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Sammanfattning

Titel: Hybridmiljéer — affarscentrum som konsumtionsarena

Niva: Kandidatuppsats C-nivd, Campus Helsingborg — Lunds universitet
Forfattare: Saddick Barakate, Andreas Fransson och Paul Pimmeshofer
Handledare: Mikael Bergmasth och Su Mi Dahlgaard Park

Problem: Handel bygger pé relationer, det ser vi frimst i stddernas alla fordndringsprocesser
dér ett stort antal aktorer deltar for att skapa och frambringa nya kommersiella arenor och
miljoer for affarsverksamhet. Problemet ligger i den nya situation som skapas mellan
aktorerna i dessa miljoer. Aktorernas mal och motiv kan vara olika men i den offentliga

hybridmiljon dr det viktigt att man bildar en ny och friktionsfri helhet.

Syfte: Syftet med arbetet dr att studera och belysa begreppet hybridmiljé samt redogora for

olika relationer mellan aktorerna 1 ett affarscentrum.

Metod: Uppsatsen bygger pa kvalitativa djupintervjuer samt teorier/begrepp kring
hybridmilj6 servicemdte, konsumtionsarena, platsen, organisationen, SWOT-analys, unique
selling proposition samt relationer bade i ett ndtverk men ocksa relationerna business to
business. De kvalitativa djupintervjuerna ligger till grund for det empiriska materialet samt

analysen.

Resultat: Det centrala for en hybridmiljé &r helheten. Denna helhet som skall fa kunden att se
det unika och mervérdesskapande i dessa nya konsumtionsarenor. For att uppnd en vél
fungerande och nyskapande milj6 ar relationer mellan aktorerna centralt. Malen och motiven
for deras delaktighet kan vara olika men processen och utvecklingen av miljon och servicen ér
viktigt att den sker i enighet. Genom detta kan en samlad helhet uppnds som genom sin unika
mix av aktorer, utbud och miljo skapa en ny form av attraktiv konsumtionsarena. En arena dér
servicemdtet kan ta nya former bdde internt mellan aktorerna och externt ut till kunder som

konsumerar i miljon.



Nyckelord: Hybridmiljo, servicemote, plats, relationer, konsumtionsarena samt unique

selling proposition (USP).

Bilagor: Samtliga intervjuer kan fas wutskrivna efter forfrigan via mail till:

sma03sba@student.lu.se




Forord

Uppsatsen behandlar servicemotet fran en ny infallsvinkel och via hybridstudier kartlagger vi
aktorers relationer 1 en ny miljo, vilket hybriden utgor. Véar vision har varit att se hur dessa
foreteelser sasom relationer och servicemdten fungerar i denna nya miljo. Vara handledare har
varit till stor hjdlp med att styra vart intresse i rétt riktning och samtidigt kommit med nya
vardefulla synpunkter och forslag som utokat var kélla av inspiration. Nar det giller det
empiriskt material vill vi dessutom tacka berérda personer som varit behjélpliga. Ett stort tack

for deras tid och deras vilkomnande vid intervjuerna.
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1. Introduktion

I detta forsta inledande kapitel skildrar vi bakgrunden till det valda uppsatsdmnet samt en
definition av begreppet hybrid. Vidare beskrivs problembeskrivning, problemformulering,

syfte samt avslutas kapitlet med en disposition for uppsatsen.

1.1 Inledning

I dagens allt mer stressade samhélle kan det vara nyttigt for oss méinniskor att ibland stanna
upp och reflektera. Reflektera dels 6ver var roll i tid och rum samt det stdndiga skeende som
dger rum 1 var interaktiva vardag. Forandringar sker stindigt och det projekteras hela tiden pa
nya gestaltningar av stadsdelar och miljoer i vr omgivning. Trenden gér mot integration och
sammanforande av olika verksamheter inom en enhet.' Ett flertal exempel pi detta dr
affirscentret Kungens Kurva® utanfor Stockholm, nydppnade Allum® i Partille utanfor
Géteborg samt Fisketorvet' i Kopenhamn. Komplextinkandet gir i titen for dagens
fordndringar och for byggandet dér man vill skapa miljéer som inrymmer olika verksamheter
som kan borga for liv och rorelse, dygnets alla timmar. Detta for att dn mer forstirka vér
interaktiva vardag men &dven for att skapa mojligheter for ménniskan till avkoppling och
underhallning. Nedan foljer beskrivning pa orden hybrid samt hybridmiljo for att skapa en

virdegrund samt begreppsreferens for en central term 1 vart arbete.

e Hybrid (-er)
Ordet hybrid hdrstammar frén borjan frdn naturen och betyder: véxt eller djur som uppkommit
genom korsning mellan representanter for tva helt skilda arter om individ el. om den nya
arten.’ 1 vart fall innebir det att konsumtionsarenan som vi valt att studera med hotell, kontor
samt affarsverksamheter 4r en form av en hybrid, det vill sdga att flera olika aktorer/arter som

gemensamt har bildat en ny helhet/hybrid.

e Hybridmiljo och hybridprodukter
Hybridmiljo6 kommer att vara samlingsbegreppet nir vi talar om hybrid och dess

omgivning/miljé som vart studieobjekt befinner sig i. P4 senare ar har hybrid anvénts av olika

U Félster och Bergstrom, 2001, s.70-74
2 www.kungenskurva.com

> www.allum.se

* www.fisketorvet.dk

> Nationalencyklopedin



teknikproducenter, ett exempel pa detta dr en mobiltelefon med kamera och radio, som da

bildat en hybridprodukt.

1.2 Bakgrund och problembeskrivning

I stddernas stindiga forandringsprocesser kan vi aterfinna ett stort antal aktorer. Alltifran
stadens representanter/kommun, byggforetag och kommersiella aktorer. Alla dessa aktorer
skall tillsammans med stadens invanare utvecklas och bilda en ny helhet. Deras olika motiv
och mal skall sammanféras samt integreras for att kunna forenas under ett tak. Dialog och
diskussionsbehov blir stérre och samarbete bade pa ett formellt och informellt plan kan vara
nddvéndigt. Deras vardagssituation blir darfor mer relationsberoende i driften av varje enskild
verksamhet. Det finns utrymme som ar offentliga, privata och vidare dolda som alla skall dela
pa. Detta dr en forhéllandevis ny situation dir vi kan aterknyta till att motiv och mal kan

komma att fa olika betydelse for aktdrer under samma tak.

Dessa nya situationer kan 1 hybridmiljoer ta sig olika uttryck, ett konkret exempel pa detta kan
himtas fran First Hotel G 1 Goteborg dér det finns ett tydligt tecken pa en hybridsituation. For
att kort beskriva fenomenet i denna hybrid s& upptar ett av hotellets vaningsplan dven ett helt
plan i intilliggande fastighetsobjekt.® Denna nya situation méste fungera och regleras mellan
aktorerna for att platsen och miljon skall kunna utnyttjas pa bésta sitt. Annars finns risken att
det uppstar friktion mellan aktdrerna som verkar i en hybridmilj6. Friktion innebér for oss att
aktorerna har olika uppfattningar om samma sak, denna friktion kan skapa problem. I detta
arbete, for att f4 platsen anvédndbar, attraktiv och flexibel dr det speciellt viktigt med

nitverkande och relationer, vilket vi kommer att studera vidare i detta arbete.

Vi kommer att studera relationerna som dger rum mellan olika aktdrer vid utvecklingen samt i
driften av en integrerad kommersiell arena dér flera aktorer verkar. Detta kommer vi sedan
leda in 1 en diskussion kring deras arbete for att skapa en ny aspekt till servicemétet 1 dessa
miljoer som vi 1 fortsdttningen kommer att beskriva som hybridmiljo.

Under arbetets gdng har vi arbetat med ett flertal studieobjekt, vilka har varit:

e Resecentrum / First Hotel G Goteborg (Centralhuset) samt Nordstan, Affarscentrum

% Intervju med Lennart Bliman



Vi har i arbetet utgatt fran stadsdelen Nordstan som under 60- och 70-talet genomgick stora
forindringar vilket foranledde en helt ny stadsdel i Goteborg som gavs namnet Ostra
Nordstan. En stadsdel stor som 55 fotbollsplaner byggdes upp fran grunden for att skapa en

ny och levande stadsdel med fokus pa ett utokat affirscentrum’.

I Nordstan inleddes detta arbete 1 borjan pa 60-talet genom att ett flertal privata bygg- och
fastighetsbolag inledde ett samarbete och borjade forra en dialog med kommunen for
uppforande av stadsdelen Nordstan, med fokus pa affdarer och kontor. Ungefidr tio &r senare,
nirmare bestdmt 1972 stod forsta etappen av Nordstan klar och ytterliggare nagra ar senare
var etapp tva klar, man hade nu skapat en helt ny stadsdel bestaende av nio fastighetsobjekt

med olika dgare, pa en yta dir det tidigare fanns nittio fastigheter”.

1.3 Problemstallning

Hybridmiljoé kan ses som en vildigt komplex och konkret bendmning for integrerade miljoer
dar flera olika bestdndsdelar tillsammans bildar en ny helhet. Vi har valt att studera detta
fenomen ur teoretiska och praktiska skeenden 1 utvecklingen av stadsdelen och
affarscentrumet Nordstan samt Centralhuset i Goteborg. Det vetenskapliga problemet som vi
ser det dr att begreppet hybridmilj6 i detta sammanhang ar lite undersokt och darfor anség vi

att det skulle vara intressant att studera detta lite ndrmare.

Som tidigare ndmnts dr forandringsprocesser och projekteringar en stidndigt pdgaende process
i var omgivning. Fokus gér alltmer mot att integrera flera olika verksamheter i ett komplex
och genom detta skapa nya konsumtions- och upplevelsearenor. Dessa nya hybridmiljéer som
bland annat affarscentrum &r exempel pd, vixer fram mer och mer i vért svenska samhille
idag. Detta gor att spelregler och arbetssitt fordndras och nya fokus méste beaktas i arbetet
med driften som beror aktdrerna i dessa miljder, anser vi. Den nya situationen gor att
foreteelser sdsom relationer och strukturer blir viktiga och olika motiv och mal maéste
sammanfOras, for att en helhet skall dstadkommas. I dessa nya arbetssétt och spelregler har vi
valt att arbeta med att kartldgga relationer aktorer emellan samt problematisera kring begrepp

som servicemoOte bade mellan aktérer men dven enat ut mot kunden.

" Intervju med Anders Larsson
* Ibid.



1.4 Problemformulering

Hur agerar aktorer for att skapa relationer i en hybridmiljo?
Hur ber6rs servicemétet i en hybridmiljo?
Vilka motiv och mal finns for etablering i en hybridmiljo?

Pa vilket sétt kan friktion uppkomma i en hybridmiljo?

1.5 Syfte

Syftet med arbetet dr att studera och belysa begreppet hybrid samt redogdra for olika

relationer mellan aktdrerna 1 ett affarscentrum.

1.6 Disposition

For att skapa en forstaelse och vigledning av vart arbete foljer har en beskrivning av hur
arbetet dr upplagt. Arbetet inledds med ett introduktionsavsnitt dér vi borjar med en inledning
till vart arbete samt en problembeskrivning. I den avslutande delen av detta avsnitt tar vi upp

var problemstillning, problemformulering samt syftet.

I det andra kapitlet har vi delat upp metodavsnittet i tvd delar. Den forsta delen innefattar en
teori argumentation dér vi tar upp vilka teorier vi valt och varfor. Den andra delen bestér utav
en empirisk metod som beskriver val av metod/tema (Kvale). Darefter foljer en beskrivning

hur vi gétt tillviga med véra intervjuer.

Det tredje kapitlet bestar utav en teoretisk referensram dir vi redogdr for véra teorier. I det
fjdrde kapitlet redogor vi for det empiriska material samt en analys av detta material. Vart

empiriska material och analys bygger pa de kvalitativa djupintervjuer som vi gjort.

Det femte kapitlet bestar av en diskussion dér vi redogor for de svar som vi kommit fram till
samt vilka slutsatser som vi kan dra. I det avslutande kapitlet tar vi upp de reflektioner och

lardomar som vi tagit del av under processens gang.



2. Metod

I denna del redogdr vi for val av metod och argumenterar for det empiriska avsnittets

utformning.

2.1 Empirisk metod

I den empiriska metoden anvinder vi oss av Kvales sju stadier om kvalitativa studier.” Vi vill
med denna studie tolka ménniskors upplevelser och livsvérld, samtidigt 6ka kunskapen och
forstaelsen for olika aspekter inom ett mindre outforskat omrade. Vi soker dven dessa
kvalitativa aspekter med olika nyanser, skillnader och framfor allt det personliga i
intervjuerna. P4 sd sitt ar intervjun relativt sjdlvkommunicerande. Vi valde detta syfte
beroende pd att vi har haft stort fokus pa intervjuerna. Personerna valdes med stor omsorg och
vi var vildigt mana om att intervjua just den personen i frdga som vi hade planerat. De teman
som vi anvdnde hade den effekten med att det mer diskuterades adn att vi skulle ha haft tio
fardiga frigor innan intervjun. Intervjuerna har framkommit efter anpassning av de teman som
vi anvént oss av och som sedan mera givit oss ett gott empiriskt material.

