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Sammanfattning

Finansbranschen, vilken &r en bransch beroende av relationer. Hallbarhetsarbete som innebér
begransning av social och miljomassig paverkan &r idag en viktig del av foéretagande i manga
branscher. Hur hallbarhetsarbetet tas i uttryck kan skilja sig mycket dven inom samma bransch.
Banker ar ett utmarkt exempel pa en del av finansbranschen med stor potential att paverka
framtiden framforallt genom att reglera sin indirekta hallbarhetspaverkan. En bank i sig, har
marginell direkt paverkan pa hallbarhet genom att inte ha produktionslinjer eller langa
varutransporter. Hur som helst kan en bank géra mycket och utmaningen ar att méta kundernas
varderingar och forvantningar genom att anpassa sitt hallbarhetsarbete.

Aven om banker idag arbetar mycket med héllbarhet generellt, ar fokuserat arbete mot sarskilda
kundsegment begrénsat, bland andra skogs- och lantbrukskunder vilka utgér denna studies
fokus. Att kunder &r olika och foredrar olika typer av hallbarhetsarbete framfor andra beror av
vara egna inneboende grundlaggande varderingar. Syftet med denna studie var att inom
segmentet skog och lantbruk undersoka och kartldgga bankkundernas grundldggande
varderingar kopplat till en typ av hallbarhetsarbete. Detta innebar att med utgangspunkt i
foredragna hallbarhetsaktiviteter kartlagga de varderingar som ligger till grund varfor kunder
foredrar en viss typ av aktivitet.

For att uppfylla studiens syfte genomfordes en kvalitativ fallstudie av kunder till
Handelsbanken skog och lantbruk genomférts. Resultatet baseras pa totalt 21 intervjuer med
bankkunder fordelat pd tva olika kontor samt tva intervjuer med respektive kontorschef.
Datainsamlingen genomfordes baserat pa ett teoretiskt ramverk inom CSR, vérderingsteori,
tvafaktorsteori och means-end-chain teori.

Studien indikerar att banken och skogs- och lantbrukskunder delar grundldggande varderingar
nar det kommer till miljdengagemang. Den delade vérderingen &r universalism, vilket uttrycks
i att miljon ar allas ansvar och att var och en forvantas géra vad man kan. Studiens kunder ser
miljoengagemang som nagot kunder forvantar sig skall finnas hos en bank och menar att de
inte upplever nagot mervarde med att miljoengagemang finns. Daremot skulle kunderna
uppleva ett missnoje om det visade sig sa att en bank inte sysslar med miljéengagemang. Nar
det kommer till samhallsengagemang ar kunder och kontor inte lika samstdmmiga avseende de
grundldggande vérderingar som styr. Daremot menar kunder och kontor att
samhallsengagemang bdr gynna kunderna och forbattra mojligheter for fortsatt samarbete
genom fortroendeskapande. Det finns potential att forbattra kommunikationen, for att visa
kunderna vad banken gor da det finns potential att generera mervarde. En majoritet av studiens
kunder ser samhéllsengagemang som nagot som genererar mervarde, men daremot att uteblivet
engagemang inte skulle generera missngje.

Nyckelord: CSR 2.0, Hertzbergs tvafaktorteori, konsumtionsbeteende, laddering, means-end
chain, Schwartz teori for grundlaggande varderingar, socialt ansvarstagande i foretag



Abstract

Relationship marketing is key in the service sector. Customer perceptions of corporate
commitment with regard to social and environmental impact serve as ground for differentiation.
Sustainability work today is expressed differently in different corporations, even within the
same industry. Banks are an example of a part of the financial industry with great potential to
influence sustainability, primary by regulating their indirect sustainability impact. A bank itself
has a marginal direct impact on sustainability thanks to its lack of production lines, industries
or long goods transports. For banks, the issue is to meet customer expectations by adapting the
sustainability work expressed through corporate social responsibility to satisfy customers.

Banks today work a lot with sustainability in general but focus towards specific customer
segments is limited, including forest owners and farmers, which is the target segment in this
study. The fact that customers prefer different types of sustainability work depends on our own
inherent fundamental values. The aim of this study is to investigate bank customers, within the
target segment and map fundamental values linked to a type of corporate social responsibility
activity. By asking customers about their preferred activities the researcher could pinpoint the
common fundamental values that underlie why customers preferer one activity in compared to
another.

In order to fulfil the aim of the study, a qualitative case study of the customers and bank offices
in the forestry- and agricultural segment was conducted. The result are based on 21 interviews
with customers from two different offices and two interviews with the respective office
manager. The data collection was carried out based on a theoretical framework including
corporate social responsibility, value theory, two-factor theory and means-end-chain theory.

The study suggests that the local offices and their respective customers share fundamental
values when it comes to environmental commitment. The shared value is universalism, which
is expressed in the fact that the environment is everyone’s responsibility and that everyone is
expected to do whatever they can. The customers in the study saw environmentally focused
activities as something one expects from a bank and believes that there is no added value in the
environmental commitment is a hygiene factor. However, customers would experience a
dissatisfaction if it turned out that a bank does not engage in environmentally focused activities.
When it comes to societally focused activities, customers and offices are not as consistent
regarding the fundamental values. However, customers and bank offices mean that community
involvement should benefit customers and improve opportunities for continued cooperation
through confidence building. In other words, there is potential to improve communication, to
show the customers what the bank does when there is potential to generate added value. Most
of the customers see social engagement as something that generates added value, but that lack
of commitment would not generate dissatisfaction.

Keywords: CSR 2.0, consumer behaviour, corporate social responsibility, CSR 2.0,
Hertzberg’s two-factor theory, laddering, means-end chain, Schwartz theory of fundamental
values



Forord

Jag vill inleda forordet med att tacka min handledare pa SLU, Torbjérn Andersson och min
handledare pa Handelsbanken Ricard Nyman for ett fint samarbete med vardefull input och
stottande genom arbetets gang. Jag vill dven rikta ett stort tack till kunder och anstallda pa
Handelsbanken for deras tid och vardefulla bidrag som mojliggjort denna uppsats.

Slutligen vill rikta ett tack till mina klasskamrater som gjort dessa fem ar av studier till en frojd.

Ett sérskilt tack vill jag rikta till de kursare som valde att lasa tillsammans med mig i Uppsala,
for ett supertrevligt avslut pa Jagmastarprogrammet!



Innehallsforteckning

1 INTRODUKTION Lettitiiiitiieeeiitieeesiitttesesebteeesasabesesssbasesesasssssesassbassessbasseesasssesesassbasesssasseeeeaas 1
L.l PROBLEM .. 1
R = 1 =PSRRI 2
G ANV ] =y N NS N 1 2 2
1.4 FORTSATT STRUKTUR ..utttieeiitttieeiiitttteesittteeesatbbeeesssabaeesssbsaesssassbasesssabsaesssassasessasresesssnses 3

P I b i = Y VT2 T @ =1 L] [ 4

I Y/ = o] o TR 7
3.1 FORSKNINGSDESIGN ....uuuvvreiiiiieeiiiiistrteiesesesssssissbssssssesssssssssrssssssesssssssbssesssessssssssssrsssnsss 7

3.1.1 LItteratUrULSOKNING ..c.vveveieeecieee ettt e e sraere e s neenneeneenneas 7
R A = 1) (1o TSR 7
3.1.3 SemiStrukturerade INTEIVJUBT .........coveieiie et nneas 7
T U 1= 7 8
I A L0 01 (0] o] 1 [=) =T TR 9
A QT2 To (=T T 9
R I AN NN I V1= 0] o TSSO 10
KR 20 R O 1) (0] 1 V7= (o [ 10
34 TILLV AGAGANGSS AT T . iiitiiii ettt e e ettt e e ettt e e e s et e e s et e e e s sb b e e e e s aabb e e e e s sabaeeessbbaeeessasbenas 11
KO Y= | I= Y (=T ] o 11
3.4.2 Praktiskt genomfOrande..........cccciveieiiiiieeie e 11
3.5 VALIDITET OCH TILLFORLITLIGHET tuvvtiiiieeiisiitrtrieieeeessssssssbeeesssessssssssssesssesssssssssssssssess 12
R I = S X = = 1 = = OO 14

O (0T = 1] N N T L ST 15
4.1 CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY — DEN TRADITIONELLA DEFINITIONEN................ 15
4.2 CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY 2.0 — EN MODERN DEFINITION ..vvvvivieeeeiieivrveeennn. 16
4.3 TEORIER OM GRUNDLAGGANDE VARDERINGAR .....ccccciiiiiititriiieieeesssiisiibeeeeesesssssssssseeeens 19
4.4 HERZBERGS TVAFAKORSTEORI ..uuuvutuvurssursrsssrsrsrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 21
4.5 MEANS-END-CHAIN TEORIN......ciittitttrietiteetiiiiiuttreeeeesessssissbrseessessssssssssrasssssessssssssrsseness 22

T8 A = To [0 (=] ] oo OSSO P U TPT PR PR PPPO 24
4.5.2 Soft respektive hard 1addering...........ccooveiiiieiiceccce e 24

5 EMPIRISK BAKGRUND ....coooiiiiiiiiiiee e 25
5.1  SVENSKA HANDELSBANKEN........citttttttttteeitiiiitttrereeeeessisiissbeseesseesssssssbsrasssesesssssssssssesess 25
5.2 HALLBARHET | HANDELSBANKEN — STRATEG! .ueciiiieiiiiiiiirieiiie e e e s sesivssreesseesssssssssseeseeas 25
5.3 INTRESSENTDIALOG ... .uuttteiiieieiiiiiittrtteeeteeessiiisbsbeeeessessssssssbaseesseessssssbsresssessssssssrresesess 26

5.3.1 Banken 0Ch KUNAEINA ........uvviiiiiiiiei ettt ettt e s bae e e s svaae e e 26
5.3.2 Banken 0Cch SAMNEHET...........ocooiiiiiiiie e 26

B  RESULTAT OCH ANALYS .cciiiiictttttiiieeeessssittbtieetseessssssbsbesssesesssssbbbasesssesssssassbtrereseesssssssrrres 27
I A AV 1= Y 0 NS 27
6.2 JAMFORELSE KUND MEC STAD-LAND: SAMHALLSENGAGEMANG .....vvvvviiieeeiiiiirrveeneenns 28

6.2.1 Analys av primara vardestegar stad-land: samhallsengagemang ..............c..cc....... 30
6.2.2 Samhallsengagemang som motivtionsfaktor eller hygienfaktor.............c.cccccveiennen, 31
6.3 JAMFORELSE KUND MEC STAD-LAND: MILIOENGAGEMANG .......ocoevvrvieiiieeeisseirrreeenen.s 32
6.3.1 Analys av priméra vardestegar stad-land: miljoengagemang ...........cc.cceevvveriennn 34
6.3.2 Miljéengagemang som hygienfaktor eller motivationsfaktor .................ccccccvevnnnnee. 35
6.4 METAANALYS — SAMHALLSENGAGEMANG OCH MILIOENGAGEMANG ....covvveeviieerrveeenen. 35

iv



6.5 KONTORENS AKTIVA CSRAARBETE ..covvttuiiiee ettt e e e ettt teeaeeeeeaeeeeetaaaseeeesseesnenanens 36

B.5.1 KONTOE: SEAU.....cuiiiiiiieiieieie et bbbttt 36

6.5.2 JAMFOIElSe: StAU .....cviiiiiiee e s 36

6.5.3 Kontor: LandShyga ........ccvoiiiiiiieie ettt 37

6.5.4 Jamforelse: LandShygd........ccoooiiiiiiiiiiceee e 37

6.6 SAMMANFATTNING ... cettiutetieteaseesteenteastessee bt atesssesbeebesseesbeesseaseeabeenbesseesbeebeaseeabeenbe e 38

T DISKUSSION ...ttt ettt ettt ettt ettt ekt e kbt e e ek bt e e shb e e e bb e e e be e e e be e e e bb e e e beeeanneeeanes 41

0 S N 1 =5 LT ST PP U PR PR PP PPROPTI 41

7.2 TIDIGARE STUDIER ...utiitiiiutiaieeatteateeaieeasteesieeasbeesseeabeesseeasbeeaseeanbeesbeeasteesbeesnbeeabeeansee e 41

7.3 RESULTATDISKUSSION. ....utiittetiaueesteeteaseesseesteassesssesseessesseesteesesssessesssesssesseessesssessesssens 42

7.3.1 Skillnader i uppfattning avseende samhéallsengagemang...........ccccoceevvririinnicnnenn 42

7.3.2 Samhallsengagemang som motivationsfakior.............cccceiveiiiiie v 43

7.3.3 Skillnader i uppfattning avseende miljoengagemang .........cccoeeerereneneneseeiennenns 43

7.3.4 Miljoengagemang som hygienfaktor.............ccoveiiiiiii i 44

7.3.5 Gemensamma uppfattningar mellan kontor och Kunder ...........ccccccovoveveniieniniinnnnn, 45

T4 IMIETODKRITIK 1.utiittitieteattesteeste et stee bttt et ssesbe et st e sse e st e et ebe e e be e bt ameenbeebeeneesbeenbe e 45

T 4L UPVAISKITEIK ...ttt ete e e reenneeneenneas 46

7.5 OBJEKTIVITET, TILLFORLITLIGHET OCH GENERALISERBARHET .....ccceitiiiienieeieaiesieeneenns 47

8 SLUTSATSER OCH REKOMMENDATIONER......cciitttitieiiieitiesieestesasseestesssseessessnseessessssesssnens 48

8.1 STUDIENS METODMASSIGA BIDRAG ....eeiuvitieiiaieesieesieastesieestesstesseesseesessessseessesssessesssenns 48

8.2 FORSLAG PA FORTSATT FORSKNING ......ceiiteeititatiesireateesseeateesieessessseessesssessnsesssnessesses 49

O REFERENSER ...utitiittitte ittt sttt ettt h ettt a sttt b et ehe e b e e n bt s he e e b e e bt be e bt e bt e be e bt e e e 50

BILAGOR ...ttt ettt e e ab et e e nne e 53
Forkortningar

CSR - Corporate social responsibility

EPSI - Extended performance satisfaction index
HVM — Hierarkisk vardekarta

MEC — Means end chain

SKI — Svenskt kvalitetsindex



1 Introduktion

Kapitlet presenterar arbetets bakgrund i syfte att introducera lasaren till &mnet och studiens
inriktning. Kapitlet introducerar och presenterar problemet, arbetets syfte och hur arbetet
avgransats tillsammans med avsedda forskningsfragor for att till sist orientera lasaren i
arbetets struktur.

Finansbranschen &r en bransch beroende av relationer. Ett samarbete mellan bank och kund
skall vara 0msesidigt gynnande vilket innebdar att bank och kund bor vélja varandra med
omsorg. Betrakta exempelvis hur senaste tidens penningtvattsskandaler inom tva nordiska
storbanker har paverkat dem. Kundflykt, dykande aktievarde, missnéje och allman oro ses kan
ses som ett exempel av en effekt av skadat fortroende (TT, 2018). For att attrahera och
framforallt behalla ratt typ av kund galler det att lyssna in vad kunderna efterfragar och varderar
samt att som bank formedla sitt engagemang pa ett malgruppsspecifikt satt for att sticka ut i
konkurrensen. Samtidigt som marknadsforing behovs, kravs fingertoppskansla for att som bank
inte uppfattas som oserits. Marknadsforing bor samtidigt inte ses som en quick-fix dar antalet
kunder O6kar snabbt for att sedan avta, utan istallet bor byggas pa fortroende, gemensamma
varderingar och langsiktighet for att bygga en langvarig och lojal relation mellan bank och
kund.

Banker kan “marknadsfora” sina véirderingar och formedla positiva associationer om sig sjilva
genom att engagera sig i fragor som ligger vanliga manniskor varmt om hjartat och reflekterar
deras personliga vérderingar. Ett sétt for banker att gora detta &r att engagera sig med hjalp av
Corporate Social Responsibility (fortsattningsvis CSR) vilket &r ett koncept som bygger pa att
organisationer engagerar sig filantropiskt utanfor sin huvudsakliga verksamhet. | ett
marknadsforingskoncept mojliggor detta ett satt attrahera kunder som delar bankens
vardegrund vilket mojliggor forutsattningar for en stabil grund att bygga relationer pa.
Konsumtionsbeteende styrs av kanslolage och kognition. Dessa system styrs baserat pa
personliga erfarenheter, maluppfyllelse och varderingar (Peter & Olson, 2010). Genom att
banken marknadsfor sina varderingar genom CSR skapas forutsattningar for kunder med delade
varderingar att uppleva kundndjdhet. Begreppet kundndjdhet innehéller bade element av
tillfredsstéllt kanslolage och kognition, det vill sdga kanna sig ndjd med sin bank samt inneha
forstaelse for underliggande faktorer till varfor man upplever kundnojdhet (Ibid).

Ett relativt litet, men for banker intressant kundsegment &r skogs- och lantbrukskunder eftersom
dessa innebar forhallandevis laga risker i jamforelse med andra typer av fastighetséagare. Genom
att utnyttja CSR som ett verktyg for att skapa forutsattningar for langvariga relationer ses
metoden som ett attraktivt satt att som bank erbjuda mervérde till skogs- och lantbrukare och
ddrmed sticka ut i konkurrensen (pers.kom., Attingsberg, 2018). Men for att lyckas med detta
géller att veta vilka varderingar skog- och lantbrukare besitter och vilka CSR-engagemang som
uppskattas.

1.1 Problem

Konkurrenssituationen pa marknaden for skogs- och lantbrukskrediter &r idag hg med manga
av storbankerna som erbjuder en typ av nischad tjanst som banktjanster mot &gare av skogs-
och lantbruksfastigheter (Pers. kom., Attingsberg, 2018). Kombinationen av att skog- och
lantbruksaffaren forknippas med lag risk och langtgaende samarbete gor segmentet attraktivt
for manga banker. Vardeerbjudandet mellan bankerna avseende rantor och generella villkor &r



mycket lika vilket innebar att de maste finna andra satt att tillfredsstalla kunderna (lIbid.).
Samtidigt ar skogs- och lantbrukare langt ifran en homogen grupp vilket staller krav pa hur
arbetet for hog kundndjdhet inom segmentet skall utformas (Pers. kom., Jamal-Bergstrom,
2019).

Idag saknas dokumenterade studier pa hur man kan arbeta for att skapa och bibehalla ndjda och
lojala kunder inom det specifika segmentet for skogs- och lantbrukskunder (Pomering &
Dolnicar, 2008). Likvél saknas studier pa om preferenser kring filantropiska CSR-aktiviteter
skiljer sig i tatbefolkade regioner jamfort med pa landsbygden. Studier kring bankkunders
installning till CSR &r idag ett omrade som studeras frekvent(McDonald &Rundle-Thiele, 2008;
Pomering & Dolnicar, 2008; Dell’Atti et al., 2017; Svenskt kvalitetsindex, 2018). Det som
daremot saknas ar riktade studier mot specifika kundsegment som skogs- och lantbrukare och
om det enbart ar bankernas vardeerbjudande som spelar roll eller om kunderna ocksa finner
varde i nagon viss typ av vélgérande engagemang. Studien fokuserar darmed pa att studera om
CSR-aktiviteter genererar ett mervarde som bidrar till kundndjdhet for en banks skogs- och
lantbrukskunder.

1.2 Syfte

Syftet med projektet ar att forklara hur hallbarhetsarbete kommersialiseras av ett finansinstitut
och undersoka hur banker skall uppfattas mer hallbarhetsengagerade i kundsegmentet skog-
och lantbruk. Malsattningen ar att genom en intervjustudie undersoka om det finns ett samband
mellan néjda skogs- och lantbrukskunders varderingar kopplat till hallbarhetsarbete och
bankers CSR-engagemang och i s fall vilka varderingselement som ar gemensamma och bidrar
till kundsegmentets perception av casebanken i skogs- och lantbruksaffarer. Forsknings-
fragorna, vilka studien avser besvara ar;

1. Vad skiljer skog- och lantbrukskunders kognitiva uppfattningar om bankers
samhallsfokuserade CSR-arbete beroende pa var man bor?

1.1 Uppfattar kunderna casebankens samhéllsfokuserade CSR-arbete som en
hygienfaktor eller motivationsfaktor?

2. Vad skiljer skog- och lantbrukskunders kognitiva uppfattningar om bankers
miljofokuserade CSR-arbete beroende pa var man bor?

2.1 Uppfattar kunderna casebankens miljéfokuserade CSR-arbete som en
hygienfaktor eller motivationsfaktor?

3. Om det existerar gemensamma varderingar i casebankens CSR-arbete och kundernas
kognitiva uppfattningar avseende bankens CSR, vilka ar da dessa?

1.3 Avgransning

Studien avgransas till casebanken och dess kunder. Respondenturval avgrénsas till skog- och
lantbrukskunder. I urvalet &r halften av respondenterna knutna till ett bankkontor i en stad, och
den andra halften till ett pa landsbygden. Respondenterna dger minst 50% av en skog- eller
lantbruksfastighet i storleksintervallet 20-500 ha. Studien kommer studera ett begrénsat antal
kunder pa respektive ort. Totalt utgor 21 agare av skogs- eller jordbruksfastigheter att
primardatakélla. Den teoretiska avgransningen stracker sig for att tacka in teorier rérande CSR,
samt varderingsteorierna Schwartz teori for grundlaggande vérderingar och tvafaktorsteorin
som samtliga presenteras i kapitel 4. Den metodiska avgransningen innehaller means-end chain
och laddering som metodiska val avsedda att anvéndas for att uppfylla studiens syfte.

2



1.4 Fortsatt struktur

Oversikten nedan avser hjalpa ldsaren genom att beskriva studiens struktur indelat i de atta olika
kapitlen som illustreras i Figur 1.

1. Introduktion Imc.ratur 3. Metod Tum.tlsk Fmpm%k chultat& & Dilsguss- 8. Slusatser
oversikt ansats bakgrund Analys

Figur 1. Oversiktlig illustration 6ver studiens struktur (egen illustration).

e Kapitel tva presenterar litteraturstudien och redogoér for tidigare studier som anses
relevanta for att belysa det empiriska halrum som studien avser fylla.

e Kapitel tre presenterar hur det metodiska ramverket avses anvandas utifran den
beskrivna teoretiska bakgrunden.

o Kapitel fyra presenterar den teoretiska ansats som utgor ramverket for metodval och
analys. Kapitlet introducerar lasaren for CSR, CSR 2.0 och konsumtionsbeteendeteori
och presenterar teorierna tvafaktorsteorin och teorin om grundlaggande vérderingar.

e Kapitel fem avser presentera den nuvarande empiriska bakgrunden for caset. Kapitlet
inleds med att beskriva fallféretaget och deras hallbarhetsarbete och hallbarhetsstrategi.

e Det sjatte kapitlet inrymmer presentation av resultat och analys. Med hjdlp av en
hierarkisk vardekarta presenteras resultat och tabeller med respondenternas aggregerade
data presenteras som underlag for analys och senare diskussionsdel.

e Sjunde kapitlet avser diskutera resultatet utifran insamlad data och presenterat teoretiskt
ramverk samt slutligen aterkoppla till forskningsfragorna.

e Det attonde och sista kapitlet presenterar studiens slutsatser samt forslag pa vidare
studier.



2 Litteraturoversikt

Litteraturdversikten presenterar vilka tidigare studier som tagits upp som anvéant de teorier
som avsetts anvandas i studien. Avsikten &r att ge lasaren en bild av kunskapslaget idag och
identifiera det empiriska gap som denna studie avser fylla.

CSR ér ett aktuellt begrepp som strécker sig dver ett brett spektra av branscher, inte minst
finansbranschen. Sedan begreppet CSR introducerades pa 1950-talet har flertalet studier gjorts
men begreppet fick verkligt faste pa 1990-talet i och med introduktionen av Carrolls CSR
pyramid (Carroll, 1999). Det finns ett antal studier som behandlar CSR som verktyg for goda
kundrelationer bade utanfér och inom finansbranschen vilka presenteras nedan.

I en kollaborativ studie med Dell'Atti, Trotta, Lannuzzi och Demaria (2017) undersoks
sambandet mellan CSR-arbete, marknadsanseende och ekonomisk prestation pa 75
internationella banker. Studien visade pa ett viktigt positivt samband mellan bankernas
marknadsanseende och den ekonomiska prestationen dar CSR-arbetet utgjorde nyckelfaktor for
marknadens uppfattning av bankernas anseende.

Maigan (2001) och Mohr, Webb och Harris. (2001) presenterade i tva oberoende experimentella
studier indikationer pa att konsumenters konsumtionsbeteende och attityder paverkas av
foretags CSR-initiativ, forutsatt att de &r medvetna om dess existens. Maigan (2001) studerade
konsumenters i Centraleuropa och Nordamerika villighet att stotta foretag som tar socialt ansvar
genom CSR initiativ. Studiens drar slutsatsen att kunder, oavsett geografi, ar mer villiga att
stotta ansvarsfulla verksamheter &n verksamheter som inte tar ansvar. Dessutom menar studien
att konsumenter i Centraleuropa ar mer villiga till detta &n sin Nordamerikanska motsvarighet.
Studien av Mohr et al. (2001) stéller sig fragan om konsumenter forvantar sig att foretag skall
ta hallbarhetsansvar och ifall detta medfor nagon form av mervarde for konsument. Studien
visar att en majoritet av tillfrdgade konsumenter &r positivt installda till CSR-engagemang och
medger att det medfér mervarde i valet av en produkt eller tjanst. En intressant slutsats i studien
ar att respondenterna medger att ansvarstagande medfor mervarde men anda att CSR-initiativ
inte alltid &r ett krav vid konsumtionsbeslutet.

En litteraturstudie av McDonald och Rundle-Thiele (2008) undersoker mer specifikt kring
affarsbankers CSR engagemang och hur detta paverkar kundnojdhet. Forfattarna menar att
skapa kundnojdhet inte ar det primara for banker nar de engagerar sig at CSR-aktiviteter men
att detta anda genererar positiva synergieffekter rorande kundernas lojalitet och
varumarkesuppfattning. Problemet som daremot uppstar ar att skapa tydliga samband mellan
CSR-aktiviteter och kundnéjdhet. Studien visar att affarsbankernas kunder primart foredrar
initiativ som genererar ett direkt kundvarde jamfort med filantropiska CSR-initiativ som snarare
kan ha en indirekt paverkan pad kundnéjdheten. | och med detta foreslar forfattarna att
kundnojdheten maximeras med kundfokuserade initiativ med en mer direkt paverkan snarare
ar bredare filantropiska CSR-initiativ.

Pomering och Dolnicar (2008) studerar i en intervjubaserad, empirisk studie konsumenternas
uppfattningar kring CSR-engagemang hos australiensiska banker i sin studie Assessing the
Prerequisite of Successful CSR Implementation: Are Consumers Aware of CSR Initiatives?.
Studien ar inte riktat mot nagot sarskilt kundsegment eller specifik bank utan avser visa en mer
generell bild hur bankkunder uppfattar CSR-engagemang. Studiens menar att teorin lyfter CSR
som ett effektivt sétt att framkalla positiva associationer mot ett varumérke men samtidigt



ifragasatter detta genom att visa att effekten i praktiken ar lag. Resultatet visar att detta beror
pa att konsumenterna har lag kannedom om bankernas CSR-engagemang och aven lag kunskap
om vad en bank kan gora for samhéllet i rollen som CSR-utdvare. Slutsatsen som dras &r att for
att nyttja CSR som ett verktyg for att skapa positiva associationer maste bankerna informera
konsumenter i vad banken kan gora for samhallet och dven tydligare kommunicera de CSR-
aktiviteter som man i realiteten utfor.

