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Studiens syfte &r att fora de tva begreppen butiksutformning
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undersoka om, och i sa fall hur, férandringar i
butiksutformning kan paverka organisationskulturen.
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dokument fran Dackia
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forandringens mal.
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The purpose of this essay is to bring the two concepts, store
layout and organizational culture, closer together. This by
examining if, and in that case how, changes in the store
layout can affect the organizational culture. The case study
uses Dackia to exemplify a company that has made changes
in its store layout.

How can the organizational culture, based on personnel
behavior, be affected by changes in the store layout?

The essay is based on qualitative interviews with Déckia
personnel, participant and non-participant observations of
Déckia personnel, and analysis of internal confidential
documents from Déckia

The conclusions of the essay show that changes in store
layout can affect the organizational culture on all its levels in
different ways. The cultures most visible level can be
affected through new artifacts being created that support the
change, communicate the new norms and values of the
company, and create desirable behavior among the
personnel. The norms and values of the organizational
culture can through changes in store layout transform in
desirable direction. Finally, a professional and convincing
change in store layout, can transform the underlying
assumptions of the culture into following the goals of the
change.



FORORD

Vi vill ta tillféallet i akt att tacka alla som hjalp oss i samband
med denna studie.
Forst och framst vill vi tacka Déckia och SRC som deltagit i
studien och med ett vanligt bemdétande bidragit med
vardefull information. Vi vill rikta sarskild tacksamhet till de
respondenter som avvarat tid och med ett leende pa lapparna
besvarat vara fragor. Dessutom har var kontaktperson pa
Dackia, Charlotte Hansen, i alla lagen tagit sig tid for att
hjalpa oss pa ett satt som overstigit alla vara forvantningar,
tack .
Vi vill slutligen rikta ett stort tack till vara handledare
Birgitta Olsson och Pia Siljeklint som under arbetets gang
kontinuerligt stottat och motiverat oss.

Helsingborg, Maj 2010

Katarina Johansson Nina Lemic Elaine Wendt



Innehallsforteckning

3 11 1T [T T SRR 5
1.1 Tror du pa karlek vid forsta 6gonKastet?...........ccceevvvvevieeiiieeciee e 5
1.2 ProblemdiSKUSSION ..o 6
G ) 1 (= TR 8
1.4 FrageStalNiNG ...ccvveeieeieeeirie ettt e e e e e et e e e ree e s ere e e eneee e 8
1.5 DISPOSITION ... 8

2 Studiens tillVAGAgANGSSALL...........ccoiiiee it e e e e e 10
P20 R |V = (o To AV | TUURPPTRRIN 10
A 11 (=1 8/ U L= - SRR 11
2.3 ODSEIVALIONET ...t e e e e e e et e e e e e e eeeeenes 13
2.4 DOKUMENTANAIYS .....cevviiiiiii e e e e e e e e eeanaes 15
2.5 Studiens fallforetag och dess forandring...........ccevvvvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 16
2.6 Avgransningar och definitioner .............ccoooiiiiiiiiii e, 17

3 TeoretiSk refereNSIam ........vuueiiie e e e e e e eeeeees 20
3.1 BUtIKSULTOrMINING ...coeeeiiiiie e e e e eeanans 20
3.2 OrganisatioNSKUITU ...........cooiiiiiiiiiiiiee e 24
3.3 SErVICelanNdSKAD .......cuuvuiiiiiie e 28
3.4 Teoretisk sammManfattning...........ccoviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 32

4 Skildring av studiens fallforetag..........ccoooeeeeiiiiiiiiii e 33
I - Tod 4= PSR 33
4.2 Visionen bakom konceptforandringen..........ccoooveeeeiiiieiiiiiii e, 34
4.3 KONCEPIOrANAINGEN. .. ..uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeb bbb 35

5 Butiksutformningens paverkan pa organisationskulturen .............cc...ccve...... 36
5.1 Butiksutformningens paverkan pa de kulturella artefakterna .................. 36
5.2 Butiksutformningens paverkan pa normer och varderingar..................... 40
5.3 Butiksutformningens paverkan pa underliggande antaganden............... 42

B SIULSALSET ..o 44

7 Avslutande diSKUSSION ..........uuiiiiieiiieeiee e e e e e e e e eeeeees 46
7.1 Forslag till fortsatta StUAIEr............euvviiiiiieeeeeeeee e 47

(1= 111 (0] 4 (=Tod (0 1T TN 49

=] F= Vo [0 | PO 52



1 Inledning

Uppsatsens inledning amnar ge en bakgrund till studien genom att presentera de
huvudbegrepp som kommer att problematiseras. Darefter presenteras studiens syfte

samt fragestallning och slutligen féljer en presentation av uppsatsens disposition.

1.1 Tror du pa karlek vid forsta 6gonkastet?
Svaret pa denna fraga kan sdgas spegla var installning till huruvida ytan kan

kommunicera en manniskas helhet och darmed dess inre vasen och sjél. For att tro pa
kérlek vid forsta 6gonkastet kravs ett antagande om att asynen av en manniskas yttre
kan skapa en uppfattning om dess personlighet. Det inre och det yttre kan utifran detta
tankesatt sagas vara nara sammankopplade da oavsett hur en manniska forandrar sitt
yttre kommer ingen egentlig férdndring att ske om inte &ven det inre forandras.
Huruvida karlek vid forsta dgonkastet existerar kan diskuteras genom att ifragasatta att
det yttre i sa hog grad kan reflektera det inre. Det aterfinns saledes en komplexitet i
huruvida ytliga ting kan sagas kommunicera vart djup eller om det kravs nagot mer for

att det inre ska synliggoras.

I diskussionen kring huruvida en ménniskas yttre kan reflektera dess inre kan paralleller
dras till detaljhandeln. Detta genom att se butikers utformning och design som ett
foretags yttre och organisationskultur som ett uttryck for foretagets inre. Kérlek vid
forsta 6gonkastet kan sdgas fungera som en metafor for hur sambandet mellan de yttre
och de inre faktorerna ser ut i ett detaljhandelsforetag. Genom att likna
detaljhandelsforetag vid manniskor med bade ett yttre och ett inre som tillsammans
skapar den helhet som upplevs av omgivningen vill vi synliggdra en mer komplex och
nyanserad bild av foretagets verklighet. Tidigare forskning tenderar att antingen
anvanda butiksutformning® eller organisationskultur?> som representant for foretaget,
men dessa tva begrepp kopplas inte samman. Aven om fragan om huruvida kérlek kan
skapas utifran endast yttre attribut kan sagas omojlig att besvara ser vi mojligheter att
skapa djupare forstaelse for samspelet mellan ett foretags yttre och inre. For att
mOojliggora detta &mnar uppsatsen undersoka huruvida en férandring av det yttre, i form

av butiksutformning, kan paverka den inre organisationskulturen.

! Bitner, M. J. (1992). Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on Customers and Employees.
Journal of Marketing. Vol. 56. April. Sid. 57-71
2 Schein, E. H. (2004). Organizational culture and leadership. Third edition. San Francisco: Jossey Bass
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1.2 Problemdiskussion
For att ytterligare tydliggora var syn pa organisationers inre och yttre element kommer

manniskan som metafor att anvandas dven i problemdiskussionen. Utifran denna
metafor kan butiksutformning liknas vid en manniskas yttre som till exempel dess val
av klader eller frisyr. Butiksutformning utgdrs av de faktorer i en butiksmiljo som kan
paverkas av detaljisten och kan ses som ett verktyg for att stimulera manniskans fem
sinnen.® Inom detaljhandeln kan butiksutformning anvandas av foretaget for att

kommunicera och bygga sitt varumarke genom att skapa ett attraktivt yttre.*

Foretaget som manniska gor att organisationskultur kan liknas vid en ménniskas inre,
dess inre vasen och sjal. Genom aren har en mangd olika infallsvinklar anvants for att
teoretiskt forklara och tydliggora begreppet organisationskultur. En del forskare® menar
att foretag bor ses som kulturer bestaende av en grupp individer som tillsammans skapar
mening och utvecklar ett gemensamt satt att tanka. Andra® ser p& organisationskultur
som séttet en grupp valjer att karaktarisera sig sjdlva genom. Denna karaktarisering
uttrycks genom gruppens artefakter sa som byggnader, butikslayout och andra
materiella ting. Ytterligare andra forskare’ pekar pé vikten av att ta hansyn till gruppens
gemensamma normer formade av integrationen mellan kulturens medlemmar. Schein®
delar in organisationskultur i tre bestandsdelar utifran dess djup, den ytligaste benamnd
forst; kulturella artefakter, normer och vérderingar samt underliggande antaganden.
Denna indelning beskriver omfattande begreppets komplexitet och djup, varpa
indelningen utgor grunden for studiens ramverk gallande organisationskultur. Da
organisationskultur ar ett komplext och opatagligt begrepp uppstar i vart fall en
problematik kring hur begreppet kan undersokas. Utifran tidigare definitioner kan ses
att samtliga beskrivningar ur ett eller annat perspektiv utgar fran kulturens medlemmar.

Att undersoka organisationskultur genom dess medlemmar blir saledes en naturlig och

¥ Nordfalt, J. (2007). Marknadsféring i butik — Om forskning och branschkunskap i detaljhandeln.
Malmg: Liber. Sid. 149f

* Jmfr Nordfalt, J. (2007). Sid. 129

> Jmfr Salzer, M. (1994). Identity Across Borders: A Study in the “"IKEA-World”. Linkdping: Linképings
Universitet. Sid. 15ff & Geertz, C. (1973). The interpretation of cultures. New York: Basic Books.

® Jmfr Gagliardi, P. (Ed.) (1990). Symbols and artifacts: Views of the corporate landscape. New York:
Walter de Gruyter & Schultz, M. (1995). On studying organizational cultures. New York: Walter de
Gruyter.

7 Jmfr Hofstede, G. Neuijen, B. Daval Ohayv, D. Sanders, G. (1990). Measuring Organizational
Cultures: A Qualitative and Quantitative Study across Twenty Cases. Administrative Science Quarterly,
Vol. 35. Nr. 2. Sid. 286-316 & Kilmann, R. H., & Saxton, M. J. (1983). The Kilmann-Saxton culture gap
survey. Pittsburgh, PA: Organizational Design Consultants.

8Schein, E. H. (2004). Sid. 26



intressant ingang till amnet. | studiens fall innebar organisationskulturens medlemmar
fallforetagets personal och for att nd deras normer och vérderingar samt underliggande
antaganden blir det relevant att undersdka deras beteende. Eftersom vi ser personalens
beteende som en kombination av agerande samt bakomliggande tankemdonster och
attityder menar vi att personalens beteende skapar en ingang till organisationskultur.
Personalens beteende kan genom detta synsatt till viss del sdgas aterge
organisationskulturens tva djupaste nivaer. For att komma at en organisationskulturs
ytligaste niva, det vill sdga dess kulturella artefakter, fungerar butiksutformningen och

dess forandring som var ingang.

Bitner” beskriver begreppet servicescape, i denna uppsats hadanefter benamnt
servicelandskap, som den miljo dar séljaren och kunden interagerar. Denna miljo
innefattar dven de ting som underlattar utférandet och kommunicerandet av tjansten.

I'°, som &terger Bitners resonemang och ser den fysiska

Detta styrks av Parish et a
omgivningens design som ett verktyg for organisationen att kommunicera utan ord.
Bitner'* menar att individerna som befinner sig i servicelandskapet reagerar pa butikens
utformning utifran situationen i kombination med tidigare personliga erfarenheter.
Denna kombination skapar gensvar pa omgivningen, vilket i sin tur genererar ett
specifikt beteende. Darigenom ses att den omgivande miljon, med dess fysiska faktorer,
paverkar b&de kunders och personalens beteende.’? Genom att koppla den fysiska
miljons utformning till personalens beteende menar vi att Bitner ndrmar sig kopplingen
mellan butiksutformning och organisationskultur. Dock innefattar Bitners beskrivning
av servicelandskapets paverkan pa individernas beteende endast individernas handlingar
och agerande. Forfattaren tar sdledes inte hansyn till individernas bakomliggande
tankemanster och antaganden nar hon talar om beteende, nagot vi har for avsikt att gora.
Genom att ta hansyn till individernas bakomliggande vérderingar vid undersokning av
personalens beteende menar vi att det finns en O&ppning till att undersoka
butiksutformningens paverkan pa organisationskulturen. Detta eftersom varderingar,

tankemonster och antaganden alla kan sdgas utgora delar av organisationskulturen.

° Bitner, M. J. (1992). Sid. 65

10 Fran Parish, J.M, Berry, L.L, Lam, S.Y. (2008). The Effect of the Servicescape on Service Workers.
Journal of Service Research. Vol. 10. No 3. Sid. 221, 234

11 Bitner, M. J. (1992). Sid. 64

12 Bitner, M. J. (1992). Sid. 65



Trots att bade butiksutformning och organisationskultur har undersokts separat i ett
flertal studier och utifran olika infallsvinklar synliggors en avsaknad av teoretiska
kopplingar mellan begreppen. Idag forandrar butiker sin utformning med huvudsyftet att
oka forsaljningen genom att skapa hogre kundtillfredsstallelse.’® Detta satt att se pa
butiksutformning kan ténkas vara anledningen till att forskning om begreppet tenderar
att fokusera pa dess kundpaverkan. Om en koppling existerar mellan butiksutformning
och organisationskultur, menar vi, att denna kunskap hade mdjliggjort ett mer nyanserat
tankesatt inom detaljhandeln. Pa sa satt hade djupare forstaelse kunnat skapas for hur
forandring av butiksutformning dven kan anvandas for att gynna organisationskulturens
medlemmar. Trots att Bitner, genom servicelandskapet, beskriver den fysiska miljons
paverkan pa personalen synliggors inga kopplingar mellan de tva teoretiska blocken
butiksutformning och organisationskultur. Darigenom skapas ett intresse att utveckla
det resonemang som Bitner pabdrjar och vidare undersoka relationen mellan ett foretags
yttre och inre.

1.3 Syfte

Studiens syfte ar att fora de tvd begreppen butiksutformning och organisationskultur
narmare varandra. Detta genom att undersoka om, och i sa fall hur, férandringar i
butiksutformning kan paverka organisationskulturen. Fallforetaget Dackia anvénds for

att exemplifiera ett foretag som har utfort forandringar i sin butiksutformning.

