LUNDS UNIVERSITET

Campus Helsingborg
Institutionen for Service Management

Offside Malmo FF

Serviceproblematiken vid evenemang
med flera aktorer

Sasa Vejzovic
Jakob Svensson

Handledare: C-uppsats
Hans Lindquist VT- 2006
Gustaf Kastberg

Erika Andersson Cederholm



Innehallsforteckning

Abstract
Sammanfattning
Inledning
Syfte
Fragestéllning
Metod
Begransningar
Teori
Kontraktsstyrning
Transaktionskostnadsteori
Nétverksteori
Intressenter
Intervju med Jan-Olov Kindvall
Intervju med Nisse Lovén
Intervju med Per-Olov Bergqvist
Intervju med Torbjorn Lundgren
Intervju med Jonas Rasmusson
Analys
Diskussion
Slutsats
Kallforteckning
Bilaga 1

o 9 SN U i O A W

W W N N NN e e e s m m
e — — 2 I 7S B U NN N [ S (S R S e R )]



Abstract

A football club of Malmo FF's size and ambition on field must reflect the same level
of ambition off field. With a hundred of thousands visitors every year at their home
games, all the involved operators must work together and communicate efficiently to
be able to offer the costumers a good football experience. This essay investigates
closer those problems that can occur and why. This is done by interviewing the
biggest operators involved and listening to their side of the story and trying to
criticize their view through theories written by experts within this field of

knowledge.



Sammanfattning

En sé stor fotbollsklubb som Malmé FF, med stora fotbollsambitioner pa plan, maste
kunna ha samma ambitioner utanfér plan. Med flera hundratusen askédare om aret pa
sin hemmaarena maste de inblandade aktorerna kring evenemanget samarbeta och
kommunicera effektivt for att erbjuda kunden en bra fotbollsupplevelse vid varje
hemmamatch. 2009 invigs en ny arena i Malmo och merparten av aktorerna verkar

tro att alla problem kommer att byggas bort.

Uppsatsen undersoker ndrmare de problem som kan uppsta och varfor de uppstér nir
flera aktdrer arbetar tillsammans med ett aterkommande projekt. Detta gérs genom
att prata med och intervjua de stora inblandade aktérerna och hora deras syn pd saken

och vidare kritisera dessa synsitt med hjélp av teorier inom omradet.

Vi aterfinner flera av de problem vi hittar i teorin nér vi intervjuar de inblandade
aktorerna runt Malmo FFs hemmamatcher. Kontrakten dr vaga om ens befintliga och

det finns fa officiella riktlinjer om hur samarbetet mellan aktorerna ska fungera.

Arbetet gar mycket pa rutin, forberedelser och genomforandet av evenemangen ir till
stor del en repetition av tidigare evenemang. Kvalitetskontroller och uppfoljningar av
arbetet dr fa och risken att fel och brister aterupprepas ar stor. Vi undersoker vilka
risker det innebér att hyra ut delar av verksamheten till externa aktdrer och vilka

foljder detta kan fa for servicen.

Slutsatsen &r att Malmo FF bor styra upp sina relationer med de andra aktorerna och
se over sina kontrakt. Det maste finnas klara direktiv att falla tillbaka pa nir den
goda vinskapen fallerar. Kvalitetskontroller maste inforas for att kontrollera hur vil
verksamheten verkligen fungerar. Den officiella kommunikationen mellan aktoérerna
maste forbéttras och rutiner for rapportering om klagomal och problem till de olika
aktorerna méste forbittras. Detta maste goras pd en gang for att fa samarbetet att

fungera vél nér den nya arenan ska invigas.



Inledning

Mycket har forédndrats inom svensk fotboll under de senaste aren. Kanske inte sa
mycket som man kan ha hoppats pa inom sjélva fotbollen som sport men definitivt
kring sjdlva evenemanget. Att ga och titta pa en allsvensk fotbollsmatch innebér, nu
for tiden, inte att man kommer fem minuter innan avspark, kdper sin biljett, sitter sig
ner pé en trdbank med en stor grillad med senap och tittar pa tva lag som tjongar boll
pa en lerig fotbollsplan. Nu for tiden ska det hédnda sa mycket kring sjélva
evenemanget och forvéntningarna dr stora. Arenorna borjar fyllas en och en halv
timme innan matchstart. Det hejas och sjungs pa uppvarmningen. Det dricks 6l.
Besokarna koar for att 4ta snabbmat redan innan matchstart. Det siljs souvenirer.
Forsnacket sdnds pa storbildsskédrm. Barn spelar formatcher och fordldrarna hejar pa,
uppbackade av den 6kande supporterskaran. Evenemanget dr sd mycket mer én bara
fotboll. Arenadgarna, sponsorerna, fotbollsklubbarna — de vill alla haka pa

utvecklingen. Allt gors for att tillfredstélla besdkarna och locka nya.

Under 2005 gjordes 207 503" publikbesdk pa Malmé stadion for att se Malmé FF
spela. For att klara av evenemang av sddana proportioner behdvs en stor
organisation. Detta leder till att allt fler foretag blandas in och alla vill ha en bit av
kakan. Fler asikter behdver horas och fler onskeméal behover uppfyllas. Kan alla
aktorer alltid vara n6jda? Jobbar alla efter sitt eget intresse eller har man tankarna pa
den egentliga anledningen man &r dér fOr; att serva besdkarna, som &r dér for att

uppleva fotboll?

Den 17 april spelade Malmo FF pa Malmo Stadion mot Hammarby IF. Vi lit
kioskpersonalen pa en lidktarsektion rdkna antalet fragor géllande vigen till
toaletterna. Ndgra veckor senare, den 8 maj spelade Malmo FF aterigen pé stadion,
denna gang mot Helsingborgs IF. Vi hade infor detta mote satt upp tre stycken A4
ark med pilar som visade vdgen till toaletten. Forfragningarna minskade med mer an

50 %, trots att publiken denna match var 75 % storre. Enkel 16sning, 4ndd har den

' Tillgénglig: <http://www.aik.se/fotboll/aikindex.html?/fotboll/biljett/publikbarometer2005.html>



inte genomforts pa de 48 ér stadion har funnits. Varfor, kan man fraga sig. Kanske
inget stort problem men sddana hér saker uppkommer varje match. Vi ska forsoka
titta pd varfor de uppkommer och hur man kan underlétta for sig och andra aktorer
som dr inblandade for att tillsammans kunna utveckla sig sjdlv och sjdlva

evenemanget for besdkarna.