Sedermera ar det intressant att titta pa Svenskt kvalitetsindexs (SKI) fordjupade undersokning
av bankbranchen ar 2018 (Svenskt kvalitetsindex, 2018). 2018 ars undersokning hade ett
fordjupat fokus pa bankers hallbarhetsansvar visar att intresset for fragan vuxit for bankkunder.
Man menar att det finns stor potential och att kundernas forvantningar pa att bankerna tar
hallbarhetsansvar kommer att fortsatta véxa.

| tva studier av Swan och Combs (1976) samt Maddox (1981) implementeras den sa kallade
tvafaktorsteorin i en studie av kundnojdhet for att undersoka ifall teorin har barighet i detta
perspektiv utdver studier pa arbetsmiljo. Studierna visar pd att konsumenter kan beakta
produkters olika karaktarer som motivations- respektive hygienfaktorer.

Mattsson och Svensson (2010) studerade pa C-uppsatsniva viktiga faktorer vid lantbrukares val
av bank i en intervjustudie av kunderna till en bank pa marknaden for lantbrukskrediter. Studien
delar fokus pa kundsegment med denna studie men saknar uttalat fokus pa CSR utan fokuserar
snarare mer allméant pa vilka faktorer som spelar roll for lantbrukarens for val av bank. En viktig
del av resultatet ar att fortroende for sin bank nagot kunderna menar &r en av de viktigaste
uppfyllnadskriterierna hos bankerna for att man som kund skall kénna sig néjd. | denna mening
kan det finnas underlag att havda att CSR kan paverka en kunds fortroende for sin bank.

Till sist &r en intressant studie att beakta Nyman (2013), som i ett examensarbete pa mastersniva
kombinerat liknande datainsamlingsmetod och teorier som avses till denna studie men i en
annan kontext. Nyman studerar lantbrukares instéllning till terminshandel och vilka som &r de
grundlaggande vérderingar som styr riskbendgenhet och anvéndande av terminer. Det
metodiska angreppsséttet liknar det som avses i denna studie, men skiljer sig bland annat med
avseende pa analysenhet och forskningsfragor.

Baserat pa litteraturdversikten kan det konstateras att det finns studier som undersokt kunders
uppfattning relaterat till CSR-engagemang bade for foretag generellt men dven banker vilka
sammanfattats i tabell 1. Tidigare studier behandlar hur dessa engagemang paverkar kundernas
konsumtionsbeteende och upplevd kundnéjdhet. Det finns &ven studier som behandlar
lantbrukares relation till- och val av bank for finansiering av sin verksamhet och de kriterier
som den specifika kundgruppen vardesatter. Daremot identifieras ett empiriskt halrum att
studera dar man kombinerar effekten av bankers CSR-engagemang pa konsumtionsbeteende
och kundndjdhet for ett kundsegmentet bestaende av skogs- och lantbrukare. Denna studie har
for avsikt att kombinera dessa och fylla det identifierade empiriska halrummet som innebér hur
CSR-engagemang eventuellt genererar kundnéjdhet och styr konsumtionsbeteende for skog-
och lantbrukare i relation till sin bank.



Tabell 1. Sammanfattat tabell 6ver den genomférda litteraturéversikten som berér bankers CSR arbete kopplat
till kundnéjdhet och konsumtionsheteende (egen tabell)

Forfattare, ar Anknytning till denna studie Resultat Tema

Dell'Atti, Trotta, Samband mellan CSR-arbete, Studien visar att CSR-arbetet hade positivt samband Generellt —
Lannuzzi och ekonomisk prestation och med bankers marknadsanseende som i sin tur visar Kunder och CSR
Demaria, 2017 marknadsanseende. positivt samband med den ekonomiska prestationen.

Maigan, 2001 och ~ Konsumenternas attityd mot ett Visar pa en positiv installning hos konsumenter till CSR  Generellt —
Mohr et al., 2001 varumdrke och installning mot och villighet att stétta foretag som aktivt arbetar med Kunder och CSR

McDonald och
Rundle-Thiele,
2008

Pomering och
Dolnicar, 2008

Svenskt
kvalitetsindex,
2018

Swan & Combs,
1976 och
Maddox, 1981
Mattsson och
Svensson, 2010

Nyman, 2013

CSR engagemang

Specifikt fokus mot affarsbankers
CSR-arbete och hur detta paverkar
kundnéjdhet.

Fokuserar genom en intervjustudie
hur kunder upplever kundnytta om
att banker engagerar sig inom
CSR.

Pekar pa att det finns ett vaxande
intresse frn kunderna att banker
arbetar aktivt med héllbarhet.

Implementerar tvafaktorsteorin i ett
konsumentperspektiv.

Lyfter pd C-uppsatsniva viktiga
fakorer for lantbrukares val av
bank, i mer generella avseenden.

P& mastersniva studerar
lantbrukares underliggande
vérderingar rérande
konsumtionsbeteende.

dessa fragor.

Studien visar att affarsbankernas kunder primart
foredrar CSR-initiativ som genererar ett direkt
kundvérde. Kundndjdhet maximeras med lokala och
kundfokuserade initiativ.

Studiens lyfter CSR som ett effektivt sétt att framkalla
positiva associationer men understryker att effekten i
praktiken ar lag. Studien visar att detta beror pa att
konsumenterna har lag kdnnedom om vad en bank kan
gora i rollen som CSR-utdvare.

Visar pa att det finns intresse fran bankkundernas sida
att veta att banker arbetar med héllbarhet. Att CSR kan
marknadsfora for att starka kunders perception om
banken.

Visar pa méjligheten att implementera teorin i ett
kundperspektiv som mojliggor forskare att identifiera
motivations- och hygienfaktorer som styr kundnéjdhet.
Resultatet lyfter kompetens och fortroende som
nyckelfaktorer i kontakten med banken. Studien lyfter
ingen direkt koppling till CSR, men dér associationer
kan dras mellan fortroendeskapande aktiviteter och
CSR-engagemang.

Kombinerar intervjutekniker och lyfter teorier som &ven
avses anvandas i denna studie. Nyman kombinerar
teorier rérande konsumtionsbeteende med teorier som
ror grundlaggande varderingar i syfte att forsta hur
lantbrukare ser pa terminshandel

Bank och CSR

Bank och CSR

Bank och CSR

Tvéfaktorsteori

Bank och

lantbrukare

Lantbruk

Tabell 1 ger en summering av litteraturstudien samtidigt som den beskriver pa vilken niva fran
CSR-generellt till lantbruk specifikt som den tidigare studien befinner sig.



3 Metod

Detta kapitel presenterar den metodik som anvands for att kunna besvara studiens
forskningsfragor. Kapitlet inleds med att introducera studiens formella design och
forskningsmetodik. Foljande beskrivs studiens design, val av analysenhet, urval och
genomforande. Till sist redogors de generella stallningstagandena roérande validitet,
trovardighet och etik.

3.1 Forskningsdesign

Studien anvénder sig av en kvalitativ metod vilket innebdr tolkande av ostrukturerad data
(Robson, 2002). Denna typ av metod anvands med fordel da avsikten med en studie &r att
undersoka manskligt beteende med data genererat fran intervjuer, vilket ar den primardata som
insamlas i denna studie. Denna typ av forskningsdesign kraver flexibla forskare, vilket kraver
en gedigen litteraturstudie och grundlaggande kunskaper inom forskningsomradet for att kunna
bemota forandringar och kompletteringsbehov av en studies resultat (Ibid.). Genom
semistrukturerade intervjuer enligt principerna for MEC kartlaggs grundldggande vérderingar
som styr konsumtionsbeteende och ar darmed en tillampning dar fokus ligger pa ord snarare &n
siffror. Vald design avser darmed att skapa en bild av respondentens sociala verklighet, vilket
stammer dverens med studiens syfte och forskningsfragor (Bryman & Bell, 2013).

3.1.1 Litteraturutsékning

Utsdkning av litteratur har skett genom SLUs egna databaser Epsilon och Primo men dven andra
databaser som Google Scholar samt Web of Science. Nyckelord som anvénts under
litteratursokning till studien &r; Corporate social responsibility, CSR 2.0, means-end chain,
laddering, Hetrzbergs two-factor theory, theory of fundamental values och consumer behavior.

3.1.2 Fallstudie

En fallstudie kan beskrivas som en forskningsstrategi dar syftet ar att skapa en djupgaende bild
av det sarskilda fall man undersoker (Robson, 2002). Valet av analysenhet &r en central del i
fallstudier eftersom respondenturvalet kan paverka utfallet (Yin, 2013). Denna studie
fokuserade pa Handelsbankens befintliga skogs- och lantbrukskunder och deras uppfattning av
lokala kontors CSR-engagemang. Darmed avgransades arbetet till en fallstudie av bankens
befintliga kunder inom nd&mnt kundsegment dér analysenheten utgors av Handelsbanken. I valet
av forskningsstrategi passade en fallstudie da forskaren ville studera en sarskild grupp av
kunder och deras specifika vérderingar. | detta fall innebar avgransningar i tid att endast ett
foretags kunder fick studeras, och darmed foll valet pa en fallstudie framfor mer omfattande
kvantitativa strategier. Baserat pa studiens tidsramar valdes tva fallkontor inom fallforetaget.
Valet foll fa pa tva kontor med vad som bedomdes som olika forutsattningar avseende skog-
och lantbrukskunder. Valet forklaras vidare i delkapitel 3.2 , Urval. Ett kontor i en storstad
valdes och ett pa landsbygden med malsattningen om att fa ett resultat fran skilda resultat.

3.1.3 Semistrukturerade intervjuer

| studien anvandes semistrukturerade intervjuer som enda datainsamlingsmetod.
Semistrukturerade intervjuer anvands frekvent i studier med flexibel design och l&mpar sig for
smaskaliga studier. Att genomféra semistrukturerade intervjuer ar en vanlig metod i
samhallsvetenskapliga studier dér respondenten tillats utveckla sina svar dar forskaren agerar
stod och hjalper halla konversationen inom avsett forskningsomrade (Robson, 2002). Vid



genomforandet av intervjuer hade forskaren en intervjuguide som fungerade som en checklista
av amnen som skall gas igenom, dar det tillats att f6lja upp respondentens svar med individuellt
anpassade foljdfragor. Nackdel med intervjustudier ar tidsatgangen, da det tar langre tid att
aktivt samla in data dn exempelvis en enkatstudie. En ytterligare nackdel med denna
intervjuernas langd vilket kan begrénsa respondenternas mojligheter att utveckla sina svar.
Intervjustudier kraver dessutom gediget forarbete dels med formulering av intervjuguide och
testkorningar, dels med motesbokningar och transkribering. Fordelar med intervjustudier ar
potentialen till flexibilitet att anpassa sina fragor efter respondentens kunskap och behov, nagot
man inte far genom en enkatstudie. Detta ar en anledning till att intervjumetoden anvands
frekvent i marknadsinriktade studier dar man avser komma i kontakt med kunder (lbid.).
Fordelarna med semistrukturerade telefonintervjuer anses vervdga nackdelarna och behovet
av att kunna vara flexibel och folja upp respondenternas svar pa ett tids- och kostnadseffektivt
satt resulterade i metodvalet. Intervjuerna genomférdes med en langd pa 10-15 minuter med
stod av en intervjuguide som bifogats i Bilaga 1 bestaende av amnen som behandlades med viss
frinet i formulering likval uppfoljning av svar (lbid.). Utfallet av i vilken omfattning
intervjuerna genomfordes finns presenteras i Tabell 6.

3.2 Urval

Med Handelsbanken som analysenhet avsag studien identifiera kundernas grundlaggande
varderingar kopplat till bankens hallbarhetsarbete och att undersoka vilka de vésentliga
elementen (attribut, konsekvenser & varderingar) ar i bankens CSR-engagemang. Baserat pa
detta undersoka om samstammighet i dessa kan vara bidragande for goda kundrelationer.

Enligt Jacobsen (2007) finns tva typer av respondenturval: sannolikhetsurval och icke-
sannolikhetsurval. Utifran kundnojdhetsundersokningar genomforda av svenskt kvalitetsindex
(SK1) isolerat for skogs- och lantbrukskunder utsags studiens tva fallkontor varav det ena i en
stad och det andra pa landsbygden. Kriteriet for detta urval &r kontor dar man har en hog andel
nojda skogs- och lantbrukskunder. Pa de tva fallkontoren togs sedan ett urval av kunder av en
séarskild profil som innebar att de var dgare av en skogs- eller lantbruksfastighet i Sverige.
Kunderna har darmed har innan studiens genomforande gjort valet att ha Handelsbanken som
kreditgivare. Respondenturvalet uppfyller kriterierna for att vara icke-sannolikhetsurval da
valet av respondenter skett utifran ett antal kriterier. Valet av respondenter skedde darefter fran
respektive kontors kundstock. Respondenterna uppfyller darmed att vara skogségare,
lantbrukare eller en kombination av bada. En arealavgransning gjordes pa fastighetsspecifik
niva dar arealintervallet &r 20-500 ha. Anledningen till detta &r att undvika de allra minsta
fastigheterna som kan innebéara en lag aktivitet i brukandet och lag frekvens i kontakt med
banken. Den 6vre grénsen innebar att undvika alltfor stora fastigheter som i storre utstrackning
tenderar till att vara externt forvaltade &n mindre fastigheter. Att fastigheten ar externt forvaltad
innebar att agarens kontakt med banken och behov av ekonomisk radgivning minimeras tack
vare en extern forvaltare som mellanhand. | fallet om samégda fastigheter maste respondenten
aga minst 50% av fastigheten, vilket avser reducera risken att inkludera dgare som inte &r insatta
i skotsel eller ekonomi i fastigheten. Att segmentera pa landsbygds- kontra storstadskontor
avser vara behjélpligt for att kunna besvara utifall det ar skillnader mellan dgare av skogs- och
lantbruksfastigheter boende i en storstad kontra landsbygd med avseende pa uppfattning
gallande CSR-engagemang. For att fortydliga studiens definition av stad och land bendmns
landsbygdskontor som ett kontor i en kommun med mindre ar 10 000 invanare. Stadskontor
innebar att kontoret ar lokaliserat i en kommun med mer dn 200 000 invanare. | Tabell 2
illustreras den anonymiserade respondentlistan med datering for respektive steg i
valideringsprocessen fran intervju till mottaget validerat underlag.



Tabell 2. Anonymiserad respondentlista med dateringar for varje genomfort steg i valideringsprocessen (egen
tabell)

Respondentnummer  Roll Stad/land Intervju Transkribering  Validering
genomférd skickad mottagen
1 Kund Stad 7/3-2019 15/3-2019 1/4-2019
2 Kund Stad 7/3-2019 15/3-2019 1/4-2019
3 Kund Stad 7/3-2019 15/3-2019 19/4-2019
4 Kund Landsbygd 8/3-2019 15/3-2019 1/4-2019
5 Kund Landsbygd 8/3-2019 15/3-2019 19/4-2019
6 Kund Landsbygd 8/3-2019 15/3-2019 1/4-2019
7 Kund Stad 11/3-2019 15/3-2019 1/4-2019
8 Kund Stad 11/3-2019 15/3-2019 1/4-2019
9 Kund Stad 11/3-2019 15/3-2019 19/4-2019
10 Kund Stad 11/3-2019 15/3-2019 1/4-2019
11 Kund Landshygd 11/3-2019 15/3-2019 19/4-2019
12 Kund Landshygd 11/3-2019 15/3-2019 15/4-2019
13 Kund Landshygd 11/3-2019 15/3-2019 15/4-2019
14 Kund Landshygd 11/3-2019 15/3-2019 15/4-2019
15 Kund Landsbygd 12/3-2019 15/3-2019 19/4-2019
16 Kund Landsbygd 13/3-2019 15/3-2019 19/4-2019
17 Kund Stad 19/3-2019 20/3-2019 15/5-2019
18 Kund Stad 19/3-2019 20/3-2019 15/4-2019
19 Kund Stad 19/3-2019 20/3-2019 15/4-2019
20 Kund Landshygd 19/3-2019 20/3-2019 19/5-2019
21 Kund Landsbygd 19/3-2019 20/3-2019 19/4-2019
22 Kontorschef  Stad 25/3-2019 25/3-2019 26/3-2019
23 Kontorschef  Landsbygd 25/3-2019 25/3-2019 26/3-2019

Tabell 2 illustrerar for urvalet av det genomférda icke-sannolikhetsurvalet samt stegen i
valideringsprocessen med tillhérande datum for genomférande av respektive steg med
respektive respondent. Sjélva populationen av skogsagare var ett icke-sannolikhetsurval baserat
pa ovan namnda kriterier. Bland den population som sedan uppfyllde kriterierna gjordes ett
obundet slumpmassigt urval (OSU) déar 30 kunder kontaktades varav 21 blev intervjuade till
empirisk mattnad uppnaddes. I studien intervjuades kontorscheferna pa vartdera casekontor for
att fa bankens sida av CSR-arbete och sedan kunderna knutna till respektive kontor for att
identifiera de ngjda kundernas uppfattning.

3.2.1 Kontorschefer

Intervjuer med kontorschefer syftade till att fa en uppfattning av de tva framgangsrika kontorens
aktiva CSR-initiativ och arbete med kundnojdhet och identifiera de lokala aktiviteternas
attribut. Malséttningen med intervjuerna med kontorscheferna var dessutom att skapa sig en
uppfattning om hur kontoren uppfattar den lokala marknaden av skogs- och lantbrukskunders
grundlaggande varderingar i syfte att kunna jamfora detta mot kundernas svar for att kunna
besvara om det finns skillnad mellan kontorens och kundernas uppfattningar rorande CSR.

3.2.2 Kunder

Intervjuunderlaget anvéandes for att kunna besvara forskningsfragorna. Kundernas hierarkiska
vardekedjor anvéandes for att karaktarisera skog- och lantbrukskundens konsekvens-
uppfattningar och varderingar kopplat till bankens samhalls- respektive miljdengagemang
vilket utgjorde den forsta och andra forskningsfragan. Sedermera genom att jamfora svaret pa
de forsta tva forskningsfragorna med svaren fran de tva lokala kontorscheferna kunde den tredje
fragan besvaras, det vill siéga om det existerar gemensamma varderingselement mellan
kontorens engagemang och kundernas uppfattning. Genom att i kundintervjuerna fraga
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kunderna om de upplever mervarde vid uppfyllelse eller missndje med avsaknad av
engagemang avsags fraga 1.1 och 2.1 besvaras. De tva sista fragorna relaterades till huruvida
samhalls- och/eller miljdengagemang kunde klassificeras som motivationsfaktor eller
hygienfaktor enligt tvafaktorsteorin.

3.3 Analysmetod

Utbudet pa allmént accepterade analysmetoder for kvalitativ data dr begransat i jamforelse med
analysmetoder for kvantitativ data (Bryman & Bell, 2013). Komplexiteten med kvalitativ metod
ar den stora mangden data som latt uppstar, sarskilt i intervjuer. Den stora mangd information
I form av anteckningar, ljudfiler och transkriberingsdokument ar otympligt att arbeta med i
radataform och i och med detta behovs en strukturerad metod for att forenkla hantering och
analys. Ett satt att uppna detta ar att anvanda sig av tematisk analys som ar en metod som gar
ut pa att hitta teman i sina data och utifran det kategorisera svaren (Ibid.). Senare analys kan
sedan baseras pa specifika koder eller teman istéllet for pa enskilda respondenters svar (Robson
& McCartan, 2016).

| denna studie valdes tematisk analys dd metoden lampar sig vél i kombination med
semistrukturerade intervjuer som genererar stora mangder data. Baserat pad Reynolds och
Gutman (1988) lampar sig tematisk analys val i kombination med MEC-teori och
ladderingintervjuer da respondenters svar kategoriseras in i koder och teman baserat pa attribut,
konsekvenser och varderingar. Koder och teman presenteras i Bilaga 2. Identifierade
varderingar fran kund- och kontorschefsintervjuer behandlades sarskilt och kodades med hjalp
av Tabell 4 fran teorikapitlet for att kategoriseras in i varderingsmallen framtagen av Schwartz
(2012) och dédrmed sammanlanka metod och teori.

3.3.1 Cutoff-varde

For att sedan avgréinsa till de mest relevanta koderna anvindes ett “’cutoff-vérde vilket denna
studie angavs som 5% av antalet respondenter i enighet med Reynolds & Gutman (1988). |
denna studie anvandes vardet 1 vilket motsvarade 4,8% av antalet respondenter. Detta innebar
att minst tva omnamnanden av en karaktar kravdes for att den skulle inkluderas i en HVM.
Avvigningen som gjordes ar mellan att sétta ett hogt eller ett 1agt varde for detta. Ett hogt varde
inneb&r en mer generell HVM dér enbart de mest frekvent omndmnda elementen inkluderas
samtidigt som ett Iagt vérde innebar en mer detaljerad HVM.
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3.4 Tillvagagangssatt

Studiens tillvagagangssatt foljde principen som presenterad i analysmodellen i Figur 2.

Syftesuppfylinad

— Forskningsfraga 1 & 2 Forskningsfraga 3. 4& §
| | MEC-Teor

Tvéfaktorteori Ta. ldentifiering av
hygienfaktorer

[ schwartz varderingsteori
7b. Identifiering av
motivationsfakiorer

Laddering

2a_Valav kunder pa 3a. Intervju av kunder: 5a. Segmentering av Ba. Jamforelse kund-
stadskontor enligt mall —> lkund-MEC for MEC stad-land:
. TSR lsamhalisengagemang| samhallsengagemang
av kundernas MEC
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Figur 2. Analysmodell 6ver studiens tillvagagangssatt for att illustrera hur studien genomforts i praktiken samt
hur den teoretiska bakgrunden implementerats.

Analysmodellen i Figur 2 fyller syftet att presentera tillvagagangssattet och forenkla
overblicken av studiens kronologiska foljd samt bidra med forstaelse for hur teori anvands i
tillvagagangsattet som i sin tur leder till mojlighet for besvarande av forskningsfragorna.

3.4.1 Val av teori

Teorin implementerades i studien genom att ladderingintervjuer genererar MEC-kedjor. For att
kunna strukturera respondenternas svar anvands tematisk analys for att sla samman svaren till
mer omfattande och dvergripande koder i syfte att gora data hanterbart. Vid den tematiska
analysen anvands Schwartz (2012) vérderingsteori for att kategorisera in respondenternas
upplevda vérderingar. Genom att kategorisera in svar i koder majliggjordes formagan att pa
aggregerad niva jamfora respondenternas olika svar. Bade mellan kunder avseende samhalls-
och miljéengagemang, men dven jamfora uppfattning rérande CSR mellan kunder och kontor.
Parallellt med detta analyserades svaren fran huruvida kunderna upplevde ett mervarde med
hallbarhetsengagemang med hjalp av tvafaktorsteorin.

3.4.2 Praktiskt genomférande

Initialt valdes tva kontor med hog andel nojda skog- och lantbrukskunder fran Handelsbankens
kundstock baserat pa SKI-ratingen varav det ena kontoret lag i en stad och det andra pa
landsbygden. Intervjuerna avsags fortsétta tills empirisk méattnad uppnatts. Populationen av
kundrespondenter var 10 stadskunder och 11 landsbygdskunder som intervjuades enligt
principen for soft laddering med stdéd av intervjuguiden. Intervjuguidens utformning ar
anpassad for att méta baserna i CSR 2.0. Hur detta har gjorts finns forklarats i Bilaga 3. De
semistrukturerade intervjuerna med kunderna genomfordes 6ver telefon enligt MEC och
hierarkiska vardekedjor innehallande attribut, konsekvenser och varderingar skapades per kund
och fraga i intervjuguiden. Per kund innebar detta att en vardekedja konstruerades per fraga
vilket innebar totalt fyra stegar av radata per person.
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Den andra halvan innebar intervjuerna med kontorschefer pa respektive av de tva valda
kontoren. Cheferna intervjuades 6ver telefon och ombads beskriva CSR-initiativ och
kundevenemang, hur kontoret uppfattar véarderingar pa den lokala marknaden och pa vilket satt
de anser att kontoren har samhéllsansvar dar de verkar utifran intervjuguiden i Bilaga 4.
Intervjuguiden for kontorschefsintervjuerna utformades fér att fa en beskrivning av hur
kontoren uppfattar den lokala marknaden av skog- och lantbrukskunders grundlédggande
varderingar. Semistrukturerade intervjuer med kontorscheferna genomfordes dar aktiviteternas
attribut och asyftade varderingar identifierades.

Efter insamling av samtyckesblanketter (GDPR-medgivande) transkriberades samtliga
genomforda intervjuer och underlaget granskades dar attribut-, konsekvens- och
varderingskategorier for kund- respektive kontorschefsintervjuer identifieras. | detta steg
forsiggick en kvalitativ tolkning och kodning av respondenternas svar enligt principen for
tematisk analys. Hur omndmnanden kategoriserats in, inklusive vilka respondentsvar som
inryms under respektive kod finns att utldsa i bilaga 5. For att generera vardekartor for
respektive frdga anvandes programmet Ladder UX for att illustrera med vilken frekvens
attribut, konsekvenser och varderingar namndes. Utifran de hierarkiska vardekartorna (HVM)
som genererats i respektive intervjufraga skapades nya primara stegar baserat pa de aggregerade
koderna som utgjorde studiens resultat. De priméra stegarna avseende miljo- och
samhallsengagemang kunde darmed jamféras mellan stads- och landsbygdskundernas
uppfattning. Baserat pa intervjuerna med kontorscheferna kunde sedan &ven en jamforelse
mellan kunder och kontor genomforas.

3.5 Validitet och tillforlitlighet

Under studien understroks vikten av att beakta validitet och tillforlitlighet, sarskilt i kvalitativa
fallstudier (De Ruyter & Scholl, 1998). Innebdrden av validitet &r i vilken utstrédckning
forfattaren undersokt det som studien menar till ar syftet (Fidel, 1984). Riege (2003)
presenterade i sin artikel: VValidity and reliability tests in case study research: a literature review
with ”hands-on” application for each research phase problem med fallstudier och deras
validitet och tillforlitlighet. Riege understryker att problemet med fallstudier &r att det naturligt
genererar resultat som ar svara att generalisera och att mer generella riktlinjer for hur kvalitativa
fallstudier skall valideras saknas. Forfattaren presenterar fyra olika validitetstest som lampar
sig val for fallstudier; Konstruerad validitet, intern validitet, extern validitet och tillforlitlighet.
| Tabell 3 presenteras en tolkning av Rieges (2003) validitetstest avsett for denna studie med
konkreta tillampningar som vidtagits under studiens gang for att uppratthalla en god validitet.
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Tabell 3. For studien anpassat utdrag ur Rieges (2003) presentation av validitiets- och tillférlitlighetstester for

fallstudier (egen tabell)

Design

Test/Tekniker

Praktiska tillampningar i denna studie

1. Konstruerad
validitet

2. Intern validitet

3. Extern validitet

4. Tillforlitlighet

Anvandande av flera kéllor vid
datainsamling.

Insamlad data granskas.

Dokumentera insamlad data.

Forsékra intern forstaelse av
koncept och resultat. Bygga
forstaelse

Forsékra att resultat &r systematiskt
relaterade

Definiera avgrénsningar och
studiens omfattning.

Forankra resultat med teoretisk
bakgrund.

Inkludering och motivering for val
av relevanta teorier och ramverk
relaterat till caset.

Extern forhandsgranskning av
arbetets syfte och disposition.

Inspelning av intervjuer och
korrekt atergivning

Datainsamlingen innebar intervjuer av kunder pa tva olika
kontor och intervjuer av respektive kontors kontorschefer.

Muntlig validering genomftrdes under samtliga
intervjuer.

Samtliga intervjuer transkriberades, kontaktschema med
datum och tidsétgang per intervju upprattades.
Anvéndande av grafer, figurer och tabeller for att
fortydliga teorier, koncept och resultat.

