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Sammanfattning

Syftet med studien ar att undersdka hur ett teknologikoncept som implementeras genom en
mobilapplikation, paverkar organisationskulturen i ett serviceforetag. Arbetet har utgatt fran
foljande fragestallningar for att besvara syftet: hur visar sig organisationskulturen hos de
anstdlldas beteende i en organisation med ett appkoncept och hur paverkar teknologin de
anstdllda och deras beteende i denna typ av organisation? Studien utgar fran en kvalitativ
metod som fordelas pa sex djupintervjuer pa ca 45 minuter vardera och 9 timmars dold
observation vilket motsvarade den insamlade empirin. Empirin analyseras mot den
teoretiska referensramen bestaende av organisationskultur, subkulturer, normer,
varderingar, symboler, sprak, ritualer, teknologi och fysisk omgivning. Dessa teoretiska
teman betraktas som aspekter av organisationskultur och bidrar till den totala forstaelsen
for organisationskulturen och hur den paverkas av ett teknologikoncept, i detta fall
mobilapp. Slutsatserna av studien ar att trots avsaknad av formella riktlinjer angaende
organisationskulturen, fanns en enhetlig uppfattning om den dominanta, familjara, kulturen
bland de intervjuade. Den enhetliga kulturen kan harledas till personalchefens informella
och verbala féormedling av kulturen baserat pa uppfattat behov. Dock fanns nyansskillnader i
uppfattningen av kulturen, subkulturer. Dessa bidrog till olika uppfattningar av
servicetillhandahallandet eftersom subkulturerna grundar sig i anstallningstid. De som har
varit anstallda lange har uppfattningen att appen, och den sjalvservice den innebar,
forstarker den familjara kulturen och servicemdétet. De som ar nyanstallda har daremot
uppfattningen att appen begransar moétet med gasten och darmed férminskar den radande

kulturen.
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1. Inledning och problemformulering

Att leverera service och fa gasten att kdnna sig som hemma snarare dn nagon som ar pa
besdk dr en malsattning inom restaurangbranschen. Det handlar om att knyta band till
gasterna och att skapa personliga relationer (Eksell 2013:21). Detta kallas for gastfrihet och
innebar viljan hos varden att erbjuda gasten en hogkvalitativ service och uppfylla gastens
onskningar. Vidare menar Eksell (2013) att gastfriheten kan uppsta fran tva aspekter,
materiella som exempelvis moéblering och immateriella som relationen mellan anstalld och
gast. Saledes ar gastfrihet komplext eftersom gasters behov, 6nskningar och krav ar
individuella. Dessutom &r relationen mellan de tva parterna under standig utveckling
eftersom de paverkas av materiella saval som immateriella aspekter (Eksell 2013:8-13).
Lashley och Morrison (2000) definierar begreppet gastfrinet som ett vanligt satt att
valkomna och underhalla gaster. De menar lika val som Eksell (2013) att gastfrihet uppstar i
fysiska materiella aspekter (Lashley & Morrison 2000:135-136). Vidare menar Lashley och
Morrison (2000) att leveransen av gastfrihet aven beror attityder och beteenden samt att
den uppstar i ett utbyte av tva processer mellan gast och kund (Lashley & Morrison

2000:135-136).

Pettigrew (1979) menar att manniskor skapar kultur och att kultur skapar manniskan vilket
tydliggors i citatet “Man creates culture and culture creates man” (Pettigrew 1979:577).
Detta belyser dven Meyerson och Martin (1987) samt Mungiu och Pupazan (1987). De menar
att organisationskultur ar socialt konstruerat och skapas av den externa omgivningen
(Meyerson & Martin 1987:623; Mungiu & Pupazan 2016:102). Vidare poangterar Smircich
(1983) att organisationskultur utgor ett viktigt verktyg for att vagleda medlemmarnas
beteende (Smircich 1983:345-346). Eftersom organisationskulturen har formagan att
paverka de anstalldas beteende blir det en viktig faktor for framgang (Mungiu-Pupazan
2016:102). Detta innebar alltsa att organisationskultur kan tydas som en samverkansrelation
dar medlemmarna influerar kulturen och vice versa. Denna samverkansrelation gor
organisationskultur till ett komplicerat fenomen. Pettigrew (1979) poadngterar att det finns
flera aspekter som paverkar organisationskulturen, exempelvis symboler, sprak,

forestallningar och ritualer. Dessa ar i olika grad beroende av varandra (Pettigrew 1979:576).



Arbetet utgar darfor fran en uppsattning aspekter som kan paverka organisationskulturen,

dessa ar: sprak, ritualer, teknologi, fysisk miljo, symboler, normer och varderingar.

Pinchos har sedan 2012 marknadsfort sig som Sveriges forsta restaurang som styrs av en
app. Det betyder att bordsbokning, bestallning av dryck och mat, servering och betalning
sker av gasterna sjdlva via appen (Pinchos 2018). Teknologikonceptet pa Pinchos kan ses som
ytterligare en aspekt som kan paverka organisationskulturen. Det bor darfor tas hansyn till
nar organisationskulturen studeras. De traditionella servicesystemen med manskligt
gastbemotande och fa teknologiska inslag i servicemotet undergar en snabb férandring. Det
blir allt vanligare att inkorporera teknologi i servicemotet (Bitner, Brown & Meuter
2000:138-139). Bitner (2001) menar dock att det manskliga gdstbemotandet forloras nar
teknologi infors (Bitner 2001:378). De traditionella servicesystemen finns i manga olika
former som exempelvis forsaljningsterminaler eller surfplattor, gemensamt ar krav pa
gastens uppmarksamhet och anvandning under servicemotet (Giebelhausen, Robinson,
Sirianni & Brady 2014:113). Inférandet av teknologi har normalt malsattning att 6ka
effektiviteten, ndjdheten hos gasten, kvalitén pa service och att na nya gastsegment (Bitner,

Ostrom & Meuter 2002:97).

Tidigare forskning, sa som Pettigrew (1979), undersoker organisationskultur utifran olika
aspekter som paverkar kulturen och Bitner, Brown och Meuter (2000) forskar pa inférandet
av teknologi i servicemotet. Daremot finns det inte, enligt var kinnedom, forskning som har
undersokt hur ett teknologikoncept paverkar organisationskulturen. Det saknas dven studier
pa hur ett teknologikoncept som baseras pa en mobilapplikation paverkar
organisationskulturen i ett serviceféretag. Darfor ar det intressant att underséka hur

organisationskulturen paverkas av ett teknologikoncept.

1.1 Syfte

Syftet ar att undersoka hur ett teknologikoncept som implementeras genom en
mobilapplikation paverkar organisationskulturen i ett serviceforetag. Det blir idag allt
vanligare att bedriva foretag med teknikbaserad service. Arbetet syftar till att skapa en

forstaelse for om och hur detta paverkar organisationskulturen.



Studien amnar besvara foljande tva fragor for att kunna uppna studiens syfte.
1. Hur visar sig organisationskulturen hos de anstalldas beteende i en organisation med
ett appkoncept?
2. Hur paverkar teknologin de anstalldas och deras beteende i en organisation med ett

apkoncept?

1.2 Disposition

Arbetet inleds med ett teoriavsnitt dar var teoretiska bakgrund for analysen presenteras
med olika begrepp som exempelvis organisationskultur och teknologi. Detta avsnitt f6ljs av
ett metodavsnitt som forklarar hur det empiriska materialet har samlats in och hur detta
analyseras. Har diskuteras dven etiska aspekter, studiens validitet och reliabilitet. Vidare
analyseras det empiriska materialet utifran den teoretiska referensramen. Analysen foljs av
slutsatser och slutdiskussion dar analysen fordjupas for att besvara forskningsfragorna.
Slutligen presenteras hur slutsatserna bidrar till forskningsfaltet och forslag till vidare

forskning ges.