Syfte

Syftet med arbetet &r att studera samarbetet mellan olika aktdrer som driver ett
gemensamt, aterkommande evenemang. Vi vill undersoka och belysa existerande och
mojliga samarbetsproblem och intressekonflikter som kan uppsté, samt vad som
krivs av arbetet for att fora evenemanget smidigt framat. Vi har valt att studera dessa

fragor med utgdngspunkt frdn Malmo FF:s evenemang pa Malmo Stadion.
Vi tror och missténker att det finns en rad tjénster pa stadion som inte haller en

tillfredstillande kvalité beroende pa en miangd faktorer, bland dem svarigheter att

organisera dd manga olika aktorer dr inblandade.

Fragestillning

e Vilka problem kan uppsté i samarbetet mellan flera aktorer i ett

aterkommande gemensamt evenemang?

e Varfor uppstér dessa problem?

e Hur I6ser vi dessa problem?



Metod

Vi har arbetat bdde med observationer runt evenemangen pd Malmo stadion. Vi har
genomfort intervjuer med representanter fran Malmo FF, (Jan-Olov Kindvall och
Nisse Lovén), MFF Support,( Jonas Rasmusson), Fritidsforvaltningen (Per-Olov

Bergqvist) samt Torbjorn Lundgren som driver kioskerna pa stadion.

Vi borjade med att studera och observera ett besok pa Malmo stadion ur en besokares
perspektiv. Vidare pratade vi med andra besdkare for att forsoka fa en uppfattning
om de servicebrister som var uppenbara. Samtidigt forsokte vi i intervjuerna med
aktorerna fa fram information som kunde vara relaterat till dessa problem.

Till intervjuerna anvénde vi oss av fragor (se bilaga 1), dessutom tillkom en méngd
foljdfragor. Vi genomforde ocksa ett enklare experiment under tva matcher pa

stadion, gillande skyltningen till toaletterna.

Begrinsningar

Malmo FF dr en forening och fungerar inte helt som ett foretag, diarfor kan vissa
beslut hos foreningen tas pa andra grunder dn de skulle gjorts i ett vinstdrivande
foretag med aktiedgare. Det finns ocksa ett par andra aktorer som vi har valt att
uteldmna dé vi tycker att de inte direkt kan paverka situationen pa stadion. Bland
dessa finns de foreningarna som &r anstdllda av Torbjorn Lundgren och det
vaktbolaget som Malmd FF hyr véktare av for att komplettera sin sékerhetsstyrka.

Dessa styrs direkt av de aktorer vi valt att intervjua.



Teori

Alla aktorer maste samarbeta for att evenemanget ska bli tillfredstdllande for kunden.
Enligt Mia Larsson® (2003, s.122) sa skapar ett antal aktorer skapar tillsammans

bilden av ett evenemang, vilken antas locka till sig besokare.

Da flera aktorer dr delaktiga dr det svart att prata om en marknadsforingsstrategi och
ett projekt, utan snarare flera projekt som jobbar med evenemanget. Alla aktorer
arbetar med sina egna intressen i bakhuvudet, enligt Larsson (2003, sid. 123).

Olika intressen innebér ocksé att det finns flera olika mal och organisationer, vilket
antas leda till forsdmrad effektivitet for evenemanget som helhet, enligt Larsson

(2003 s. 123).

Larsson (2003, s. 123) papekar vidare att organisatoriska natverk kan var antingen
hart knutna eller 16st knutna, beroende pa intensiteten, kvaliteten och typen av
interaktioner som forekommer. En viktig faktor for hur 16st eller hart ett niatverk
fungerar é&r tillit. Denna byggs upp med tiden och kan givetvis raseras vid

oforutsedda hindelser eller tillexempel utbyte av personal.

Tre starka intressegrupper man kan finna i samband med ett evenemang &r
kommunala organisationer, lokala foretag och sjdlva evenemangsarrangdren. I vért
fall ar detta Fritidsforvaltningen, en organisation under Malmo Stad, Torbjorn
Lundgren som driver kioskerna pd Malmo Stadion och sjdlva arrangdren Malmo FF.
Andra aktorer kan vara sponsorer, media, foreningar som har samband med
evenemangets tema samt branschorgan. Bland dess dterfinner vi Malmo FFs
officiella supporterférening MFF Support och Svenska Fotbollforbundet, som satter
upp regler kring de svenska fotbollsevenemangen. Naturligtvis dr det svart kartligga
alla aktorer som pa ett eller annat sitt deltar, eller forsoker delta i evenemanget

hiavdar Larsson (2003 s.140).

? Larsson, Mia (2003). Evenemangsmarknadsforingens organisering: Interaktion mellan aktérer pa ett
politiskt torg. Diss. ETOUR Vetenskapliga bokserien V 2003:11. Ornskéldsvik: Agrens Tryckeri AB.



”Studier har visat att festivalbesdkare soker nya, annorlunda och spannande
upplevelser. ... Ett evenemang som inte fornyar sig kan dérfor ha svart att attrahera

aterkommande besokare” (Larsson 2003 s. 81).

Larsson pipekar ocksé att om ett evenemang regelbundet genomgar foréndringar,
men behdller sina karaktdrsdrag ddrigenom kan bygga en starkare image, vilket kan
oOka attraktiviteten (2003 s. 81). Fotbollen i sig bjuder givetvis pa en ny match under

varje evenemang, men inramningen ar i stort det samma.

Ett aterkommande evenemangs popularitet gar i cykler, for att motverka en nedging i
antalet besokare krdvs en anpassning till gdllande trender och en fornyelse av
produkten hiavdar Larsson (2003, s. 82). Detta kan i en fotbollsklubb bade innebira
att man fornyar fotbollen i sig i form av nya spelarkdp och dylikt men framforallt
géller det produkten runt om fotbollen. Detta kan vara servicen kring arenan,

inramningen av evenemanget och bi-aktiviteter.

I aterkommande projekt dér repetitiva uppgifter utfors har aktérerna en klar och
gemensam bild om vad som ska gdras, och hur det ska goras. De har haft uppgiften
innan, och kommer att ha den igen, och har darfoér en gemensam tolkning av

situationen hdvdar Larsson (2003, s. 84)

Enligt Larsson (2003, s. 84) sé fordndras ldget om en arbetsgrupp, eller en individ
inom den byts ut. Da ér arbetsuppgiften ny och kommer tolkas annorlunda. Néar unika
uppgifter utfors kriavs entreprendrskap, da ingen har omedelbara kunskaper om
uppgiften. Dessa uppgifter kraver flexibla och kreativa l6sningar. Det dr ofta vid
dessa tillfdllen uppenbar fornyelse sker. Kunskap fir himtas fran tidigare
erfarenheter av andra uppgifter. I repetitiva uppgifter dr det snarare forfiningar som

gors utifran tidigare tillfallen.

Ett projekt kan innebéra allt frén en forfining, en stegvis fordndring av ett evenemang
till en helomvandling. Vad som sker och hur detta sker beror till stor del pa

meningen med projektet, en produktférindring, men dven beroende av hur de



inblandade aktérerna uppfattar och forvantar sig evenemanget. Detta styrs till stor del

av arbetsgruppens beteende och gemensamma vérderingar skriver Larsson (2003, s.