Vid datainsamling anvands samma intervjuguide for
samtliga respondenter.

Sekap 1.3

Induktiv metod som anvénts bygger analys pa kopplingar
till empiri och teoretiskt ramverk.

Detta gors i teoridelen samt presenteras i metod delens
analysmodell

Detta genomfors i och med kamratgranskning,
halvtidsseminarier, handledarméten och gruppméten
I6pande under skrivandet.

Intervjuerna spelades in och transkriberades. Samma
intervjuguide anvands i samtliga intervjuer med kunder.

Genom att folja de tekniker presenterade av Rieges (2003) beskrivna i Tabell 3 avser forfattaren
sékerstédlla studiens validitet och tillforlitlighet. Konstruerad validitet férankrades under
intervjuerna genom att aterkommande kontrollera med respondenten att identifierade
karaktarsdrag stamde 6verens med vad som menades. Betydelsen av intern validitet ar i vilken
grad forskarens resultat anknyter till studiens empiri och teoridelar (Bryman & Bell, 2013).
Intern validitet mot lasaren forankrades genom att I6pande anvéanda forklarande figurer och
tabeller for att ssmmanfatta viktig information pa ett satt som &r latt att forsta. Extern validitet
harleds till graden av generaliserbarhet, vilket ofta &r en bristande faktor i kvalitativa fallstudier
(Bryman & Bell, 2013). Fallstudier ger en oversiktshild av ett sarskilt fall vilket forsvarar
mojligheten att trovardigt dra generella slutsatser. Detta innebar att forskaren kan hoja
validiteten genom att stirka resonemang kring resultatet med relevanta teorier, liknande studier
och samtidigt med tydlighet redog6ra for studiens begransningar. Tillforlitlighet innebar
matning av tillforlitlighet hos en méatning eller resultat (Bryman & Bell, 2013). Begreppet syftar
aven till att beratta huruvida i vilken grad studien &r upprepningsbar. | kvalitativa casestudier
innebdr detta ett problem eftersom sociala sammanhang och forutsattningar for studien ar
foranderliga. FOr att fortydliga detta kan det konstateras att det inte finns garanti for att om en
fraga stalls till samma person vid tva olika tillfallen, att svaret skulle bli detsamma bada
gangerna. Istallet kan svaret variera mellan de tva olika tillfallena vilket héarleds till att
personliga forutsattningar ar foranderliga. | denna studie behandlas respondenternas svar i
aggregerad form i resultatpresentationen, pa sa satt forsvarar detta ett eventuellt
upprepningsmoment i syfte att méta reliabiliteten. Genom att redogéra for stegen i
datainsamlingen, tillhandahalla transkriberingsdokument och presentera intervjuformular avses
detta som atgarder i studien for att hoja reliabiliteten.
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3.6 Etiska aspekter

| studien beaktades forskningsetiken som en process snarare an ett slutmal enighet med
definitionen av Robson (2002) for samhéllsvetenskapliga studier. Detta innebar att etiska
aspekter i studien kontinuerligt sdgs 6ver och utvérderades i takt med genomférande och
sammanstéllning av studien. De etiska aspekterna togs sarskilt i ansprak vid intervjuerna genom
informerat samtycke, GDPR-medgivande och dppen kommunikation mellan forskare och
respondent (lbid.). Med avseende pa kommunikation och informerat samtycke kontaktades
respondenterna i ett forsta skede av representanter pa banken med forfragan om att delta. Detta
utgjorde ett forsta filter dar respondenterna fick gora ett aktivt val huruvida de vill delta eller
ej. De som valde att delta kontaktades sedan skriftligen av forskaren med en Kkort
sammanfattning av studiens innehall och syfte dar de erbjods mojligheten att aterkoppla och
ytterligare 6vervéga om de ville delta eller ej. | detta skede informerades respondenterna om att
deltagande och svar inte skulle paverka deras affarsrelation eller férmaner hos banken. Efter
uppringning och innan intervjun pabdrjades informerades respondenterna om sina rattigheter
att dra tillbaka sitt deltagande. Kunderna tillfragades om inspelning var tillaten och aven att
svaren skulle bearbetas och presenteras i aggregerad form utan mojlighet for lasare att urskilja
hur enskilda respondenter svarade i studien. Efter att kunderna informerades om detta fick de
aterigen lamna sitt muntliga medgivande pa inspelningen, som ytterligare ett etiskt filter. Som
ytterligare ett led i valideringen transkriberades och sammanfattades intervjuerna for att sedan
atersandas till respondenterna tillsammans med GDPR-medgivandet for paskrift. Nar
blanketten atersandes till forskaren konstaterades att sammanfattningen mottagits och godkants.
GDPR-blanketten, tillsammans med transkriberingssammanfattning och ljudfilen fran
inspelningen lagrades sedan centralt pa SLUs.
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4 Teoretisk ansats

Den teoretiska ansatsen skall ge lasaren en vidare uppfattning av forskningsomradet och
bidra med logisk koppling till metodkapitlet. Kapitlet borjar med att introducera lasaren till
CSR enligt traditionell definition och en modernare definition av begreppet som namns CSR
2.0. Eftersom studien handlar om véarderingar introduceras sedermera teorier Kring
personliga varderingar avsedda for att tolka data fran datainsamlingen. Till slut
introduceras det centrala begreppet means-end chain teorin som ramverk for studien.

4.1 Corporate Social Responsibility — Den traditionella definitionen

CSR ér forestéllningen att organisationer kan ta ett ansvar som stracker sig utover lagstadgade
krav for hur de paverkar samhallet ur ett miljomassigt-, socialt och ekonomiskt perspektiv.
Begreppet CSR tillampas i varierande omfattning och versioner av olika typer av féretag och
har implikationer (Carrol, 1991). Ur ett organisatoriskt perspektiv &r CSR ett tveeggat begrepp
som innebar bade ansvarstagande och minimering av risker i verksamhetsutévandet (Carroll,
1999). Ar 1979 lyckades Archie B Carroll med att definiera CSR som inkluderade det faktum
att begreppet inte enbart har ekonomiska och legala skyldigheter utan inkluderade dven etiska-
och filantropiska skyldigheter och definitionen nadde en bredare acceptans (Carroll, 1979).
Definitionen foreslagen av Carroll (1979) menar att det finns fyra kategorier i CSR som
inkluderas vid CSR-arbete; ekonomisk-, legal-, etisk- och filantropisk hallbarhet. Carrolls
(1999) vidareutveckling och kategorisering av. CSR-komponenterna kan illustreras som en
pyramid som illustrerats i Figur 3.

Filantropisk
hallbarhet
Att vara en god
samhdllsmedborgare

Etisk hallbarhet
Att vara etisk
Legalitet
Laglydighet
Ekonomisk hallbarhet
Att vara lénsam

Figur 3. Carrolls CSR-pyramid (1999).

| Figur 3 illustreras att Ekonomisk hallbarhet utgér fundamentet i CSR-pyramiden presenterad
ovan och bygger pa det faktum att vinstmotivet etableras som primart incitament for
foretagande. Att vara lonsam utgor grundférutsattningar for att langsiktigt kunna driva en
hallbar verksamhet.

Den andra nivan i Figur 3 &r legalitet. Foretag maste forhalla sig inom lagens ramar i sitt

verksamhetsutévande for att kunna existera langsiktigt. Sett till att lagar kan definieras som
kodad etik innebér detta att dessa maste foljas for att relationen mellan foretag och samhalle
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skall ha barighet att samexistera (Carroll, 1999). Den legala komponenten definierad &r att
prestera konsekvent i enighet med gallande lagar pa lokal likval som pa nationell niva.

Det tredje planet i Carrolls (1999) CSR-pyramid utgors av etiskt ansvarstagande som omfattas
av aktiviteter som &r forvantade eller forbjudna i samhéllets 6gon men som inte omfattas av
lagkrav. Etiskt ansvarstagande kan da ha en geografisk aspekt, da nagot som betraktas som
accepterat i en del av vérlden, inte uppfyller grundldggande etiska krav i en annan (Ibid.).

Pyramidens topp utgors av filantropiskt ansvar vilket innebar aktivt engagemang och agerande
i atgarder att forbattra valfard eller goodwill. Filantropisk hallbarhet distingerats fran etisk
hallbarhet pa sa satt att det inte ar forvantat i ett moraliskt eller etiskt sammanhang. Enligt
Carrolls definition (1999) av CSR &r det i detta skikt av pyramiden dar foretagen kan Overtraffa
samhallet och kundernas forvantningar genom att prestera olika typer av engagemang av
filantropisk natur.

4.2 Corporate social responsibility 2.0 — En modern definition

Den moderna definitionen, Corporate social responsibility 2.0 (CSR 2.0) utgor det teoretiska
fundamentet i denna studie. Den moderna tolkningen har gjorts av Wayne Visser ar 2011 i
boken ”The age of responsibility: CSR 2.0 and the new DNA of business”. Denna foreslar ett
nytt sétt att se pad CSR genom att vanda fokus for att mer effektivt och tidsenligt méta de mest
braddskande sociala, miljoméassiga och etiska trenderna. Som ett forarbete till boken
presenterade Visser (2010) en artikel som lyfter att foretagens utbud och sattet att gora affarer
pa idag har forandrats sedan begreppet CSR introducerades pa 50-talet och att det idag stélls
nya krav pa hur begreppet skall implementeras. Genom att betrakta CSR ur ett makro- och
microperspektiv lyfter Visser (2010) kritik huruvida den av Carroll (1999) beskrivna
traditionella definitionen ar lika relevant idag som da. | jamforelse med den traditionella
definitionen har CSR 2.0 ett externt perspektiv som i storre utstrackning fokuserar pa att skapa
delade varden med omgivande intressenter och miljé (Visser, 2010). Genom att arbeta enligt
definitionen for CSR 2.0 kan hallbarhetsarbete anvandas som ett satt att sprida information om
foretagets varderingar. Pa individniva innebar detta mojligheten att ta stallning till huruvida ett
foretag ar nagot man vill stodja eller ej, baserat pa de egna personliga varderingarna vilket
ligger till grund for teorins tillampning i denna studie.

Den moderna definitionen i kontrast med den traditionella CSR-definitionen urskiljs bade
likheter och skillnader. Likheter identifieras sarskilt for vad som avses med vardeskapande och
samhalleligt bidragande. CSR 2.0 ses som ett fortydligande och omorientering av den
traditionella definitionen med ett mer omfattande helhetstdnk och tydligare integrering av
hallbarhet i organisationen vilket utgor den stérsta skillnaden (ibid.). Definitionen innebér att
foretagets syfte lyfts fran att tjana aktiedgare och istéllet betjana samhallet pa den lokala
marknad och i den varld d&r organisationen utévar sin verksamhet. Arbetet genomférs genom
att bistd med sékra, hallbara och hdgkvalitativa produkter/tjanster som samtidigt starker
valbefinnande utan att erodera ekosystem- och samhélleliga stodfunktioner. Konceptet CSR 2.0
handlar om att designa och implementera ett inneboende hallbart och ansvarsfullt
verksamhetsklimat som stéttas av det finansiella och ekonomiska systemet for skapandet av ett
béattre samhélle, snarare an tvartom (lbid.).

Enligt Visser (2010) kan CSR 2.0 liknas ett DNA med fyra baser som en holistisk bild av den
nya innebdrden istéllet for Carrolls pyramid. Betydelsen med att likna CSR 2.0 med DNA ar
att samtliga baser kan inkluderas i olika kombinationer beroende pa féretag, precis som
manskligt DNA kombineras olika beroende pa individ. Detta innebar att olika
hallbarhetsstrategier kan ha olika uttryck, dock &r kravet att samtliga baser inkluderas for lyckat
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hallbarhetsarbete for foretag i ett modernt samhalle. Innehdllet i CSR 2.0s DNA-modell
illustreras via de fyra baserna; vardeskapande, ledning, samhalleligt bidrag och miljémassig
integritet som illustreras i Figur 4 (Visser, 2010).

Miljomassig integritet - [ 2

| Vardeskapande |
Hallbara ekosystem -
Ekonomisk
- utveckling
Sambhilleligt bidrag
Intressent- .
orientering . Ledning
Institutionell
effektivitet

Figur 4. De fyra sa kallade DNA-baserna i CSR 2.0 presenterade holistiskt. P4 samma satt som manskligt DNA
kraver att samtliga baser finns med avser figuren férmedla vikten av att alla CSR-baser inkluderas for ett
fungerande hallbarhetsarbete enligt definitionen for CSR 2.0.

Valet av denna definition av CSR 2.0 vilken illustrerats i Figur 4, som ramverk for studien har
gjorts med grund i att det &r en mer tidsenlig definition som korrelerar val med Handelsbankens
héllbarhetsstrategi som beskrivs i den empiriska bakgrunden. For att teoretiskt kunna definiera
och kategorisera bankens hallbarhetsarbete anvands darmed CSR 2.0 som begreppsbestdmning.
Det ar denna definition som datainsamlingen utgdr ifran, och primart skall fungera som
underlag for att kunna besvara forskningsfragorna. Dessa fragor utgar fran hur kunderna sjalva
uppfattar och varderar CSR-arbete som sedan stélls i kontrast med hur banken arbetar utifran
definitionen av CSR 2.0, vilket sammanfattas i Tabell 4 nedan.
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Tabell 4. Wayne Vissers (2010,p.19) baser i DNA modellen av CSR 2.0 bearbetad av for fattaren kopplat till
Handelsbankens hallbarhetsredovisning

Bas Mal Indikatorer Empirisk koppling till Handelshanken
Vardeskapa  Ekonomisk  Kapitalinvesteringar - genom  Ansvarsfull kreditgivning — Kreditgivning som
nde utveckling finansiella-, human-, och baserad pa enskild kunds aterbetalningsférmaga
socialkapitalrelaterade
investeringar
Ansvarsfulla investeringar — Bedomer potentiella
Tjanste-/produkterbjudande investeringar utifran finansiella- miljo &
— Erbjudande av hallbara klimatmassiga-, sociala- och bolagsstyrningskriterier i
produkter och tjanster investeringsbeslut
Hallbara sparprodukter — Fonder med sérskilda
Inkluderande hallbarhetskriterier, svanmarkta fonder samt
affarsverksamhet tjanste- kapitalskyddade placeringar
/produkterbjudande inom flera
samhaéllsskikt
Ledning Institutionel ~ Ledarskap — Strategiskt Langsiktighet — Genom langsiktighet i affarsrelationer,
| effektivitet ~ tagande till ansvar och lagt risktagande och kostnadsmedvetenhet som
héllbarhet. genomsyras av héllbarhetsstrategin.
Affarskultur — Genom att tillhandahélla
Transparens — hallbarhetsredovisningar och kontinuerligt arbete med
Hallbarhetsredovisning och forbéattring av arbetsprocesser och uppféljning.
utbetalning av statliga avgifter. Etisk policy — Halla hog etisk standard, aktivt arbeta
for att motverka ekonomisk brottslighet samt stédjande
Etiska principer — Aktivt av internationella initiativ och policys.
motverkande av korruption
genom praktiskt arbete och
implementering i féretagets
affarskultur.
Samhalleligt Intressentori  Filantropi — Initiativ och samarbeten — urval av deltagande i
bidrag entering Valgdrenhetsdonationer och filantropi och ansvarsfullt féretagande; Global
bidrag till samhélleliga compact, Epcat, ekvatorprinciperna och
funktioner. finanskoalitionen mot barnsexhandel. Deltagare i
initiativ som privatekonomi for unga.
Tillhandahéllande av skogsbruksskolor, terminsklubbar
och utbildningar i fastighetsskotsel tillsammans med
externa aktérer for att starka utveckling av sma och
medelstora bolag samt privatpersoner.
Miljomassig  Hallbara Ekosystembevarande —
integritet ekosystem Biodiversitetshevarande och Ansvarsfullt arbete & investeringar — Aktivt arbete

skapande av miljoméssiga
ekosystem.

Fornybara resurser —
Atagande att bekampa
klimatférandringar och
anvéndandet av fornyelsebara
material och energi.

med direkt miljopaverkan i egna enheter. Aktivt arbete
med den indirekt paverkan genom fond-, kapital- och
pensionsfdrvaltningen

for en hallbar utveckling

i de foretag som banken investerar i pa kundernas

uppdrag.

Hallbarhetsindex — Deltagande i sex olika
héllbarhetsindex dar banken granskas och bedéms av
kunder och externa aktorer pa den finansiella
marknaden. Utefter detta rankas banken med avseende
pa hur val banken arbetar med bland annat miljomassig
hallbarhet.

Precis som Carrolls (1999) CSR pyramid &r varje bas i Tabell 4 avsedd for att uppfylla sérskilda
mal identifierbara genom malspecifika indikatorer. Baser, mal och indikatorer presenteras i
Tabell 2 tillsammans med empirisk koppling till Handelsbankens hallbarhetsredovisning for ar
2018 (Handelsbanken, 2019). CSR 2.0 utgor arbetets definition av CSR i kontext av denna
studie vilket metod och datainsamling utgar fran. Det nya begreppet CSR 2.0 innebér att man
vidgar perspektivet fran ett mikroperspektiv och aven behandlar marknader likval hallbarhet ur
ett makroperspektiv, &ven om modellen foér CSR 2.0 tillampas lokalt (Visser, 2010). Begreppet
innebér att man uppfyller fem mnentoniska principer vilka aterfinns i Bilaga 6.
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4.3 Teorier om grundlaggande varderingar

Da studien fokuserar pa varderingar och darmed avser undersoka eventuell samstammighet
mellan lokala kontors CSR-engagemang och de lokala kundernas uppfattade vérderingar kring
detta har Schwartz teori om grundl&dggande varderingar en central roll i uppsatsen (Schwartz,
2012). Teorin anvénds for att en begreppsbestamning rérande vérderingar vilket i denna studie
anvands for att koppla vérderingar rérande val av bank mellan ett lokalt kontor och deras
kunder. P4 samma vis som CSR 2.0 anvands for att faststalla definitionen av hallbarhetsarbete
anvands Schwartz varderingsteori som begreppsunderlag att definiera varderingar for att kunna
tolka den insamlade data. Inom samhallsvetenskap har varderingar alltid haft en viktig roll,
vilket ocksa inom foretagsekonomin harleds tillbaka till Durkheim (1897/1964) och Weber
(1905/1958) som harleder varderingar som en central aspekt i forklaringen for sociala och
organisatoriska forandringar. Enligt Schwartz (2012) &r varderingar anvandbar for att
karakterisera kulturella grupper, samhallen och individer, for att se hur dessa férandras over tid
samt forklara motivationsgrunder for attityder och beteende. S&rskilt for denna studie ligger
fokus pa motivationsgrunder for konsumptionsattityd och beteende i relation till banker hos
individer verksamma inom skog- och lantbruk. Vérderingar styr vad som far oss att uppfatta
lycka och sjalvforverkligande, -och dessa ar individuella. Exempelvis kan makt vara en
vardering som &r viktig for en individ, men totalt oviktig for en annan (Schwartz, 2012).
Schwartz (1992) specificerar sex huvuddrag som beskriver vad som beskriver en vardering
vilka finns att l1asa i Bilaga 7.

Schwartz (2012) syftar till att senare ars studier av Hitlin och Piliavin (2004), Rohan (2000),
Smith & Schwartz (1997) samt Schwartz (1992) har identifierat tio distinkta grundvérderingar
och specificerat dynamiken mellan dessa. Bland dessa tio som presenteras i Tabell 5 pa nésta
sida finns vérderingar som star i konflikt med varandra, likval som det finns vérderingar som
ar kompatibla. Vélvilja och makt ar ett exempel pa grundvérderingar som star i konflikt med
varandra, samtidigt som konformitet och sékerhet &r varderingar med god kompabilitet. Nedan
presenteras de av Schwartz (2012) formulerade 10 grundvarderingar som begreppsunderlag for
att kunna tolka den insamlade data och bidra till mojligheterna att besvara de forskningsfragor
som behandlar grundldggande varderingar. For att konkretisera vérderingarna i tabellen
ytterligare presenteras typiska mal knutet till varderingen under rubriken malsattningar (ibid.).
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Tabell 5. Schwartz (2012) tio grundvarderingar inklusive definition och exempel pa respektive varderings

malsattning

Vérdering

Definition

Indikatorer

Sjalvstyrning

Stimulans

Hedonism

Prestation

Makt

Sakerhet

Konformitet

Tradition

Valvilja

Universalism

Sjalvstandighet i handlande och tankar.
Frihet att kunna vélja, skapa och
utforska.

Héarstammar ur behovet av variation och
stimulans for att uppratthalla en
tillfredsstallande niva av aktivering.

Stravan att maximera lustupplevelserna
hos sig sjalv och/eller manskligheten

Formaga att prestera for att generera
nddvandiga resurser for dverlevnad,
bade individuellt, i sociala grupper och
pa organisatorisk niva.

Da funktionen i sociala
sammansattningar kraver
statusdifferentiering av viss grad uppstar
hierarkier. Behov av dominans och
kontroll.

Stravan att uppna stabilitet i omgivning
och dverlevnad for individ och grupp.

Likformighet inom
gruppsammanséttningar likval som
overensstammelse mellan medlemmarna
avseende ambition, asikter, intressen och
attityder.

Vikten av bildandet och uppritthallande
av praxis, idéer, uppfattningar och
symboler for delandet av erfarenheter,
lardomar och tro.

Férstarkning och bevarande av valfard
for de i ndrmast personlig krets.

Forstaelse, tolerans och bevarande av
valfard géllande for alla méanniskor och
naturen.

Yttrande- och handlandefrihet,
sjalvstandighet, utforskning

Spénning, nyheter,
utmaningar.

Noje, fysisk- och psykologisk
tillfredsstéllelse.

Sjalvforverkligande genom
demonstration av kompetens.

Stréavan mot social status,
prestige.

Harmoni, stabilitet i samhélle,
relationer och/eller persona.

Aterhéllsamhet i handlingar
som kan stora eller bryta
normer och sociala
forvantningar.

Respekt for traditioner,
6dmjukhet och acceptans for
livets lott.

Hjélpsambhet, arlighet, lojalitet
och véanskap.

Social rattvisa, jamstalldhet,
fred, miljoprotektionism.

Tabell 5 presenterar de av Schwartz 10 definierade grundvarderingar med tillhérande
indikatorer som bidrag till en gemensam begreppsdefinition. Sammanfattningsvis ar de 10
grundvarderingarna vilka &r cirkulart presenterade i Figur 5 sammanlankade.
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Sjalvstyrning

Vilvilja

Figur 5. Schwartz (2012) 10 grundvarderingar presenterat i en cykel. Ju narmre varderingarna ar i figuren, desto
narmre star de varandra i definition och malsattning. Ju langre ifrdn varderingarna &r i figuren, desto mer
antagonistiska.

Vérderingarnas placeringar i Figur 5 har en betydelse. Desto ndrmre vardena ar lankade till
varandra i figuren desto storre likheter finns mellan deras underliggande indikatorer. P4 motsatt
vis, ju langre ifran tva varden ar fran varandra desto mer antagonistiska ar de. Forfattaren anser
det som rimligt att dela upp detta med avseende pa anvéandarvanlighet i bearbetning av data i
studien fOr kategorisering och analys av urvalspopulationens vérderingar.

4.4 Herzbergs tvafakorsteori

Tvafaktorsteorin grundades av psykologerna Dunnette och Herzberg (1967) i boken Work and
the nature of man som menar att det finns vissa faktorer pa i en arbetsmiljo som ligger till grund
for tillfredsstallelse, medan det finns en separat uppsattning faktorer som orsakar missnéje och
att dessa ar oberoende av varandra. Dessa tva ar indelade i hygienfaktorer och
motivationsfaktorer. Hygienfaktorer &r inte kurerande utan férbyggande, det vill séga bidrar
inte till en dkad grad av tillfredsstéllelse hos de anstallda utan istallet forebygger missnoje
(Lindkvist et al. 2014). Motivationsfaktorer & andra sidan ar det som kompletterar
hygienfaktorerna och bidrar till en 6kning av anstilldas motivation och prestationsféormaga
(Ibid.). Tabell 6 presenterar teorins kategorier och exempel pa faktorer som Dunnette och

Herzberg (1967) knyter an till respektive kategori.

Tabell 6. Exempel pa hygien- och motivationsfaktorer enligt Dunnette och Herzbergs tvafaktorsteori (Lindkvist et
al. 2014, p. 178)

Hygienfaktorer Motivationsfaktorer

. Policy och administration . Erkénnande
. Ledning . Prestation

. Mellanmanskliga relationer . Ansvar

. Arbetsforhallanden . Avancemang

De tva olika faktorerna vilka presenterats i Tabell 6 &r fokuserade pa relationen mellan
arbetsgivare och anstalld, men teorin har &ven testats att implementeras i ett kund-
foretagsperspektiv. Maddox (1981) presenterade en studie ett satt att implementera
tvafaktorsteorin med ett kundperspektiv snarare an den ursprungliga fokusen pa arbetsmiljo av
Dunnette och Herzberg. Studien vidgar perspektivet fran néjda medarbetare och implementerar
teorin for mojligheten kring hygienfaktorer och motivationsfaktorer relaterat till konsumtion
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och kundndjdhet. Detta har tidigare testats pa kundnojdhet kopplat till konsumtion av klader i
en studie av Swan och Combs (1976), om &n i liten skala. Studien av Maddox (1981) indikerar
till exempel att en produkts utseende agerar motivationsfaktor som genererar kundvarde,
medans pris a andra sidan fyller kriterierna for en hygienfaktor som kan anvéandas for att
motverka otillfredsstallelse. Att inkludera tvafaktorsteorin i denna studie avser att kunna
diskutera kring ifall det existerar hygienfaktorer och motivationsfaktorer hos kreditkunder inom
skogs- och lantbrukssegmentet kopplat till deras kundn6jdhet relaterat till bankens
hallbarhetsarbete. Hygienfaktorer ses som de krav som banken maste uppfylla i form av
tjansteerbjudande och hallbarhetsansvar for att kunderna inte ska vara missndjda och
motivationsfaktorer &r de som dvertraffar kundernas grundldggande forvéantningar och faktiskt
bidrar till kundngjdhet.

Tvafaktorsteorin &r inkluderad i studien for att mojliggora att forskningsfraga 1.1 och 2.1 kan
besvaras. | det fall kunder uppfattar ett mervarde som bidrar till upplevd kundnéjdhet av att
casebanken arbetar med samhélls- eller miljéengagemang uppfyller detta kriterium for att vara
en motivationsfaktor. Om kunderna istallet har som krav att dessa typer av engagemang finns
och att missndje skulle uppsta om banken inte lever upp till detta, uppfylls kriterierna for att
engagemang ar en hygienfaktor.

4.5 Means-end-chain teorin

Konsumtionsbeslut ar enligt Reynolds och Olsson (2001) baserade pa forvantade konsekvenser
och styrs av kénsloldage och kognition. Kansloldge utgdr kundernas kénslorespons och
kognition bestar av sjalva tankandet. Means-end-chain teorin (fortsattningsvis MEC) bygger pa
att konsumtionsbeteende styrs av konsekvensuppfattningar och varderingar hos konsumenter,
bade medvetet och omedvetet (Bitzios, Fraser, Haddock-Fraser, 2011). Med andra ord erbjuder
MEC ett teoretiskt ramverk for att lanka samman ett varumarkes objektiva attribut med
konsumenters subjektiva konsekvensuppfattningar och varderingar (Bitzios et al. 2011).
Ramverkets syfte ar att identifiera och knyta samman kundernas uppfattningar saval som
véarderingar av. CSR kring varumarket Handelsbanken. Att anvdnda MEC mojliggor
besvarandet av forskningsfragorna, genom att bidra med ett ramverk for att kartlagga kunders
varderingar med utgangspunkt i CSR-aktiviteternas attribut. Dessa kan sedan séttas i jamforelse
med asyftade varderingar knutet till bankens lokala CSR-engagemang for att undersoka
eventuella beréringspunkter eller diskrepans mellan skogs- och lantbrukskund och bank vilket
utgor den tredje forskningsfragan.