I samband med utforandet av intervjuerna i Goteborg den 25-27 april 2006 genomfordes dven
spontana observationer i1 vara studieobjekt som ocksa sedermera blev en del av vart empiriska

material.

2.2 Tillvagagangssitt av intervjuer

Var presentation av intervjuerna kommer att folja Kvales sju stadier for en kvalitativ
forskningsintervju. De sju stegen samspelar och underlittar intervjuerna och hjélper till att
halla engagemanget uppe.'® Syftet med intervjuer var att géra det mojligt for oss att bli insatta

i en annan ménniskas sikter och perspektiv."!

1. Tematisering

2. Planering

3. Intervju (Genomfoérande)
4. Utskrift

5. Analys av intervju

? Kvale, 1997, 5.84-85
0 Kvale, 1997, s. 84-85
" Tbid. 5.86



6. Verifiering
7. Rapportering

2.2.1 Tematisering

De nyckelfragor som finns vid en undersdkning och som vi stéllde oss var:
e Vad, vilken information har vi och vilken behéver vi?
e Varfor, vilket ar vart syfte med undersékningen?
e Hur, pa vilket sétt ska vi inforskaffa den kunskap som kriavs, med vilka metoder far vi

bist fram var information?'?

Uppsatstemat som vi valde innefattade begreppen plats, milj6 och mobilitet. De centrala
nyckelord som vi valde att utgd frén vart arbete var servicemdte, hybrid, organisation och
konsumtionsarena. Unique selling proposition, var dven nagot vi tittade pa nér det handlar om

manga aktorer med olika mél och motiv som dnda arbetar mot en gemensam helhet.

Vi ansag det lampligt att genomfora dessa intervjuer for att fa tillfredsstillande information
och empiri. Var uppsats syfte innebar att vi skulle undersoka och studera begreppet
hybridmilj6. Informanterna valdes noga ut efter sin expertiskunskap. Samtidigt var det viktigt

att tillfora ytterligare kéallor for att bredda kunskapen.

2.2.2 Planering

Kvale klargor vikten av att ha underrubriker som underléttar var planering och forberedelser.
Dessa ér, vilken tidsdimension vi har, vilka vi ska intervjua och pa vilket sitt, vilka resurser vi

har och vilka sakkunskaper som krévs."

Vi klargjorde for oss sjdlva att vi var tvungna att hitta en passande konsumtionsarena som
befann sig i liknande miljo som vi ville beskriva. Till slut fann vi att Nordstan 1 Goteborg
verkligen passade in i vart projekt. Vi ansdg dven att den nya miljon som trddde fram pa
centralstationen i Goteborg efter ombyggnad utvecklades mot en hybridmiljo. Vi bestimde

darefter att ett besok 1 Sveriges “andra stad” var ett maste. Fyra av intervjuerna var bokade

2 Ibid. s.91
1 Kvale, 1997, 5.95
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innan vi akte medan tva intervjuer bestdmdes pa plats. Innan hade vi bade haft kontakt med
informanterna via mail och telefon for att planera in ett intervjuschema. Dessa personer fick
tre dagar att vilja mellan under vért besok. Vi skickade ett underlag bestdende av de teman
och begrepp vi ville prata om och dven bakgrundsinformation om vart projekt. Vi sag det som
ett sétt att ge intervjupersonerna en chans att forbereda sig. Vi kom till Goteborg pé tisdagens
lunch och hade fOrsta intervjun under eftermiddagen. Vi pratade igenom hur vi skulle
genomfora intervjuerna pa resan upp och kédnde att den forsta intervjun fick bli en mall for hur
de Ovriga skulle ga till. Dérefter kunde vi korrigera och eventuellt dndra i strukturen pd

intervjumallen.

Vi valde att anvdnda oss av den semistrukturerade kvalitativa intervjumetoden med Oppna
fragor eftersom vi ansag att den skulle ge bdst resultat. En kvalitativ intervju kan ge
nyanserade beskrivningar av kvalitativa aspekter, man nir de personliga asikterna berdrande

. . . o - 14
amnet och inte den allménna &sikten.

Som tidigare ndmnts valdes véra intervjupersoner for deras expertiskunskap pd omradet. Med
intervjuerna har vi fétt fram deras personliga asikter samt deras uppfattning av vad de tror att

den allminna asikten ir.

De intervjupersoner vi valt representerar olika intressegrupper for vart &mne och dirfor anser
vi att de tillsammans gav oss flera olika infallsvinklar om @&mnet. Hir kommer en presentation

av intervjupersonerna som vi valt samt lite bakgrundinformation om dem.

e Gunnel Akerman, ordférande foretagarforeningen pa centralhuset, och dven koppling
till foretagarforeningen pa Nordstan. Agare av flertalet Life butiker.

e UlIf Jagenhed, forvaltare pa FO Pettersson och Soner byggforetag dven fastighetsdgare
for objekt tre, ddr Scandic Europa &r hyresgést. Varit med 1 tidiga projekteringen av
Nordstan frdn 1960-talet och framét

e Peter Hellenberg, General Manager, Scandic Europa, Hyresgést i Nordstan objekt 3
och med i styrelsen for foretagarforeningen i Nordstan.

e Anders Larsson, Marknadsledningsdirektdr 1 Nordstan.

" Ibid. 5.36-37
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e Frida Palsson, Area sales manager First Hotel G i Centralhuset, tidigare student vid
Campus Helsingborg, Service Management samt First Hotel Trainee 2004-2005.

e Lennart Bliman, General Manager First Hotel G, och med i styrelsen i
foretagarforeningen 1 Centralhuset och representant for fastighetsdgarbolaget Hoast

som dgs av dgarna till First Hotel.

Vi gjorde en ljudinspelning via var dator plus en mikrofon. Mikrofonen lades i mitten av
bordet och det kéindes som om véra informanter var komfortabla med detta. Oftast borjade vi
innan inspelningen startade att berdtta om vart projekt och bakgrundsinformationen som vi
hade skickat. Vi triffade oftast vara personer vid entrén pa respektive arbetsplats och innan vi
satte oss ned hade dialogen om uppsatsen redan tagit fart. Tempot var vildigt hogt under

dagarnas gang och planeringen blev central for att allt skulle hinnas med.

2.2.3 Genomforande

En intervju kan ses som ett artigt samtal eller ett utbyte av dsikter. Det géller for oss som
intervjuare att bygga upp en atmosfir dir intervjupersonerna kénner sig trygga och litt kan
dela med sig av sina sikter."’ Vi valde dérfor att ha vara intervjuer i olika miljder dar
informanterna sjélva fick vilja platsen. De olika platserna var i lobbyn pa First Hotel, sviten
pa First Hotel, frukostmatsalen pa Scandic samt pad kontoret hos Marknadsledningen for

Nordstan.

En forskningsintervju foljer ett “oskrivet manus” dir rollerna redan 4r bestimda.'® Vi
grupperade oss 1 att en skotte tekniken och alltid var beredd om nagot skulle bli fel med
ljudinspelningen. Gruppens Ovriga tvd medlemmar turades om att leda intervjuerna och
kompletterade varandra. Nir intervjun var avslutad reflekterade och bearbetade vi i gruppen
over det insamlade materialet som framkommit. Vi kollade dven att ljudinspelningen var

sparad och att intervjun hade spelats in.

15 Kvale, 1997, 5.118
1 Kvale, 1997, s.118
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2.2.4 Utskrift

Att gora intervjun frén tal till text dr en tolkande process i sig. Utskriften blir en friga som
tolkning. Kvale visar detta genom att ta med utskrifter av samma intervju skrivna av tva olika
personer.'” Vi tror dock att vi minskade risken for tolkningsfel genom att alla i gruppen
nirvarade under intervjun. Véra utskrifter gjordes sa ordagrant som mojligt for att fa sa stor
klarhet som mgjligt. Sammanstéllningen gjordes av en och samma person direkt efter

hemkomsten. Detta for att fora Gver véart farska minne till text.

Att gora en utskrift kan fora med sig etiska problem, eftersom viss fakta kan vara
konfidentiell och om resultatet ska publiceras. Det kan vara bra att redan vid utskriften dolja
intervjupersonens identitet."® Vi behovde inte ta hinsyn till det eftersom vi inte pratade om
damnen som kunde upprora nagon eller skadade intervjupersonerna. Vidare hade vi en bra
dialog med intervjupersonerna och ingen efterfragade att fa vara anonym. Négon hade dock

forbehéll om vi citerade att personen i fragan ville godkédnna dessa citat.

2.2.5 Analys av intervju

Analyser och tolkningar skedde utifran de utskrifter vi gjort av intervjuerna. En intervjuanalys
kan betraktas som en slags beréttelse, en fortsittning av intervjun eller en rik sammanfattning

19
av vad som sagts.

Vi tycker att valet av intervjupersoner var vildigt bra. Samtalsintervjuerna var mycket
givande och personerna delade med sig av sina erfarenheter och gav exempel som vi tyckte
passade in i vart projekt. Intervjuerna flot pa bra och bestod genomgéende av att vi hade fatt

fram mycket empiriskt material som kunde tillforas till vért arbete.

2.2.6 Verifiering

Trovardigheten och validiteten 1 de uttalanden som personerna gjort anser vi dr stor, da de
intervjuade endast foretrdder sina egna virderingar. Validiteten av den information som

kommit fram ér tillforlitlig och giltig. ™

7 Ibid. 5.150
'8 Ibid. 5.158
¥ Kvale, 1997, 5.181
2 bid. 5.208
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For att garantera undersokningen verkligen undersokte det fenomen som var foremél for

uppsatsen, har uppsatsens teman statt i centrum och reflekterats kring under arbetets ging.

2.2.7 Rapportering

Att rapportera dr inte bara att terberétta andras asikter tillsammans med sina egna asikter. For
att det ska kidnnas som mening med sjdlva undersokningen maste rapporten ldsas. Det dr

viktigt att skrivandet skapar ett intresse hos lisaren och inte bli lingdragen och firglos.”!

Genom vért val av dmne och framfor allt val av intervjupersoner finner vi att vi skapat ett
intresse for ldsarna. I och med att allt 4r valt med stor omsorg vilka vi intervjuat, har det
inneburit att vi fatt rikligt med empiriskt material som vi kunnat relatera till amnet som vi valt

att studera. Rapporteringen bygger péd kvalitativa djupintervjuer som vi utfort.

2 bid. 5.230
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3. Teoretisk referensram

I detta kapitel inleder vi med teoriargumentation samt beskriver de begrepp vi valt, ur ett
teoretiskt perspektiv. Detta for att skapa en vetenskaplig grund att std pd 1 vart arbete.
Teorierna kommer att fungera som verktyg till var empiri och analys del. Konsumtionsarena,
platsens betydelse, organisation, ndtverk (relationer och b2b), servicemodtet samt unique

selling propositions dr de begrepp som vi valt att forklara i denna teoridel.

3.1 Teori argumentation

Med en 6kad mobilitet av ménniskor — men ocksa av varor, information och symboler — haller

var relation till platser och miljder pa att drastiskt forandras.*

Platsen, miljon och mobiliteten ar viktigt vid stadsfordndringar. Vi vill redogora varfor laget
av platsen gor att vart syfte kommer till sin ritt. De centrala i inledningsskeendet nér det gors
en langsiktig fordndring &r att man maste forst och frdmst vélja ut den rétta platsen for dessa
fordndringar samt anpassas sig till omrddet. Man vill bli uppméarksammade frén andra delar av
staden, som en plats vilket i framtiden vill frambringa ett nytt virde. Vardet vi menar hir ar

ett forbattrat rykte.

Detta méste da passa in i en miljo som inte fordndras for mycket. Fordelarna med att beakta
plats, milj6 samt mobilitet dr att de har en stor betydelse for en etablering i en ny form av
hybrid. Som vi tidigare ndamnt kommer objekt som Nordstan och Centralhuset i Goteborg vara

vara referensobjekt till var kandidatuppsats.

Da vi tidigt via véra tre 6vergripande teman blev intresserade av hybridbegreppet blev det var
utgangspunkt for att studera servicemotet ur en ny infallsvinkel. Genom vart stora intresse for
service sa sdg vi att det inte kom att enbart handla om servicemétet enskilt. Vi valde dven att
undersokta relationerna mellan olika aktorer da det &r viktigt for att skapa en ny helhet utat.
Hybrid &r inget nytt begrepp men har kommit mer och mer, vi ser begreppet i ett perspektiv

med utgangspunkt fran affarscentrum dér vi utgér fran Nordstan.