85).

Varje enskilt evenemang péborjas med liknande, men olika villkor. Har har man
tillfélle att anvédnda sig av erfarenheter fran tidigare evenemang, vilket ofta inte gors,
utan allt gar pa rutin och samma arbetssétt upprepas pd evenemang efter evenemang.
Aven misstagen tenderar att upprepas héivdar Larsson (2003 s. 85). Detta giller
framforallt de misstag som inte &r stora nog for att uppmérksammas eller helt enkelt

inte rapporteras in till aktdren ifraga.

Trots att man genom erfarenheter i upprepade projekt borde ha mojligheten att dra
nytta av gamla ldrdomar, och genom dessa fornya sitt arbetssitt, och i forlaingningen
produkten, s& gors sillan detta. Proceduren blir istillet institutionaliserad och man
héller sig till de arbetssdtt som fungerat tidigare. Fornyelse och nytdnkande tolereras
inte dé detta pé kort sikt kan leda till 6kade kostnader. Arbete vid dterkommande
evenemang kan latt uppfattas som repetition, och déarfor framjas inte nytdnkande och

nya arbetssitt enligt Larsson (2003, s. 85)

Kontraktstyrning

Under ett storre evenemang ar det oftast fler 4n en aktor inbladad for att allt ska
fungera korrekt. Det finns visserligen en aktdr som anses vara hogst ansvarig for
projektet men manga av uppgifterna ar fordelade pa andra aktdrer. Denna delegering
sker oftast under kontrakt och denna organisationsform kallas for kontraktstyrning.
Med kontraktstyrning menas en styrning av verksamhet som utfors av externa
entreprendrer eller interna utforarenheter baserat pa kontrakt i form av

dverenskommelse med bindande verkan enligt Karin Bryntse® (2000, s.3)

? Bryntse, Karin (2000). Kontraktstyrning i teori och praktik. Lund: Business Press.



Kontraktstyrningen dr ingen ny organisationsform. Redan pa 1600-talet 1 Stockholm,
och dnnu tidigare 1 Tyskland, gjordes forsok att utkontraktera sophanteringen i staden
till olika entreprendrer skriver Bryntse (2000, s. 3). Denna organisationsform
utvecklades senare och expanderade. Flera faktorer tros ha haft sin inverkan pa
okningen. En forklaring &r behovet av att 6ka effektiviteten 1 den expanderande

tjénstesektorn genom specialisering och arbetsdelning fortsétter Bryntse (2000, s. 7).

Flera internationella och svenska utvéirderingar har kommit fram till att
utkontraktering har lett fram till kostnadsreduceringar pa mellan 5% och 20 % inom

den offentliga sektorn skriver Bryntse, (2000, s. 11).

Kostnadsreduceringar i alla d&ra men kontraktstyrning har ocksa, trots detta, varit
mycket omdiskuterat, speciellt inom den offentliga sektorn. Detta pd grund av att
man tycker att den leder till dilig uppfoljning, dilig kontroll, stora intressekonflikter
och kostsam administration skriver Bryntse (2000, s. 13)

Transaktionskostnadsteori

Transaktionskostnadsteori innebér att en organisation viljer att sjilv driva alla
aspekter av sin verksamhet om detta dr effektivare och billigare én att utkontraktera
verksamheten till olika entreprendrer skriver Bruzelius & Skirvad® (2004, s.80).
Nér man ska definiera effektivare och billigare sa talar man om
transaktionskostnaderna. Transaktionskostnaderna innebér alla kostnader, utover
sjalva marknadspriset pa sjdlva varan/tjansten som &r forknippade med marknaden

enligt Bruzelius & Skérvad (2004, s.80)

Transaktionerna pa en marknad dr enligt transaktionskostnadsteorin
att foredra om summan av marknadspriset for varan/tjdnsten och
transaktionskostnaderna dr ldgre dn kostnaderna for att framstdlla

tjdnsten i egen regi. (Bruzelius & Skdrvad 2004, s. 80)

* Bruzelius, H. Lars & Skirvad, Per-Hugo (2004). Integrerad organisationslira. Lund: Studentlitteratur
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Natverksteori

Nétverksteorin pAminner mycket om kontraktstyrning. Hir handlar det ocksa om att
skapa ett nédtverk av intressenter, det vill sdga entreprendrer som jobbar under
kontrakt. Skillnaden hir &r att detta nétverk inte bara bygger pa juridiska och
kommersiella villkor utan pa fortroende enligt Bruzelius & Skérvad (2004, s. 81).
Natverksteorin anvands for att djupare kunna forsta samarbetet och relationerna

mellan de olika intressenterna.

Just fortroende och tillit mellan organisationer i ndtverket har
blivigt allt viktigare for att forsta och forklara ett nétverks
effektivitet. (Bruzelius & Skdrvad, 2004, s. 81)

Intressenter

Intressesynsittet utvecklades fore och efter andra vérldskriget och gor det mojligt att
analysera en organisations intressenter och hjélper till att forstd organisationens
forutsittningar och utvecklingsmojligheter skriver Bruzelius & Skérvad (2004, s. 86)
I en kontraktstyrd organisation finns det manga intressenter. Ménga
aktorer/entreprendrer som vill i sina affarsvisioner och affarsstrategier igenom i
nitverket. Alla intressenter stir inte i samma beroendeforhallande och har inte lika
stort inflytande 6ver organisation eller ndtverket. Det &r viktigt att det skapas en
balans mellan alla intressenter sé att organisationen kan fortsétta att utvecklas framat

enligt Bruzelius & Skérvad (2004, s. 83).
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Intervju med Jan-Olov Kindvall

Jan-Olov Kindvall &r projekt projekt- och administrationsansvarig pA Malmo FF.
Han dr medverkande i kontraktsskrivning och kontakt med aktérerna kring Malmo

FFs evenemang.

Malmo FF har egentligen ett vdldigt enkelt kontrakt med dgaren av Malmé Stadion,
Fritidsforvaltningen. Malmo FF hyr stadion varje hemmamatch och har fulla

rattigheter att géra vad de vill med den forutom att dndra pa konstruktionen. Vidare
har Malmé FF ocksé alla réttigheter for mat och dryckesforséljning pd stadion. Mat

och dryckesrittigheterna hyr de i sin tur ut till Torbjérn Lundgren.

Med MFF support som ér den officiella supporterforeningen till Malmo FF har
Malmé FF inga officiella kontrakt forutom angéende forséljning av officiella

souvenirer.