Olson & Reynolds (2001) beskriver hur konsumenter kan kombinera tre typer av varumarkes,
produkt eller tjanstek&nnedom for att formatera ett enkelt associativt natverk som kallas MEC.
Enligt MEC-teori ar kopbeteende baserat pd en hierarki av konsumentens kunskap och
kannedom kring en produkts, en tjansts eller ett varumérkes attribut med uppfattning om
konsekvenser och vérderingar. Detta illustreras med hjélp av en hierarkisk véardekarta (HVM)
vilket definieras i Bilaga 10. | kontrast till traditionell intervjuteknik vilken avser identifiera
konsumenters uppfattning av en produkt eller tjanst attribut (A), syftar MEC till att djupare
identifiera en hierarki av underliggande faktorer for konsumenters kdpbeteende genom att
urskilja konsekvenser (FK & PK) och varderingar (V) som presenteras i Figur 6 (Olson &
Reynolds, 2001).Vidare i studien benamns samlingsnamnet for olika attribut (A), konsekvenser
(FK & PK) och varderingar (V) som element.
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Funktionella Psykosociala
konsekvenser . konsekvenser
((39] (PK)

Varderingar

(V)

Figur 6. Illustration av den kognitiva hierarkin av konsumenternas uppfattade kdpbeteende enligt means end
chain teorin.

En produkt/tjanst attribut (A) i Figur 6 ar de yttre egenskaper produkten/tjansten har
vilka paverkar en konsument att genomfora ett kop (Olson & Reynolds, 2001). Ett
exempel element som ar attribut (A) ar en produkts design eller en tjanst funktion. |
relation till Handelsbanken &r kredittjansten till en skogs- och lantbrukskunds attribut
karaktaristika som ranta och lanevillkor, det vill séga konkreta kannetecken som gar att
se, kénna eller l&sa.

Konsekvenser (K) i Figur 6 beskriver pa vilket satt attributen av en produkt eller tjanst
paverkar konsumenten, bade funktionellt- och psykosocialt (Peter & Olson, 2010). |
detta avseende innebar konsekvenser pa vilket satt en produkt/tjanst bidrar till férdelar,
nackdelar eller konsekvenser med ett nyttjande. Funktionella konsekvenser ar direkta
och konkreta i sin natur samtidigt som psykosociala konsekvenser &r i storre
utstrackning emotionella, sociala eller symboliska och inkluderar hur en konsument
kanner snarare &n vad en upplever i realiteten vilket ar fallet med funktionella
konsekvenser. Konsekvenserna fyller en central roll da uppfyllelsen i forlangningen
bidrar till att mota personliga varderingar (Olson & Reynolds, 2001). Gransdragningen
mellan funktionella och psykosociala konsekvenser ér i vissa fall svar att definiera vilket
innebdr att distinktionen mellan funktionellt och psykosocialt ibland uteblir, beroende
pa vad resultatet av datainsamlingen &r (Ibid.). I relation till en kredittjanst kan detta
vara element som &r konsekvenser (FK & PK) sasom att en kund kan driva vidare sitt
familjeskogsbruk (PK), eller har finansiell mojlighet att utoka sin verksamhet (FK).

Varderingar (V) i Figur 6 beskriver de inre subjektiva motivatorer/kérnvarderingar som
driver kunden till ett sérskilt kopbeteende. Varderingar beskrivs som personliga
uppfattningar som respondenterna har om sig sjalva vilka ar malsattningar som
medvetet eller undermedvetet styr ens handlande (Ibid.). I kontexten av denna studie
kan element som d&r varderingar (V) i studien innebdra “gladje av att fora en
familjetradition vidare”, “trygghet i sin privata ekonomi” eller “hélla den lokala
bygdens levande med arbete och vilstind” exempel pd virderingar som styr

konsumtionsbeteende hos bankens kunder.

MEC-teorin innebér att konsumenter betraktar yttre attribut subjektivt i form av personliga
konsekvenser och varderingar. Detta innebar att konsumenter betraktar attribut som ett medel
att na en slutkonsekvens och/eller vérdering (means to some end) (Peter & Olson, 2010). Syftet
med att anvanda MEC som ramverk ar delvis for att kartlagga skogs- och lantbrukskunders
grundlédggande vérderingar rérande CSR-engagemang hos Handelsbanken, likval som ett
verktyg for att identifiera lokala bankkontors varderingssyftningar i det aktiva CSR-arbetet.
Genom att kartlagga kunders varderingar kring CSR anvénds teorin for att kunna besvara de
tva forsta forskningsfragorna. Genom att sedan véaga in kontorens vérderingar i sitt aktiva
arbete, kan den tredje forskningsfragan besvaras.
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4.5.1 Laddering

Laddering som intervjuteknik anvands for att kartlagga hur konsumenter associerar konkreta
attribut till ett varumérke eller en tjanst med abstrakta uppfattningar av konsekvenser och
varderingar (Peter & Olson. 2010). | praktiken innebar laddering ett satt att kartlagga hierarkin
av element for konsumenters kopbeteende som MEC-teorin beskriver. Tekniken avser
kartlagga hierarkierna genom att i semistrukturerade intervjuer stalla fragor som far
respondenten att initialt beskriva attribut for att vidare identifiera konsekvenser och
varderingar. Metoden realiseras genom att folja upp respondentens svar med motfragor som
?varfor ar det viktig for dig?”( Reynolds & Gutman, 1988). Hur laddering anvénds tillsammans
med MEC redog6rs i mer detalj i Bilaga 9.

4.5.2 Soft respektive hard laddering

Grunert och Grunert (1995) menar att det finns tva typer av ladderingtekniker; soft laddering
och hard laddering. Soft laddering innebéar ett en fritt flodande, naturlig diskussion, dar
respondenten sjalv med stod av ledande fragor far resonera kring attribut, konsekvenser och
varderingar knutna till en vara, tjanst eller varumarke. Metoden tillater dven forskaren att
aterkoppla till tidigare attribut for att fortsatta en ny stege, vilket kan jamforas med hard
laddering dar endast en stege kan behandlas at gangen (Ibid.). Soft laddering &r den teknik som
anvéandes i denna studie med avseende pa studiens omfattning och intervjuernas design. Soft
laddering anses lampligt nér antalet respondenter understiger 50 stycken och &r av en
tidsmassigt kortare karaktar under 15 minuter (Ibid.).
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5 Empirisk bakgrund

Den empiriska bakgrunden avser introducera lasaren om casebanken och deras
hallbarhetsarbetsstrategi. Syftet med detta ar att skapa en tydlig bild av grundforut-
sattningarna for Handelsbanken idag. En mer omfattande beskrivning av bakgrundsempirin
finns att l&sa i Bilaga 10.

5.1 Svenska Handelsbanken

Handelsbanken &r en bank som driver en decentraliserad affarsmodell som bygger pa det lokala
kontoret dar kunderna kan gdra sina affarer pa den ort dar de bor och verkar via sina drygt 400
kontor (Handelsbanken, 2019). Ett exempel for detta kan vara en skogsagare som bor pa annan
ort an var skogsfastigheten ar belagen, detta innebar att kundansvar ligger pa det kontor dar
kunden bor. Bankens avsikt &r att anvanda CSR som ett kommunikationsverktyg for att delvis
sprida information om bankens tjansteutbud men samtidigt kommunicera sina véarderingar med
en lokal marknad (pers. kom., Attingsberg, 2018)

5.2 Hallbarhet i Handelsbanken — Strategi

Handelsbanken likstéller begreppet CSR med hallbarhetsarbete (pers.kom.,Jamal-Bergstrom,
2019). Banken dar geografiskt organiserad genom regionala huvudkontor med stédjande
funktion mot lokalkontoren for att skapa goda forutsattningar for kund- och samhallsrelationer
pa lokala marknader. Lokalkontoren utgor pilspetsen i hur Handelsbanken &r organiserade
vilket presenteras i Figur 7 (Handelsbanken, 2018b).

Koncerngemensamma Koncerngemensamma Regionala
enheter och staber affarsomraden huvudkontor

Figur 7. Organisationsprincipen for Handelsbanken dar kontoren utgor pilspetsen som star narmast kunden.
Darbakom finns stédjande funktioner som stddjer kontoren i deras arbete.

Figur 7 visar hur banken arbetar generellt. Sett till CSR engagerade sig Handelsbanken 2018 i
608 kontorsdrivna hallbarhetsinitiativ knutna till de egna lokala verksamhetsomradena
(Handelsbanken, 2018b).

Inom banken ar malsattningen med hallbarhet att mojliggora for framtida generationer att leva
ett lika kvalitativt liv som vi lever idag med avseende pa miljo, samhéalle och ekonomi
(Handelsbanken, 2019). Malsattningen for CSR i banken ar att halla ett konsumentperspektiv
och aktiviteter skall fokuseras pa sddant som kunderna upplever som viktigt (pers.kom., Jamal-
Bergstrom, 2019). En bank har bade direkt och indirekt paverkan pa samhélle och milj6. Den
direkta paverkan som banken har ar marginell i jamférelse med den indirekta paverkan, aven
om ansvar tas i bada leden. Den direkta paverkan innebdr att beakta hallbarhet i anvandning av
papper, energi och transportmedel for tjansteresor pa de egna lokala och regionala kontoren
(Handelsbanken, 2019). Indirekt paverkan innebar i stora drag ansvar éver kreditgivning. |
praktiken betyder detta en restriktiv kreditgivning och hog kundk&nnedom for att ha gott
underlag i valet av till vem man beviljar krediter (pers. kom., Jamal-Bergtrom, 2019). | fallet
med segmentet skogs- och lantbrukskunder &r den lokala nérvaron en styrka vilket innebér att
man kan anpassa sitt arbete efter vad de olika lokala marknadernas kunder efterfragar (Ibid.).
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5.3 Intressentdialog

Ar 2017 genomférdes en fordjupad kvalitativ intressentdialog med externa och interna
intressenter som en del i ett forbattrat hallbarhetsarbete. Syftet med den fordjupade dialogen
var att identifiera de mest relevanta hallbarhetsfragorna som banken skall 4gna sig at med start
under 2018-ars verksamhetsar (Handelsbanken, 2017). Dialogen genererade tva sarskilt
intressanta fokusomraden for denna studie; Banken och kunderna samt Banken i samhallet.
Enligt banken &r kunderna ansedda som de viktigaste intressenterna dar dialogen &r som mest
frekvent. Dialoger med samhallet och ideella intresseorganisationer sker I6pande pa nationell
och internationell niva.

5.3.1 Banken och kunderna

Relationen mellan banken och kunderna fyller en viktig roll ur ett hallbarhetsperspektiv (pers.
kom., Jamal-Bergstrom, 2019). En vasentlig kategori som observerades genom
intressentdialogen var ”ndjda kunder” vilket innebdr att beakta hur man skall mdéta och
overtraffa kundernas forvantningar pa service och tjanster, sarskilt behovsanpassat
(Handelsbanken, 2018b). Relevant for denna studie ar ’ndjda kunder” Det fokus som laggs pa
lokal néarvaro och langsiktighet vags in i perspektivet kring kundrelationer som star centralt i
detta arbete och uppnas med hjélp av det decentraliserade affarskonceptet med det omfattande
kontorsnatverket. Ett specifikt engagemang som ror skog- och lantbrukskunder vilket beror
ansvarfull forséljning och radgivning ar aktiviteter som terminsklubbar, skogsbruks- och
fastighetségarskolor. Dessa aktiviteter innebdr att kunder bjuds in med syfte att utbilda och
starka relationer (pers. kom., Nyman, 2019). Dessutom genomfors varje ar en marknadsanalys
av EPSI -gruppen dar Svenskt kvalitetsindex (SKI) ar en del av den 6vergripande analysen.
SKI genomfér bland annat oberoende métningar av kundnéjdhet inom bankindustrin (Svenskt
kvalitetsindex, 2018).

5.3.2 Banken och samhallet

Bankens roll i samhallet ar ytterligare en dimension av héllbarhet som fyller en central empirisk
roll i denna studie. Vasentliga fragor observerade genom intressentdialogen som beaktas i
Handelsbankens hallbarhetsarbete angaende bankens roll i samhéllet ar lokal narvaro, att
banken inte skall ligga samhéllet till last. Detta innebér att bankens egen uppfattning kring det
decentraliserade affarskonceptet och den starka lokala forankringen i det rikstdckande
kontorsnatet ar ett viktigt verktyg i bankens hallbarhetsarbete (Handelsbanken, 2018b).
Bankens olika typer av samhéllsengagemang idag inkluderar olika typer av filantropi,
foreningssponsring samt att deltaga i olika typer av utbildning (pers. kom., Nyman, 2019).

! Extended performance satisfaction index (EPSI)
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6 Resultat och analys

| detta kapitel presenteras resultatet av kund- och kontorsintervjuerna utifran data insamlat
i ladderingintervjuerna. Kapitlet ar strukturerat sa att jamforelse mellan Handelsbankens
kunder i staden och pa landsbygden avseende samhallsengagemang avhandlas forst, foljt av
miljéengagemang. Déarefter jamfors kundernas sammanfattade varderingar med kontorens
varderingar. Kapitlet avslutas sedan med en sammanfattning for att tydliggora for lasaren
de svar studien kommit fram till med hénseende till forskningsfragorna.

Fokus for studien ar att undersoka vilka varderingselement i CSR-engagemang som bidrar till
positiva associationer om en bank till befintliga kunder inom segmentet skog- och lantbruk for
att starka kundnojdhet. Detta innebdr att resultatet avgransats till att behandla data fran
intervjufraga tre och fyra da de konkret beskriver kundernas uppfattning rérande bankens aktiva
samhalls- och miljéengagemang. Kapitlets disposition presenteras i Figur 8 som visar i vilket
foljd resultatet kommer att behandlas och darmed bidra med struktur till 1asaren. Innan resultatet
avhandlas presenteras studiens metadata foljt av en forklaring hur vérdekartor och primara
stegar skall tolkas. Darefter presenteras resultatet av MEC-strukturerna avseende
samhallsengagemang och miljéengagemang i tur och ordning. | respektive del presenteras dven
huruvida kunderna uppfattar engagemangen utifran tvafaktorsteorin (hygienfaktor eller
motivationsfaktor). Darefter jamfors stads- och landsbygdskundernas MEC med MEC-stegarna
fran kontorsintervjuerna for att undersoka samstammigheten. Till sist avslutas kapitlet med en
sammanfattning som avser aterkoppla till och besvara samtliga forskningsfragorna baserat pa
presenterat analys.

1. Jamférelze kund 2. Jamforelse kund 3 Jamfarelse MEC

MEC stad-land: 3  MEC stadland: | =~ -~ = 4 Sammanfatining

- - Kunder-Kontor:
Samhallzengagemang Miljoengagemang

. o . o v o .

1a. Analys: 2a. Analys: 12 Simg 4a. Aterkoppling mot
Samhallsengagemang Miljoengagemang . = forskningsfragor
b. 2b. i e
Samhalsengagemang: Miljeengagemang: - 4
Landsbyg
Motivationsfaktor Hygienfaktor bt

Figur 8. Strukturell modell 6ver hur resultatet avses presenteras och analyseras i resultatkapitlet.

Figur 8 presenterar hur resultatet i studien presenterats. Kapitlets struktur féljer den ordning
vilket forskningsfragorna &r presenterade i. Slutligen summeras kapitlet med att sammanfattat
koppla respektive resultat till respektive forskningsfraga for att hjalpa lasaren.

6.1 Metadata

Totalt 21 agare och skog- eller lantbruksfastigheter deltog i intervjustudien varav 11st fran ett
landsbygdskontor och 10st fran ett storstadskontor samt vardera kontorschefen pa respektive
kontor. Av de 21st kunderna var 13 st man och 8 st kvinnor med ett aldersspann mellan 29-75
ar. Genom att segmentera respondenterna pa ort utgor respondentsvar underlag for att
identifiera eventuella skillnader mellan uppfattningar i stad respektive landsbygd for att
mojliggora besvarande av forskningsfragorna. En respondent hade arbete med sin fastighet som
primérsyssla och resterande 20 hade fastigheten som bisyssla. Elva av fastigheterna &r
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skogsfastigheter och tio &r lantbruksfastigheter som innebdr en kombination av skogs- och
akermark. Utforligare information och berékningar utlases i Bilaga 5, studiens metadata
presenteras i Tabell 7.

Tabell 7. Presentation av de 21 respondenternas metadata

Medelvarde Median Standardavvikelse
Alder 56,52 54,00 13,51
Koén(Man=1; 0,62 n/a n/a
Kvinna=0)
Agoslag (Skog=1; 0,52 n/a n/a

Lantbruksfastighet=0)

Tabell 7 presenterar hur studiens respondenter ar fordelade avseende alder, kon och vilken typ
av fastighet som forfogas dver. | HVM-figurerna innebér fetmarkerade pilar ett fall da antal
priméart omnamnande ar fler an tre, for att indikera lankens relevans. Antalet omnamnanden
presenterade inom parentes ar det antal som en karaktdr omn&dmnts av respondenterna summerat
sekundart och primart omnamnande bade fran och till det sarskilda karaktarenet. Detta &r
forklaringen till att antalet omn&mningar kan Overstiga urvalets antal respondenter.
Anledningen till anvandandet av ett summerat antal &r att det finns ett varde att bade illustrera
sambandet mellan respondenternas svar och &ven sjélva elementen som nd&mns. En HVM skall
lasas fran topp till botten. Notera att den vanligaste vagen i intervjuerna gar fran attribut till
konsekvens och fran konsekvens till véardering, dock &r inte alltid detta fall da respondenter
exempelvis inte upplever funktionella konsekvenser av att en bank exempelvis sponsrar den
lokala idrottsforeningen. Genom att tillata att hoppa over kategorier avser forfattaren att mer
realistiskt spegla verkligheten.

6.2 Jamforelse kund MEC stad-land: Samhéllsengagemang

Kéanner du till hur banken jobbar med samhéllsengagemang? Om ja, pa vilket satt?

Nedan presenteras en jamforelse av resultatet for hur kunderna pa stad- respektive
landsbygdskontoret uppfattar bankens samhéllsengagemang. Totalt avseende kundernas
uppfattning rérande samhallsengagemang genererades 15 stegar med totalt 59 element i form
av olika attribut, funktionella-, psykosociala konsekvenser och varderingar. Detta innebar en
genomsnittlig langd per stege av 3,93 element per respondent.

I Figur 9 presenteras de genererade HVM for stadskunderna (6vre) och HVM for
landsbygdskunderna (undre). | véardekartorna illustreras de viktigaste attribut, funktionella-,
psykosociala konsekvenser och varderingar urvalets kunder namnde avseende
samhallsengagemang. | figuren presenteras dven det summerade antalet av primdra och
sekundéra omn&mnanden for vardera karaktdren inom parenteser for att illustrera i vilket
utstrackning kunderna tyckte detta var en del av deras uppfattning rérande bankens
samhallsengagemang. Utférligare information kring respondenternas svarsfordelning mellan
priméra och sekunddara omnamnanden finns att utlésa i Bilaga 5.
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Stad

Landsbygd

Figur 9. HVM o0ver stads- (6ver.) och landsbygdskundernas (undre.) uppfattning rérande bankens
samhallsengagemang fordelat pa attribut, funktionella-, psykosociala konsekvenser och varderingar.

De tva olika HVM-kartorna i Figur 9 som sammanfattat presenterar respondenternas
aggregerade svar koncentreras ytterligare i primara vardestegar i Figur 10. De tva olika HVM-
kartorna sammanfattas i primara vardestegar nedan i Figur 10. Stadskundernas primara stege
presenteras 6verst, och landsbygdskundernas stege presenteras underst.
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Figur 10. Jamférande figur dver hur kunderna mest frekvent i stad- (évre) och landsbygd (undre) uppfattar
bankens samhéllsengagemang presenterat i priméra vardestegar.

Figur 10 illustrerar dar den véagen fran attribut till vardering med mest frekvent namnda
elementen for stads, respektive landsbygdskunderna avseende samhéllsengagemang. Figuren
inkluderas for att illustrera de viktigaste elementen for kunderna fran respektive ort.

6.2.1 Analys av primara vardestegar stad-land: samhéallsengagemang

Enligt den primédra stegen for stadskundernas uppfattning rorande Handelsbankens
samhallsengagemang ar attributet Lokal anknytning det mest frekventa. Engagemangen som
kunderna kande till var olika uthildningar pa orten vilka inkluderade lokala intressenter utanfor
banken. Utbildningarna ar ett delat projekt tillsammans med lokala intressenter inom skogs-
och jordbruksverksamhet vilket talar for att kunderna ndmnde den lokala anknytningen som ett
frekvent attribut. Landsbygdskunderna kénner till samma typ av engagemang i form av
skogsbruks- och fastighetsskolor med lokala aktorer vilket kan forklara att de uppfattade
attributen ar detsamma. Banken har som malsattning att vara aktiv och marknadsfora denna typ
av aktivitet for kunderna, vilket for studiens respondenter uppfylls i stor utstrackning eftersom
attributet lokal anknytning var frekvent namnt och utbildningspass som konkret attribut
beskrevs flitigt.

Efterfoljande funktionell konsekvens som namndes av stadskunderna i tillrdcklig omfattning
for att klara studiens gransvarde var kompetensutvecklande. Stadskundernas konsekvens av
lokala- och utbildande engagemang var att dessa bidrog till deras kompetensutveckling genom
att de lar sig nagot. Med avseende pad engagemang som relateras till skogs- och lantbruk innebar
detta att kunderna upplevde sig mer insatta och kompetenta som &gare av skogs- eller
lantbruksfastigheter genom utbildning. Forbattrat foretagande ar den mest frekvent ndmnda
funktionella konsekvensen for landsbygdskunderna och skiljer sig fran kompetensutvecklande
pa det satt att det har en starkare koppling till den egna verksamhetens ekonomiska prestation.
Definitionen av forbattrat foretagande omfattar omndmnanden som ekonomisk vinning,
skapande av aktiedgarvarde och utdkande av professionellt natverk. Detta kan harledas till att
den grundlaggande kunskapsnivan om skogs- och jordbruk kan vara hogre pa landshygden én
i storstader for respondenterna i denna studie. Detta eftersom om man bor pa eller nara
fastigheten sa ar man naturligt mer aktiv och har da fler mojligheter att ta till sig av samt
tillampa kunskap &n om man bor lagt ifran sin fastighet.

Vidare psykosocial konsekvens namnd av stadskunderna som levde upp till studiens grundkrav
var stolthet. | detta fall grundades det pa att respondenterna uppfattat ett erbjudande om en
mojlighet att genom utbildning bli duktigare i sin verksamhet som dgare av skogs- eller
lantbruksfastigheter. Genom att mojligheten gavs uppfattade respondenterna forbattrade
mojligheter att framgangsrikt forvalta sin fastighet &n om dessa engagemang inte erbjudits
genom banken. Socialt var den psykosociala konsekvensen som respondenterna pa landsbygden
upplevde som viktig d&r engagemang beskrevs som héndelser som mojliggjorde for
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respondenterna att knyta kontakter med andra &gare av skogs- och lantbruksfastigheter och
uppleva en social tillhorighet. De psykosociala konsekvenserna star langre ifran varandra
definitionsméssigt &n vad de funktionella konsekvenserna gor. Man kan dra slutsatsen att
studiens stadskunder generellt har ett storre egocentriskt och sitt eget foretagande medan
studiens landsbygdskunder har ett mer kollektivt synsatt och ser gemenskapen som en vardefull
konsekvens i sig.

Stadskundernas 6vervéagande vérdering, prestation beskrivs av Schwartz (2012) som att genom
kompetensutveckling mojliggéra for att driva sin verksamhet mer framgangsrikt.
Stadskunderna namnde denna vardering som det som flest forknippar med bankens
samhallsengagemang.  Véarderingens  malséttning  enligt  Schwartz  handlar  om
sjalvforverkligande genom demonstration av kompetens vilket kan harledas till att man erbjuds
mojlighet att bredda sin kompetens genom att utbildas genom bankens skogs- och
lantbruksrelaterade samhallsengagemang. Respondenterna pa landsbygden namnde en
vardering som levde upp till studiens grundforutsattningar i datainsamlingen vilket var
konformitet. Detta innebar att engagemang kunde knytas an till respondenternas vilja att uppna
tillhorighet i form av likformighet inom gruppsammanséttningar likval som 6verensstammelse
med banken och andra skogs- och lantbrukskunder avseende ambition, asikter, intressen och
attityder for att vara en del av nagot stérre (Schwartz, 2012).

6.2.2 Samhallsengagemang som motivtionsfaktor eller hygienfaktor

Av totalt 21 respondenter ansag 14 st att samhéallsengagemang ar viktigt och relaterat till deras
upplevelse av kundndjdhet. Av de 14 st som upplevde att samhéllsengagemang &r nagot viktigt
tillfragades dessa om de upplever mervarde i- eller missndje vid avsaknad av att banken sysslar
med samhallsengagemang for att identifiera hygien- och/eller motivationsfaktorer. 12 st kunder
upplevde ett mervarde av samhallsengagemang som darmed uppfyller kravet som
motivationsfaktor och 2 st kunder upplever inget mervérde i att det finns, men & andra sidan ett
missndje om det saknas och uppfyller darmed kravet som hygienfaktor samt 7 kunder upplevde
inget vérde i bankens samhéllsengagemang. Resultatet for detta presenteras i Figur 11.

Motivationsfaktor
n=6
Hygienfaktor
n=0

Motivationsfakior
n=6
n=8
Hygienfaktor
—_— n=2
4>{ Stad: Ej viktigt ‘
5 ﬂ:2 J

Figur 11. Flodesschema av hur studiens respondenter ser pa bankers samhallsengagemang enligt tvafaktorsteorin
fordelat pa stad och land.

—y La ndsb:?tﬁl: Viktigt

_,{ Landsbygd: Ej vikfigt ‘
n=5 .

Respondenter
n=21

L 5 Stad: Viktigt

Figur 11 visar fordelningen av hur kunderna uppfattar samhéllsengagemang och om de
uppskattar det som nagot som medfor eller inte medfor mervarde.
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6.3 Jamforelse kund MEC stad-land: Miljbengagemang

Kéanner du till hur banken jobbar med miljéengagemang? Om ja, pa vilket satt?

| Figur 12 presenteras en jamforelse av resultatet for hur kunderna pa stads- respektive
landsbygdskontoret uppfattar bankens miljéengagemang. Totalt relaterat till kundernas
uppfattning om bankens miljéengagemang genererades 16 stegar med totalt 58 element i form
av olika attribut, funktionella-, psykosociala konsekvenser och varderingar. Detta innebar en
genomsnittlig 1angd per stege av 3,63 element per stege. Nedan presenteras de genererade HVM
for stadskunderna (6verst) och HVM for landsbygdskunderna (underst). | vérdekartorna
illustreras de viktigaste attribut, funktionella-, psykosociala konsekvenser och varderingar
urvalets kunder ndmnde avseende miljéengagemang. | Figur 12 presenteras &ven det
summerade antalet av primara och sekundara omnamnanden. Utforligare forklaring kring
uppdelning mellan primara och sekundara omndmnanden finns att l&sa i Bilaga 5.
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Stad

Landsbygd

Figur 12. HVM dver stads- (6vre) och landsbygdskundernas (undre) uppfattning rorande bankens
miljéengagemang fordelat pa attribut, funktionella-, psykosociala konsekvenser och varderingar.