1.4 Fragestallning
For att uppna studiens syfte ligger utgangspunkten i fragestallningen:

Hur kan organisationskultur, med utgangspunkt i personalens beteende, paverkas av

forandringar i butiksutformning?

1.5 Disposition
Uppsatsen ar upplagd genom att i den inledande delen ge en inblick i studiens bakgrund

samt vara tankar kring de centrala begrepp som behandlas i uppsatsen.
Problemdiskussionen for lasaren fram till syftet och slutligen den fragestéllning som
uppsatsen amnar besvara. Nastkommande avsnitt beror studiens tillvagagangssatt dar
valda metoder presenteras och motiveras. Dessutom redogdrs for insamlandet av det
empiriska underlaget. | detta stycke aterfinns dven en kort presentation av uppsatsens
fallforetag Dé&ckia, en beskrivning av studiens avgrénsningar och definitioner samt

3 Intervju via mail



problematik kring kvalitativ forskning. Detta foljs av uppsatsens teoretiska referensram
som é&r uppdelad i tre huvudblock; butiksutformning, organisationskultur och
servicelandskap. Slutligen aterges en Gverblick av den teoretiska referensramen i form

av en sammanfattande modell.

Den avhandlande delen inleds med en redovisning av det empiriska materialet genom en
utforlig beskrivning av fallforetaget Déackia foljt av en redogorelse for bakgrunden till
fallforetagets forandring och dess genomforande. Ddrefter analyseras det empiriska
underlaget utifran de redovisade teorierna genom att koppla dessa till uppsatsens
fragestallning. Analysen @mnar uppna uppsatsens syfte genom att fora de tva begreppen

butiksutformning och organisationskultur narmare varandra.

Den avslutande delen presenterar de slutsatser som kan dras av studien. Dessa slutsatser
diskuteras dven i ett vidare sammanhang och slutligen lamnas forslag till fortsatta

studier.



2 Studiens tillvagagangssatt

Detta avsnitt avser beskriva och motivera uppsatsens metodologiska utgangspunkter
samt presentera genomférandet av studien. Dérefter presenteras studiens avgransningar
och definitioner foljt av en metodreflektion som redovisar for problematik kring

fallstudier och kvalitativ forskning.

2.1 Metodval

Da studiens syfte ar att undersoka hur personalens beteende kan paverkas vid
forandringar av butiksutformning har vi valt att genomfoéra en fallstudie av Dé&ckia, ett
foretag som genomgatt forandringar i sin butiksutformning. Detta da det ger oss
mojlighet att pa djupet tranga in i den organisatoriska verklighet som individerna pa
fallforetaget interagerar i. Kvalitativa intervjuer ar enligt Yin'* en av de viktigaste
komponenterna nar det kommer till att erhalla empiriskt material vid fallstudier. For att
skapa en djupare analys vid fallstudie menar Gummesson®® att forskaren behéver
observera och deltaga i de processer som ska undersdkas. Att arbeta med fallstudier
baseras till stor del pa kvalitativa metoder, varpa en kvalitativ utgdngspunkt blir
naturlig. Eftersom fallforetaget utfort en medveten fordndring av sitt koncept blir det
aktuellt att det empiriska underlaget dven baseras pa de dokument som ar tillgangliga

och beskriver konceptférandringen ur fallforetagets perspektiv.

Studiens syfte och fragestallning gor det relevant att bade undersoka de attityder som
underbygger personalens agerande samt det faktiska agerandet, varpa vi har valt att
kombinera kvalitativa intervjuer med observationer. For att undersdka vilka attityder
och tankemonster som kan tankas ligga bakom agerandet hos personalen har kvalitativa
intervjuer anvants. Detta da intervjuformen kan tankas mest lamplig for att skapa
forstaelse for intervjuobjektens personliga uppfattningar kring forandringarna som
utforts. For att synliggora personalens faktiska beteende vid foréandringar av
butiksutformning blir det naturligt att anvanda observationer. Detta da en observation
synliggor vad som sker i en miljo och hur individerna beter sig och interagerar.'

Ambitionen ar att skapa en nyanserad bild av det empiriska materialet genom att bade

¥Yin, R. K. (2009). Case study research: design and methods. London: Sage. Sid. 106

5> Gummesson, E. (2000). Qualitative Methods in Management Research. Second edition. Thousand
Oaks: Sage. Sid. 83

18 Jacobsen, D. I. (2002). Vad, hur och varfér?: Om metodval i féretagsekonomi och andra
samhallsvetenskapliga dmnen. Lund: Studentlitteratur. Sid. 180ff
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synliggora hur personalen pa Dackia sjalva ser pa sina reaktioner av férandringarna

samt observera hur de agerar i den forandrade miljon.

2.2 Intervjuerna
Da uppsatsens syfte ar att undersoka hur personalens beteende kan paverkas av

forandringar i butiksutformning valde vi, som tidigare namnts, att utga fran ett
kvalitativt tillvdgagangssatt. Inom detta metodikomrade existerar ett flertal
intervjuformer dar vi valt att anvanda oss av informella intervjuer.'” Detta d& informella
intervjuer inte binder forskaren vid en forutbestamd ordningsfoljd pa fragorna varpa hog
grad av flexibilitet uppnas. Genom forandrad formulering och karaktar kan fragorna
dessutom anpassas efter intervjupersonen. Da respondenternas bakgrund och position
inom foretaget varierar, ansags denna metod passande. Dessa argument i samband med
friheten att forandra intervjufragorna tillater forskaren att snabbt anpassas efter
intervjuobjektets reaktioner och darigenom fanga den mest relevanta informationen.*
Intervjuernas karaktar kan &ven ses som fokuserad da de aldrig varade langre an en
timme at gangen och baserades pa ett protokoll som bestamde intervjuns struktur. En
fokuserad intervjuform tillater att samtalet, trots protokollet, fortskrider som en vanlig
konversation.® Kvale?® menar att en kvalitativ forskningsundersokning sedd ur ett
kronologiskt perspektiv genomgar sju stadier. For att underlatta strukturering av
metodavsnittet berérande intervjuer presenteras nedan intervjuprocessen utifran Kvales

sju steg.

Forberedelser
En vél genomford kvalitativ forskningsundersokning kraver forberedelser. Innan det

faktiska intervjuandet paborjas menar Kvale?’ att forskaren genomgér tva steg;
tematisering och planering. Uppsatsens syfte och teoretiska referensram utformades
séledes innan metodikavsnittet paborjades, detta for att klargora studiens “’varfor” och
”vad” innan beslutet om “hur” arbetet skulle utforas fattades. Under planeringsfasen
intog gruppen ett helhetsperspektiv genom att ta hansyn till intervjuprocessens samtliga

sju stadier vid val av tema och intervjupersoner samt utformning av intervjuguide.??

Y Gummesson, E. (2000). 125ff

'8 Gummesson, E. (2000). Sid. 127

YYin, R. K. (2009). Sid. 107

20 Kvale, S. (1997). Den kvalitativa forskningsintervjun. Lund: Studentlitteratur. Sid. 84
1 Kvale, S. (1997). Sid. 85

22 Kvale, S. (1997). 85
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Intervjuguiderna®® utgick frn uppsatsens fragestéllning och teoriavsnitt. Fér att
mojliggora en fri dialog mellan uppsatsskribenterna och respondenterna baserades

intervjuguiderna pa 6ppna, eller s3 kallade semistrukturerade fragor.**

Genomfdrande
Kvales tredje steg berdr tillfallet for intervjun.® Eftersom respondenterna som enhet

representerar Déckia &r det inte relevant att avslja de intervjuades namn eller specifika
arbetsplats. Infor varje intervju meddelades saledes respondenterna att de skulle vara
anonyma i fallstudien. Denna anonymitet ar anledningen till att dessa kéllor endast
bendmns som “intervjuer” i referenserna. Sammanlagt utfordes tolv intervjuer med
varierande tidslangd, fran 20 till 75 minuter. Intervjuerna utfordes pa fyra olika Dackia
verkstader runt om i Skane dar respondenterna, vid varje tillfalle, utgjordes av en
platschef samt tva anstillda. Samtliga intervjuer genomférdes med ett reflekterande
forhallningssatt och hansyn togs till bade den verbala samt den icke verbala
informationen. Intervjuguiderna anvandes som utgangspunkt i samtliga intervjuer, dock
situationsanpassades intervjuerna pa grund av sin informella karaktar efter varje enskild
respondent.?® Efter det forsta intervjutillfallet insdg vi att intervjufrdgorna ledde till en
smarre kulturkrock och att det var nodvandigt att omarbeta nastan samtliga fragors
karaktar. Detta da intervjufragorna var alltfor teoretiska och vid ett flertal tillfallen
missforstods eller skapade forvirring. Losningen blev att utforma fragor av en mer

praktisk karaktar som anvéndes vid resterande intervjuer.

Informationsbearbetning
Intervjuerna dokumenterades med hjélp av diktafon. D& det ar av vikt att inkludera

kroppssprak och gester vid informella intervjuer fordes i efterhand anteckningar for att
dokumentera intervjuarens egna  observationer.’’  Foérdelen med  denna
dokumentationsform ar att intervjun i sin helhet bevaras, vilket ger intervjuaren tillgang
till samtlig information.?® For att &tergd till Kvales sju steg berdr nasta moment i
intervjuprocessen utskrift, vilket innebar att forbereda intervjumaterialet for analys.?

For var del innebar detta moment transkribering av intervjuerna, det vill saga att

% Se bilaga 1: Intervjuguide

% Bryman, A. & Bell, E. (2007). Business Research Methods. Second edition. Oxford: Oxford University
Press. Sid. 227ff

% Kvale, S. (1997). Sid. 85

% Kvale, S. (1997). Sid. 85

27 Jmfr Gummesson, E. (2000). Sid. 128

%8 Gummesson, E. (2000). 128f

2 Kvale, S. (1997). Sid. 85
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overfora informationen fran tal till skrift. For att synliggora lamplig metod for analys av
intervjumaterialet anvandes bade uppsatsens syfte och fragestéllning samt materialets
karaktar som utgangspunkt. | denna process delades materialet in i kategorier som
berérde samma eller liknande foreteelser. P4 sa vis skapades ett antal teman;
forandringar i butiksutformning; instélining till férandringsarbete; kulturella artefakter;
normer och vérderingar; underliggande antaganden; gensvar; och beteende i form av
agerande och bakomliggande instéllning. Det sjétte steget i intervjuprocessen beror,
enligt Kvale,® verifiering av materialet. Denna fas innefattar intervjuresultatens
reliabilitet, generaliserbarhet samt validitet, vilka bor tas i beaktande for all kvalitativ
forskning. Darfor kommer begreppen, langre fram i avsnittet, att undersokas for den
anvanda metodologin som helhet. | Kvales sjunde och sista steg, rapportering, avgors

huruvida undersokningen leder till en lasbar produkt.®

2.3 Observationer
Observationer har anvants for att komplettera informationen fran de kvalitativa

intervjuerna. Enligt Yin® ar observationer anvandbara vid fallstudier for att erhlla
ytterligare information om det studerade dmnet. Andersen®® papekar att observationer
ofta utférs i kombination med andra metoder da foreteelser ska undersokas i dess
naturliga miljo. Observationer ger priméardata da informationen kommer direkt fran den
primara informationskallan, det vill séga personerna som observeras.®* Detta betyder att
metoden synliggér hur verkligheten ter sig och hur individer agerar i en specifik

kontext.

Forberedelser
For att skapa struktur och en gemensam utgangspunkt under observationerna

utformades,  utifran  studiens  teoretiska  referensram, ett  temaindelat
observationsschema.® Detta tillvagagéngssatt benamns strukturerade observationer och
innebér att observationerna forbereds genom att planera vad som ska observeras vid det
valda tillfallet.*® Observationsschemat delades in i tv centrala delar, vilka innefattade

hur miljon sag ut och hur personalen interagerade i miljon. Tanken med detta var att

%0 Kvale, S. (1997). Sid. 85

3 Kvale, S. (1997). Sid. 85

2 Yin, R. K. (2009). Sid. 110

%3 Andersen, 1. (1998). Den uppenbara verkligheten. Val av samhéllsvetenskaplig metod. Upplaga 1:10.
Danmark: Samfundslitteratur. Sid. 153f

% Jacobsen, D. 1. (2002). Sid. 152

% Se bilaga 2: Observationsschema

% Andersen, 1. (1998). Sid. 154
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beskriva miljon utifran dess design och utrustning samtidigt som personalens agerande i
forhallande till miljén kunde observeras. Forberedelserna innefattade dven att avgora
huruvida observationerna skulle vara av dold eller 6ppen karaktar samt i vilken grad vi
som observatorer skulle anta en deltagande eller icke-deltagande roll. Dolda
observationer innebér att de undersokta personerna, till skillnad fran vid en Gppen
observationsform, inte & medvetna om att de blir granskade, vilket minskar risken for
att den observerade forandrar sitt agerande till nagot denne tror ar onskvart. Darigenom
kan det argumenteras for att dolda observationer Okar reliabiliteten av
undersokningen.®” Detta resonemang var en viktig anledning till vart beslut om att hélla
observationerna dolda i sa stor utstrackning som mojligt for att skapa en mer
verklighetstrogen bild av arbetets vardag och héndelser an vad éppna observationer
tillater. Det finns en problematik med dolda observationer gallande etiska dilemman
eftersom det kan ifragasattas huruvida manniskor bér observeras utan att de ar medvetna
om det eller har gett samtycke.®® Fér att minska denna problematik har vi valt att lata

alla de observerade personerna forbli anonyma.

Huruvida observationen ar av deltagande eller icke-deltagande karaktdr avgors av hur
mycket observatéren interagerar med personerna i den observerade miljon.®® Under
forberedelsefasen var ambitionen att i storsta man mojligt halla observationerna pa en
icke-deltagande niva. Detta for att mojliggora observation av de anstallda och deras

vardag utan att influera dem mer an ndédvéandigt.

Genomfdrande
Sammanlagt genomfordes sex observationer av bade icke-deltagande och deltagande

karaktar pa fyra olika verkstader. De icke-deltagande observationerna utférdes vid fyra
olika tillfallen pa Déckia verkstader i Skane och varade i ungefar 30 minuter, vilket gav
oss insyn i totalt fyra olika verkstédder. Samtliga tre gruppmedlemmar medverkade och
observerade enskilt vid varje tillfalle. Att miljon observerades av olika personer ger 0ss
fordelar i form av olika infallsvinklar, vilket innebar hégre kvalitet pa informationen.*°
Da vi infor observationerna hade utarbetat observationsscheman anvéandes dessa for att

fora kortare anteckningar.