Malmoé FF har med fritidsforvaltningen egentligen bara ett officiellt mote om éaret,

innan sdsongen bdrjar. Annars sker all kommunikation pa ett dagligt inofficiellt sitt.

Med Torbjorn som driver kioskerna har Malmé FF mycket kommunikation och i
deras kontrakt star lite mer detaljerat vad och hur saker ska goras. T.ex. far Torbjorn

endast sélja varor fran foretag som ingar i Malmo FF:s sponsornitverk.

Enligt Kindvall arbetar Malmo FF mycket med evenemang utdver sjdlva matchen
men dessa evenemang &r framst till for deras sponsorer. Det ror sig om kundméten
och dylikt som oftast sker i1 uppstéllda télt utanfor sjdlva arenan. Dessa kundméoten
och andra sponsortraffar pagar sillan pa helgerna utan oftast vid de matcherna som
spelas pé vardagarna. Darfor arbetar Malmo FF aktivt med att f4 s4 manga matcher
pa vardagarna istillet for helgerna. Enligt Kindvall sa stir sponsorkopplade askadare
for mer dn 50% av besokarna pa vardagsmatcherna. Man arbetar ockséd mycket med
marknadsgrupper dir man lyssnar pé sina sponsorer och tar deras asikter i

begrundan.
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Kindvall hoppas att den nya arenan som stér fardigt 2009 ska kunna fungera mycket
bittre som en evenemangsplats for dessa sponsormdten och dven for andra
evenemang som ér till for den ’vanliga” besokaren. Enligt Kindvall har man sett en
stor 6kning av framfor allt kvinnliga besdkare och fler barn pad matcherna och
askddare som kraver ett storre serviceutbud &n bara sjdlva matchen. Den nuvarande
arenan dr inte byggd for det och dérfor hoppas Kindvall att den nya arenan kommer
kunna locka dnnu fler besdkare med sitt serviceutbud. Kindvall vill dock pdpeka att
Malmé FF jobbar aktivt med att locka till sig nya dskédare och fornya produkten. Till
sdsongen 2006 har man bl.a. ingatt ett samarbete med Sydsvenskan ddr man skickar
ut matchbladet gratis med tidningen Sydsvenskan pa matchdagen. Man har ocksé
borjat en utbyggnad av Malmo FF:s souvenirshop inne pé stadionomradet strax

utanfor arenan.

Enligt Kindvall sa behovs det en fordndring i samhéllet och ménniskornas tinkande
for att inse att en fotbollsmatch pa Malmé stadion innebér s mycket mer dn bara

fotboll. Han séger att det dr svart att locka folk till kringevenemang dé gésterna inte
ar vana vid sddana evenemang. Det tar tid for att fa folk att fordndra attityden kring
fotbollsmatcherna och detta kommer fungera mycket béttre med faciliteterna pd den

nya arenan, enligt Kindvall.

Fordelen med att hyra ut mat och dryckesverksamheten ér att, som Kindvall uttrycker
det, man haller sig till det man kan. Nackdelen &r att Malmo FF formodligen skulle
tjdna mer pengar pa att sjdlva driva verksamheten kring mat och dryckesserveringen

men detta skulle krdva att ett helt nytt bolag bildas inom Malmé FF, enligt Kindvall.

13



Intervju med Nisse Lovén

Nisse Lovén dr Sékerhets och sakerhet- och evenemangsansvarig i Malmo FF. Han
ansvarar for evenemanget som helhet och sékerheten pa stadion. Arbetsuppgifterna
innefattar bland annat att organisera publikvérdarna, vars uppgift ar att hjilpa och
tillrdttavisa publiken, samarbeta med radio och tv som sénder frdn matcherna, skita
kontakterna med Fritidsforvaltningen géllande de saker pa och runt stadion som ror
Lovéns arbetsomrade. Vidare skoter han kontakterna med SOS Alarm,
ambulanspersonal, bevakningsbolag, och polisen. Vid bortamatcher har han dven
kontakt med MFF Support, i huvudsak géllande antalet supportrar som forvéntas resa

upp med MFF Supports bussresor.

Arbetet infor matcherna gér mycket pa rutin forutom vid sa kallade hogriskmatcher,
dé sdkerheten hojs och forberedelserna ér storre. Vid dessa tillfdllen 6kar ocksa

kontakterna med polisen.

Under sjdlva matchen menar Lovén pa att man far ga mer pa kédnsla och improvisera
nir det uppstar situationer. Tidigare hade han vildigt mycket att gora néir han skulle
tala direkt bdde med publikvardar och radio/tv men nu har han fétt tvd underchefer

som avlastar honom pa varsitt omrade.

Publikvirdarnas roll &r att vara vilkomnande och hjidlpsamma. De ska kunna hantera
dven stokiga supportrar och behalla lugnet. Under en normal match arbetar cirka 50
publikvérdar, dessa har pa sig neonfiargade jackor for att de ska synas och for att alla
ska kénna igen dem. Publikvérdarna hjdlper bland annat till med visitering. De haller
nddutgingar tomma och tillrdttavisar rokande géster. Svenska fotbollférbundet har
riktlinjer hur detta ska skotas och oftast forsoker Nisse Lovén folja dessa, men menar
pa att man ibland far anvidnda kénsla for att avgora om det ar virt eventuella foljder,
till exempel nér supportrar ar vildigt uppretade eller besvikna. Istillet for att 1ata
polisen ingripa och troligen reta upp &nnu fler genom att avldgsna brakiga individer
kan man avvakta och léta alla lugna ner sig. Detta &r vad Lovén kallar for en

balansakt.
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Efter matchen f6ljer Lovén och publikvérdarna upp hur dagens arbete gick, vad som
gick bra och vad som gick sdmre. Vad publiken tyckte om publikvérdarna far han
aldrig indikationer pa, forutom vid fé enstaka tillfdllen d& det intréffat allvarligare

incidenter.

Pé frdgan vem som &r huvudsakligt ansvarig for servicen i form av publikens
vialmaende pa stadion &r Lovén lite tvekande. Han menar att det ligger under hans
ansvar, men det ir inget som ingér i de arbetsuppgifter han har. Det &r istéllet en
kombination av publikvirdarna som ror sig ute pd arenan och Torbjérn Lundgren
som driver kioskerna som péverkar servicegraden. Men det r inget som méits eller
kontrolleras. Lovén far inte heller ndgon information frdn Torbjorn Lundgren

angdende vad publiken har ldmnat for klagomal eller fragor till kioskpersonalen.

Den enda form av egenkontroll och kvalitetskontroll som genomfors dr en enkét som
skickas ut till publikvdrdarna en gang per sdsong. De saker som verkar fungerar 16per

pa och kontrolleras ddrmed inte.