De tva olika HVM-kartorna i Figur 12 som sammanfattat presenterar respondenternas
aggregerade svar koncentreras ytterligare i priméra vardestegar i Figur 13. | Figur 13 nedan
presenteras vagen fran attribut till vardering med de mest frekvent namnda elementen inkluderat
for att illustrera de viktigaste elementen for kunderna fran respektive ort. Stadskundernas
priméra stege presenteras overst, och landsbygdskundernas priméra stege presenteras underst.
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Figur 13. Jamférande figur dver hur kunderna mest frekvent i stad- (évre) och landsbygd (undre) uppfattar
bankens miljéengagemang presenterat i priméra vardestegar.

Figur 13 illustrerar dar den vagen fran attribut till vardering med mest frekvent namnda
elementen for stads, respektive landsbygskunderna avseende miljoengagemang. Figuren
inkluderas for att illustrera de viktigaste elementen for kunderna fran respektive ort.

6.3.1 Analys av primara vardestegar stad-land: miljoengagemang

Genom att analysera de priméra vardestegarna for stads- och landsbygdskunderna med
avseende pa miljoengagemang ar det mest frekvent namna attributet branding. Vad studiens
respondenter nd&mner som branding, innebér att engagemangen karakteriseras av att banken &r
en forebild mot kunderna och havdar sig mot konkurrenter pa marknaden. Respondenterna pa
storstadskontoret kan darfor anses se miljoengagemang i grund och botten som ett medel for att
halla jamna steg med konkurrenter. Kunderna pa landsbygden understryker att denna typ av
engagemang &r viktiga att ha for att inte hamna efter i konkurrensen med andra banker som
erbjuder motsvarande skog- och lantbrukstjénster. Landsbygdskunderna lyfter dessutom krav
som ytterligare attribut vilket innebér att respondenterna pa landsbygden ser miljéengagemang
i storre utstrackning som nagot som maste finnas. Sjdlva attributet & darmed konkret att
miljoengagemang 6verhuvudtaget finns och att det &r ett maste for vidare upplevd kundndjdhet.

Vidare foljer for stadskunderna den funktionella konsekvensen stérka position som innebdr att
banken differentieras och blir ett mer attraktivt val i jamforelse med konkurrenterna och att
respondenterna upplever att miljoengagemang knyter dem ndarmre an mot banken. Detta
indikerar for lasaren att bankens arbete med kommunikation av miljéengagemang har potential
att knyta befintliga kunder narmre och kan bidra till en positiv perception av Handelsbanken
som varumarke. Kunderna pa landsbygden lyfter ingen funktionell konsekvens som i studien
gar att vidare koppla till ndgon grundldggande vardering. En av respondenterna beskriver
funktionella konsekvenser avseende miljoengagemang pa féljande vis:

”ldag ar det (miljoengagemang) val oundvikligt att inte syssla med, mer som ett krav for att
klara konkurrensen. | dagens samhélle finns inget utrymme att bete sig illa nar det ror miljo.
Jag tanker att det ar sahar. Men jag skulle val pasta att det ingjuter fortroende att veta att
banken tar ansvar éver miljon. Att inte syssla med detta skulle vél inte fa mig att byta bank,
eftersom det inte solklart bidrar med nagra praktiska fordelar eller nagot mervéarde. ”

Av besvarade psykosociala konsekvenser var det fortroendeskapande som nédmndes mest
frekvent i bada urvalen. Detta innebar att kunderna upplever ett starkt fortroende mot banken
av att banken dgnar sig at miljéengagemang.

Universalism var den vérdering som var mest frekvent namnt avseende miljéengagemang, bade
pa stads- och landsbygdskontoret. Av de totalt tjugoen tillfragade namndes universalism som
en grundldggande vardering i tretton av fallen. Varderingen i sig refererar till allas
gemensamma ansvar och framtid. Universalism innebar en forstaelse, tolerans och bevarande
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av valfard for manniskor och natur (Schwartz, 2012). Fér miljéengagemang ar slutvarderingen
inte kopplad till den egna verksamheten eller lokala orten utan ett tdnk att miljon &ar global, och
att det ar allas vart ansvar att se till att den skdéts om. Pa sd vis ar stads- respektive
landsbygdskunderna mer samstdmmiga &an avseende samhallsengagemang och mer
universalistiska och fokuserade pa kollektivet snarare an den egna verksamheten nar det
kommer till miljéengagemang.

6.3.2 Miljdengagemang som hygienfaktor eller motivationsfaktor

Av totalt 21 respondenter ansdg 16 st att miljéengagemang ar viktigt och relaterat till deras
upplevelse av kundngjdhet. Av de 16 st som upplevde att miljéengagemang ar nagot viktigt
tillfragades om de upplever mervarde i- eller missnoje vid avsaknad av att banken sysslar med
miljoengagemang. Detta i syfte for att identifiera huruvida denna typ av engagemang betraktas
av respondenterna som en motivationsfaktor eller hygienfaktor. Av de totalt 21 respondenterna
upplevde en kund ett mervarde av miljéengagemang som darmed uppfyller kravet som
motivationsfaktor och 15 kunder upplevde inget mervarde i att det finns, men a andra sidan ett
missndje om det saknas och uppfyller darmed kravet som hygienfaktor. Resultatet av detta
presenteras i Figur 14.

Motivationsfakior
n=1
Hygienfaktor
n=7

Motivationsiakior
n=0
n=g8
Hygienfaktor
— n=8
4,{ Stad: Ej viktiot ‘
n=2

Figur 14. Flodesschema av hur studiens respondenter ser pa bankers samhallsengagemang enligt tvafaktorsteorin
fordelat pa land och stad.
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Figur 14 visar fordelningen av hur kunderna uppfattar miljéengagemang och om de uppskattar
det som nagot som medfor eller inte medfor mervarde.

6.4 Metaanalys — samhallsengagemang och miljéengagemang

Avseende samhallsengagemang rader en viss diskrepans mellan vad kunderna pa de olika
geografiska platserna har for grundldggande vérderingar. Prestation ar den férharskande
varderingen for studiens stadskunder och konformitet ar den forharskade for kunderna pa
landsbygden. Tittar man pa den jamforande analysen mellan stads- och landsbygdskunderna
avseende vérderingar med hansyn till Schwartz (2012) varderingsteori kan samma analys dras
som gjordes med avseende pa de psykosociala konsekvenserna. Slutsatsen som drogs dar var
att studiens stadskunder generellt har ett storre egocentriskt fokus och sitt eget foretagande
vilket far dem att namna prestation. Studiens landsbygdskunder hade ett mer kollektivt synsatt
och ser gemenskapen som en del av sin grundvardering konformitet. Avseende
samhéllsengagemang var stads- och landsbygdskunderna samstdmmiga i att man ndmnde
universalism som den férharskande varderingen. I definitionen av universalism presenterad av
Schwartz (2012) innebér att varnande om allt levande, bade idag och i framtiden. Miljon i sig
ar ett problem av global natur och bygger pa principen att ingen kan gora allt med alla kan gora
nagot. Denna princip i sig argumenterar for att alla bér gora vad man kan och man kan darmed
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argumentera att detta "négot” inte skiljer sig ndimnvért mellan stad och landsbygd och dirav att
resultatet indikerar pa en mer samstammig bild avseende miljoengagemang som ar mer globalt
an for samhéallsengagemang som &r lokalt.

6.5 Kontorens aktiva CSR-arbete
6.5.1 Kontor; Stad

Stadskontorets kontorschef beskriver att kundsegmentet Skog och lantbruk inkluderas i
formogenhetsaffarerna snarare an for sig. Egna engagemang beskrivs med attribut av
relationsbyggande karaktdr med syfte att starka banden mellan bank och kund. Aktiviteterna i
sig inkluderar ofta utbildande inslag i form av foreldsningar och seminarier dar syftet aven blir
att utbilda kunderna. | aktiviteterna arbetar man lokalt, ofta tillsammans med de andra kontoren
I stadsdelen déar kontoret &r beldget. Specifikt for miljdengagemang arbetar kontoret snarare
med ett integrerat system dar den miljomassiga hallbarheten arbetas med och integreras i
kundmotena for att kommunicera och utbilda kunderna om bankens miljéengagemang.

De asyftade varderingar kontoret har i sin kommunikation med kunderna ar sakerhet,
langsiktighet och universalism. Sakerhet innebar att man arbetar med att kunderna skall uppleva
bankens som forutsagbar i sitt handlande och pa sa vis fa kunderna att uppleva en stabilitet i sin
relation till banken. Kontorets perspektiv pa hallbarhetsarbete ar att karnan skall bygga pa
langsiktighet. Genom att kdnna kunderna avser kontoret arbete for att formedla vérderingar och
sedan arbeta langsiktigt och strategiskt for mot dessa. Sist understryker stadskontoret vikten
med att arbete med miljomassig hallbarhet enligt universalistiska varderingar. Detta innebar att
man gor det man kan for att bidra till en hallbar framtid med samma forutséttningar vi har idag.

6.5.2 Jamforelse: Stad

Kontorschefen menar att kunderna snarare forutsatter att banken arbetar universalistiskt med
miljo, det vill sdga att man tar det gemensamma ansvar som alla féretag och manniskor
dverlag bor ta. En illustration dver stadskontorets arbete och asyftade varderingar presenteras
under rubriken ”Kontor stad” i Figur 15 tillsammans med stadskundernas identifierade stegar
avseende hallbarhet. Kundernas uppfattningar kring hallbarhet &r en sammanslagning av hur
de uppfattade samhalls- och miljéengagemang som presenterats tidigare i kapitlet och utlases
I figuren under ”Hallbarhet: Kunder stad”.

Attribut: Varderingar
* Relationsbyggande * Sikerhet

Kontor stad - Utidande [ Ssertet

* Integreratarbete ¢ Universalism

Attribut Funktionella Psykosociala Varderingar
Hallbarhet: « Branding konsekvenser konsekvenser « Prestation

K d d * Lokal anknytning * Kompetensutvecklande  Fortroendeskapande * Universalism
unaer Sta * Stdrka position * Stolthet

Figur 15. Jamforande figur over identifierade attribut och A&syftade varderingar fran stadskontoret i
hallbarhetsarbetet satt i jamforelse med de primara MEC-stegarna som identifierats i och med kundintervjuerna
med skog- och lantbrukare fran kontorets kundstock.

For att jamfora verksamheten i storstaden med avseende pa huruvida det finns gemensamma
varderingar mellan kunder och kontor anvénds darmed Figur 15. Den gemensamma
varderingen mellan tillfragade stadskunder och stadskontoret &r universalism och avser
miljéengagemang. Detta eftersom bade kunder och bank delar grundvarderingen att det ar allas
gemensamma ansvar att ta ansvar for miljon. Det kan argumenteras for att det finns samband
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mellan prestation som tas upp av stadskunderna dar det finns viss tangens med sékerhet och
langsiktighet som tas upp av kontoren. Detta eftersom en framgangsrik verksamhet har
forutsattningar att prestera i en saker och forutsagbar miljo med ett langsiktigt tank.

6.5.3 Kontor: Landsbygd

De samhéllsengagemang som landsbygdskontoret agnar sig at ar enligt kontorschefen pa
landshygdskontoret oftast fokuserat pa kundsegmentet Skog och lantbruk. Utover att
aterkommande engagemang ar fokuserade pa skogs- och lantbrukskunder ar de dessutom
lokala. Engagemangen i sig utfvas ofta tillsammans med andra foretag och aktorer som finns
lokalt i regionen. Genom att vara lokala menar kontorschefen pa landsbygdskontoret att man
far en extra god kundkannedom som tillater banken att arbeta proaktivt och anpassa sina
engagemang efter vad de lokala kunderna efterfragar eller behdver. P4 samma sétt som
stadskontoret arbetar landsbygdskontoret med att kommunicera och utbilda kring bankens
miljomassiga hallbarhetsarbete pa ett integrerat satt i kundmotena.

De asyftade varderingar kontoret har i sin kommunikation med kunderna ar prestation, sékerhet
och universalism. | fallet med landsbygdskontoret handlar det om att arbeta proaktivt med
kundkannedom mot skog- och lantbrukskunder for att mojliggora for kunderna att vara
framgangsrika i sina verksamheter och darmed asyfta varderingen prestation. For att kunderna
skall uppleva stabilitet i omgivning har kontoret identifierat varderingen sékerhet. Detta arbetar
man med genom att vara lokala och erbjuda sjalva samhallsservicen att faktiskt finnas pa plats.
Kontoret uppger att kunderna upplever det som en séakerhet, sarskilt de kunder som ar aldre.
Sist understryker kontoret vikten med att arbete med miljomassig hallbarhet enligt
universalistiska varderingar.

6.5.4 Jamforelse: Landsbygd

Kontorschefen menar att kunderna snarare forutsatter att banken arbetar universalistiskt med
miljo, snarare &n att aktivt efterfraga vad som gors. En illustration dver landsbygdskontorets
arbete och asyftade varderingar presenteras under rubriken “Kontor landsbygd” i Figur 16
tillsammans med landsbygdskundernas identifierade stegar avseende hallbarhet. Kundernas
uppfattningar kring hallbarhet & en sammanslagning av hur de uppfattade samhalls- och
miljoengagemang som presenterats tidigare i kapitlet och utlédses i figuren under "Hallbarhet:
Kunder landsbygd”.

Attribut: Vdrderingar
Ko nto r * Fokus skog & Lantbruk * Prestation

* Lokala  Sakerhet

Ia ndSbygd  Proaktiva * Universalism

Attribut Funktionella Psykosociala Vérderingar
o Branding konsekvenser konsekvenser « Konformitet

Hallbarhet:

Kunder * Lokal anknytning  Forbattrat foretagande « Fortroendeskapande * Universalism

* Krav * Socialt

landsbygd

Figur 16. Jamférande figur over identifierade attribut och asyftade vérderingar fran landsbygdskontoret i sitt
hallbarhetsarbete satt i jamforelse med de primara MEC-stegarna som identifierats i och med kundintervjuerna
med skog- och lantbrukare fran kontorets kundstock.

For att jamfora verksamheten pa landsbygden med avseende pa huruvida det finns
gemensamma varderingar mellan kunder och kontor anvénds darmed Figur 16. Det kan
konstateras att den gemensamma varderingen mellan tillfragade kunder pa landsbygden och
kontoret ar universalism och berér miljoengagemang. Bade kunder och bank delar
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grundvarderingen att det ar allas gemensamma ansvar att ta ansvar for miljon. Avseende
konformitet som tas upp av kunderna saknar kontoret en asyftad vardering som motsvarar detta.
Dock bor tillaggas att landshygdskontoret arbetar med kundkénnedom och proaktivitet, nagon
som uttrycks i riktade engagemang av utbildande karaktar. Detta kan argumenteras for att
tillfora sammanhallning inom kundsegmentet och darmed tangera varderingen konformitet som
tas upp av kunderna.

6.6 Sammanfattning

Resultatet ar baserat pa 21 kundintervjuer och tva intervjuer med kontorschefer pa respektive
kontor dit kunderna &r knutna. 10 kunder ar kopplade till ett kontor i en storstad och 11 kunder
ar kopplade till kontoret pa landsbygden. Respektive forskningsfraga besvarades som beskrivs
nedan.

1. Vad skiljer skog- och lantbrukskunders kognitiva uppfattningar om bankers samhalls-
fokuserade CSR-arbete beroende pa var man bor?

Figur 17 presenterar de tva primara vardestegarna for kunderna i stad (6vre) och landsbygd
(undre) avseende samhallsengagemang for att aterigen upplysa lasaren om respondenternas
aggregerade svar.

Lokal Kompetensut
Kunder stad anknytning -vecklande
(A) (FK)

Lokal Forbattrat
Kunder landsbygd anknytning foretagande
(A) (FK)

Figur 17. Jamférande figur 6ver hur kunderna i stad (6vre) och landsbygd (undre) uppfattar bankens
samhéllsengagemang.

Figur 17 visar att respondenterna i storstaden menar att en konsekvens av bankens
samhallsengagemang ar att det bidrar till den personliga kompetensutvecklingen och en kénsla
av stolthet att vara en del av banken. Den grundldggande véarderingen upplevd av stadskunderna
ar kopplat till deras mojlighet att kunna prestera i deras verksamhet.

Pa landsbygden upplevdes att samhéllsengagemang bidrar till att de ekonomiskt kan prestera
béattre i deras skogs- eller lantbruksverksamhet, vilket liknar kompetensutveckling som ndmns
av stadskunderna. Skillnaden &r att kunderna pa landsbygden ser engagemangen i storre
utstrackning som en social handelse. | slutdndan upplever landsbygdskunderna en tillhdrighet
och utveckling tillsammans med andra skog- och lantbrukare. Detta skiljs mot den
prestationsfokuserade varderingen som stadskunderna namner med hogre frekvens.

1.1 Uppfattar kunderna casebankens samhallsfokuserade CSR-arbete som en hygienfaktor eller
motivationsfaktor?

Figuren 18 presenterar resultatet av forskningsfraga 1.1. En majoritet pa 57% av de totala

respondenterna ser samhallsengagemang som en motivationsfaktor, 14% ser det som
hygienfaktor och 29% ser inget varde i samhallsengagemang.
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Motivationsfaktor
n=6
Hygienfakior
n=0

Motivationstaktor
n=6
Hygienfaktor
n=2

> Landsbyngg. Viktigt

[ Landsbygd: Ej viktigt i

k n=5 )

Respondenter
n=21

| 5| Stad: viigt
n=8

Stad: Ej viktigt ‘
n=2 |

Figur 18. lllustration 6ver hur studiens respondenter ser samhéallsengagemang enligt tvafaktorsteorin.

Figur 18 ovan illustrerar hur respondenterna pa respektive kontor svarat avseende forsknings-
fraga 1.1.

2. Vad skiljer skog- och lantbrukskunders kognitiva uppfattningar om bankers
miljofokuserade CSR-arbete beroende pa var man bor?

Figur 19 presenterar de tva primara vardestegarna for kunderna i stad (6vre) och landsbygd
(undre) avseende miljéengagemang for att aterigen upplysa lasaren om respondenternas
aggregerade svar.

. Starka Fortroendesk
Kunder stad Branding (A) position (FK) apande (PK)
Branding (A) .
Kunder landsbygd & If:rt;:jg((:l;;l)(
Krav (A) P

Figur 19. Jamforande figur over hur kunderna i stad (6vre) och landsbygd (undre) uppfattar bankens
miljéengagemang.

Baserat pa Figur 19 kan kunderna i storstaden se en funktionell konsekvens av
miljoengagemang som innebér att det knyter den narmare mot banken och far dem att bli mer
ovilliga att byta bank da Handelsbanken agnar sig at miljéengagemang. Respondenterna pa
landsbygden upplever ingen funktionell konsekvens. Den psykosociala konsekvensen ar
densamma i stad likval som landsbygd. Bada orter menar att universalism &r den vardering man
har i association till bankens miljéengagemang.

2.1 Uppfattar kunderna casebankens miljoéfokuserade CSR-arbete som en hygienfaktor
eller motivationsfaktor?

Figur 20 presenterar att 5% av de totala respondenterna upplever miljéengagemang som en
motivationsfaktor daremot upplever 71% det som en hygienfaktor och 24% ser inget vérde.
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Motivationsfaktor
n=1
Hygienfaktor
n=7

Motivationsfakior
n=8
Hygienfaktor
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Figur 20. Illustration 6ver hur studiens respondenter ser miljoengagemang enligt tvafaktorsteorin.

Landsbygd: Viktigt

Ed n=g

_+ Landsbygd: Ej viktigt
n=3

Respondenter
n=21

N Stad: Viktigt

Figuren 20 illustrerar hur respondenterna pa respektive kontor svarat avseende forskningsfraga
2.1.
3. Om det existerar gemensamma varderingar i casebankens CSR-arbete och kundernas
kognitiva uppfattningar avseende bankens CSR, vilka ar da dessa?

Universalism ar den grundldggande vérdering ndr det kommer till miljéengagemang som
overensstammer mellan kunder och kontor. Sdakerhet ndmns som en vardering man som bank
vill formedla och bidra med en miljo dar kunderna kan utvecklas. Detta tangerar stadskundernas
vardering att kunna prestera och landsbygdskundernas vérdering att kénna tillhérighet och
utvecklas gemensamt vilket urskiljs ur Schwartz vérderingsteori (2012).
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7 Diskussion

Detta kapitel inleds med att diskutera huruvida studien uppnatt sitt mal. Darefter diskuteras
resultatet i kontrast till tidigare studier. Foljande diskuteras resultatet med utgangspunkt i
forskningsfragorna. Har syftet besvarats, pa vilket satt skulle man kunna tolka svaret sa att
fragan far ett svar? Kapitlet avslutas med att kritiskt diskutera studiens upplagg, metodval,
objektivitet och tillforlitlighet.

Finansbranschen &r en bransch som bygger pa relationer och enligt tidigare studier kan det
finnas potential att delade varderingar mellan foretag och kund bidrar till kundnéjdhet och
lojalitet. | en situation dar bankernas vardeerbjudande ar valdigt konkurrensutsatt uppstar behov
att genom andra medel sticka ut bland konkurrenterna for att attrahera och behalla kunder. Som
namnt tidigare ar skogs- och lantbrukskunder sedda som ett attraktivt segment tack vare den
laga risken vilket har legat till grund for att i denna studie undersoka ifall casebankens CSR-
arbete bidrar till kundnojdhet vilket uttrycks i delade varderingar mellan de tva.

7.1 Syftet

Malet med studien var att genom intervjuer underséka om det fanns ett samband mellan néjda
skog- och lantbrukskunders varderingar kopplat till hallbarhetsarbete och bankers CSR-
engagemang och i sa fall vilka véarderingselement som ar gemensamma. Genom att kombinera
MEC teorin och ladderingtekniken i intervjuer har data insamlats for att skapa en bild av
respondenternas kognitiva strukturer relaterat till deras uppfattning om Handelsbankens
samhalls- och miljéengagemang. Att sedan tolka strukturerna med tematisk analys i
kombination med varderingsteori som Schwartz teori om grundldggande varderingar och
tvafaktorsteorin kunde studiens kunders och kontors karnvarderingar identifieras. Genom att
sedan jamfora dessa har studien erbjudit en bild av i vilka avseenden det finns samstdmmigheter
och skillnader mellan kund och bank med avseende pa hallbarhet i detta sarskilda fall. Bilden
som studien erbjuder kan anvandas som ett empiriskt bidrag for att forstd nojda skog- och
lantbrukskunders installning till CSR-arbete. Det man kortfattat kan séga &r att studiens resultat
indikerar pa en samstammighet mellan kontor och kunder nar det kommer till miljéengage-
mang, men att det finns utvecklingspotential nar det kommer till samhallsengagemang.

7.2 Tidigare studier

Av resultatet gar det att urskilja en majoritet av de 21 respondenterna vilka ser ett varde som
bidrar till kundnéjdhet i att banken arbetar med olika typer av CSR-engagemang. | detta finns
darmed tolkningsutrymme att urskilja en generellt positiv installning till CSR. En tidigare studie
som presenterats i kapitel tva ar samstammig avseende ett positivt samband mellan bankers
CSR-arbete och 6kat anseende bland konsumenter (Dell'Atti, et al., 2017). Koppla detta till den
frekvent ndmnda funktionella konsekvensen starkt position (FK) och den psykosociala
konsekvensen fortroendeskapande (PK) vilket tas upp som upplevda konsekvenser av bade
stadskunder och landsbygdskunder i studien i samband med fragan kring miljéengagemang. De
funktionella- och psykosociala konsekvenserna kan tolkas som ett konkret element som ar
samstdmmigt med studien av Dell’Atti et al. (2017) vilka menar att miljéengagemang, som en
del i bankens CSR-aktiviteter, genererar forbattrat anseende hos kunderna. Andra studier som
introducerats har visat att konsumenter har en positiv instéllning till CSR-engagemang som en
generator for 6kat kundvarde och att man kan bli mer villig att samarbeta med och stétta foretag
som dar ansvarstagande inom samhélle och miljé (Maigan, 2001 och Mohr et al., 2001). Detta
relateras till denna studie da det gar att urskilja element som frekvent namndes av studiens
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respondenter vilka var stolthet (PK) och fortroendeskapande (PK). Dessa psykosociala
konsekvenser klingar positivt och tas upp av bada urvalen bade avseende samhills- och
miljoengagemang. Bade stolthet och fortroendeskapande indikerar forutsattningar for en god
affarsrelation och darmed villighet att samarbeta och st6tta banken.

McDonald och Rundle-Thiele (2008) tog i sin studie upp det som foregaende forfattare redan
namnt, men presenterar aven att affarsbankers kunder foredrar CSR-engagemang som genererar
ett kundvarde samtidigt som det gor gott. Forfattarna menar dessutom att kundnéjdheten kan
maximeras genom att CSR-engagemang &r lokala med ett tydligt fokus och budskap. I enighet
stimmer detta vél Gverens med denna studie om man ser till vilka attribut (A) som
respondenterna sjalva tagit upp. Utbildande (A) och lokal anknytning (A) ar frekvent
aterkommande attribut i studien avseende samhallsengagemang vilket &r en av baserna i
definitionen av CSR 2.0 som anvénts i studien. Attributen knyter an till det som McDonald och
Rundle-Thiele (2008) kommer fram till, eftersom utbildning av kunder och lokalt engagemang
genererar vérde for den enskilda kunden. Detta skulle kunna anses med stdd i studien av
McDonald och Rundle-Thiele (2008), som en bidragande faktor till varfér man lyckats vél med
nojda kunder inom Handelsbanken och darmed att CSR skulle kunna anvéndas for att generera
kundndéjdhet.

Ett antal respondenter menade dock att man inte kénner till vilka engagemang banken sysslade
med pa rak arm och kunde inte direkt identifiera nagra innan forfattaren forklarat begreppet
CSR. I och med att man inte kanner till det ar det svart att argumentera for att CSR anda skulle
bidra till kundndjdhet, dock svarade en majoritet att man &r positivt installd efter att begreppet
forklarats. Detta lyfts i en studie av Pomering och Dolnicar (2008) vilka menar att CSR &r ett
effektivt satt att framkalla positiva associationer om ett varumarke, men att effekten i praktiken
ar marginell. Detta anser forfattarna beror pa just kundernas laga kdnnedom om hur CSR-
engagemang kan ta form i praktiken och att banker ar daliga pa att marknadsféra detta.

7.3 Resultatdiskussion

7.3.1 Skillnader i uppfattning avseende samhallsengagemang

Vad skiljer skog- och lantbrukskunders kognitiva uppfattningar om bankers samhalls-
fokuserade CSR-arbete beroende pa var man bor?

Sett till funktionella konsekvenser tog stadskunderna upp kompetensutveckling och
landsbygdskunderna forbattrat foretagande. Man skulle kunna argumentera for att dessa star
varandra ndr i definition och att kompetensutveckling kan i tur leda till forbattrat foretagande.
Dock kan det vara intressant att reflektera dver hur respondenternas initiala kunskap kring skog-
och lantbruk skulle kunna paverka upplevda funktionella konsekvenser. Ett resonemang ar att
kunderna pa landsbygden har en battre initial forstaelse och kunskap kring skogs- och jordbruk
och upplever inte samma nytta med uthildningspass sa som stadskunderna gor. Man skulle
kunna argumentera for att om att man bor narmre sin skog eller jordbruk kan man bruka skogen
mer aktivt, vilket i sin tur leder till att kunskapsnivan ligger pa en hogre niva an for de som ar
bosatta i en storstad, langt ifran sin fastighet. Ett annat argument &r att en del av kunderna pa
landsbygden som bodde pa slaktgardar kanner sin mark sedan barnsben och sannolikt har
arbetat praktiskt med skogen/jordbruket under uppvéxten och kan hysa en storre forstaelse samt
kunskap kring brukande av skog och jord. Darmed innebér de funktionella konsekvenserna av
samhallsengagemangen i storre utstrackning ett medel att knyta kontakter och forbattra
fastighetens ekonomiska prestation for landsbygdskunderna istéllet for att den stora nyttan
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ligger pa att fa lara sig hur skogsbruk fungerar och fa kontakt med lokala vikeskopare som kan
vara fallet for stadskunderna.