%7 Jacobsen, D. 1. (2002). Sid. 181

% Jacobsen, D. 1. (2002). Sid. 181

% Jmfr Andersen, 1. (1998). Sid. 154 & Jacobsen, D. I. (2002). Sid. 182
0 Andersen, 1. (1998). Sid. 156
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| samband med intervjutillfallena anlande vi i forvéag for att observera miljon. Valet att
utfora observationerna innan intervjuerna grundade sig i beslutet att genomfora dolda
observationer. Redan vid forsta observationstillfallet uppstod en problematik med att
utfora dolda observationer da lokalens begransade storlek och avsaknad av kunder
forsvarade anonymiteten. Efter en stunds observerande blev det nodvandigt att
informera personalen om anledningen till var narvaro, varpa observationens karaktar
skiftade till att bli 6ppen. Medvetenhet finns om att observationernas éppna karaktar
kan ha fargat personalens beteende da de var inforstadda med vart syfte. Insikt skapades
om att vi, for att mojliggéra observation av personalen och dess agerade i miljon utan
var paverkan, var tvungna att agera kunder. Darfor valde vi att, vid tva tillfallen, aven
utfora deltagande observationer i form av déackbyten. Dessa deltagande observationer
genomfordes pa tva olika verkstader dar personalen inte var medvetna om var
undersokning. Darigenom blev var narvaro inte ifragasatt eftersom syftet med besoket
antogs vara anvandande av tjansten. De deltagande observationerna mojliggjorde inte
bara dolda observationer utan gav aven djupare insyn i organisationen da vi personligen

fick uppleva personalens attityd och agerande.

Informationsbearbetning
For att inte lata information fran observationerna falla i glémska antecknade vi

omedelbart, efter varje avslutad observation, vara iakttagelser. Som hjalp fanns de
kortare anteckningarna vi hade gjort under observationerna. Dessa féltanteckningar i
kombination med intervjumaterialet har utgjort kéllan till det empiriska underlaget.

2.4 Dokumentanalys
Att anvanda dokument som empiriskt underlag ger ett internt foretagsperspektiv pa den

konceptforandring fallforetaget valt att genomféra. | vart fall har dessa dokument
utgjorts av interna forandringsdokument som framstéllts av fallféretaget Ddckia i
samarbete med konsultforetaget och reklambyrdn Scandinavian Retail Center,*
hédanefter bendmnt SRC. Dessa dokument beskriver syftet och visionen bakom
konceptférandringen samt hur forandringsarbetet ska ske. Denna typ av empiriskt
underlag kan ses som en stabil kélla eftersom dokumenten kan antas vara Vvl
genomarbetade och grundade p& noggranna marknadsundersékningar.*? Till skillnad

fran intervjuer och observationer ar dokument inte skapade som ett resultat av

*1 SRC:s hemsida. Tillganglig: http://www.scandinavianretailcenter.com/Hem.aspx (l4st:100517)
*2Yin, R. K. (2009). Sid. 101ff
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fallstudien. Dokument erbjuder saledes ett annat perspektiv, i detta fall fallféretagets
interna perspektiv och strategiska syn pa konceptférandringen. Dessutom erhalls mer
precis information i form av referenser och detaljer om det omrade som ska utforskas.
En intervju synliggor till exempel endast en medarbetares syn pa forandringen medan de
granskade dokumenten mer exakt &skadliggor konceptférandringen.*® Vid analys av
dokument bor det dock finnas medvetenhet om att den information som erhalls inte
nodvandigtvis ar komplett da fallforetaget medvetet kan undanhalla konfidentiell
information. Saledes bor dokument ses som ofullstandiga da de kan formas utefter
foretagets egen onskan.** Denna problematik blev tydlig under arbetets gang da
fallforetaget klargjorde att dokumenten var av konfidentiell karaktar samt att delar av
dem undanhdlls. Eftersom dokumenten var konfidentiella valde vi att skicka det
bearbetade materialet till fallforetaget sa att de fick mojlighet att godkanna detta som

allméan information innan fallstudiens publicering.

2.5 Studiens fallféretag och dess férandring
Att understka Dackia beslutades i samrdd med SRC da de berattade om sitt samarbete

med foretaget och den omfattande férandring som genomfordes. SRC specialiserar sig
pd att gora unika helhetskoncept som skapar langsiktiga effekter,* varpa deras asikter
angaende Déackia som passande fallféretag motiverade oss att underséka dem. Det ska
understrykas att studien &r sjalvstandigt genomférd och att SRC endast fungerat som en
inspirationskalla. Déackia &r en av Sveriges storsta dackservicekedjor med en stark
tillvaxt och marknadsposition inom branschen. Foretaget sysselsétter idag cirka 500
personer och har sitt huvudkontor utanfér Stockholm. Ddéckia har 57 heladgda
dackverkstader samt 50 fristdende partnerverkstader och vander sig till bade
privatpersoner samt foretag i hela landet.*® Dackias medarbetare séljer och utfor service
pa dack med fokus pd omtanke, radgivning och sakerhet.*” Under 2006 valde Déckia att,
med hjalp av SRC, genomfdra en konceptférandring i sina verkstader da de bland annat

upplevde att det rddande konceptet hade forfallit.*® Utéver detta upplevdes hoten fran

8 Jmfr Yin, R. K. (2009). Sid. 102

* Jmfr Yin, R. K. (2009). Sid. 102

** Scandinavian Retail Centers hemsida. Tillganglig: http://www.scandinavianretailcenter.com/Hem.aspx
(18st:100517)

*® Dackias hemsida. Tillganglig: http://www.dackia.se/Om-Dackia/Press/Pressmeddelanden/Dackia-
breddar-servicel/ (14st:100517)

*" Déckias hemsida. Tillganglig: http://www.dackia.se/Om-
Dackia/Press/Pressmeddelanden/Dackiakedjan-vaxer/ (last:100517)

*8 Intervju via mail
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bilhandeln som allt storre samtidigt som kunderna efterfragade fraschare och mer
informativa butiker. Férandringen innefattade att skapa ett nytt gemensamt koncept som
profilerar Dackia runt om i Sverige. Tanken var att forvandla det som tidigare endast
fungerat som ett vantrum till att bli en attraktiv och informativ butiksmiljo.*® En
utforligare presentation av foretaget och dess forandring aterfinns langre fram i
skildringen av studiens fallforetag.

2.6 Avgransningar och definitioner
Som tidigare ndmnts har begreppet organisationskultur en oandlig mangd definitioner

dar vi har valt att avgransa oss genom att belysa medlemmarnas beteende och lata detta
representera foretagets organisationskultur. 1 var studie far organisationskulturen
saledes representeras av Déckias personal och deras beteende. Personalens beteende
definierar vi som en kombination av personalens agerande i samt attityd till den
organisatoriska miljon. Vi ser saledes att beteende utgérs av bade det faktiska agerandet
men ocksa agerandets bakomliggande installning.

En annan avgransning innefattar fallstudiens perspektiv. Butiksutformning som
forskningsomrade fokuserar vanligen pa kunden och undersoker hur dennes beteende
kan paverkas av forandringar i butiken. Efter instudering i &mnet skapades medvetenhet
om avsaknaden av forskning i hur personalen paverkas av forandringar i omgivningen.
For att mojliggora en djupare analys av hur personalen paverkas har vi valt att utesluta
kundperspektivet. Eftersom uppsatsens syfte innefattar att underséka hur personalens
beteende kan paverkas av forandringar i butiksutformning kommer vi inte heller ta

hansyn till ledarskapets paverkan pa personalen.

2.7 Metodreflektion
Kvalitativ forskning innefattar problematik av olika slag som skribenten bor ta hansyn

till och vara medveten om vid forskning av denna karaktar. Detta da problematiken kan
tankas paverka fallstudiens resultat. Nedan foljer en reflektion av de svarigheter vi har
stott pa under fallstudiens gang samt hur vi valt att beméta dessa.

9 Interna konfidentiella dokument fran Dackia
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Problematik kring subjektiva tolkningar
Genomférandet av kvalitativ forskning kan enligt Bryman® ge upphov till en del

problem eftersom faltarbetet till stor del handlar om att forskaren uppfattar och tolkar
den sociala omvarld som ar objekt for forskningen. Bryman®* menar att denna process
saknar garantier for att forskaren tolkar den undersokta omvarlden pa exakt samma satt
som de individer som ingar i undersékningen. Detta resonemang kan sagas synliggora
en problematik med kvalitativ forskning géllande att forsdkra sig om att forskarens
tolkning ar giltig. Schein®® menar att for en observerare av organisationskultur ligger en
stor utmaning i att eliminera sina egna uppfattningar om ratt och fel for att objektivt
lyckas synliggora organisationskulturens existens och dess paverkan pa dess
medlemmar. Denna problematik tydliggjordes under de empiriska undersokningarna
eftersom det framgick att vi kom fran helt andra bakgrunder &n respondenterna. Saledes
kan antas att vi som uppsatsskribenter tolkar var omvarld pa ett annorlunda satt an
medarbetarna pa Déckia och det blev for oss en utmaning att sétta oss in i och utga fran
deras perspektiv. Da denna medvetenhet uppstod i ett tidigt skede av den empiriska
undersokningen fick vi moéjlighet att aktivt motarbeta subjektiva tolkningar och forsoka

se verkligheten ur de observerades 6gon.

En annan problematik som framkommer i samband med kvalitativ forskning beror
respondenten i kvalitativa intervjuer. Kvalitativa intervjuer kan ségas uppmuntra
respondenten till att besvara fragorna utifran sin personliga asikt och upplevelse av ett
fenomen, varpd en problematik som bor beaktas berdr arbetssattets objektivitet.>® D4
vart syfte ar att fanga de anstélldas personliga uppfattningar och upplevelser blir denna
problematik inte central. Vid kvalitativa intervjuer finns en risk att respondenten inte
uttrycker sin egen asikt utan besvarar fragorna pa ett satt som denne tror ar onskvért av
intervjuaren.®® For att motverka denna problematik valde vi att undvika ledande fragor
som kan besvaras med ja eller nej och istallet anvanda fragor av en mer 6ppen karaktdr.
Problematiken med att undvika ledande fragor blev tydlig under de intervjuer dar
respondenterna inte var sa verbala. Efter en del fragor uppstod vad vi uppfattade som

langa tystnader, varpa var reaktion i borjan av féltarbetet blev att sa snabbt som mojligt

%0 Bryman, A. (1997). Kvantitet och kvalitet i samhallsvetenskaplig forskning. Lund: Studentlitteratur.
Sid. 90ff

51 Bryman, A. (1997). Sid. 90ff

52 Schein, E. H. (2004). Sid. 59ff

>3 Jmfr Gummesson, E. (2000). Sid. 126

*Yin, R. K. (2009). Sid. 102
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fylla tystnaden med en enklare fraga, da garna av ja- eller nej karaktar. Allt eftersom
faltarbetet fortskred blev det tydligt att en del respondenter tar tid pa sig for att fundera
pa sitt svar, varpa tystnaderna upplevdes som mindre obekvama och problematiken med

ledande fragor minskade.

Problematik kring urval av respondenter
Under fallstudier kan det uppkomma fragor kring hur representativa resultaten av en

fallstudie ar.>® For var studie innebar detta att ifrigasatta hur representativa de
tillfragade medarbetarnas svar ar for Déckia som helhet. Studiens empiriska
undersokning har genomforts pa fyra verkstader med tre intervjuer pa varje verkstad i
kombination med sex observationer av varierande karaktar. Pa varje verkstad har
intervjuer genomforts med platschefer, verkstadspersonal samt kundmottagare. Néstan
alla respondenter har lang erfarenhet av branschen och de flesta har varit verksamma
inom Dackia under en lang tid, vilket indikerar att de préaglats av sin omgivning varpa
deras uppfattningar kan sagas representera foretaget till en hogre grad & om de nyss
blivit anstallda. Respondenternas svar liknade i manga fall varandra, vilket innebar att
svaren kan ségas vara representativa for foretaget. Dessutom har de genomfdrda
observationerna majliggjort insyn i medlemmarnas vardag. Da denna informationskélla
visade att verkligheten stamde 6verrens med de svar som intervjuerna gav, vilket kan
ségas hoja resultatens representativitet. Utdver intervjuer och observationer har vi dven
varit i kontakt med Ddckias affarsutvecklare som har forsett oss med information ur ett
ledningsperspektiv. Da vi jamforde respondenternas syn pa foretaget med ledningens
perspektiv visades att respondenternas svar i manga fall var pafallande lika foretagets
vision och mal. Dessa faktorer har enligt oss tillsammans skapat bade bredd och djup
vad géller respondenterna, vilket argumenterar for att de sammanstéllda svaren kan

representera medarbetarna pa Dackia.

> Bryman, A. (1997). Sid. 106ff
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3 Teoretisk referensram

Uppsatsens teoretiska referensram bestar av tre huvudblock; butiksutformning,
organisationskultur  och  servicelandskap.  Avsnittet  beskriver inledningsvis
butiksutformningens centrala delar samt dess roll vid férdndringsarbete. Detta foljs av
ett stycke som presenterar organisationskulturens tre nivaer och de kulturella
artefakternas betydelse for forandring. Slutligen redovisas servicelandskapet for att

beskriva omgivningens paverkan pa personalens beteende.

3.1 Butiksutformning
Butiksutformning kan ses som ett verktyg som mojliggor for foretag att kommunicera

sitt varumarke genom att skapa en attraktiv butiksmiljo, nagot som blivit allt viktigare
for detaljhandeln att arbeta med.*® Butiksutformning kan delas in i tre dimensioner;
omgivningens karaktar, rumslig planering och funktion samt tecken, symboler och
foremal.>” Dessa dimensioner skapar tillsammans butiksutformning som helhet och

kommer att presenteras mer utforligt nedan.

Omgivningens karaktar
Omgivningens karaktar innefattar rummets karaktaristiska bakgrundsfaktorer sa som

fargval, ljussattning och ljud. Dessa bakgrundsfaktorer har en inverkan pa manniskans
fem sinnen,® vilket indikerar att ett foretag kan anvanda sig av dem for att paverka
individerna i miljon. Detaljisten kan med hjalp av omgivningens karaktar skapa
onskvart agerande genom att exempelvis arbeta med musik eller beréring av
produkter.”® Omgivningens karaktar innefattar mer eller mindre pétagliga delar,® en
svag men konstant bullernivd kan exempelvis indirekt paverka manniskorna som
befinner sig i omgivningen. Detta ger oss att manniskorna i omgivningen bade medvetet
och omedvetet paverkas av dess karaktar. Genom att som foretag arbeta med karaktéaren
pa omgivningen skapas saledes majligheter att paverka individerna och framkalla

Onskvart agerande.