Ibland kontaktas Lovén av besokare som kédnner sig missndjda eller har klagomal.
Dessa situationer dr dock inte sdrskilt vanliga. Lovén tror att detta beror bland annat
pa att alla tror att ndgon annan redan har, eller kommer klaga pa saken i fraga. Vad
Lovén vet sa ror sig ingen frdn MFF civilt pa norra ldktaren pa stadion, vilken ar den
laktare dér stéplats finns och flest problem uppstér. Det dr pa denna liktare visitation
sker och Lovén menar att han gérna skulle sett att alla besokare behandlades lika. Det
vill séiga att man visiterade besokare dven pa sodra laktaren, men att detta skulle

kridva ndstan en fordubbling av antalet publikviardar.

Lovén tycker att dagens publik krdver mer &n bara fotboll. De vill ha ett evenemang
med kringarrangemang. Han tycker att &ven de olika supporterforeningarna har ett
visst ansvar ndr det géller att se till att det hdnder saker och att det sker fornyelse.
Kontakten med de olika grupperna dr dock véldigt liten. Han skulle gidrna se att

grupperingarna samarbetade mer for att arrangera saker kring och under matcherna.

15



Lovén har mycket kontakt med Fritidsforvaltningen i Malmo. Bland annat ansvarar
de for biljettforséiljning och bemanning av biljettluckorna under matcherna. Har har
tidigare varit ett problem dé en del av dem som hyrts in till insldppen enligt Lovén
inte varit lampliga till uppgiften och darfor skapat irritation bland besokarna. Detta
ska dock enligt Lovén ha blivit bittre senaste dren. Han tycker att kommunikationen
med Fritidsforvaltningen fungerar vildigt bra och att det 4r pa en véldigt avslappnad
nivd. Han menar att avtalen som finns mellan parterna inte reglerar sarskilt mycket
utan det mesta loses efter hand och att detta fungerar bra. Nér en situation dyker upp
diskuteras denna och i de flesta fall 16ses eventuella problem, framforallt 4r det sillan

problem om det inte innebér extra kostnader f6r ndgon part.

16



Intervju med Per-Olov Bergqvist

Per-Olov Berggqvist tilltrddde som Stadion- och evenemangschef inom
Fritidsforvaltningen i september 2005. Hans frimsta arbetsuppgifter ér att ansvara for

skotseln kring stadion och de evenemangen som utspelas dér.

Fritidsforvaltningen hyr ut stadion till Malmé FF till varje hemmamatch. I de
kontrakten som stér skrivna star det reglerat i stort vilka dtagande
Fritidsforvaltningen har och vilka réttigheter Malmo FF har. Enligt Bergqvist star det
inte reglerat i detalj om alla olika scenarion som kan uppsta kring arenan och dess
skotsel men han tycker dnd4 inte att Malmo FF och Fritidsforvaltningen har nigra
som helst problem med att komma &verens och 16sa de 16pande problem som
uppstar. Bergqvist ser inte heller ndgra problem med att samarbeta med Malmo FF
under nuvarande kontraktsformer. Malmé FF har vildigt stora friheter att kunna
utforma utsmyckningen av stadion efter sin egen vilja i form av reklam, banderoller
och dylikt. Det far dock inte goras ndgra fordndringar pa sjilva byggnaden utan
fritidforvaltningens tillstand. I kontraktet star det ocksa att fritidférvaltningen har
ansvar for biljettforsiljningen till Malmo FF:s hemmamatcher och har hand om

biljettinsléppet.

Enligt Bergqvist sa fungerar detta bra och Fritidférvaltningen dr véldigt mana om att
besdkarna pa Malmo stadion ska kunna kopa biljetter enkelt och komma in pé ett
smidigt sitt. Aterigen si star det inte reglerat i kontraktet hur detta ska skotas, bara
att det ska skdtas av Fritidforvaltningen. Men genom god kommunikation mellan
Fritidférvaltningen och Malmo FF sa har detta hittills fungerat felfritt menar

Bergqvist.

Malmo FF har genom inhyrningen av stadion ocksa fulla rittigheter for all mat- och
dryckesforsiljning pa stadion. Detta hyr de 1 sin tur ut till Torbjorn Lundgren. Han
har egentligen inget kontrakt med Fritidsforvaltningen men Bergqvist siger att oftast

ar det de som direkt kommunicerar med Lundgren om problem behover 16sas

17



rorande lokaler eller arenan. Egentligen sa ska Lundgren tala med Malmé FF som 1

sin tur ska tala med fritidforvaltningen.
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Intervju med Torbjorn Lundgren

Torbjorn Lundgren tog over driften av kioskerna pa stadion 2004. Han hyr
rattigheten till att bedriva forsdljning frdn Malmo FF, som 1 sin tur hyr Malmo

Stadion av fritidsforvaltningen.

I kioskerna star olika foreningar som tjénar ihop pengar till sin verksamhet,
Lundgren tycker detta dr ett bra sétt for honom att gynna foreningslivet. Ofta delar
foreningarna upp sina dtagande sa att fordldrar och barn bara behover st 1 kiosken

nagot fital ganger per sdsong.

Hyran for kioskerna ér fast och forhandlas en gang per sdsong. Detta gor att
Lundgren dr beroende av att Malmo FF lyckas locka tillrdckligt med publik till
matcherna. Forsdljningen under evenemangen dr till stor del beroende pé antalet
besokare, men dven faktorer som vider och givetvis underhdllningen pé plan ér
avgorande. Har ar Lundgren till stor del beroende av Malmé FF, som ansvarar bade
for produkten pé innerplan samt en stor del av marknadsféringen runt projektet. Vad
Lundgren kan styra &r att uppskatta hur mycket av verksamheten han kommer att
behova ha 6ppen, och hur mycket varor han behdver kopa in. Torbjérn Lundgren
hivdar att forséljningen gar som bést nar det dr ca 17000-19000 besdkare pa stadion,
som tar in maximalt 27 500°. Nir det blir for mycket besdkare blir det helt enkelt for
trangt, kunderna kommer inte fram till kioskerna och forsdljningen gar sdmre.
Lundgren menar att Malmo Stadion dr underdimensionerat vid dessa tillfillen,
géllande kiosker, toaletter osv. Produkterna kops framst in fran leverantorer som ar
med i Malmo FF:s Nétverket, detta sdger Lundgren att han gor av rena lojalitetsskal

mot Malmo FF.

Nér Torbjorn Lundgren tog over driften av kioskerna tog han forsta aret som ett slags
provoar, en del nybdrjarmisstag dok upp, bland annat fick han ibland problem med
for litet lager. Vissa varor tog helt enkelt slut under match. Idag tycker Lundgren att

han fétt ordning pa det problemet, och maélet ir att det alltid ska finnas nagot

> Tillgéinglig: <www.mff.se/klubben/om malmo_ff.asp>
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alternativ tillgingligt 1 varje produktgrupp. Problemet med lagerhallningen grundar
sig 1 att han inte har ndgot ordentligt lager pa stadion, vilket medfor att han infor, och
efter varje match maste transportera samtliga varor till andra lokaler.
Inbrottsfrekvensen i kioskerna dr enormt stor di de inte har ordentliga inbrottsskydd,
och darfor kan inget ldmnas kvar efter match. Att 6verdriva lagerhallningen infor

varje match skulle darfor innebéra ett stort extrajobb.

