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Titel: Effektiv kommunikationsstruktur vid intern kommunikation av Corporate Social
Responsibility - En fallstudie ur ett medarbetarperspektiv av ett foretag inom banksektorn

Bakgrund och problem: Att allt fler 4gare och intressenter efterfrdgar mer samhillsansvar
och héllbarhetsarbete fran foretag, medfor att foretag bor ta hdnsyn till detta och integrera
dessa krav och behov i sin verksamhet. Mycket tid och resurser avsitts ofta pd den externa
kommunikationen av det arbete foretagen gér inom CSR och ofta gloms vikten av den interna
kommunikationen och dess struktur bort. For att ha en fungerande och effektiv
kommunikationsstruktur blir medarbetarnas uppfattning avseende detta en viktigt del for att
uppna effektiv intern kommunikation.

Syfte: Syftet med denna studie dr att undersbka huruvida den interna
kommunikationsstrukturen uppfattas som effektiv ur ett medarbetarperspektiv.

Avgrinsningar: Studien fokuserar pa den interna kommunikationen i en verksamhet samt
avgransar sig till kontorsrorelsen inom denna.

Metod: En enkdtundersokning har legat till grund fo6r studien i1 uppsatsen, diar en
kompletterande forstudie 1 form av tva intervjuer gjorts. Empirin har analyserats utifrdn det
teoretiska ramverket samt framtagen analysmodell.

Resultat och slutsatser: Resultatet visar att medan information nér ut till berérda parter,
finns det brister 1 valet av kommunikationskanal samt att géra informationen minnesvard.
Den upplevda kunskapsnivdn hos medarbetarna dr darfor relativt 18g. Slutsatsen &r att
kommunikationsstrukturen och faktorerna inom denna har i nulidget en negativ paverkan pa
de anstilldas uppfattningar och darmed pé effektiviteten av den interna kommunikationen.

Forslag till fortsatt forskning:
e En intervjustudie for att fA en mer djupgiende forstaelse for vad som péverkar
anstélldas intresse, engagemang och forstielse.
o Genomfora liknande eller samma studie 1 andra kontext for att undersoka skillnader
mellan olika kontext och kommunikationsstrukturer.
o Undersoka vilken paverkan ett foretags storlek har pa kommunikationsstrukturen

Nyckelord: Corporate Social Responsibility, Intern, Kommunikation,
Kommunikationsstruktur
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1. Inledning

I det forsta och inledande kapitlet presenteras bakgrund och problemdiskussion till valt
uppsatsimne. Begrepp sasom Corporate Social Responsibility (CSR) och hdllbarhet samt
intern kommunikation ges det en definition till. Vidare foljs avsnittet av syfte samt valda
fragestdllningar och avslutas med studiens avgrdnsningar.

1.1. Bakgrund och problemdiskussion

Under de senaste aren har héllbarhet och foretags samhillsansvar (Corporate Social
Responsibility, eller CSR) och deras innebord blivit en storre del av samhéllsdiskussionen.
Fler dgare och intressenter till foretag dr alltmer involverade 1 diskussionen och véardesétter
ansvarstagande och en hallbar utveckling fran foretagens sida. Numera dr endast inte
avkastning till d4gare av vital betydelse utan integrationen av hallbarhet blir séledes en viktig
del att ta hdnsyn till for att tillfredsstilla intressenters krav och behov (Zorn & Collins, 2007).

Huruvida begreppen héllbarhet och CSR skiljer sig at rdder det delade meningar kring. Vissa
anser att de dr synonymer med varandra medan andra ser dem som tva separata begrepp
(Strand, Freeman & Hockerts, 2015). Generellt innebér hallbarhet och hallbar utveckling, 1
enlighet med Brundtlandrapporten, “utveckling som tillgodoser dagens behov utan att
dventyra kommande generationers mojlighet att tillgodose sina behov” (Our Common Future,
1987, s. 16). Till skillnad fran héllbarhet definieras CSR som ett foretags ansvar for dess
inverkan pé samhéllet (Europeiska Kommissionen, 2018). CSR kan anses vara mer fokuserad
pa sociala dilemman och héllbarhet istdllet mer inriktad pd de rddande miljomassiga
svarigheterna manniskosldktet star infor (Strand, Freeman & Hockerts, 2015). 1 denna
uppsats anses héllbarhet att vara en Overgripande term som innefattar alla intressenter och
hallbarhetsaspekter medan CSR dr det arbete inom héllbarhet foretag specifikt gor. CSR
kommer silunda vara det begrepp som fokus kommer ligga pd i denna uppsats. Begreppet
kan varieras med arbete inom CSR alternativt initiativ inom CSR for att syfta pa det som
foretagen praktiskt gor.

CSR handlar 1 langden om att bedriva sin verksamhet etiskt, dels for att det &r rétt sak att gora
och dels for att det leder till att man gor battre for sig. Dessutom har de 6kande kraven fréan
foretagens intressenter resulterat i att CSR inte langre dr nagot frivilligt for foretagen att dgna
sig at. Storst tryck kommer frdn bland annat lagkrav och slagkraften av
intressentorganisationer sdsom non-governmental organisations (NGOs) (Lindgreen &
Swaen, 2010). Vidare, med ett okat intresse for CSR hos intressenterna kravs foretag pd en
hogre upptyllelse rorande mal och aktiviteter for CSR-arbetet. Den interna kommunikationen,
mellan ledning och anstillda blir ddrmed en viktig del av styrningen 1 integrationen och
implementeringen av CSR. Detta d4 den interna kommunikationen skapar effektivitet i
maluppfyllelse men dven mojliggor for goda interna relationer mellan organisation, chef och
anstilld (Welch, 2012).



Att integrera CSR 1 organisationen och den operativa verksamheten dr dock en stor utmaning
for foretagen (Dawkins, 2005; Stegaroiu & Talal, 2014). Inom den bransch som i denna
uppsats ligger till grund for studien, ndmligen banksektorn, blir denna utmaning extra viktig
att beakta. Detta da de anser sig sjdlva verka inom en miljovénlig bransch avseende utslépp
och fororeningar samtidigt som man besitter en formedlande roll, dir de forenar personer
med brist pd kapital med personer som har 6verskott pa kapital. Denna roll innebar att banker
indirekt ger finansiering till badde miljovénliga likvdl icke-miljévénliga individer och
verksamheter (Jeucken & Bouma, 1999).

Pé senare tid har emellertid en fordndring skett inom branschen och initiativ har tagits till att
genomfora hallbarhetsforbéttringar (Jeucken & Bouma, 1999). Dock har den externa
kommunikationen av CSR gentemot konsumenter generellt, ofta blivit av hogre prioritet och
mindre fokus har lagts pa den interna kommunikationen (Dawkins, 2005; Stegaroiu & Talal,
2014). Som tidigare ndmnts &r inte den interna kommunikation av mindre viktig karaktar, da
den &r central for att nd de héllbarhetsmél som foretagen satt upp. Det menas att det
foreligger ett djup 1 att kommunicera, eller Overféra information och budskap
(Nationalencyklopedin, u.a.), internt som externt for att stirka de anstidlldas kunskap och
motivation till uppfyllelse av hallbarhetsmalen. Likvél for att kunna pévisa for externa parter
att initiativen inom CSR tas pd allvar och gors i enlighet med vad foretaget anger (Dawkins,
2005).

Hur medarbetarna pa olika organisatoriska nivaer upplever kommunikationsstrukturen, det
vill sdga, hur foretaget har byggt upp organisationen kring kommunikation 4r siledes vitalt
for dess effektivitet. Det kan dock forekomma vissa utmaningar med att forséka samla alla
funktioner inom en organisation och fa alla involverade 1 arbetet med att styra mot en CSR-
inriktad verksamhet (Dawkins, 2005). Utmaningen grundar sig 1 att den interna
kommunikationen kan upplevas som diffus och obegriplig, vilket snarare kan vara
kontraproduktivt och skapa odnskade effekter for foretaget (Welch, 2011). Da det foreligger
ett samband mellan tillfredsstédllelsen och en hog engagemangsnivd hos medarbetarna, finns
det likvdl en utmaning i att f4 medarbetarna att kdnna sig tillfreds med den form av
kommunikation de blivit given. Detta engagemang fOrstirks via feedback,
kommunikationskanaler, kommunikationen mellan chef och anstilld men ocksa via
informationsspridning anstéllda emellan (Tkalac Ver¢i¢ & Poloski Voki¢, 2017).
Upplevelsen medarbetarna har av kommunikationen kan saledes bidra till irritation som kan
tas ut pd hur innehéllet i kommunikationen tolkas, men ocksd att den ignoreras och 1 vissa fall
att den anstillde helt och héllet bortser fran att ta del av den interna kommunikationen. Den
interna relationen man syftar till att bygga upp kan dérmed forsdmras och bidra till en
illojalitet hos de anstillda (Welch, 2011). Lyckas daremot foretaget med kommunikationen
kan en medvetenhet alstras hos medarbetarna kring vilka mgjligheter och hot som foreligger
hos foretaget samt en tydligare forstielse for de fordndringar foretaget star infor (Welch,
2011). Det anses att anstéllda som har mer kunskap, dr mer involverade och har ett stort
engagemang for sitt foretag och dess interna varumirke, har en storre forstaelse for CSR.
Vidare, med ett hogt engagemang, skapas bittre attityder och beteenden hos de anstillda



likvédl en drivkraft att arbeta mot de mal foretaget satt upp (Biedenbach & Manzhynski,
2016).

Med avstamp 1 ovanstdende text foreligger det, att genom rétt kommunikationsstruktur, det
vill sdga val av kommunikationskanal och innehéll, péverkas medarbetarnas intresse,
engagemang och forstaelse for CSR och en effektiv intern kommunikation (se /.2 Syfte och
fragestdllningar tor definition) tordes uppfyllas. Medan det finns forskning om intern
kommunikation och hur man effektiviserar denna, finns det desto mindre forskning om intern
kommunikation av CSR och vikten av en effektiv kommunikationsstruktur for att ett foretags
CSR-arbete ska fa ett genomslag. Med tanke pa de krav som kommer frén intressenter, blir en
effektiv kommunikationsstruktur central, men hur foretag ska bygga upp denna pa basta satt
for att f4 en positiv inverkan pd medarbetarnas uppfattningar och darmed uppna effektiv
intern kommunikation av CSR, finns det desto mindre kunskap om. Genom att illustrera ett
exempel pad en kommunikationsstruktur och dess inverkan pd medarbetarnas uppfattningar,
kan denna kunskapslucka minska, vilket leder fram till denna uppsats syfte och
fragestdllningar.

1.2. Syfte & fragestillningar

Syftet med denna studie dr att undersoka huruvida den interna kommunikationsstrukturen
uppfattas som effektiv ur ett medarbetarperspektiv. Detta gors genom att konkretisera de
faktorer 1 den framtagna analysmodellen samt den paverkan dessa faktorer har sinsemellan
(se avsnitt 2.5. Analysmodell).

Uppsatsens syfte uppfylls genom att besvara foljande fragestéllningar:

e Hur dr kommunikationsstrukturen kring Corporate Social Responsibility internt
uppbyggd inom foretaget?

e Vilken paverkan har kommunikationsstrukturen pa de anstdlldas uppfattningar om
effektiviteten 1 den interna kommunikationen?

e Vilka utmaningar foreligger vid den interna kommunikationen och hur kan de
eventuellt 16sas?

[ detta sammanhang definieras effektiv med basis 1 den valda litteraturen, som att
informationen nar ut till beroérda parter, att strukturen for den interna kommunikationen &r
optimal, det vill sdga ritt kommunikationskanaler anvénds och nyttjas pa ritt sitt, samt att
informationen far en bestdende effekt pa mottagarens kunskap och uppfattningar (Welch &
Jackson, 2007; Welch, 2011; Chmielecki, 2013; Dawkins, 2005).

1.3. Avgrinsningar

I denna studie tas endast ett foretag inom bankbranschen 1 beaktning. Detta for att fi en
djupare och ingdende forstaelse, men dven for att f en specifik kontext for det valda ramverk



som ligger till grund for studien. Inom det valda studieobjektet har skribenterna dven valt att
begrinsa sig till kontorsrorelsen, dels for att specialisera kontexten ytterligare men dven da
denna del av verksamheten arbetar 1 direkt kontakt med kund.



2. Teoretisk referensram

I andra kapitlet redogors litteratur kring vad tidigare forskning kommit fram till inom valt
dmne. Avsnittet inleds med relationen foretag har till CSR, ddrefter forklaras den interna
kommunikationsstrukturen. Sedan foljer ett avsnitt som redogor for medarbetarnas egna
intresse och engagemang, samt deras forstdelse. Kapitlet avrundas med en presentation av
den egenutvecklade analysmodell som senare kommer ligga till grund for analysen.

2.1. Corporate Social Responsibility

I en omvirld med en 6kad medvetenhet av hallbarhet hos intressenter samt ett hogre tryck pa
foretagens transparens 1 form av exempelvis hallbarhetsrapporter, har konceptet Corporate
Social Responsibility vuxit fram. Tidigare forskning har visat att medan det endast ar ett
smalt segment av konsumenter som anvinder CSR som ett kriterium for deras val av produkt,
har ofta ett foretags samhéllsinitiativ och arbete inom CSR en inverkan pad huruvida
foretagets produkter #r attraktiva eller ej, och detta giller dven inom banksektorn (Oberseder,
Schlegelmilch & Gruber, 2011; Pérez & Rodriguez del Bosque, 2015). Ett foretags arbete
inom CSR har alltsa en strategisk fordel for foretaget da det leder till mer attraktiva produkter
vilket har gjort att CSR blivit en storre del av foretags verksamhet (Lindgreen & Swaen,
2010; Oberseder, Schlegelmilch & Gruber, 2011; Pérez & Rodriguez del Bosque, 2015).

CSR har dock mott kritik under dess framvixt. Kritiken har handlat om allt ifran att CSR som
begrepp, ar skadligt for ekonomin 1 sin helhet eftersom CSRs syn pa vérlden ar felinformerad,
samt att kostnaderna for framskridning av CSR 1 kombination med brist pd kunskap kan gora
mer skada dn nytta for samhéllet (Henderson, 2009; Popa & Salanta, 2014). De Colle,
Henriques & Sarasvathy (2014) beskriver snarlika resultat om hur CSR och
hallbarhetsstandarder kan leda till tankldshet och begréinsat tankesitt, vilket i sin tur kommer
vara kontraproduktivt for syftet med CSR.

