miljobil i tjansten.
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4.2.2 Organisationens ansvar for omvarlden

Vad géller Lansforsakringar Bergslagens ansvar for omvarlden och att skapa langsiktig
trygghet for kunderna och samhallet i stort, sa rader det delade meningar bland

intervjupersonerna.

Nagra intervjupersoner havdar att de forséker arbeta med helhetslésningar for kunden genom
att integrera dem i bade deras bank-, pensions- och forsékringsverksamhet och att det da ska
vara gynnsamt for kunden, “Sa forscker vi jobba med att hitta en helhetslosning till kunderna
liksom, med bank, pension och forsékringar”, “Ju storre var bank blir, ju battre kommer det
bli for kunderna”. En av dessa intervjupersoner menar vidare pa att de ska ta ansvar for
kundernas pengar for att kunna ge tillbaka i form av skadereglering och aterbaring for att
skapa trygghet for kunden, snarare &n att de fokuserar pa att tjana pengar pa kunderna, “vi ska
ju inte tjana nagra pengar pa det, utan vi ska ju bara férvalta kundernas pengar sa bra som

det bara gar”.

Denna bild delas inte riktigt av vissa andra av intervjupersonerna. De verkar snarare mena pa
att det ar den ekonomiska delen for Lansforsakringar Bergslagen som driver dem till att vilja
ha kunderna langsiktigt, men inte att det har nagot att gora med att skapa langsiktig trygghet
for kunden. En av dem sager exempelvis: “man vill ha kunder linge, och gdrna de bra
kunderna ocksd”. En annan har en lite mer ekonomisk synvinkel pa det hela och menar att de
agerar langsiktigt gallande trygghet for kunder och samhéllet i syfte att minska ersattningen
som de behover betala ut ifall ndgot allvarligt skulle ske, “Sen kanske inte ansvaret i sig dir
grundtanken, utan idén fran borjan ar nog att forebygga och minska skador sa vi slipper
betala ut ersdttning ”. Samtidigt finns det dven intervjupersoner som namner det
skadeforebyggande arbetet som en del i att skapa langsiktig trygghet, men som inte fokuserar
pa den ekonomiska vinningen for Lansforsakringar Bergslagen. En av intervjupersonerna
sager exempelvis: “att skapa en trygghet for kunderna dr att vi dr dér och hjdlper dem att

titta pd vad de har for brister, det hdr maste ni atgdrda”.

Tva andra intervjupersoner hade svarigheter att besvara fragan huruvida Lansforsakringar
Bergslagen arbetar for att skapa langsiktig trygghet for sina kunder och samhallet. En av dem
bad om néasta fraga nar fragan stalldes, for att sedan mena pa att denne inte kunde besvara

fradgan. Den andra intervjupersonen kunde inte heller besvara fragan.
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4.2.3 Organisationens atgarder for att koppla miljovanlighet till sina
forsakringar

Intervjupersonerna hade en stor mangfald i sina svar for hur de anser att organisationen
arbetar med sina forsakringar miljovanligt. Vissa intervjupersoner hade langa, uttémmande
svar om hur man arbetar miljomassigt i sitt arbete samtidigt som vissa intervjupersoner knappt
hade nagonting alls att sdga i amnet. Samtidigt som foretagssaljarna uppmanas att erbjuda
sina kunder miljovanliga fonder sa verkar vissa medarbetare inte alls se kopplingen mellan

hansyn till miljon och sina forsékringar.

Denna mangfald i svaren kan exemplifieras av hur tre olika intervjupersoner valde att gestalta
detta. En intervjuperson menar att det miljomassiga tanket “genomsyrar ju i princip hela
bolaget” och att det darfor ar nagot som intervjupersonen tanker pa. Tva andra
intervjupersoner har daremot en helt annan syn pa detta. En av dessa uttryckte sig som: “Nej
inte sa att man tanker pa det, gor jag det sd dir det viil ett lyckligt sammantrdffande”’, och
menar saledes pa att denne inte tanker ur en miljéaspekt nar denne hjalper kunder. Den andra
intervjupersonen svarar angaende detta pa ett liknande satt som foregaende och uttrycker sig

som: “Det kan jag inte sdga”.

Tva intervjupersoner menar pa att man som foretagsséljare ofta forsoker erbjuda sina kunder
sarskilda miljéfonder nar man hjalper sina kunder med pensionsradgivning. Vissa kunder
efterfragar dessa fonder sarskilt och vissa kunder blir upplysta om fondernas existens av
saljarna. En av dessa tva intervjupersoner menade p att “om jag marker pa kunderna att de
efterfragar en miljéanpassad fond sd kan jag rekommendera en sdn”. Intervjupersonen menar
vidare pa att alla fonder som erbjuds till kunderna har en viss nivd av miljohédnsyn. “Av alla
fonder som vi kan rekommendera vara kunder sa &r det ingen som &r en san dar miljébov,
alla dr etiskt framtagna”. Intervjupersonen avslutar resonemanget med att hylla
organisationens fondurval. “Jag tycker att det dr kanon att vi erbjuder sadana hdr fonder!”.
Aven den andra intervjuperson menar att fonderna som denne helst forsoker erbjuda sina
kunder har en miljoprofil, men att det ofta ar ett kundénskemal. “Det dir ofia ett
kundonskemal med miljofonder, som man forséker erbjuda.”, “Om kunderna efterfrdigar

fonder som tar hénsyn till miljon sa erbjuder jag gdrna dessa”.
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4.2.4 Medarbetarnas engagemang hos kunden

Né&r det kommer till hur insatta och engagerade medarbetarna hos L&nsforsakringar
Bergslagen &r hos sina kunder sa rader det dven har delade meningar. Vissa havdar att man
maste vara insatt i kundens yrkesmassiga vardag for att kunna skota sitt arbete pa ett
tillforlitligt satt, samtidigt som andra menar att det récker att vara insatt i kundens ekonomiska

situation eller att de inte behover vara det alls for att kunna utfora sitt arbete.