2. Teoretisk referensram

2.1 Veksamhetens essens - Organisationskultur

Organisationskultur ar ett komplext fenomen eftersom den influeras av den externa
omgivningen (Mungiu-Pupazan 2016:102). Vidare poangterar Meyerson och Martin (1987)
att organisationer bestar av kulturer som undergar en stegvis forandring, snarare an stora
och revolutionsartade forandringar (Meyerson & Martin 1987:634). Enligt Martin och Siehl
(1983) har organisationer en huvudsaklig, dominant kultur som genomsyrar hela féretaget
(Martin & Siehl 1983:53-54). Organisationskultur karaktariseras enligt Mungiu-Pupazan
(2016) som ett monster av varderingar, normer och beteenden som har en paverkan pa ett
foretags prestationer (Mungiu-Pupazan 2016:102). Alvesson (2001) har samma syn pa
organisationskultur som Mungiu-Pupazan (2016) men han podngterar dven att

organisationskultur inkluderar symboler och att den ar svarforstaelig (Alvesson 2001:7,13).



Vidare paverkas organisationskulturen av den sociala sammanhallningen inom féretaget och
darmed de anstélldas valmaende samt deras satt att tdnka och agera saval inne som utanfor
organisationen (Mungiu-Pupazan 2016:103). Meyerson och Martin (1987) menar pa samma
satt som Mungiu-Pupazan (2016) att organisationskultur ar socialt konstruerat. De belyser
dven att organisationskultur ar motstandskraftigt mot forandringar (Meyerson & Martin
1987:623-624). Kallas och Reino (2014) konstaterar vidare att en organisationskultur
fungerar som ett verktyg for de anstalldas tankesatt och agerande. De skriver daven att
organisationskulturen visar vilka beteenden och kanslor som ar acceptabla att uppleva och
reagera pa (Kallas & Reino 2014:57). Pa liknande satt som Kallas och Reino (2014) menar
Smircich (1983) att organisationskultur anvdands som ett betydelsefullt verktyg for att guida
och forma medlemmars beteende men aven skapa en identitetskansla (Smircich 1983:345-
346). Hon havdar darmed att organisationskulturen och dess varderingar fyller vardefulla

funktioner.

2.2 Organisationskulturens yttringar

Cohen (1974) skriver att symboler dr objekt som star for olika syften och som oftast uppstar i
exempelvis ritualer och ceremonier (Cohen 1974:23-24). Alvesson (1993) menar ocksa att
symboler kan vara objekt som ska uttrycka en viss innebdrd (Alvesson 1993:104). Denna
innebord kan enligt Hatch (2002) vara bade medveten och omedveten, symboler ar alltsa en
forlangning av ett féremals konkreta form. Symboler kan vidare komma till uttryck pa flera
olika satt exempelvis med fysiska objekt eller via beteenden (Hatch 2002:250-251). Symboler

kommer vidare att diskuteras senare i teoriavsnittet.

Ndra sammanlankat med symboler ar normer och varderingar inom en organisationskultur.
Hatch (2002) karaktariserar varderingar som en kulturs engagemang i exempelvis politik.
Varderingarna ar vad som anses vara viktigt och det som betraktas som ratt och fel samt
mal, standarder och sociala principer som finns inom en organisation. Varderingar ar darmed
ihopkopplat med kanslor (Hatch 2002:245). Smircich (1983) menar likt Hatch (2002), att
varderingar ar viktigt for en organisation men att sociala ideal kan ha samma betydelse
(Smircich 1983:344). Normer utgér forvantningar pa medlemmarnas beteenden i olika

situationer, vad som anses vara onormalt och normalt (Hatch 2002:246). Normer anses



enligt Alvesson (2013) vara en faktor till ett foretags framgang eftersom de har en inverkan

pa medlemmarnas beteenden och attityder (Alvesson 2013:56).

2.3 Kulturen och dess olika former

Organisationskultur ar ett komplext fenomen som i forskningen vanligen delas upp i tre
synsatt eller utgangspunkter: det integrerade, det differentierade och det mangtydiga
synsattet (Alvehus & Jensen 2015:103). Enligt Meyerson och Martin (1987) innebar det
integrerade synsattet en kultur som baseras pa gemensamt sprak, gemensamma varderingar
och beteenden, vad som sammansvetsar gruppen. Kulturen bygger pa tydlighet, dominans,
samstammighet, konsekvenser och ar aven ledarcentrerat (Meyerson & Martin 1987:624-
627). Det differentierade synsattet ar en kultursyn som inte baseras pa en ledare och har
saval dverensstammande som icke 6verensstammande asikter eller uppfattningar om
kulturen bland medlemmarna. De olika tolkningarna av kulturen bidrar till skapandet av
subkulturer inom organisationen (Meyerson & Martin 1987:630-633). Det mangtydiga
synsattet daremot har oklarheter gallande kulturen och dess relationer. Det finns inga
gemensamma varderingar det vill sdga ingen samstammighet bland medlemmarna och

oklarheten accepteras av medlemmarna (Meyerson & Martin 1987:637).

Det differentierade synsattet ar utgangspunkten for den teoretiska referensramen som
ligger till grund for arbetet eftersom personalen i det studerade foretaget maojligen kan ha
olika uppfattningar av kulturen. Det differentierade synsattet har heller inget fokus pa ledare
inom kulturen, ledarskapet kommer darfor inte studeras i detta arbete. Fokus ar

teknologiaspekten som en funktion.

2.4 Differentierat synsatt

Som ovan namnt har organisationer en dominant kultur som forstas och stravas efter av alla
i foretaget (Martin & Siehl 1983:53-54). Eftersom organisationskulturen har en inverkan pa
sattet att tanka och agera, saval inne som utanfor organisationen, bidrar den till olika
variationer av tolkningar pa organisationens varderingar, normer och symboler. Detta i sin
tur skapar subkulturer som kan skapa konflikter grupper emellan (Alvesson 2001:7;
Meyerson & Martin 1987:631-632; Mungiu-Pupazan 2016:103). Alvesson (2001) skriver att

manniskor uppfattar kultur inom organisationer pa olika satt, vilket ar en karaktarisering pa



det differentierade synsattet (Alvesson 2001:9). Vidare menar daven Smircich (1983) att en
organisationskulturs principer kan tolkas i olika utstrackningar av medlemmarna.
Medlemmarna bildar saledes olika subkulturer med goda relationer eller konfliktgrupper

(Smircich 1983:349).

Jermier, Slocum, Fry & Gaines (1991) menar daremot att subkulturer framtrader genom att
medlemmar utmanar eller vill ersatta den officiella och dominanta kulturen som darmed
utgor en grund for konflikter. Subkulturerna kan grunda sig i personlighetsfaktorer,
exempelvis alder, kon och utbildning. Subkulturer kan dven bildas genom ansvarsomraden
eller arbetstider (Jermier et al. 1991:172-173). Aven Martin och Siehl (1983) poéngterar att
medlemmar inom organisationer kan tolka den dominanta organisationskulturen i olika
variationer (Martin & Siehl 1983:53-54). P3 liknande satt som Jermier et al. (1991) menar
Hatch (2002) att det finns tva forklaringar till att det bildas subkulturer. Den forsta ar att
manniskor interagerar med varandra och darmed skapar en stark sammanhallning da
interaktioner inkluderar bland annat 6msesidiga relationer och narhet. Den andra
anledningen &r att individer tenderar att umgas med méanniskor som liknar en sjalv.
Subkulturer kan bildas da individer soker sig till andra med exempelvis samma alder, kon,

yrke eller yrkesposition (Hatch 2002:261).