2.2. Intern kommunikationsstruktur
2.2.1. Interna kommunikationskanaler

Den interna kommunikationen anses vara central for en organisation och hur de anvinder
verktygen for att kommunicera med sina anstéllda dr vitalt (Chmielecki, 2015). Medan ett
stort fokus av kommunikationen av CSR ldggs pa externa intressenter, exempelvis kunder
och opinionsledare, forbiser foretag ofta sina anstéllda. Enligt Dawkins (2005) dr detta en stor
utmaning for foretagen eftersom de anstidlldas ord och asikter ofta véger tyngre dn olika
talespersoner som representerar foretaget. Forfattaren menar vidare att de anstdllda har en
inverkan pa andra intressenter och kan ses som en forlingning av foOretagets externa
kommunikation exempelvis genom att rekommendera eller avrdda kunder att handla av ett
visst foretag. Kommunikationen till de anstdllda &r dérfor central for genomslaget av
foretagets dialog med externa intressenter. Bristen pa information som de anstillda far kan



darfor skapa stora problem. Enligt tidigare studier ligger en stor del av utmaningen for
foretag ndr det géller effektiviteten av den interna kommunikationen, att de anstéllda inte far
tillrackligt med information eller motsatsen med for mycket information, samt att
kommunikation inte vérderas eller prioriteras av ledningen i organisationen (Chmielecki,
2015).

Hur foretagen viljer att kommunicera skiljer sig at dd urvalet av kommunikationskanaler ar
stort. Litteraturen pratar ofta om traditionella och digitala resurser for intern kommunikation,
dar de traditionella syftar pd kommunikation ansikte mot ansikte och skrift, och de digitala
resurserna syfta pa exempelvis e-mail och intranit (Kataria, et al. 2013), vilka har vuxit fram
tack vare den snabba teknologiska utvecklingen. Att direkt kommunicera med de anstillda
ger mojlighet for att skapa en diskussion och deltagarna kan snabbt fi respons pé sina asikter
och tankar, vilket minimerar risken att missforstdnd uppstdr. Med kommunikation 1 skriven
form eller som géar via en digital kanal kan dock ledningen eller annan snabbt nd ut till manga
och de anstéillda har mojlighet att spara informationen (Welch, 2011; Stegaroiu & Talal,
2014). Emellertid, genom tekniken, har det blivit allt svirare att ha ansikte mot ansikte
kommunikation d& denna typ av interaktion upplevs som tidskrdvande men ocksé pa grund av
att ménniskor numera foredrar att fi informationen tilldelat sig via mail eller andra
datahjilpande verktyg (Stegaroiu & Talal, 2014).

Fortséttningsvis menar Stegaroiu & Talal (2014) att olika mé@nniskor kommunicerar pa olika
sdtt och har olika preferenser for vilken typ av kommunikationskanaler som bor anvindas.
Vidare genomforda studier pavisar att ledningens och anstilldas preferenser faktiskt skiljer
sig 4t. Anstdllda med hogre befattning, till exempel ledning och chefer, tenderar att féredra
kommunikation som sker ansikte mot ansikte medan anstillda pa lagre organisatoriska nivaer
foredrar mer skriven och digital information, vilket kan bero pa att de anstéllda vill ha
mojligheten att spara ner informationen (Welch, 2011). Barrett (2002) betonar att managers
bor kommunicera ansikte mot ansikte med sina anstdllda eftersom detta dr det mest effektiva
sattet for meddelandet att komma fram, till skillnad frdn nér informationen gar via digitala
kanaler. Det ska dock noteras att anstidllda kan ha olika preferenser vad giller
kommunikationskanaler d&ven beroende pa vilken typ av information som ska kommuniceras
(Welch, 2011). Déarmed bor foretag ha 1 atanke att informationen ska vara enkel och
forstaeligt, sa att varje del av organisationen kan ha anvéndning av innehéllet 1 sitt vardagliga
arbete (Stegaroiu & Talal, 2014). Likvél att de kommunikationskanaler som anvinds for
informationsdelning &r 1 rétt form och att de anstillda kénner sig tillfreds med dem. Detta da
tillfredstéllelsen till valet av kanaler har en inverkan pd de anstéilldas engagemangsniva.
Nivén pd engagemanget 0kar via feedback, kommunikationskanaler, kommunikation mellan
chef och anstélld samt via samtal anstdllda har med varandra (Tkalac Ver¢i¢ & Poloski
Voki¢, 2017). Utan en fungerande och korrekt anvindning av kommunikationskanalerna
kommer den interna kommunikationen inte fungera effektivt (Stegaroiu & Talal, 2014).



2.2.2. Kommunikation Top-to-bottom versus Bottom-to-top

Aven de fldden kommunikationen sker i dr viktig for en organisation. Vaaland & Heide
(2008) genomforde en studie av Statoil och 1 sin slutsats betonar forfattarna vikten av att
kommunikationen av CSR inte bara ska ske en vdg, det vill sdga top-fo-bottom. Det ska
finnas végar for de anstdllda att anvdnda for att kommunicera tankar och asikter upp till
ledningen. D4 rollen av kommunikation ansikte mot ansikte, det vill sdga direkt bottom-to-top
kommunikation, har underminerats torde det foreligga att foretag ofta viljer den mindre
fordelaktiga vdgen och endast kommunicerar top-to-bottom. Genom att integrera en
kommunikationsprocess som baseras pa att anstillda tar del av information samtidigt som det
finns enkla végar att ga for att ge respons kan foretag komma runt asymmetrier i
informationsdelningen (Barrett, 2002), en process som i dagsldget dr i behov av forbéttringar
hos ménga foretag (Ruck & Welch, 2011).

Fordelarna med att ha en fungerande bottom-to-top kommunikation menar Tourish (2005) &r
att det minskar konflikter relaterade till arbetet eftersom det skapar en form av transparens
inom organisationen da de anstéllda far ge respons pa policies och strategier, samtidigt som
det underldttar inldrningsprocesser vid exempelvis fordndringar inom organisationen. Det
innebdr dock inte att bottom-to-top kommunikation ar helt utan utmaningar. Problematiken
ligger 1 de situationer da ledarna inom foretaget inte vill ha respons och kritik pa sina
strategier och sitt arbete, och de kan till och med bestraffa kritikerna. Detta kommer dé att
skapa en atmosfir dir de anstdllda kommer att berdmma policies och strategier som
egentligen kan vara skadliga for foretagets verksamhet (Tourish, 2005). Ytterligare
utmaningar kan ligga 1 att de anstéllda inte 4r informerade om dessa kommunikationsvégar
och dirfor uteblir denna typen av kommunikation i1 organisationen (Tourish, 2005).

2.2.3. Arbetsrollens betydelse

Uusi-Rauva & Nurkka (2010) noterade 1 sin studie att nivan av hur insatta de anstéllda ar 1
foretagets hallbarhetspolicy och arbete inom CSR, varierade med huruvida den anstdlldes
arbetsroll var involverad i detta omrdde. De anstillda pa operativa nivaer hade ofta svart att
koppla sitt vardagliga arbete till foretags samhillsansvar och var ddirmed mindre involverade
och insatta 1 foretagets hédllbarhetsstrategier samt foretagets generella arbete inom CSR. Detta
lag 1 kontrast med den héngivenhet anstdllda vars arbetsuppgifter direkt var kopplade till
CSR, besatt. Resultatet gar i linje med vad andra studier har kommit fram till. Exempelvis
Biedenbach & Manzhynskis (2016) resultat av sin studie, att de delar av ledningen som tog
fram hallbarhetspolicy hade en béttre uppfattning och attityd av  CSR medan andra
medarbetare inte upplevde samma lojalitet till foretagets hallbarhetsmirke, bade internt och
externt.

Oavsett hur CSR kommuniceras, och om detta genomtrénger alla organisatoriska nivéer finns
det svérigheter for de anstéllda, oftast pa operativ niva, att relatera till informationen som
kommuniceras. Welch & Jackson (2007) betonar dirfor vikten av att anpassa informationen
till mottagaren for att den ska gora ett minnesvart intryck. De anstillda bor darfor delas in 1



olika segment beroende pa exempelvis deras position, arbetsuppgifter och det
informationsbehov de har, for att organisationen enklare ska kunna anpassa informationen till
mottagarna. Detta kommer att resultera 1 att de anstdllda tar at sig informationen 1 storre
utstrackning och ddrmed kommer att kénna en storre koppling till foretagets arbete inom CSR
(Biedenbach & Manzhynski, 2016; Welch & Jackson, 2007).

2.3. Medarbetarnas egna intresse och engagemang, samt forstaelse

Craig & Allen (2013) framhédver dven hur de anstilldas egna intresse och valet av
kommunikationskanaler pédverkar det genomslag kommunikation av CSR har 1
organisationen. Forfattarna menar att kvaliteten pa den interna kommunikationen, for att
forstirka initiativ inom CSR, har stora effekter pa huruvida den kan anses som effektiv eller
ej. Genom att anvidnda de interna kommunikationskanalerna for att kommunicera CSR
hoppas organisationer uppnd delade mal med interna intressenter, 6kad hangivenhet till
organisationen, Okat engagemang hos de anstéllda, et cetera. I sin studie méter de darfor
korrelationen mellan kommunikationskanaler, de anstélldas uppfattade kunskapsnivd samt
deras involvering 1 CSR inom foretaget. Resultatet visade att anstillda vilka uppfattade deras
kunskap om CSR och det samhéllsengagemang deras arbetsgivare har, som hég hade en
storre tendens att vilja ldra sig mer om héllbarhet, ta del av olika dokument relaterade till
hallbarhet samt delta i1 dialoger och diskussioner om héllbarhet pa personalméten och med
deras 6verordnade (Craig & Allen, 2013).

Enligt Stegaroiu & Talal (2014) kan vissa utmaningar foreligga vid den interna
kommunikationen avseende att fa medarbetare att forstd budskapet med kommunikationen
samt hur den ska anvéndas. Storsta utmaningen ar att fA medarbetarna att lyssna, det vill sdga
skapa ett intresse, pd vad informationen avser att sdga (Stegaroiu & Talal, 2014). Hur
medarbetarna véljer att tolka kommunikationen beror pa om den tillhandahalls péa ritt sétt och
1 ratt format. Misslyckas foretaget med detta kan frustration hos mottagaren uppsta, vilket
saledes kan paverka tolkningen av innehéllet (Welch, 2011). Utmaningen ligger inte endast i
att fa medarbetarna att lyssna. Likvil foreligger det en utmaning att fa avsidndaren av
informationen att avsitta tillrickligt med tid vid utformningen av innehéllet for att fa den sa
tilltalande som mojligt (Stegaroiu & Talal, 2014). For att 6verkomma dessa utmaningar som
kan forekomma vid intern kommunikation menar Stegaroiu & Talal (2014) att foretag maste
inse vikten av att avsdtta tillrdckligt med tid och uppmérksamhet till kommunikationen, tillika
hitta 1dmpliga kommunikationskanaler. Detta for att skapa engagemang hos medarbetaren att
vilja ta till sig informationen och forsté det pa det sétt som avséndaren ténkt.

2.4. Analysmodell

Baserat pd den teoretiska referensramen, som beskriver de samband som framkommit 1
kapitlet, har en analysmodell arbetats fram. Framtagandet av analysmodellen syftar till att ge
en Overskddlig bild av hur tidigare litteraturs funna samband kan konkretiseras 1 en och



samma bild. Genom att utveckla denna analysmodell forenklas sedermera skapandet av
analyskapitlet genom att modellen anvinds som utgdngspunkt for analysen.

Kommunikationsstruktur Medarbetarnas uppfattning
1.
’ Kanaler och innehll | 2. ,| Forstaelse
3. 6 s | Effektivitet
- B ﬂ/?
| Nivén av arbetsroll l » Intresse/engagemang
5.
s )
Paverkar Leder till

Figur la “Analysmodell”

Modellen har delats in i tvd omréden. Det ena omréddet bestar av den kommunikationsstruktur
som finns inom fOretaget och berdr kommunikationskanaler och innehéallet 1
kommunikationen. Vidare illustreras dven den paverkan som den anstélldes arbetsroll och
bakgrund har. Kommunikationen kommer &ven att delas upp i top-to-bottom och bottom-to-
top (alternativt feedback), eftersom litteraturen delar upp interna kommunikationsfloden 1
dessa tva kategorier. Det andra omradet dr medarbetarnas uppfattning. Detta omradet berdr
medarbetarnas egna uppfattningar om sitt intresse och engagemang for CSR generellt och for
sin arbetsgivares arbete inom omrddet, samt dennes forstaelse for vad CSR innebdr och
kunskapen kring vad fOretaget gor och tar fOr initiativ. Variablerna inom omradet
kommunikationsstruktur anses ha en indirekt paverkan pa effektiviteten da tidigare litteratur
inte konkret har identifierat en direkt koppling mellan effektivitet och
kommunikationskanaler, innehéllet 1 kommunikationen, respektive arbetsroll. Dessa variabler
har daremot en direkt paverkan pa variablerna “Intresse/engagemang” och “Forstéelse” vilka
senare dr avgorande for huruvida kommunikationen &ar effektiv eller ej. Nedan presenteras
den péverkan som variablerna inom respektive omrade har péd varandra, vilka illustreras med
pilarna 1 modellen.

Pil 1: Valet av top-to-bottom kanaler paverkar anstdilldas kunskapsniva samt
forstaelse
Valet av kommunikationskanal har enligt tidigare litteratur en pdverkan pd de anstilldas
forstaelse pd tva sétt. Det ena dr det samband mellan valet av kommunikationskanaler vid
top-to-bottom kommunikation och de anstéilldas forstdelse och kunskap. Med detta menar
litteraturen att ett foretag behover vilja rétt kanaler for rétt information s att informationen
far en bestdende effekt pd mottagarens kunskapsniva samt forstaelse (Welch, 2011; Barrett,
2002; Stegariou & Talal, 2014).



Pil 2: Kanaler for feedback paverkar kunskapsnivdn samt forstdelse.
Det andra sambandet som kan utldsas i tidigare litteratur dr att kanaler for feedback, dar
medarbetare inom olika organisatoriska nivaer kan fora en dialog har en paverkan pa
inldrningsprocessen, darmed forstaelsen och kunskapsnivan hos de anstillda (Tourish, 2005).

Pil 3: Bottom-to-top kommunikationskanaler paverkar intresse/engagemang.
Kommunikationskanaler for kommunikation bottom-to-top eller for att medarbetare ska
kunna ge feedback har dven visat en paverkan pd medarbetarnas intresse och engagemang for
foretagets arbete inom CSR. Enligt ovan nimnda litteratur beror detta pé att det bidrar till att
de anstillda kan ge respons och &sikter vilket 1 sin tur leder till att de kan visa engagemang
(Tourish, 2005; Barrett, 2002).