Ett annat problem som upplevs som vanligt av besdkarna &r langa kder till kioskerna
(Intervju med Jonas Rasmusson, MFF Support), da en stor mdngd méanniskor vill
handla korv, ldsk, 6l och dylikt under en liten tidsperiod under pausen. Lundgren
tonar ner problemet och menar att viss ko méste forekomma for stimningen, att det
lockar andra till att stélla sig i kd. Dock har han for att avlasta 0ppnat sa manga extra
forsaljningsenheter som var mdjligt enligt brandmyndigheten. Nagot mer tycker han
inte att han kan gora. Hans ideal av kobildning dr en sorts mingling, dér alla stér i
avslappnade former utan organiserad ko, och helt enkelt bestéller nir de lyckats

mingla sig fram till kassan. P& dessa sétt fungerar det vid vissa kiosker, men inte alla.

Hur Torbjorn Lundgren skéter kioskerna har MFF inga synpunkter pa enligt honom,
savida han inte misskdter dem med Overpriset etc. Stor 6ppenhet rader och MFF har
god insikt i verksamhetens forséljningssiffror. Priserna dr idag satta i jimna Skronor
for att underlitta pengahantering, dd malet &r att varje kund far ta max 20 sekunder

att expediera.

D4 antalet besokare de senare dren har varit vildigt stora pA Malmo FF:s
hemmamatcher har detta lett till krav pa 6kad sékerhet. Som ett led i detta har
laskflaskor (Pet) forbjudits att ta in pa stadion. Detta har framst géllt norra ldktaren,
dér bland annat staplatspubliken befinner sig, och risken for att folk ska kasta in
flaskor pé plan bedoms som storst. Lundgren fick i samband med detta patryckningar
om att bara servera lask upphélld i plastglas pa denna ldktaren, vilket innebér en 6kad
kostnad for honom i form av material och personal. En person krivs i varje kiosk for
uppgiften att skruva upp flaskor och hélla upp dessa, en uppgift som tidigare inte
funnits. Nu har dven kravet kommit till Sodra ldktaren, detta trots att det hir

genomfors mycket bristfillig, eller ingen kontroll och visitation av besokarna nir de



anldnder. Lundgren kdnner att han behandlas orittvist da eventuella flaskkastare

likval kan ta med dessa hemifran.
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Intervju med Jonas Rasmusson

Jonas Rasmusson ér ordforande for MFF Support, den officiella supporterforeningen
till Malmo FF. MFF Support driver en suvenirbutik, anordnar bussresor till
bortamatcher och fungerar lite som ett sprakror gentemot MFF for ménga
medlemmar. Jonas Rasmusson kommer i kontakt med MFF bland annat ndr MFF
Support vill arrangera ndgot speciellt, har synpunkter pa nagot eller for ren
informativ kommunikation géllande till exempel antal supportrar som kommer aka
med till bortamatch.

MFF Support har inga kontrakt med Fritidsforvaltningen och med Malmo FF har de

bara ett kontrakt rérande souvenirforsiljning.

Under intervjun berittar Rasmusson att han tycker kommunikationen fungerar bra
med Malmé FF. MFF Support har inte sédrskilt mycket att géra med sjilva
evenemanget kring matcherna, utan mer runt omkring, frimst resor och sin

suvenirbutik.

Jonas Rasmusson pratar med méinga supportrar och far pé sa sitt en bild 6ver vad
som inte fungerar pé stadion. Han tycker att stadions faciliteter inte héller méttet for
en arena av den storleken, toaletterna ar for fa, ldnga kder till kioskerna och ibland
langa koer vid insldppet. Han ndmner dven mer specifika saker som visiteringar vid
insldpp som inte fungerat som de ska. Rasmusson berittar &ven om vakter vid

inslédppen betett sig oldmpligt och frustration bland supportrar kring detta.

Rasmusson ndmner ocksa att utifall han behdver nagonting under eller innan
matchen till MFF Supports verksamhet s& kan han bara prata med
fritidsforvaltningens anstéllda pa stadion eller med ndgon av Malmé FF:s anstéllda.

Dessa samtal dr inofficiella eftersom inga som helst nedskrivna rutiner finns.
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Analys

Nér det handlar om att organisera stora evenemang som de pa Malmo stadion sa
kriavs det att ménga aktorer samarbetar. I det hér fallet handlar det om fyra stora
aktorer. Fritidforvaltningen som &dger och skoter den dagliga verksamheten runt
Malmoé stadion och dven skoéter biljettinsldppen vid hemmamatcherna. Malmé FF
som hyr stadion och alla kiosker samt snabbmatsstdnd pé stadion. Dessa
snabbmatsstand hyrs ut av

Malmo FF till en entreprendr som skoter den dagliga verksamheten kring dessa. En
annan entreprendr dr de olika bolag som hjélper till med visitationen utanfor stadion i
samband med biljettinslappen samt ordning pé arenan. Dessa entreprendrer dr

inhyrda av Malmo FF.

Nér det kommer till sjidlva evenemanget sa finns det en aktor till i ndtverket. Denna
aktor dr askadarna som i uppsatsen representeras av MFF Support. Denna grupp ér
egentligen ingen del av den dagliga verksamheten i sig men &r ocksa en viktig del av
evenemanget. Sjilva upplevelsen av kdrntjdnsten, i det hér fallet evenemanget,
fotbollsmatchen, dr det som vi har titta ndrmare pa. Vi har studerat hur samarbetet
mellan aktorerna i nétverket kan vara ursprung till problem péaverkar upplevelsen for

besokarna.

Man kan séga att fler intressenter, betyder fler viljor 1 ndtverket vilket kan paverka
standarden pé evenemanget. Nu fortiden dr det inte bara sjélva evenemanget som
askédarna vill ska halla hog klass utan dven kringarrangemanget. I det hér fallet
spelar det alltsé inte lika stor roll om fotbollen pa plan héller hog klass, det vill sédga
om Malmoé FF vinner sina hemmamatcher eller inte. Det dr, kanske inte lika, men
dock viktigt att kringservicen héller i alla fall en tillfredstillande niva. Askddarna
kommer till evenemanget for att titta pa bra fotboll, men servicen runt om matchen,
sasom toalettillingligheten, mat och dryckutbudet och framkomligheten ar lika viktig

for att hela upplevelsen ska nd en tillfredstdllande niva.
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I Malmo FF fall sa finns det som sagt fyra huvudsakliga intressenter. Det ar viktigt
att alla fyra samarbetar pé bésta sitt for att denna tillfredstdllande helhetsintryck ska
uppnas. Det dr viktigt att det finns rutiner for att sa fa intressekonflikter ska uppsta.
Under vara samtal med samtliga aktorer har vi dterkommande hort en viktig sak.
Rutinerna f6r kommunikation och samarbete finns inte nedskrivna. De inblandade
gér pd kinsla. Eftersom kontrakten, aktdrerna emellan, inte reglerar detaljerat varken
vad, hur eller nér saker och ting ska skotas sd dr forhéllandet mellan de enskilda
anstillda extremt viktig.