221 ecture notes, Fredriksson, 2006-03-28
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Det svara med hybridbegreppet ar att det dr f4 som undersokt detta samt att det &r mer
forekommande 1 andra icke ekonomiska sammanhang. Begreppet dr brett inom manga
omraden men vi styrker med att det faktiskt &r en ny helhet som omgivningen kénner av.
Delarna maste tillsammans fungera for att alla ska {4 nytta av varandra. Det kan finnas risk for
en begreppsforvirring. Vi har valt att kalla detta for en konsumtionsarena. Dar minniskor med
olika kopmdnster och beteenden befinner sig i en och samma miljé av arena. Nordstan i
Goteborg dr mer kdnt som ett kdpcentrum for den stora allménheten men det framtida
budskapet dr att mer kénna sig som ett affirscentrum. Skillnaden mellan dessa tva
bendmningar dr att det innefattar enbart butiker i ett kdpcentrum medan ett affarscentrum
innehéller dven andra verksamheter sdsom kontor, konsulat och utbildningsmdjligheter.
Genom det breda utbud konsumeras det olika saker 1 denna hybridmilj6 som arena. De olika
aktorerna ser sig sjdlva som individuella men utat sett konsumeras det i arenan som om det
vore en helhet. Teoretiskt sétt finner vi att denna begreppsdefinition &r fOrvirrande for
omgivningen vilket vi ser som en viktig del i vart syfte kring uppsatsen, och studera detta via
en ny infallsvinkel. Var begreppsdefinition &ar att det dr ett affirscentrum mer &n ett

kdpcentrum.

Organisatoriskt dr strukturen i hybrider ofta véldigt komplex. Exempelvis i Nordstan finns
olika aktorer som édger olika delar i1 olika byggnader och dir finns forvaltare som har dgare i
utlandet. Denna komplexitet finns dven pa vért andra studieobjekt (Centralhuset). Fordelen
teoretiskt dr att det finns ramar som anvénds i olika strukturer som vi kan anvédnda for vart
projekt, men samtidigt dr det olika relationer i och med att det &r manga aktdrer i flera led.
Det dr en bra blandning och relationerna mellan aktorer styrks dn mer. Genom att var uppsats
vill redogora for aktdrernas relationer behdver uppsatsen denna teoretiska del, men det svara
kan bli att den verkligen dr for komplex och att delarna dr for langt ifrdn varandra.
Servicemdtet till kunden & ena sidan medan vi tycker att den bortglomda delen business to
business, relationen mellan aktorer, 4r minst lika viktig. Genom foretagarforeningen som

finns ar aktorer bade aktiva och mindre aktiva, men relationen finns dnda.

Det finns langsiktigt tinkande och avvaktande aktorer i samma miljo. Teorin ska spegla bade

for- och nackdelar i denna utveckling. Om vi sedan ldgger till beroérda parters filosofi om
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styrka, svaghet, mojlighet och hot for en sddan etablering i en hybridmiljo styrker har vi valt

att gora en SWOT- analys® som grundas pa Nordstan.

SWOT-analys dr en systematisk arbetsmetod for att pa ett konkret sétt granska sin verksamhet
och dess omgivning. Fokus ligger pa att kartldgga styrkor och svagheter samt mojligheter och
hot. Analysen gors bdde intern och externt med utgangspunkt fran organisationen och dess
position 1 den miljo i vilken den skall interagera. Styrkor och svagheter anvénds intern for att
kartldgga den egna organisationen och variabeln mojligheter och hot syftar till att undersdka
den omkringliggande omvérlden. Nédr man identifierat sin verksamhets styrkor kan man sedan
anvéinda dessa for att utnyttja de mdjlighter som man kan se i foretagets omvirld. Vidare kan
man genom att kartligga sina svagheter bli medveten om vilka hot som kan finnas mot
organisationen och dess verksamhet.** En SWOT-analys kan ses som en dvergripande analys
dér man tittar pa de politiska, ekonomiska, sociala och tekniska faktorer som delas upp i hot

och méjligheter.”

Enligt Per Frankelius sa dr fordelen med denna modell &r att den &r pedagogisk och enkel,
dock sé dr analysen statisk. Den beskriver endast hur det ser ut just nu (nuldgesanalys). Vidare

sager han det som synes vara ett hot kan i sjdlva verket vara en méjlighet.*

Vidare har vi valt att anviinda teorier kring unique selling proposition’” som vi kan aterfinna
hos de alla olika aktérerna i en hybridmiljo. Aven unique selling proposition blir mer komplex
1 hybridmiljon da aktdrerna har olika mal och motiv i etablering och utvecklings processen. Vi
valde teorin fOr att anvdnda den som &vergripande punkt i vara samtal for att fi de olika
aktorernas vérdefulla syn pa sin roll i samspelet med varandra samt deras verksamhets unika

plats.

Nar det kommer till serviceméte vill vi ge en ny infallsvinkel &t begreppet med en ny fokus.
Detta for att kunna se servicemdtet ur ett relationsperspektiv och titta pa synliga och osynliga

delar som paverkar servicemotet. Vi starker dirfor valet av denna teori genom att anvinda oss

3 Kotler, 2003, 5.93-99
24 Kotler, 2003, 5.93-99
% Frankelius, 2002, s.116
2% 1bid. s.54-55, 66

2" Kotler, 2003, 5.288
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av Servuktionsmodellen®® (se figur 1 s.24). Den menar att det finns en synlig del och en
osynlig del av en verksamhet. Den synliga, fysiska, genom personalen bakom disken, och den
osynliga delen kan vara lastkajen under Nordstan till exempel som ingen ser eller mérker av.
Dir flera hundra transporter gors dér dagligen.”” Man pratar om ett internt system som aktorer

tillsammans har och som utstralar en helhet till omgivningen.

For att forstd hur vara teorier hdnger ihop sa har vi valt att fortydliga detta samband, hér
under. Vi fick mdjligheten att vélja mellan fem olika kategorier av tema. Vi valde tema fyra
som var plats, miljo och mobilitet. Dérefter valde vi att anvinda oss av begreppet hybrid for
att kunna beskriva den plats/miljo som vi valt att studera. For att kunna forsta hybridmiljons
komplexitet var vi tvungna att titta pd samspelet med konsumtionsarenan som hybridmiljén
utgor. Vilket forde in oss pa att titta pa organisationsstrukturen i denna arena/milj6. Eftersom
de finns manga aktdrer som har sin verksamhet i denna hybridmiljé kéndes det centralt att se
hur relationerna aktdrerna emellan ser ut. Relationerna som vi valde att titta pa var business to
business samt nitverksrelationer. Néar det géller att titta pd relationerna i en sadan hér miljo sé
ar det ocksa viktigt att titta pa servicemotet som sker mellan de olika aktorerna. Detta foljde vi
upp med att gora en SWOT-analys baserad pa Nordstan for att kartlagga for- och nackdelar
med att befinna sig i en hybridmiljo. For att klargora betydelsen och fordelarna med att ligga i
en milj0 som denna valde vi att anvdnda oss av begreppet unique selling proposition.
Avslutningsvis valde vi begreppet servicemdtet for att se hur interaktionen mellan aktdrerna

fungerar i en hybridmiljo, bade for- och nackdelar.

3.2 Konsumtionsarena

Platsen dir individer, familjer och grupper konsumerar tjdnster och varor for det viktiga
materiella behoven, men dven for sig sjdlva och andra i syfte att positionera sig kallas for
konsumtionsarena. Villkoren for konsumtion &r knutna till den etablering som hushéllen gjort
sig pa andra samhillsarenor. Har man en svag etablering pa arbetsmarknaden, leder dven detta
till att man dven har det pd konsumtionens arena™. Konsumtionsarenan ar mer éppen for att
mojliggora en viss positionsforflyttning dn vad arenor sdsom boende, eller annan etablering.

Sa lange man betalar kan man konsumera.

*% Eksell i Servicemétet, 2005, 5.8
% Intervju med Anders Larsson
** Hjort, 2004, s269-271
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Barridrer som visar tecken pa utestingning dr bostadsmarknaden och arbetsmarknaden, medan
konsumtion fortfarande kan vara en vig mot integration av minniskor genom att omgivningen
uppfattar det som om man &r som alla andra. Genom konsumtion kan man kdpa en etablering.
Risken édr dock hog och innebir att ett prioriteringsmonster och prioriteringar dndras och kan i

. . . o : 1
framtiden bli negativa pa konsumtionsarenan.’

3.3 Platsens betydelse

Platsen har alltid haft en betydelsefull roll i midnniskans vardag, dnda sedan urminnes tider.
Platsen betydelse har fordndrats mycket sedan dess. Forr var platsen knuten till ddr du bodde
men idag kan vi se att platsen fatt en annan betydelse for manniskan. Detta beror pa att
mobiliteten av manniskor, varor och tjdnster har 6kat. Den 6kade betydelsen for specifika
platser har lett till segregationen mellan olika platser har 6kat. Detta har betytt att vissa platser
fétt ett negativt rykte, vilket historiskt har varit fallet med Nordstan.

Kotler et al. presenterar i sin bok Marketing Places ett ramverk for att 16sa de problem som
sétts 1 samband med marknadsféringen av en stad. Att marknadsfora en stad skiljer sig fran att
marknadsfora en produkt eller ett foretag, dd de ror sig om flera intressegrupper som stravar

efter makt.*?

For att besvara var problemformulering kommer vi att nyttja féljande teori som belyser vikten
av en enad befolkning, niringsliv och kommuner tillsammans strivar efter att attrahera
ménniskor och foretag. Enligt Kotler sker detta ndr aktorerna arbetar tillsammans och
gemensamt skapar en bild och fOrstaelse av betydelsen av satsningar pa infrastruktur och
attraktioner, for att pa sa sitt locka till sig kunder till platsen. Han anser dessutom att det &r
nddvéndigt att skapa ett samarbete samt deltagande mellan den privata och den offentliga
sektorn samt invanarna i staden. Det som &dr centralt nir det géller samarbetet &r att man
gemensamt faststiller de utmaningar och problem som en plats har och tar reda pa de
bakomliggande faktorer till varfor det &r sa. For att sen kunna 16sa dessa problem/utmaningar

méste man se langsiktigt samt att ta tillvara pa platsens forutsittningar.”

3 Ibid.
32 Kotler et al., 1993, s. 187-198
33 Ibid.
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3.4 Organisation

Den definition av begreppet organisation som vi kommer att anvidnda oss av ir relativt enkel
och vanlig definition: en organisation ar ett medvetet, stabilt och malinriktat samarbete mellan
méinniskor. Det innebér att organisationen har ndgon form av strukturering av relationer
mellan minniskor. Det finns oftast en fordelning av arbete, makt och ansvar mellan

ménniskorna i organisation, detta for att organisationens syfte ska frimjas pa bista sitt.**

Det som ér centralt for en organisation ir att fa alla som &r inblandade att arbeta &t samma hall
for att pd sd satt bli sd effektiva som mojligt. Det blir viktigt att sdtta upp klara och tydliga
mél som man har inom organisationen. Detta for att minska friktionen mellan aktérerna inom
organisationen. Mintzberg skriver att om inte detta efterstrdvas finns risken att mélen forlorar
sin beteendestyrande forméga.>> For i grund och botten handlar mélen som organisationen

satter upp om att skapa ett verktyg for att styra sin organisation.

Det som ocksé ér viktigt och tinka pa dr att skilja mellan de méal verksamheten kan styra over

och de som ligger utanfor dess makt.*®

3.5 Natverk och relationer

Gunnar Tornqvist tar upp i sin bok Renéissans for regioner att ett nitverk, avbildar det
geografiska rummet som diskreta punkter (noder) sammanbundna av linjer (linkar).”” Denna

definition dr bra att ha 1 dtanken for vidare ldsning.

Ingen verksamhet dr isolerad fran sin omvirld, denna konsekvens kan ses nigot grov men
aterfinns 1 Nygaard et al. bok Strategizing. Det dr omgjligt for en verksamhet att producera
allting sjélv. For att 6verleva behdver man mot bakgrund av detta uppritta relationer och
allianser. Dessa relationer kan sedan ge den egna verksamheten tillgang till nya resurser och
kontaktnét. I dessa institutionella teorier aterfinner vi sedan “spelregler” som reglerar karaktir
och samarbetspotential i ett visst relationsnitverk™®. Det som skiljer nitverksteorin 4n idag ér

att det trots stor enighet inom forskningen inte utvecklats nigon inriktning som tagit

3 Flaa et al., 1995, 5.9

% Flaa et al., 1995, 5.109

% Ibid.