2.5 En annan aspekt av organisationskultur

Nar man talar om organisationskultur blir det dven intressant att studera begreppet ideologi
eftersom de har en nara koppling till varandra. Mintzberg (1989) presenterar begreppen
organisationskultur och ideologi som utbytbara synonymer (Mintzberg 1989:221-222).
Vidare menar Goll och Zeitz (1991) att organisationskultur och ideologi ar delvis
overlappande begrepp, organisationskultur beskrivs daremot som ett djupare begrepp som
har férmagan att paverka medlemmarna pa ett undermedvetet plan (Goll & Zeitz 1991:191).
Detta synsatt delas av Pettigrew (1979) som menar att bland annat aspekterna symboler,
sprak, ritualer och ideologi alla kan skrivas under etiketten organisationskultur (Pettigrew
1979:570-575). Hartley (1983) definierar begreppet ideologi med en uppsattning
karaktdrsdrag; de bestar av forestallningar och normativa varderingar om hur socialt

beteende bor vara, en “status quo”. Det ar systematiskt till naturen, det ar inte meningsfullt



att studera enskilda aspekter eftersom de i manga fall endast har betydelse i férhallande till
andra aspekter. Hartley (1983) papekar dven att ideologi fokuserar pa varderingar och tro
som paverkar hur sociala grupper beter sig och har en stark koppling till handling (Hartley
1983:13-17). Ett problem med att arbeta med ideologier ar att de kan ha icke uttalade
aspekter som &r svara att satta ord pa. Det bygger istdllet pa grundlaggande antaganden och

uppfattningar vilket gor det svart att studera och utvardera (Hartley 1983:21).

2.5.1 Sprak och ritualer

Utifran antagandet att organisationskultur beror pa flera olika aspekter blir det dven
intressant att studera de tidigare namnda aspekterna symboler, sprak och ritualer. Berger
och Luckman (1966) skriver att manskligt uttryck sker med en uppsattning tecken och att
sprak utgor den viktigaste av dessa. Sprak som ett system av vokala tecken och att sprak,
saval som andra vokala uttryck, med sin stora variation och komplexitet paverkar
upplevelser och formedlar mening. Forstaelse for spraket ar essentiellt for att forsta det
vardagliga livet (Berger & Luckman 1966: 83-88). Pettigrew (1979) menar vidare att dessa
sprakliga processer skapar mening och ar darfor mycket viktiga i kulturprocessen i en

organisation och ar grundlaggande aspekter i att skapa handling.

Ritualer har enligt Pettigrew (1979) formagan att forstarka vad som varderas hogt i
organisationen, saval som vad som uppfattas som oacceptabelt i organisationskulturen
(Pettigrew 1979:576). Dock ar det icke patagligt vilket kan forsvara anvandningen av ritualer
som analytiska verktyg vid beddmning av organisationskultur. Det ar vanligt att ritualer
uppfattas som repetitiv handling utan mening i organisationen (Pettigrew 1979:575). Istallet
menar Bocock (1974) att ritualer bor uppfattas som en symbolisk anvandning av gester och
kroppssprak, vilket formedlar mening i sociala interaktioner (Bocock 1974:37). Pettigrew
(1979) poangterar att symboler, sprak, ideologier, forestallningar och ritualer i olika grad ar
beroende av varandra (Pettigrew 1979:576). Symboler, menar Pettigrew (1979), ar det
bredaste av de presenterade aspekterna eftersom sprak och ritualer bada ar former av
symbolism. Vidare definieras symboler som féremal, handlingar, relationer eller sprakliga
formationer som férmedlar mening, frammanar kanslor och vacker handling (Pettigrew

1979:574).
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Arbetet utgar fran Mintzberg (1989) som syftar pa att organisationskultur och ideologi ar
utbytbara begrepp och darfér kommer vi att anvanda termen organisationskultur. Daremot
ar det intressant att analysera olika aspekter av organisationskultur enligt Pettigrew (1979)
och Hartley (1983) eftersom att aspekterna ar beroende av varandra. Var analys kommer
alltsa delvis franga dessa studier i att dven ideologi ar en aspekt av organisationskultur, da vi
haller standpunkten att de bada begreppen ar utbytbara. Aspekterna symboler, normer,
varderingar, sprak och ritualer kommer alltsa att analyseras utifran det empiriska materialet

for att se deras paverkan pa organisationskulturen.

2.6 Teknologins intrang

| dagens samhalle har teknologi dramatiskt andrat interaktionen mellan gaster och
servicetillhandahallare, det handlar inte langre om hogt manskligt bemotande och laga
teknologiska inslag. Vad gasterna behdver och vill ha, forblir ddremot oférandrat. Gaster vill
ha palitliga utfall, enkel tillgang, responsiva system, flexibilitet samt kompensation och en
ursakt nar nagot gar fel - de vill ha service. Skillnaden ar att gdsterna forvantar sig servicen
via teknologin (Bitner 2001:378). Sedighimanesh, Sedighimanesh och Ashghaei (2017) menar
att den viktigaste faktorn i att vinna gastndjdhet ar att leverera lamplig service och att detta
idag ar beroende av ny teknologi som mojliggor kvalitet och effektiv service. Det mest
attraktiva sattet att uppna kvalitet och effektiv service ar genom teknologisk sjalvservice
(Sedighimanesh, Sedighimanesh & Ashghaei 2017:172). Castro, Atkinson och Ezell (2010)
definierar sjalvservice som den process dar gasten engagerar sig i utférandet av en tjanst.
Dess betydelse har 6kat med IT och mdjligheterna att utfora sjalvservice med teknologi
(Castro, Atkinson & Ezell 2010:4). Zeleny (2009) menar vidare att teknologi idag ar en
huvudkomponent i sjdlvservice och att det handlar om vad du anvander det till och varfér.
Den nya teknologin handlar inte om tillganglig hard- och mjukvara utan att framgang via

teknologiutnyttjande handlar om att gora saker annorlunda (Zeleny 2009:9-10).

Det bor dock daven noteras att sjalvservice inte ar samma sak som automatisering.
Sedighimanesh et al. (2017) skriver att bada fenomen har som malsattning att 6ka

effektiviteten i serviceprocessen. Automatiseringen ersatter personalens arbetsuppgifter
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med teknologiska lI6sningar medan self service technologies (SSTs) ar ett satt att lagga over
en del av servicen pa gasten via teknologi (Sedighimanesh, Sedighimanesh & Ashghaei
2017:173). SSTs kan darfor ses som en kombination av sjalvservice och teknologi. Bitner
(2001) menar att teknologi mojliggoér en hogre grad av effektivitet for bade gaster och
anstdllda men att det dven finns en del risker. Alla gaster ar nodvandigtvis inte intresserade
av teknologi som ett satt att kommunicera med foretag (Bitner 2001:377). Parasuraman
(2001) studier visar vidare att det finns gastsegment som varken har intresse av eller viljan

till att anvanda teknologi (Parasuraman 2001:309).