Pil 4: Nivan av arbetsroll paverkar anstdilldas intresse/engagemang.
Det samband som illustreras av pil 4 1 analysmodellen, representerar den paverkan som den
anstilldes arbetsroll har, pd dennes intresse och engagemang for CSR. D4 tidigare forskning
har visat att anstéllda vid olika organisatoriska nivaer samt huruvida den anstilldes arbetsroll
ar kopplad till CSR, paverkar dennes intresse och engagemang (Uusi-Rauva & Nurkka, 2010;
Biedenbach & Manzhynski, 2016), anses detta sambandet viktigt att analysera i modellen.

Pil 5: Nivan av arbetsrollen paverkar anstdlldas forstdelse.
Vidare kan dven ett samband utldsas mellan den anstélldes arbetsroll och dennes forstielse
om CSR och foretagets arbete inom detta (Uusi-Rauva & Nurkka, 2010; Biedenbach &
Manzhynski, 2016).

Pil 6: Tvavdgssamband mellan intresse/engagemang, och forstaelse.

Det finns dven en koppling mellan intresse och engagemang, och forstaelsen (alternativt
kunskapsnivan). Dessa tva variabler har en pdverkan pd varandra. Som ndmnts ovan, visar
tidigare forskning att en hog kunskapsnivad (faller in under “Forstéelse”) medfor att den
anstdllde dr mer engagerad, villig att ldra sig mer om CSR samt soker information om
foretagets CSR-arbete pa egen hand (Craig & Allen, 2013). Detta skapar en inldrningsprocess
som gar i en cirkel ddr 6kad kunskap leder till 6kat intresse och engagemang vilket i sin tur
leder till att den anstéllde vill ldra sig mer, och sd vidare (Craig & Allen, 2013). Foretaget
behdver dven skapa ett intresse hos de anstdllda for att de ska lyssna pd budskapet i
kommunikationen och ta it sig den, det vill sdga forsta den (Stegariou & Talal, 2014).

Dessa paverkansamband mynnar sedan ut i det som skribenterna menar ar effektivitet 1 den
interna  kommunikationen (se [1.2. Syfte och fragestdillningar for definition), déar
intresse/engagemang och forstaelse har en direkt pdverkan pa detta.

De samband som framtagits i modellen avser att ge svar pa fragestéllning tva. Detta da dessa
samband, enligt litteratur, har en inverkan pa medarbetarnas uppfattning kring effektiviteten
av intern kommunikation. For att mojliggora dessa samband blir tillika
kommunikationsstrukturen av relevans och ddrmed kravs svar pa fragestéllning ett, for att
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kunna avgora om den kommunikationsstruktur som banken har bidrar till uppfattningen om
att den interna kommunikationen ir effektiv. Fragestillning nummer tre kopplar till modellen
1 form av att tidigare litteratur dven belyser de utmaningar som vissa av sambanden innebdr.
Genom att ha en fOrstdelse for att dessa samband existerar och att tidigare litteratur har
pavisat att dessa dr relevanta for att uppna effektiv kommunikation kan utmaningar 16sas och
undvikas.

Det skribenterna kommer att forvénta sig fran analysmodellen &r att sambanden antingen har
en stark péverkan, en viss péverkan eller ingen paverkan pd medarbetarnas uppfattningar
kring kommunikationsstrukturen och effektiviteten av den interna kommunikationen. Med
stark pdverkan menas att sambandet som finns tydligt gar att bekrdfta med genomford studie.
Gaér det endast att utldsa en viss pdverkan innebér det att sambandet har en liten paverkan
men inget som kan definitivt bekriftas av de svar som framkommit av enkdten. Med ingen
paverkan gér inte sambandet att utldsas i denna studie. Att nagra av sambanden gér att utldsas
och nagra inte, betyder inte att sambanden inte skulle kunna finnas 1 en annan kontext.
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3. Metod

1 foljande kapitel kommer tillvigagdangssdittet for uppsatsens struktur att redogoras. Kapitlet
inleds med hur studien dr upplagd, vidare hur foretag och respondenter valts ut samt
proceduren for intervjuerna och enkdten. Sedan féljer en beskrivning om hur insamlat
material har behandlats infor analysen. Kapitlet avslutas med en diskussion om uppsatsens
reliabilitet och validitet.

3.1. Studiens upplagg

Utformningen pd uppsatsen har gjorts 1 bemirkelsen av en fallstudie och vidare tagit sitt
uttryck 1 en enkdtundersokning. D4 studien dr kontextbaserad det vill sdga skribenterna kollar
pa ett foretag och dess interna kommunikationsstruktur, blir enkdtundersokningen av relevans
da en storre bredd av individer med olika arbetsroller som verkar inom samma struktur och
samma fOretagskultur, et cetera, fangas (Wilson, 2012, s. 131). Snarare &n att vilja en
intervjustudie med endast ett mindre antal svarande, men dér mer fylliga och detaljerade svar
kan erhéllas (Bryman & Bell, 2013, s. 474). Genom enkétundersokningen kan skribenterna
dra slutsater for hur de olika arbetsrollerna generellt upplever kommunikationsstrukturen och
dess metoder. Emellertid hade en intervjustudie skapat mer flexibilitet for respondenterna,
dar de enklare hade kunnat ge mer djupare och detaljerade forklaringar till sina svar @n vid en
enkdtundersokning. Vidare hade dven skribenterna haft mgjlighet att stilla foljdfragor till
respondenten for att kunna erhalla sa mycket material som mdjligt (Bryman & Bell, 2013, s.
247). Dock hade inte ett fatal intervjuer kunnat representera det urval av respondenter som
denna fallstudien kriver, dér skribenterna vill nd flera arbetsroller inom organisationen, och
den generalisering inom kontexten som skribenterna asyftar att gora, kan inte uppnas.

For att kunna genomfora fallstudien samt besvara den forsta frigestéllningen genomfordes en
forstudie 1 form av tvd intervjuer. Detta for att erhalla en grundldggande fOrstdelse kring
arbetet rorande CSR, den interna kommunikationen samt strukturen kring denna. Forstudien
gav dven skribenterna mojlighet att se om enkéten var passande for undersokningen, baserat
pa den information som framkom under intervjuerna, eller om vissa @ndringar behdvdes.

For att kunna basera studien pa relevanta grunder och ha mojligheten att analysera insamlad
data, genomfordes en litteratursokning som sedan blev utgangspunkten for den teoretiska
referensramen. Sokningen grundar sig pa lampliga och visentliga sdkord som é&r relaterbara
till den interna kommunikationen och dess effektivitet. Detta for att fi passande forslag pa
artiklar som kan anses vara anviandbara och forstirkande for studien. Utifran den tidigare
litteratur samt definitionen av effektivitet (se avsnitt 1.2. Syfte och frdgestdllningar)
konstruerades sedan en analysmodell (se figur 1a).

Efter konstruktionen av den teoretiska referensramen forelag det en bra grund for att kunna

utforma frdgor som ansags vara viktiga att fa svar pa bade 1 forstudien och sedan i enkéten.
Viktig 1 detta sammanhang innebar att fragorna formulerades med stod fran teorin, detta for
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att sedan ha underlag 1 analysen och kunna relatera empiri med teori. Efter formulering av
fragor, framst till forstudien men ocksa enkiten, genomfordes intervjuerna. Via den erhallna
informationen fran forstudien forstirktes sedan de redan teoribaserade enkétfrdgorna, for att
fa fragorna 1 enlighet med vad foretaget ocksé efterfragade att fa svar pa.

3.2. Urvalsprocess

3.2.1. Val av foretag

I processen av vilket foretag som skulle véljas for studien gjordes flera undersdkningar kring
olika foretag som skulle kunna anses vara lampliga. Vid valet var framst kriteriet att foretaget
1 sin verksamhet upplevs externt att arbeta med CSR 1 en storre omfattning. Storre omfattning
syftar hér till att foretagen hade en utarbetad hallbarhetsredovisning samt att information
gillande deras CSR-initiativ finns tillgdnglig pa den externa hemsidan. Anledningen till detta
kriterium var att innehar foretaget en storre omfattning géllande deras arbete inom CSR ansdg
skribenterna att dels mer uttdmmande svar kunde ges, bade 1 fOrstudien och
enkdtundersokningen, dels foretagen, med storsta sannolikhet, skulle vara mer villiga att
stélla upp. Foretaget som valdes verkar inom bankbranschen. Valet baseras bland annat pa
skribenternas egna eftersokningar pa bankens hemsida, arsredovisningar och allmin
tillgdnglig information. Ocksd, har banken en vil utformad héllbarhetsredovisning, vilket
skapade en nyfiken kring hur den interna kommunikationen fors inom foretaget for att leva
upp till det man péstar i den externa kommunikationen.

3.2.2. Val av respondenter

Vid val av respondenter till intervjuerna i forstudien, togs mejlkontakt med foretagets
Haéllbarhetsgrupp, vilket var ett medvetet val for att specifikt fa kontakt med en person med
kunskap och erfarenhet kring CSR och dess interna kommunikation. Kontakt gjordes da med
en person som senare deltog 1 forstudien. Denna person angav dven ett antal namn som denne
ansag skulle vara intressanta for studien och dirmed gjordes ett avsiktlig val av skribenterna
om vem mer som skulle kontaktas. De valda respondenterna for intervju anses intressanta
eftersom bada dr involverade i den kommunikationsstruktur som finns samt de dr insatta i
bankens arbete inom CSR.

Respondenten fran hallbarhetsgruppen, som forsta intervju gjordes med den 23 april 2018,
hade rollen som hallbarhetskoordinator. Inom banken har respondenten jobbat 1 30 ar, men
forst 2010 borjade respondenten jobba inom Haéllbarhetsgruppen. Rollen som
hallbarhetskoordinator innebér ett huvudsakligt ansvar for forvaltningen och utvecklingen av
miljoledningssystemet. Vidare ansvarar respondenten ocksd fOr ett ndtverk av
hallbarhetsambassadorer dir varje region eller enheter inom banken har en egen ambassador.
Intervjun genomfordes via Skype.
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Andra respondenten innehar rollen som bitrddande kontorschef och &dven som
hallbarhetsambassador pa deltid. Rollen innefattar att vara den forlingda armen mellan
Haéllbarhetsgruppen och den region eller enhet ambassadoren ansvarar for. Med andra ord kan
ambassadoren ses som en mellanhand for att slussa in och ut information mellan
Haéllbarhetsgruppen och olika enheter inom foretaget. Intervjun genomfordes 23 april 2018
via telefon.

Vid val av respondenter till enkdten bestod populationen av alla medarbetare inom banken,
men dd intresset 1ag 1 att undersoka de lidgre organisatoriska nivderna det vill sédga
medarbetare som jobbar direkt eller 1 ndra anslutning mot kund (se avsnitt 2.2.1. Intern
kommunikation), begransades urvalet till dessa medarbetare. Under studien definierades sex
arbetsroller varav fem 1 slutdndan presenteras i1 avsnitt 4. Empiri, eftersom inga respondenter
valde det sjdtte alternativet (Kundvdrd). Resterande fem var Kontorschef, Bitrddande
kontorschef, Foretagsrddgivare, Kundradgivare, samt Kundstéd. For framtida referens ar de
arbetsroller som anses ha en hogre uppsatt roll inom kontorsverksamheten kontorschefer och
bitrddande kontorschefer eftersom de har ett bredare ansvarsomrade. De arbetsroller som
fraimst sitter 1 kundmoétet och ndrmast kund 4r kundrddgivare, foretagsradgivare samt
kundstdd. Vidare, dd kontakt gjordes med en héllbarhetsambassador, valdes personerna inom
dennes region och kontorsrorelse att tilldelas enkéten.

Med respekt till foretaget och respondenterna samt for att skydda den enskilde individen och
dennes yrkesroll, togs valet att anonymisera foretagets namn och respondenternas identitet
och svar. Anonymiseringen gjordes ocksa for att fi mer sanningsenliga svar och ddrmed en
mer réttvis bild av foretaget (Bryman & Bell, 2013, s. 144-147; Patel & Davidson, 2011, s.
73-75).

3.3. Tillvagagangssiitt
3.3.1. Datainsamlingsmetoder

Datainsamlingen for studien har utforts med storst vikt pd enkdtundersokningen med
underlag frdn forstudien. Aven extern information fran foretagets hemsida samt
arsredovisningar har beaktats nédr skribenterna inskaffade bakgrundsinformation till
undersokningsobjektet. Vid skapandet av den teoretiska referensramen har tidigare forskning
1 form av artiklar och bocker anvénts. Samlandet av artiklar och bocker har gjorts utifrdn
databaserna GUNDA och Google Scholar. Sokord och fraser som anvindes i samband med
datainsamlingen fran dessa databaser innefattade Internal communication, Corporate social
responsibility, Sustainability, Effective internal communication, et cetera. Orden och fraserna
har valts utifrdin vad som kan tinkas ge mest ldmpliga och relaterbara artiklar till
uppsatsdmnet samt syftet. Sokorden har anvints separat och 1 kombination med varandra for
att erhdlla béasta mdjliga resultat 1 sokningen. Ett medvetet val gjordes att anvdnda engelska
sokord eftersom dessa ansags skulle ge fler traffar d4 engelska upplevdes vara ett vanligare
sprék inom forskningsredovisning &n svenska.
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3.3.2. Forstudie

Infor intervjuerna formulerades en intervjuguide, innehallandes vissa grundtankar frén
skribenterna, diar formuleringen av frigorna kan hittas 1 bilaga 1. Via intervjuguiden gavs
respondenten en stérre mojlighet att fritt besvara fragorna pa sitt eget sitt, vilket gjorde det
enklare for skribenterna att urskilja och finna egenskaper och strukturer om den interna
kommunikationen (Bryman och Bell, 2013, s. 475, 482; Patel och Davidson, 2011, s. 82). For
att forhindra att respondenterna begriansade sig till ett visst omréde eller endast till det som
stod 1 intervjuguiden gjorde skribenterna valet att inte 14ta respondenterna ta del av denna
innan intervjuerna holls. Istillet fick de information om vilka omrdden som skulle behandlas
under intervjun och som de kunde férbereda sig pa.

Vid intervjutillfillena tillfrdgades bada respondenterna om de gav tillatelse till att
ljudinspelning gjordes. Detta gjordes i respekt mot respondenterna, da alla inte &r bekvima
med att bli inspelade eller att deras intervju finns sparad (Bryman och Bell, 2013, s. 489).
Ingen av de tvd respondenterna 1 denna studie stdllde sig mot detta, dirmed gjordes
ljudupptagning via ett ljudinspelningsprogram. Efter avslutade intervjuer transkriberades
innehdllet for att enklare kunna ga igenom materialet, klargoéra eventuella funderingar, samt
for att fa ihop ett tydligt och sammanhingande empiriavsnitt 1 uppsatsen (Bryman & Bell,
2013, s. 489).