Nagra av intervjupersonerna menar pa att de maste forsta kundens yrkesmassiga vardag och
engagera sig i kunderna for att kunna utfora sitt jobb pa basta mojliga satt: “jag dr nog vildigt
engagerad i mina kunders vardag for att jag ser att de har stora problem”, “man har ju
ndistan fatt kompisar déirute”, “jag vill dka ut till min kund och verkligen forsta deras
verksamhet”, “det dr kul att folja med mina kunder och utveckla dem”. Detta menar vissa av
intervjupersonerna gynnar kunden da denne far basta mojliga forséakring, vilket medfor att
intervjupersonerna upplever att de gor ett bra jobb: “jag har ju ett antal kunder som jag skoter

om dd”, “dd sdtter jag ju mig in sd mycket som mojligt”, “jag behover vara det for att kunna

erbjuda dem rdtt radgivning”.

Nagra andra av intervjupersonerna menar att de ar insatta i kundernas yrkesmassiga vardag.
Daremot har de ett litet annat satt att framstalla sig pa, detta da de menar att det ar i kundernas
ekonomiska situation som de &r insatta i men inte mer generellt. En av intervjupersonerna
menar att detta &r gynnsamt for “bdgge parter”: “Man dr ju framforallt insatt i deras
ekonomiska situation”. En annan intervjuperson uttrycker sig som. “Man mdste ju vara lite
insatt for att kunna gora en, ja man gor ju alltid en behovsanalys nar man ska teckna en ny
kund”. En annan intervjuperson menar daremot pa att denne inte ar insatt i kundernas
yrkesmassiga vardag. Intervjupersonen menar pa att denne inte behover forsta kundernas
dagliga arbete, utan att det var viktigare for denne i sin yrkesroll att forstd kundernas
ekonomiska situation. “Jag dr insatt i deras ekonomiska situation, det ar pengarna som jag
behéver forsta”. En annan intervjuperson menade dven pa att denne inte dr insatt i kundernas
yrkesmassiga vardag, utan att det snarare var kundernas placeringar som behovdes forstas.
“Man dr ju inte inne i deras vardag direkt, utan man ar mer involverad nar det galler deras
placeringar”. En annan intervjuperson menar pa att man behover vara nagorlunda insatt da
denne i sin yrkesroll behdver gora en radgivningsdokumentation, “det cir ju

finansinspektionen som krdver det”. FOrutom att det krévs att vara lite insatt for att gora
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denna radgivningsdokumentation sa papekar intervjupersonen dven att det ar viktigt i dennes

yrkesroll att vara insatt for att kunna silja mer, “det &r ju lite av en framgdngsfaktor”.
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5. Analys

| detta avsnitt kommer den ovan presenterade empirin att analyseras med hjélp av de i
referensramen presenterade teorierna. Den interna CSR-kommunikationen som vi uppfattade
i organisationens officiella dokument har 6vergatt i teman som vi skapat. Dessa teman har
sedan mynnat ut i fragor till vara intervjupersoner, sa att temana ar méjliga att applicera pa
bade de officiella dokumenten och intervjupersonerna. De svar vi fatt fran intervjupersonerna
kommer i detta avsnitt att analyseras med de teorier vi valt ut, utifran analytisk utgangspunkt,
for att kunna forsta relationen mellan den interna och externa uppfattningen om
organisationens CSR-massiga kommunikation. Analysen av temana kommer sedan att

anvandas for en avslutande diskussion dar generella, temadverskridande resonemang fors.

5.1 Olika uppfattningar

Det som kan tydas av den insamlade empirin &r att det finns en stor mangfald i hur
intervjupersonerna uppfattar Lansforsékringar Bergslagens CSR-maéssiga arbete. Det finns
inte riktigt nagon samstammig bild i intervjupersonernas svar och berattelser.
Intervjupersonernas olika framstallningar tolkades av oss som om de gav olika bilder av hur
uppfattningen kring organisationens CSR-massiga budskap férmedlas internt.
Intervjupersonerna kunde vid olika tillfallen formedla helt skilda versioner och syner pa hur
uppfattningen kring de CSR-massiga budskapen ser ut i organisationen. Daremot ska det
tillaggas att det dven fanns omraden déar intervjupersonerna var mer samstammiga med

varandra, detta kommer att redogoras for senare.

Pa fragan dar intervjupersonerna tillfragades om huruvida denne kopplade sitt yrke och
organisationens forsékringar till miljovanlighet sa var intervjupersonernas olika beréattelser av

detta mycket varierande fran varandra.

“Nej, det kan jag inte sdga att jag gor” samt “Nej inte sa att man tinker pd det, gor jag det
sd dir det viil mer ett lyckligt sammantriiffande” vilket aterberéattas av en intervjuperson vilket
stélls mot “Jo men det forsoker jag gora, for det genomsyrar ju i princip hela bolaget” som

en annan intervjuperson menade pa.

Har ser man tydligt hur de olika intervjupersonernas berattelser av samma fenomen kraftigt

varierar ifran varandra, da de i princip yttrar sig helt motsatt.
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Nar intervjupersonerna stalldes infor fragan som berdrde den egna organisationens arbete for
att skapa langsiktig trygghet for sina kunder och samhallet i stort, fann vi att motiven for den
langsiktiga tryggheten sag helt olika ut beroende pa vilken intervjuperson som tillfragades.
“Ja det dr ju det vi gor, eller forsoker gora. Vi har ju som motto att det ska finnas trygghet
genom hela livet” och “Dda ger man trygghet for individen och samhdllet sd de kan fortsatta
bedriva sin verksamhet” kan jamforas med “sd jobbar ju jag med att sikra upp mina kunders
ekonomiska levnadsstandard” och “Sen kanske inte ansvaret i sig dr grundtanken, utan idén

fran borjan ar nog att forebygga och minska skador sa att vi slipper betala ut erscittning”

Séledes var nagra intervjupersoner helt eniga med det som uttryckts i arsredovisningen och
hallbarhetsredovisningen om att det &ar av vikt att forsoka skapa langsiktig trygghet for
kunderna och samhéllet, samtidigt som andra intervjupersoner endast lade fokus pa antingen

kundens eller organisationens ekonomiska fortjanster i det langsiktiga samarbetet.