Med inforandet av teknologi foljer en forlust av mansklig kontakt vilket kan vara skadligt,
bade utifran livskvalité och manskliga relationer (Bitner 2001:378). Wang (2017) kritiserar
forskning som endast ser pa huruvida gasten vill engagera sig i sjdlvservice eller accepterar
det. Han havdar att dven om det finns en vilja eller acceptans for sjalvservice hos gasterna
kraver det en viss grad av kunskap och sjalvfértroende for att gasten ska klara av det - vilja ar
inte samma sak som formaga (Wang 2017:788). | sin studie staller Wang (2017) vilja mot
formaga hos gasten géllande SST. Han forklarar att vilja snarare paverkas av anvandbarhet
an ndje i att anvanda teknologin med andra ord har néje en mycket liten del i gastens vilja
eller acceptans av SST (Wang 2017:798). Daremot finner Curran och Meuter (2007) att
gastens ndje ar en av de storsta bidragande faktorerna i gdstens acceptans av sjalvservice
(Curran & Meuter 2007:296). Wang (2017) konstaterar att anvandarvanlighet, teknologisk
angest samt behov av interaktion har direkt inverkan pa gastens formaga, snarare an vilja att
anvanda SSTs. Han menar att organisationer darfor behover 6ka gastens upplevelse av
anvandarvanlighet och att de bor tillhandahalla teknologisk support till personalen for att
overbrygga teknologisk dngslighet samt att tillgodose behovet av mansklig kontakt (Wang
2017:798).

Eftersom studien dmnar att analysera organisationskultur i ett serviceféretag som arbetar
utifran ett appkoncept blir det viktigt att specificera olika typer av teknologi i forhallande till
service och dess skillnader. Analysen kommer utga fran att foretaget anvander sig av
automatisering eftersom en del av personalens arbetsuppgifter ersatts av appen. Analysen
kommer dven utga fran sjalvservice teknologi (SST) da gasterna utfor en del av servicen, som

att hamta dryck och mat sjalva, via teknologin, aterigen genom Pinchos app. Bade termen
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teknologikoncept och appkoncept kommer anvandas i arbetet, teknologikoncept betraktas
hadr som en bredare bendamning dar appkonceptet ar det satt teknologin implementeras i

den aktuella verksamheten.

2.7 Omgivningen och beteendet

Bitner (1992) menar att den fysiska omgivningen skapar en maojlighet att paverka méanniskors
motivation, tillfredsstallelse och kanslor, vilket i sig influerar deras beteende. Omgivningen
paverkar daven den sociala interaktionen som sker mellan anstalld och gast (Bitner 1992:57-
59, 61). De beteenden och reaktioner som aterupprepas kan bero pa typiska fysiska
omgivningar och gor dessa reaktioner mer forutsagbara tack vare den fysiska omgivningen.
Daremot menar hon aven att det finns utmaningar i att designa fysiska omgivningar
eftersom de paverkar individer pa olika satt (Bitner 1992:61). Omgivningen paverkar dven
manniskors forestallningar om platser vilket gor att den fungerar som en kommunikator
(Bitner 1992:62).

Lika val menar aven Parish, Berry och Yin Lam (2008) att omgivningen, exempelvis musik, har
en paverkan pa kadnslor samt sociala interaktioner. Fortsattningsvis poangterar de att
omgivningen har en inverkan pa manniskors beteenden och attityder (Parish, Berry & Yin
Lam 2008:221). Organisationskultur ar ett verktyg for att guida medlemmarnas satt att tdnka
och agera, det vill sdga beteende. Som beskrivs ovan kan dven den fysiska omgivningen
paverka medlemmarnas beteende. Det ar darfor intressant att inkludera den fysiska

omgivningen som en aspekt av organisationskulturen.

3. Metod

Har presenteras vart tillvdgagangssatt for insamling av teori och empiri. Vi redogor for valen
av metod samt tillvagagangssatt for att soka fram den litteratur som ligger till grund for var

teoretiska referensram.

3.1 Kvalitativ metod

En kvalitativ metod har valts eftersom den syftar till att fa en djupare forstaelse for
undersokningspersonernas uppfattningar, agerande och tankesatt. Enligt Bryman (2008)

ligger tonvikten i en kvalitativ metod pa ord och tolkningar vid insamling och analys av
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empiri snarare an kvantifiering (Bryman 2008:340). Valet att anvanda en kvalitativ metod
gav darfér mojlighet att forsta undersékningspersonernas uppfattningar, agerande och
tankesatt ur olika perspektiv. Studiens teoriinsamling utférdes innan insamlingen av empiri.
Vid insamlingen av det empiriska materialet anvandes en kombination av kvalitativa
djupintervjuer samt dolda observationer. Denna typ av tillvdgagangssatt att forst utfora

teoriinsamling och sedan samla in empiri, kallas for deduktiv metod (Bryman 2008:26-28).

3.2 Insamling av teori

Vetenskapliga artiklar och bocker anvdandes med sékord som exempelvis
“organization/organisation culture, subcultures, organizational/organisational culture,
servicescape, physical surroundings, IT-service organizations/organisations, smartphones in
service, self service technology”. Efter granskning av artiklar och bocker framkom det att det
finns tidigare forskning pa organisationskultur och teknologi. Det saknas daremot studier pa
hur teknologi som affarskoncept paverkar organisationskulturen, specifikt nar det

implementeras genom en mobilapplikation.

3.3 Urval & avgransningar

Bryman (2008) menar att ett representativt urval ar ett sampel som pa ett rattvisande satt
speglar populationen (Bryman 2008:179). Den totala populationen var for studien mycket
liten. Vi valde darfor att intervjua personer som har varit anstallda olika lange pa Pinchos,
specifikt pa Pinchosrestauranger i Skane. Detta for att anstallningstiden férmodligen skulle
paverka personalens uppfattning av organisationskulturen. Malsattningen var att varierad
anstallningstid hos intervjupersonerna skulle resultera i ett representativt urval. Vi
undersokte Pinchosrestauranger i Skane for att avgransa oss till ett mindre geografiskt
omrade samt av tillgdnglighetsskal. For att skydda intervjupersonernas identitet avsldjas inte
vilka restauranger arbetet avser. En annan avgransning vi tog hansyn till var att endast
undersoka organisationskulturen utifran personalens perspektiv. Detta for att vi ansag att
det var mest relevant till organisationskultur samt for att studien inte skulle bli for

omfattande.
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3.4 Intervjuguide

Intervjuguiden bor baseras pa de dvergripande teman som ar centrala till studien. Fragorna
bor utformas i en lamplig ordning sa svaren kommer naturligt for intervjupersonen (Bryman
2008:419). Var intervjuguide baserades pa teman som: organisationskultur, subkulturer,
teknologi och fysisk miljo. Intervjuerna baserades pa samma intervjuprotokoll for personalen
och ett ndagot anpassat protokoll till personalchefen. Anledningen till att personalchefens
intervjuprotokoll avvek fran personalens var att chefen troligtvis hade en mer 6vergripande
bild och en annan uppfattning av kulturen saval som en annan arbetsroll. Intervjun bérjade
med en 6ppen fraga om Pinchos organisationskultur for att fa en inledande uppfattning av
intervjupersonernas syn pa kulturen. Darefter stélldes fragor mer personligt riktade om
huruvida de sjalv upplevde att kulturen efterlevs. Fragor om det fanns anledningar till att
kulturen tolkades olika, om den fysiska miljon paverkade deras beteende och hur de
uppfattade teknologikonceptet stilldes darefter (se bilaga). Fragor stélldes utefter den

teoretiska grunden for att underlatta analys av empirin.