% Jmfr Mostrém, M. (2009). Férord i Att mata resultat i butik - Shopperbeteende i kundvarvet.
Stockholm: Retail House. Sid. 8

5 Bitner, M. J. (1992). Sid. 65

%8 Bitner, M. J. (1992). Sid. 65f

> Jmfr Underhill, P. (2006). Why we buy — Shopping som vetenskap. Vsteras: Forma. Sid. 125ff
% Bitner, M. J. (1992). Sid. 65f
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Rumslig planering och funktionalitet
Rummets planering och funktionen av den fysiska omgivningen kan ses som en central

faktor for de anstéllda i servicemotet. Rummets planering beskriver omgivningens
utseende, det vill sdga hur rummet 4&r inrett och hur utrymmet utnyttjas.
Funktionaliteten i omgivningen innefattar hur féremalen i den rumsliga planeringen
underlattar prestationer. FOr verksamheter som arbetar under tidspress &r denna
dimension central da det &r av storsta vikt att utformningen skapar forutsattningar for att
arbeta i ett hogt tempo.®* Detta innebar att rummets planering och funktion bor utformas
sa att utrymmet utnyttjas pa ett effektivt satt samtidigt som den underlattar for anstallda

att smidigt utfora sina arbetsuppagifter.

Skyltar, symboler och féremal
Skyltar, symboler och foremal kan sagas vara sarskilt betydelsefull vid skapandet av ett

forsta intryck och kommunicerandet av ett koncept.’” Faktorerna fungerar som
kommunikationsverktyg till individerna i miljon. Skyltar kan anvandas for att
synliggdra och kategorisera produkter eller kommunicera énskvart beteende. Symboler
och foremal kan anvandas for att kommunicera normer samt forvantningar pa agerande i
omgivningen. Dessa utgdrs &ven av exempelvis certifieringar och personliga objekt,

vilka kan sagas skapa symbolisk mening och framkalla kanslor.®®

Dessa tre dimensioner skapar tillsammans butikens utformning och trots en teoretisk
uppdelning bor medvetenhet finnas om att dimensionerna i praktiken upplevs som en
helhet.** Genom att arbeta med dessa dimensioner kan tankas att det skapas maojligheter
att forandra hur omgivningen som helhet upplevs och hur individerna i den agerar. Da
forandringsarbete &r en del av uppsatsens syfte blir det for oss naturligt att inkludera
forandring i studiens teoretiska ram. Detta da en forandring av butiksutformning
mojliggor jamforelser av hur individerna upplever omgivningen fore och efter den

forandrats, varpa dess paverkan tydligt kan synliggoras.

Att fordndra med hjalp av butiksutformning
Organisationer ingar i ett standigt samspel med sin omvérld och i takt med att

omvarlden forandras uppstar nya forhallanden for organisationer att anpassa sig till. Att

%1 Bitner, M. J. (1992). Sid. 66
62 Bitner, M. J. (1992). Sid. 67
%3 Jmfr Bitner, M. J. (1992). Sid. 66
® Bitner, M. J. (1992). Sid. 65f
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forandra butiksutformning kan sdgas vara ett sétt att arbeta med foréndring inom
organisationer. Detta da det kan tankas att liknande problematik och mojligheter uppstar
oavsett forandringens karaktar. Darigenom blir teorier berérande foréndringsarbete

applicerbara pa forandringar i butiksutformning.

Forandringsarbete bor genomsyras av en forstaelse for att precis som anstallda paverkas
av organisationens utformning, paverkas aven organisationen av dess medlemmar.®®
Darfor blir det av vikt att vid forandringar, sa som butiksutformning, uppmarksamma
och fokusera pa organisationens medlemmar. En forandring kan vérderas pa olika satt
beroende pad de konsekvenser individen tror den medfor, vilket i sin tur fargar
individens beteende. Det &r inte helt ovanligt att forandringar bemots negativt och ses
som péfrestande dd de ofta for med sig ovisshet infor framtiden.®® Toppstyrda
forandringar som enbart presenteras for anstallda tenderar att bemotas negativt och
medfdra motstand da personalen inte har maojlighet att paverka eller delta. Daremot kan
ses att forandringar som tillater personalens delaktighet i hogre grad valkomnas och
beméts positivt.’” Alvesson®® menar att organisationer kan ses som kraftfalt dar bade
forandrande och stabiliserande krafter &r aktiva. For att mojliggora ett framgangsrikt
forandringsarbete kravs att de stabiliserande krafterna standigt undermineras. Detta blir
mojligt genom att de anstallda bjuds in att redan i planeringsstadiet delta i fordndringen
och dvertygas om dess nédvandighet.® Resonemanget styrks av Faldt”® som menar att
det vid forandringar &r av vikt att individen har kunskap om vad som forvéntas av denne
men ocksa vad denne kan forvanta sig av organisationen. Detta da kunskapen skapar
kontroll och darigenom trygghet for individen. Forvantningarna ar starkt
sammankopplade med individers beteende och om organisationen inte lyckas leva upp
till forvantningarna tenderar de anstallda att inta en motstandsposition. Uppfylls istéllet
forvantningarna tenderar de anstalldas motivation, hdngivenhet och fértroende gentemot

organisationen att oka.”*

% Angeléw, B. (1991). Det goda férandringsarbetet. Om individ och organisation i forandring. Lund:
Studentlitteratur. Sid. 9ff

% Angeléw, B. (1991). Sid. 20f

¢ Angeléw, B. (1991). Sid. 19

%8 Alvesson, M & Svenningsson, S. (2008). Forandringsarbete i organisationer: om att utveckla
foretagskultur. Malmg: Liber. Sid. 34f

% Alvesson, M & Svenningsson, S. (2008). Sid. 34f

70 Jmfr Faldt Melén, M. (2010). Forandringskompetens. En studie av anstalldas upplevelser och larande i
samband med organisationsférandring. Lund: Institutionen for psykologi, Lunds universitet. Sid. 34

™ Angeldw, B. (1991). Sid. 27
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En central del i forandringsarbetet ar viljan och motivationen att forandras. Om de
anstallda ar medvetna om vikten samt behovet av fordndringen och dessutom &r
motiverade, underlattas forandringsarbetet.”” For att skapa motivation bor anstallda vara
delaktiga i de mal och visioner som organisationen efterstravar.”® Oavsett vilken
forandring som ska genomforas ar det centralt att arbeta pa ett satt som skapar forstaelse
for forandringen och motiverar de anstéllda. Som tidigare ndmnts kan personalen ses
som karnan i organisationskulturen. Eftersom forandringsarbetets karaktar paverkar
personalens mottagande indikerar resonemanget att detta &ven paverkar hur

forandringen bemots av organisationskulturen.

Efter att teoretiskt ha redogjort for begreppet butiksutformning urskiljs ett antal faktorer
som kommer att ses som en helhet vid analys av butiksutformning. Bakgrunden till den
teoretiska uppdelningen av begreppet &r att tydliggéra vad butiksutformning innebér for
denna studie samt skapa forstaelse for dess bestandsdelar. D& studiens syfte ar att
undersdka kopplingen mellan butiksutformning och organisationskultur kommer dessa
dimensioner att analyseras som en helhet och sdledes endast bendmnas
butiksutformning. Detta da de tre dimensionerna tillsammans kan skapa en 6nskvard
miljo och paverka de individer som befinner sig i den. For att analysera
butiksutformningens effekter vid forandringsarbete kommer en utgdngspunkt vara
huruvida de anstallda kanner sig delaktiga i processen. Teorierna understryker vikten av
att motivera de anstdllda genom delaktighet for att mojliggora att forandringens
genomforande uppnar sin fulla potential. Eftersom de anstélldas reaktioner varierar
beroende pa deras installning till forandringen blir det intressant att se till
forandringsarbetets karaktdr och genomforande for att mojliggora djupare analys av
dess paverkan pa personalen. Denna paverkan pa personalen kan kopplas till
forandringsarbetets paverkan pa organisationskultur da personalen ses som
organisationskulturens karna, vilket skapar en intressant ingang till organisationskultur.
Efter att ha presenterat butiksutformning som teoristyckets forsta centrala block foljer
nedan en presentation av den teoretiska referensramens andra huvudblock,

organisationskultur.

2 Angeldw, B. (1991). Sid. 87
® Angeléw, B. (1991). Sid. 88
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3.2 Organisationskultur
Salzer”* menar att genom att se organisationer som kulturer skapas en bild av

organisationer som pagaende processer som genererar ordning och mening. Darigenom
skapas ett synsatt som inte ser organisationer som nagot statiskt eller mekaniskt utan
som en forénderlig grupp méanniskor som tillsammans skapar mening och gemensamma
varderingar. Synséttet lyfter enligt oss fram manniskorna i organisationen och synliggor
organisationsmedlemmarnas relevans nar det kommer till hur organisationen tolkar och
hanterar olika handelser. Genom att se organisationer som kulturer skapas en ingang till

att djupare undersoka dmnet organisationskultur.

Organisationskulturens tre nivaer
Schein” integrerar olika aspekter av organisationskultur genom att se det som ett

komplext begrepp bestaende av tre nivaer; artefakter, gemensamma vérderingar samt
underliggande antaganden. Dessa nivaer tydliggor begreppets komplexitet och djup,
vilket ar anledningen till att teoristycket rérande organisationskultur struktureras utifran

Scheins definition av begreppet. Nedan foljer en mer utforlig presentation av nivaerna.

Kulturella artefakter
De produkter och ting som omger en kultur och skapas av dess medlemmar bendamns

kulturella artefakter och innefattar allt fran dess arkitektur och teknologi till dess sprak
och nedskrivna rutiner. Kulturella artefakter inkluderar alla de fenomen som kan ses,
horas eller kannas av en utomstdende som antrar en ny grupp eller kultur.”
Tankegéngen ar tatt sammankopplad med Higgins och McAllasters’’ beskrivning av
kulturella artefakter. Enligt dem kan en organisationskultur synliggéras via dess
kulturella artefakter och genom att hantera dessa pa ratt satt kan organisationskulturen
hanteras framgangsrikt. Det som av Schein ses som organisationskulturens synligaste
nivd kan enligt Higgins och McAllaster’® delas in i fyra kategorier av kulturella
artefakter; berattelser och myter om framgangsrika individer inom organisationen;

gemensamt spraksystem och metaforer; symboler, ritualer och ceremonier som fungerar

" Salzer, M. (1994). Sid. 15ff

7> Schein, E. H. (2004). Sid.25ff

76 Schein, E. H. (2004). Sid.25f

" Higgins, J.M. & McAllaster, C. (2004). If You Want Strategic Change, Don’t Forget to Change Your
Cultural Artifacts. Journal of Change Management. Vol. 4. No.1. Sid. 65

"8 Higgins, J.M. & McAllaster, C. (2004). Sid. 65
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som ett kommunikationsredskap for att visa vad som véarderas inom organisationen;

samt anvandandet av den fysiska miljon i form av design och utrustning.

Organisationskulturens kulturella artefakter ar enklast att observera samtidigt som de ar
svarast att tolka. En observerare kan saledes uppfatta kulturens artefakter men det kan
sagas vara problematiskt att endast fran detta dra nagra slutsatser kring vad artefakterna
innebar for kulturens medlemmar.” Det rdder delade meningar kring huruvida denna
kulturella niva Overhuvudtaget ar mojlig att enskilt analysera och tolka. Enligt
Gagliardi® utgor artefakterna organisationskulturens karna eftersom de kan sagas
konkretisera den sociala struktur som medarbetarna befinner sig i. Enligt honom kan
artefakter ses som metaforer och anvandas for att forklara hela kulturen.®* Schein®
menar istallet att eftersom artefakter & mangtydiga kraver en meningsfull artefaktanalys
att observeraren &r insatt i den specifika kulturens djupare nivaer. Om observeraren
saknar medvetenhet kring kulturens djupare nivaer finns en risk att tolkningarna endast
baseras pa egna kanslor och erfarenheter. For att mojliggora forstaelse for en
organisationskultur &r det enligt Schein®* en nodvéandighet att observeraren &ven
analyserar nasta niva, vilken innefattar kulturens gemensamma normer och vérderingar.
Det kan tédnkas att en verklighetstrogen uppfattning av hela organisationskulturen kan
framkallas genom att kombinera dessa resonemang. Detta da de kulturella artefakterna
till viss grad kan sdgas representera den specifika kulturen, samtidigt som vetskapen om
kulturens djupare nivaer kravs for att uppfatta kulturens helhet.