T Toérnqvist, 1998, 5.36

*¥ Nygaard et al., 2002, 5.217-218
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overhanden eller 6vergétt till en allméint vedertagen nétverksteori. Det centrala har dock varit
att marknader inte 4r anonyma, det dr hidr som aktorerna kommer in i bilden®”. De
personifierar marknaden och &r ytterst delaktiga och verksamma som aktorer pa en interaktiv
marknad. Personer och verksamheter bygger upp relationer som oftast blir ingdende och
langsiktiga vilket skapar en paverkan pd organisationen vilket vi behandlar vidare i arbetet.
Vidare i nétverksteorin kan vi aterfinna en tradition som knyter an till organisationers
situationsberoende. I denna hittar vi att omgivningen &r vildigt viktig for en verksamhets sétt
att organisera sig och forhalla sig till sin arena och skddeplats. Redan under tidigt 80-tal kan
vi hitta diskussioner kring flexibilitet och morgondagens verksamheter dér forskaren Alvin
Toffler sag pa framtidsverksamheter som internt och externt organiserade i nitverk. Dar man
frimst sag pa omstillning som en viktig faktor med fokus pa att vara flexibel och 16pande
upprétta nya relationer eller avsluta en gammal som inte langre &r nddvindig for den egna

verksamheten™.

Ser man ytligt pd nitverket och dess processer kan vi se de sociala relationerna som de mest
betydelsefulla 1 beroendeforhallandet. Tittar man djupare aterfinner vi tva viktiga delar for att
fa okad forstdelse for ett ndtverk. Dessa tvd dr nidtverkets struktur samt dess processer.
Strukturen bor vara kontinuerlig, komplex, symmetrisk och informell. Kontinuerlig bor
symboliseras av en viss stabilitet inom nétverket for att fa en lamplig arbetsborda pa alla de
olika personer fran olika nivéer som bildar det komplexa i nétverket. For det symmetriska
krdvs en liknande resursinsats frén alla deltagande aktorer i nétverket, fripassagerare bor
unvikas och nya aktiviteter uppmuntras. Slutligen bor juridiska kontrakt och avtal endast i

undantagsfall 4beropas da de skapar en mer arbetssam och informell karaktir pa nétverket.*!

Nir det giller ndtverkets processor kan man kategorisera dessa som adaptiva, atmosférfyllda,
socialt grundade samt rutinprdglade. Detta kan belysas via processor dir en hog grad av
imitaion forekommer. De olika aktorerna i nétverket tar till sig liknande arbetssétt for
produktion, administration samt interaktion mellan och inom nédtverket. Hela nétverket
priglas av en samarbetsatmosfar vilket hérror frén dess uppbyggnad som socialt grundat och
att aktorerna ofta ingar i nétverket via personliga relationer och dirigenom har ett hogt

fortroende for andra aktorer. Detta ligger sedan till stor grund for en rollférdelning som leder

* Tbid.
“ Nygaard et al., 2002, 5.219
! Ibid. 5.227
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till institutionalisering samt uppdelning av uppgiftslosare. I ett vdl fungerande nitverk bildar
ovanstdende processer ett starkt ndtverk, brister det pd ndgon punkt kommer nétverket

utveckla sig till att bli en svag relationsprocess.*

3.6 B2B - business to business

Business to business (B2B) marknadsforing, marknadsforing av producentvaror,
foretagsinriktad affarsverksamhet sdsom marknadsforing av varor och tjdnster till foretag.
Marknadsforingen kan rikta sig till exempelvis en offentlig forvaltning eller ett tillverkande
foretag, dock inte till privatpersoner.’ Det som kénnetecknar B2B ir att de ofta bygger p4 en
omsesidig och fortroendeingivande relation som finns mellan sdljare och kopare. En
forklaring till varfor relationerna ofta blir djupa och ldngvariga beror mycket péd att
transaktionerna repeteras.” Det som 4r viktigt att tanka pa ar att B2B relationerna ofta tar lang
tid att bygga upp men att de i ldngden kan skapa bittre konkurrenskraft utdt mot
konkurrenterna. Det som dr viktig att utgd fran vart arbete ar att B2B i1 vart studieobjekts
hybridmilj6 innebir att foretagen som har sin verksamhet inom hybridmiljon arbetar at
samma hall, dock kan deras enskilda mal for sin egen organisation vara olika. Det kan
innebdra att deras enskilda mél kan st i1 konflikt till hybridmiljéns organisations mal vilket
kan skapa friktion mellan aktorerna. Darfor dr det viktigt for hybridmiljons organisation att
sitt upp klara och tydliga mal for att pa sd sitt forhindra friktion mellan aktorerna i
hybridmiljon. Men sjdlvklart ar det viktigt for de enskilda aktorerna att sétta upp egna mal
men det blir d& samtidigt viktigt att ta hdnsyn till hybridmiljons organisations mal. Man méste
pa sa sitt skapa symbios mellan dessa olika mal for att bli s& effektiv som mojligt samt att alla

inblandade vet vilka mél de ska folja.

3.7 Servicemote

Vad menas da med servicemétet? For att kunna forstd vad begreppet innebir sa ar det viktigt
att forstd vad service dr. Det svara &r att beskriva vad som menas med service pa grund av
komplexiteten som finns kring begreppet. Ett exempel pad denna komplexitet & hur man

definierar servicegraden pa vad som varit en ’bra” service med en ~dalig” service.

2 Ibid. 5.228
* Nationalencyklopedin
* Hallgren, 2006, s.4
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Enligt nationalencyklopedin innebér service, “atgéirder eller aktiviteter som utfors i syfte att
betjdna kunden”. Servicemotet blir da det tillfdlle d& interaktionen (samspelet) mellan séljare
och kopare sker, for att utbyta sina varor och tjinster. Detta mote beskriver Christian
Gronroos som sanningens dgonblick en term som inférdes av Normann i den akademiska
véirlden. Bokstavligen innebdr sanningens Ogonblick den tid och plats dir

tjansteleverantrerna har méjlighet att visa kunden vilken kvalitet tjansterna har.*’

Servicemotet dr inte endast ett fysiskt mote utan hdr mots ockséd forvantningar, erfarenheter,
personligheter, asikter samt varderingar som man har. Abiala har definierat servicemétet som
ett unikt samspel och direktkontakt mellan ménniskor ur olika ekonomiska enheter.*® Det som
dock saknas i1 hennes resonemang &r att hon inte ser servicemdtet som en process. Vilket vi
anser dr viktigt. Vikten av att se servicemoétet som en process dr att denna dr unik pa s sétt att

den utformas i samspel mellan kdpare och sdljare samt att den inte kan aterskapas.

I boken Servicemdtet — multidisciplindra 6ppningar skriver Backstrom och Johansson vidare
om servicemotet att det ofta ses som nagot ofrankomligt rationellt, ddr man frimst lyfter fram
interaktionen mellan tvé parter.*” Genom deras referenser till Bitner och Gronroos framhaller
de att pd senare ar dven uppkommit ett intresse i forskningen for den fysiska miljo i vilket
servicemdten dger rum. Detta har medfort att miljo och interior i1 ett komplex lagts till som en
del 1 de modeller och teorier som anvénds for att beldgga pdstdenden kring servicemdten och
dess utveckling. I forskarkretsar 4r man dock fortfarande Gverens att detta omrdde behover
utvecklas och bearbetas mer for att man skall kunna se och hitta kopplingar till hur miljé och
plats kan paverka kunders upplevelser. Tecken pa denna teoretisering ser vi vidare i
Béckstrom och Johanssons skrift dir de behandlar daglivaru- och detaljhandeln. Diar man
pekar pa de unika med den typen av verksamhet och utbytet av varor och samtidigt

.. . . 4
genomforande av ett serviceméte. **

Under mitten av 70-talet blev diskussionen kring att tjdnster var speciella och skilde sig frén
varor en punkt pd dagordningen. Detta fordes framst fram av de franska forskarna Eigler och
Langeard vilket belyses i boken servicemotet dir Jorgen Eksell i sitt kapitel behandlar deras

modell kring serviceproduktion. Denna modell som innehar ett systemteoretiskt perspektiv

* Gronroos, 2000, s. 85

%6 Abiala, 2000, s. 30

7 Bickstrom och Johansson i Servicemétet, 2005, s.169
* Nygaard et al., 2002, 5.169
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har givits namnet servuktionsmodellen.”” Modellen pavisar att servicesytemet innehar och ar
beroende av olika element. Dessa dr 1 sin tur avgorande for hur en kund upplever grunden och
interaktionen 1 tjinsten. De tre frdmsta elementen i1 serviceproduktionen &r kundens
deltagande, fysiska miljon och front desk/kontaktpersonalen®. Ytterligare tvd element kan bli
aktuella att beakta i processen och dessa dr interna organisationen med bakomliggande system
samt ovriga kunder som interagerat i samma miljé. Det centrala i servuktionsmodellen dr att
den delar upp en serviceorganisation i tvd delar, en synlig och en osynlig. Till den osynliga
delen rdknas det som kunden inte kommer i kontakt med sdsom fOretagets interna
organisation samt de bakomliggande system som inte syns. Till den synliga delen rdknar vi
fysiska miljon 1 vilken interaktionen dger rum samt fOretagets representant i servicemotet,

alltsa front/kontaktpersonal®’.

FYSISK Iy KUND A
OMGIVNING

< \

INTERNA
ORGANISATIONS | TJANSTELEVERANTOR/ KUND B
SYSTEM KONTAKTPERSONAL

T

OSYNLIGA SYNLIGA
FAKTORER FAKTORER

TOTALA TJANSTE
ERBJUDANDET

Figur 1, Servuktionsmodellen (efter Hoffman och Bates 1997 s.8)

3.8 USP - unique selling proposition

Unique selling proposition handlar om att foretaget erbjuder nagot speciellt till sina kunder
som gor att deras produkt blir mer attraktiva jimfort med konkurrenternas produkt. Kotler et

al. skriver i sin bok Marketing for hospitality and tourism att det viktigaste &r att skapa nigot

# Eksell i Servicemétet, 2005, s.14
0 Ihid.
31 Eksell i Servicemdtet, 20053, s. 15
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unikt till var och en av sina varumédrken och det ar hir begreppet unique selling proposition

kommer in.>?

Det unika kan vara allt frdn produktens tillgdnglighet till hur den &r differentierad.
Differentieringen av/till produkterna kan exempelvis bygga pa bista kvalité, bista service,
lagsta pris samt bésta virde. Vidare skriver han att det blivit allt viktigare for foretagen som

siljer sina varor/tjanster att rikta sig till ett specifikt segment pa sin marknad.™

Det som dr viktigt att tdnka pa ar vilken sorts av produkter man séljer till sina kunder. I vart
fall kan man se tva olika former av verksamheter som siljer sina produkter/tjdnster. Nordstan
som affdrscentrum riktar sig till storre kop och langsamkonsumtion medan Resecentrum riktar
sig till mindre kdp och snabbkonsumtion av sina produkter/tjénster med undantag for First

hotel G.

4. Empiri och analys

I detta kapitel kommer vi med utgadngspunkt i teorin sammanfora och analysera det empiriska
material som vi fatt fram fran de kvalitativa djupintervjuerna som gjorts. Det empiriska

materialet har vi kategoriserat for att lattare knyta tillbaka till vér teoretiska referensram.

4.1 SWOT

Vi inleder var analys med att uppritta en systematisk SWOT-analys for att granska
hybridmiljéer med utgangspunkt i Nordstan Goteborg. Hér analyserar vi genom metod och
teori kring SWOT-analys de faktorer som paverkar en miljos omgivning och dess verksambhet.
For att genomfora var analys har vi dessutom tagit del av marknadsundersokningar gjorda av
ledningen for Nordstan, samt gjort egna observationer. Detta anser vi kunna ligga till grund
for en generell SWOT-analys. Dér vi framst arbetat med att kartldgga styrkor och svagheter
samt vidare behandlat mojligheter och hot. Detta d4 Nordstan under flera ar varit véldigt
framgangsrikt och framforallt vilbesokt™ och attraktivt vilket 4r en viktig del i skapandet av
en levande hybridmilj6. Darfor ar det hela tiden viktigt att utfora 16pande SWOT-analyser for

att pa sa sitt utvecklas med sin omgivning.