3.5 Insamling av empiri - Intervjuer

Djupintervjuer anvandes vid insamling av empiri. Enligt Bryman (2008) definieras
djupintervjuer som en mix av semistrukturerade intervjuer och ostrukturerade intervjuer.
Semistrukturerade intervjuer dr en uppsattning av fragor som kan forklaras som ett
frageschema med allmént formulerade fragor, ostrukturerade bestar av olika teman eller
allmanna fragor som ar informellt stallda (Bryman 2008:206). Anledningen till anvdndandet
av djupintervjuer var for att studier om organisationskultur till stor del baseras pa personliga
uppfattningar och tolkningar. Det skulle darfér vara olampligt att anvanda en kvantitativ
metod for studier av organisationskulturen. Starbuck (1982) poangterar att den miljo
organisationskulturer rader i ar dynamisk och féranderlig (Starbuck 1982:10). Vi behovde
alltsa en metod som speglar dynamiken och féranderligheten for att kunna analysera hur
personalen influeras av kulturen och valde darfér att anvanda oss av djupintervjuer. Vi ville
vara tillmotesgaende angaende tid och plats for intervjuerna. Darfor utfordes de pa caféer,
Pinchoslokal och via telefon for de som inte hade tid att traffas. Enligt Bryman (2008) finns
det nackdelar med telefonintervjuer och en av dem ar att intervjuaren inte kan se

intervjupersonens ansiktsuttryck eller kroppssprak (Bryman 2008:209-210). Ddaremot har
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inga anteckningar forts pa kroppssprak och ansiktsuttryck for de intervjupersoner vi traffade
for intervjuerna och var ingenting vi valde att analysera eftersom vi inte ansag att det skulle
paverka studiens resultat. Darfor prioriterades intervjupersonernas medverkan foére direkt

kontakt.

Totalt utférdes sex intervjuer dar fragor stalldes med hjalp av intervjuguiden. Varje intervju
inleddes med att deltagaren informerades om att de etiska kraven féljdes i studien, vilket
beskrivs nedan. Foljdfragor stalldes utefter intervjupersonernas svar pa de planerade
fragorna for att mojligtvis 6ka chanserna till djupare och tydligare svar. Intervjupersonerna
var fordelade mellan personal som jobbat sedan verksamhetens start samt nyanstallda med
endast ett par manader som erfarenhet samt en personalchef. Denna uppdelning i
anstallningstid valdes for att na ett brett spann av uppfattningar av organisationskulturen.
Risken fanns att personalen som har arbetat under en langre tid har en annorlunda eller
tydligare bild av organisationskulturen jamfort med de nyanstallda. Intervjupersonerna
bendamns Albert, Berit, Cecilia, David, Erik och Filippa, namnen pa intervjupersonerna ar inte
representativa for deras kon. | kronologisk ordning fran Albert till Filippa har de varit
anstélldai5, 3, 2, 2 och 1 ar respektive 5 manader. Varje intervju varade i cirka 40-50
minuter och darefter transkriberades inspelningarna. Har gjordes sma avvikelser fran det
som sades for laslighetens skull. Ord togs bort eftersom de inte fyllde ndgon funktion for

analysen och darfor prioriterades lasligheten fore.

3.6 Insamling av empiri - Observationer

Dold observation innebar enligt Bryman (2008) att en viss plats observeras utan de
medverkandes vetskap (Bryman 2008:380). Vi valde dold observation for att se om den
kultur som formedlades under intervjuerna kunde aterspeglas i observationerna och for att
ytterligare dka var forstdelse av organisationskulturen. Observationerna utférdes saval innan
som efter intervjuerna. Malet med att férldgga en del av observationen innan intervjuerna
var for att vi som etnografer skulle kunna observera verksamheten med nya, “farska” 6gon.
Med detta menas att vi inte undermedvetet skulle leta efter interaktioner och slutsatser som
stammer 6verens med vad som sagts under intervjuerna och eventuellt utesluta annat.

Detta gav oss en mojlighet att jamfora uppfattningen bade fére och efter intervjuerna for att
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forhoppningsvis komma till slutsatsen att var observation forblev opaverkad av intrycken
fran intervjuerna. Vi valde dessutom att gora observationerna atskilda. Detta for att
ytterligare Iata vara intryck vara sa opaverkade som majligt av varandra, saval som ett satt
att spara tid och fa fler observationstimmar som underlag. Den totala observationstiden
uppgick till 9 timmar, fordelat pa 4 timmar innan intervjuerna och 5 timmar efter. Under
observationen fanns inte mojlighet att I6pande anteckna da vi inte ville avsldja att vi
observerade, utan framsta som vanliga gaster pa restaurangen. Vi skrev darfor stodord pa
vara mobiltelefoner vilket inte ansags uppseendeviackande eftersom Pinchos ar en
apprestaurang. Snart efter observationens slut renskrevs ett observationsprotokoll utifran
minne och fran de anteckningar som gjorts pa mobiltelefonerna. Vid observationerna tog vi
dven bilder av lokalen och maten i den man vi kunde behalla var identitet som gast. Bryman
(2008) menar att foton kan anvandas som grund for diskussion, kallat foto-elicitering
(Bryman 2008:403). Vi anvander oss av visuellt material i form av fotografier for att
fortydliga var beskrivning av den fysiska miljon i analysen, dessa togs vid ett intervjutillfalle
pa plats i en Pinchoslokal. Under observationerna tog vi aven skarmdumpar pa vara
mobiltelefoner av olika menyer i appen. Dessa kommer att anvandas for att ge en tydligare

bild av hur teknologin fungerar pa Pinchos.

3.7 Etiska krav

Vid saval intervjuerna som observationerna var det viktigt att ta hansyn till forskningsetiska
krav vilket var informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och
nyttjandekravet. Enligt Bryman (2008) innebar kraven att deltagarna bland annat har ratt att
bestdamma over sin medverkan, att informationen som samlas in anvands endast i
forskningssyfte och med storsta konfidentialitet samt att deltagaren informeras om
forskningens syfte och att dess medverkan ar frivillig (Bryman 2008:131-132). Varje intervju
inleddes med att vi informerade deltagaren om att medverkan var frivillig samt om studiens
syfte, varfor deltagarna valts ut och att informationen som anvandes endast var till studiens
syfte. De forsakrades dessutom om att deras identitet skulle forbli anonym enligt
konfidentialitetskravet. Vi informerade intervjupersonerna om att vi behdvde spela in

intervjun och att vi var de enda som skulle ha tillgang till det inspelade materialet, vilket
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paborjades efter deltagarnas godkannande. Darigenom uppfylldes de etiska kraven for

intervjuer.

Vid de dolda observationerna var det svarare att folja de etiska kraven. Dold observation ger
tilltrade till en viss plats trots att tillstand saknas, dock medfdljer det aven negativa aspekter.
En av dem ar att deltagarna i observationen ar omedvetna om iakttagelsen och kan darmed
inte heller ge samtycke till medverkan enligt de etiska kraven, det innebar dven svarigheter
med att fora anteckningar (Bryman 2008:381-382). Detta gjorde att de etiska kraven inte
uppfylldes eftersom att deltagarna inte kunde ge samtycke till studien. Anonymitet ar dock
en forutsattning for en dold observation (Bryman 2008:135). For att hantera detta
hemlighalls platsen for observationen savdl som de observerade personerna. Personalen var
dessutom medvetna om att de iakttogs av gaster i restaurangen nar de var inne i sin

yrkesverksamma serviceroll.

3.8 Metod for analys

Analysen baserades pa var egen tolkning av intervjuerna och observationerna utifran den
teoretiska ramen. Bryman (2008) beskriver flera problem med analys av kvalitativ data.
Gallande kvalitativa studier finns det inga entydiga regler for hur en analys ska genomforas,
det finns endast generella tillvdgagangssatt (Bryman 2008:510-511). Eftersom det inte finns
nagra tydliga regler eller riktlinjer for analys av kvalitativ data ar det ocksa svart att tillskriva
arbetet en specifik analysmetod. Arbetet inleddes med en formulering av
problemformulering, fragestallningar och syfte. Darefter letade vi efter existerande forskning
i omradet varpa vi paborjade var teoretiska referensram. | en iterativ process finns det ett
samspel mellan analys och insamling av data (Bryman 2008:511). Under intervjuprocessen
utvecklades vart underlag for intervjufragor successivt. Allteftersom nya aspekter
uppdagades under de foregaende intervjuerna utvecklade vi dven vart intervjuunderlag,
alltsa en iterativ process. Fragorna till intervjuerna justerades under intervjuprocessen
baserat pa en I6pande och I6s analys av de tidigare intervjupersonernas svar. Efter att alla
intervjuer och observationer fardigstallts bérjade vi med att koda materialet dar vi
podngterade det som stod ut som viktigt och som kunde svara pa studiens fragestallningar.