Normer och varderingar
Kulturens normer och vérderingar kan beskrivas som kulturens gemensamma

uppfattning om hur verkligheten borde se ut.®* Denna kulturella niv& fungerar som
gruppens satt att minska osakerhet genom att alla i gruppen & medvetna om vilket
beteende som &r onskvart i specifika situationer. Varderingarna &ar uttalade inom
gruppen och har som funktion att guida dess medlemmar i specifika situationer samt att
underlatta for nya medlemmar att komma in i och bli en del av gruppen. Om en individ

inte samtycker med de normer och véarderingar som galler i en grupp riskerar denne

7 Schein, E. H. (2004). Sid.25ff
8 Gagliardi, P. (1992). Sid. 26
81 Gagliardi, P. (1992). Sid. 26
82 Schein, E. H. (2004). Sid.25ff
8 Schein, E. H. (2004). Sid.25ff
8 Schein, E. H. (2004). Sid. 28ff
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séledes att bli exkluderad.®® Forutsatt att varderingarna verensstammer med kulturens
djupaste niva, dess underliggande antaganden, kan dessa fungera som ett verktyg for att
skapa sammanhallning och gemenskap inom kulturen eftersom dessa varderingar da blir
kulturens kérna. Higgins och McAllaster®® kopplar samman normer och vérderingar
med kulturella artefakter genom att papeka vikten av att anvanda artefakterna for att
stddja organisationens normer och varderingar. Enligt forfattarna kan ett oOnskat
beteende skapas genom att organisationen forsakrar sig om att de kulturella artefakterna
aterspeglar giltiga normer och varderingar. Darmed kan de kulturella artefakterna ses

som stodfunktioner till organisationens normer och vérderingar.®’

Underliggande antaganden
Den tredje och djupaste nivdn av en organisationskultur &r dess underliggande

antaganden, vilket utgdr det som tas for givet av dess medlemmar och skapar
medlemmarnas verklighet och varldsbild.2® Schein® menar att det &r i de underliggande
antagandena som kulturens essens finns och nar observatoren forstar dessa kan denne
ganska enkelt dven forsta de ytligare nivaerna och tolka dem korrekt. Ett underliggande
antagande som &r giltigt i Sverige &r att individer tar for givet att vattnet i kranen ar rent
och drickbart. Detta exempel visar att nivan inte ifragasatts av kulturens medlemmar
och saledes dven ar mycket svar att forandra. Istallet for att forandra sina underliggande
antaganden tenderar kulturens medlemmar att forvrida verkligheten sa att den passar
med kulturen. Lat sdga att media uppmarksammar att allt fler lander inte langre har
drickbart vatten i kranarna. Medlemmarna i den svenska kulturen hade troligtvis
reagerat genom att forneka att detta nagonsin skulle intraffa i vart land da vi ar en nation
som hanterar vara vattenresurser pa ett miljovanligt och tekniskt avancerat satt. Denna
kulturella niva bestammer vad dess medlemmar lagger vikt vid och vad olika saker och
situationer betyder, vilket synliggér dess makt.®® Genom att likna denna niva vid
gruppens DNA skapas forstaelse for att det kravs ett langvarigt medlemskap for att
kunna uppfatta vilka underliggande antaganden som skapar gruppens varldsbild. For att
skapa djupare forstaelse for forandringars paverkan pa organisationskultur foljer nedan
en presentation av artefakternas betydelse for férandring.

8 Schein, E. H. (2004). Sid. 28ff

% Higgins, J.M. & McAllaster, C. (2004). Sid. 65
¥ Higgins, J.M. & McAllaster, C. (2004). Sid. 65
8 Schein, E. H. (2004). Sid. 30ff

8 Schein, E. H. (2004). Sid. 36

% Schein, E. H. (2004). Sid. 30ff
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De kulturella artefakternas betydelse for férandringsarbete
Higgins och McAllaster™ menar att organisationskultur kan synliggoras via dess

kulturella artefakter och genom att anvanda dessa pa réatt sétt kan organisationskulturen
hanteras framgangsrikt. Som tidigare namnts kan de kulturella artefakterna stodja
organisationens normer och varderingar och déarigenom bidra till ett 6nskvért beteende.
Vid forandringsarbete innebér resonemanget att de kulturella artefakterna boér omarbetas
till att stédja de nya normer och vérderingar som foretaget stravar efter att
implementera.”> Nar organisationskulturen ska férandras, menar Higgins och
McAllaster,® att det ar vanligt att organisationen endast fokuserar pa att forandra
normer och varderingar varpa kulturella artefakter tenderar att glommas bort. Det
uppstar da en problematik eftersom de befintliga kulturella artefakterna representerar
och stodjer den gamla kulturen. Om de kulturella artefakterna inte ar synkroniserade
med den nya kulturen skapas problematik for de anstéllda da de kan kanna ovisshet éver
vad som ér giltigt. Detta innebar att istéllet for att skapa nya beteenden som gynnar den
nya kulturen kommer troligtvis personalen, influerade av de gamla artefakterna, félja

gamla och invanda handlingssatt som stodjer tidigare organisationskultur.®*

Presentationen av den teoretiska referensramens andra huvudblock, organisationskultur,
har beskrivit hur organisationens medlemmar kan sdgas utgora kulturens kérna. Att
undersoka de kulturella artefakterna ar ett enkelt sétt att skapa forstaelse for en
organisationskultur, dock kravs tillgang till de djupare nivaerna for att skapa forstaelse
for kulturen som helhet. Kulturens gemensamma normer och varderingar uttrycker
medlemmarnas syn pa hur verkligheten boér se ut samt Onskvért beteende inom
organisationen. Den djupaste nivan, underliggande antaganden, kan liknas vid gruppens
DNA. Denna niva skapar medlemmarnas grundlaggande bild av verkligheten och é&r
saledes ytterst problematisk att forandra. En framgangsrik férandring av
organisationskulturer kraver att bade kulturella artefakter samt normer och vérderingar
anpassas till att stddja och underlatta forandringsarbetet. Darigenom synliggors vikten
av att vid analys av organisationskultur se till forandringar av bade kulturella artefakter
samt normer och vérderingar. Dessa lardomar gallande organisationskultur kommer att

utgdra en viktig del i uppsatsens analyserande avsnitt.

% Higgins, J.M. & McAllaster, C. (2004). Sid. 66
% Higgins, J.M. & McAllaster, C. (2004). Sid. 65
% Higgins, .M. & McAllaster, C. (2004). Sid. 67
% Jmfr Higgins, J.M. & McAllaster, C. (2004). Sid. 67
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Genom att koppla organisationskultur till det forsta teoretiska huvudblocket ses att
forandringar i butiksutformning pa olika satt kan paverka personalen. Detta ger oss att
forandringar i butiksutformning kan paverka organisationskulturens karna pa olika satt.
Som tidigare nd&mnts i problemdiskussionen beskriver Bitner den fysiska miljons
paverkan pa personalen. Resonemanget kan ses som en indikation pa att det finns en
koppling mellan den fysiska omgivningen och organisationskulturen och kommer mer
utforligt att utvecklas nar vi nu gar in i referensramens tredje huvudblock;

servicelandskapet.

3.3 Servicelandskap
Servicelandskapet kan enligt Bitner®™ definieras som den miljo dar anstallda interagerar

med kunder, innefattande de féremal som underlattar utférandet och kommunicerandet
av tjansten. Saledes innebar definitionen att butiksutformning ar en del av
servicelandskapet som med sin utformning paverkar de individer som befinner sig i det.
Gronroos™ utvecklar begreppet da han istallet for att se servicelandskapet som nagot
som paverkar anstéllda och kunder, ser individerna som en aktiv del av det. Grénroos®’
definition innebar att servicelandskapet bestar av kunder, anstéllda, tekniska system
samt de fysiska resurser och den utrustning som finns i miljon. Alla dessa bestandsdelar
interagerar med varandra och bildar tillsammans servicelandskapet. Detta indikerar att
servicelandskapet ses som en miljo som paverkar individerna, samtidigt som
individerna paverkar miljén. Vidare menar Gronroos® att servicelandskapet innefattar
personliga erfarenheter vilket ocksd paverkar omgivningen. Personliga erfarenheter
innebdr att anstallda och kunder tar med sig sina tidigare erfarenheter, sin uppfattning
om foretaget samt sina personliga avsikter nar de antrar miljon. Allt detta paverkar
uppfattningen av servicelandskapet och beteendet i miljon.*

Servicelandskapet och dess karaktar varierar med servicens komplexitet. N&r
omgivningen ar enkel med fa moment och begrénsad interaktion mellan kund och

anstalld, blir besluten om utformning fa och enkla. Vid komplicerade servicelandskap

% Zeithaml, V. A. & Bitner, M. J. (2000). Services marketing - Integrating Customer Focus Across the
Firm. Second edition. Boston: McGraw-Hill. Sid. 256f

% Grénroos, C. (2007). Service Management and Marketing — Customer Management in Service
Competition. Third edition. Chichester: Wiley. Sid. 371ff

% Grénroos, C. (2007). Sid. 366

% Gronroos, C. (2007). Sid. 374

% Grénroos, C. (2007). Sid. 374
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med hdg grad av interaktion mellan anstéllda och kunder, blir besluten géallande design

istallet fler och komplexa. Bitner'®

menar att servicelandskapet kan anvdndas av
foretag for att styra bade kunders och anstélldas beteende. Eftersom uppsatsens syfte
innefattar att undersoka personalens beteende kommer endast detta perspektiv
beskrivas. Att styra den fysiska omgivningen till att motivera personalen betraktas
enligt Bitner'™ ofta som irrelevant i jamférelse med andra organisatoriska variabler
rérande personalen sa som befordringar, férmaner och I6neskalor. Dock menar

2

forfattaren'®? att ett utformande av omgivningen s& att den uppmuntrar 6nskvart

agerande hos personalen kan gynna foretagets arbete med att uppna organisatoriska mal.

Individerna som befinner sig i servicelandskapet reagerar pa butikens utformning utifran
situationen i kombination med tidigare personliga erfarenheter. Denna kombination
skapar gensvar pd omgivningen, vilket i sin tur genererar ett specifikt beteende.'®
Anstéllda skapar gensvar pa foretagets fysiska omgivning pa tre satt; omedvetet,
kanslomassigt och fysiologiskt. De gensvar som skapas hos individerna paverkar hur
deras beteende yttrar sig i omgivningen.'® Nedan foljer en grundligare genomgang av

dessa tre gensvar.

Omedvetna gensvar
Servicelandskapet kan locka fram omedvetna gensvar som paverkar manniskors

uppfattningar om miljon, produkterna och manniskorna som finns dar. Omgivningen
fungerar som ett ickeverbalt kommunikationsverktyg eftersom den bidrar till att
anstallda omedvetet kategoriserar verksamheten.'®® Exempelvis kan organisationers
lokaler och design synliggora verksamhetens varderingar och karaktar samt ledningens
medvetenhet om verksamhetens behov.'® Resonemanget indikerar att en frasch och
sédker omgivning kan sdgas kommunicera att ledningen ar medveten om organisationens
behov och manar om sina anstallda. De anstallda reagerar omedvetet pa omgivningens
utformning vilket paverkar deras uppfattning om sin funktion och betydelse inom

foretaget. ™’

100 Bitner, M. J. (1992). Sid. 65

101 parish, J.M, Berry, L.L, Lam, S.Y. (2008). Sid. 220f
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103 Bitner, M. J. (1992). Sid. 64

104 Bitner, M. J. (1992). Sid. 62
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196 parish, J.M, Berry, L.L, Lam, S.Y. (2008). Sid 234
197 Bitner, M. J. (1992). Sid. 62
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Kanslomassiga gensvar
Den fysiska omgivningen kan &ven framkalla kdnslomassiga gensvar som kan beskrivas

genom grad av valbefinnande och stimulering.'® De omgivningar som skapar
valbefinnande och stimulans ar de som lockar manniskor att stanna kvar i den fysiska
miljon. Det bor dock finnas medvetenhet om att stimulering bor ske med matta da
exempelvis en hog ljudniva kan skapa ett undvikande beteende. Kénslomassiga gensvar
pa omgivningen tenderar att verforas pa andra objekt, en stimulerande upplevelse kan
exempelvis medféra att produkterna beddms mer positivt.'® En kanslomassigt

11
| 110

stimulerande arbetsmiljo skapar, enligt Parish et a ett gensvar i form av

tillfredstéllelse och engagemang hos personalen.

Fysiologiska gensvar
Den tredje typen av gensvar ror servicelandskapets fysiologiska paverkan pa manniskor.

Omgivningen kan skapa fysiskt behag eller obehag genom exempelvis temperatur, ljud
och ljus, vilket i sin tur paverkar huruvida manniskor trivs i miljon och stannar kvar.
Om till exempel temperaturen skapar obehag & manniskor mindre positiva i deras
kanslomassiga gensvar till frimmande manniskor.'** Sdledes kan ses att fysiologiska
gensvar paverkar de uppfattningar och kanslor som individer erhaller av miljon. For
medlemmar av en organisationskultur skapas dessa gensvar bland annat av huruvida
miljon underlattar for dem att utféra sitt arbete.’*? Om en anstélld till exempel har en
bekvam arbetsposition kan tankas att fysiskt valbehag skapas, varpa denne enklare kan
utfora sina arbetsuppgifter. De fysiologiska gensvaren kan ségas vara de mest patagliga
och det kan darfor tankas att fysiskt behag ar en forutsattning for att en positiv

upplevelse ska kunna skapas.

For att utveckla djupare forstaelse for servicelandskapet blir det av vikt att se till hur
individernas gensvar paverkar deras beteende. Gensvaren skapar reaktioner pa
omgivningen som kan yttras pd tvd olika sitt, narmande alternativt undvikande.'*®
Gronroos™™* menar att servicemétet och dess process sker i en omgivning som ar delvis

styrd och planerad av foretaget och enligt honom boér servicelandskapet utvecklas och

198 Bitner, M. J. (1992). Sid. 63

199 Bitner, M. J. (1992). Sid. 63

19 parish, J.M, Berry, L.L, Lam, S.Y. (2008). Sid 225
11 Bitner, M. J. (1992). Sid. 64

112 Bitner, M. J. (1992). Sid. 64

113 Bitner, M. J. (1992). Sid. 60f

14 Grénroos, C. (2007). Sid. 370
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designas noggrant av organisationen. Detta eftersom det annars finns en risk for att
antalet okontrollerbara  faktorer ©kar. Enligt Grénroos'™ brister ménga
detaljhandelsforetag nar det kommer till att forsta den fysiska omgivningens paverkan
pa individerna som befinner sig i miljon, vilket kan fa till foljd att den fysiska
omgivningen skapar negativa beteenden. Genom att som detaljhandelsforetag forsta
omgivningens paverkan pa individernas beteenden skapas forutsattningar att utveckla
omgivningar som uppmuntrar narmande och positiva beteenden. Sérskilda milj6er
associeras med specifika beteendemonster, vilket innebar att nar manniskor befinner sig
i en specifik miljo kan ett sarskilt socialt beteende uppmuntras.’*® Vita dukar p& en
restaurang kan exempelvis sagas representera en hogre standard an inredningen pa en
snabbmatsrestaurang, varpa beteendet varierar med miljon. Darigenom kan foretag,
genom utformning av den fysiska miljon, paverka personalens uppfattning av

omgivningen och frambringa 6nskat beteende i servicelandskapet.

Den teoretiska presentationen av servicelandskapet pavisar att dess utformning har en
paverkan pa anstallda, vilket sker via personliga gensvar som leder till ett specifikt
beteende. Den specifika situationen i kombination med tidigare erfarenheter skapar
individens omedvetna, kansloméssiga samt fysiologiska gensvar pa omgivningen. Dessa
olika gensvar frambringar i sin tur ett beteende, vilket pavisar vikten av att studera bade
omgivningen och de gensvar den genererar for att skapa forstaelse for personalens
beteende. Genom att utforma servicelandskapet pa ratt satt kan ett foretag styra
individernas beteende i onskvard riktning. Pa sa satt synliggors att det finns element i
servicelandskapet som visar en koppling mellan butiksutformning och
organisationskultur. Servicelandskapet kan dérigenom ses som ett satt att ndrma sig
uppsatsens problematik, varpa detta resonemang kommer att utgéra en central del i

analysarbetet.