% Kotler et al., 2003, 5.288
> Ibid.
** Intervju med Anders Larsson

25



Nar det giller en konsumtionsarena ar platsen vildigt viktig. Nordstan kan ses som ett av
Europas mest centrala affidrscentrum beldget 1 hjéartat av Goteborg. Detta gor att vikten av
relationer blir 4n mer patagligt. Vilket vi kan se avspeglas i teorier kring nétverk och
relationer dir man kan se att ingen verksamhet &r isolerad frdn sin omgivning. Vilket Nygaard
papekar i1 boken Strategizing att ingen verksamhet kan producera allting eller klara sig helt
sjdlva.”® Den egna miljon och hybriden méste forhalla sig till omgivningen men samtidigt
framhallas som en ny helhet och som en ”stad i staden”. Hir kan vi dven se att Kotler
behandlar detta @mne ndr han i boken Marketing places tar upp problem kring marknadsforing
av en plats eller stad. Nar en specifik plats skall marknadsforas madste flera olika
intressentgrupper samsas. For ett framgangsrikt resultat krdvs det som Kotler framhaller att
arbetet fors i enighet.”® Hir ér det dven viktigt att ur organisationens synvinkel fordela arbete,
makt och ansvar mellan olika individer och organisationer vilket Flaa tar upp i teorier kring
organisationsmal. Detta d& grunden i styrningen &r att ta fram verktyg som genom att
anvindas blir méluppfyllande och déarigenom utvecklar en plats eller organisation. Vid
jamforelser av dessa teorier ser vi genomgdende att tydliga mal och stdndig utveckling ar

centrala delar for en fungerande och framgangsrik hybridmiljo.”’

Denna styrka aterfinner vi pa ett flertal plan i miljon kring Nordstan ddr man under artionden
jobbat malmedvetet for stindig utveckling. I denna jakt pd utveckling har man under aren
etablerat stabila relationer och nitverk dir man exempelvis knytit till sig flertalet véldigt
starka butiker som drar méanniskor till miljon. Anders Larsson, marknadsdirektor papekar hér

att det 4r viktigt att flertalet av dessa “drakar” finns representerade sisom H&M och Ahlens.”®

Vidare ar det hér viktigt att man inte far ett smalt utbud utan att man har en mangfald och ett
brett utbud som skapar en mix av shoppingmojligheter och upplevelser. Detta kan relateras till
unique selling proportions dér teorin behandlar konkurrenskraft genom sérskiljning. Kotler
behandlar dmnet genom att fokusera pa att skapa ndgot unikt i sin produkt.”’ Har kan vi se
exempel pa att det kan vara tillgdngligheten vilket Nordstan arbetar vialdigt aktivt med. I

Nordstans arbete med att skapa det unika arbetar man mot ett tillgingligt brett utbud som

> Nygaard et al, 2002 5.217-218

36 Kotler et al, 1993 s.187-188

57 Flaa et al. 1995 .9 och s.109

¥ Anders Larsson, intervju 060425
%9 Kotler et al. 2003 5.288
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erbjuder flera typer av verksamheter. Ser vi sedan till konsumtionsmonster samt nérheten till
Centralstationen dr det viktigt att man har en fordelning av ”snabba” och “ldngsamma”
produkter for att tillgodose varierade behov. Exempel pd “snabba” produkter kan vara
takeaway kaffe, tidningen 1 pressbyran, buketten i blomaffiren och “l&ngsamma” produkter
kan vara klider. Under intervjun med Gunnel Akerman framkom det att en genomsnittlig
besokare 1 centralstationen stannar 10-12 minuter6°, samma riktméarke for besOkaren 1
Nordstan dr enligt Anders Larsson ungefér 2 timmar. Trots detta behdver man i Nordstan dven
kunna tillhandahdlla snabba produkter i och med nérheten till centralstationen. Hér aterfinner
vi dven en styrka i Oppettider i miljéerna vid centralstationen och Nordstan d& det nistan &r
Oppet under dygnets alla timmar. I kombination med stor parkeringskapacitet som é&r
tillgdnglig dygnet runt skapas en forstirkning av tillgdngligheten som vid

kombinationsutnyttjande blir en oerhrd styrka.®!

Gar vi sedan vidare dr det dven viktigt att ha i atanke de olika svagheter som kan lokaliseras i
miljoer likt Nordstan och Centralhuset. I offentliga miljoer kan all aktivitet samt liv och
rorelse ibland upplevas som allt annat dn positiv, ibland blir trycket for stort. Kommersen och
handeln blir for intensiv. Attraktionskraften och kundnyttan 6vergér i traingsel. Konsumenten
kan inte ta del av de fordelar som aterfinns i hybridmiljon, allt under ett tak vergér i trdngsel
under ett tak ddr miljon och servicen blir lidande. Hér kan vi se att grunden for hybridmiljon
aterfinns. For att det skall fungera organisatoriskt krdvs det att samspelet och interaktionen
mellan kopare och sdljare fungerar. Hér kan vi se det centrala i Christian Gronroos teorier
kring servicemdtet. Sanningens 6gonblick ar stindigt viktig i hybridmiljon da ett stort antal
tjansteleverantorer skall leva upp till en gemensam helhet.*” Nir det giller servicemdten i
hybridmilj6 kan vi relatera Gronroos teorier till Béckstrom och Johansson som i boken
”Servicemotet” skriver om att den fysiska miljon i vilken servicemotet dger rum ocksa bor
uppmirksammas.” Hir kan vi 4n idag se att man i forskarkretsar dr Gverens om att studier
kring platsens paverkan pé servicemotet och utbytet av varor i kombination med ett interaktivt

mote.

Niér det géller miljon i ett affarscentrum péaverkas den av dgarforhdllanden dir ofta konflikter

rorande begrepp och tolkningar av uppkomna situationer férekommer. Detta paverkar framst

% Gunnel Akerman, intervju 060425

81 Anders Larsson, intervju 060425

62 Gronroos, 2000. s.85

% Bickstrom och Johansson i Servicemétet, 2005, s.169
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den bild av miljon som ges ut mot kunden. Hybridmiljon har behov av att utit ses som en
helhet for att uppkomma storsta mojliga fordel 1 denna dgarfragmentering rdder ibland
begreppsforvirring rorande olika fastigheter och objekt inom miljon vilket d&ven nér ut till den
dagliga besokaren och naggar helhetsbilden i kanten. Detta kan vi se att Jorgen Eksell
behandlar i boken Servicemotet dar han belyser Hoffman och Bates Servuktionsmodell”.
Hér kan vi se att den fysiska miljon ar en stor del i kundens upplevelse av servicemotet.
Flertalet element bor beaktas i1 servicesituationen som &r allt annat &n komplex. Hér terfinns
bade synliga och osynliga delar vilket vi ser tydliga bevis pa i hybridmiljéer dar

bakomliggande system och Svriga kunder upptar en stor del i den fysiska miljon.**

Avslutningsvis pa svagheter som 1 allra hogsta grad dr generella for offentliga miljoer kan vi
ndmna faktorer sdsom rykten och ordningssituation. Detta pdverkas fran olika hall i samhillet
men faller pd hybridmiljon att 16sa. Hér har man lagt mycket arbete frdn Nordstans sida och
haft dialog och samtal med flera olika aktorer sdsom Gdoteborgs stad, polisen samt vaktbolag.
Man har dven arbetat internt for att undersdka ordningssituationen och arbetet med att fi alla
aktorer att folja Nordstans minimidppettider vilket 4n idag ar en svaghet da alla inte gor det.”
Har kan vi aterigen knyta an till Kotlers teorier kring platsen och vikten av ett samarbete
mellan den privata och offentliga sektorn. Kotler framhéver vikten av att aktdrer arbetar
tillsammans och att man faststédller utmaningar och lokaliserar problem tillsammans. Detta for
att mélinriktat kunna l9sa dessa och langsiktigt ta tillvara pa platsens forutsittningar.

Vidare i SWOT-analysen 6vergédr vi mot de hot som man i nulidget kan se mot Nordstan samt
generellt for hybridmiljder i stadslokalisering. Okad konkurrens ir frimsta hotet mot stadens
konsumtionsarenor. Hér aterfinner vi ett flertal nya foreteelser som under de senaste aren natt
den svenska marknaden. Hér kan exempelvis ndmnas extern handel sésom vi tidigare tagit
upp Allum i Partille.®® Factory outlets 4r dven ett dkat konkurrens hot mot cityhandeln och hir
gterfinner vi i Kungsbacka utanfor Géteborg en konsumtionsarena med namnet Freeport.®’
Viktigast for att mota denna nya konkurrens &r att arbeta @n mer med sitt ndtverk och
relationer inom miljon och platsen. En marknad 4r inte anonym vilket Nygaard skriver om 1
Strategizing och med detta vill vi podngtera att det dr viktigt att inom hybridmiljon upprétta

langsiktiga relationer. Vilka under bestdnde framtid kan ge tillgdng till nya resurser och ett

 Eksell i Servicemétet, 2005, s. 14
5 Anders Larsson, intervju 060425
5 www.allum.se

7 www.freeport.se
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utokat kontaktnit.%® T detta 4r det dven viktigt att vara flexibel vilket forskaren Alvin Toffler
behandlar. Han sag pé framtidsverksamheter som internt och externt organiserade i nétverk.
Detta kunde pé tidigt 80-tal ses som kontroversiellt dd han menade att man 16pande kunde
behova uppritta nya relationer och ddrigenom avsluta gamla. Idag kan vi dock se att detta &r
en forutséttning for ett valfungernade nitverk d& nitverket genom personliga relationer byggs
upp och préglas av en samarbetsatmosfar. D& ar det viktigt att organisationen och nétverkets
medlemmar dr flexibla och kan lita pd varandra och ha ett stark fortroende for att inte utveckla

. 69
en svag relationsprocess.

I dagens alltmer teknikintensiva samhille kan man se hotet fran nya konsumtionsarenor
sasom e-handel. Detta di de utgdr ett hot genom hdog tillgdnglighet och dppettider. Internet ar
oppet under dygnets alla timmar vilket dr svart att bemota via ett affarscentrum. Niromradets
yttre miljo kan dven den utgora ett hot om den inte foljer utvecklingen i ovrigt nér det géller
hybridmiljon och dess lokalisering. Hir aterkommer vi aterigen till ordningssituationen som

kan vara ett hot om man inte reglerar och tryggar den yttre miljon i ndromrédet.

Via dessa hot kan vi slutligen titta pa externa mojligheter som ges genom kartldggning av de
hot som aterfinns. Goteborgs utveckling eller stadsutveckling i stort dr en enorm mdjlighet for
en hybridmilj6. Man kan genom detta forstdarka och profilera en “’stad i staden”. Gér det bra
for Goteborg Okar mojligheten till fler besokare 1 Nordstan. City skall bli en naturlig
motesplats genom flertalet samarbetsmojligheter 6ppnas denna mdojlighet. Hér ser vi flera
mojligheter via olika samarbeten mellan aktdrer sdsom hotell, kopmén, Nordstan, eventbolag
och upplevelseaktorer samt navet i Goteborgs marknadsforing, ”Gdéteborg och Company™
vilka Anders Larsson och Nordstans marknadsledning har ett nira samarbete med. I detta
samarbete arbetar man enat for att genom Okad turism hitta mdjligheter till 6kad handel och
evenemang. | de ovan nimnda aktorernas vardag kan vi se tydliga tecken pé b2b, business to
business arbete. ”Goteborg och Company” arbetar mélinriktat med att locka till sig stora
foretag och aktorer till staden. Hallgren menar hédr att genom ett arbete mot en
fortroendeingivande och Omsesidig relation bygger man upp en ldngvarig relation. Detta
medfor sedan att transaktioner och samarbeten ofta aterkommer. I Goteborg kan vi hér se ett

flertal exempel pa detta med stédndigt dterkommande sportarrangemang och andra stora event.

% Nygaard et al. 2002, 5.217-218
* ibid 5.219
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Ser vi avslutningsvis pa SWOT-analys i stort kan vi med stod av Per Frankelius teorier se
fordelar med denna modell vilken &r pedagogisk och enkel, dock sé dr analysen statisk. Den
beskriver endast hur det ser ut just nu (nuldgesanalys). Det kan dven vara svart ibland att
placera olika foreteelser och skeenden i modellen da det som kan ses som ett hot dven i vissa

fall kan uppfattas som en mjlighet.”

4.2 Etablering och utbud

Ser vi till etableringar 1 Centralhuset och Nordstan kan vi koppla detta tillbaka till unique
selling proposition. I miljoer likt Centralhuset och Nordstaden vill man skapa ett brett utbud.
Hiar kan vi se det unika i allt fran produktens tillgdnglighet till hur verksamheten ar
differentierad. Detta kopplas tillbaka till unique selling propositions dir differentiering kan
bygga pé allt fran bésta pris till bésta service. Kotler menar att det dr viktigt att rikta sig och
arbeta mot speciella och utvalda segment for att skapa en malgrupp for sin unika
verksamhet.”' Detta kan stillas mot Hjort och hans teorier kring malgrupper och
konsumtionsarenor. Hjort menar att om man har en svag etablering pa arbetsmarknaden leder

det till liknande situation nir man intar rollen som malgrupp for en konsumtionsarena.”