Sett till varderingar hade stadskunderna en mer egocentriskt fokuserad véardering med avseende
pa samhéllsengagemang, namligen prestation. Prestation som enligt Schwartz (2012)
varderingsteori handlar om att generera medel for den egna omgivningens 6verlevnad genom
demonstration av kompetens har en tydligare klang av egocentriskt fokus.

Landsbygdskunderna svarade att konformitet var den mest frekvent aterkommande varderingen
vilket enligt Schwartz (2012) har en tydligare fokus pa den totala gruppen valmaende samt
sociala sammanséttningars funktion. Man kan argumentera for att gemenskap och social
tillhorighet i mindre samhéllen vérderas hogre da “utbudet” péd sociala konstellationer &r liagre.
Tvartom, dar det i en storstad finns ett stort utbud pa sociala grupper att de grundlaggande
varderingarna fokuserar mer pa att vara duktig och prestera for att pa sa satt framhéavas i de
sociala konstellationer man redan befinner sig i. Detta skulle kunna vara ett resonemang som
bidrar till att forklara meningsskiljaktigheterna nér det kommer till grundldggande varderingar
relaterat till bankers samhéallsengagemang. Dock bor det vagas in att bada varderingar har en
social aspekt da bada beskriver olika férhallningssatt i sociala sammanhang, sa man kan likval
argumentera for att stad och land &nda &r snarlika i sina varderingar.

7.3.2 Samhallsengagemang som motivationsfaktor

Uppfattar kunderna casebankens samhallsfokuserade CSR-arbete som en hygienfaktor eller
motivationsfaktor?

Som bekant bestdr tvafaktorsteorin av tva delar, motivationsfaktorer och hygienfaktorer
(Dunnette & Herzberg, 1967). Av resultatet gar det att urskilja att en majoritet av
respondenterna ser samhéllsengagemang som nagot som tillfor varde och darmed betraktas i
studien som en motivationsfaktor. Inom tvafaktorsteorin kan man beakta det som &vertraffar
forvantningar av vad som borde finnas som motivationsfaktor (Lindkvist et al, 2014). Med
denna logik kan man betrakta att samhallsengagemang inte dr nagot som kunderna varken
kraver eller forvantar sig av banker. Trots detta kan det harledas fran bankens hallbarhetsstrategi
presenterad i empirin, att samhéllsengagemang och socialt ansvar ar en central del i bankens
CSR-arbete och faktiskt den del dar banken har stor potential for indirekt paverkan genom
erbjudandet av hallbara tjanster och ansvarsfull utlaning (Handelsbanken, 2018). Diskrepansen
mellan kundernas forvéntningar och bankens aktiva arbete ar ett faktum, och en mdjlig
forklaring till detta ar att kunderna helt enkelt inte har en klar bild av den paverkan som banken
har. Kommunikationen mellan bank och kund i fragan ar darmed inte tillracklig. Oavsett vad
anledningen till detta ar stimmer det val 6verens med den studie av Pomering och Dolnicar
(2008) som menar att CSR skapar positiva associationer hos kunderna, vilket i detta fall uttrycks
i att kunderna upplever ett mervarde, men samtidigt att de har lag kdinnedom om vad en bank
kan gora for samhéllet i rollen som CSR-uttvare. | detta kan det argumenteras for att det finns
potential i att marknadsféra samhallsengagemang pa ett konkret och lattforstaeligt satt for att
effektivt generera mervérde och fortroende till befintliga kunder.

7.3.3 Skillnader i uppfattning avseende miljoengagemang

Vad skiljer skog- och lantbrukskunders kognitiva uppfattningar om bankers miljéfokuserade
CSR-arbete beroende pa var man bor?

Sett till miljoengagemang ar studiens resultat entydigt och visar pa en samstammig bild mellan
stads- och landsbygdskunders uppfattning kring bankens engagemang. Att bada landar i
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varderingen universalism dar argumentet for detta. Universalism handlar som bekant om omsorg
for allt levande, bade lokalt som for globalt (Schwartz, 2012). Det var frekvent forekommande
att respondenterna i bada grupper sade att miljo ar ett globalt problem som kréaver allas
engagemang. Andemeningen i argumentationen var den att ingen kan goéra allt men alla kan
gora nagot. Samtidigt var de fa som sag ett mervarde i detta utan snarare nagon man bara
forutsatte att banken sysslade med. Att véga in i respondenternas argument var att upplevda
funktionella konsekvenser (FK) med miljoengagemang inte var sérskilt forekommande. Med
andra ord kan man argumentera for att eftersom problemet i sig ar globalt, till skillnad fran
samhéllsengagemang och dessutom inte genererar nagra starka funktionella konsekvenser for
den enskilde, & omsorg for miljon en vardering som stracker sig over sadant som ort,
samhallsklass och sysselsattning. Sett till basen miljémassig integritet i CSR 2.0 kan en urskilja
att de mal som omfattas, ekosystembevarande, anvandande av férnybara resurser samt
nollavfallsvision, visserligen ar av lokal implementering men med syfte att uppna en global
paverkan. Da miljoproblemen i sin natur ar globala och konsekvensmildring av dessa bygger
pa nagon form av kollektivt engagemang argumenterar detta for att skillnader mellan orter
borde vara marginell. Med samma logik kan en stélla hypotesen att det inte bor skilja sa mycket
mellan skog- och lantbrukskunder samt andra kundsegment inom banken.

7.3.4 Miljdengagemang som hygienfaktor

Uppfattar kunderna casebankens miljéengagemang som en hygienfaktor eller motivations-
faktor?

Som resultatet presenterade anser en majoritet av respondenterna att miljéengagemang &r en
hygienfaktor. Miljéengagemang med andra ord ar nagot som kunderna kraver av banken. Nar
det kommer till miljoengagemang kan en urskilja fran resultatet att det rader en
overensstammelse mellan grundldggande vérdering, universalism, till miljéengagemang mellan
kunder och bank vilket skiljer sig avseende samhallsengagemang. | bankens mening ar
miljoengagemang nagot som genomsyrar den dagliga verksamheten i arbetet (direkt
miljopaverkan) vilket tas upp i bada kontorschefsintervjuerna och i Handelsbankens
héllbarhetsredovisning (Handelsbanken, 2019). Kontorschefernas asikt i intervjustudien ar att
detta nagot sjalvklart som man sysslar med for att halla ryggen fri och vara minst lika bra som
kunderna sjalva. Varfor banken resonerar pa detta vis ar for att géra vad man kan for en hallbar
framtid for alla, inte bara bankens kunder. Detta stammer vél 6verens med Schwartz (2012)
definition av begreppet universalism vilket beskrivs som: Forstaelse, tolerans och bevarande
av valfard gallande for alla manniskor och naturen. Argumenten av kunderna var liknande och
kretsade kring resonemanget att banken kanske inte kan gora sarskilt mycket, men att man &nda
ville se att banken gjorde de dem kan eftersom miljon &r allas angeldgenhet, foretag som
privatperson. Fa av kunderna tog upp bankens indirekta paverkan, trots att det ar dar man kan
gora storst skillnad som finansiell institution enligt Handelsbankens egen Aarsredovisning
(Handelsbanken, 2019). Banken menade istdllet att det var andra foretag, sérskilt
fastighetsbolag, som efterfragade denna typ av information kopplat till foretagsfinansiering och
betraktar miljoengagemang mer som en motivationsfaktor. Empirin och Handelsbankens
hallbarhetsredovisning presenterar tydligt det indirekta hallbarhetsarbetet och hur det
genomfors, detta trots detta var det fa skogs- och lantbrukare som namnde detta (lbid.). En
slutsats av skulle kunna vara att dessa kunder inte laser bankens arliga hallbarhetsredovisning
sarskilt frekvent, vilket kan ses som foga forvanande. A andra sidan forutsatte kunderna att
banken gor sitt absolut basta pa de lokala kontoren for att vara miljéengagerade dar de namnde
kéllsortering, energieffektiva lokaler samt miljovanliga tjansteresor som exempel pa vad de
forutsatte att banken gjorde vilket ocksa stimde 6verens med det som kontorscheferna namnde
som konkreta atgarder pa sitt direkta miljoengagemang. Relaterat till litteraturstudien kan C-
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uppsatsen av Mattson och Svensson (2010) vara intressant att vaga in. Denna drog slutsatsen
att kompetens och fortroende &r nyckelfaktorer for lojala och néjda skog- och lantbrukskunder.
Fortroendeskapande inkluderades i den primara stegen for bada stads som for
landsbygdskunder som en psykosocial konsekvens av bankens miljéengagemang och skulle
kunna vara en bidragande faktor till den goda kundnojdheten 6verlag bland respondenterna i
studien.

7.3.5 Gemensamma uppfattningar mellan kontor och kunder

Om det existerar gemensamma varderingar i casebankens CSR-arbete och kundernas kognitiva
uppfattningar avseende bankens CSR, vilka &r da dessa?

Avseende formedlade vérderingar gallande samhallsengagemang bor diskrepansen mellan
kontor och kunder uppmarksammas. Kunderna som formedlade prestation (kund: stad) och
konformitet (kund: land) som grundlaggande vardering medan banken & andra sidan understrok
sékerhet (Kontor: stad och land), langsiktighet (kontor: stad) och prestation (kontor: land). Det
som dock kan lyftas &r eventuella likheter mellan varderingarna sakerhet (kontor: stad och
land), konformitet (kund: land) och prestation (kund: stad) som kan indikera pa en viss
samstammighet avseende samhéllsengagemang. Enligt Schwartz (2012) definieras sakerhet
som: “Stravan att uppna stabilitet i omgivning och overlevnad for individ och grupp”,
Prestation definieras som: “Formaga att prestera for att generera nodvandiga resurser for
éverlevnad, bade individuellt, i sociala grupper och pa organisatorisk niva.” samt att
konformitet definieras som: ”Likformighet inom gruppsammansattningar likval som
overensstammelse mellan medlemmarna avseende ambition, asikter, intressen och attityder .
Gemensamt for alla dessa tre ar att samtliga har ett perspektiv som handlar om det sociala
sammanhanget. Alla tre tangerar &ven det faktum att de handlar om att skapa sig en dréglig
tillvaro. Sékerhet och prestation handlar i storre utstrackning om att skapa eller befinna sig i en
tillvaro dar man upplever tillfredsstéllelse, medan konformitet handlar om krav pa den sociala
tillhérigheten i sagda tillvaro. Sett till Schwartz (2012) tio grundvérderingar presenterade
tidigare i Figur 5 kan man konstatera att alla tre befinner sig néra varandra i den undre delen av
cirkeln. Baserat pa varderingsteorin ar placeringen i figuren utformad pa sa vis att véarderingar
nara varandra i figuren daven tangerar varandra i utdvande och upplevelse. Med denna
argumentation kan en dra slutsatsen att det kan finnas viss tangens mellan kontorens asyftade
varderingar och kundernas efterfragade nar det kommer till samhallsengagemang och darmed
en viss samstammighet mellan kunderna och kontoren.

Avseende den del av banken som syftar till miljéengagemang rader det en storre
overrensstaimmelse mellan kontor och kunder. Kunderna pa de bada orterna ar som bekant
samstdammiga avseende grundlédggande véarderingar kopplat till miljéengagemang. Denna
grundlaggande vérdering delas av kontoren, ndmligen universalism. Samstammighet mellan
kontor och kunder star sig och kan motiveras med att en majoritet av respondenterna samt bada
kontorscheferna uttryckte ansvaret dver miljon som kollektivt, da problemet ar globalt dar alla
maste bidra med det man kan.

7.4 Metodkritik

Detta delkapitel utgors av en kritisk granskning av metoden som valts i studien for att beskriva
svagheter och hur dessa har bemotts under arbetets gang. Primardata samlades in enligt
principerna for MEC genom ladderingintervjuer for att kartlagga respondenternas individuella
kognitiva natverk. Laddering &r inte en metod helt utan problem vilket innebar att man som
maste vara medveten om bristerna och hur dessa kan ha paverkat insamlandet av priméardata.
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Under intervjuerna har tva av de absolut vanligaste problemen med laddering som stétts pa som
definierats av Reynolds & Gutman (1988) som att respondenterna blir minnesblockade, vilket
uttrycks 1 att respondenten inte riktigt ”vet” svaret samt att de upplever &mnet som kéansligt och
alltfor blottande for att fortsatta svara pa fragorna.

Det uppstod situationer da respondenten inte kunde redogora varfor ett sarskilt attribut eller
konsekvens var viktigt for just dem. Detta kan ha berott pa att kunderna inte medvetet resonerat
kring sina val tidigare utan uppfattningen var i stérre utstrackning undermedvetet styrt. Istallet
for att forbereda kunderna anvéndes negativ laddering for att skapa en form av motsatt
perspektiv ndr man kort fast. Detta innebar i praktiken att en bad respondenterna om deras
upplevelse i det fall ett sarskilt attribut eller konsekvens inte skulle finnas och pa sa satt skapa
en motsatt stege till den som initialt paborjats (Reynolds & Gutman, 1988). Blockader kan dven
ha uppstatt till foljd av att man upplever det som alltfor kansligt da laddering innebéar att man
blir mer och mer personlig fér varje steg. FOr att komma runt detta nyttjades ett
tredjepersonsperspektiv genom att lata respondenten fundera i den enskilda fragan vad de
trodde att andra respondenter skulle ha svarat. Detta innebér i viss utstrackning att egna
uppfattningar lyser igenom oavsett om man talar om sig sjalv i forstaperson eller om nagon
annan i tredjeperson (lbid.).

Oavsett hur blockaderna uttrycks &r det viktigt att kritiskt fundera kring varfor de uppstar.
Grunert och Grunert (1995) menar att tveksamheter dessutom kan uppsta da den kognitiva
strukturen &r svag. Detta innebér att nar det ar fa eller svaga associationer mellan olika element
gor det detta svart for respondenterna att svara. Ett problem som da uppstar med att fortsétta
intervjun och anvanda sig av ovan beskrivna blockadhdvande tekniker kan innebéra att
respondenten tvingas att svara och fortséttningsvis bara namner nagot for att det blir uppenbart
att forskaren kommer fortsétta tills en far ett svar (Ibid.). I denna studie kan detta haft en viss
paverkan pa resultatet eftersom blockadhévning har anvants, vilket lasaren bor ha i atanke vid
reflektion dver studiens resultat.

Ett annat metodrelaterat arende att ha i atanke vid reflektion av resultatet ar kodningen av
respondentsvar. | kvalitativa studier kan olika svar vara lika i mening men olika i uttryck och
genom att nyttja tematisk analys som innebér att sla samman svar under en och samma kod har
data kvantifieras. Men samtidigt ar det viktigt att ha i atanke hur manga formuleringar som
rymmer inom en och samma kod. | denna studie har man, likval som i andra ladderingstudier
och kvalitativa innehallsanalyser verlag, gjort en avvagning for att uppna balans mellan
detaljrikedom och generaliserbarhet i kodning av respondentsvar. Lasaren bor ha detta i atanke
och bekanta sig med Bilaga 2 som visar vilka formuleringar som ingar i respektive kod.

7.4.1 Urvalskritik

Urvalet ar baserat pa ett antal kriterier som innebar en risk att resultatet inte speglar
verkligheten. Urvalet i sig ar pa tva olika kontor, vilket innebar att resultatet i sig endast speglar
de tillfragades asikt. Darmed finns det fog for att kritisera och papeka att ett annat urval pa fler
eller andra kontor kan ge ett annorlunda resultat. Genom att vara medveten av detta understryks
darmed vikten av att genomfora en motsvarande studie pa ett storre urval for att generera ett
annorlunda resultat. Att &ven finns att ha i beaktande utéver det geografiska ar respondenternas
alder. Enligt studiens metadata ar den genomsnittliga respondenten i 6vre medelaldern vilket
kan ha viss paverkan pa studiens utfall. Man kan ha i atanke att det kan finnas majlighet att ett
urval med yngre skog- och lantbrukare kan generera ett annorlunda resultat &n resultatet av
denna studie.
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7.5 Objektivitet, tillforlitighet och generaliserbarhet

Studien ar genomférd med en kvalitativ forskningsansats vilken kan kritiseras med avseende
pa objektivitet, tillforlitlighet och generaliserbarhet (Robson, 2002). Detta innebar att
kvalitativa studier ar svara att replikera och slutsatserna speglar sallan en generell sanning.
Objektiviteten kan ifragasattas da studien ar genomford i samarbete med Handelshanken som
till viss del bidragit med input till forskningsfragor samt tillnandahallit respondenter. Att
respondenterna tillhandahalls av banken medfor att det saknas mojligheter for externa granskare
att bekréfta tillforlitlighet genom att replikera den exakta studien (Ibid.). I denna typ av fall ar
det viktigt att vara medveten om problemet med objektivitet vilket kan mildrats genom kontakt
med den interna handledaren pa SLU for att halla studien sa objektiv som majligt. Insamlat
empiriskt material ar dessutom baserat pa ett flertal kéllor, delvis fran anstallda pa banken men
aven publikt publicerade dokument som hallbarhetsredovisningar och bankens hemsida.
Intervjuguide och teoretiskt material ar insamlat utan inflytande fran uppdragsgivaren i syfte
att hoja studiens objektivitet. Till sist har intervjumoment inklusive transkribering genomforts
med medvetenhet och efterstravan med sa liten inverkan av subjektiva varderingar som mojligt.

Studiens tillforlitlighet beaktades med hjélp av Tabell 7 vilken ar baserad pa en artikel av Rieges
(2003). Studiens tillforlitlighet kan ifragasattas baserat pa relevansen av teorier och ramverkens
anknytning till studien. Kritik rorande detta bemdots genom att motivera valen av teorier I6pande
i teoridelens respektive delkapitel for att styrka valen och forklara relationen mot det sarskilda
caset mot lasare och dvriga externa granskare. Tillforlitligheten kan dessutom ifragasattas med
avseende pd extern granskning av studien under projektets fortgang, huruvida studiens
tillforlitlighet kontrollerats under arbetets gang. Detta besvaras genom att arbetet kontrollerats
Iopande genom handledar-, kamratgranskning och halvtidsseminarium dar mojlighet att
ifragasatta och kontrollera studien har funnits. Dessa moten och granskningar fyller funktionen
att fortydliga och forbattra studiens tillforlitlighet. Till sist kan tillforlitlighet i datainsamling
och bearbetning ifragasattas huruvida de genomforts enligt den beskrivning som tillhandahallits
i metodkapitlet. For att bemota kritiken tillnandahalls intervjuguider, anonymiserade
transkriberingsdokument via kontakt med forfattaren for att understryka och mojliggora
kontroll av korrekt atergivning i datainsamlingen.

47



8 Slutsatser och rekommendationer

Nedan presenterar studiens slutsats baserat pa forskningsfragorna presenterade i kapitel 1.
Vidare foreslas eventuella vidare studier och forsoker forklara studiens teoretiska bidrag.

Kundernas grundldggande vérderingar avseende samhéllsengagemang skiljer sig mellan stad
och land. Kunderna i staden hade prestation som grundvérdering och landsbygdskunderna hade
konformitet. Aven om dessa varderingar bada ar fokuserade pa roller i sociala konstellationer,
ar rollerna definierade av Schwartz (2012), fundamentalt olika och darav dras slutsatsen att
dessa skiljer sig at. I denna studie var det aven frekvent férekommande att respondenter som
inte kande till nagra engagemang men anda sag ett varde i det samt efterfragade att detta skulle
kommuniceras mer vilket Overensstammer med den tidigare studien av Pomering och Dolnicar
(2008).

En majoritet av kunderna ser samhéllsengagemang som en motivationsfaktor snarare ar
hygienfaktor. En storre andel av de tillfragade i staden ansag att samhéallsengagemang ar viktigt
i forhallande till kunderna pa landsbygden.

Kundernas grundldggande vérdering avseende miljéengagemang ar samstammiga for stad och
land och &r den av Schwartz (2012) definierade varderingen universalism. Samstammighet i
varderingar mellan land och stad ar starkare &n avseende samhallsengagemang.

En majoritet av kunderna ser miljéengagemang som en hygienfaktor snarare ar
motivationsfaktor. Lika manga respondenter pa vardera orten tyckte att miljoengagemang &r
viktigt. Endast 5 av 21 tillfragade tyckte inte att miljéengagemang genererar nagot som helst
varde eller skulle kdnna sig missnéjda om det saknades.

Kunderna i staden hade prestation som grundvardering och landsbygdskunderna hade
konformitet. Kontoren & andra sidan hade sakerhet och langsiktighet som sina grundlaggande
varderingar i dtanke vid CSR-arbete. Huruvida de identifierade vérderingarna éar
sammanlankade finns tolkningsutrymme. Men med basen i Schwartz (2012) varderingsteori
finns stod for att séga att dessa varderingar beskriver forutsattningar och forhallande till sociala
konstellationer och tangerar darmed varandra. Dock kan man dra slutsatsen att i den hér studien
ar samstammighet mellan kunder och kontor i varderingar avseende samhallsengagemang inte
lika stark som for miljéengagemang.

8.1 Studiens metodmassiga bidrag

Sett till studiens empiriska bidrag ar fokus primart Handelsbanken, men kan likval appliceras
pa andra typer av finansiella institutioner som banker och radgivningsforetag med
tjansteerbjudande for skogs- och lantbrukare. | slutdndan finns potential att anvanda studiens
resultat for att anpassa hallbarhetsarbete och marknadsforing av dessa mot det specifika
kundsegmentet skogs- och lantbruk. Kunskapen som studien férmedlar visar pa de
grundvarderingar dessa specifika kunder har relaterat till CSR-arbete och skulle kunna
anvandas som underlag for att skraddarsy kampanjer och hallbarhetskommunikation mot det
givna segmentet i framtiden. Resultatet av studien kan anvéndas for att vidare undersoka
specifika delar av CSR och hur dessa kan vytterligare anpassas for att tala till segmentets
varderingar.
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Det teoretiska ramverk som bestar av MEC, laddering, Schwartz (1992) varderingsteori samt
tvafaktorsteorin har dessutom potential att anvandas i andra sammanhang &n for just
bankkunder och CSR. Genom att anvénda det framtagna ramverket finns potential att undersoka
kunders instéllning till nastan vilken produkt-, tjanst eller varumérke som helst genom att
anpassa den teoretiska bakgrunden, forskningsfragor och intervjuguide. Ramverket har dven
potential att anvandas for att pa mikroniva studera enskilda aktiviteter for att exempelvis
utvérdera enskilda CSR-aktiviteter till makroniva for att exempelvis utvardera intressenters
instéllning till foretags overgripande CSR-strategier. Bidraget kan betraktas som en
kombination av teorier och tillvagagangssatt som kan appliceras i andra sammanhang &n det
som specifikt haft anvandning av i denna studie.

8.2 Forslag pa fortsatt forskning

Forst och framst hade det varit lampligt att upprepa exakt samma studie efter en tid for att
undersoka huruvida kundernas uppfattning fortfarande &r densamma. Det hade dessutom varit
onskvart med en mer omfattande studie med ett storre antal respondenter pa flertalet orter for
att oka generaliserbarhetsgraden och validiteten i studien. Ett annat alternativ for att hoja
validiteten ar genomfora motsvarande studie med ett kvantitativt tillvagagangssatt. Utover att
replikera studien med storre urval hade en intressant vidareutveckling varit att genomfora ett
arbete med liknande angreppssatt i ett mikroperspektiv. Detta skulle innebdra att man véljer ut
enskilda CSR-aktiviteter och gar mer till djupet av kundernas varderingar kopplat till en
specifik typ av aktivitet, exempelvis skogségarskolor. En variant av denna studie hade varit att
ha ett internt fokus fOr att ur ett arbetsgivarperspektiv undersoka de anstalldas uppfattning mot
bankens hallbarhetsarbete for att kunna dra motsvarande slutsatser som i denna externt
fokuserade studie, men da ur ett employer-branding perspektiv. Med avstamp i denna studie
hade det &ven varit intressevackande att undersoka skillnaderna mellan skog- och
lantbrukskunder med kunder ur ett annat segment for att se ifall uppfattningen rérande CSR
skiljer sig namnvart mellan de olika typerna av kunder.

49



9 Referenser

Alstrom, Fredrik. 2015. Framtidens Radgivning till Skogsagare : Hur Och Var Vill Skogsagare Ha Sin Skogliga
Radgivning? Kandidatuppsats., Sveriges Lantbruksuniversitet.

Bitzios, Michael., Fraser, lan., Haddock-Fraser, Janet. 2011. Functional ingredients and food choice: Results
from a dual-mode study employing means-end-chain analysis and a choice experiment. Food Policy,
36(5): pp. 715-725.

Bryman, Alan & Bell, Emma. 2013. Féretagsekonomiska forskningsmetoder . 2., [rev.] uppl. Stockholm: Liber.

Carr, Wilfred & Kemmis, Stephen., 1986. Becoming critical: education knowledge and action research.
London: Routledge.

Carroll, Archie.1979. A Three-Dimensional Conceptual Model of Corporate Social Performance, Academy of
Management Review, 4, 4: 497-505.

Carroll, Archie. 1991. The pyramid of corporate social responsibility: Toward the moral management of
organizational stakeholders. Business horizons 34.4: 39-48.

Carroll, Archie. 1999. Corporate Social Responsibility: Evolution of a Definitional Construct. Business &
Society, 38(3), pp.268-295.

Cook, Tomas & Campbell, Donald. 1979. Quasi-experimentation: Design and analysis issues for field settings.
Chicago: Rand McNally.

De Ruyter, Ko & Scholl, Norbert. 1998. Positioning qualitative market research: Reflections from theory and
practice. Qualitative Market Research: An International Journal, 1(1), pp.7-14.

Dell'Atti, Stefano. Trotta, Annarita., lannuzzi, Antonia Patrizia., & Demaria, Federica. 2017. Corporate Social
Responsibility Engagement as a Determinant of Bank Reputation: An Empirical Analysis. Corporate
Social Responsibility and Environmental Management, 24(6), 589-605.

Dunnette, Marvin & Herzberg, Frederick. 1967. Work and the Nature of Man. Administrative Science Quarterly.
12 (2), .

Durkheim, Emile. 1897/1964. Suicide. Glencoe, Il.: Free Press

Fidel, Raya., 1984. The case study method: a case study. Library and Information Science Research, 6(3), 273-
288.

Grunert, Klaus & Grunert, Suzanne. 1995. Measuring subjective meaning structures by the laddering method:
Theoretical considerations and methodological problems. International Journal of Research in
Marketing, 12(3), pp.209-225.

Hitlin, Steven. & Piliavin, Jane Aallyn. 2004. Values: Reviving a dormant concept. Annual Review of Sociology,
30, 359-393.

Jacobsen, Dag Ingvar. Sandin, Gunnar. Hellstrém, Caroline. 2002. Vad, hur och varfor : om metodval i
foretagsekonomi och andra samhallsvetenskapliga @mnen . Lund: Studentlitteratur.

Maddox, Neil. 1981. Two-factor Theory and Consumer Satisfaction: Replication and Extension. Journal of
Consumer Research. 8 (1), 97-102.

Maignan, Isabelle. 2001. Consumers' perceptions of corporate social responsibilities: A cross-cultural
comparison. Journal of business ethics, 30(1), 57-72.