15 ymfr Grénroos, C. (2007). Sid. 174
118 Bjtner, M. J. (1992). Sid. 61
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3.4 Teoretisk sammanfattning
For att skapa en oOverblick av den teoretiska referensramen presenteras har en modell

som sammanfattar och askadliggér det teoretiska underlag som kommer att utgora

grunden i den kommande analysen.

Butiksutformning Organisationskultur Servicelandskap
Tre dimensioner som Tre nivaer av Tre gensvar pa
tillsammans skapar organisationskultur; servicelandskapet som
butiksutformning; e Synliga skapar beteendet;
e Omgivningens artefakter ¢ Omedvetna
karaktar e Normer och ¢ Kéansloméssiga
e Rumslig véarderingar e Fysiologiska
planering och e Underliggande
funktion antaganden
e  Skyltar,
symboler och
artefakter
De kulturella .
Butiksutformning som artefakternas betydelse S?rwcelandosI.(ape.ts
verktyg vid forandring. for férandring. paverkan pa individers

beteende.

Den teoretiska referensramen visar att butiksutformning kan ses som en del av det storre
servicelandskapet. Genom att se till omgivningens paverkan pa individernas beteende
synliggor servicelandskapet element som visar en indirekt koppling mellan
servicelandskapet och organisationskultur. Daremot saknas teorier som vidare
undersoker kopplingen mellan butiksutformning och organisationskultur, nagot denna

studie avser gora.
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4 Skildring av studiens fallféretag

| avsnittet presenteras fallforetaget Déackia genom att redogéra for foretagets historik
samt nuvarande position. Detta foljs av en beskrivning av konceptférandringens
bakomliggande faktorer och slutligen presenteras det praktiska genomforandet av

forandringen.

4.1 Dackia

Det som idag ar Déackia tog sin bdrjan 1965 i Bollnas och var da en liten anldggning
med namnet “Ringcentralen i Bollnis”. Ar 1976 skedde det forsta Agarskiftet di Skega
AB kopte upp foretaget som fick namnet Skega Déckservice. Ar 1984 dndrades namnet
igen och blev Tireco AB som ar 1991 expanderade i form av uppkop av flera verkstader
i sodra Sverige. 1994 andrades namnet till det som ar kant idag, Déckia, och ar 2004
blev foretaget uppkopt av dackforetaget Goodyear. Det senaste dgarskiftet skedde ar
2009 dd investeringsbolaget Procuritas Capital Investors blev huvudagare.**’” Dackias
expansion har fortsatt bland annat genom utokning av bade egna verkstader och sa
kallade partnerverkstader. Dessa partnerverkstader kan valja att bli konceptpartner
genom att utforma lokalerna efter Dackias koncept samt erbjuda samma kvalitet av
tjanster och produkter.™® Déckia arbetar standigt med att forbattra sin verksamhet for att
pa sa satt uppfylla kundernas forvantningar. Foretagets kvalitetspolicy innebar att
Dickia ska “tillverka, sélja och utfora service pd didck och dickprodukter som vil

motsvarar vara kunders férvantningar och myndigheternas krav”.'*°

Sedan starten har Dackia vaxt till att bli en av Sveriges storsta dackservicekedjor*?® med
57 helagda déckverkstader och 50 partnerverkstader i hela landet.*?* Ar 2006 utférdes
en drastisk fordndring av foretagets koncept, vilket foéranleddes bland annat av
kundundersokningar som visat efterfragan pa mer informativa butiker med hogre
standard samtidigt som bilhandeln allt mer upplevdes som ett hot.***> Ytterligare en
anledning var det radande butikskonceptet som Dackia hade men som inte var
implementerat i hela kedjan. Detta koncept hade steg for steg forfallit samtidigt som

riktlinjer for produkt- och reklamexponering saknades. Resultatet av bristande underhall

Y7 http://www.dackia.se/Om-Dackia/Historik/ (l4st:100517)

18 http://www.dackia.se/Om-Dackia/Press/Pressmeddelanden/Dackiakedjan-vaxer/ (1ast:100517)

19 hitp://www.dackia.se/Om-Dackia/K valitetsarbete/ (last: 100517)

120 http://www.dackia.se/Om-Dackia/Historik/ (l4st:100517)

121 http://www.dackia.se/Om-Dackia/Press/Pressmeddelanden/Dackia-breddar-service1/ (l4st:100517)
122 Interna konfidentiella dokument frén Déckia
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blev ett otydligt koncept, varpa de olika verkstaderna utformade sina lokaler efter eget
bevag. Exempelvis var skyltar ofta handskrivna och produktexponeringen kom fran
externa déack- och falgleverantorers varumérken. 1 kundmottagningarna visades dacken
pa vaggarna och golven, ofta utan nagon narmare forklaring pa produkten eller dess
pris.*?® For att forandra konceptet fick SRC uppdraget att profilera Dackia och
tydliggora dess kedjetillndrighet. Attraktivare butiker var en central del i
forandringsarbetet och fokus 1&g pé tydlig och enkel information till kunden.* Infor
forandringsarbetet intervjuades darfér kunder och anstéllda samtidigt som butiker
utvarderades. SRC skapade tillsammans med Déckia det gemensamma butikskonceptet
genom att tydliggéra vad Déckia ville kommunicera med sitt varumérke och vilka

kommunikationsredskap som skulle anvandas fér andaméalet.*?®

4.2 Visionen bakom konceptférandringen
Déckias syfte och vision med att fordndra konceptet var att skapa en verksamhet som

utgjordes av verkstdder med Okad forséljning och I6nsamhet. Detta genom att skapa
positiva kundupplevelser och attrahera aterforséljare for att pa sa satt oka antalet
verkstader och marknadsandelar. Ytterligare en vision med det nya konceptet var att 6ka
personalens trivsel och stolthet 6ver sin arbetsplats och varumarket Dackia.'?® En
anledning till att utfora en konceptférandring var visionen om att skapa en unik position
pa marknaden. Med McDonalds och Statoil som forebilder hade foretaget en vision om
att skapa ett koncept som kommunicerade enhetlighet och trygghet genom att se till att
kunden vet vad den far.'?” Intervjuer med platschefer p& Dackia visade att foretagets
davarande kultur, varderingar, mal och vision upplevdes som diffusa. Platscheferna
ansag aven att central marknadsforing skulle vara fordelaktigt och att manualer for
utformning av butiken borde sammanstallas. Platscheferna papekade att
partnerverkstdderna inte upplevdes som en del av organisationen och att det séllan
skedde samarbete med dem. De uttryckte att det borde stillas krav pa att
partnerverkstaderna skulle integreras mer i Déckia.'?® For att forandra Dackia skapades

det nya konceptet som inte bara beror butikens utseende utan dven unika

12 Intervjuer via mail
12% |nterna konfidentiella dokument fr&n Déckia
125 Intervjuer via mail
128 |nterna konfidentiella dokument fran Déckia
127 Interna konfidentiella dokument fr&n Déckia
128 |nterna konfidentiella dokument fr&n Déckia
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konkurrensfaktorer, ett starkare varumarke, onskvard image samt Okat fokus pa

kundbematande.?®

4.3 Konceptforandringen
For att genomféra forandringen utformade SRC butiker med tydliga budskap som lyfte

fram servicekonceptet och innefattade kundinriktade exponeringar och verktyg.
Verkstallandet av forandringen skedde genom att forst implementera konceptet i tva
pilotbutiker och utforma manualer samt handbécker for personalen.’®® Det nya
konceptet utgors av sex delar; profil, sortiment, personal, inredning och display,
marknadsforing och kampanjer samt tillbehorsforsaljning for impulskunder.*® Tanken
bakom profil ar att forstarka verkstadernas image genom att profilera Dackia som ett
enhetligt och fortroendeingivande varumarke som signalerar trygghet och tillganglighet.
Ett praktiskt exempel ar att utforma verkstadsfasaderna till att bli mer profilerade,
informativa och kommunicerande.** Sortimentet ska vara kundanpassat och styras s&
att leveranser och lager effektiviseras. Vad géller personalen &r tanken att Oka
kundtillfredstéllelsen genom en kunnig och engagerad personalstyrka. For att forenkla
arbetet i butiken ligger fokus pa tydlighet och struktur i butiken genom rutiner som
exempelvis checklistor och enhetlig personalkladsel. Den nya inredningen och
displayen ska folja profileringen genom att vara informativ och tydlig och tanken &r att
inredningen ska underlatta for bade personalen och kunden.*® Inredningen ska ¢ka
interaktionen med kunden i butiken pa olika sétt, bland annat genom sarskilda dack- och
falgtavlor eller exponeringar med hanvisningar och prisinformation.’** Att erbjuda
marknadsforing och kampanjer fran servicekontoret innebar att underlatta de anstélldas
arbete. Detta da servicekontoret serverar centralstyrda kampanjer samtidigt som den nya
butiksutformningen erbjuder specifika verktyg for exponering av varor.”*® Tanken
bakom tillbehorsforsaljning for impulskunder ar att mojliggora styrning av sortimentet

samt effektivisering av leveranser och lager.'*

129 Interna konfidentiella dokument fran Déckia

39 Interna konfidentiella dokument fran Déckia

31 Interna konfidentiella dokument fran Déckia. Se bilaga 3: Dackia konceptets delar
132 Interna konfidentiella dokument frn Déckia. Se bilaga: 4: Fasader

133 Se bilaga 5: Inredning och layout

3% Interna konfidentiella dokument frin Déckia. Se bilaga 6: Dack- och falgtavlor

135 Se bilaga 7: Podium

13 Interna konfidentiella dokument frén Déckia
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5 Butiksutformningens paverkan pa organisationskulturen

| detta avsnitt analyseras det empiriska materialet utifran den teoretiska referensramen
genom att satta dessa i relation till fragestillningen; ”Hur kan organisationskulturen,
med utgangspunkt i personalens beteende, paverkas av forandringar i
butiksutformning?” Dérigenom &r tanken att uppnd syftet och féra de tva begreppen

butiksutformning samt organisationskultur narmare varandra.

5.1 Butiksutformningens paverkan pa de kulturella artefakterna
For att undersoka hur forandringar i butiksutformningen kan paverka

organisationskulturen inleds analysen med ett avsnitt innefattande forandringens
paverkan pa de kulturella artefakterna. Dessa har i den teoretiska referensramen
beskrivits som organisationskulturens ytligaste niva och delats in i; berattelser och
myter; spraksystem och metaforer; symboler, ritualer och ceremonier; samt den fysiska
omgivningen design och utrustning.**” Nedan féljer en analys av hur dessa kategorier

har paverkats av Dackias forandring.

Berattelser och myter
De beréttelser och myter som florerar i en organisation kan sdgas representera

organisationskulturen och deras karaktar ar ofta sadan att den glorifierar kulturen genom
att fokusera pé styrka och framgéng.**® Under faltarbetet framkom att forandringen inte
foranlett nagra nya eller férandrade myter, dock berattades historier om bland annat en

av pilotbutikerna och dess forandring.'*°

En av de intervjuade beskrev att
verkstadspersonalen innan ombyggnad av de egna lokalerna bestkte pilotbutiken, vars
forandring upplevdes som véldigt imponerande eftersom den Gvergatt fran att likna ett
“ratthal” till att vara en frisch butik.'*® Denna upplevelse var ndgot som sedan
aterberattades och troligtvis foranledde dessa individers positiva installning till
forandring av den egna verkstaden, vilket pavisar att kulturella artefakter kan underlatta
forandringens genomforande och framgang. Dessutom kan ses att det forandrade
servicelandskapet har genererat ett positivt kanslomassigt gensvar'“* hos de individer
som upplevde det, vilket har resulterat i en positiv beréttelse. Detta kan i sin tur ha varit

en bidragande faktor till personalens positiva installning gentemot forandringen, vilket

537 Higgins, J.M. & McAllaster, C. (2004)
38 Higgins, J.M. & McAllaster, C. (2004)
39 Intervjuer

10 Intervjuer

141 Jmfr Bitner, M. J. (1992)
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indikerar att ett beteende som gynnar forandringen har skapats. Eftersom den positiva
beréttelsen handlar om den forandring som genomforts kan sdgas att den ar en effekt av
forandringen. Darmed kan ses att forandringen i butiksutformningen har paverkat

Déckias organisationskultur genom att en ny berattelse har skapats.

Ytterligare en berattelse som skildrades under intervjutillfdllena innefattade en
beskrivning av en verkstallande direktor som tagit vid under en kritisk period i Dackias
historia. Denna person hade tidigare arbetat inom bensinbranschen, vilket var en
bransch préaglad av stora forandringar da den Gvergatt fran ett produktfokus till att
fokusera pa kundernas behov. Branschen Gvergick fran att fokusera pa forséljning av
bensin till att allt mer fungera som enhetliga snabbkop. Dessa tankegangar overfordes
av den verkstallande direktoren till Ddackias organisation, vilket ledde till att
medarbetarna fick upp 6gonen for att narliggande branscher allt mer profilerade sig for
att skapa ett homogent intryck.*? Berattelsen antyder att en ny medvetenhet om Déckias
omvarld skapades, vilket tydliggjorde fordelarna med att fordndra konceptet till att bli
mer enhetligt. Denna nya medvetenhet kan aterkopplas till resonemanget om att
individer tar med sig sina uppfattningar om féretaget in i servicelandskapet.'*® | Dackias
fall kan tdnkas att den nya medvetenheten om foretagets omvarld aven andrade
uppfattningen om det egna foretaget och dess mal. Darigenom blir berattelsen ett satt for
kulturens medlemmar att forsta och uppskatta anledningarna till Déckias
konceptforandring, nagot som &r centralt for att forandringen ska bemdétas positivt.
Precis som beréttelsen om pilotbutiken kan ses att d&ven denna beréattelse uppkom i
samband med fordndringen. Detta synliggor att forandringen 1 Déckias
butiksutformning paverkar organisationskulturen genom att skapa berattelser som
beskriver forandringen och dess bakomliggande faktorer. Dessa beréattelser paverkar i
sin tur de anstéllda och deras bakomliggande installning till forandringen.