Vid var intervju med Nisse Lovén kom det fram att detta sdtt att arbeta var valdigt
instabilt. D4 allt var beroende av gamla, invanda relationer mellan de ansvariga kan
det l4tt hinda att, da en ny anstilld kommer in, saker och ting inte ldngre fungerar

utan att en konflikt uppstér.

Det som ocksa framkommer av samtliga intervjuer ar en sorts ovilja att gora nanting
1 vintan pa att den nya stadion byggs. Detta kan forklaras med att inga aktorer ar
villiga att investera i en arena som om 2.5 r inte langre kommer anvéndas i sé stor
utstrdckning. Ingen vill officiellt sdga detta, och alla pratar om att saker och ting gors
for att forbattra stadion, men de forbattringar som gors ér, forst och framst de, som
kommer gynna anvdndningen av stadion for friidrott. Fritidsforvaltningen har fatt 50
miljoner tilldelade for renovering av stadion med denna renovering kommer att dra
ut pa tiden. Ungefdr om tre ar kommer alla renoveringar att goras fardiga. Den
officiella anledningen till detta, sdgs av Fritidsforvaltningen, vara att det &r en

svarighet att renovera déd det konstant pdgar evenemang pé arenan.

Det verkar finnas en tro att de flesta problem kan byggas bort, att de flesta problem

16ser sig sa fort den nya arenan &r byggd.

Nisse Lovén ldagger en del av ansvaret for fornyelse pa de olika supportgrupperna
med MFF Support i spetsen. Mia Larsson menar att fornyelsen ar en viktig del av att
attrahera dterkommande besdkare, vilket rimligen borde ligga pa arrangdrernas
ansvar, och inte pa besdkarnas. Den enda konkreta fornyelse av sjdlva evenemanget

som framkommer i intervjuerna dr den nya arenan.
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Larsson menar vidare att evenemangs popularitet gér 1 cykler, vilket Lovén tycker
dven géller Malmo FF:s matcher, men han menar att ingen vikt ldggs vid fornyelse
och anpassning av arrangemanget for att forhindra de minskande publiksiffrorna

vilket Larsson menar att man bor.

Malmé FF:s arbete infor en match ar ofta upprepande och dven publikvirdarnas
arbete gér pa rutin, forutom enstaka incidenter. Larsson menar att detta forhindrar
forbattringar och nyskapande, dd det i gruppen finns en gemensam bild dver hur
uppgiften bor 10sas och sé lange inga nya individer ansluter till gruppen ifragasitts
inte handlingsséttet. Det enda som sker ér rena forfiningar av tidigare 16sningar. Hur
grova dessa beror enligt Larsson pa arbetsgruppens beteende och gemensamma
virderingar. Dessa paverkas av den feedback gruppen far av andra aktorer och
publiken, vilken enligt Lovén dr minimal. Upprepningen som sker pé rutin géller
dven misstagen menar Larsson. I Torbjorns Lundgrens fall diar han har olika
foreningar som stér i1 kioskerna dr dir stort ombyte av personal. Detta borde enligt
Larsson gynna nya idéer och fornyelse, men troligen menar inte Larsson en san hér
stor personalomséttning, dér det dr tveksamt om nya, bra idéer pa nagot sitt kan foras
vidare fran match till match. Dock menar Torbjorn Larsson att de problem under
forsta aret, nir han var ny operatdr av kioskerna och han begick en hel del

nybdrjarmisstag, har réttats till med erfarenhet och rutin.

Lovén menar att fornyelse och idéer vilkomnas inom Malmo FF, men blir svérare att
genomforas om de medfor kostnader for ndgon aktdr. Detta skriver dven Larsson
som menar att fornyelse och nytinkande inte tolereras i upprepande och

institutionaliserade projekt d& de ofta medfor kostnader pa kort sikt.

Enligt Bergqvist sé flyter samarbetet bra mellan fritidsférvaltningen och de 6vriga
aktorerna. Detta péd grund av att alla skoter sina egna intressen och det finns en

balans mellan aktorerna. Att detta ar viktigt bekréftas ocksé av Bruzelius & Skirvad.
Kindvall sdger i sin intervju att man kontrakterat ut tjinster for att man vill halla sig

till det man kan bést. Enligt Bryntse s leder detta till effektivisering av arbetet men

det leder ocksa till dalig uppfoljning, dalig kontroll och stora intressekonflikter. Detta
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bekréftas bland andra av Nisse Lovén som tycker att det &r alldeles for dalig
uppfoljning pd manga saker och délig kontroll Gverlag. Kindvall menar ocksé att

Malmo FF formodligen hade tjanat mer pengar om de sjdlva hade drivit mat och

dryckverksamheten vilket talar lite emot Bryntses argument om kostnadsbesparingar.

Detta kan beror pa att Bryntse behandlar den offentliga sektorn och inte den privata

som Malmo FF ar verksamma 1.

Alla aktorer pratar om att man i kontrakten inte reglerar sé detaljerat utan mycket av

arbetet aktorer emellan gér pa kéinsla. Enligt Bryntse sa fungerar kontraktstyrning pa

sé sétt att man reglerar i kontrakten vilka skyldigheter och rittigheter alla aktorer har.

Men enligt Bruzelius & Skérvad och deras beskrivning av nétverksteorin dr det
viktigt att man ocksa tittar pa relationerna mellan de aktdrerna. Det dr ocksé viktigt
enligt Bruzelius & Skérvad med tillit inom samarbetet. Mia Larsson anser ocksa att

en viktig faktor, till hur hért eller 16st en relation &r reglerad genom kontrakt, ar tillit.
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Diskussion

Som vi skrev 1 borjan av uppsatsen sé ar det av yttersta vikt att samarbetet och
kommunikationen, aktérer emellan, fungerar for att man ska kunna erbjuda ett, f6r
kunden tillfredstdllande evenemang. Som vi kan se i fallet Malmé FF sa fungerar
onekligen samarbetet bra trots att vildigt mycket inte star reglerat i kontrakten. Vi
kan emellertid se en stor instabilitet i ett sddant samarbete da problem kan uppsta
som man inte kan I16sa. I det fallet har man inget reglerat kontrakt att falla tillbaka pa.
Visst ér det viktigt att kunna kommunicera med varandra och 16sa problemen pa ett
enkelt sdtt men det kan vara nddvéndigt att man har en reglerad grund att terkomma
till. Personerna som samarbetar kan forsvinna och nya kan komma in. Det kan
tilltrada nya chefer med en ny syn pa verksamheten. Chefer som kan utnyttja

faktumet att kontrakten inte detaljerat reglerar vilka atagande de olika aktorerna har.