Mattson, Lars-Johan., & Svensson, Staffan. Dahlsjo, Anders. 2010. Viktiga Faktorer Vid Lantbrukares Val Av
Bank = Key Factors in Farmers' Choice of Bank. Uppsala: Sveriges Lantbruksuniversitet

McDonald, Lynette. & Rundle-Thiele, Sharyn. 2008. Corporate social responsibility and bank customer
satisfaction: a research agenda. International Journal of Bank Marketing, 26(3), 170-182

Mobhr, Lois., Webb, Deborah., & Harris, Katherine. 2001. Do Consumers Expect Companies To Be Socially
Responsible? The Impact of Corporate Social Responsibility on Buying Behavior. Journal of Consumer
Affairs. 35 (1), 45-72

Nobel, Axel. 2013. Hur Véljer Unga Blivande Jord- Och Skogsagare Bank Nar Ett &garskifte Ska Genomféras
Pa Fastigheten? Uppsala: Sveriges Lantbruksuniversitet.

Nyman, Ricard, 2015. Farmers preferred end-values related to their use of forward contract : a means-end
chain analysis. Uppsala: Sveriges Lantbruksuniversitet.

Lindkvist, Lars., Bakka, Jorgen Frode & Fivelsdal, Egil., 2014. Organisationsteori : struktur, kultur, processer
6., rev. och aktualiserade uppl., Stockholm: Liber.

Olson, Jerry. & Reynolds, Tomas., 2001. The means-end approach to understanding consumer decision making.
Understanding consumer decision making — The means-end approach to marketing and advertising
strategy. New Jersey: Lawrence Erlbaum Associates.

Peter, Paul & Olson, Jerry. 2010. Consumer behavior & marketing strategy. 9 uppl. Boston: McGraw-Hill
Higher Education.

50



Pomering, Alan. & Dolnicar, Sara. 2009. Assessing the Prerequisite of Successful CSR Implementation: Are
Consumers Aware of CSR Initiatives? Journal of Business Ethics, 85(S2), 285-301.

Reynolds, Tomas &, Gutman, Jonathan., 1988. Laddering theory, method, analysis, and interpretation. Journal
of advertising research, 28, 1, pp. 11-31

Riege, Andreas. (2003) Validity and reliability tests in case study research: a literature review with ‘hands-on’
applications for each research phase. Qualitative Market Research: An International Journal. 6 (2), 75—
86.

Robson, Collin., 2002. Real world research : a resource for social scientists and practitioner-researchers 2. ed.,
Oxford: Blackwell.

Robson, Collin. & McCartan, Kieran. 2016. Real word research. 4. ed West Sussex: John Wiley & Sons Ltd.

Rohan, Meg. 2000. A rose by any name? The values construct. Personality and Social
Psychology Review, 4, 255-277.

Schwartz, Shalom. 2012. An overview of the Schwartz theory of basic values. Online readings in Psychology
and Culture, 2, 11.

Schwartz, Shalom. 1997. Values and culture. London: Routhledge

Schwartz, Shalom. 1992. Universals in the content and structure of values: Theory and
empirical tests in 20 countries. Advances in experimental social psychology, 25, 1-65.

Swan, John and Combs, Linda J. 1976. Product Performance and Consumer Satisfaction: A New Concept.
Journal of Marketing, 40, 25-33.

Visser, Wayne. 2010. The Age of Responsibility: CSR 2.0 and the New DNA of Business. Journal of Business
Systems, Governance and Ethics, 5(3).

Visser, Wayne. 2011. The age of responsibility: CSR 2.0 and the new DNA of business. New Jersey: John Wiley
& Sons.

Weber, Max. 1905/1958. The Protestant ethic and the spirit of capitalism. New York: Scribner’s.

Yin, Robert. 2013. Case Study Research: Design and Methods, 5 uppl. London: SAGE Publications.

Internet
ABC Carbon, 2013. 100 Global sustain ability leaders. Singapore http://abccarbon.com/100-
global-sustain-ability-leaders/ (Hamtad 2019-03-18)

Danske bank, 2019. En nordisk bank. Stockholm https://danskebank.com/se/om-danske-bank (Hamtad 2019-02-
19)

Global CSR, 2013. Global CSR excellence and leadership awards. Mumbai
http://www.worldcsrday.com/index.html#csr_awards (Hamtad 2019-03-18)

Gohde, Helena. 2017. Nya skogsagare Okar variationen. LandSkogsbruk. 13 December.
https://www.landskogsbruk.se/skog/skogsagande-mer-livsstil-an-levebrod/ (Hamtad 2019-02-07)

Handelsbanken, 2018a. Handelsbanken i korthet. Stockholm: Svenska Handelsbanken AB (publ).
https://www.handelsbanken.se/shb/INeT/IStartSv.nsf/FrameSet?OpenView&amp;iddef=&amp;navid=I
nvestor Relations&amp;sa=/shb/Inet/ICentSv.nsf/Default/qB71BC16280D3B443C12577AD00334889
(Hamtad 2019-02-04).

Handelsbanken, 2018b. Hallbarhetsredovisning 2017. Stockholm: Svenska Handelsbanken AB (publ).
https://www.handelsbanken.se/shb/inet/icentsv.nsf/vlookuppics/investor relations hallbarhetsred 2017
sv/$file/hallbarhetsred 2017 sv.pdf (Hadmtad 2019-02-04)

Handelsbanken, 2019. Hallbarhetsredovisning 2018.Stockholm: Svenska Handelsbanken AB (publ).
https://www.handelsbanken.se/shb/inet/icentsv.nsf/vlookuppics/investor_relations_hallbarhetsred 2018
sv/$file/hallbarhetsred 2018_sv.pdf (H&mtad 2019-02-19)

Lansforsakringar bank, 2019. Lansforsakringsgruppen. Stockholm
https://www.lansforsakringar.se/vasternorrland/privat/om-oss/om-lansforsakringsgruppen/ (Hamtad
2019-02-19)

Nordea, 2019. Nordea i korthet. Helsingfors https://www.nordea.com/sv/om-nordea/vilka-vi-ar/Nordea-i-
korthet/ (Hamtad 2019-02-19)

51


http://abccarbon.com/100-global-sustain-ability-leaders/
http://abccarbon.com/100-global-sustain-ability-leaders/
https://danskebank.com/se/om-danske-bank
http://www.worldcsrday.com/index.html#csr_awards
https://www.landskogsbruk.se/skog/skogsagande-mer-livsstil-an-levebrod/
https://www.handelsbanken.se/shb/INeT/IStartSv.nsf/FrameSet?OpenView&amp;iddef=&amp;navid=Investor_Relations&amp;sa=/shb/Inet/ICentSv.nsf/Default/qB71BC16280D3B443C12577AD00334889
https://www.handelsbanken.se/shb/INeT/IStartSv.nsf/FrameSet?OpenView&amp;iddef=&amp;navid=Investor_Relations&amp;sa=/shb/Inet/ICentSv.nsf/Default/qB71BC16280D3B443C12577AD00334889
https://www.handelsbanken.se/shb/inet/icentsv.nsf/vlookuppics/investor_relations_hallbarhetsred_2017_sv/$file/hallbarhetsred_2017_sv.pdf
https://www.handelsbanken.se/shb/inet/icentsv.nsf/vlookuppics/investor_relations_hallbarhetsred_2017_sv/$file/hallbarhetsred_2017_sv.pdf
https://www.handelsbanken.se/shb/inet/icentsv.nsf/vlookuppics/investor_relations_hallbarhetsred_2018_sv/$file/hallbarhetsred_2018_sv.pdf
https://www.handelsbanken.se/shb/inet/icentsv.nsf/vlookuppics/investor_relations_hallbarhetsred_2018_sv/$file/hallbarhetsred_2018_sv.pdf
https://www.lansforsakringar.se/vasternorrland/privat/om-oss/om-lansforsakringsgruppen/
https://www.nordea.com/sv/om-nordea/vilka-vi-ar/Nordea-i-korthet/
https://www.nordea.com/sv/om-nordea/vilka-vi-ar/Nordea-i-korthet/

Landshypotek bank, 2019. Landshypotek bank. Stockholm https://www.landshypotek.se/om-
landshypotek/landshypotek-bank/ (Hdmtad 2019-02-19)

SEB, 2019. Var strategi. Stockholm https://sebgroup.com/sv/investor-relations/var-
strategi?icmp=sebgroup_investor_relations_link_intresse2_varstrategi (Hdmtad 2019-02-19)

Sifo, 2017. Lantbruksbarometern 2017. Stockholm: Sifo.
https://www.Irfkonsult.se/Global/Lantbruksbarometern%20mars%202017/Lantbruksbarometern%2020
17.PDF (Hamtad 2019-02-19)

Skogsstyrelsen, 2018. Strukturstatistik — Statistik om skogségande 2017. Stockholm.
https://www.skogsstyrelsen.se/globalassets/om-oss/publikationer/2018/rapport-2018-12-
strukturstatistik-statistik-om-skogsagande-2017.pdf (Hamtad 2019-02-22)

Svenskt Kvalitetsindex, 2018. Bankbranchen 2018. Stockholm: Svenskt Kvalitetsindex.
http://www.kvalitetsindex.se/wp-content/uploads/2018/10/SKI-Bankbranschen-2018.pdf (Hadmtad
2019-02-04)

Swedbank, 2019. Swedbankkoncernen. Stockholm https://www.swedbank.se/om-oss/swedbankkoncernen.html
(Hamtad 2019-02-19)

TT. 2018. Bankskandaler dyrt for &garna. Svenska dagbladet. 22 oktober. https://www.svd.se/bankskandaler-
dyrt-for-agarna (Hamtad 2019-05-24)

Wayne Visser, 2019. Writing. Antwerpen http://www.waynevisser.com/writing (Hamtad 2019-03-18)

Personlig kommunikation
Jamal-Bergstrom, Elisabeth; Chef hallbarhet och kommunikation, Handelsbanken. 2019.
Intervju, 24/1, Stockholm

Nyman, Ricard: Regionrepresentant Skog och Lantbruk, Region Stockholm, Handelsbanken.
2019. Mejlkonversation, 12/3, Uppsala

Attingsberg, Rolf: Stallforetradande affarsomradeschef Skog och Lantbruk, Handelsbanken.
2018. Intervju, 31/10, Stockholm.

52


https://www.landshypotek.se/om-landshypotek/landshypotek-bank/
https://www.landshypotek.se/om-landshypotek/landshypotek-bank/
https://sebgroup.com/sv/investor-relations/var-strategi?icmp=sebgroup_investor_relations_link_intresse2_varstrategi
https://sebgroup.com/sv/investor-relations/var-strategi?icmp=sebgroup_investor_relations_link_intresse2_varstrategi
https://www.lrfkonsult.se/Global/Lantbruksbarometern%20mars%202017/Lantbruksbarometern%202017.PDF
https://www.lrfkonsult.se/Global/Lantbruksbarometern%20mars%202017/Lantbruksbarometern%202017.PDF
https://www.skogsstyrelsen.se/globalassets/om-oss/publikationer/2018/rapport-2018-12-strukturstatistik-statistik-om-skogsagande-2017.pdf
https://www.skogsstyrelsen.se/globalassets/om-oss/publikationer/2018/rapport-2018-12-strukturstatistik-statistik-om-skogsagande-2017.pdf
http://www.kvalitetsindex.se/wp-content/uploads/2018/10/SKI-Bankbranschen-2018.pdf
https://www.swedbank.se/om-oss/swedbankkoncernen.html
https://www.svd.se/bankskandaler-dyrt-for-agarna
https://www.svd.se/bankskandaler-dyrt-for-agarna
http://www.waynevisser.com/writing

Bilagor
Bilaga 1. Intervjuguide - kunder

Intervjuformuléar — Kundintervju

Inspelat: Ja / Nej
Kon: Man / Kvinna
Kontorsplacering: Landsbygd / Storstad

Alder:

”Jag kommer intervjua er enligt ladderingprincipen vilket innebér att jag kommer félja upp
dina svar med att fraga varfor. Detta for att vi tillsammans ska grava lite djupare i dina svar.”

CSR 2.0 sonder
1.Varfor anvander ni SHB som bank ar ert skogs-/lantbruk? - BAS
VARDESKAPANDE
( N\ (
(A) (FK) (PK) (V)
\\ J \.

2. Vad upplever du som fordelaktigt med personlig radgivare?

Om ja: Varfor? Om nej: Nasta fraga - BAS INSTITUTIONELL EFFEKTIVITET

r

(A)

N

(FK)

53

(PK)

7

(V)




3. Om du hade vetat hur bankerna arbetar med samhallsengagemang, hade det spelat roll for ditt val av
bank? (utga fran egen verksamhet, Personligen)

: 1. Har du nagra exempel pa VILKA férdelar som upplevs? 2. Varfor? Om nej: Nésta
fraga
- BAS INTRESSENTORIENTERING

r 3 r \ r \ r \
(A) (FK) (PK) (V)

4. Om du hade vetat hur bankerna arbetar med miljomassig hallbarhet, hade detta haft
betydelse for ditt val av bank? (utga fran egen verksamhet, Personligen)

- varfor tycker du att detta &r viktigt? Om nej: Avsluta intervju - BAS HALLBARA
EKOSYSTEM

( ) 4 N\ ( N ( )
(A) (FK) (PK) (V)

Ovriga noteringar:

Datum: Tidsatgang:
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Bilaga 2. Sammanslagna svar — Tematisk analys

Stotta lokalt >
Knyta an lokalt >
Lokalt kopplat =

Utbildande karaktar pa engagemang =
Kompetensutvecklande -
Lé&rorikt >

Starker varumarket >
Foregd med gott exempel >
Ett konkurrensmedel =
Vara forebild >

Gemensamt ansvar 2>
Alla gor det >

Det ar ett krav 2>
Allas ansvar 2>

Lokal anknytning (A)
Ett attribut som beskriver att engagemang har/bor
ha anknytning till det lokala verksamhetsomradet

Utbildande (A)
De engagemang som beskrivs &r av utbildande
karaktar. exempelvis Skogs- och fastighetsskolor

Branding (A)
Engagemangen beskrivs starka varumarket genom
att vara en forebild mot kunder och havda sig mot
konkurrenter

Krav (A)
Att engagemangen finns ar ett krav. Attributet i sig
ar att det finns nagon typ av samhallsengagemang

Kompetensutvecklande -
Utbildande -

Personlig kompetensutveckling >
Forbéttra framtiden for verksamhet >

Gynnar mitt samhélle >

Gynna foéreningsliv >

Starka bygden >

Forbattra samhéllsfunktioner & aktiviteter >

Ekonomisk vinning =
Skapa aktieagarvarde >
Utoka professionellt natverk -

Sticka ut i konkurrens -
Konkurrensmedel -
Urvalskriterium -

Knyter mig nédrmre banken ->

Kompetensutvecklande (FK)
Karaktaren kompetensutvecklande i kontext av en
funktionell konsekvens &r att respondenter i
formulering beskriver att man lar sig nagot for att
bredda kunnande och kompetens

Samhéllsutvecklande (FK)
Samhaéllsutvecklande som funktionell konsekvens ar
att respondenter i formulering beskriver att
engagemang bidrar till det lokala samhallets
overlevnad och valstand

Forbattrat foretagande (FK)
Forbattrat foretagande som funktionell konsekvens
ar att respondenter i formulering beskriver att
engagemang bidrar till férbattrade forutsattningar
for att bedriva den egna verksamheten (exklusive
“utbildande )

Starka position (FK)
Karaktaren starka position ar att respondenter i
formulering beskriver att konsekvenser av
engagemang innebdr att banken differentieras och
blir ett mer attraktivt val gentemot konkurrenter
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Stolthet >
Seri6st intryck >
Nojdhet >

Fortroendeskapande >
Vara ett féredéme ->
Hojt fortroende >

Socialt >
Personligt knutet, trevligt >

Kénna sig del av en storre utveckling >
Framtidstanke -

Stolthet(PK)
Stolthet innebér att respondenter i formulering
beskriver att man som konsekvens av engagemang
upplever en bra bild av banken och kanner sig néjd
och stolt

Fortroendeskapande (PK)
Fortroendeskapande innebdr att respondenter i
formuleringar som t.v. beskriver att man som
konsekvens av engagemang upplever ett hojt
fortroende till banken

Socialt (PK)
Socialt innebér att respondenter beskriver
konsekvenser av engagemang i bankens regi ar
mojlighet att knyta sociala kontakter och uppleva
social tillhdrighet

Framtidsengagemang (PK)
Karaktaren framtidsengagemang ar att
respondenter i formulering beskriver att
konsekvenser av engagemang innebar en atanke
och upplevelse av framtidsutvecklingen sett ur ett
hallbarhetsperspektiv

Gemensamt ansvar 2>
Universalism =
Globalt ansvar 2>
Allas framtid 2>

Tillhérighet >
Del av nagot storre >
Stolthet lokalt >

Personlig vinning -
Prestation 2>
Mer tid for annan verksamhet >

Sakerhet >

Universalism (V)
Universalism innebar att respondenter i
formulering beskriver en vardering som rort
forstaelse, tolerans och/eller bevarande av valfard
gallande for alla manniskor och naturen.

Konformitet (V)
Konformitet innebar att respondenter i formulering
beskriver en vardering som rort olika definitioner
av likformighet inom gruppsammansattningar

Prestation (V)
Prestation innebdr att respondenter i formulering
beskriver en vardering som rort olika definitioner
av en formaga att prestera for att generera
nddvandiga resurser for dverlevnad och
demonstration av kompetens

Sékerhet (V)
Sakerhet innebar att respondenter i formulering
beskriver en vardering som rort olika definitioner
av en stravan att uppna stabilitet i omgivning och
6verlevnad for individ och grupp
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Bilaga 3. Intervjuguide och Corporate Social Responsibility 2.0

Den arbetsspecifika intervjuguiden bestod av fyra fragor dar vardera fragan harstammade ur
var och en av de fyra baserna definierade for CSR 2.0. Detta innebar att forskaren stéllde en
inledande fraga rérande var och en av baserna for CSR 2.0 och sedan féljde upp respondentens
svar genom att be denne redogdra varfor, upprepat tills vardering identifieras eller tills
respondenter inte langre kunde besvara fradgan varfor”. | studien avsags definitionen av CSR
2.0 kopplas till det praktiska genomfdrandet. Detta for att uppna en tydligare koppling mellan
teori, empiri och metod och ge lasaren en forstaelse for syftet till fragornas formulering varvid
nedan foljer en forklaring till fragestallningarnas koppling till teori. Vid kategoriseringen av
varderingar anvandes Schwartz (2012) vérderingsteori, dar de varderingar som denna studie
tangerar inringats i figur A.

_'é vstyrning
Universalism Stimulans
™,
5,

Iy

\
.\'\.
falvilj Hedanism
1
1

Figur A - Schwartz (2012) 10 grundvarderingar dar de varderingar denna studie kommit i kontakt med &r
inringade (egen illustration).

1. Varfor anvander du Handelsbanken at din skogs- och/eller lantbruksfastighet?
- Vérdeskapande

Denna fraga kopplades till basen vardeskapande. Detta eftersom valet av bank kan kopplas till
bankens affarsverksamhet och tjansteerbjudande. Genom denna fraga gavs respondenterna
mojlighet att beskriva konkreta faktorer rérande valet av bank och déarmed koppla detta till
tjansteerbjudandet likval som verksamhetens struktur i stort. Faktorer rérande verksamhetens
struktur ar exempelvis kontorets placering, kompetensférdelning i kontorsenheterna samt
kommunikationsvagar mellan kontor och kund. Fragan avsags aven kopplas till inkluderande
tjansteerbjudande dar respondenten kunde motivera sitt val genom att beskriva specifika
tjanster fordelaktiga for dgare av skogs- och lantbruksfastigheter, detta kan exemplifieras med
radgivningstjanster, kredittjanster likval som personlig bemotande pa kontoren.

2. Upplever du det som fordelaktigt med personlig radgivare? Om ja, varfor? - Ledning

Fragan syftade till att kopplas till basen ledning med malet att uppna institutionell effektivitet.
Ledning i denna beméarkelse symboliserades av relationen mellan radgivare och kund dér det
rader differentiering i kunskap mellan de tva parterna som tillsammans arbetar for en
gemensam, omsesidigt fordelaktig och hallbar 16sning. God ledning innebar i sammanhanget
strategiskt engagemang for hallbarhet och engagemang vilket uppnas genom att tillhandahalla
ett gott och langsiktigt samarbete mellan kund och radgivare. Genom denna fraga gavs
respondenten mojlighet att beskriva och karaktérisera upplevda kriterier till sitt goda och
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langsiktiga samarbete till banken som sedan utvecklades med hjalp av ladderingtekniken for att
kunna knytas an till basen ledning.

3. Om du hade vetat hur bankerna arbetar med samhallsengagemang, hade det spelat roll
for ditt val av bank? Om ja, varfor? — Samhalleligt bidrag

Fragan avsag tacka in malsattningarna som rérde basen samhalleligt bidrag. Genom att starta
med en bred frageformulering gavs respondenterna majligheten att ta upp den malsattning av
filantropi, rattvis arbetspraxis och/eller integritet i vardekedjan som den primart tanker pa nar
man talar om bankers samhé&llsengagemang. Sedermera genom att félja upp svaren med
foljdfragor enligt ladderingtekniken avsag forskaren finna grundlaggande vérderingar kring det
som respondenterna tycker ar viktigast ndr man talar om bankers samhélleliga bidrag.
Respondenten gavs dven mojlighet att svara nej, vilket da innebér att denne inte sag varde i
denna typ av engagemang hos en bank.

4. Om du hade vetat hur bankerna arbetar med miljoméassig hallbarhet, hade detta haft
betydelse for ditt val av bank? Om ja, varfor? — Miljomassig integritet

Den sista huvudfrdgan kopplades till basen miljomassig integritet. | likhet med fraga tre
mojliggjorde formuleringen en bred ingang dar respondenten ges majlighet att sjalva beskriva
sin egen upplevelse och associationen till malsattningarna ekosystembevarande, fornybara
resurser och/eller nollavfallsvision relaterat till bankens verksamhet. Sedermera foljdes svaren
upp med féljdfragor enligt ladderingtekniken for att forse forskaren med grundlaggande
varderingar kring det som respondenterna tycker &r viktigast nar man talar om bankers
miljomassiga bidrag. Respondenten gavs aven mojlighet att svara nej, vilket da innebar att
denne inte sag vérde i denna typ av engagemang hos en bank.
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Bilaga 4. Intervjuguide kontorschefer

Kontorsort:

Forklara metoden:

Means-end chain beskriver att konsumenter kan kombinera tre typer av varumarkes- och
tjanstekannedom for att formatera ett enkelt natverk som kallas MEC. Enligt MEC-teori ar
kdpbeteende ar baserat pa en hierarki av konsumentens kunskap och kdnnedom kring en
produkt- eller varumarkes attribut med uppfattning om konsekvenser och varderingar.
Laddering &r en intervjuteknik som &r designad for att avsloja hur konsumenter associerar
konkreta attribut med abstrakta uppfattningar av konsekvenser och varderingar genom att

upprepat be respondenten redogora “varfor” som foljd till varje svar.

Pa vilket satt har kontoren upplever ni att ni har samhéllsansvar pa er lokala
verksamhetsomrade?

Vilka vérderingar tror ni ar viktiga att beakta pa just detta verksamhetsomrade?

Beskriv kontorets CSR-engagemang och/eller kundaktiviteter:

Datum: Tidsatgang:
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Bilaga 5. Svarsmatriser

Samhills LAND 01 02 03 04 05 08 o7 08 0g 10 ikl 12 13 14 15 16 Summa
01 Lokal anknytning {A) 110 3|0 02 0z o1 on o3 o 410
02 Uthildande (&) 210 210 0]13 o1 Q3 op 4)8
03 Branding (A}
04 Krav (A)
Kompetensutvecklande
05 (FK) 110 110 011 21
Samhallsutveckland
05 (Fir)“ alsulveckiande 110 02 10 111 0o 34
Forbattrat féretagande
07 (FK) 110 2|0 o3 o 3|4
08 Starka position (FK)
09 Stolthet (PK) 110 110  1]0 30
Fortroendeskapande
10 (PK} on on
1 Socialt (PK) 310 0O 3N
Framtidsengagemang
12 (PK)
13 Universalism (V)
14 Konformitet (V) 110 1|0
15 Prestation (V)
16 Sakerhet (V)
110 210 3|0 32 14 211 314 11 511 2|6 sum
Samhalls STAD 01 02 03 04 05 06 O7f 08 09 10 11 12 13 14 15 16 Summa
o1 Lokal anknytning (A) 110 11 10 10 o1 o1 0opn 0j4 4|8
02 Utbildande (A) 3|0 o1 o1 opf 03 3|6
03 Branding (A) 110 o 11
04 Krav (A)
Kompetensutvecklande
05 (FK) 10 111 1]0 113 4|4
Samhallsutvecklande
06 (FK) 110 o 1)1
Forbattrat firetagande
07 (FK) 110 110 2[0
08 Stdrka position (FK) 110 o 11
09 Stolthet (PK) 110 2|0 3|0
Forroendeskapande
10 (PK) 1o 110
1 Socialt (PK) 110 1]0
Framtidsengagemang
12 (FK)
13 Universalism {\')
14 Konformitet (V)
15 Prestation (V)
16 Sakerhet (V)
1|0 41 10 210 11 213 213 11 110 8612 sum
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Miljo Stad 01 02 03 04 05 06 O7 08 09 10 11 12 13 14 15 16 Summa
o1 Lokal anknyining (A)
oy  Utbildande (&)
0z Branding () 30 02 12 110 04 O 5|9
oa KEVEA) 110 10 11 013 3|4
Kompetensutvecklande
05 (FK)
06 Samhallsutvecklande (FK)
07 Faorbattrat féretagande (FK)
gg  Starka pasition (FK) 11 310 03 on 4|5
gg  Stoithet (PK) 110 210 10 4|0
qg  Forroendeskapande (PK) 40 0n 411
1 Socialt (PK)
4,  Framiidsengagemang (PK) 110 10
13 Universalism (V)
14 Konformitet (V)
15 Prestation (V)
1 Sakerhet (V)
40 213 8|3 110 7110 1)3 sum
Miljoé Land 1 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 Summa
01 Lokal anknytning (A)
02 Uthildande (A)
03  Branding (A) 4]0 o1 0]2 03 03 0O/ 410
04 Krav (A) 20 11 21 11 05 0 6|9
Kompetensutvecklande
05 (FK)
Samhalisutvecklande
06 (FK)
Forbattrat faretagande
07 (FK) 1|0 o1 11
08  Starka position (FK) 110 10 02 212
09 Stolthet (PK) 110 11 110 31
Fortroendeskapande
10 (PK) 210 1|0 3|0
11 Socialt (PK)
Framtidsengagemang
12 (PK) 20 20
13 Universalism (V)
14  Konformitet (V)
15  Prestation (V)
16  Sakerhet (V)
4]0 21 313 34 21 5111 1)2 11 sum
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Bilaga 6. Corporate Social Responsibility 2.0

For att lyckas med CSR 2.0 kravs uppfyllelse mot de fem mnemotekniska principer som
presenteras i tabell A. Genom att uppfylla principerna nas ett tillfredsstallande CSR 2.0 arbete
(Wissler, 2010.). De fem principerna for CSR 2.0 utgdr grunden till definitionen av de fyra
baserna. Principerna skall utgora en grund fér en mer tidsenligt och integrerat satt att arbeta

med CSR (1bid.).

Tabell A - De fem mnemotekniska principer som ligger till grund for utvecklingen av CSR 2.0 (Vissler, 2010).