I Centralhuset dr det mer fokus p& snabba produkter och Gunnel Akerman forklarar olika
aspekter kring etableringar’. Onskemal framfors till fastighetsigarna for att fa hyresgisternas
syn pa konkurrenssituationer samt utbudsmix. Svérigheten hdr dr att man maste ta hinsyn
dven till omgivande verksamheter da man ingar som del av en hybridmiljo. Forum finns for
diskussion om etableringar men situationen med olika aktorer gor att som vi tidigare
behandlat finns olika mal och motiv i1 dessa miljoer. Detta kan vi belysa genom att titta pa
Scandics etablering i Nordstan. Scandic 1 Nordstan har ett unikt 1ige men denna aspekt fanns
inte med 1 beslutet kring etablering pd denna plats. Hér fick man istéllet ett lage som var unikt
via ett storre overgripande strategiskt och ekonomiskt beslut via uppkdpet av hotellkedjan
Provobis dir hotellet i Nordstaden var ett av objekten. Scandic fick alltsi som Peter
Hellenberg papekar ett unikt lige men via en strategisk affir som gjordes pd en annan
organisatorisk niva. Detta kan inledningsvis vara en farlig situation for en organisation da

malen kan fOrlora sin beteendestyrande formaga dé det inte finns nagon tydlig avsikt med det

7 Frankelius, 2002

"I Kotler et al, 2003, 5.288

2 Hjort, 2004, 5.269-270

3 Gunnel Akerman, intervju 060425
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unika i verksamheten. Mintzberg behandlar detta i organisationsteorin diar han menar att det ar
centralt att fa alla att arbeta 4t samma hall. I detta fall kan vi da se att det tog ett tag innan

Scandic uppmirksammade méjligheterna med sitt unika lige i hybridmiljén Nordstan.”

Tittar vi sedan vidare pd First hotel G och deras etablering kan vi se att det var ett direkt
strategiskt beslut dér man ville forst och framst fylla en tom fldck i sin karta 6ver de egna
hotellobjekten. Denna etablering kan vi relatera till Gunnar Térnqvist nédtverksteorier. Man
ville helt enkelt utveckla och fordndra den geografiska bilden av sitt ndtverk. Varje hotell kan
ses som diskreta punkter pd en karta och de behdvda sammanbindas och ldnkas ihop pa ett
béttre sitt och darfor var en etablering 1 Goteborg nddvéndig. Vidare var man vildigt mén om
att vid etableringen i Sveriges “andra stad” ha ett vildigt unikt lige.” Nir det giller
etableringen framhaller Lennart Bliman att servicedelen runt omkring hotellet och i dvriga
byggnader i Centralhuset bor ses som en véldigt vésentlig del, for att skapa en differentierad
och unik produkt till sina gister. Nar det gdller marknadsforingen och hotellets
forsdljningsargument kan vi hér, via forsdljningschef Frida Palssons erfarenheter, knyta det
unika till en tidseffektiv miljo. Har framhalls det exempelvis att man inte behover dka taxi till
hotellet d& bade tag, bussar samt flygbuss stannar vid centralhuset. Detta kan vi se som
grundliaggande i ndtverksteorin vilket Nygaard tar upp dar han behandlar organisationens
situationsberoende.’® Hir framhalls dven vikten av flexibilitet vilket vi tidigare tagit upp med
stod av Alvin Toffler men 1 detta fall podngteras &ven omgivningen som vildigt viktig for hur

man skall forhélla sig till sin arena eller hybridmiljo.

Ser vi detta 1 sin helhet och utgar ifrdn en fokus av etableringar pa specifika platser kan vi
genom de ovanndmnda redogdrelserna for Scandic och First Hotel urskilja stora skillnader.
Dock dr grundteorin kring etablering ofta samma da det géller att hitta nya platser for sin
strategiska och organisatoriska verksamhet. Platsens betydelse har okat vilket vi skriver mer
om under rubriken platsen vidare i denna analys. Detta beror pa att mobiliteten av méanniskor,
varor och tjénster har okat. Nar det géller etableringar sdsom Nordstan dr det viktigt att belysa
vikten av att en enad befolkning, niringsliv och kommun tillsammans strivar efter att

attrahera ménniskor och foretag. Detta behandlar Kotler och séger att det sker nir aktdrerna

™ Peter Hellenberg, intervju 060426
” Tornqvist, 1998, 5.36
76 Nygaard et al, 2002, 5.217-218
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arbetar tillsammans och gemensamt skapar en bild och forstaelse av betydelsen av satsningar

pé infrastruktur och attraktioner, for att pa sa sitt locka till sig kunder till platsen.”’

4.3 Hybridmiljon som konsumtionsarena

Fran det unika i miljon kring Centralhuset och Nordstan kan vi fortsdtta att konkretisera kring
den faktiska platsen och hybridmiljon. Hér finns liv och rorelse under dygnets alla timmar
men inom hybriden pagar stindigt ett arbete for att oka tillgédngligheten och upprétthélla en
god sdkerhet. Hir ser vi dterigen att teorier kring mobilitet och ménniskor kan appliceras i
skilda sammanhang, hir med fokus pd miljon och konsumtionsarenan. Hér kan vi relatera till
Frida Palssons tankar kring upplevelsen som ges till kunden vid boende péd First hotel G.
Miljon att bo dver sparen vid en centralstation dr en upplevelse i1 sig. Manga intryck ges under
hela vistelsen samt upptéickten att det trots denna livliga och hektiska miljé &r nistintill
kndpptyst 1 hotellets rum vilket vi uppmérksammade under vara observationer under vistelsen
pa hotellet. Detta dr vdl genomtinkt i byggnationen av miljon diar man tidigt hade en god
dialog med entreprendren NCC. Hotellbyggnaderna dr uppforda ldngs med och 6ver sparen
samt isolerade och modernt konstruerade fOr att vara sikra, tysta och tillgédngliga. Hér har vi
tydliga tecken pa relationer och nya situationer som aterfinns i hybridmiljéer. Hér beréttar
Lennart Bliman som vi tidigare tagit upp, om att hotellet dger ett vaningsplan som aterfinns i
intilliggande fastighet. Detta exempel pa hybridsituation gor att olika relationer skapas dér en
aktor kan ges flera roller exempelvis bade som fastighetsdgare, servitutsgivare samt

hotelloperatér.™

Denna situation skapar en konsumtionsarena diar besdkarnas forvéntningar pa miljon ibland
kan vara oklara. Manniskan har idag kanske svart att veta vad man skall forvinta sig av dessa
nya miljder. Det dr inte sjdlvklart vilka aktdrer som finns dér dé& skillnader mellan olika
hybrider kan vara stor. Vidare dr det dven hidr mojligt med begreppsforvirring dir man
kategoriserar konsumtionsarenor pa olika sdtt. Vi har arbetat mycket utifrdn begreppet
affiarscentrum. Detta skall inte fOorvdxlas med kopcentrum da detta enligt teorier kring
konsumtionsarenor bor ses som rena marknadsplatser vilket inte dr fallet med Nordstan och
Centralhuset dir majoriteten av yta och verksamhet dr upplatna till kontor, institutioner och

banker. Ser vi slutligen pa konsumtionsarenor kan man se de som en mojlighet till fordndring

" Kotler et al, 1993, 5.187-198
7® Lennart Bliman och Frida Palsson, intervju 060427
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for individen. Hér finns mdjlighet att fordndra sin position i samhéllet genom att anamma ett
visst konsumtionsmdnster. Mojligheterna till fordndring av sin konsumtion av varor ér enklare
an att fordndra mer fasta saker som boende och social tillhorighet. S& lange man betalar kan
man konsumera vilket kan visa sig via att man genom konsumtion kdper sig en ny

etablering.”

Ser vi vidare pa fenomenet hybridmiljo kan kategorisering av foreteelsen vara av virde. Hér
ar det viktigt att observera att hybridmiljoer ar utsatta eller tvingade att hadlla en hog
forandringstakt. Har kan vi aterkoppla till Ulf Jagheden som i sin forvaltningsroll framhéller
att ombyggnad och fordndringar stindigt pagér i Nordstan. Trycket frdn nya aktorer och
koande hyresgister dr stort. Omradet kategoriseras som “glodhett”. Virderingen av
forvaltningen ar vildigt aktiv genom den hoga forandringstakten.®® Aven hir kan vi aterknyta

till det unika i miljon samt se till den 6vergripande vision man har i Nordstan dédr malet &r att:

e ”Bli bast i Norden” — Citat Anders Larsson

4.4 Platsen

Gar vi vidare mot att se hybridmiljon som en plats kan vi se ett flertal centrala saker vilka &r
viktiga att beakta vid etablering av dessa miljoer. Att hela projektet dr klart samtidigt &r
viktigt for att kunna skapa en gemensam hybridmilj6, annars finns risken att friktion mellan
aktorerna kan uppsta, hir kan vi styrka detta bade med utvecklingen i Nordstan och kring

Centralhuset.

Hybridmiljéer kraver speciell anpassning vilket krdver en ingdende dialog under uppforande
och byggnation for att f4& miljon ldmplig for varje aktor som skall vara verksam i miljon.
Dessa olika intressentgrupper bor ha gemensamma mal och motiv for att tillsammans skapa
en attraktiv och levande hybridmilj6. Viktigt dr ocksd samarbete mellan aktorerna dir man
tillsammans faststdller utmaningar och problem for den specifika platsen. Genom
anvindandet av dessa teorier kan man sedan losa situationer som uppkommer for att
langsiktigt skapa en plats med goda forutsdttningar. Vidare dr det ockséd viktigt att skapa
stabilitet och kontinuitet i verksamheten. Detta dr dven vésentligt redan vid planering och

organisering i uppbyggnadsfasen av miljon. Har &r det dven viktigt att den som bygger,

 Hjort, 2004, 5.269-270
%0 UIf Jagheden, interviju 060426
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projekterar samt arbetar for att skapa platsen i samrad med fastighetségaren har ett 1angsiktigt
tinkande samt talamod. Ur utvecklingssynpunkt ar det viktigt att 1 ett tidigt skede veta vad
man vill samt vad man skall satsa pé for att skapa en attraktiv plats som alltid ligger i tiden.
Detta belyser frimst Kotler redan under tidigt 90-tal da han la fram teorier kring vikten av att
faststilla utmaningar och 16sa problem tillsammans.®' Viktigt i detta arbete 4r dven att ta vara
pa platsens forutsittningar och fa alla i1 olika organisationer att arbeta mot samma hall. Detta
belyser Flaa i organisationsteorin genom att beskriva att en vilfungernade organisation bor ha

ett malmedvetet, stabilt och mélinriktat arbete mellan manniskor och aktérer.*

4.5 Organisation

I Nordstan finns ett flertal olika organisationer, likasa dr det i Centralhuset. Dessa har dven
relationer med varandra d& det finns organisationer som innefattar de bdda miljéerna. I
Nordstan finns det huvudsakligen tre olika organisationer (Se bilaga 1 Nordstan
organisationsschema).” Nordstans foretagarforening dir hyresgisterna i Nordstan olika
objekt ar delaktiga. De olika fastighetsdgarna for de nio objekten har i sin tur en organisation
som heter Ostra Nordstans samfillighetsforening. Dessa bada sammanférs sedan via

organisationen Nordstans marknadsledning.

Huvudmalet for marknadsledningen tillsammans med de 6vriga organisationerna dr framst att
forvalta och utveckla Nordstan, skapa optimal utdelning till intressenterna samt arbeta for god
omsattningsutveckling for Nordstan. Detta arbete kan vi aterigen dterkoppla till Flaa och
grunder i organisationsteorin att arbeta medvetet och stabilt och genom detta ha ett malinriktat
samarbete®®. Detta ir speciellt viktigt i hybridmiljder da det finns flera olika aktérer med olika
mal och motiv som ibland kan f6renas men som ibland bildar en kontrast situation. Det
viktiga dr att skapa en gemensam organisation och dir forsdka uppritta gemensamma maél
som alla kinner att de kan arbeta emot. Hir kan vi aterigen knyta an till Nordstans
overgripande mal att vara ”bidst 1 Norden”, detta ar ett samlande mal for hela miljon som ett

nyckelbegrepp for att skapa “stan i stan”.

81 Kotler et al, 1993 s.187 ff

82 Flaa et al, 1995, 5.9

% Anders Larsson, intervju 060425
% Flaa et al, 1995, 5.9
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Ser vi till de olika organisationerna i Nordstan och dess medlemmar har de som tidigare
ndmnts olika mal och motiv. Pa organisationsniva kan frdmst ndmnas olika avkastningskrav
vilket medfor olika mal i sin utvecklings och driftstrategi. Denna fragmenterade situation
medfor ett okat behov av att badde vara individuell men ocksd tidnka pa helheten vilket Ulf
Jagheden poidngterar. Byggentreprendren FO Petersson och Soner var med fran starten och
har sett utvecklingen och mélen séttas och fordndras over tiden. Han framhaller ocksa att olika
organisationer 1 Nordstan befinner sig i1 olika faser och situationer i miljon. Detta har en stor
inverkan pé organisationers mél och utveckling. Har man nyligen kopt ett objekt i Nordstan
har man kanske andra mal dé& beldnings- och finansieringssituationen ser annorlunda ut. Detta
hanger vildigt mycket ihop med avkastningskrav och driftstrategi sidger UIf Jigheden.®> Har
kan det uppkomma friktion mellan de olika organisationerna i miljén och detta kan paverka
de Overgripande malen och didrmed ha inverkan pa det Mintzberg behandlar kring de
beteendestyrande malen. Darfor dr det viktigt att stindigt arbeta med organisationens mal {for
att skapa och forstiarka de mél som verksamheten sjdlva kan paverka och inte fokusera pa de

mal som finns utanfor organisationens makt.