Nar intervjupersonerna skulle besvara fragan kring hur insatta och engagerade de &r i sina

kunders yrkesmassiga vardag sa fanns det dven har manga olika utsagor.

“Ja, det dr ju vildigt lite skulle jag tro” samt “Ja, jag har ju inte jatteinblick i deras
yrkesroll” som en intervjuperson uttryckte sig kan sattas i kontrast mot en annan
intervjupersons uppfattning. “Mycket engagerad, jag vill aka ut till min kund och verkligen
forstd deras verksamhet” vilket foranledde foljande “I mitt yrke maste man vara engagerad i

kundernas vardag”'.

Detta har alltsa sagts av tva personer med samma yrke, pa samma avdelning. Det forefaller

vara som sa att bada dessa har mycket olika uppfattningar kring samma fenomen.

Att det inte verkar finnas nagon samstammig bild av hur organisationen arbetar med sina
CSR-maéssiga aktiviteter skulle kunna innebdra att Lansforsakringar Bergslagen inte ar
autentiska i hur relationen mellan den interna och externa uppfattningen av organisationens
CSR-maéssiga budskap ser ut, i ndgon storre utstrackning. Att organisationen inte ar autentisk i
hur man ser pa verksamhetens CSR skulle kunna innebara att organisationen agnar sig at

hyckleri, for att framsta som mer etiska an vad man egentligen ér.
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Brunsson (1990, B) menar att organisationer av sin egen natur hycklar, och att detta inte ar
nagot medvetet fran ledningen. Hyckleriet uppstar da organisationer forsoker uppvisa olika
sidor for olika intressenter. | denna undersoknings fall visar detta sig i att organisationen a ena
sidan vill visa upp ett etiskt forhallningssatt for externa intressenter for att forsoka erhalla
legitimitet fran samhallet vilket d& skulle kunna innebara exempelvis en 6kad forséljning. A
andra sidan vill organisationen att medarbetarna ska forsta det har etiska forhallningssattet, for
att organisationen ska framsta som mer autentisk. Dock framstar det av vart empiriska
material forefalla som sa att man visar upp en betydligt mer enhetlig bild av sitt etiska
forhallningssatt externt, an vad det framstar som enhetligt internt hos organisationens
medarbetare. Detta stodjer dven Smidts et al. (2001) resonemang om att organisationer som
medvetet kommunicerar olikartade budskap ocksa far mottagare som uppfattar budskapen
olika. Med utgangspunkt i Brunssons (1990, B) antaganden och resonemang sa kan vi med
hjalp av vart resultat stodja vissa delar av Brunssons (1990, B) resonemang, samtidigt som det
finns delar dar organisationen visar upp en enhetlig autenticitet, vilket delvis motséger sig det
Brunsson (1990, B) pastar. Huruvida Lansforsakringar Bergslagen medvetet kommunicerar
olikartat eller inte &r daremot svart att avgora. Vi kan i denna undersokning bara konstatera att

det inte finns en autenticitet inom organisationen angaende dess CSR-massiga aktiviteter.

Att det inte finns en helt autentisk bild inom L&nsforsakringar Bergslagens CSR-massiga
aktiviteter kan forklaras med hjalp av intressentteorin. Intressentteorin innebér att olika
intressenter har olika krav pa organisationen, och att organisationen maste tillfredsstalla dessa
olika intressenter for att kunna erhalla legitimitet. FOr att kunna tillgodose samtliga
intressenters olikartade krav pa organisationen sa kommunicerar organisationen ocksa
olikartat med olika intressenter. Detta innebdr att organisationen anpassar sin kommunikation
beroende pa vilken intressent som organisationen kommunicerar med, och vad denne
intressent har for krav pa organisationen. Anledningen till att Lansforsakringar Bergslagen
visar upp en delvis icke-autentisk bild gallande organisationens samhallsansvar beror pa att
olika intressenter vill hora olika saker, organisationen anpassar da sin kommunikation
gallande samhéllsansvar beroende pa vilken intressent som kommunikationen sker med. Det
blir da svart for Lansforsakringar Bergslagen att uppfylla och tillgodose samtliga krav som

intressenterna staller, da dessa kan te sig olikartade.

Det &r alltsa troligt att olika budskap medvetet kommuniceras till olika intressenter inom
Lansforsakringar Bergslagens omvarld, vilket i sa fall 6verensstammer med Brunssons (1990,
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B) syn pa detta. Brunsson (1990, B) menar att organisationer gor pa det har sattet for att vinna
legitimitet fran samhéllet, da det &r nddvandigt for att tillgodose olika intressenters olikartade
behov. Detta i sin tur resulterar i bristande autenticitet inom organisationen. Anledningen till
varfor Lansforsakringar Bergslagen har ett behov av att legitimera sig gentemot omvérlden
beror pa att de antingen vill uppna ett battre resultat till foljd av den legitimitet som
organisationen erhaller fran samhallet, eller att de vill undvika negativa konsekvenser sasom
exempelvis ett forsamrat finansiellt resultat(Kaplan & Ruland, 1991). Ddrav &r det relevant
for Lansforsakringar Bergslagen att legitimera sig gentemot sina intressenter, men det ar inte
lika effektivt om de inte ar autentiska som organisation, precis som Staren & Eckes (2013)
menar. En hog grad av autenticitet kan innebdra delade visioner och tankesatt inom
organisationen, vilket i sin tur leder till mer motiverade medarbetare(Eisenberger et al. 1990).
Detta skulle kunna innebéra att Lansférsakringar Bergslagen genom en hégre grad av

autenticitet i organisationen bland sina medarbetare hade kunnat uppna béttre resultat.