Spraksystem och metaforer
Organisationskulturens ytligaste niva blir d&ven synlig i medlemmarnas spraksystem och

de metaforer som anvands inom gruppen.’** Faltarbetet synliggjorde inte att
forandringen hade medfért nagra metaforer eller forandrat existerande, dock framkom

en forandrad stamning inom gruppen. Stamningen pa en arbetsplats kan ses som ett

Y2 Intervjuer
13 Jmfr Grénroos, C. (2007)
% Higgins, J. M. & McAllaster, C. (2004)
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exempel pa gruppens gemensamma spraksystem eftersom den synliggér den jargong
som r&der.'”® Faltarbetet visade att stamningen p& de olika verkstaderna var
valkomnande och hjartlig samt praglades av att ge och ta, ndgot den enligt
respondenterna alltid varit.*® Samtidigt uttryckte en del av respondenterna att den goda
stamningen dem emellan ibland tenderade att vara hard men att den blivit mjukare i
samband med forandringen. Som tidigare namnts kan ett specifikt servicelandskap

47 vilket kan vara en forklaring till att stimningen pa

uppmuntra ett visst beteende,
verkstaderna blivit mjukare. Detta da de forandringar som utfordes i butikskonceptet
karaktariserades av bland annat en renare och mer organiserad omgivning. Saledes kan
stdmningen ségas representera servicelandskapet eftersom den, i likhet med butikernas
miljo, blivit av mjukare karaktar. | Dackias fall har utformandet av butiken paverkat

organisationskulturen genom att skapa en mjukare stamning i servicelandskapet.

Symboler, ritualer och ceremonier
Kategorin som innefattar organisationskulturens symboler, ritualer och ceremonier kan

sagas kommunicera vad som vérderas inom kulturen.**® Faltarbetet synliggjorde att
Déckias forandring inte hade lett till fordndrade alternativt nytillkomna ritualer och
ceremonier. Dock framkom under intervjuerna att forandringen hade medfort inférandet
av en sa kallad checklista och att denna anvéandes for daglig kontroll av lokalernas
fraschor samt funktion. Med hjalp av checklistan kontrollerades allt fran att lampor
fungerade till att kaffemuggarna var pafyllda och toaletten ren och frasch.'*® D& den nya
butiksutformningen har medfort inférandet av checklistan kan den ségas ha foréndrat
organisationskulturen till att i stérre grad vérdesétta renlighet och funktionalitet.
Checklistan kan darmed sagas fungera som en symbol for att den nya
organisationskulturen vérderar renlighet hogre an den gamla. Detta da checklistan
underléttar for de anstéllda att arbeta utefter organisationens nya vérderingar. Ddrmed
kan ses att Dé&ckia forandrat en kulturell artefakt till att stddja de nya normer och
varderingar som foOretaget strdvar efter att implementera. Dessutom kan ses att
inférandet av checklistan skapat ett omedvetet gensvar'>® genom att de anstallda efter
forandringen ser det som sjalvklart att halla ordning i servicelandskapet. Darmed kan

145 Schein, E. H. (2004)

146 Observationer & intervjuer

7 Bitner, M. J. (1992)

%8 Higgins, J. M & McAllaster, C. (2004)
9 Intervjuer

130 ymfr Bitner, M. J. (1992)
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sdgas att inférandet av denna symbol omedvetet har paverkat personalens agerande
genom att det efter forandringen ses som en sjalvkar del av vardagen att arbeta efter

dess punkter.

Den fysiska miljons design och utrustning
Hur den fysiska miljon anvands reflekteras i dess design och funktion'®* och denna har i

samband med forandringen pa Dackia skiftat pa olika satt. Innan forandringen
genomsyrades Déckias fysiska miljo av ett stort antal otydliga budskap samt
inkonsekvent exponering av produkter, vilket inte ingav ett professionellt intryck.
Malet med det nya konceptet var bland annat att skapa en enhetlig kedja med tydlig
information, vilket i sin tur skulle skapa positiva upplevelser.®® Observationerna visade
att den nya butiksutformningen blev mer enhetlig och tydlig samt gav ett mer
professionellt intryck."® Detta intryck delades av personalen som p& grund av
forandringen upplevde sin arbetsplats som mer serids med tydligare riktlinjer &n
tidigare.’> Saledes kan ses att butiksutformningen férandrats s& att den i hogre grad
tillfredstéller personalens informationsbehov. Dérmed kan sdgas att den fysiska
omgivningens design och utrustning, genom butiksutformningen, har forandrats till att
bli tydligare, mer informativ och strukturerad. Da den fysiska miljons design och
utrustning ar en del av foretagets organisationskultur kan tdnkas att en diffus och
splittrad omgivning bidrar till en organisationskultur av liknande slag. Darigenom kan
antas att en forandring av butiksmiljon till att bli mer strukturerad och informativ aven

bidrar till att tydliggtra foretagets organisationskultur for dess medlemmar.

En central del av den fysiska forandringen som genomforts pa Déckia ar inférandet av
s kallade dack- och falgtavlor.™® Tavlorna exponerar dackhalvor och félgar, vilket ger
de anstéllda mojlighet att i kundmotet visa och muntligt forklara déckets monster och
funktion pa ett tydligt satt. Detta inkluderar ett stall med produktblad som skriftligt
beskriver de olika dacken och dessa blad kan tas med hem. Verktygen har mojliggjort
for kunden att ta och kanna pa dacken samtidigt som produktbladen erbjuder kunden

information om de olika dackens egenskaper.™” De nya verktygen fungerar saledes som

51 Higgins, J. M & McAllaster, C. (2004)

52 Interna konfidentiella dokument frn Déckia & se bilaga 4,5 & 6
153 Interna konfidentiella dokument frin Déckia

154 Observationer & se bilaga 4,5 & 6

55 Intervjuer

1% Intervjuer & se bilaga 6

7 Intervjuer
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ett stod for medarbetarna i kundmotet och samtliga medarbetare upplever att tavlorna
kommunicerar viktig information pa ett tydligt satt. De anstélldas arbete underlattas da
kunden, pa grund av de nya verktygen, har majlighet att i butiken sjalv soka
produktinformation och skapa en tydligare uppfattning om sortimentet och produkternas
sarskiljande drag. Samtidigt majliggors for saljaren att pa ett professionellt satt
presentera de produkter som ska séljas. Respondenterna papekade att de innan
forandringens genomférande i kundmotet ofta tvingades visa dacken ute i verkstaden,
alternativt béra in décken till butiken.®® De nya déck- och falgtavlorna kan darigenom
skapa ett positivt fysiologiskt gensvar da deras existens innebar ett mindre fysiskt
krdvande arbetssatt. Detta genererar i sin tur ett beteende som i hogre grad utgdrs av
professionalism och smidighet i kundmotet. Den fysiska miljons design och utformning
utgdr en del av organisationskulturen, vilket innebér att forandringen i butiksutformning
paverkar kulturens ytligaste del. Genom att skapa en mer funktionell arbetsmiljé som
mojliggor for de anstéllda att arbeta mer professionellt kan darfor tankas att de nya
verktygen daven skapar en organisationskultur som i hégre utstrackning préaglas av dessa

egenskaper.

5.2 Butiksutformningens paverkan pa normer och varderingar
Organisationskulturens normer och varderingar beskrivs genom medlemmarnas

gemensamma uppfattning om hur den organisatoriska verkligheten borde se ut samt
vilket beteende som &r onskvart i olika arbetsrelaterade situationer.”®® Under
intervjuerna klargjorde samtliga respondenter att de efter férandringen insett vikten av
en ren, snygg och tydlig arbetsplats eftersom det da blir trevligare att arbeta.’®® Som
namnts i den teoretiska referensramen pavisar teorier om servicelandskap att
butiksutformning kan skapa gensvar hos individer.!®* De intervjuade uttryckte ett
kanslomassigt gensvar i form av vélbefinnande da de ansdg att forandringen har okat
trivseln pa arbetsplatsen. Detta da respondenterna ansag att stamningen har héjts som en
effekt av en positivare upplevelse av arbetsplatsen.'®® Vidare framkom under
intervjuerna att de efter forandringen mer aktivt och kontinuerligt arbetade med att halla

butiken och dess omgivning ren och snygg, négot som observationerna pavisade.'®

58 Intervjuer

159 Schein, E. H. (2004)
190 Intervjuer

161 Bitner, M. J. (1992)
182 Intervjuer

183 Observationer
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Med utg&ngspunkt i teorier om servicelandskapet'®* kan ténkas att gensvaren paverkar
individernas beteende genom att deras installning driver dem till att i praktiken aktivt
arbeta med att uppratthalla en ren och frasch miljo. Eftersom resonemanget synliggér de
anstalldas uppfattning av hur verkligheten borde se ut samt énskvart beteende kan ses
att detta representerar en del av organisationskulturens djupare niva, dess normer och
varderingar. Genom att paverka de anstalldas normer och véarderingar till att i hogre
grad vardera en ren och snygg arbetsmiljo kan ses att butiksutformningen har paverkat

organisationskulturens djupare niva.

Faltarbetet synliggjorde att butiksutformningens forandring skapat medvetenhet om att
dess karaktar inte bara gynnar kundernas upplevelse utan dven paverkar personalens
valmaende.’®™ Darigenom verkar forandringen ha genererat ett intresse och en egen
kreativitet bland organisationskulturens medlemmar att skapa en béattre miljo for sig
sjalva. Exempelvis har butiksutformningens forandring skapat en kedjereaktion pa en av
verkstaderna dar de anstallda, efter forandringen, tagit egna initiativ och renoverat bade
toaletterna i butiken och personalkdket. Under intervjuerna framgick &ven att nésta
projekt var i planeringsstadiet, vilket innebar att personalens omkladningsrum skulle
goras om.'®® Ett annat exempel synliggjorde en frodig krukvaxt pa en av verkstadernas
kunddisk, vilken verkade viktig for de anstallda. Respondenterna berattade att blomman
inforskaffats i samband med att férandringen genomfdrdes och att de gemensamt
vardade den. Om den mot formodan skulle vissna var det en sjélvklarhet att den snabbt
skulle ersattas med en ny.'®” Séledes synliggor faltarbetet att forandringarna i
butiksutformning har medfort att de anstéllda insett och idag vardesatter den omgivande
miljons paverkan pa deras valmaende pa arbetsplatsen. Resonemanget styrker darmed
tankegangen om att medarbetarnas bild av hur en arbetsplats bor se ut har férandrats till
att i allt hogre grad vérdesatta utseendet pa dven den omgivning som inte nyttjas av
Dackias kunder. Detta innebar att forandringen i butiksutformning har paverkat
medarbetarnas normer och varderingar till att i hogre grad fokusera pa att utforma aven

personalutrymmen pa ett satt som skapar en valmaende personalstyrka.

164 Jmfr Bitner, M. J. (1992)
185 Intervjuer
1% Intervjuer
7 Intervjuer
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En tendens som synliggjorts under faltarbetet &r att forandringen lett till att
medarbetarnas kundfokus har forstarkts. Respondenterna uttryckte att den nya
butiksutformningen har gjort det lattare och roligare att méta och informera kunden,
vilket har hojt kundvéanligheten. Detta kan exemplifieras genom de tidigare ndmnda
dack- och falgtavlorna, vilka har mojliggjort for medarbetarna att erbjuda en hogre
servicegrad.'® Samtidigt uttrycks att den mer organiserade omgivningen medfort en
kansla av stolthet 6ver arbetsplatsen, vilket &terspeglas i kundmétet.®® Detta indikerar
att den nya butiksutformningen skapat ett kansloméassigt gensvar som paverkat de
anstalldas agerande. Empirin visar saledes att den nya butiksutformningen skapat
forutsattningar for personalen att i allt hogre grad vardesétta kunden och dess behov.
Respondenternas svar tydliggor att kundfokus alltid har varit en del av foretagets
organisationskultur men att den nya butiksutformningen ytterligare forstarkt dessa

normer och varderingar genom att i hogre grad fokusera pa kunden och dess behov.

5.3 Butiksutformningens paverkan pa underliggande

antaganden
Organisationskulturens underliggande antaganden utgdr det som tas for givet av dess

medlemmar och skapar individernas varldsbild.'® Intervjuerna &skadliggjorde en
gemensam namnare i respondenternas svar pa fragan varfér de trodde att kunderna
valjer att anlita Dackia. Samtliga svar grundades i en tanke om kedjetillhdrighet dar
maénga refererade till valkanda kedjor s som McDonalds och Statoil.'”* Respondenterna
menade att namnet Dackia manga ganger séljer sig sjalvt da rikstackande annonsering
samt det faktum att foretaget har flest konceptverkstader i landet medfort att varumérket
finns nagonstans i konsumentens huvud nar denne ska valja dackfirma.'’? De
intervjuade uttryckte &ven en medvetenhet kring att kedjetillndrigheten medfér en
enhetlighet som skapar igenk&nnande och darmed trygghet for kunden.
Respondenternas svar pa denna fraga har uttryckts som en sjéalvklarhet utan att djupare
reflektera dver vad foretaget aktivt gor for att skilja sig gentemot sina konkurrenter.
Dérmed kan svaren sdgas indikera att kedjetillhérigheten for organisationskulturens
medlemmar &r en sjélvklar del av deras verklighet. Innan foérdndringen var Dackia som

organisation mer splittrad da verkstaderna i hogre grad var sjalvstandiga och till stor del

188 Intervjuer
199 Intervjuer
170 gchein, E. H. (2004)
1 Intervjuer
72 Intervjuer
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fattade sina egna beslut. For tio ar sedan var kedjetillhdrigheten saledes inte en
sjalvklarhet for organisationskulturens medlemmar.”® Det faktum att Déckias
medlemmar idag ser sin arbetsplats som en sjalvklar del av en kedja pavisar att foretaget
genom konceptférandringen lyckats forandra ett underliggande antagande. Da kulturens
underliggande antaganden utgor dess djupaste niva ar denna ocksa svarast att férandra.
En tendens som synliggjorts bland respondenterna &r att de alla upplevde férédndringen
som relevant och anvandbar i deras vardagliga arbete. Detta indikerar att férandringen
ar utford pa ett professionellt och Gvertygande satt eftersom forandringar i de
underliggande antagandena endast & mdjliga genom att forandra den véarldsbild som
rader bland kulturens medlemmar. Butiksutformningens forandring har saledes paverkat
organisationskulturens djupaste niva genom att kedjetillhorigheten blivit en sjalvklar del

i medlemmarnas bild av den organisatoriska verkligheten.