Det dr alltsa viktigt att folja organisationsteorier som belyser vikten av att alla inblandade bor
arbeta 4t samma hall. Det dr dven viktigt att sétta upp klara och tydliga mal for att pd sa sitt
minska friktionen mellan aktorerna. Slutligen ar det viktigt att skilja mellan de mal

verksamheten kan paverka och de omgivande icke pdverkbara milen.

4.6 Natverk och relationer/B2B

Genom alla de olika organisationer som é&terfinns 1 miljoerna Nordstan och Centralhuset
uppstér ett stort behov av relationer. Relationerna dr en forutsittning for en fungerande
hybridmilj6. Vilket bygger pa att teorin kring B2B som framst grundas pa en 6msesidig och
fortroendeingivande relation. Vilken ofta leder till en djup och langvarig relation eftersom
transaktionerna och mdtena ofta upprepas. Det som &r viktigt att tinka pa dr att B2B
relationerna ofta tar ldng tid att bygga upp men att de i lingden kan skapa bittre

konkurrenskraft utat mot konkurrenterna.®” Nygaard poéngterar hir dven vikten att undvika

% UIf Jagheden, interviu 060426
% Flaa et al, 1995, 5.109
%7 Hallgren, 2006, s.4
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“fripassagerare”, alltsd aktorer inom ett samarbete eller en miljo som inte dr delaktig utan bara

vill dra nytta av de arbete andra aktérer utfor.®

Peter Hellenberg pd Scandic Europa framhaller hdr att man har ett 6ppet och bra klimat i
miljon och att det ar stor spannvidd i relationerna. Detta mérks framst pa att aktorerna &r olika
aktiva 1 ndtverket och relationerna. De som vill synas och vara tongivande, skapar en egen
relationsbas for att forstdrka sin egen roll som aktdr 1 miljon. Detta gor att man d& kan
ignorera eventuella "fripassagerare” och dven fd igenom fler mal och beslut som gynner den
egna verksamheten inom miljon.” Vidare tar det lang tid arbeta upp bra business to business
relationer. I detta ser vi att da aktérerna har olika kunder och mal kan vi se att detta paverkar
deras forhéllningssitt till interaktion och relation byggande med de dvriga aktorer. Detta kan
ge upphov till friktion genom att aterigen aberopa Mintzbergs mélteorier att en enskild aktor
kan ha ett mal som stér i konflikt med hybriden 1 stort. Hér kan vi framhélla First Hotel G som
har valt att inte betala nagra pengar till foretagarforeningen i Centralhuset da de anser att
deras primédra mal &dr olika. Héar pekar Lennart Bliman frimst pa att mycket av relationerna
och arbetet kring Centralhuset gér ut pa att marknadsfora och arbeta mot Goéteborg, medan

hotellet mer arbetar med relationer utanfor staden for att locka géster till hotellet.”

Ser vi pa relationer 1 ett nitverk kan de vara mer eller mindre aktiva. Nitverket kan arbeta
med sina mal och med egna mil och déirigenom skapa en helhet som kan f{Orstirka
hybridmiljon. Stora och sma aktdrer far ungefar lika mycket plats. Har ser vi att storleken pa
verksamhet inte dr av speciell betydelse for aktivitetsgraden i organisationens olika relationer.
I de dagliga relationerna flyter arbetet pa men vid storre fordndringar kan friktion uppkomma.
Hiér kan vi se pé faktorer som till exempel nér de sker ett utbyte utav en aktor i en relation sé
uppkommer det ofta friktion i inledningsskedet av den nya relationen. Detta kan bero pa
fordndring av avtal samt &dndringar av muntliga 6verenskommelser och 16ften som tidigare
funnits 1 den ursprungliga relationen. Aktorerna i relationerna dr de som personifierar
marknaden och arenan. I denna personifiering som ar en stor del av nédtverken dterfinner vi att
omgivningen dr vildigt viktig for en verksamhets sétt att forhédlla sig till sin arena och
skadeplats. Dessa teorier kan stirkas av ett konkret exempel frdn Centralhuset dir NCC som

aktor uppforde byggnaden 1 samrad med First Hotel G hade en dialog hela tiden och det &r ju

% Nygaard et al, 2002, 5.217-218
% Peter Hellenberg, intervju 060426
% Lennert Bliman, intervju 060427
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viktigt att det ska bli rétt, ”’du kan ju inte ha en byggare som bygger ett hotell utan det &r

lampligare att ha hotelloperatoren klar fran borjan”, menar Lennart Bliman.

Vi menar att byggaren bor ta ett storre ansvar i etableringsfasen och inte komma med tomma
16ften som &ndé dndras med tiden. Nér det handlar om att ta fram fakta nir kontrakt gérs med
hyresgésterna ar det viktigt att ge sa tillforlitliga siffror som mdjligt fastdn bygget inte dr klart.
I de dagliga relationerna dr det dock att foredra att undvika att anvénda och aberopa juridiska
avtal da de skapar en mer arbetsam miljo. Vilket i ndtverksteorin papekas som en belastning

for ett effektivt fungerande nitverk.”’

4.7 Servicemotet

Det finns manga sétt som beskriver hur ett serviceméte kan utforma sig samt hur olika
méinniskor ser pd vad begreppet service innebédr. Hiar under kommer ett par exempel pa sédana

situationer som kan hirledas till hybridmiljoer.

Det giller att 6ka behovet och hjélpa till med val av aktiviteter sa att detta ger ett mervérde till
kunden och gor att folk blir lite mer nyfikna. De befinner sig i en milj6é dér folk kan ta till sig
sa det giller att sdkra kvalitén i de nya koncept som gors for att stidrka servicemotet 1 dess
personligheter och forvéintningar. Det tog sin spets ndr en kund kom fram och sade “jékla
tuffa ljusamaturer 1 vara badrum” och jag kunde inte ens se dem framfor mig, berdttade Frida
Pélsson Det giller att motet med kunden ger ndgot som inte forvintas.”” Scandics Peter
Hellenberg foljer samma spar med att de regelbundet erbjuder olika shoppingkampanjer som
drar logi till oss men dven att det &r bra for affirerna i Nordstan. Scandic och fastighetségarna
driver ett gemensamt projekt for att delvis fordndra Nordstans profil och image samt for att
oka de anstilldas medvetenhet vilket ska resultera i att kunden ska uppfatta att servicemotet
finns.” Denna process av ekonomiska enheter ir en langsiktig del men om helheten ska fram
finns det ingen annan vég att ga. Médnniskor maste fa samma bild av Nordstan oavsett i vilken
butik man gar in 1. Givetvis finns det interna servicemanualer inom de storre foretagen som de
anviander men det giller anda att vara pa td och tdnka en extra gdng d4 man befinner sig i en

hybridmilj6. Detta pa grund av att man arbetar som en helhet mot konsumenterna. Det som

! Nygaard et al, 2002, 5.227-228
%2 Frida Palsson, interviju 060427
% Peter Hellenberg, intervju 060426

37



hyresgisten gor i motet med kunden dr mycket viktigt for hyresgiisten bredvid sé att helheten

ska fungera.

Servicemotet dr minst lika viktigt mellan aktdrer som till kunden. Det kan vi se med stod av
Abiala dér servicemdtet dr definierat som ett unikt samspel mellan aktorer. En starkare
relation anser vi skapar ett mervirde den dagen da kunden besdker hybridmiljén.”* Samspel
mellan aktorerna kan exempelvis gélla diskution kring dppettider, dir man kommer fram till
att olika aktorer inta kan ha samma Oppettider. Hilsobutiken och Pressbyrdn har olika
maélgrupper och har inte samma omséttning vid samma tidpunkter. McDonalds i Nordstan
berdttar Anders Larsson har senare oppettider for deras omséttning dr mer koncentrerad mot
kvéllstid. Pa detta sétt far du en miljo och omgivning dér hela tiden folk ir i1 rorelse. Platsen
och miljon kénns tryggare och mobiliteten av manniskor vixer och skapar ett vénligare méte i
servicen. Utdt sett dr detta delar som kunden borde se som osynlig service. Det
bakomliggande systemet som servuktionsmodellen visar dr det stora visentliga delar som
ingen mérker av. Nordstan byggde pé objekt 7, under parkeringen, en lastgata for transporter.
En briljant idé som Anders Larsson framhéver, och detta var for 35 &r sedan. De har 800 bilar
dagligen som transporterar varor till och frdn Nordstan och ingen ménniska mérker av det.
Det positiva med denna gata r att lastbilarna kan arbeta i lugn och ro. Larsson fortsétter med
att berdtta om att Nordstan har egen reservkraftsanldggning och egen kylanldggning som
starker det osynliga som #ndd finns. Nordstan har dven 600m’ som de anvinder for

95
evenemang.

Avslutningsvis kring servicemoten 1 hybridmiljo kan vi 1 Nordstan belysa en foreteelse som vi
anser inte fungerar. Det dr servicecentret i Nordstan. Av den information som vi tagit del av &r
det ingen fastighetsdgare som vill ta tag i den ytan. Den dr obefintlig och ligger i fel 14ge samt
att den inte generar nagra pengar. Detta dr en negativ faktor och stort problem som vi kan se i
Nordstan. Ett servicecenter som ligger i en butik som mer eller mindre inte ser lockande ut
gor det inte lattare fOr att skapa ett mervirde for besokarna 1 Nordstan. Det som &r centralt for
Nordstan i framtiden &r att skapa ett servicecenter som ligger pa ritt plats, vilket kommer att
hdja mervdardet hos konsumenterna. En béttre och mer framétstravande dialog mellan

Nordstan och fastighetségare dr ett méste for att denna servicedel ska fungera.

** Abiala, 2000, 5.30
% Anders Larsson, intervju 060425
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5. Diskussion och slutsatser

I detta avsnitt kommer vi att diskutera och dra slutsatser mot bakgrund av arbetets inledande

problemstillning, problemformulering och syfte.

Hur agerar aktorer for att skapa relationer i en hybridmiljo?

I forsta delen i detta avsnitt ska vi redogora for hur aktorer agerar for att skapa relationer i en
hybridmilj6. Framfor allt agerar de olika. Spédnnvidden mellan de som &r engagerade och de
mindre engagerade &r stor. Ser vi till relationerna 1 Centralstationen 1 Goteborg éar
foretagarforeningen representerad genom olika aktdrer 1 miljon. I en {Grening likt
Centralstationens dr det viktigt att alla dr aktiva for helheten. De finns flera sétt att vara aktiv
pa som till exempel att fora dialogen vidare till sina anstéllda. For att viktig information inte
stannar upp bara for att den inte ror aktoren i sig. Om relationen ska fungera i denna miljo bor
man pa ndgot sétt agera och visa att man vill vara med 1 diskussionen. Agerandet kan faktiskt
mynna ut i framtida projekt och har man da varit passiv hela tiden blir mjligheterna mindre
och hjdlpen fran andra aktorer inte lika intressant. Med positiv instdllning och engagemang

skapas det langvariga relationer.

Agerandet har sitt ursprung fran individuella mal och att olika aktorer har olika kundgrupper.
Vissa aktorer 4r mer beroende av kunder fran ndromradet och vissa aktorer vill ha sina kunder
utifran. Som Lennart Bliman pé First Hotel G framhaller, 4r deras primira mal logi och deras
malgrupp dr dé inte bosatta i Géteborg. Hotellen dr de stora aktérerna bade 1 Nordstan och i
Centralhuset, men 1 foretagarforeningarna har de inte storre makt @n en liten aktor. Det visar
att dven de mindre aktorerna har nytta av att agera aktivt for att skapa relationer. Ser vi till en
stor aktor som Scandic skapar de sina relationer genom langsiktighet och utvecklande av
fastigheten. Bdde mot forvaltaren dar det dagligen forekommer dialog med den tekniska
avdelningen, men dven med de aktorer runt omkring som kommer att {4 mervérde i och med
att entrédelen kommer att fa ett annat utseende. Det giller att man tillsammans arbetar for en
saddan projektering och att alla far sin del i resultatet, att det gynnar alla aktdrer, stora som

sma.
Relationer maste vara fortroendegivande och man maste jobba mot att fa ett bra gemensamt

rykte. First hotel G och Sodexo konferens dr bada beroende av varandra. Bidde aktorerna

maste vara noggranna med att kora en rak linje sa att kunden upplever att man ser en helhet.
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Agerandet dr avgorande i denna miljo s& att det inte uppstir problem, vilket kommer
behandlas senare i1 denna diskussion. Det individuella interna ska generera det kollektiva utat

utan att kunden maérker att det ar flera aktorer inblandade.