De negativa konsekvenserna med att inte legitimera sig mot omvérlden skulle kunna kopplas
samman med Sevons (1996) syn pa det hela, som menar att organisationer medvetet eller
omedvetet efterliknar framgangsrika organisationer da de gor antagandet att den
framgangsrika organisationen far legitimitet fran samhallet. Intervjupersonerna namnde vid
ett flertal tillfallen olika organisationer som de betraktade som forebilder gallande CSR, vilket
tyder pa att dessa organisationer &r ndgra som man inom Lansforsékringar Bergslagen
forsoker efterlikna och att det internt forts en diskussion géllande detta. Det har tyder pa att
Lansforsakringar Bergslagen medvetet eller omedvetet forsokt efterlikna andra framgangsrika
organisationers CSR-maéssiga budskap inom den aktuella branschen, for att sdkerhetsstalla
legitimitet fran samhaéllet, och kunna fortskrida sin verksamhet precis som Zimmerman &
Zeitz (2002) i sin studie menar pa. Detta forklarar varfor empirin i denna undersokning visar
pa en bristande autenticitet inom organisationen, det vill sdga att uppfattningen kring
organisationens CSR-massiga arbete inte ar dverensstdmmande gallande det som
kommuniceras externt gentemot hur det CSR-maéssiga arbetet uppfattas internt bland

medarbetarna.
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5.2 Bakomliggande orsaker till intervjupersonernas uppfattning om

temana

5.2.1 Organisationens uppmaningar angaende miljon

Vad géller temat organisationens uppmaning till medarbetarna for att varna om miljon sa kan
vi se skillnader gentemot de andra temana. Detta da intervjupersonerna under detta tema
uttrycker liknande asikter och beréttar likartade beréttelser kring hur de uppger att de pa ett
eller annat satt tanker pa miljo och hallbarhet i sitt dagliga arbete. Detta motsager sig
resonemanget om att organisationer hycklar, da Lansforsakringar Bergslagen inom detta tema
visar upp en autenticitet. Bland annat sa uttryckte sig flera av intervjupersonerna att de
planerar resor och méten med kunder for att de inte ska behdva resa mer &r nddvandigt.

Det som alla intervjupersoner har gemensamt galler hur de menar sig agera kring
pappershanteringen i deras arbete. Géllande denna aspekt menar samtliga intervjupersoner att
det r nagot som de tanker pa i sitt dagliga arbete, och att de istéllet antingen forsoker skriva
ut dubbelsidigt eller att de anvander sig av digitala dokument istéllet. Nagra intervjupersoner
menar ocksa pa att detta &r nadgot som de har pratat om inom Lansforsakringar Bergslagen.
Detta innebdr att Lansforsakringar Bergslagen faktiskt kommunicerar internt inom
organisationen kring vilka faktorer som negativt paverkar miljon. Detta da det finns en
autentisk bild av omradet inom organisationen. Att det just finns en sadan samstammighet
under detta tema skulle dven kunna innebéra att det finns en form av pataglighet just i
miljofragan, och att det ar en enkel del for ledningen att atgarda. Detta eftersom det ar latt att
mata hur manga papper som man skriver ut i organisationen, samtidigt som det &r svarare att
exempelvis mata hur engagerade medarbetarna &r i sina kunders yrkesmassiga vardag. Var
empiri visar pa att ledningen satsar mer energi och resurser pa att se till att organisationens
medarbetare &r upplysta i organisationens miljépolicys, och att det ar darfor som
intervjupersonernas beréattelser uppfattas som autentiska inom just detta omrade. En
konsekvens av detta, och satillvida att det fungerar pa samma sétt i andra organisationer skulle
da kunna innebéra att CSR gallande miljo prioriteras framfor andra omraden inom CSR dar

graden av matbarhet inte ar lika hog.

En annan majlig orsak till att det ser ut pa det har séttet beror pa hur det ser ut i dagens

samhalle dar miljofragor ar valdigt aktuellt, vilket skulle kunna innebéra att det avspeglar sig
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pa intervjupersonerna i denna undersokning. Detta innebér att det snarare &r samhallet som
paverkat intervjupersonerna till att vara sa medvetna om sin miljopaverkan, an att det ar
Lansforsékringar Bergslagen som implementerat det tankesattet hos sina medarbetare. Det har
bekraftas av var empiri, dar en del intervjupersoner menar pa att deras engagemang i
miljofragor ar ndgot som &r grundat i eget intresse, och inte & ndgonting man uppmanas att ta

hansyn till av organisationen.

Daremot sa indikerar ocksa vissa av svaren fran intervjupersonerna att det faktiskt ar
Lansforsakringar Bergslagen som internt kommunicerar atgarder for att varna om miljon
genom exempelvis seminarier kring miljofragor, och att det ar darfor som svaren fran
intervjupersonerna av oss upplevs som autentiska i detta tema. En poang som ocksa starker
relevansen for resonemanget om att det ar Lansforsakringar Bergslagen som har paverkat sina
medarbetare att vara mer miljomedvetna skulle kunna vara att det, som tidigare namnts, &ar
lattare att mata samhallspaverkan inom det har temat, snarare an exempelvis temat hur
engagerad medarbetarna ar i kundernas yrkesmassiga vardag. Det &r alltsa lttare att se vilken
nytta och miljopaverkan Lansforsakringar Bergslagen har nar man aktivt arbetar med att fa
medarbetarna att skriva ut farre papper eller dka mindre bil, &n vad det ar att se nyttan av att
Lansforsakringar Bergslagens medarbetare ar engagerad i sin kunds yrkesmassiga vardag da
detta ar betydligt svarare att mata och bevisa. Det blir da naturligt att organisationen lagger
energi pa att dgna sig at CSR dar det kommer att markas att organisationen gor samhéllsnytta

och organisationen kan darigenom inom detta tema uppvisa en hig autenticitet.