De citat som valdes ut ur det empiriska materialen skrevs oavsett langd som blockcitat i
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analysen. Observationsmaterialet presenterades antingen I6pande i texten som en
beskrivning eller som blockcitat. Detta eftersom vi ansag att presentationen av vart
empiriska material blev tydligare. Darefter pabdrjades analysarbetet med hjalp av den
teoretiska referensramen och det empiriska materialet som stalldes i relation till varandra

for att kunna argumentera och diskutera fram svar pa fragestallningarna.

3.9 Metodreflektion

Thurén (2007) poangterar en del risker vid empiriinsamling. Han menar att det inte gar att
helt lita pa empiriska sanningar eftersom de fem sinnena kan svika, man kan bli lurad eller
hallucinera, och ar viktigt att man utfér empirin efter logikens krav (Thurén 2007:19). Darfor
valde vi att gora observationerna enskilt for att inte paverkas av varandras uppfattning. Vid
kvalitativa studier ar det dven enligt Bryman (2008) viktigt att reflektera 6ver hur studien
star sig mot en uppsattning fragestallningar. De aspekter som behdver 6vervagas ar extern

och intern reliabilitet samt intern och extern validitet.

Extern validitet ror i vilken utstrackning studien kan replikeras, detta ar ofta svartien
kvalitativ studie da det inte gar att frysa sociala miljoer (Bryman 2008:352). Upprepande av
studien for att fa samma resultat kan vara svart da resultatet beror pa bade informanterna,
saval som de som utfor studien. Som Bryman (2008) beskriver ar den sociala miljon
foranderlig, det ar dessutom organisationskulturen som tidigare har beskrivits. Intern
reliabilitet handlar om att de som utfort studien ar dverens om tolkningarna av materialet
(Bryman 2008:352). Detta kan inte betraktas som ett problem fér studien da vi l6pande
diskuterade vart material. Innan skrivandet av analysen pabdrjades, diskuterades teorin i
forhallande till empirin mellan oss som utférde studien for att vi skulle ha en enhetlig
uppfattning. Intern validitet innebar en dverensstimmelse mellan observationer och de
teoretiska idéer som utvecklas (Bryman 2008:352). Aven detta kriterium uppfylldes genom
att slutsatserna baserades pa nara analyser av den insamlade empirin och observationerna
gick i majoriteteten av fallen att koppla till den teoretiska referensramen. Slutligen menar
Bryman (2008) att studier bor ta hansyn till extern validitet, detta handlar om hur mycket
det gar att generalisera studiens resultat till andra situationer (Bryman 2008:352).

Generaliserbarheten av studien kan anses som tvetydig, trots att arbetet studerade ett
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foretag fran en mycket stor bransch och med ett koncept som blir alltmer utbrett och
aktuellt baserades det pa ett begransat urval och begransat geografiskt omrade. Detta

gjorde det svart att generalisera resultatet pa en stor skala.

4. Analys och Empiri

| detta foljande avsnitt gors en analys utefter den teoretiska referensramen som ligger till
grund for att forklara och analysera den insamlade empirin. Arbetet tar standpunkten att
ideologi ar synonymt med organisationskultur enligt Mintzberg (1989). Studien kommer att
analysera foljande aspekter av organisationskultur: normer, varderingar, symboler, sprak,
ritualer och fysisk omgivning. Hartley (1983) papekar tyngden av att se pa flera aspekter av
organisationskultur da de i manga fall endast har betydelse i forhallande till andra aspekter
(Hartley 1983:14-15). Darfor kommer rollen av de ndmnda aspekterna att diskuteras inom
ramen for den studerade organisationen. | arbetet utgar vi fran att dven teknologi kan vara
en aspekt av organisationskultur, i synnerhet fér verksamheter med ett appkoncept. Aven
den fysiska miljon kommer betraktas som en mojlig paverkansfaktor for
organisationskulturen. Intervjupersonernas olika uppfattningar om organisationskultur

analyseras darmed utefter de olika aspekterna.

4.1 Pinchos

Sedan 2012 har Pinchos marknadsfort sig som Sveriges forsta apprestaurang. Det innebar att
bordsbokning, bestallning och upphamtning av dryck och mat samt betalning sker av
gasterna sjalva via appen (Pinchos 2018). Foljande citat ar ett utdrag fran ett av

observationsprotokollen dar inredningen, fysiska omgivningen beskrivs:

“Restaurangen hade ett tydligt cirkustema med karusellhdstar, tavlor med
cirkusmotiv, apor och papegojor och randiga vidggar. Lokalen gick i varma och
rika fdrger, huvudsakligen i rétt, guld och svart. Belysningen dr dterhéllsam
med svagt ljus frén réda franslampor éver borden som kastade ett randigt ljus
over lokalen och gdisterna. Inredningen bestod av mycket avdelare i rétt
sammetstyg och mjuka soffor och stolar, golvet var kldtt i en
heltédickningsmatta, trots den mjuka interiéren hade lokalen en relativt hég
ljudvolym av réstsorl.” (Observation Pinchos 2018-04-09)
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Pinchos mest framtradande kannetecken ar deras appkoncept dar all bestéallning sker via
deras app som gasterna maste ladda ned pa sina privata mobiltelefoner. Nar gasten forst
Oppnar appen mots de av de narmaste restaurangerna, alltsa ett lagesval. Langst upp i
appen finns en meny for dryck- och matbestallning samt betalning langst ner pa appen.
Gasten klickar pa vad de 6nskar i menyn och sedan vidare in pa skicka bestallning (se bild 1-
3). Darefter far gasten en notis nar dryck och mat ar klar som darefter hamtas upp av gasten
sjdlv. Slutligen sker betalning antingen i appen eller i kortterminal. Appen foljer i det stora
hela restaurangens cirkustema som kommer att beskrivas mer i en senare del. Appen
kommer i arbetet att betraktas som ett redskap eller en funktion for restaurangens drift.
Den kommer inte att betraktas som en symbol, detta for att appen inte kan ses som
avgorande for kulturen, eftersom den istallet ar avgérande for affarskonceptet. Med det
menas att Pinchos hade kunnat ha samma organisationskultur och formedla samma

budskap, alltsa familjart och positivt, dven utan appen.
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anvandaren oppnar appen bestallning.
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4.2 Att kdanna sig som en i familjen

Organisationer har, som tidigare namnt, en dominant kultur som genomsyrar hela
organisationen och som uppstar i sociala sammanhang och darmed paverkar de anstalldas
beteende inom organisationen (Martin & Siehl 1983:53-54; Meyerson & Martin 1987:623-

624; Mungiu-Pupazan 2016:103). Detta kan aterses i foljande citat vilket forklaras nedan:

“Det dr familjdrt, vi jobbar vdldigt tdtt ihop.” (Albert)
“Ja den dr ju sjukt familjdr. Sjdlva stdmningen och hur vi dr gentemot varandra.”
(Berit)