3.3.3. Enkit

Anledningen till valet av enkédtundersokning var for att na ett stérre antal respondenter men
ocksd for att enkdter dr enklare att administrera, samt mer anpassningsbara till
respondenternas behov (Bryman & Bell, 2013, s. 246-247). Enkétundersokningen
genomfordes med syftet att finga upp och ha mojligheten till att analysera anstélldas
upplevelse av den interna kommunikationen, och direfter gora beddmningen om den interna
kommunikationsstrukturen dr effektiv. Effektivitet definierades under rubrik 1.3. Syfte och
fragestdllningar.

Utifran definitionen av effektivitet och den teoretiska referensram som anvidnds i denna
uppsats formulerades tre huvudomraden vilka frdgorna i1 enkdten utgick ifrdn. Dessa tre var;
1. Intern kommunikation och kommunikationskanaler, 2. Intresse och involvering, 3.
Forstéelse 1 inneborden av CSR (generellt och om bankens arbete). Med utgangspunkt i dessa
omraden formulerades 14 fragor (se bilaga 2), dir majoriteten av frdgorna var slutna det vill
sdga fragor innehdllande redan uppstillda svarsalternativ. Valet att anvdnda denna typ av
fridgor berodde pa att bearbetningen av svaren frdn fragorna forenklas, jimforbarheten okar
samt att det &dr ldttare att stilla slutna fragor, vilket gér det mindre komplicerat for
respondenterna att besvara fragorna (Bryman och Bell, 2013, s. 263).

For att skapa variation 1 frdgorna var graderingarna péa de fragor dir respondenterna placerar

sig pd nadgon form av skala, olika utformade. I frdgan avseende hur stort intresse de anstillda
hade for CSR generellt anvindes en tiogradig skala, dar 1 var “Inte intresserad” och 10
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“Mycket intresserad”. For att respondenterna ska kunna anses ha ett aktivt intresse kriavdes ett
val pa 7 eller hogre d& detta brytvirde anses vara da en respondent letar efter information
eller tar dt sig information enligt den definition av effektivitet som skribenterna har. Géllande
frdgan hur valet av kommunikationskanal paverkar den anstélldes forstaelse, kunskap- och
engagemangsnivd, anvéandes 1-3, dér 1 innebér “Ingen paverkan”, 2 “I viss man” och 3 “I hog
grad”. Alla svar som var hogre dn 1 anses innebdra “paverkan 1 viss man” och svar dver 2
innebér “paverkan 1 hog grad”. Alltsd for att valet av kommunikationskanal inte ska anses ha
nagon paverkan pa de angivna parametrarna behover svaret vara 1.

Enkéten skapades online via Webropol.se. For att undvika 1ag svarsfrekvens och darmed ett
hogt bortfall utformades enkidten enkelt och strukturerat for att Oka chansen att
respondenterna tar sig igenom hela. For att minska risken for misstolkningar, lades fokus vid
utformningen att fa enkéten kort och koncis med tydliga instruktioner kring vad syftet med
den var samt hur den avsdgs att besvaras. Vidare for att undvika ytterligare misstolkning
valdes svarsalternativen att ldggas vertikalt for att fa en tydligare étskiljning mellan frdgan
och de olika svaren, da detta minskar risken for att respondenten kryssar i fel svarsalternativ.
Trots dessa tidigare nimnda dtgirder, hade skribenterna i1 dtanke att tolkningen av frdgorna
kan uppfattas pa olika sitt, vilket gor att det resultat som aterfs kanske inte speglar hela
verkligheten (Bryman och Bell, 2013, s. 251 — 255). Frdgorna i enkéten presenterades 1 en
annan ordning dn den som redogors for 1 bilaga 2. Detta eftersom vissa frdgor var kopplade
till varandra 1 form av testvariabler, men vars koppling skribenterna inte ville skulle framga
for respondenten, da det skulle kunna paverka deras svar.

3.4. Beskrivning av analysprocessen

For att presentera enkédtens resultat pa ett mer Overskddligt sitt valde skribenterna att
disponera det empiriska materialet enligt enkétfragornas uppldgg utefter de tre
huvudomradena (se avsnitt 3.3.3. Enkdt). Efter datainsamling sammanstilldes
respondenternas svar via tva metoder; dels via webropol.se’s egna rapporteringssystem, samt
Excel. Excel anvdndes framst for att skapa visuella hjdlpmedel, det vill sdga diagram, vilket
hjalper en ldsare att bilda sig en klarare uppfattning om resultatet.

Analysens redogorelse foljer den struktur som presenteras 1 det teoretiska ramverket.
Anledningen till de olika uppldggen av avsnitten Empiri och Analys var for att det empiriska
materialet skulle kunna presenteras sd grundligt och lattfoljigt som mojligt, medan analysen
genomfors 1 huvudsak enligt det teoretiska ramverket samt den analysmodell som anvéinds i
denna uppsats. Vidare fick vissa fordndringar genomforas under studiens géng vilket gjorde
att analysmodellen skapades efter enkdtundersokningens utskick och enkidten foljer darfor
inte exakt samma uppldgg som modellen. Dock kan analysmodellen fortfarande koppla
samman de huvudomraden som enkéten dr upplagd utefter. De tre omradena 1 enkdten ingér 1
den framtagna analysmodellen som olika variabler (kanaler och innehdll,
intresse/engagemang samt forstdelse). Den fjarde variabeln nivd av arbetsroll presenterades
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som en inledande frdga dir den anstéllde fick ge bakgrundsinformation om sig sjalv (se
bilaga 2).

3.5. Reliabilitet och validitet

3.5.1. Reliabilitet

Huruvida resultatet i studien gar att uppnd igen vid ett nytt genomforande dr en frdga om
resultatet har paverkats av tillfdlliga forutsdttningar eller inte (Bryman & Bell, 2013, s. 62-
63). Nackdelen 1 detta fall att anvénda sig av enkéter, dr att skribenterna inte kan styra vilka
som viljer att svara pé enkéten. Detta skulle kunna innebéra att vid ett nytt genomforande av
samma studie skulle inte samma resultat erhéllas, d& andra respondenter eventuellt viljer att
besvara enkdten denna gang. Likvil kan dven kvaliteten och tillforlitligheten ifragaséttas da
det foreligger ytterligare nackdelar med enkéter. Dels fanns det ingen mojlighet for
respondenterna 1 studien att fa hjdlp vid svarandet med funderingar som uppkom, vilket
kunde ha pédverkat respondenternas svar. Dels kunde inte skribenterna stélla nagra foljdfragor
for att f4 en djupare forstaelse for respondenternas svar (Bryman & Bell, 2013, s. 247-248).
For att stirka denna uppsats reliabilitet har all insamlad data hanterats och bearbetats
systematiskt genom arbetets géng. Pa sa sitt skapas en rod trad 1 uppsatsens bakgrund, syfte,
teoretiska referensram och enkétfragorna. Genom att gora detta sédkerstills det att den
information som samlas in under enkdtundersokningen kan uppfylla studiens syfte och
besvara de valda fragestéllningarna.

3.5.2.Validitet

Ifall de slutsatser som frambringats frdn denna studie beddms hinga samman beror pd om
studien verkligen sidger ndgot om det det som enkdtunderskningen avser att siga nagonting
om och om resultaten kan generaliseras dven over andra kontexter (Bryman & Bell, 2013, s.
63-64). For att kunna generalisera over andra kontexter kravs ett representativt urval det vill
sdga att urvalet ar typiskt for den populationen som &r utgdngspunkten for urvalsprocessen
(Bryman & Bell, 2013, s. 178). I denna studie gar det att ifrdgasdtta om metoden for att vilja
respondenter till enkdtundersokningen skapar ett representativt urval, d& kontrollen inte ligger
hos skribenterna, utan hos den hallbarhetsambassador som intervju gjordes med. Med tanke
pa att varje bank torde ha olika kommunikationsstrukturer och skribenterna ville fokusera pa
vald banks struktur lg inte intresset 1 att kunna generalisera over flera kontexter, utan snarare
kunna dra generella slutsatser inom den valda banken. Slunda maéttes vad som avsags att
matas.
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4. Empiri

I kommande kapitel presenteras resultatet av vad forstudien frambringat avseende hur
kommunikationsstrukturen hos valt foretag dr uppbyggd kring CSR samt hur det internt
kommuniceras inom detta omrdde. Didrefter ges en redogorelse for vad respondenterna
svarade pd enkdtundersokningen for att redovisa deras uppfattningar.

4.1. Forstudie
4.1.1. CSR generellt inom foretaget

Gillande uppbyggnaden av bankens organisation kring arbetet inom CSR, beskriver
hallbarhetskoordinatorn, att ansvaret for framtagandet samt antagandet av policies och regler
for CSR ligger hos ledningen och CEOn. Detta gors 1 samarbete med Héllbarhetsgruppen och
hallbarhetschefen. Sedan ligger ansvaret for det strategiska arbetet kring CSR samt
uppréittande av sektorriktlinjer pa hallbarhetschefen. Hallbarhetskoordinatorns roll dr sedan
att samordna enheten Hallbarhetsgruppen och andra enheter inom banken for att frimja CSR.
I ndsta led kommer de verksamhetsansvariga som sedan f6ljs av kontorscheferna.
Verksamhetsansvariga ska inte bara se till att det strategiska arbetet kommer ut i
verksamheten, utan ska &dven sdkerstilla att det operativa arbetet rorande CSR dér
kundkontakt sker, skots pa ritt satt. Har tillkommer dven ansvaret att marknadsféra hallbara
produkter samt véva in héllbarhetsaspekten 1 affdaren. For att stotta verksamhetsansvariga och
kontorsrorelsen har dven ett ndtverk med hallbarhetsambassadorer implementerats.

Det dr via hallbarhetsambassadorerna som Hallbarhetsgruppen kommunicerar med
verksamhetsansvariga och kontorschefer. Darmed ar hdllbarhetsambassadorernas roll mycket
viktig for att samordna verksamheten kring CSR, en roll som respondenten forutspar kommer
bli allt mer central. I den svenska bankverksamheten anser respondenten att organisationen
med héllbarhetsambassadorer har fungerat mycket bra medan i andra ldnder som banken &r
verksam 1 har det inte fatt samma genomslag eller 6nskad effekt.

De héllbarhetsfragor som banken ldgger storst vikt vid dr de som relaterar till den finansiella
hallbarheten. Man ser till att kunderna 1 banken har en sund ekonomi, vilket resulterar i att
banken har en sund ekonomi och kreditforluster kan minskas. Vidare arbetar banken med att
synas 1 samhéllet genom aktiviteter dar de foreldser pd skolor om ungdomars ekonomi samt
engagemang inom Ung Foretagsamhet. Internt anser respondenten att utmaningen ligger 1 att
de anstillda kanske inte ser detta som arbete inom CSR och att detta inte kommuniceras
tydligt nog till de anstéllda. De anstélldas forstielse kring varfor man har dessa aktiviteter blir
diarmed begriansad, menar respondenten. Vad géller de hallbarhetsmal som stélls upp, har de
en utgangspunkt 1 olika index. Malen bryts sedan ner i nationella, regionala och lokala mal,
dér kontoren arbetar. Det finns dock inget beloningssystem kopplat till maluppfyllelse inom
hallbarhetsomradet 1 banken.
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Rapportering av CSR-initiativ och fragor inom omradet sker genom flera olika dokument.
Arsredovisningen, dir ett avsnitt om hallbarhet numera #r inkluderad, &r en stor del, men
banken har dven en separat klimatredovisning. Vidare finns det ett flertal index som banken
rapporterar till, exempelvis Dow Jones Sustainability Index och CDP (tidigare kdnt som
Carbon Disclosure Project) vilka sétter krav pd hur transparenta foretagen dr med sitt arbete
inom CSR, med fokus pa vad som publiceras pd foretagets hemsidor. Dock ifrdgasitts ofta
varfor foretaget har sd pass mycket information relaterat till hallbarhetsfrdgor pa sin hemsida
av de interna intressenterna, till exempel de anstdllda som sitter ldngst ut mot kund och 1
affaren. Medarbetarna har ofta svért att se hur informationen paverkar affiren med kunden
eller verksamheten generellt pd ett positivt sitt, ndr en sa hog grad av transparens 1 sjdlva
verket dr ett resultat av krav fran olika index, standarder och externa intressenter, menar
respondenten.

4.1.2. Intern kommunikation

Vid den interna kommunikationen anser respondenten att den interna hemsidan och den
externa hemsidan, dr de storsta kanalerna for kommunikation, eftersom déir finns allt som
foretaget gar ut med publikt samlat for medarbetarna att ta del av. Aven
hallbarhetsambassadorerna kan ses som en kommunikationskanal dd dessa agerar som en
slags sluss for information som gér bdde uppat och nedat i organisationen. Dér sker
kommunikationen framst via mejl.

Det som respondenten anser vara effektiv kommunikation &r att den ar klar och tydlig. Man
uppnar detta genom att folja de policys och riktlinjer for kommunikation som banken har
samt att informationen dr kortfattad da det finns ett stort nyhetsflode inom banken. Detta dr
dé en utmaning for den interna kommunikationen.

I dagsliget &r det stora fOrdndringar inom exempelvis lagstiftning som
Dataskyddsforordningen som ska ersétta den svenska Personuppgiftslagstiftningen, vilket gor
att information om hallbarhet och miljo hamnar 1 skymundan. Dérfor arbetar banken med sin
kommunikationsavdelning for att se till att innehallet i kommunikationen blir minnesvirt. Ett
exempel var nyligen ndr man gjorde ett internt utskick om att man ska minska pé flygresorna
1 arbetet. Innehédllet, gjort av kommunikationsavdelningen 1 enlighet med
kommunikationspolicyn, ansdg Hallbarhetsgruppen ska ha varit alldeles for langt samtidigt
som det inte presenterades pa ett minnesvirt stt.

Det dr dock inte bara det stora nyhetsflodet som &ar ett hinder for genomslaget av
informationen. Respondenten menar att anledningen till att informationen inte fastnar hos
medarbetarna som sitter mot kund &r att man inte dnnu har lyckats f4 in hallbarhetsaspekten 1
affiaren pa ett effektivt sitt och de anstdllda kan darfor inte relatera detta till sitt vardagliga
arbete.