5.2.2 Kopplingen mellan miljovanlighet och férsékringar

Temat organisationens atgarder for att koppla miljévanlighet till sina forsakringar visar till
skillnad fran foregaende tema upp en betydligt mer varierande bild av vilka uppfattningar som
finns hos organisationens medarbetare. En del intervjupersoner menar pa att man i sin
yrkesroll inte alls tanker pa att koppla organisationens forséakringar till nagon form av
miljovanlighet, samtidigt som andra intervjupersoner menar pa att den sortens tank
genomsyrar hela bolaget. Vi menar alltsa pa att de uppfattningar som uttryckts gallande det
hér temat visar upp en varierande bild av hur medarbetarnas uppfattning kring detta tema ser

ut i organisationen och hur medarbetarna sjalva arbetar i sin yrkesroll.
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Det finns inte en autentisk bild inom Lansforsakringar Bergslagen angaende hur de kopplar
miljovanlighet till sina forsakringar. Snarare erhalls uppfattningen av att det ar
intervjupersonerna som individer som har olika uppfattningar av hur de arbetar med att fa in
miljovanlighet i sina forsékringar, utefter personligt bevag och egna erfarenheter och
intressen, an att det &r Lansforsakringar Bergslagen som kommunicerar detta internt. Detta
eftersom intervjupersonerna pratat om dmnet pa ett sa varierande satt och inte enhetligt menat
pa att detta forekommer. Daremot sa beror detta, precis som nagra av intervjupersonerna
menar pa, att de inte kan koppla sa mycket miljovanlighet till sin yrkesroll, och att det darfor
inte dr av intresse for Lansforsékringar Bergslagen att kommunicera kring detta &mne till den
del av de interna intressenterna som séljarna tillhor. En annan forklaring till att
intervjupersonernas uppfattningar skiljer sig, ar att det & omvarlden som paverkat vissa av
intervjupersonerna till att koppla miljévanlighet till organisationens forsakringar. Detta da
vissa intervjupersoner pa samma satt som i foregaende tema paverkats av hur populara och
viktiga miljofragor blivit i samhéllet. Vissa intervjupersoner paverkas da av detta miljofokus
som finns i samhéllet och tar med sig det in i sitt arbete, samtidigt som andra intervjupersoner
fortsétter att arbeta pa det satt som de alltid har gjort inom organisationen. Det vill saga att de
intervjupersoner som inte tar med sig miljoaspekten in i sitt arbete bara fokuserar pa det som
de uppfattar vara deras arbetsuppgifter. Av denna anledning, det vill sdga att nagra
intervjupersoner framst paverkas av omvarlden, samtidigt som andra intervjupersoner framst
fokuserar pa det som de uppfattar vara dennes arbetsuppgifter, framgar det som att det finns
olika uppfattningar hos intervjupersonerna kring hur de kopplar miljévanlighet till sina

forsakringar.

5.2.3 Lansférsakringar Bergslagens ansvar for omvarlden

Vad galler temat organisationens ansvar for omvarlden sa kan vi aven har konstatera att
svaren fran intervjupersonerna ar valdigt varierande. Nagra av intervjupersonerna menar att
det ar nagot som man pratar mycket om inom Lansforsakringar Bergslagen, samtidigt som
andra menar pa att det inte & nagot som man talar om alls. Detta pavisar att det finns en
medvetenhet hos vissa av organisationens medarbetare och en vilja fran en del av dessa att
verka for en langsiktig trygghet for organisationens kunder och samhallet i 6vrigt. Vidare
fanns det flera olika asikter kring vad langsiktig trygghet fér omvarlden innebér vilket namnts
i empirin. Forutom de tva intervjupersonerna som hade svart att svara pa fragorna kopplat till

temat, sa var det intervjupersonerna vars historier som framst behandlade ekonomiska
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aspekter som stack ut mest. Det uppfattades av 0ss det som att dessa intervjupersoner
fokuserar framst pa hur antingen dem som organisation eller hur kunden uppnar ekonomisk

langsiktighet.

Inom detta tema finns ingen autentisk bild kring hur de arbetar langsiktigt for omvarlden.
Detta innebar att Lansforsékringar Bergslagens ansvar for omvarlden inte ar nagot som
uppfattats internt, eftersom intervjupersonernas svar inte ger uppfattningen av att
organisationen inom detta omrade ar autentiska. Daremot sa ger intervjupersonerna flera
konkreta exempel pa hur Lansforsakringar Bergslagen forsoker fa medarbetarna att bli mer
medvetna om detta. Vissa medarbetare har dock inte lyckats ta till sig av detta budskap, vilket
medfor att det inte finns en enhetlig, autentisk uppfattning inom detta omrade. Vissa
medarbetare &r heller inte medvetna om atgarder som sker pa en mer strategisk niva for att
skapa langsiktig trygghet for omvarlden, och detta ar ytterligare en anledning till att svaren
fran intervjupersonerna upplevs som sa varierande. Detta ar en konsekvens av att vissa
intervjupersoner intresserat sig mer for det arbete som Lansforsékringar Bergslagen gor for
samhallet, samtidigt som andra intervjupersoner endast fokuserar pa det som finns inom

dennes eget arbetsomrade.