Citaten ovan ar exempel fran intervjupersonerna Albert och Berit och ar representativa for
de 6vriga intervjupersonerna. De berattar att det finns en familjar, avslappnad och positiv
kultur inom restaurangen och detta kan tolkas som den dominanta kulturen. Deltagarna
menar att Pinchos ar en restaurang som inkluderar och accepterar alla typer av individer,
oavsett ras, kon, alder eller olikheter. Pinchos beskrivs dven som familjart och forklaras av
intervjupersonerna som avslappnad, inkluderande, accepterande, vilkomnande och att
personer inte ska kdnna sig besvarade i restaurangen. Det ar detta som framstar som den
dominanta, familjara, kulturen pa Pinchos. Denna familjara och positiva organisationskultur

visade sig under de utférda observationerna, varav ett tillfalle beskrivs nedan:

“En vdldigt sprallig, glad och positiv person vilkomnade oss in i restaurangen ndr det
var vdr tur. Hovmdstaren hade en attityd och ton som vilkomnade oss som vénner
snarare dn gdster och fick oss att kdnna oss inkluderade. /---/ Servitrisen var ocksa,
precis som hovmdistaren, vdldigt sprallig och energisk vilken smittade av sig till oss
som sdllskap. Vidare sade den anstdllde att om vi ndgon gdng under kvdllen behévde
hjélp var det bara att sdga till och pd samma sdtt som hovmdstaren hade servitrisen
ett vdnskapligt bemé6tande.” (Observation Pinchos 2018-03-31)

Vid detta tillfalle har inte endast hovmastaren utan dven de servitriser och servitérer som
besoker sallskapet under kvallen, en vanskaplig och inkluderande ton till séllskapet. Deras
vanskapliga bemdtande resulterar i en kdnsla av att umgas hemma hos en van snarare an pa
en restaurang. Denna kansla for gasten kan vara en indikator pa den familjara och
inkluderande kulturen. Genom att formedla detta kan det vidare tydas att de anstallda har
uppfattat den huvudsakliga dominanta kulturen, de har ett gemensamt agerande och
beteende om att fa gasterna att kdnna sig valkomna. Vidare kan detta styrkas med vad
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Martin och Siehl (1983), Meyerson och Martin (1987) och Mungiu-Pupazan (2016)
podngterar. Att foretag har en genomgaende dominant kultur som paverkar de anstalldas

beteende.

4.3 Gasterna i fokus
Varderingar, sociala principer, inkluderas dven i organisationskultur och definieras som vad
som anses vara viktigt inom en organisation (Hatch 2002:245-246). Féljande tva citat speglar

varderingarna som rader pa Pinchos

“/.../ vi har samma grundvdrderingar som vi stdr fér, som att vi ska ha kul pa jobb,
vdra gdster dr i fokus.” (Albert)

“/.../ kunderna ska kdnna sig som hemma hela tiden, att de ska kunna slappna av
liksom och framfér allt att de ska vara och ldmna glada!” (Cecilia)

Albert menar att grundvarderingarna ar att ha gaster i fokus, och liknande sager Cecilia, att
gasterna ska lamna restaurangen glada. Uppfattningen att gasten ska vara nojd och att dess
upplevelse ska vara i fokus ar nagot alla intervjupersoner delar dven om de nédvandigtvis
inte satter egna och tydliga ord pa det. Fokuset pa gasternas och att de férhoppningsvis
lamnar restaurangen glada ger chanser till att skapa mer personliga relationer mellan
anstallda och gaster. Det kan vidare betyda att gastens néjdhet och upplevelse ar vad som
anses vara viktigt och att det ar de sociala idealen som finns inom Pinchos. Varderingarna,
eller de sociala idealen, kan darmed dven vara ihopkopplade med de anstalldas kdanslor och
beteenden eftersom de prioriterar gastens upplevelse samt ndjdhet och darmed aven
kdnslorna i interaktionen mellan de tva parterna. Detta kan starkas med vad Hatch (2002)

podngterar om att kanslor och varderingar ar ihopkopplade men att det sker omedvetet.

4.4 Respektera och acceptera andra
En annan faktor som paverkar anstalldas kanslor och resulterar i beteenden och attityder
inom en organisation ar normer. De definieras, som tidigare namnts, som vad som anses

vara normalt och onormalt hos medlemmarna, alltsa férvantade beteenden (Hatch

2002:246).
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“/.../ det finns 800 olika viljor och jag tror pd vildigt 6ppet férhdllande till anstéllda.” (Albert)

“Sd ldnge man foérstar sig pd varandra sa finns det aldrig ndgra problem /---/ sG ldnge man
respekterar varandra /---/. Folk ska dven respektera jobbet.” (Berit)

Detta ar uttalanden fran Albert och Berit dar det berattar om ett specifikt beteende inom
restaurangen. Citaten visar att de anstallda ar 6ppna gentemot varandra och respektera de
anstalldas individuella arbetssatt och olika personligheter. Vidare kan det fortydliga den
familjara kulturen, att alla ska vara inkluderade och accepterande oavsett individ. Denna typ
av beteende kan dven bidra till en mer accepterande ton och starkare relationer de anstallda
emellan vilket dven kan forstarka den dominanta familjara kulturen om att alla ska vara
inkluderade och accepterade. Detta beteende kan vidare innebdra att det finns specifika
normer inom Pinchos som &r att de anstallda ska respektera varandras asikter och
arbetssatt. Vad som forvantas av dem &r att alla ska ha ett 6ppet sinne for manniskor och
forhallanden anstéllda emellan. Enligt Alvesson (2013) paverkas anstéallda av normerna pa
det satt att det sker férandringar i beteendet vilket bidrar till foretagets prestationer

(Alvesson 2013:56).

“/.../ Det finns ju vissa som man inte skulle vilja jobba med. Men... bara man gér
sin grej sa rullar det ju pd och man kan ju undvika dem, om det ér s att man inte
trivs med dem /.../” (Filippa)

Filippa delar de andra deltagarnas asikter om att man ska respektera andra och dess
arbetsuppgifter. Under intervjun berattar Filippa, likt de andra deltagarna, att den familjara
kulturen férmedlas till gasterna. Vad som daremot skiljer Filippa gentemot de andra
intervjupersonerna ar att normerna paverkar Filippa pa det satt att hon i vissa fall hellre drar
sig undan i sociala situationer och undviker de interaktionerna som kan uppsta. Gemensamt
med de andra deltagarna dock ar att normerna paverkar deras beteenden gentemot
gasterna framst och kan medverka till prestationerna inom organisationen. Detta kan

aterses i vad Alvesson (2013) menar med att normer kan bidra till foretags prestationer .

4.5 Outtalade aspekter och grundldaggande antaganden
Likt ovanstaende teoretiker talar Hartley (1983) om normer och varderingar. Hartley (1983)

definierar ideologi som forestallningar och normativa varderingar om hur beteende i sociala

24



sammanhang bor vara, vidare poangterar hon problematiken med att studera ideologier
eftersom de ofta baseras pa outtalade aspekter och grundldggande antaganden (Hartley
1983:21). Med Mintzberg (1989) utgangspunkt att ideologi och organisationskultur ar
synonyma kommer analysen behandla begreppet ideologi som organisationskultur, vi
sarskiljer salunda inte de bada begreppen. Att organisationskultur baseras pa outtalade
aspekter och grundlaggande antaganden, dr nagot som tydligt kan aterses hos de
intervjuade personerna. Samtliga intervjupersoner berattar att det inte finns nagra officiella

formuleringar av normer i organisationen.