For att sdkerstélla att alla medarbetare tar del av den mest visentliga informationen inom
hallbarhetsomradet lagger banken en stor vikt vid obligatoriska utbildningar som kan berora
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allt fran miljo till att motverka penningtvétt och korruption. Medarbetarna dr med vid
framtagningen av dessa utbildningar. Banken har &ven bevakningar pd fordndringar i
Miljolagstiftningen for att se till att diverse verksamhetsomrdde dr uppdaterade och foljer
dessa lagar. I detta fall har hallbarhetsambassadoren ett stort ansvar att kommunicera ut dessa
fordndringar till de som &r berorda inom sin region. Vidare sker dven interna kontroller for att
undersoka om informationen gar ut. Exempelvis gor héllbarhetskoordinatorn stickprov,
internrevisionen genomfor kontroller samt hallbarhetsambassadorerna kontrollerar att allt &r
pa plats. Dock anser respondenten att medan resultatet av kommunikationen kan kontrolleras
ar det svérare att genomfora kontroller av kommunikationen 1 sig.

Innehallet 1 kommunikationen blir inte anpassad till ndgon specifik mottagare utan alla
medarbetare tar del av samma information. Banken har haft en workshop dir representanter
frdn intern kommunikation deltog, dar problem med att fa ut information och pé vilket satt
man skickar ut informationen lyftes fram. Anpassning till olika medarbetare var en del av
detta problem.

Det sker dven en viss kommunikation frén de anstillda till Hallbarhetsgruppen. De anstillda
har mgjlighet att ldamna synpunkter, tankar och idéer till en digital brevlada som regelbundet
bevakas. Detta dr en funktion som idag, enligt respondenten, inte har anvénts i en sa stor
utstrickning. En anledning till detta kan vara att manga CSR-fragor hanteras pa ett tidigt
stadium av exempelvis kontorschef eller hallbarhetsambassador.

4.2. Enkitundersokning
4.2.1. Sammanséittning av respondenter

Vid avslutad enkdtundersokning hade 53 respondenter deltagit. Detta gav en svarsfrekvens pa
78 procent. Respondenterna var av olika befattning och fem av de sex definierade
arbetsrollerna var representerade hos de svarande. Av de 53 respondenterna var det 3
kontorschefer, 4 bitrddande kontorschefer, 21 kundradgivare, 15 foretagsrddgivare, och 10
frdn kundstod. Den tid som medarbetarna har varit anstéllda hos banken var hyfsat jamnt
fordelat men négot fler hade valt alternativet 615 &r samt 26-35 &r. Respondenterna var
nagot Overrepresenterade inom &ldersspannet 49-58 ar déar 25 anstdllda hade valt detta
alternativ. Faktorer som antalet respondenter, dlderssammanséttning samt arbetserfarenhet
kan vara viktiga att ha 1 dtanke nir man tolkar och drar slutsatser baserat pd deltagarnas svar.
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4.2.2. Intern kommunikation och kommunikationskanaler

JamfGrelse av hur medarbetarna just nu tar del av
information om bankens héllbarhetsarbete och hur de
onskar fa informationen tilldelat
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Diagram 1 “Jamforelse av hur medarbetarna just nu tar del av information om bankens hdllbarhetsarbete och
hur de onskar fd informationen tilldelat”

Vid enkétundersdkningen blev de anstillda tillfrdgade frdn vilka kommunikationskanaler de
far information om bankens arbete inom CSR. Respondenterna fick tio val att vdlja mellan
inklusive ett alternativ ddr de kunde skriva om de far information via en annan kélla &dn de
angivna. Av de tio alternativen som angavs for kommunikationskanaler som i nuldget
anvénds for den interna kommunikationen av CSR, dr det en kanal som sticker ut (se diagram
1). I dagsldget menar respondenterna att de till storsta del far information om banken CSR-
arbete via det Intrandt som banken har, didr 81 procent angav detta. Dérefter tar
respondenterna del av informationen via E-mail (43 procent), Nyhetsbrev (42 procent) samt
Personalmoéten (40 procent). Vidare anvinds dven Chef, Onlineutbildningar och den externa
hemsidan till en ndgot mindre grad (32, 26 respektive 25 procent). Direkta kéllor inom
bankens héllbarhetsfunktion, i detta fallet Hallbarhetsgruppen samt héllbarhetsambassaddren,
ar det endast en liten del av de svarande som far information via (4 respektive 8 procent).

Frén vilka kommunikationskanaler medarbetarna helst vill ha informationen (se diagram 1)
tilldelade sig via, dr Personalmoéten (74 procent) den frimsta. Darefter foljer tre digitala
kommunikationsmetoder, Intrandt (60 procent), Onlineutbildningar (49 procent) samt
Nyhetsbrev (38 procent). Vissa av respondenterna anser att héllbarhetsambassaddren,
nirmsta chef samt e-mail (36, 32 respektive 32 procent) bor anvindas som
kommunikationskanaler 1 en stérre omfattning, medan ett fital onskar att den externa
hemsidan alternativt information direkt frdn hallbarhetsgruppen (17 respektive 2 procent) ska
anviandas for utskick av information. De skillnader mellan hur informationen just nu
kommuniceras och hur de anstillda 6nskar att f& informationen tilldelad ligger framst vid att
det ska vara en Okat fokus pa personalméten samt att héllbarhetsambassaddren bor ta storre
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plats. Aven onlineutbildningar bér tas i storre ansprak menar respondenterna medan, mindre
vikt borde ldggas pa intranétet for att tillhandahalla informationen. Att fa information 1 film-
eller podformat 6nskar tre av de fem som valde att ange egna alternativ. Aven nitverkstriffar
med andra kontor, frdn den egna samt andra regioner var Onskvérda for att kunna foéra en
dialog.

Trots skillnader mellan hur de tar del av informationen just nu och hur de 6nskar att ta del av
informationen instimmer 77 procent av de svarande helt eller till stor del att de
kommunikationskanaler som idag anvédnds av banken dr anvidndbara for att fa tillrdckligt med
information om CSR. Resterande anser att kommunikationskanalerna endast dr anvdndbara
till viss del eller inte alls.

4.2.2.1 Jimforelse mellan arbetsrollerna

Jamforelse av hur de olika arbetsrollerna tar del av information om
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Diagram 2 “Jamforelse av hur de olika tar del av information om bankens hdllbarhetsarbete just nu”

Generellt sett tar alla arbetsroller, till en hdgre grad, del av information om CSR via intranétet
(se diagram 2). Bortsett frdn denna kommunikationskanal skiljer sig resultaten &t mellan de
olika arbetsrollerna. Badde kontorscheferna och de bitrddande kontorscheferna sticker ut nir
det géller att fi informationen tilldelad via e-mail samt nyhetsbrev medan resterande
arbetsroller inte anser att de far lika mycket information via dessa kommunikationskanaler.
De arbetsroller som sitter 1 kundmdétet informeras frimst via intrandtet. Kundréddgivare
informeras dven via e-mail och personalmédten i en nagot stérre utstrickning. Ingen av de
angivna arbetsrollerna sticker ut nir det géller onlineutbildningar, da ingen av dem Gverstiger
30 procent. En storre andel (47 procent) av foretagsrddgivarna informeras via det veckoliga
nyhetsbrevet.
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Av resultatet att tyda instimmer alla kontorschefer till stor del eller helt att de interna
kommunikationskanalerna 1 nuldget 4r anvindbara for att informera dem om bankens arbete
inom CSR. Hos resterande arbetsroller var svaren mer varierande, &ven om en majoritet inom
respektive instdimde helt eller till stor del att kommunikationskanalerna dr anvandbara 1 deras
arbete for att informera dem om vad banken gor inom CSR-omradet. Det dr frimst bitrddande
kontorschef och kundradgivare som anser att kommunikationskanalerna till viss del eller inte
alls dr anvindbara, dédr en fjardedel respektive en femtedel valde dessa alternativen. Ingen
foretagsradgivare eller anstilld inom kundstdd valde alternativet “Instimmer inte alls” med
pastdendet “Instimmer du att de interna kommunikationskanalerna (e-mail, utbildningar,
personalméten, intranit, etc) i nuldget dr anvidndbara och bra for att informera dig som
anstdlld om bankens héllbarhetsarbete?”, vilket &r ett tecken pd att ingen av dessa grupper
anser att kommunikationskanalerna dr helt odugliga i deras arbete.

Jamforelse av hur de olika arbetsrollerna onskar att ta del av
information om bankens héllbarhetsarbete
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Diagram 3 “Jamforelse av hur de olika arbetsrollerna énskar att ta del av information om bankens
hallbarhetsarbete”

Trots att kommunikationskanalerna anses vara anvdndbara skiljer sig resultatet fran hur man
just nu tar del av information om bankens arbete inom CSR med hur man Onskar att det
kommuniceras inom banken (se diagram 3). Vid en jamforelse mellan diagram 2 och diagram
3, blir resultatet mer jimt fordelat mellan de olika kommunikationskanalerna i diagram 3.
Utifrdn resultatet kan det tydas att onlineutbildningar samt personalméten dr de mest
onskvirda kanalerna hos alla arbetsroller forutom kontorscheferna, da dessa alternativ
mairkbart har Okat jamfort med diagram 2. For kontorscheferna &r intrandtet den mest
onskvirda kommunikationskanalen. En viss preferens for kommunikation via ansikte mot
ansikte (personalmoten) kan alltsa utldsas, framst hos de medarbetare som sitter direkt mot
kund. Aven om det inte #r en majoritet som valt detta alternativ kan man utldsa att
hallbarhetsambassadoren Onskas att ta en storre plats av alla arbetsroller. De digitala
kommunikationskanalerna e-mail samt intranét, vilka var de framsta kanalerna som anvéands
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av banken just nu for att kommunicera CSR, ldggs det en mindre vikt vid ndr man fragar
personalen hur de vill bli kommunicerade till.

4.2.3. Intresse och involvering

Anstilldas intresse av Corporate Social Responsibility
(CSR) och héllbarhet

= B Il‘l‘l
I 4 5 6 T 8 9 10

1 2
10-gradig skala ddr 1 ar "Inte intresserad” och 10 dr "Mycket intresserad”

Antal respondenter
O N - S

=1

Diagram 4 “Anstdlldas intresse av Corporate Social Responsibility”

Intresset avseende CSR och hallbarhet representerades av en skala, pa vilken de svarande
kunde placera sig mellan 1-10, dir 1 innebar “Inte alls intresserad” och 10 var “Mycket
intresserad”. Av de 53 respondenterna var det 16 personer som valde 9 eller 10, alltsd ett hogt
intresse for CSR och hallbarhet. 24 respondenter valde 7 eller 8 vilket anses vara ett aktivt
intresse for dmnet. Resterande 13 valde en siffra mellan 2 till 6, men det var ingen som valde
1 pé skalan alltsd ar det ingen av respondenterna som &r helt ointresserade av CSR och
hallbarhet (se diagram 4). Medelvirdet for respondenterna hamnade pa 7,4.

For att testa om respondenternas intresse dven dr hogt for bankens CSR-arbete och inte bara
generellt fanns en frdga om vilka dokument som respondenterna anvinder sig av vid sitt
vardagliga arbete samt hur ofta de for en dialog med andra intressenter (externa och interna)
om CSR och bankens initiativ inom detta. Resultatet visade att trots ett relativt hogt intresse
hos de anstillda fors en dialog mellan respondenten och andra medarbetare, chef,
hallbarhetsambassador eller annan gillande CSR och héllbarhet ett fatal ginger per ar, men
det finns en avsaknad av en kontinuerlig dialog. Det dr dven endast 12 av de 53
respondenterna som vet vem de ska kontakta om de har frdgor och funderingar om bankens
arbete inom CSR. De dokument som anvénds i det vardagliga arbetet dr frimst de som
anvinds for att reglera de interna processerna inom CSR, exempelvis Policy for att motverka
penningtvitt och terroristfinansiering, och Code of Conduct. Aven om flera av de dokument
som anviands mest av respondenterna édr det endast ett fital eller inga alls som anvinder sig av
dokument som frdmst riktar sig till externa intressenter, det vill sidga é&rsredovisning,
hallbarhetsredovisning och klimatrapport. Detta tyder pa att respondenterna endast anvinder
sig av de dokument som de maste anvinda sig av inom sitt arbete och inget mer utdver detta.
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4.2.3.1. Jimforelse mellan arbetsrollerna

Arbetsrollernas olika intresse for Corporate Social

Responsibility (CSR)
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<
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o |

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10-gradig skala ddr 1 dr "Inte intresserad” och 10 dr "Mycket intresserad”

® Kontorschef ™ Bitridande kontorschef Kundridgivare ™ Foretagsradgivare ™ Kundstod

Diagram 5 “Arbetsrollernas olika intresse for Corporate Social Responsibility”. (OBS! Notera dock hdr att
antalet respondenter inom varje arbetsgrupp pdverkar den procentenhet som finns representerad vid varje
gradering)

Om man delar in respondenterna i1 deras respektive arbetsroll dr det inte ndgon som sticker ut
markant vad géller vart de har graderat sitt personliga intresse for CSR pé skalan (se diagram
5). Alla arbetsroller finns representerade pé skalan 7 till 10, det vill sdga det som skribenterna
definierar som aktivt intresse for CSR. De flesta inom respektive arbetsroll har placerat sig 1 7
till 9 pa skalan och kan anses ha ett intresse av en hogre grad.

Aven hir visar resultatet, att trots det hdga intresset for CSR inom respektive arbetsroll ér det
sillan en dialog fors. Av de olika arbetsrollerna dr det fridmst kontorscheferna som for en
dialog rérande CSR pa en regelbunden basis, dér tvé tredjedelar av respondenterna angav att
en dialog fors minst tvd génger 1 veckan. Nér de bitrddande kontorscheferna svarade pa
frigan l1ag svaren vid tva extremer. Hélften av respondenterna forde aldrig en dialog med
ndgon annan om CSR inom banken medan den andra hilften verkar fora en dialog 1 snitt ett
par ganger 1 manaden eller 24 till 30 ganger per ir. Bland kundradgivare, foretagsrddgivare
samt kundstod fors det aldrig eller mycket séllan en dialog med andra intressenter, rorande
bankens CSR-initiativ. Som mest héller respektive arbetsroll en dialog med annan person tva
ganger 1 manaden. Detta resultat reflekteras ndgot 1 att véldigt f4 av respondenterna dven
inom varje arbetsroll vet vem de ska kontakta om de har fragor och funderingar.
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4.2.4. Forstaelse i inneborden av CSR

Anstilldas definition av Corporate Social Responsibility (CSR)

Att foretag ska s@kerstdlla en lonsam verksamhet

Foretags arbete for att forebygga korruption och brott i
samhillet

Foretags samhillsengagemang genom att synas och
bidra till samhallsnytta till exempe! sponsring inom
sport, synas och hélla utbildningar pa skolor, andra...