5.2.4 Medarbetarnas engagemang hos kunderna

Gallande temat medarbetarnas engagemang hos kunden sa fanns det dven har varierande
asikter fran intervjupersonerna kring hur engagerade och insatta de &r i kundernas
yrkesmassiga vardag. Nagra av intervjupersonerna framstod som véldigt engagerade i
kundernas yrkesmassiga vardag, bade for att kunna gora ett bra jobb och for att kunna vara en
god radgivare, men aven for att det faktiskt verkar finnas ett genuint intresse av kunderna hos
vissa av intervjupersonerna. | kontrast till detta si menar flera andra intervjupersoner pa att de
inte &r insatta i kundernas yrkesmassiga vardag. Vissa havdar att detta beror pa att de inte
behover vara det, och ifall de ar insatta i nagot sa ar det kundens ekonomiska situation. En
intervjuperson var av asikten att det var relevant att vara insatt i kundernas yrkesméassiga
vardag och havdar att det &r en framgangsfaktor, just for att kunna forbattra sina

forséaljningsresultat.

Av detta tema att doma kan vi da konstatera att det finns olikartade uppfattningar av hur

engagemanget hos intervjupersonerna ser ut. Saledes verkar det inte finnas en autentisk bild
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inom L&nsforsakringar Bergslagen om vad engagemang hos kunderna innebar, och varfor det
ar av vikt for dem som saljare att vara det. Anledningen till att det finns s3, fran varandra
atskilda, asikter kring hur engagerad man som medarbetare ar i kundens yrkesmassiga vardag
beror pa yrkets karaktar. Som foretagssaljare bedéms man efter séljresultat. Om du som
séljare har goda resultat och séljer bra finns ingen anledning for organisationen eller
ledningen att forsoka fa dig att andra pa det séttet du tar hand om kunden. Det séljaren
utvarderas efter dr dennes saljresultat, och inte efter hur denne bemoter kunderna. Det ar da
svart att mata for ledningen hur mycket saljaren bryr sig om kunden, och om detta inte &r ett

mal i sig sa finns det heller ingen anledning att géra detta.

5.3 Reflektioner

Analysen av temana ovan har legat som grund till de reflektioner som hér kommer redogéras
for. Av det empiriska resultat som vi har tagit del av sa ar det bara inom ett av de fyra olika
temana som Lansforsékringar Bergslagen &r autentiska i hur medarbetarnas uppfattning
forhaller sig till organisationens CSR-massiga budskap. Det tema dar medarbetarnas
uppfattning verkar vara autentiskt i forhallande till organisationens externa kommunikation
gallande CSR &r hur man inom organisationen arbetar med miljofragor. Att Lansforsakringar
Bergslagen inom detta tema &r autentiska motsager sig som sagt resonemanget om att alla
organisationer hycklar. Detta &r speciellt da det vantade utifran detta resonemang vore att vi
fann en icke autentisk bild inom samtliga teman. Med andra ord inneb&r resonemanget kring
hyckleri att intervjupersonernas uppfattningar inom samtliga teman borde ha varit varierande
och alltsa icke autentiska utifran resonemanget om att alla organisationer hycklar. Att det
finns en autenticitet just i organisationens miljoarbete kan man reflektera kring. Vi har
kommit fram till tre olika orsaker som gar att relatera till varandra och som visar pa varfor det
finns en autenticitet inom organisationen mellan medarbetarnas uppfattning och

organisationens externa budskap gallande hur organisationen arbetar med miljofragor.

Dels menar vi pa att en anledning till att medarbetarna har en sa autentisk bild som till sa stor
del 6verensstammer med organisationens externa miljokommunikation beror pa dagens
samhallsklimat. Miljofragor dar nagot som dr pa tapeten runtom i varlden och diskuteras flitigt
i olika medier. Manniskor uppmarksammas i sina privatliv om vikten av miljofragor, och vi
menar pa att detta dr en kunskap som organisationens medarbetare har fatt med sig in i sitt

yrkesliv. Eftersom samhéllsnormen géllande miljd till stor del 6verensstimmer med
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Lansforsakringar Bergslagens miljopolicys medfor detta att medarbetarna redan fran borjan
har en bild som 6verensstammer med organisationens. Dagens samhallsnorm rader
exempelvis befolkningen att skriva ut mindre och transportera sig mer miljovanligt(Falkner,
2012), precis som Lansforsakringar Bergslagen uppmanar sina medarbetare att gora. Alltsa
framstar det som att medarbetarna hade haft en autentisk bild angaende miljofragor oberoende

av vilken kommunikation som L&nsforsakringar Bergslagen formedlar.

Institutionell teori har tidigare traditionellt visat pa att den minsta bestandsdelen som paverkas
av samhallets normer och varderingar har varit organisationer. Organisationer och branscher
paverkas institutionellt av samhéllet, dels for att dessa vill erhalla legitimitet och dels av andra
orsaker som exempelvis att samhallet upprattar lagar och regler som organisationer maste
forhalla sig till. Det som presenteras i ovanstaende stycke visar daremot pa att samhallets
normer och varderingar har paverkat individerna i en organisation, vilket i sin tur visar pa att
individen i organisationen likval kan vara den minsta bestandsdelen som kan paverkas
institutionellt, snarare &n att det ar organisationen som nédvandigtvis ar den minsta
paverkbara enheten. Det som presenteras i ovanstaende stycke visar att samhallet paverkat
individerna, som sedan i sin tur till foljd av detta resulterat i en enhetlig bild av ett fenomen i
en organisation. Individernas kollektiva uppfattning som erhallits till féljd av samhéllets
normer och varderingar har alltsa resulterat i att det finns en autentisk och genuin uppfattning

av temat géllande organisationens miljoarbete.