En annan viktig sak som vi har upplevt, dr den att det finns s& gott som ingen form av
egenkontroll eller uppfoljning av den aterkommande verksamheten. Eftersom

Malmo FF dr en gammal forening sa gar valdigt mycket pa rutin. Man forlitar sig
vildigt mycket pa varandras kunskaper och ifrdgasatter sdllan andras beslut. Vad vi
har uppfattat under intervjuerna med badde Lovén och Kindvall, s& dndras inte mycket
sa lange det rullar pa och verkar fungera. Man utvecklar sitt arbetssatt valdigt lite
eller inget alls. Detta kan leda till att man inte hinner med den utvecklingen som
pagér inom evenemangsvirlden, ndgot som dr oerhort viktigt for ett ledande foretag
eller forening.

Manga av problemen som uppstar skulle ldtt kunna forebyggas med hjélp av till
exempel regelbunden kontroll och uppfdljning av den till synes fungerande

verksamheten.

Malmé FF har ambitioner att vara den ledande fotbollsklubben i Sverige, och
fotbollsmaéssigt asidosatt man maste ocksa vara det utanfor plan. En ny modern
stadion byggs, men om inte klubben moderniserar sitt servicetdnkande och idéerna
kring fotbollsevenemang sa kommer den nya stadion 16sa langt ifran alla problem. Vi

far en kéinsla av att alla aktorer och personer runt Malmé FF, med reservation for
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Lovén, tycks tro att problemen kommer att byggas bort. Det géller att man kan
utnyttja sina faciliteter till fullo och som det ser ut nu sa utnyttjar inte Malmo FF ens
sina existerande faciliteter till fullo. Det &r enligt Larsson vanligt att &ven misstag
upprepas inom arbetsgrupper som jobbar pa rutin, det &r 14tt att bli blind och

mojligheterna till nytdnkande &r sma.

Négon fornyelse av evenemanget har inte genomforts pd ménga ar, &ven om det har
provats med sponsor- och forséljningstilt utanfor arenan, nadgot som enligt
intervjupersonerna inte har lyckats locka nagon storre mangd besokare att komma
tidigare till matcherna. Gésterna anldnder strax innan match och forsvinner fran
stadionomradet fort efter matchen. Nya evenemangstrender uppkommer dér det &r
viktigt att locka och behalla besdkarna under en ldngre tid runt pa evenemanget,

nagot Malmo FF inte i nuldget verkar jobba aktivt for.
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Slutsats

For att undvika framtida samarbetsproblem ser vi girna ett mellanting mellan
officiella och inofficiella kontakter. Eftersom Malmé FF dr en gammal forening dér
vildigt mycket gar pa rutin och manga beslut tas vinner emellan sé ser vi girna att
det forblir sa i stort. Vi vill dock reglera upp i kontrakten sé att parterna inte plotsligt

star infor ett dyrt problem utan klara ansvarsomraden.

Det bor inforas kvalitetskontroller, bade pa ldktaren och av dem som jobbar med
evenemanget. Inte minst giller detta norra léktaren, ddr manga av problemen i form
av visitering, problem i biljettluckor och problem med vakter och publikvérdar har
uppstétt, men som helt verkar sakna officiella och opartiska 6gon. Detta kan ske bade
genom observationer samt forsok att fa en titare dialog med besokarna pé léktaren,

gérna innan allvarligare problem uppstar.

Den officiella kommunikationen mellan aktdrerna och dven inom Malmo FF maste
bli battre. Vi tror det skulle behdvas rutiner for rapportering och uppfoljning av de
brister i servicen som uppstdr under evenemangen. Klagomal och problem méste na
fram hela végen fran besokarna, via kioskpersonalen eller publikvirdarna till Malmo
FF och vidare till den berdrda aktoren. Malmo FF bor ocksa aktivt borja soka efter
och kartlagga problemen kring evenemanget, och inte som nu vénta tills att ndgon
gést blir sé irriterad eller upprord att de kontaktar Malmé FF, vilket de flesta
besokare verkar dra sig for att gora. Foreningen fér inte blunda for problemen bara
for att f4 klagomal verkligen nar fram till ritt person. Denna person skulle kunna

vara en service-ansvarig, nagot som evenemanget tycks sakna.

Ingen av de inblandade aktorerna tycks se att det finns ndgra storre problem eftersom
de varken kan se négra eller hor talas om problemen vilket vi tror dr grunden till
manga att de finns kvar. Losningarna &r i ménga fall enkla, som vid undersékningen

med skyltarna till toaletterna, men rétt person har helt enkelt inte gjorts uppméarksam
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pa problemet. Genom att reglera upp verksamheter och styrka kommunikation
kommer fler problem kunna hittas och 16sas.

De olika aktdrerna bor se over sina verksamheter tillsammans, for att finna ldsningar
de pa egen hand inte skulle tinkt pa, pa grund av den rutin och de upprepande
uppgifter som utfors. Det ar ofta littare att se mojligheter om man studerar nagot pa

distans.

Att vinja besokarna till att ett fotbollsevenemang dr mer &n bara en fotbollsmatch
kraver tid och arbete. Nu dr ett utmérkt tillfalle att fornya sig och testa nya
kringevenemang for att detta ska fungera smartfritt pd den nya arenan. Det dr hog tid
vinja Malmo stadions géster vid tanken att man upplever fotbollen istillet for att

bara titta pa en fotbollsmatch.
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Bilaga 1

Fragor till intervjun

Hur ser kontraktet med de 6vriga aktorerna ut?

- Finns det mgjlighet till omférhandling mitt 1 sdsongen?

Hur fungerar samarbetet med de andra aktérerna?

- Hur stort inflytande har de andra aktorerna?

Hur stor “’frihet” har Du att bedriva Din del av verksamheten?

- Hur mycket regleras i kontraktet?
Finns det nagra intressekonflikter er emellan, enligt dig?

Finns det ndgon egenkontroll?

- Om sa, hur ser den ut?
Tycker du att servicen pa Stadion 1 allméanhet ar tillfredstdllande?
- Hur skulle du vilja édndra pa servicen?

- Vad behover bli battre?

Ovriga friagor ?
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