Foretags bidrag till vilgorenhet

Foretags arbete for att motverka negativa effekter pd _
miljon
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Andel av respondenterna

Diagram 6 “Anstdlldas definition av Corporate Social Responsibility”

Néra pa alla svarande (96 procent) var Overens om att CSR for dem &ar “Foretags
samhillsengagemang genom att synas och bidra till samhillsnytta till exempel sponsring
inom sport, synas och halla utbildningar pé skolor, andra kampanjer” (se diagram 6).
“Foretags arbete for att motverka negativa effekter pa miljon” samt “Foretags arbete for att
forebygga korruption och brott i samhillet” ingick 1 drygt hélften (68 respektive 55 procent)
av respondenternas definition av CSR. “Foretags bidrag till vilgorenhet” representerade en
mindre del av respondenternas definition, dir 40 procent valde alternativet. Desto farre ansag
att alternativet “Att foretag ska sdkerstilla en lonsam verksamhet” ingick i1 deras definition
dér endast en fjardedel (26 procent) av de svarande ansdg detta vara en del av CSR. Inget av
svarsalternativen ar fel utan alla ingar i en allmint accepterad innebord av CSR, men denna
fradga undersoker just vad respondenterna ser som CSR for att skribenterna senare kan ha
detta i dtanke nér de tolkar resterande svar.
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Jag har tillrdckligt med information om bankens
héllbarhetsarbete for att kunna upplysa kunder /
medarbetare / andra om hur banken arbetar med
héllbarhet och hur detta kan paverka deras drende.
Instimmer inte alls N
Instiimmer till viss del I
Instimmer till stor del I
Instimmer helt N
0%  10%  20%  30%  40%  S0%  60%
Andel av respondenterna

Diagram 7 “Anstdlldas upplevda kunskapsniva”

For att undersoka respondenternas (upplevda) kunskapsniva samt forstaelse stilldes fragan
huruvida de anser sig sjdlva ha tillrdckligt med information for att kunna upplysa kunder,
medarbetare eller andra om bankens initiativ inom CSR och hur detta kan péaverka deras
drende (se diagram 7). 45 procent av respondenterna instimmer till stor del eller helt att de
anser sig ha tillrdckligt med information for att kunna informera andra. Resterande 55 procent
av respondenterna anser att de endast dr informerade till viss del eller inte alls for att kunna
upplysa kunder, medarbetare eller andra.

Bankens val av kommunikationskanaler paverkar:

Anstilldas forstielse for bankens héllbarhetsarbete:

Anstilldas engagemangsnivd for bankens
héllbarhetsarbete:

s I
héllbarhetsarbete:
1 12 14 16 18 2 22 24 26 28 3

Medelvdrde av paverkan

(Skalan var graderad 1 till 3, dar 1 var "Ingen péaverkan", 2 "I viss man" och 3 "I hig grad)

Diagram 8 “Bankens paverkan vid val av kommunikationskanaler pd anstdilldas forstdelse, kunskapsnivd samt
engagemangsnivd for bankens hallbarhetsarbete”
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Bankens val av kommunikationskanaler har 1 genomsnitt enligt de svarande en viss paverkan
pa deras engagemangsniva, kunskapsniva samt deras forstaelse (se diagram 8). Det ar framst
kunskapsnivan och fOrstdelsen som paverkas, vilket kan forklaras genom att
engagemangsnivd kan kopplas till respondentens personliga intresse. Detta gor att valet av
kommunikationskanal inte kommer att paverka deras engagemang, till exempel om en
respondent inte dr intresserad av CSR sd spelar det ingen roll via vilken kanal detta
kommuniceras inom banken eftersom respondenten dnda inte bryr sig om innehallet.

4.2.4.1. Jimforelse mellan arbetsrollerna

Definitionen av CSR skiljer sig véldigt lite at mellan respektive arbetsroll, dar majoriteten av
alla respondenter definierar CSR fridmst som “Foretags samhéllsengagemang genom att synas
och bidra till samhillsnytta till exempel sponsring inom sport, synas och halla utbildningar pa
skolor, andra kampanjer” samt “Foretags arbete for att motverka negativa effekter pad milj6”.

Anstillda har tillrackligt med information om bankens
héllbarhetsarbete for att kunna upplysa
kunder/medarbetare/andra

Instdmmer inte alls W—

Instimmer till viss del PR

Instammer till stor del —

Instdmmer helt L —

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Andel av respondenterna

Kundstéd ™ Foretagsradgivare ™ Kundridgivare Bitradande kontorschef ™ Kontorschef

Diagram 9 “Upplevd kunskapsnivd inom respektive arbetsroll”

Oavsett arbetsroll dr det ett fital som instimmer helt med pastdendet att respondenten har
tillrackligt med information om bankens arbete inom CSR for att kunna upplysa andra om
vad banken gor (se diagram 9). I genomsnitt dr det ingen arbetsroll som sticker ut markant da
man hir far ha 1 atanke att det ar ett farre antal respondenter inom vissa arbetsroller. En stor
andel anstdllda inom de arbetsroller som sitter mot kund instimmer endast till viss mén eller
inte alls att deras kunskapsnivéer personligen upplevs som tillrdckliga for att kunna upplysa
just kunder, men 1 sin helhet instimmer de flesta inom respektive arbetsroll till viss eller stor
del.

28



Bankens val av kommunikationskanaler paverkar:

Anstilldas forstdelse for bankens hillbarhetsarbete:

Anstilldas kunskapsnivi om bankens
héllbarhetsarbete:

Anstilldas engagemangsnivd for bankens
héllbarhetsarbete:

1,00 1,20 1,40 1,60 1,80 2,00 2,20 2,40 2,60 2,80 3,00

Medelvirde av paverkan
(Skalan var graderad 1 till 3, ddr 1 var "Ingen pdverkan”, 2 "I viss mdn" och 3 "I hig grad)
mKundstod ™ Foretagsridgivare ™ Kundridgivare ™ Bitridande kontorschef ™ Kontorschef

Diagram 10 “Bankens paverkan vid val av kommunikationskanaler pd anstdlldas forstdelse, kunskapsniva samt
engagemangsnivd for bankens hallbarhetsarbete”

Beroende pa vilken arbetsroll, har valet av kommunikationskanal olika inverkan pa den
anstilldes forstaelse, kunskapsnivd samt engagemang (se diagram 10). Storst paverkan kan
man se hos kontorscheferna dir alla valde en hog grad av paverkan pa forstaelse samt
kunskapsniva, och tvé av tre valde i hog grad av paverkan dven pa engagemangsnivd. Aven
hos kundradgivare kan man se en hogre grad av paverkan pa de tre parametrarna. Forutom
hos de bitrddande kontorscheferna har dock alla arbetsroller angett att wvalet av
kommunikationskanal &tminstone har en viss paverkan pa deras forstaelse samt kunskaps-
och engagemangsniva.
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5. Analys

I detta kapitel kopplar skribenterna insamlad empiri till den teoretiska referensramen. Detta
for att tyda om studiens resultat har ett samband till tidigare forskning. I det forsta avsnittet,
5.1. “Den interna kommunikationsstrukturen” gors en overblickande analys av bankens
kommunikationsstruktur. Ddrefter i avsnitt 5.2. “Strukturens pdverkan pa medarbetarnas
uppfattningar” samt 5.3. “Medarbetarnas uppfattning” analyseras resultatet av studien
utifran den framtagna analysmodellen.

5.1. Den interna kommunikationsstrukturen

Att undersokt bank tagit beslutet att arbeta med CSR kan bero pé att man vill bedriva en etisk
verksamhet (Lindgreen & Swaen, 2010). Dir Lindgreen & Swaen (2010) menar att det
handlar om att foretag vill driva sin verksamhet i enlighet med vad som &r ritt att géra men
ocksa for att agerar man ratt kan det bidra till att foretag gor béttre for sig. Att banken jobbar
mycket med tydlighet och transparens géllande deras arbete inom CSR é&r enligt teorin att
man vill erhalla en strategisk fordel 1 form av att bankens produkter blir mer tilltalande for
intressenter (Lindgreen & Swaen, 2010; Oberseder, Schlegelmilch & Gruber, 2011; Pérez
och Rodriguez del Bosque, 2015). For att uppnd denna fordel kan inte foretagen endast
fokusera pd kommunikation som sker direkt med externa intressenter, utan dven pa den
interna kommunikationen (Dawkins, 2005).

Bankens organisationsstruktur avseende den interna kommunikationen bestar av en central
Haéllbarhetsgrupp och sedan hallbarhetsambassaddrer som agerar som deras forldngda arm ut
1 verksamheten och ansvarar till stor del for informationsspridningen. De héllbarhetsfragor
som banken lagger storst vikt vid dr de ekonomiska héllbarhetsfragorna, d4 kunder med en
sund ekonomi bidrar till att banken har en sund ekonomi. For att attrahera dessa kunder &ar de
anstéllda en viktig komponent, da de enligt Dawkins (2005) kan ses som en extra killa till
information for externa intressenter, eftersom deras ord, enligt forfattaren, ofta véager tyngre.
Déarmed torde det fOreligga en relevans att anstdllda vet vad CSR innefattar.
Informationsspridningen och strukturen for kommunikationen till de anstillda blir dérfor
central. Utifran studiens resultat, avseende respondenternas egna definition pa CSR, anser de
alla att CSR for dem handlar om “Foretags samhéllsengagemang genom att synas och bidra
till samhéllsnytta till exempel sponsring inom sport, synas och hélla utbildningar pa skolor,
andra kampanjer” (se diagram 6). Denna innebdrd av CSR kan vara préglat av den bransch de
jobbar 1 och av det faktum att de ekonomiska hallbarhetsfrigorna dr de som deras
arbetsgivare lagger storst vikt vid. Att de anstéllda vet vad CSR generellt innebir, medfor inte
att de vet och fOrstdr hur deras arbetsgivare arbetar inom omradet. Siledes ar detta ett
incitament att fokusera ytterligare pa den interna kommunikationen for att forbéttra dialogen
med de externa intressenterna (Dawkins, 2005).
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5.1.1. Att vilja ritt kommunikationskanal

Kataria, et al. (2013) har funnit att den interna kommunikationen &r ett av de viktigare
verktygen for att involvera hela foretagets organisation i CSR och det arbete fOretaget
bedriver inom omrédet. Kommunikationen kan dock ske via ménga olika kanaler, till stor del
tack vare den teknologiska utvecklingen, vilket har gett upphov till flertalet alternativ till
intern kommunikation. Att vélja rétt bland dessa kommunikationskanaler for att tilldela de
anstédllda information &r séledes vitalt och en stor utmaning for foretagen (Kataria, et al. 2013;
Chmielecki, 2015). Just pd grund av den teknologiska utvecklingen menar Stegariou & Talal
(2014) att allt fler vill ha kommunikation via dessa digitala kanaler, till exempel e-mail eller
internet. Utfallet 1 denna studie pévisar ett annat monster. Medan en stor del av
kommunikationen 1 nuldget sker via e-mail och bankens intranit, ser man att de anstéllda
onskar att kommunikationen sker mer via personalméten och att hallbarhetsambassadoren bor
ta mer plats. Onskemal att kommunikation ska ga via de forutnimnda digitala kanalerna, har
snarare minskat. Detta kan bero pa problematiken att den anstéllde sjdlv behover aktivt soka
pa informationen via intrandtet och vet inte nodvindigtvis hur den ska hitta specifik
information, d&ven om det dr bekvamt att ha all fakta samlad pa samma stéille. Resultatet ar
mer 1 enlighet med det som Barrett (2002) rekommenderar inom sina teorier, dir mer
information bor tilldelas de anstéllda via kommunikation ansikte mot ansikte eftersom den da
far ett storre genomslag. Anledningen till detta genomslag ar till stor del att de anstdllda och
ledningen snabbt kan ge och fa respons vilket bidrar till att forbattra och forankra de budskap
som formedlas (Barrett, 2002; Stegariou & Talal, 2014)

Att sikterna skiljer sig at kan beror pd att ménniskor har olika preferenser avseende
kommunikationskanaler, vilka de foredrar att fi informationen tilldelad fran (Stegariou &
Talal, 2014). Emellertid stir salunda studiens resultat i motsats till Welch (2011)
studieresultat om att medarbetare med hdgre uppsatt position onskar sig framst tilldelning av
information ansikte mot ansikte medan anstillda pd lagre nivaer skulle anse digitala kanaler
som ett bittre alternativ. Detta da enkdten 1 denna uppsats snarare frambringade att
kontorschefer framsta onskemél kring valet av kommunikationskanaler var intranétet samt
det digitala nyhetsbrevet det vill sdga via digitala forum. P4 liknande sétt angav resultatet att
anstéllda pé lagre organisatoriska nivaer hellre foredrog kommunikation ansikte mot ansikte
via personalméten (se diagram 2 & 3), vilket kan vara av den anledning som anges ovan, att
de anstéllda vill kunna f6ra en dialog dir de kan ge och fa respons (Barrett, 2002; Stegariou
& Talal, 2014). Ytterligare en anledning som Welch (2011) anger &r att anstdllda kan ha olika
preferenser for kommunikationskanal beroende pé vilken typ av innehall som ska
kommuniceras. CSR och héllbarhet kan anses vara komplicerade omrdden dir fragetecken
kan uppsta, och d& hade en mojlighet till dialog varit 6nskvérd hos de anstillda.
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5.2. Strukturens paverkan pa medarbetarnas uppfattningar

Kommunikationsstruktur Medarbetarnas uppfattning

1.
Kanaler och innehéll | 2. | Forstaelse

. 4. .-
Nivén av arbetsroll | === Intresse/engagemang

5.

ﬁ s > )
Stark paverkan Viss péverkan Ingen paverkan Leder till

Figur 1b “Studiens resultat illustrerat i egenutvecklad analysmodell”

Innan analysen utifrdn modellen presenteras kommer hér nedan en kort sammanfattning om
vad varje pil i modellen illustrerar, vilka presenterades 1 avsnitt 2.4. Analysmodell.