Att det finns en samhallsdebatt kring miljofragor medfor dven att det finns en stor
medvetenhet hos manniskor i hur man kan paverka miljon positivt. Denna medvetenhet menar
vi resulterar i en hdg grad av pataglighet och konkretism i hur man som individ kan paverka
miljon. Det &r alltsa manga manniskor som rent konkret vet hur man kan paverka miljén
positivt, och vilka atgarder som uppfyller detta syfte. Detta menar vi resulterar i att de flesta
vet vad man ska gora for att paverka miljon positivt, och vi menar pa att detta visar sig i
Lansforsakringar Bergslagen. Som samhéllsmedborgare och &ven anstalld i Lansforsékringar
Bergslagen faller det sig saledes naturligt att exempelvis skriva ut farre papper och att foredra
klimatsmarta transportlésningar. Detta medfor att medarbetarna i Lansforsékringar
Bergslagen kan konkretisera organisationens externt kommunicerade miljopolicys pa ett
smidigt satt genom att ta med sig det man redan gor som privatperson in i sitt yrkesliv. Vi
menar pa att det ar svarare att vara konkret som medarbetare i exempelvis hur man som

medarbetare Okar sin delaktighet i kundernas yrkesmassiga vardag, da det ar ett mer abstrakt
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begrepp och uppfdljningsatgarderna ar svarare att definiera. En uppfoljningsatgard i det temat
skulle kunna vara att organisationen exempelvis uppmuntrar sina medarbetare att vara mer

personliga med sina kunder. Men hur utvarderar och méter organisationen en sadan atgard?

Det &r saledes lattare att mata hur manga papper man skriver ut i organisationen an hur
personliga medarbetarna & med kunden. Vi menar dven att den har enkla matbarheten i
organisationens miljoarbete &r en orsak till organisationens hoga grad av autenticitet inom
miljofragor. Just att det ar sa enkelt att se konsekvenser av att man som medarbetare skriver ut
farre papper och hur detta paverkar organisationens miljoarbete, gor det enklare dels som
medarbetare att se vad man bidrar med och dels for organisationen vad man ska uppmana
medarbetarna till att géra nar det ar sapass enkelt att mata och utvardera hur man som
organisation forhaller sig till sina miljomal. Dessa tva argument sammantaget som visar pa
temats hdga matbarhet menar vi ar den enskilt storsta anledningen till att organisationens
interna uppfattningar och organisationens externa kommunikation ar sa éverensstimmande i

just detta tema och visar pa den hoga autenticiteten inom organisationens miljoarbete.
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6. Slutsats

Syftet med denna studie har varit att ge okad forstaelse kring hur relationen mellan
organisationens interna uppfattning av organisationens externa kommunikation géllande CSR
ser ut, och vad denna relation beror pa. For att utféra detta sa har vi undersokt hur
medarbetarnas uppfattning av organisationens CSR-massiga arbete forhaller sig till det som

Lansforsékringar Bergslagen formedlar externt.

Efter studiens utforande kan vi konstatera att Lansforsakringar Bergslagen i relationen mellan
den externa kommunikationen och den interna uppfattningen av denna uppvisar en bristande
autenticitet i tre av de fyra omradena som vi har valt att undersoka. De omraden dar
organisationen visade upp en bristande autenticitet ar inom: Organisationens atgarder for att
koppla miljévanlighet till sina forsékringar, Organisationens ansvar for omvarlden samt
Medarbetarnas engagemang hos kunden. | temat Organisationens uppmaning till
medarbetarna for att varna om miljon fann vi daremot en hdg grad av autenticitet i relationen

mellan den externa kommunikationen och den interna uppfattningen av denna.

Detta beror pa en rad olika saker, men den starkast bidragande orsaken till att vi fann en
autenticitet inom just detta omrade beror pa omradets hoga grad av méatbarhet. Vi har kommit
fram till att inom omraden déar organisationen lattare kan mata prestation och utfall sa kommer
mer fokus att 1aggas, detta i sin tur kommer innebéra just béattre prestation och hogre utfall. |
denna undersokning sé& innebar detta att Lansforsakringar Bergslagen i sitt miljoarbete ar
autentiska i relationen mellan extern kommunikation och intern uppfattning. Vilket i sin tur
innebar att den hdga prestationen medfor uppnaelse av organisationens mal vilket resulterar i
en hog grad av 6verensstammelse mellan dessa, vilket innebér en pataglig autenticitet. En
slutsats blir saledes att inom omraden déar det finns en hdg grad av méatbarhet kommer

organisationen att anstranga sig mer for att na upp till de utsatta malen.

En annan slutsats som studien resulterat i &r dven ett teoretiskt bidrag. Inom institutionell teori
ar den traditionella uppfattningen att nar samhallet och omvérlden paverkar och influerar
andra enheter inom organisationens system ar organisationen den minsta paverkbara
bestandsdelen. Organisationen &r saledes det som paverkas av samhéllet och dess normer. Vi
har kommit fram till att medvetenheten hos individen angaende miljoarbete inom

Lansforsakringar Bergslagen ar sa pataglig, att den resulterat i en gemensam uppfattning av
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miljoarbete inom hela organisationen. Samhaéllet har alltsa paverkat individen, inom
organisationen, att ha en hog grad av miljémedvetenhet. Detta visar pa att organisationen
nodvandigtvis inte & den minsta paverkbara enheten i systemet, utan snarare individen inom
organisationen. Studiens teoretiska bidrag blir saledes detta, att man inom institutionell teori
inte nddvandigtvis maste betrakta organisationen som den minsta paverkbara bestandsdelen,

utan att detta likval kan vara individen inom organisationen.

Slutsatsen géllande karaktaren hos omradets matbarhet torde aven vara applicerbar inom
andra omraden, branscher samt organisationer. Att det man kan méta far hogre relevans for
organisationen ar egentligen inte sa markligt, och borde galla i manga andra situationer.(Haas,
1998) Att organisationen prioriterar atgarder inom omraden dar man tydligt kan se och méta
resultat tycks vara rimligt, da det inte bor vara av samma relevans att prioritera atgarder dar

det inte &r lika enkelt att mata utfall, da en utvardering av prestationen bli svarare.