Princip

Forklaring

Kreativitet

Skalbarhet

Mottaglighet

Glocalitet

Cirkularitet

For att lyckas med CSR 2.0 krdvs innovation och
kreativitet i aktiviteter och engagemang kring
héllbarhet. Precis som kreativitet kravs for att 16sa de
radande globala problemen i sociala och
miljomassiga fragor p& makroniva, maste foretag
arbeta kreativt med CSR inom sin verksamhet ur ett
mikro- likval som makroperspektiv.

Begreppet innebar utvidgning utan forsémring av
prestanda. Hallbarhetsarbete maste pa sa vis utvidgas
och inte enbart ageras centralt av de allra strsta
organisationerna utan maste dven implementeras i
mindre foretag och pa lokala marknader

Historiskt har mottaglighet hos foretag till CSR
engagemang huvudsakligen handlat om filantropi till
foljd av akuta och plétsliga handelser, ofta i form av
ekonomiskt krisstod eller bidrag till valgérande
organisationer. Den nya CSR 2.0 innebdr istallet att
konceptet integreras i organisationens affarsmodell i
ett mer aktivt och l6pande arbete for att bli en del av
I6sningen snarare dn en belastning.

Begreppet i sig & en sammanslagning av orden
lokalt och globalt, vilket ocksa &ar tanken med CSR
2.0. Detta innebdr att val av engagemang skall
beaktas ur bade ett globalt likval som globalt
perspektiv summerat i tanken att tdnka globalt och
agera lokalt.

Genom integration av CSR 2.0 i affarsmodeller
avses utveckla mer sporadiska engagemang med ett
”vagga-till-vagga” koncept. Foretag bor bejaka hela
kedjan av effekter som CSR-aktiviteter kan bidra
med och félja detta hela végen. CSR 2.0
understryker darmed vikten av meningsfullt arbete
och liv jamsides med finansiell hallbarhet och
ekologisk integritet.
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Bilaga 7. Schwartz definition av varderingar

Samtliga grundvérderingar inom Schwartz (1992) teori om grundldggande vérderingar
uppfyller nedan ndmnda kriterier.

1.

Varderingar ar Overtygelser — Dessa ar omojliga att upplosa. | den utstrackning
varderingen ar influerad med kanslor blir de sarskilt svarrubbade. Detta innebér att om
en vardering hotas kommer den att forsvaras och nar den uppfylls upplevs
tillfredsstéllelse.

Varden ar kopplade till uppnabara mal — Genom att varderingar ar kopplade till mal,
motiveras atgarder for att uppfylla mal och vérdering.

Varderingar star dver sarskilda situationer och handlingar — En vardering genomsyrar
allt, mer &n bara i sarskilda situationer och handlingar. Denna funktion skiljer sig pa sa
satt fran normer och attityder som istéllet ar knutet till situationer eller specifika
handlingar.

Vérderingar tjanar som en standard eller ett kriterium — Varderingarna styr ens
utvérdering av omgivningen. Vad som uppfyller kriterierna for att uppfattas som bra,
daligt eller neutralt.

Ens grundlaggande vérderingar ar rankade i férhallande till varandra — Hur en individs
grundlaggande varderingar star sig i forhallande till varandra styr hur en handlar.

Den relativa betydelsen av flera véarderingar paverkar individens agerande — Instéllning
och beteenden har konsekvenser for mer an en grundvardering. Varderingar paverkar
agerande relevant i ett sammanhang och kan ske pa bekostnad av andra, egna
grundvarderingar.
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Bilaga 8. Hierarkisk vardekarta

En hierarkisk vardekarta (fortsattningsvis HVM) &r en typ av traddiagram som i denna studie
avser visualisera en kognitiv karta baserat pa ladderingintervjuerna. En HVM illustrerar hur
olika element (omnamnda- attribut, konsekvenser och varderingar) forhaller sig till varandra pa
olika nivaer av abstraktion (Attribut ar minst abstrakt, varderingar ar mest abstrakt).

Utover de element som illustreras i de olika nivaerna av en HVM (A, FK, PK & V) é&r
sambanden mellan dessa intressant i MEC. Nar man talar om féljderna som elementen ndmns
kan ett omnamnande kan vara primart- eller sekundart. Priméart omnamnande innebar att tva
koder ndmnts i direkt anslutning till varandra utan en kod i mellanleden samtidigt som ett
sekundart omnamnande innebar att tva kategorier benamnts i samma stege, utan att vara i direkt
foljd (Reynolds & Gutman, 1988). Anledningen till att sekunddra omnédmnanden ar intressanta
kan forklaras med hjélp av ett exempel. Betdnk att ett frekvent ndmnt attribut ar lokal
narvaro(A), om da attributet ar frekvent sekundart omnamnt med en vardering sasom sakerhet
(V) innebar detta att en respondent som nd&mner lokal ndrvaro ofta slutligen mynnar ut i en
vardering som kan kategoriseras in som under sékerhet (V). En ladderingintervju har som
malsattning att inledas med konkreta attribut for att avslutas i abstrakta varderingar. En intervju
inleds vanligen med att respondenten ndmner ett attribut eller en funktionell konsekvens som
sedan laddras ned i hierarkin for att slutligen mynna ut i en véardering.
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Bilaga 9. Laddering i kombination med Means End Chain

Detta delkapitel avser forklara for 1asaren hur MEC implementeras i semistrukturerade
ladderingintervjuer och skall bidra med forstaelse om intervjudelens praktiska genomférande.
Genom att anvanda laddering kan olika element (attribut, funktionella- och psykosociala
konsekvenser & varderingar varderingar) identifieras i hierarkiska kedjor. Det priméra syftet
med laddering som intervjuteknik ar att skapa kognitiva, hierarkiska véardekedjor for att
illustrera samband mellan attribut, konsekvenser och varderingar per respondent (Reynolds &
Gutman, 1988). En illustration av ett exempel pa en enskild ladderingdialog med en
respondent presenteras i figur B.

- Du berattade att du kér Volvo, varfor gor du det?

-Jag tycker att Volvobilar dr av h6g kvalite som passar for klimatet hdr i

Sverige. (Attribut: Hégkvalitativ)
- Varfor ar det viktigt for dig med en hog kvalitet pa bilen du kor?
-Hég kvalite fér mig innebdr hég sdkerhet ndr jag dr ute och kér
(Funktionell konsekvens: Sdkerhet)

- Varfor ar det viktigt for dig att kora en bil av hog kvalitet?

Det kdnns bra att jag kan lita pa att bilen fungerar som den ska,oavsett
férutsdttningarna som rader. (Psykosocial konsekvens: Driftsdkerhet)

- Varfor ar det viktigt for dig att kunna lita pa bilen nar du &r ute och kor?

- Det far mig att kdnna mig trygg, bdde fér mig och ndr jag skjutsar min
familj. (Vérdering: Trygghet)

Figur B- Exempel pa hur en ladderingintervju kan ga till med identifierade element presenterade inom parantes.

Genom att fler intervjuer som i figur B genomfordes identifierades ett flertal olika attribut,
konsekvenser och vérderingar med olika frekvens i omnamnande. For att uppna en mer
hanterbar dataméngd kategoriserades vissa av respondenters snarlika svar in under mer
omfattande koder enligt principerna for tematisk analys. Koden hogkvalitativ i det figurerade
exemplet kunde didrmed exempelvis innehdlla omnidmningar sdsom; ”Volvobilar haller en hog
kvalité”’, "Bilarna dr byggda med sofistikerad teknik och kunnig personal” eller ”Volvobilar
har alltid blivit byggda av kvalitativa material och hdller en hog standard”. FOr att dessutom
avgransa data till de mest relevanta koderna anvands ett ”cutoff-véirde” som baserades pé antalet
respondenter. Cutoff-varde innebér den undre grans av antal omnamnanden som maste uppnas
for att en karaktér skall inkluderas i vidare bearbetning av data i form av en hierarkisk
vardekarta (HVM). Nar kodning och avgransning ar gjord kan svaren sedermera illustreras i en
HVM som lases uppifran och ned, varvid figur C ger ett exempel pa i de figurerade intervjuerna
med olika volvodgare.
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Attribut (A) Haghkvalitativ (s=10) Snves desiga (n=T) Prisvird (n=1)

I

kL Y
Funktionell
konselovens Sikerhet (n=12) Bra tillval (n=1) Eymlig (n=3)
(FE)

e T

Dnftsikerhet (n=17) Avundsjuk granneln=2)

Trygehet (n=17) Prestige (n=1)

Figur C - Exempel pa en hierarkisk vardekarta baserad pa de figurerade intervjuerna med olika volvoagare dar
frekvens av omnémnd kod presenteras inom parantes. Strecken mellan koderna presenterar i identifierade stegar
och deras forhallande till varandra (egen illustration)

Pilarna i den hierarkiska vérdekartan i figur C illustrerar vilka koder som namnts i samband
med varandra. Antalet som presenteras inom parentes presenteras hur manga ganger en karaktar
(attribut, konsekvens eller vardering) totalt har ndmnts av respondenterna. Ett omndmnande
kan vara primart- eller sekundart. Primart omnamnande innebar som bekant att tva koder
namnts i direkt foljd, ett sekundart omnamnande innebar att tva kategorier benamnts i samma
stege men utan att vara i direkt foljd (Reynolds & Gutman, 1988). Genom att studera
ladderingintervjun i figur B kan en urskilja att hogkvalitativ och sékerhet ar priméart omnamnda
da de &r i direkt foljd. Hogkvalitativ och trygghet ar sekundart omnamnda eftersom de inryms
i samma stege, men namns inte i direkt foljd med varandra. Utifran vardekartan i figur C kan
intervjuerna med de figurerade volvodgarna sammanfattas i en primér vérdestege som
inkluderar de mest frekvent omnamnda koderna baserat pa antalet omnamnanden som utlases
ur parenteserna i HVM pa respektive niva. Den aggregerade vardestegen relaterat till detta
exempel presenteras i figur D.

Hogkvalitativ Sakerhet (FK) Drlftisllgrhet

(A)

Figur D- Exempel pa en primar véardestege som illustrerar de mest frekventa omnamningarna per kategori for
figurerade volvoagare (egen illustration)

Den priméra vérdestegen i figur D illustrerar vilka element (attribut, funktionella-, psykosociala
konsekvenser och varderingar) som respondenterna aggregerat tycker &r viktigast i sitt
volvoégande. Detta delkapitel exemplifierar hur MEC tillampas med hjélp av semistrukturerade
ladderingintervjuer
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Bilaga 10. Empiri Handelsbanken

1.1 Svenska Handelsbanken

Handelsbanken &r en bank som driver en decentraliserad affarsmodell som bygger pa det lokala
kontoret dar kunderna kan gora sina affarer pa den ort dar kredittagaren bor och verkar. Ett
exempel for detta kan vara en skogsagare som bor pa annan ort an var skogsfastigheten ar
belagen, detta innebar att kundansvar ligger pa det kontor dar kunden bor. Vidare innebar det
att skogs- och lantbrukskompetens maste vara spridd éver kontorsnatverket och inte enbart
lokaliseras till landsbygden. Grundidén i Handelsbankens decentraliserade affarsmodell &r att
arbetssatt och organisation utgar fran kontorets ansvar for enskilda kunder snarare an att detta
styrs pa central niva. | och med detta ar d&ven bankens mal forankrade lokalt och avser att banken
skall ha battre genomsnittlig Ionsamhet med jamforbara banker pa den lokala marknaden. Detta
innebdr i forlangningen aven att man stéller Ionsamhet snarare an volym i centrum for sina
affarer och med ledordet att den lokala omgivningens uppfattning av banken skall préagla det
dagliga arbetet i Handelsbanken.

1.1.1 Handelsbanken skog- och lantbruk

Handelsbanken introducerades formellt ar 2008 pa marknaden for skog & lantbruk genom att
tillsatta ett eget affarsomrade benimnt “’skog- och lantbruk”, vars huvudsakliga uppgift ir att
stodja lokala kontor i denna typ av affar. Affarsomradet arbetar dven strategiskt for att
identifiera och vinna ratt marknadsandelar pa ratta lokala marknader samt starka bankens
position i ett segment med traditionellt starka konkurrenter som Landshypotek, Sparbankerna
och Danske bank. Att vinna 6ver kunder inom segmentet handlar for stéllforetrddande
affarsomrédeschef Rolf Attingsberg om kommunikation (pers.kom., 2018). Handelsbanken
skog- och lantbruk har positionerat sig for att starka positionen pa marknader via de drygt 400
lokala kontoren i Sverige genom lokalt CSR-engagemang. Bankens avsikt ar att anvanda CSR
som ett kommunikationsverktyg for att delvis sprida information om bankens tjansteutbud men
samtidigt kommunicera sina véarderingar med en lokal marknad (Ibid.).

1.2 Hallbarhet i Handelsbanken

Handelsbanken likstaller begreppet CSR med hallbarhetsarbete (pers.kom.,Jamal-Bergstrom,
2019). Banken arbetar enligt den sa kallade kyrktornsprincipen vilket idag innebar att man som
affarskoncept valt att satsa pa lokal narvaro pa de orter dar affarerna gors genom sitt vida
kontorsnat i Sverige. Detta koncept syftar till att nyttja fordelarna med lokalkdnnedom och
relationsskapande med kunderna pa de lokala hemmamarknaderna (Handelsbanken, 2018a).
Handelsbankens verksamhetskoncept bygger darmed pa en decentraliserad princip dar
verksamhet och affarsbeslut som ror relationsskapande tas nara kunden (ibid.). Banken &r
geografiskt organiserad genom regionala huvudkontor med stddjande funktion mot
lokalkontoren for att skapa goda forutsattningar for kund- och samhallsrelationer pa lokala
marknader. De lokala kontoren &r de enheter med kundansvar ¢ver kunderna, dér en
kontorschef leder verksamheten som ansvarar for affarer och engagemang inom kontorets
verksamhetsomrade. Lokalkontoren utgor pilspetsen i hur Handelsbanken &r organiserade
vilket presenteras i figur E. Generellt finns en person pa varje kontor med utdkat ansvar och
utbildning kring skog- och lantbruksaffarer. Stdodjande funktioner som Skog- och
lantbruksspecialister finns organiserade finns i regionala enheter likvdl som i det
koncerngemensamma affarsomradet skog- och lantbruk (Handelsbanken, 2018b).

67



Landsorganisationer
Koncerngemensamma Koncerngemensamm :
e o och regionala
enheter och staber a affarsomraden
huvudkontor

Figur E. Organisationsprincipen fér Handelshanken dar kontoren utgor pilspetsen som star narmast kunden.
Darbakom finnes stédjande funktioner som stddjer kontoren i deras arbete.

Som figur E illustrerar bygger affarskulturen idag pa langsiktighet, kostnadsmedvetenhet och
lag risktolerans i syfte att driva bankverksamheten pa ett ansvarsfullt och hallbart sétt, med
ansvar éver direkt likval som indirekt paverkan (Handelsbanken, 2018b).

1.2.1 Handelsbankens hallbarhetsstrategi

Inom banken ar malsattningen med hallbarhet att méjliggora for framtida generationer att leva
ett lika kvalitativt liv som vi lever idag med avseende pa miljo, samhalle och ekonomi
(Handelsbanken, 2019). Inom hallbarhetsarbetet ar bankens roll i samhallet att vara en tillgang
snarare dn en belastning for miljo och samhalle. Hallbarhetsstrategin idag har ett perspektiv att
riktas mot de befintliga kunderna for att starka relationen mellan bank och kund samtidigt
anvands CSR restriktivt i extern marknadsféring och ar snarare nagot som genomsyrar bankens
dagliga arbete. Darav finns det potential att utnyttja CSR i storre utstrackning for att na
kunderna. Malsattningen for CSR i banken ér att halla ett konsumentperspektiv och aktiviteter
skall fokuseras pa sadant som kunderna upplever som viktigt (pers.kom.,Jamal-Bergstrom,
2019).

Hallbarhetsarbete i en bank ar brett da man paverkar samhalle och miljo bade direkt och
indirekt. Den direkta paverkan som banken har &r marginell i jamforelse med den indirekta
paverkan, dven om ansvar tas i bada leden. Den direkta paverkan handlar om att beakta
hallbarhet i anvandning av papper, energi och transportmedel for tjansteresor pa de egna lokala
och regionala kontoren. Sett ur ett hallbarhetsperspektiv har banken en liten klimatpaverkan
vilket innebar att den medvetna strategin att arbeta aktivt med att minska direkt paverkan
handlar priméart om att halla ryggen fri och férega med gott exempel internt mot anstéllda likval
externt mot kunder och andra intressenter (Handelsbanken, 2019). Inom ramarna for
definitionen av hallbarhetsarbete innebar indirekt paverkan ansvar over kreditgivning. |
praktiken betyder detta en restriktiv kreditgivning och hég kundkannedom for att ha gott
underlag i valet av till vem man beviljar krediter. Nar man finansierar foretag ser man till att de
man lanar ut till kommer bedriva en hallbar verksamhet, vilket aven galler i
kapitalforvaltningen. Vad som avses med detta dr att banken skall beakta kundens
forhallningssatt till manskliga rattigheter, grundlaggande principer om arbetsvillkor,
miljohansyn och bekampning av korruption vid kreditbedémning. Att arbeta med hallbar
utlaning till privatpersoner handlar om att forsakra aterbetalningsformaga for att undvika att de
hamnar i ekonomiska problem (pers. kom., Jamal-Bergtrom, 2019).

Det decentraliserade arbetssattet innebar att bankens policy rorande det praktiska arbetet med
hallbarhet formulerad pa sa satt att kontoren sjalva har stort svangrum att anpassa och tolka
dokumenten for att anpassas mot den egna lokala marknaden. Att anpassa sitt hallbarhetsarbete
till den lokala marknaden innebér att stort ansvar hamnar pa kontoren och ansvariga
kontorschefer. Fram tills idag & manga engagemang inriktat mot barn och ungdomar vilket
innebar besok pa skolor och foreningar dar man talar med ungdomar och foraldrar om
privatekonomi, jamstélldhet och integration. Handelsbankens skog- och lantbrukskunden é&r i
genomsnitt ingen ungdom utan snarare mer kommen till aren. Detta innebér att i dagslaget &r
kundgruppen en annan &n den priméra kategorin for hallbarhetsarbetet vilket understryker ett
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behov av att undersoka segmentets preferenser. | arbetet med CSR som verktyg i
marknadsforing mot skog-och lantbrukskunder &r det viktigt med trovérdighet i
argumentationen och att uppméarksamma skog/lantbrukaren som enligt bankens erfarenhet
ibland kanner sig forbisett och oférstadd (pers.kom.,Jamal-Bergstrom,2019).

Sett till att den hallbarhetspolicy som existerar ar generellt formulerad finns heller inga
rapporteringskrav mellan de lokala kontoren och bankens centrala hallbarhets- och
informationsavdelning. Dock gors det idag satsningar pa att kvantifiera data pa lokala CSR-
engagemang, men inte med malet att kartlagga vad som gors. Istallet avses kvantifiera hur
manga- och vilka kontor som engagerar sig med lokalt hallbarhetsarbete (pers. kom., Jamal-
Bergstrom, 2019). | dagslaget &r 600 initiativ identifierade hos de 6ver 400 kontoren i Sverige,
dar det i vissa fall ar kontor som har flera registrerade engagemang och vissa som inte har nagra
alls (Handelsbanken, 2019). Det finns inget system for insamlandet av data eftersom
rapporteringskrav saknas, utan i dagsléget sker en manuell insamling och registrering av CSR-
initiativ med hjalp av regionkontoren som fatt uppgiften fran den centrala hallbarhets- och
informationsavdelningen  (pers.kom.,Jamal-Bergstrom, 2019). Enligt Handelsbankens
informations- och hallbarhetschef Elisabeth Jamal-Bergstrom (pers. kom., 2019) star sig
banken bra i konkurrensen gentemot de andra storbankerna sett till CSR-engagemang. Den
lokala narvaron &r en styrka som innebdar att man kan anpassa sitt arbete efter vad de olika lokala
marknadernas kunder efterfragar. Sett till CSR-engagemang &r Swedbank den stora
konkurrenten, framforallt eftersom de ocksa fortfarande arbetar med lokala kontor och lokal
narvaro (Ibid.).

Strategin for framtida hallbarhetsarbete ar att fortsatta praktisera hallbarhetsarbete lokalt knutet
och nyttja kontorsnatet som uppstatt tack vare den decentraliserade affarsmodellen. Trenden
idag ar att nyttja synergieffekten mellan hallbarhetsinitiativ och bankens tjansteerbjudande for
att kombinera de olika nyttorna, vilket kan exemplifieras genom att halla lokala skogbrukskolor
for den lokala marknadens skogségare. | framtiden 6vervags strategin att utvecklas genom att
satta av tid for personalen att 4gna sig at samhallsengagemang och vélgorenhet utan den starka
kopplingen till bankens tjansteerbjudande som kan exemplifieras av praktiskt filantropiskt
arbete. Framtidens hallbarhetsstrategi 6vervags innehalla att banken skall ses som bollplank for
okad hallbarhet i vardagen, precis som energibolag och mataffarer, skall banken utbilda sina
kunder att leva mer hallbart for att uppna mer langsiktigt hallbarhet istallet for att skanka pengar
till valgorenhet. Detta for att uppna ett mer integrerat hallbarhetsarbete (pers. kom., Jamal-
Bergstrom, 2019).

1.3 Intressentdialog

Ar 2017 genomfordes en fordjupad kvalitativ intressentdialog med externa och interna
intressenter som en del i ett forbattrat hallbarhetsarbete. Syftet med den fordjupade dialogen
var att identifiera de mest relevanta hallbarhetsfragorna som banken skall 4gna sig at med start
under 2018-ars verksamhetsar (Handelsbanken, 2017). Dialogen genererade sex vasentliga
hallbarhetsfragor varav tva ses som sarskilt intressanta for denna studie; Banken och kunderna
samt Banken i samhallet eftersom dessa har en direkt koppling till CSR 2.0 vilket introduceras
i kommande kapitel. Handelsbanken anser att en viktig aspekt av att vara en ansvarsfull bank
ar att vara lyhoérd for intressenternas forvantningar genom Iépande dialoger och utbkad
intressentinsikt. Intressenterna & manga och stracker sig fran enskilda individer till
myndigheter. Av banken ar kunderna ansedda som de viktigaste intressenterna dar dialogen &r
som mest frekvent. | sitt relationsbyggande arbete avser Handelsbanken bygga och uppratthalla
langsiktiga relationer. Dialoger med samhallet sker lI6pande med olika tillsynsmyndigheter,
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centralbanker och regelverksorgan pa nationell och internationell niva. I samhallsdialogen ingar
aven kontakt med ideella intresseorganisationer (Ibid.).

1.3.1 Banken och kunderna

Relationen mellan banken och kunderna fyller en viktig roll ur ett hallbarhetsperspektiv (pers.
kom., Jamal-Bergstrom, 2019). Vasentliga fragor som observerades genom intressentdialogen
2017 ar ndjda kunder, hog tillganglighet, ansvarsfull kreditgivning, ansvarsfull forsaljning och
radgivning samt integritet och sekretess (Handelsbanken, 2018b). Relevant for denna studie &r
“nojda kunder” vilket innebdr att beakta hur man skall mota och Overtrédffa kundernas
forvantningar pa service och tjanster, sérskilt behovsanpassat. Det fokus som laggs pa lokal
narvaro och langsiktighet vags in i perspektivet kring kundrelationer som star centralt i detta
arbete och uppnas med hjéalp av det decentraliserade affarskonceptet med det omfattande
kontorsnatverket. Dessa tva ovannamnda fokuspunkter for denna studie kan behandlas som
generellt for bankens kunder och berdr skog- och lantbrukskunder likvdl om andra
kundsegment. En annan vasentligt fragestallning om végs in i detta arbete ar intresset for att
uppna ansvarsfull forsaljning och radgivning vilket kan uppnas med hjalp av frivilliga
samhallsengagemang (ibid.). Ett specifikt engagemang som ror skog- och lantbrukskunder
vilket beror ansvarfull forsaljning och radgivning ar aktiviteter som terminsklubbar,
skogsbruks- och fastighetségarskolor. Dessa aktiviteter innebar att kunder bjuds in att delta i
olika temakvéllar med syfte att utbilda kunderna och starka relationer. Dessa kvéllar inkluderar
dven andra intressenter som skogsbolag och redovisnings- och radgivningsforetag om
tillsammans med banken utbildar om @mnen i hallbart skogsbruk, olika certifieringsprogram,
skogligt foretagande, redovisning och generationsskifte for att ndmna nagra. | detta finns
flertalet syften, dar miljé genom certifieringar och koldioxidbindning inkluderas, men aven att
kunniga skogsagare och vélskotta skogar innebar en lagre risk for banken om lanat ut pengar
till dessa verksamheter (pers. kom., Nyman, 2019). For banken &r matningar av kundndjdhet
centralt i arbetet med samhallsengagemang. Varje ar genomférs en marknadsanalys av EPSI?-
gruppen dar Svenskt kvalitetsindex (SKI) &r en del av den dvergripande analysen. SKI
genomfor bland annat oberoende méatningar av kundngjdhet inom bankindustrin. Matningarna
av SKI visar aven att sambandet mellan hallbarhetsengagemang och kundndjdhet vaxer sig allt
starkare, séarskilt med avseende pa privatkunder, vilket gor detta index relevant att inkludera i
studien (Svenskt kvalitetsindex, 2018).

1.3.2 Banken och samhéllet

Bankens roll i samhallet ar ytterligare en dimension av hallbarhet som fyller en central empirisk
roll i denna studie. Vasentliga fragor observerade genom intressentdialogen som beaktas i
Handelsbankens hallbarhetsarbete angaende bankens roll i samhéllet ar lokal narvaro, att
banken inte skall ligga samhéllet till last samt bankens roll som skattebetalare. Detta innebar
att bankens egen uppfattning kring det decentraliserade affarskonceptet och den starka lokala
forankringen i det rikstackande kontorsnatet &r ett viktigt verktyg i bankens hallbarhetsarbete.
Banken skall bidra till det lokala samhéllet dar man bedriver sin verksamhet genom att hoja
lokal sysselsattning men dven att engagera sig lokalt i hallbarhetsprojekt (Handelsbanken,
2018Db). Bankens olika typer av samhéllsengagemang idag inkluderar olika typer av filantropi,
foreningssponsring, utbildningspaket i privatekonomi for nyanlanda och skolungdomar samt
bidrag till forskning och utbildning for att nd&mna ett urval. Denna typ av engagemang har en
mer diffus koppling till skog- och lantbrukskunder, utan riktas istallet mot de lokala regioner
dar dessa ar verksamma (pers. kom., Nyman, 2019). Under 2018 engagerade sig Handelsbanken

2 Extended performance satisfaction index (EPSI)
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i 608 kontorsdrivna hallbarhetsinitiativ knutna till de egna lokala verksamhetsomradena som
presenteras kategorivis i figur F (Handelsbanken, 2019).

\ \J

'0

Valgérande andamal % = Sport och kultur %

m Lokala naringslivet % m Barn och skola %

m Jamstalldhet, mangfald och integration % m Forskning, universitet och hogskola %
Ovrigt %

Figur F. De lokala kontorens 608 st. hallbarhetsengagemang under 2018 fordelade kategorivis. (Kalla:
Handelsbanken, 2019)

Som figur F illustrerar arbetar banken inte bara med hallbarhet mot det lokala samhéllet genom
att erbjuda banktjanster, utan bidrar &ven med flera funktioner gentemot lokal omgivning
genom hallbarhetsarbete och frivilligt engagemang. Kontoren engagerar med lokala initiativ
och engagemang kring foreningsliv och valgorenhet for att starka samhallets bild av kontoret
och Handelsbanken som varumaérke (Ibid.).
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