Pil 1: Valet av top-to-bottom kanaler paverkar anstdlldas kunskapsniva samt
forstéelse

Pil 2: Kanaler for feedback paverkar kunskapsnivan samt forstielse

Pil 3: Bottom-to-top kommunikationskanaler paverkar intresse/engagemang

Pil 4: Nivan av arbetsrollen paverkar anstilldas intresse/engagemang

Pil 5: Nivan av arbetsrollen paverkar anstilldas forstaelse

Pil 6: Tvavagssamband mellan intresse/engagemang, och forstaelse

5.2.1. Den interna kommunikationens paverkan

Resultatet frdn studien pévisar att valet av kommunikationskanal har en stark paverkan pa
den anstilldes kunskapsnivé (faller in under “Forstaelse”) (illustreras med pil 1, figur 1b). De
anstillda angav att valet av kommunikationskanal har en viss paverkan i genomsnitt pd deras
kunskapsniva (se diagram 8). Denna paverkan kan vara bade positiv och negativ det vill sidga
att om ritt kanaler anvinds kommer den anstélldes kunskapsniva att pdverkas positivt, och en
motsatt effekt om fel kanaler anvdnds. Detta samband bekriftas dven med att de
kommunikationskanaler som idag anvinds inte helt stimmer 6verens med de som Onskas,
vilket mycket vil kan paverka kunskapsnivén. Till exempel som ovan ndmnts kan ansikte
mot ansikte fOrbdttra inldrningen och den bestdende effekt informationen har pd den
anstilldes forstaelse (Barrett, 2002). D& kommunikationen idag till stor del sker via digitala
top-to-bottom kanaler (se diagram 1) kan en fordndring till det onskade alternativet av
personalméten leda till ett starkare genomslag av kommunikationen. Detta innebédr inte att
kanalerna som 1 nuldget anvidnds dr eller upplevs som oanvidndbara av de anstdllda. En
majoritet instimmer till stor del att kommunikationskanalerna dr anvidndbara 1 nuldget for att
informera dem om CSR, trots att det 1 dagslédget inte dr de kanaler som Onskas. De anstillda
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kan uppleva det som bekvimt att information finns samlad, att den géar att sparas ner och
sOkas upp (Welch, 2011; Stegariou & Talal, 2014), men detta innebir inte att kanalerna alltid
ar lampade for att ha en inverkan pa de anstélldas forstaelse. Detta kan forklara den lagre
upplevda kunskapsnivdn inom banken, déir over hélften inte upplever sin kunskap som hog
nog for att kunna svara pa frdgor om CSR inom banken (se diagram 7).

Nista paverkansamband, vilket illustreras av pil 2 i figur 1b, anser skribenterna att brister 1
bottom-to-top kommunikationsfloden har en stark negativ paverkan pa medarbetarnas
uppfattningar. D& kommunikationen sker till stor del via digitala kanaler och da det enligt
hallbarhetskoordinatorn forvintas ga via dessa kanaler dven i framtiden gar de miste om vissa
fordelar. Enligt Tourish (2005) skulle kommunikation via kanaler dédr det gar att fora en
dialog, minska oklarheter d& de anstillda kan meddela sina asikter, samtidigt som det
forbéttrar inldrningsprocesser inom organisationen och minskar konflikter. Undersdkningens
resultat visar att de anstédllda onskar att informationen ska bli mer tilldelad via personalméten,
vilket kan ses som ett tecken pd att man Onskar ytterligare ansikte mot ansikte
kommunikation och att en dialog ska kunna fras vid tilldelningen av informationen. Aven
kommentarer vid fritextomradet kopplat till forbattringar som de anstillda vill att banken bor
genomfora ndmns ofta gruppmdten som en kommunikationskanal. Detta kopplat till resultatet
som avldses 1 diagram 8 tolkas som att avsaknaden av denna typen av kommunikation har en
viss till hog paverkan pa de anstélldas kunskapsniva.

Banken har vissa atgdrder for att forbattra dialogen inom hdllbarhetsomradet, med
exempelvis den brevldda via e-mail dir den anstillde direkt kan ta kontakt med
Héllbarhetsgruppen, men denna kanal har inte utnyttjats 1 si stor utstrdckning. Precis som
Ruck & Welch (2011) beskriver finns det dven hér utrymme for forbattringar. Studien visade
att de flesta anstdllda inte vet vem de ska vinda sig till vid fragor och funderingar. Detta
berdr det som Tourish (2005) diskuterar att de anstéllda inte &r informerade om de bottom-to-
top kommunikationsvégar som 1 nuldget dr pa plats for de tillfallen de vill ge respons, det vill
sdga feedback-kanaler. Utan végar att ge respons kan de anstillda inte heller att visa nagot
engagemang. Enligt Tkalac Verci¢ & Poloski Voki¢ (2017) kan den anstélldes engagemang
forstarkas dels genom kommunikation mellan chef och anstélld, dels genom feedback samt
da de anstdllda delar information med varandra sinsemellan. Den utmaning som kan utlisas
av studiens resultat dr att trots att det finns ett hogt intresse generellt hos de anstéllda (se
diagram 4) fors det séllan en dialog, speciellt hos de anstéllda pa ldgre organisatoriska nivéer.
Da de anstillda inte vet vem de ska kontakta nir de har frdgor och funderingar kring CSR ér
det svért for dem att visa intresse for det banken arbetar med inom omridet. De kan
fortfarande ha ett hogt intresse for CSR och hallbarhet generellt men inte for bankens arbete.
Detta kan forklara den frikoppling mellan intresse och dialog via bottom-to-top
kommunikationskanaler. Alltsé att de anstéillda har ett intresse for CSR men de kan inte visa
det eftersom de inte vet via vilka kanaler de da kan vénda sig till. Det pdverkansamband som
beskrivits 1 ovanstaende stycke illustreras med pil 3 (figur 1b). Paverkansambandet bedoms 1
denna studien som en viss paverkan eftersom det inte gér att utldsa en stark paverkan forrens
man har infort och tydliggjort denna typ av kanaler och se om det hdjer de anstélldas intresse
och engagemang for bankens arbete inom CSR.
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5.2.1. Arbetsrollens betydelse

I studien gér det att urskilja en viss paverkan av arbetsrollen pd engagemangsniva i denna
studie, vilket illustreras med pil 4 (figur 1b). Enligt Uusi-Rauva & Nurkka (2010) finns det
patagliga samband mellan en anstéllds arbetsroll och dennes engagemang och intresse for
arbetsgivarens initiativ inom CSR. Forskarna fann att anstéllda pd just ldgre organisatoriska
nivéder har svarare att koppla sitt arbete till CSR vilket resulterar 1 att de blir mindre insatta 1
denna aspekten inom foretaget. Detta ligger 1 linje med det som héllbarhetskoordinatorn
beskrev som en utmaning for banken, da det finns svérigheter att vdva in héllbarhet i affdren
med kunderna och dérfor relaterar fi anstdllda som sitter 1 kundmotet med bankens CSR-
arbete. Resultatet av skribenternas enkétstudie visar dock att nivdn av intresse hos de olika
arbetsrollerna inte skiljer sig markant at (se diagram 5). Skulle ett personligt “intresse”
jamstillas med “engagemang” gar déarfor inte ett samband att utldsas i resultatet. Daremot,
som beskrivits ovan pavisar studien ett samband mellan hur ofta en anstélld {6r en dialog med
en annan om CSR inom banken och respondentens arbetsroll. D& kontorschefer dr en del av
den organisationsstruktur som héllbarhetskoordinatorn beskriver for att kommunicera CSR
inom banken kan detta kopplas till det som Biedenbach & Manzhynski (2016) beskriver.
Forfattarna menar dér att de anstéllda som &r involverade 1 arbetet inom CSR kommer att
kidnna en starkare hidngivenhet till foretagets héllbarhetsmérke och didrmed ha ett storre
engagemang, ett samband som dven antyds hos Uusi-Rauva & Nurkka (2010).

Vidare kan arbetsrollen, enligt Uusi-Rauva & Nurkka (2010) kopplas till kunskapsnivan hos
respektive arbetsroll, vilket illustreras med pil 5 figur 1b. I denna studie ar dock inte detta
sambandet lika pdtagligt. Respondenterna inom arbetsrollerna “Kontorschef” samt
“Bitrddande kontorschef” upplever inte sin kunskapsnivd som mérkbart hogre dn Ovriga
arbetsroller (se diagram 9). Detta trots att de tenderar att fora en dialog oftare dn resterande
grupper av anstéllda, vilket bor ha en inverkan pa deras kunskapsnivd om CSR inom banken.
Detta pdverkansambandet kan darfor inte utldsas i studien. Den bakomliggande anledningen
till att de hogre uppsatta arbetsrollerna inte upplever sin kunskapsniva som hogre kan vara att
de 1 slutdndan fér en stor andel av information om CSR tilldelad till sig pa samma sitt som
resterande arbetsroller och med samma innehdll (se diagram 2). D& en anpassning av
innehdllet inte sker enligt hallbarhetskoordinatorn, blir inte innehdllet mer minnesvért for en
chef som for exempelvis en kundrddgivare. Detta dr ndgot som rekommenderas av Welch &
Jackson (2007) for att de anstdllda ska ta &t sig informationen 1 en storre utstrackning, och
didrmed ha en bestdende effekt pd deras forstdelse och kunskapsniva i enlighet med denna
uppsats definition av effektivitet.

5.3. Medarbetarnas uppfattning
Enligt Craig & Allen (2013) finns ett samband mellan kunskapsnivén hos de anstéllda, i detta

sammanhanget deras forstdelse, och deras intresse for CSR (illustreras av pil 6 1 figur 1b).
Forfattarna menar att en hog kunskapsniva resulterar 1 att den anstédllde vill 1dra sig mer om

34



CSR och soker specifik information om foretagets CSR-initiativ pd egen hand, vilket tolkas
som ett okat engagemang. Detta dr en koppling som inte kan utldsas i den genomférda
studien. Det personliga intresset av CSR hos de anstillda dr relativt hogt inom banken dér 40
av 53 respondenter valde en 7a eller hogre pa skalan (se diagram 4). Kunskapsnivin verkar
inte upplevas av de anstéllda som lika hog, dir over hélften endast instimmer till viss médn
eller inte alls att deras kunskapsnivé ir tillrackligt hog for att kunna informera andra om
bankens arbete inom CSR (se diagram 7). Detta kan enligt Craig & Allen (2013) bero pé att
fel kommunikationskanaler anvénds, vilket inte pabdrjar den cirkel av kat intresse och hojd
kunskapsniva som ovan beskrivits. Det som stodjer denna forklaring i studien, dr att de
anstédllda uppger att valet av kommunikationskanal har en paverkan pa deras engagemangs-
samt kunskapsniva och forstéelse till minimum en viss mén. Om ritt kommunikationskanaler
anviands kan detta komma att starta ovan beskrivna loop. Vidare menar Stegariou & Talal
(2014) att fel val av kommunikationskanaler och bristande formulering 1 innehéllet kan leda
till att den anstéllde inte lyssnar pa budskapet 6verhuvudtaget. Ett intresse for det som
kommuniceras skapas dirmed inte och de anstéllda tar inte at sig budskapet. Detta framgick
dven under intervjun med hallbarhetskoordinatorn, diar banken har haft vissa svarigheter med
att gora innehéllet i kommunikationen s& minnesvért som mojligt.

Det finns en utmaning for banken att tillvarata det intresse som finns for CSR och héllbarhet
hos medarbetarna inom banken. Enligt Dawkins (2005) ses de anstdllda ofta som mer
palitliga 4n andra talespersoner for foretaget av andra intressenter och darfor ar det viktigt att
de anstélldas kunskapsniva ligger pa topp. Skribenternas studie pavisar ett hogt intresse men
en ldg upplevd kunskapsnivd rérande CSR hos de anstillda, vilket innebdr att banken gar
miste om de fordelar som vilinformerade anstdllda bidrar med till den externa
kommunikationen (Dawkins, 2005). Chmielecki (2015) anser dock att for mycket
information kan innebéra negativa effekter, dir de anstdllda har svérigheter att sortera ut den
information som &r viktigast for dem att ta till sig. Welch (2011) instimmer med detta, da
information som tilldelas de anstillda pa fel sitt, exempelvis om foretaget tillhandahéller {f6r
mycket information, kan leda till irritation hos mottagarna. Héllbarhetskoordinatorn beskriver
hur information fran hallbarhetsgruppen idag har svart att sticka ut i den méngd av
information som kommuniceras till de anstillda och har darfér som mal att kommunicera
med de anstillda mer frekvent och med ritt innehall. Utmaningen 1 detta kommer da ligga 1
att avsdndarna behover sitta av tillrackligt med tid for utformningen av innehallet (Stegariou
& Talal, 2014) samt att innehdllet bor anpassas till mottagarna, exempelvis efter den
arbetsroll mottagarna har, for att innehallet ska ha en bestaende effekt pa deras kunskapsniva
(Welch & Jackson, 2007). Denna anpassning sker inte 1 nuldget, enligt
hallbarhetskoordinatorn.
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6. Slutsats

[ detta kapital presenterar skribenterna de slutsater som kan konstateras utifran genomford
studie. Slutsatserna redogors enligt de valda fragestdillningarna. Avslutningsvis ldgger
skribenterna fram vissa begrdnsningar inom gjord studie samt forslag till framtida forskning.

6.1. Besvarande av fragestillningar

Syftet med denna studie var att underséka huruvida den interna kommunikationsstrukturen
uppfattas som effektiv ur ett medarbetarperspektiv. Detta genom att undersoka faktorer inom
foretagets struktur som péaverkar medarbetarnas uppfattningar, genom att applicera en
framtagen analysmodell, baserad pa tidigare litteratur, i en specifik kontext.

6.1.1. Hur 4r kommunikationsstrukturen kring Corporate Social Responsibility internt
uppbyggd inom banken?

Baserat pa resultatet 1 forstudien, arbetar banken frimst med framtagning av policies och mal
pd ledningsnivd, tillsammans med den Hallbarhetsgrupp som finns 1 organisationen.
Anstidllda pé lagre och operativa nivder deltar ddrmed inte 1 detta grundlidggande arbete. Dock
finns det en intern struktur for ledningen att na ut till de anstéllda pa operativa nivéer, dér
hallbarhetsambassadorer har implementerats for att dka informationsspridningen till bland
annat verksamhetsansvariga och kontorschefer. Vidare sker kommunikationen via den
externa hemsidan och intranétet, dir all information finns samlad fér medarbetarna men dessa
ar kéllor diar de anstillda ofta sjdlva behdver sOka efter information. Resultatet fran
enkétstudien pekar pé att det r via intranétet som de anstédllda framst far information. For att
se till att de anstéllda tar del av den viktigaste informationen kring CSR och héllbarhet finns
obligatoriska onlineutbildningar. Resultatet menar dock att de anstéllda inte informeras via
denna kanal 1 en stor utstrdckning. Den utmaning som Hé&llbarhetsgruppen ser idag ligger
frimst 1 att fa de anstéllda att ta till sig informationen rérande CSR, och man upplever att
detta problem bottnar i att man &nnu inte har lyckats vdva in héllbarhetsaspekten i affdren
mot kund eller lyckats gora informationen minnesvérd.

6.1.2. Vilken piverkan har kommunikationsstrukturen pa de anstilldas uppfattningar
om effektiviteten i den interna kommunikationen?