6.1 Studiens bidrag, forslag till vidare forskning och rad till

praktiker
Studiens teoretiska bidrag blir som tidigare ndmnt att vi kommit fram till att man i

institutionell teori inte maste se organisationen som den minsta paverkbara enheten, vilket ar
den traditionella uppfattningen inom institutionell teori. Detta har vi kommit fram till genom
att vi i var studie har sett att individen i vissa fall kan vara den minsta paverkbara
bestandsdelen. Detta innebar att samhéllet kan paverka individen i organisationen att i sin tur
pa nagot satt paverka organisationen att forandras inifran, snarare an direkt fran

samhéllsmassigt tryck.

Studiens empiriska bidrag tar form pa det sattet att den forskning vi har funnit visar pa att
tidigare studier inom amnet inte har haft fokus pa att undersoka hur interna intressenter berors
av CSR, utan snarare har haft fokus pa hur de externa intressenterna pa nagot satt paverkas av
detta. Den senaste referensen vi hittat som pastar detta ar fran 2012, vilket innebér att det kan
finnas nagon studie som publicerats sedan dess, som har likartad inriktning som var. Aven om

vi inte kunde finna nagon sadan nér vi genomsokte de databaser som fanns tillgangliga.
Vi tror att denna studie pa ett tillfredsstallande satt hade kunnat kompletteras av en liknande
studie, som genomfordes pa fler organisationer an bara en enstaka. Detta for att se huruvida

de slutsatser vi kommit fram till genom att granska Lansforsakringar Bergslagen gar att
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applicera pa ett fatal andra organisationer. Detta skulle i sin tur sedan kunna kompletteras med
en kvantitativ studie dar undersokarna hade kunnat undersoka huruvida dessa slutsatser gar att
applicera pa ett flertal organisationer. Anledningen till att vi tror att det beh6vs annu en
kvalitativ studie innan nagon forskare kan ta steget till en kvantitativ studie ar for att kunna
gora nagon form av generalisering av fragorna sa att dessa gar att éverfora till en enkat, dar

det gar att samla in data fran ett stérre antal organisationer.

De rad vi skulle kunna ge till praktiker ar att vi tror att det & mer gynnsamt och
maluppfyllande om de CSR-méssiga mal som organisationen upprattar pa nagot satt gar att
utvéardera. Detta da var studie visar pa att de CSR-massiga omraden dar utvardering &r svar att
genomfora latt star kvar ouppfyllda, da det enligt var studie framstar som om organisationens
medarbetare inte engagerar sig i mal dar de inte kan bli utvarderade. Dessa mal maste
nodvandigtvis inte vara mat- eller kvantifierbara, utan det viktiga ar att maluppfyllnaden pa

nagot sétt gar att utvardera, antingen kvalitativt eller kvantitativt.
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Appendix:

Bilaga 1

Intervjuguide

Inledning

Var studie handlar om CSR, vilket star for Corporate Social Responsibility. Vi ar darfor
intresserade av hur ni medarbetare inom Lansforsakringar ser pa CSR. Vi vill se lite hur ni
betraktar och ser pd CSR som begrepp och hur ni tycker att det uttrycks i er organisation. Vi
kommer att intervjua totalt tio stycken personer med liknande ansvar och position som du. Vi
vill &ven upplysa dig om att du har mojlighet att vara anonym, &ven om vi inte kommer att
stalla nagra kansliga fragor, men detta far du ta stallning till efter att intervjun ar utford. Vi
tankte kolla med dig ocksa bara sa att det ar okej att vi spelar in detta samtal, av anledning att
vi enklare ska kunna transkribera och analysera denna intervju i efterhand. Det &r bara vi tva

som kommer att ta del av inspelningen.

Demografi
Inledningsvis sa kan vi borja med att frdga om hur gammal du &r och lite kortfattat om hur din

bakgrund ser ut?
Frageguide
1. Kaénner du till begreppet CSR sen tidigare?
1.1 Vad innebar det for dig i sa fall?
1.2 Om intervjupersonen inte kan svara pa 1.0 sa beratta foljande: (CSR innebar
kortfattat idén att foretag ska ta ansvar for hur de paverkar samhallet ur saval ett
ekonomiskt, miljomassigt som socialt perspektiv)
2. Ar CSR viktigt for dig?

3. Tanker du nagot pa miljo och hallbarhet i ditt dagliga arbete, hur visar det sig?

(Om vi inte far nagot utforligt svar sa ta upp foljdfragorna nedan)

50



Foljdfragor:

3.1 Tanker du nagot pa hur du transporterar dig i ditt arbete, exempelvis till och fran
kund, till och fran kontoret?

3.2 Till och fran arbetet?

3.3 Ar webbmdéten ndgot som du forsoker fa till oftare 4n att ses fysiskt?

3.4 Vad géller pappershantering, ar det nagot du tanker pa géllande utskick av papper

till kunder eller det som du sjalv skriver ut?
4. Tanker du ur en miljoaspekt nér du hjalper dina kunder att férebygga skador, och i sa
fall pa vilket satt?
4.1 Anser du att detta &r viktigt?
5. Hur och om anser du att ni i Lansforsakringar arbetar for att skapa langsiktig trygghet
for era kunder och samhallet i stort?

5.1 I sa fall, hur och pa vilket satt?

6. Hur engagerad och insatt &r du i kundernas vardag, och pa vilket satt ar du det?

7. Vad betyder det for dig som medarbetare att Lansforsakringar ar engagerade i CSR?

8. Vad tror du era kunder anser vara viktigt for er att arbeta med inom CSR?

9. Har du nagot foretag som du ser som forebild gallande CSR?

10. Har du nagot foretag som du ser som ett daligt exempel gallande CSR?

Avslutningsvis sa undrar vi om du vill vara anonym i undersokningen?
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