Analysen har synliggjort att forandringar i butiksutformning kan paverka personalens
beteende pa en rad olika satt. Dackias medlemmar som befinner sig i servicelandskapet
paverkas av dess utseende och utformning via olika gensvar som paverkar deras
beteende. Darmed  synliggérs  kopplingar mellan  butiksutformning  och
organisationskultur, varpa de bada begreppen fors narmare varandra. Uppsatsens
slutsatser och deras innebdrd kommer vidare diskuteras i fdljande avsnitt, den

avslutande delen.

173 Interna konfidentiella dokument fran Déckia
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6 Slutsatser

Detta avsnitt avser ge ett sammanfattande och generaliserande utdrag av de slutsatser
som kunnat urskiljas i analysen. Detta innebér att diskussionen kring kopplingen mellan
butiksutformning och organisationskultur inte begrénsas till fallforetaget Dédckia utan
lyfts istallet till en mer allméan niva.

Uppsatsens syfte ar att fora de tva begreppen butiksutformning och organisationskultur
narmare varandra. Detta genom att understka om, och i sa fall hur, forandringar i
butiksutformning kan paverka organisationskulturen. Med syftet som utgangspunkt

foljer nedan de slutsatser som kan tankas 6verforbara i andra sammanhang.

e Forandringar i butiksutformning kan paverka organisationskulturen genom att
nya berattelser skapas. Dessa nya beréttelser kan ses som ett resultat av
personalens positiva k&nslomassiga gensvar gentemot det nya servicelandskapet,
vilket m6jliggor en positiv installning till forandringen, nagot som ar viktigt for
att forandringen ska implementeras framgangsrikt.

e Med hjalp av forandringar i butiksutformning kan spraksystem sa som stamning
och jargong i servicelandskapet paverkas. Detta da utformningen av
servicelandskapet indikerar vilket beteende som dar onskvért i den specifika
miljon.

e Vid forandring av butiksutformning kan symboler anvéndas som verktyg for att
signalera vad organisationen vardesatter. Genom att symbolerna tydliggér vad
som ska eller bor goras kan de anstalldas agerande férandras.

e Genom att forse den fysiska miljon med ratt utrustning kan denna underlatta
medarbetarnas arbete med att uppna organisationens mal. Darigenom kan ses att
forandringar i butiksutformning kan forma personalstyrkan till att bete sig pa ett
Onskvart sétt, vilket kan skapa en organisationskultur som praglas av 6nskvéarda
varderingar.

e Butiksutformningens karaktar kan utformas sa att den representerar dnskvarda
varderingar, vilket kan overforas pa personalen. En ren och snygg butiksmiljo
kan till exempel skapa en personalstyrka som i hdgre grad varderar renlighet.
Darigenom kan forandringar i butiksutformning paverka de anstalldas normer

och varderingar i 6nskvérd riktning.
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e Genom att utfora forandringar i butiksutformning pa ett professionellt och
Overtygande sétt skapas mojlighet att forandra de anstélldas underliggande
antaganden géllande den egna organisationen och dess verklighet. Detta genom
att skapa forstaelse for forandringens relevans och nodvandighet och samtidigt

forandra pa ett satt som upplevs underlatta det vardagliga arbetet.

Uppsatsens slutsatser synliggor att forandringar i butiksutformning kan paverka
organisationskulturens samtliga nivaer pa olika satt. Trots att uppsatsens slutsatser
framkommit genom en fallstudie kan ségas att dessa aven &r applicerbara i andra
sammanhang. Detta da uppsatsens teoretiska karaktar medfor att slutsatserna till storsta
del baseras pa teoretiska kopplingar. Da fallforetaget endast anvéands for att exemplifiera
den teoretiska kopplingen mellan butiksutformning och organisationskultur, blir
slutsatserna dven applicerbara pa andra foretag. Detta innebar att ett nytt teoretiskt falt
som kombinerar de bada begreppen skapas, samtidigt som det genererar mojligheter vid
det praktiska arbetet med forandring av butiksutformning. Vad detta inneb&r kommer

utforligare diskuteras i foljande avsnitt; den avslutande diskussionen.
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7 Avslutande diskussion

Féljande avsnitt amnar diskutera studiens slutsatser i ett vidare sammanhang. Slutligen

ldmnas forslag till fortsatta studier.

Studien har pavisat att kopplingen mellan butiksutformning och organisationskultur gar
att urskilja inom flera omraden. Darigenom kan sagas att ett nytt falt, som kombinerar
dessa bada, har uppstatt. Detta skapar mojligheter da de bada teoretiska falten kan dra
nytta av varandra. Forskning kring butiksutformning kan genom denna insikt skapa nya
synsatt som i hogre grad tar hansyn till butiksutformningens paverkan pa
organisationskulturen och dess medlemmar. Darmed kan tdnkas att ett mer nyanserat
tankesatt inom forskning kring butiksutformning erhalls. Samtidigt kan forskning kring
organisationskultur dra nytta av dessa lardomar genom att se butiksutformning som ett
verktyg for forandring av organisationskulturen. En mer utvecklad teoretisk kunskap
inom de bada falten kan saledes tankas bidra till en mer nyanserad och

verklighetstrogen bild av relationen mellan ett foretags yttre och inre.

Butiksutformning anvands i de flesta fall for att paverka kunden i butiken pa olika sétt.
Vid forandringar av koncept handlar det framférallt om att forandra varumarket och hur
detta kommuniceras. Kunskapen om kopplingen mellan butiksutformning och
organisationskultur mojliggér att en ny dimension kan laggas till i arbetet med
butiksutformning, varpa dess effekter kan tinkas bli kraftfullare. Forstaelse for
kopplingen minskar &ven risken att utfora forandringar i butiksutformning som inte ger
onskad effekt genom att inte ga i linje med eller ta hansyn till radande kultur. Vi menar
att kunskapen skapar nya majligheter da butiksutformning &dven kan anvandas i syfte att
forandra radande organisationskultur. Trots denna kunskap bor medvetenhet finnas om
att forandringsarbete ar komplext da radande organisationskulturs karaktar kan tankas
avgora dess mottaglighet for forandringar. For att exemplifiera med Déckia kan ses att
foretaget redan innan férdndringen hade en organisationskultur som genomsyrades av
god stamning och trygg personal, vilket troligtvis underlattade forandringens framgang.
Skulle detta istallet ha varit ett foretag med en radande instabil och problemfylld kultur
kan tankas att forandringar i butiksutformning inte ger nagon effekt da kulturens

medlemmar inte ar mottagliga for den. Det kan saledes tankas att en viss stabilitet i den
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radande kulturen kravs for att mojliggora en framgangsrik forandring i

butiksutformning som aven paverkar organisationskulturen i 6nskad riktning.

Trots att studien visar att forandringar i butiksutformning kan paverka en
organisationskulturs samtliga nivaer, bor uppmarksammas att forandringarna ar av
specifik karaktdr. De delar av organisationskulturen som har forandrats eller skapats
genom den forandrade butiksutformningen kan alla direkt relateras till denna
forandring. Exempelvis var ett av malen med Dackias forandring att skapa ett enhetligt
koncept med frascha butiker, vilket har skapat en organisationskultur som i hogre grad
vardesatter renlighet. Saledes kan ses att forandringar i butiksutformning endast kan
paverka de delar av organisationskulturen som ar knutna till den. Darmed kan tankas att
butiksutformning blir ett effektivt redskap nér, som i Déckias fall, syftet ar att skapa en
enhetlig organisationskultur som vérdesétter specifika attribut kopplade till butikens
utformning. Hade syftet istallet varit att skapa en battre relation mellan anstéllda och
deras Overordnade kan ténkas att forandringar av butiksutformning inte hade varit ett

lika effektivt verktyg.

7.1 Forslag till fortsatta studier
Eftersom studien oppnar upp for ett nytt teoretiskt falt skapas mojligheter att dven pa

andra satt utforska detta omrade. Ett intressant tillvagagangssatt tror vi skulle vara att
gora en liknande undersokning baserad pa kvantitativ data i form av
enkatundersokningar. Darmed skapas mojlighet att samla in en stérre méangd
primérdata, vilket okar mojligheten till att dra generella slutsatser. Ett stérre antal
respondenter skulle dven mojliggdra fullstindig anonymitet, vilket skulle 6ka studiens
tillforlitlighet. Vid en kvantitativ studie baserad pa enkater interagerar inte forskaren
och respondenten, varpa tillvagagangssattet eliminerar risken att personen som besvarar

fragorna fargas av forskaren.

Ett annat forslag till fortsatta studier &r att undersoka ett foretag med instabil
organisationskultur for att se huruvida viss stabilitet krévs i den existerande kulturen for
att forandringen ska vara effektiv. For att ytterligare nyansera detta perspektiv hade det
varit intressant att undersoka flera foretag, som har gjort liknande férandringar, med
olika grad av stabilitet i sina organisationskulturer. Pa sa vis kan tinkas att det
framkommer i vilken man stabilitet i organisationskulturen kravs for att en forandring i

butiksutformning ska bli framgangsrik.
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Ytterligare en intressant infallsvinkel skulle vara att genomfora studien pa ett foretag
dar forandringsarbetets syfte ar av annan karaktar. En sadan studie skulle mojliggora
insyn i huruvida butiksutformning dven kan paverka de delar av organisationskulturen
som inte star i direkt relation till den. Exempelvis skulle en sadan undersékning kunna

redogora for butiksutformningens paverkan pa medarbetarnas relationer.
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Bilagor

Bilaga 1: Intervjuguide

e Vilka &r dina arbetsuppagifter?

e Hur lange har du arbetat har?

e Har du alltid haft samma arbetsuppgifter, eller har de férandrats? Hur?
e Till chefen; Hur har du kommit dit du &r idag?

e Vad tycker du om ditt arbete? Hur ar det att ga till jobbet?

e Nar skedde forandringarna?

¢ Vilka forandringar har skett i verkstaden? Ex ljussattning, farger, musik?

e Har det tillkommit ny utrustning i verkstaden? Vilken och hur har den paverkat
arbetet? Hur underlattar den eller forsvarar den ditt arbete?

e Har du méarkt nagon skillnad i hur du upplever hogsasongen pa grund av den nya
utrustningen? Vilken?

e Hur fick du lara dig om de nya férandringarna? Ex utbildningar, rutiner,

manualer?

e Pavilket satt har butiken forandrats?

e Har utseendet pa det som hanger pa vaggarna i butiken forandrats? Hur?

e Hur har forandringen i butiken paverkat ditt vardagliga arbete?

e Har det inneburit férandringar i hur du & mot kunderna? Beréattar du om
kaffemaskinen och tidningsstallet? Ge exempel.

e Nar det ar mycket folk i butiken, hur paverkar den nya utformningen ditt arbete?

e Kanner du att butikens nya utseende underlattar eller forsvarar ditt arbete? Hur?

e Nar du séljer dack, anvander du dig av dacktavlorna? Hur tycker du det

fungerar?

e Varfor tror du att dessa férandringar gjordes?
e Vad tyckte du om forandringen? Motstand/valkomnande.
e Fick du vara med och tycka till om férandringen, hur? Kunde du paverka den

eller bestamdes det ndgon annanstans?
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Nar folk ska byta eller kdpa dack, varfor tror du att de valjer att komma till
Déckia?

Hur tror du att forandringen har paverkat detta?

Har din installning, trivsel till ditt arbete paverkats pga. forandringen? Hur?

Hur upplever du stamningen pa jobbet? Jargongen?

Kan du se en koppling mellan att de nya maskinerna underlattar for er och hur ni

moter kunderna?

Kan du nagot om Dackias grundare eller foretagets historia? Berétta!
Finns det nagon berattelse om Déckias grundare eller andra personer inom
foretaget? Berétta!

Har ni manadens anstalld eller nagon annan intern tavling?

Hade ni nagon kickoff i samband med forandringen?

Anordnas det tillstallningar for personalen?

Till chefen:
Vad tror du att personalen tycker om foérandringen?
Har du markt att deras instéllningar och arbetssétt har forandrats? Hur?

Har forandringen paverkat sjukfranvaron? Hur?
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Bilaga 2: Observationsschema

Hur ser miljon ut

Skyltar
Symboler
Utrustning
Design

Hur interagerar personalen i miljon

Jargong

Tillganglighet

Hur anvander sig personalen av
Skyltar

Symboler

Utrustning
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Bilaga 3: Dackia konceptets delar

Dackia konceptets delar

4 )
Marknadsfdring & kampanjer
Marknadsforingsinsatser som foljer kunden fran
TV-soffan till butik. Fasta platser fér saljande
budskap ger maximal effekt. Vi kan fokusera pa

oft budskap i taget och fa battre genomslag pa
kampanjer. Du slipper sjalv leta fram kampanjer
aller erbjudanden till dina kunder — det kommer
serverat fran Déckias servicekontor.

f A
Tillbehdrsférsilining

for impulskunder.

Ett tydligt servicekoncapt.
Sortimentsstyrning som
forbattrar planering och
effektiviserar lager och
leveranse

r
Profil
Véra kunder har ett stort fortroande for vart
namn, ett fdrtroande som gér din butik mer
attraktiv. Sédljande material som skapar en
tydlig och inbjudande butik. Forstarker din
enhets image. Visar tydligt att du tillhor en
stark kedja — Dackia. Signalerar tillganglighet
och trygghet.

\.

Inredning och display
Dackiaprofilerad, funktionell
och flexibel som passar i alla
butiker. Skapar forutsattningar
for struktur och effektivitet.
Underlattar for personal. Latt
att hitta ratt for kunden.

o

Personal

Kunnig och engagerad
personal ger fler nojda
kunder. Tydlighet och
struktur gor att motet
med kunden, och arbetet
i butik forenklas.
Checklistor fér rutiner i
butiken. Profilkladsal for
alla pa enheten sa att
kunden hittar ratt person.

v

Sortiment
Erbjudanden och paketeringar anpassade
efter dina kunder. Tillbahdrsférsaljning for
impulskunder. Ett tydligt servicakoncept.
Sortimentsstyrning som forbattrar planering
och effektiviserar lager och leveransar.

/
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Bilaga 4: Fasader fore och efter konceptférandringen

Fore:

Efter:
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Bilaga 5: Inredning och layout fére och efter konceptférandring

Fore:

Efter:
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Bilaga 6: Dack- och falgtavlor

Déacktavla:

Falgtavla:
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Bilaga 7: Podium
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