Analysen av enkétstudiens resultat visade att den nuvarande kommunikationsstrukturen och
faktorerna inom denna (arbetsroll och intern kommunikation) har en negativ paverkan pa de
anstilldas uppfattningar och ddrmed pé effektiviteten av den interna kommunikationen. Detta
motiveras genom den padverkan kommunikationstrukturen har pad medarbetarnas uppfattningar
under studien, vilket gor att strukturen inte uppfyller den definition for effektiv som anvénds 1
denna uppsats. Den paverkan som tydligast kan utlésas i studien dr den paverkan som top-to-
bottom och bottom-to-top kommunikationskanaler har pa de anstédlldas forstdelse. I nuldget
upplever de anstéllda att fel kommunikationskanaler anvinds och detta har en paverkan pa
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deras  kunskapsniva, vilken upplevs som relativt lag. Viljer banken ritt
kommunikationskanaler kan de hdja kunskapsnivan om CSR-arbetet och dirmed forstirka
effektiviteten. Vidare kan skribenterna via studien utldsa stora brister 1 bottom-to-top
kommunikationen, det vill sdga kanaler tilldgnade att fora en dialog. Detta pavisas 1 studien
genom att de anstillda inte vet vem de ska kontakta vid frigor om CSR och att
kommunikationen framst sker via digitala top-to-bottom kanaler. Om bristerna &tgédrdas
skulle detta positivt forstirka sambanden mellan den interna kommunikationen och de
anstélldas forstéelse, samt intresse och engagemang. Analysen visar en mindre paverkan av
arbetsrollen pad medarbetarnas uppfattningar, vilket ndgot gér emot den litteratur som
framhéavts 1 denna uppsats. En viss paverkan kan utldsas mellan arbetsroll och engagemang da
de arbetsroller pa ldgre organisatoriska nivder mer sillan for en dialog om CSR jaimfort med
anstéllda 1 en hogre uppsatt roll inom kontorsverksamheten. Ett samband mellan arbetsrollen
och kunskapsnivdn kan inte utldsas lika tydligt. Utifran resultatet ses inte heller kopplingen
mellan forstaelse, och intresse och engagemang. Intresset hos de anstéllda anges som hogt
men inte deras kunskapsnivd. Detta kan enligt litteraturen bero pa att fel
kommunikationskanaler anvinds och da kan kopplingen falla bort.

6.1.3. Vilka utmaningar foreligger vid den interna kommunikationen och hur kan de
eventuellt losas?

En stor utmaning for banken &r att ta tillvara pa det hoga intresse som finns hos de anstéllda.
Skulle kunskapsnivan upplevas att ligga pd samma hdga niva som intresset nu gor kan detta
leda till vissa strategiska fordelar for banken eftersom de anstéllda anses vara mer palitliga &dn
officiella talespersoner for foretaget. Da det finns en upplevd paverkan mellan de anstélldas
kunskapsniva och valet av kommunikationskanal bor banken se dver de kanaler som i nuléget
anvdnds och de som kan vara som mest optimala for den information de vill kommunicera,
vilket dr en utmaning 1 sig. Banken behover dven forbéttra sin strategi for att gora innehallet 1
kommunikationen mer minnesvért och upptaglig for de anstillda, eftersom studien pavisar att
informationen nér ut till berdrda parter men den far ingen bestiende effekt pd deras
kunskapsniva och forstaelse. Genom att anpassa innehdllet efter mottagarna kan detta 16sas
eftersom de anstillda da kan relatera till det 1 en storre utstrdckning och chanserna att de tar
till sig informationen Okar. Vidare behover banken utveckla sina feedback-kanaler eller
atminstone vara tydliga med via vilka kanaler de anstdllda kan komma med funderingar och
frdgor. Detta kan 6ka engagemanget och forstdelsen de anstéllda har for de initiativ som just
banken tar inom CSR.

6.2. Studiens bidrag

Denna studie bidrar till existerande forskning som finns inom omrédet intern kommunikation
genom att undersoka hur de samband som beskrivs 1 tidigare forskning konkretiseras inom en
verksamhetsgren av ett foretag inom bankbranschen. Studien har pavisat att de samband som
beskrivits 1 tidigare forskning, vilka illustreras 1 figur 1a & 1b, kan ha olika stor padverkan pé
medarbetarnas uppfattningar och dirmed pé effektiviteten. Vidare bidrar studien med att visa
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att det alla samband, som tidigare forskning har ansett ha en stor pdverkan pa effektiviteten
av den interna kommunikationen, inte behdver forekomma inom alla kontexter. Denna studie
bidrar till tidigare forskning samt féretag genom att 6ka kunskapen kring hur en uppbyggnad
av en kommunikationsstruktur kan se ut och huruvida denna kan anses vara effektiv eller ¢j
ur ett medarbetarperspektiv. Genom att illustrera ett exempel minskas den befintliga
kunskapsluckan och andra foretag kan fi en inblick 1 vilka fordndringar de behdver gora for
att fa4 en effektiv intern kommunikation, hur de ska bygga upp sin egna
kommunikationsstruktur sd effektiv som mojligt, eller hur de kan utvérdera sin nuvarande
kommunikationsstruktur via framtagen analysmodell.

6.3. Studiens begrinsningar och forslag till vidare forskning

Att studien endast fokuserar pa ett foretag och en del av foretagets verksamhet for att f4 en
djupgaende analys samt en specifik kontext dr en av studiens begrdnsningar. Studien tittar
saledes inte pa flera kontexter vilket exempelvis kan vara flera féretag inom samma bransch,
foretag inom olika branscher, men &dven olika verksamhetsgrenar inom samma foretag.
Studien kan ddrmed inte svara pa hur teorin manifesteras 1 samtliga kontexter samt om de
monster som utldses 1 fallforetaget kan utldsas hos andra.

Forslag till framtida forskning skulle vara att utveckla intervjuaspekten av studien och
intervjua dven anstéllda pd ldgre organisatoriska nivder samt inkludera fler respondenter for
att géra en mer djupgdende studie. Man kan dven genomféra samma undersékning men i
andra kontexter, exempelvis olika funktioner inom samma verksamhet, olika foretag i samma
eller olika branscher for att utldsa likheter eller skillnader. Det finns dven incitament att
genomfora en liknande studie 1 ett foretag som har en annan kommunikationsstruktur for att
undersoka om den kan anses vara mer effektiv dn ett annat foretags struktur. Vidare anser
skribenterna att det hade varit intressant att undersdka vilken inverkan storleken pa
organisationen har pad kommunikationsstrukturen och dirmed effektiviteten av denna. Forslag
till vidare forskning kan dirf6r vara att gora ett urval av foretag i1 olika storlekar for att se om
storlek &dr en faktor som har en paverkan pad kommunikationsstrukturen och effektiviteten av
den interna kommunikationen.
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8. Bilagor
Bilaga 1 - Intervjuguide

Generellt om hallbarhetsarbetet & CSR

Vad innefattar din roll i foretaget och hur lange har du arbetat pa foretaget?

Vad dr héllbarhet respektive Corporate Social Responsibility (foretags samhéllsansvar) for
dig?

Hur ar er organisation uppbyggd kring hallbarhetsarbetet och CSR?
Varfor virderar ert foretag ett CSR och hallbarhetsarbete? Vad ér syftet med det ni vill uppna
med héllbarhet?

e Vilka hallbarhetsfragor ar viktigast for dig respektive foretaget?
Hur 6verensstimmer foretagets viarderingar med det hallbarhetsarbete man bedriver?
Hur miter ni och f6ljer upp hur arbetet med hallbarhet och CSR exempelvis hur gir den
interna hallbarhetsrapporteringen till?

e Har ni ndgon form av beloningssystem kopplat till maluppfyllelse av hallbarhet?

Intern kommunikation

Hur kommunicerar ni ut ert hallbarhetsarbete till olika organisatoriska nivaer exempelvis
vilka interna kanaler anvénder ni och lagger storst vikt vid? Finns det en utarbetad strategi?

Hur definierar du effektiv kommunikation?
Hur jobbar ni for att fa den interna kommunikationen att fungera sé effektivt som mojligt?

Har ni ndgon rutin {or att sikerstélla att information nar ut? Vad tror du skulle kunna vara
orsaken till att viss information kanske aldrig nér vissa anstéillda?

Ar det ndgon speciell person som ansvarar for den interna kommunikationen? Eller ligger
ansvaret framst pd ledningen att kommunikationen nar till de anstéllda eller har dven de ett

ansvar 1 att se till att f& vetskapen om vissa héllbarhetsriktlinjer ni har?

Vad ir din erfarenhet av den interna kommunikationen? Upplever du den som effektiv det
vill sdga att relevant information nér fram till de anstillda och att de forstir den?
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Har ni ndgon form av anpassning av informationen beroende till vilka anstédllda som ska ta
del av den eller 4dr det samma information genom hela organisationen?

Ni lagger en stor vikt vid interna utbildningar. Hur sékerstiller ni kvaliteten hos dessa och att
de f6ljs upp for att halla kunskapen hos medarbetarna relevant?

I Arsredovisningen framgér det att de anstillda kan limna synpunkter om bankens
hallbarhetsarbete som senare hanteras av Hallbarhetsgruppen.
e Vad har responsen fran anstéllda varit rérande bankens hallbarhetsarbete (och
kommunikationen av denna om ni har nagon kunskap om det)?
e Har denna kanal utnyttjats mycket av era medarbetare?
e Har det lett till ndgra fordndringar?

Vilka interna funktioner finns det som ar stottande for de anstilldas hallbarhetsarbete?

Hur stor vikt ldgger ni pd Hallbarhetsrapporten som medel {or att kommunicera
hallbarhetsarbetet till era anstéllda?
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Bilaga 2 - Enkiitfragor
He;j!
Kul att just Du vill svara pa denna undersokning!

Vi dr tva tjejer fran Handelshdgskolan 1 Goteborg som skriver var kandidatuppsats. Syftet
med denna enkét och unders6kning &r att fa en forstaelse kring, om du som medarbetare anser
att banken har en effektiv och stéttande intern kommunikation gillande sitt hallbarhetsarbete.

Enkéten bestar av 14 fragor och tar ungefdr 3-5 minuter att svara pa. Enkdten gors anonymt
och ditt namn kommer ej synas i dina svar.

Vi tackar s& mycket for att Du tog dig tiden att genomfora enkéten!
Hanna Sekander & Emma Elofsson

1. Vad ér din arbetsroll? (Vilj det alternativ som passar bast)
e Kontorschef

Bitrddande kontorschef

Kundradgivare

Foretagsradgivare

Kundvirdar

Kundstod

2. Hur lédnge har du arbetat 1 banken?
5 ar eller mindre

e 06-154r

e 16-25ar

e 26-35ar

e Mer dn 35 ar

3. Din alder
e 18-28
29 -38
39 - 48
49 - 58
59 eller dldre
Vill ej ange

Omrade 1: Intern kommunikation och kommunikationskanaler

4. Hur tar du del av information om bankens héllbarhetsarbete (CSR) just nu? (Flera
alternativ dr mojliga)
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E-mail

Intranit

Onlineutbildningar
Personalméten

Chef

Externa hemsidan
Nyhetsbrev
Héllbarhetsambassador
Haéllbarhetsgruppen

Annat (ange gédrna exempel)

5. Pé vilket sétt skulle du vilja att CSR och bankens hallbarhetsarbete internt kommuniceras

till anstillda (flera alternativ &r mojliga)
E-mail

Intranit

Onlineutbildningar
Personalméten

Chef

Externa hemsidan
Nyhetsbrev
Héllbarhetsambassador
Haéllbarhetsgruppen

Annat (ange gédrna exempel)

6. Instimmer du att de interna kommunikationskanalerna (e-mail, utbildningar,
personalmdten, intrandt, etc) 1 nuldget dr anvindbara och bra for att informera dig som
anstédlld om bankens hallbarhetsarbete?

e Instimmer helt

e Instimmer till stor del

e Instimmer till viss del

e Instimmer inte alls

7. Har du nagra forslag pa forbattringar eller forandringar om hur de interna
kommunikationskanalerna kan bli mer anvindbara for att informera dig som anstélld om
bankens hallbarhetsarbete? Ange gérna vad.

Omréde 2: Intresse och involvering

8. Jag ar intresserad av Corporate Social Responsibility och héllbarhet
e Skala 1-10 dér (10) ar “Mycket intresserad” och (1) &r “Inte alls intresserad”

9. Jag anvinder mig av bankens 1 mitt arbete. Flera alternativ dr mojliga
e Policy for ansvarsfulla investeringar
e Miljopolicy
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Code of conduct

Haéllbarhetspolicy

Hiélsa- och arbetsmiljopolicy

Policy for att motverka penningtvitt och terroristfinansiering
Haéllbarhetsrapport

Arsredovisning

Milj6ledningssystemet

Sektorriktlinjer

Klimatrapport

Andra killor / dokument om bankens héllbarhetsarbete (ange vad)

10. Vet du vem eller vilka du ska kontakta om du har frigor angdende CSR och bankens
hallbarhetsarbete? Om ja, ange vem/vilka/vart du vinder dig (namn pé avdelning gér dven
bra)

e Ja (Ange vem/vilka/vart)

e Negj

11. For du en dialog med andra medarbetare / din chef / hallbarhetsambassaddr / annan om
hallbarhet och CSR inom banken? (fyll 1 hur ofta pa blankslagen)

Ja, om dagen
e Ja, 1 veckan
e Ja, 1 manaden
e Ja, om aret
e Negj, aldrig

Omride 3: Forstielse i inneborden av CSR (generellt och om banken)

12. Corporate Social Responsibility (CSR, svenska: Foretags samhillsansvar) for mig ér
(flera alternativ ar mgjligt):

e Foretags arbete for att motverka negativa effekter pa miljon.

e Foretags bidrag till vdlgorenhet.

e Foretags samhéllsengagemang genom att synas och bidra till samhéllsnytta till
exempel sponsring inom sport, synas och hélla utbildningar pa skolor, andra
kampanjer.

Foretags arbete for att forebygga korruption och brott i samhéllet.
Att foretag ska sdkerstélla en 1onsam verksamhet for sina intressenter.

13. Jag har tillrackligt med information om bankens hallbarhetsarbete for att kunna upplysa

kunder / medarbetare / andra om hur banken arbetar med héllbarhet och hur detta kan paverka

deras drende

Jag instimmer helt

Jag instimmer till stor del
Jag instimmer till viss del
Jag instimmer inte alls
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14. Bankens val av kommunikationskanaler (intrandt, e-mail, online utbildning,
personalmdten etc) paverkar
e Min engagemangsniva for bankens héllbarhetsarbete: 1 hog grad - I viss man - Ingen
paverkan
o Min kunskapsniva om bankens hillbarhetsarbete: I hog grad - I viss man - Ingen
paverkan
e Min forstaelse for bankens hallbarhetsarbete: I hog grad - I viss mén - Ingen paverkan
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