Hur berors servicemotet i en hybridmiljo?

Nar det giller servicemotet dr det viktigt att komma ihag att det inte dr en isolerad foreteelse
eller handling som skapar en interaktion. Det &r viktigt att sékra kvalitén samt att redan i
inledningsskedet skapa och tillgodose behov. Bade hos konsumenten men dven hos de aktorer
som man interagerar tillsammans med. Genom detta kan man overtréffa de forvéntningar som
motparten i ett servicemote kan ha. I en hybridmiljé kan detta ta sig flera olika uttryck.
Aterknyter vi hir till vir avgriinsning kan vi se att vi valt att mer studera de bakomliggande
och osynliga faktorerna i relationerna mellan aktdrer. Via servuktionsmodellen (se figur 1) ser
vi att det 1 den interna organisationen stidndigt maste finnas en fokus for att skapa ett gott
servicemote. I den egna organisationen kan man hir jobba med att skapa ett arbetssitt som
kan vara unikt och syfta till att Overtriffa kundens fOrvéntningar. Genom dessa
bakomliggande faktorer hos varje aktor kan man sedan tillsammans arbeta med att

kommunicera miljon i vilken man befinner sig.

Hir ser vi till de tva exempel pa hybridmiljoer som vi studerat i from av Centralstationen och
Nordstan 1 Goteborg. Det ér viktigt att man forsdker samlas kring en gemensam process dér
man inom hybridmiljon arbetar tillsammans. Exempelvis genom foretagarforeningar eller
samfillighet kan man genom aktiva interna relationer utveckla och stirka miljon. Darigenom
kan en plats skapas dér servicemotet kan symboliseras av en helhet. Detta trots att de kan vara
ett stort antal olika aktdrer som dr inblandade i1 processer och interaktioner mellan varandra,
men 1 synnerhet ut mot kunden som é&r en viktig del i serviceproduktionen. Ser vi mer konkret
till hybridmiljon kan servicemotet paverkas via gemensamma aktiviteter. Rétt mix av aktorer
ser vi kan leda till att man kan erbjuda en utdkad konsumtionsmiljé/arena. I dessa
konsumtionsmiljoer kan sedan mervirde skapas genom att man béde pd ett osynligt och
synligt plan arbetar for att forstdrka helhetsmiljon. Vilket i forlangningen gor att man genom
en ny och unik miljo kan skapa ett servicemote dér olika aktorer kan samverka internt for att

utét skapa ett samlat mervarde.

Slutligen kan vi se att genom dessa typer av hybridmiljoer skapas fOrutséttningar for att

utveckla nya interaktionsmdjligheter samt processer. I vilka olika aktorer kan deltaga for att
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samlat skapa en ny och annorlunda servicemiljo dér forvintningar hela tiden kan overtraffas

genom en samlad helhet.

Vilka motiv och mal finns for etablering i en hybridmilj6?

Den tredje delen i problemformuleringen handlar om vad det finns for motiv och mal for en
etablering 1 en hybridmiljé. Vi mérker av att det breda utbudet dr av stor betydelse. Det ér
viktigt att man vet vad som krévs fOr att ritt etablering ska ske. Vi ser att valet av ”snabba”
och ”ldngsamma” produkter som aktorerna siljer har stor del i vilka hyresgdster man tar in.
Det far inte ske dubbeletableringar inom denna milj6é utan man maste skilja pa dessa sa att det
inte finns tvd snabbmatstéllen som serverar hamburgare. Istéllet dr det viktigt att fa fram olika
typer av snabbmat, till exempel att en sushi snabbmat etablerar sig utan att Burger King ska
kénna sig hotad. Vi anser att man bor se aktdrer som komplement istdllet for konkurrenter vid
en sddan etablering. Motivet och mélet frdn hyresvirdens sida dr att fa in ratt mix av utbud sé
att arbetet mellan aktorerna flyter vil fram. Det finns dgare som varit med fran borjan av
processen och har sdkerligen andra avkastningskrav dn de flesta och ddrmed hogre omséttning
av hyresgéster. Hyresvirden gar darfor in och maximera hyran och for nya dgare som betalat
ett hogre pris for fastigheten ar detta forekommande. Det ser vi som ett stort problem. Det kan
aldrig skapa ldngvariga relationer nir sadant fall uppstar. Det giller att ta hinsyn till de
aktorer man soker i en etablering. Scandics etablering var ett strategiskt forvdrv pa en annan
nivd men dndé inte. Vissa hotell som kdptes via Provobisaffaren har forsvunnit frén kedjan

medan detta objekt har stannat kvar.

Ser vi till First Hotel hade de en vit flack™ pa kartan 6ver Goteborg. De planerade ldnge och
var vdl medvetna om att ldget i centralhuset var viktigt. Att detta lige gavs med utokad
servicedel genom lokaliseringen i Centralhuset gjorde att First Hotell var vildigt bestimda om
att till varje pris fa ta del av denna plats. For skapandet av denna unika produkt fanns det en
langvarig dialog med byggbolaget som uppforde fastigheten. Hotellet hade en strategi som de
anvinde sig av under hela processen och ingenting fick hindra etableringen frén att bli klar.
Att denna miljo sedan skulle befinna sig pa Centralstationen och att det skulle medfora
mervirde var niagot de i senare delen fann positivt. Ingen trodde att det skulle bringa sddan
framgang 1 denna milj6, men en dialog fordes i kedjan om att den nya etableringen skulle
medfora positiva servicemdten i1 och med att tidseffektiviteten &r det unika i denna milj6. Nér

du kommer till centralen dr det bara att checka in. I detta kan vi dock se att det dven kan
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finnas problem samt negativa aspekter i dessa nya konsumtionsarenor. Olika problem som

kan ge upphov till friktion bade i den fysiska miljon men dven mellan aktorerna.

Pa vilket siitt kan friktion uppkomma i en hybridmiljo?

Har kan vi se att denna enkelhet och straivan mot att skapa en gemensam helhet bidrar till
faktorer som kan ge upphov till friktion. For att klargora friktionsscenario i en hybridmiljo
kan vi aterknyta till potentiella problemsituationer. Hér kan vi se servicemdtet som en central
del och aterigen koppla tillbaka till vikten av att betrakta servicemdtet ur en ny aspekt i dessa
nya konsumtionsarenor. Den tilltdnkta gemensamma helheten i miljon gor att problem kan
uppsta da tva eller flera olika aktdrer har olika syn pa arbete, drift och utveckling av platsen
dir man ar verksam. Héar kan det i organisationens osynliga del stidndigt finnas konflikter
mellan aktorerna som skapar friktion och ger upphov till problemsituationer. Det kan dock
vara av godo och fora utvecklingen framét da friktionen ligger pa ett osynligt plan och yttrar
sig som dialog mellan aktorer. Géar detta sedan vidare till att ge upphov till friktion pa ett for
kunden synligt plan kommer det 1 forlingningen vara skadligt for de inblandade aktoérerna och
verksamheten som helhet.

Detta medfor att vi i hybridmiljoer kan se friktion som béde positivt och negativt. Det kan
vara positivt for att man tvingas att utbyta erfarenheter mellan aktorer samt stindigt ha en
Ooppen dialog och kompromissa for att upprétthilla en helhet utait mot kund. I detta ser vi
ocksd att man ddrigenom kan skapa ett kontinuerligt utvecklingsarbete for att anpassa
servicemoétet 1 interaktionen pa en ny arenamiljo som hybrider symboliserar. Det som é&r
negativt dr att miljon som foreteelse ar relativt ny vilket gor att det i inledningsskedet kan
aterfinnas en del “barnsjukdomar” vilket har paverkan pa driften och genom friktionen de
skapar blir en stor del av aktdrernas arbete, som de kanske inte har i andra verksamheter som
ligger i mer sedvanliga lidgen eller miljder. I ett inledningsskede kan detta skapa en
arbetssituation som gor att mycket fokus hamnar pa arbete som inte omfattar den egna
verksamhetens kidrnverksamhet. Déarigenom skapas en ny arbetssituation som maste hanteras
for att 1 forlingningen kunna skapa den helhet som bor vara aktorernas frimsta mal i

hybridmiljon.

Slutligen f6r att ge mer konkreta svar pé friktion i hybridmiljon sa kan vi hér framst framhélla
brist pa dialog som storsta orsaken till friktion. Har kan vi dterknyta till aktivitetsgraden hos
olika aktorer i miljon samt se till de former i vilken interaktion sker. Ser vi forst till

aktivitetsgraden sa kan friktion uppstd om nédgot bestims under en samling i en
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foretagarforening dér alla inte dr nirvarande. DA kan detta i ett senare skede utvecklas till
problem om ett specifikt beslut dr taget och det sedan finns en aktér som inte kdnner att denna
varit delaktig i ett visst beslut. Detta kan ocksé ses som en f6ljd av den formen som aktorerna
samlas i ddr man har ett visst antal mdten per dr och dédremellan sker interaktionen pé ett mer
informellt plan. Hér fir man hela tiden gora avvigning hur mycket fokus man skall lagga pé
den egna verksamheten samt hur mycket man viljer att tillféra arbetet med att skapa

hybridens viktiga helhet.

Det man kan sdga som &r centralt for en hybridmiljo ar att manga aktorer agerar olika. Det
viktiga &r att man dr aktiv och visar att man vill vara med och forma denna milj6.
Relationerna tar form i olika individuella mal. Med aktdrernas individuella utgdngspunkt ska
man utatsdtt skapa en kollektiv helhet. Det viktigaste dr att titta pa servicemétet i hybridmiljon
for att pa sa sétt skapa en gemensam forhallningssétt for att sikra kvalitén hos de aktdrer som
man interagera med. Vilket skapar gemensamma processer sdsom foretagsforeningar dar man

kan skapa en plats, dér servicemoétet symboliserar en helhet.

Det som dr viktigt att tdnka pa ndr man verkar i en hybridmilj6 ar att varje enskild aktor har
olika mal vilket kan std 1 konflikt med varandra. Den friktionen kan leda till att den
gemensamma helheten inte uppnds. Framst 1 de fall da tva eller flera aktdrer har olika syn pa

arbete, drift och utveckling av platsen/miljon.

I hybridmiljon kan vi genom véra fragestéllningar se en ny arbetssituation for aktérernas mal
for att skapa en gemensam helhet for att pa sd vis undvika friktion. Det kan da bli viktigt att
som aktor bortse frén sina egna individuella mél for att istéllet fokusera pa hybridmiljons maél

for att pd sa sitt skapa den helhet som man &r ute efter.

6. Reflektioner

I detta avslutande kapitel kommer vi att aterge positiva och negativa aspekter som vi har rékat

ut for under processens gang samt ge forslag for framtida forskningsstudier.

Under arbetets gang har vi stott pa utmaningar och svarigheter. Vi sokte till en borjan efter en
ny dimension av servicemétet. Vart stora intresse inom omradet gjorda att vi arbetade efter att

hitta det unika med servicemoéten 1 en hybridmiljo. Vi fick avgrdnsa arbetet genom att se det
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ifrfdin en annan synvinkel. Teoretiskt var det svart att hitta begrepp som hybrid och

konsumtionsarena men samtidigt intressant att arbeta vidare med informationen inom dmnet.

Diérefter stilldes det den stora utmaningen med intervjuerna. Trots begridnsade resurser
arbetade vi strategiskt med valet av informanter. Vara personer var vil utvalda for att vi skulle
fa in den bésta informationen. Vi lyckades vél med att {4 intervju personerna att kdnna sig
trygga och 6ppna i den dialogen vi forde. Aven om ibland vi diskuterade utanfr #imnet har vi

fatt mycket kvalitetsbaserad empiri som vi kunnat relatera till teorin.

Till slut maste tilldggas att gruppens brinnande intresse for valet av dmnet till uppsatsen &r
utomordentligt. Det har varit véldigt kul och ldrorikt genom hela forloppet. Vi sjdlva kan kalla
oss for en hybrid, ddr vi med olika syn pa saker och ting kan sammanstrala och fungera som
en helhet. For framtida studera skulle vi tycka det vore intressant att nirmare studera
servicemétet i en hybridmiljo ur konsumenternas perspektiv. Dér igenom titta pa hur
konsumenterna uppfattar en sddan hiar milj6. Samt att titta pd de enskilda operatorernas

forhdllningssatt till konsumenten 1 hybridmiljon.
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