“Nej...Vi har fatt en introduktion till hur vi ska introducera gdsterna och férklara
appen men inte annat dn att man stdndigt ska vara glad.” (Cecilia)

Detta ar Cecilias forklaring till om de far riktlinjer for beteendet inom organisationen och
svaret om avsaknade riktlinjer, formellt uppstakade normer och varderingar ar
aterkommande hos de intervjuade personerna. Daremot kan alla intervjupersonerna
presentera en uppfattning av vilket beteende som vantas avdem och vad som anses vara
normalt kollegorna emellan. De har alla en férestallning om lampligt beteende. Det gick att
aterse Hartley (1983) standpunkt att normer och varderingar baseras pa outtalade aspekter
och antaganden. Nar personalen ombeds beskriva kulturen ar ord som; glad, familjart,
positiv, respekt, inkluderande, socialt eller langre fraser med motsvarande innebdrder,
standigt aterkommande. Det blir snabbt tydligt att den “status quo” eller uppsattning
normer som rader pa Pinchos genomsyras av positivitet och en typ av energiska relationer
som ofta beskrivs med superlativ. Det rader en enhetlig jargong bland intervjupersonernas
satt att beskriva organisationens kultur men det mest aterkommande ar ordet familjart. Har
gar det att aterse bade Hartley (1983) definition av ideologier, eller som vi véljer att
bendmna det- organisationskultur, men dven att det trots avsaknad av formellt uppstakade
normer finns en tydlig dominant kultur vilket kan aterses hos (Martin & Siehl 1983). De
menar att det ofta rader en tydlig dominant kultur som f6ljs av alla medlemmar inom en
organisation (Martin & Siehl 1983:53-54). Nagot som kan forklara varfor det inte finns nagra
uppstakade normer fran ledningen for personalen att folja ar att de pa Pinchos framstar som
avstandstagande for personalen att passa in i en specifik mall. Personalchefen Albert

berattar att personalen garna far ha lite avvikande drag:
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“Sedan har vi en speciell rang pa anstdllda. De ska gdrna sticka ut lite, med det
ena eller det andra, om du skrattar roligt eller gdr lite skoj. Ja, alla platsar pa
Pinchos.” (Albert)

Uttrycket att “Alla platsar pa Pinchos” ar nagot vi hor pa flera hall, dven fran de anstallda.
Det uppfattas som nagot de ar stolta Over, att alla typer av manniskor ska kanna sig
valkomna pa Pinchos och att detta dven aterses inom personalstyrkan. Att de specifikt soker
upp personer med utmarkande drag ar intressant i forhallande till den kultur de vill
formedla. Det kan vara pa det sattet de uppnar kdnslan av att ingen ska vara exkluderad, det
vill sdga en kansla av hemma och familjart. Intressant ar att alla i personalen framstar som
att de har en enhetlig uppfattning av grundvarderingar inom verksamheten trots att andra
olikheter fanns. Aterigen kan en koppling till Martin och Siehl (1983) dominanta kultur ses.
Att selektivt anstdlla en varierad personal kan vara ett mer konkret satt fran ledningen att
forstarka den dominanta - familjara, kulturen pa Pinchos. Resultatet kan bli att gdsterna har
en storre chans att knyta mer vanskapliga band eller relatera till nagon i personalen.
Troligtvis syftar det aven till att forstarka denna kdnsla inom och mellan personalen da status

quo blir att ha egenheter vilket kan gora att de avvikande dragen agerar inkluderande.

4.6 Meningsfulla handlingar

Symboler kan, enligt Pettigrew (1979) betraktas som en aspekt av organisationskultur. Det ar
ett relativt vagt begrepp eftersom dven andra aspekter som sprak och ritualer kan uppfattas
som former av symbolism (Pettigrew 1979:574). Sprak och ritualer analyseras vidare i en
senare del. Pettigrew (1979) definierar symboler som foremal, handlingar, relationer eller
sprakliga formationer som férmedlar mening (Pettigrew 1979:574). Pa Pinchos kan detta ses
som de handlingar som enligt personalen mojliggdrs genom anvandningen av appen. Appen
frantar en del av de traditionella arbetsuppgifter serveringspersonal normalt har vilket
frilagger mer tid for personalen att interagera med gasterna. Det innebar att personalen kan
ge mer service vilket kan skapa mening for gasten. Appen mojliggor att personalen kan lagga
tid pa gasten istallet for att ta bestallningar och att springa med dem till bordet. Berit

beskriver hur appen gav tid for att uppmarksamma gasten.
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“Nu far jag ju mycket mer tid att Idgga pa gdsten, jag har mycket bdttre 6verblick
dn om jag hade gatt och mumlat och tdnkt pd ndgot annat for da tappar du fokus.
Nu har jag full fokus pa gdsterna, jag har full koll pé var de ér och vad de pratar
om. Jag brukar tjuvlyssna, jag ska inte ljuga fér da hér man liksom, ja kanske “Gh
den hdr var inte god” fér da kan man ga fram och fradga “var det inte ndgot som
smakade bra héir?” och blir de helt chockade, hur kunde de héra de? Det dr for att
jag har mycket mer fokus pa gdsterna. Sa det hjdlper ju en himla massa, om man
tdnker just pd deras upplevelse och hur man kan férbdéttra den”. (Berit)

Den typen av interaktioner som har mojliggors kan betraktas som symboler. | detta fall
skapar personalens 6kade uppmarksamhet mot gastens preferenser mening och varde for
gasten och troligtvis dven personalen. Samma person berattar hur dldre kan ha problem
med appen och genom att satta sig ned och hjdlpa dem att bestalla resulterar den 6kade
interaktionen i relationer med gasten. Ofta till den grad att de lar sig gdstens namn och vid
nasta besok kan halsa pa ett mer personligt plan, dven har formedlas och forstarks den
familjara kanslan som efterstravas. Har anvander alltsa personalen symboler i form av
handlingar och relationer for att férmedla mening till gésterna genom att uppna en hogre
servicegrad tack vare appen. Alltsa ar det inte appen i sig som fungerar som en symbol som
skapar meningsfulla handlingar, appen fungerar istdllet som ett verktyg som frilagger tid for
personalen att lagga pa gasten. Det ar interaktionerna som agerar som handling vilket
mojliggor personliga relationer och skapar mening for gasten. Detta kan aterkopplas till
Pettigrews (1979) definition av symboler som meningsskapare. Foremal som symboler kan
betraktas som objekt i den fysiska omgivningen eller som andra aspekter i miljén som

paverkar intrycken, detta diskuteras vidare under fysisk omgivning.

4.7 Tjat som formedling av kulturen

Sprak ar nara sammanlankat med kultur och symbolism. Pettigrew (1979) menar att
sprakliga formationer &r en form av symbolism och formedlar mening inom organisationer
(Pettigrew 1979:574). Berger och Luckmann (1966) poangterar att en forstaelse for sprak ar
en forutsattning for att forsta det vardagliga livet. De definierar sprak som den viktigaste
formen av manskligt uttryck (Berger & Luckmann 1966:83-88). Vidare menar Pettigrew
(1979) att sprak har en central roll i en organisations kulturprocess eftersom de skapar
mening och ar grund till handling (Pettigrew 1979:576). Detta gar framst att aterse i

platschefens - Alberts, beskrivning av hur personalen hanteras. Han menar att det i
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organisationen rader en konsensus kring varderingarna, vilket enligt Albert ar att ha kul pa
jobb och att halla gasterna i fokus. Han menar att denna uppfattning uppratthalls genom att
tjata pa personalen och standigt paminna om vad organisationskulturen ar saval som de

normer, varderingar och beteenden som vantas av personalen.

“/.../vissa behéver man pdminna varje dag. Vissa behéver man pdminna var tredje
madnad. /---/ Det dr klart tjatigt. Tjata. Tjata. Tjata. Tjata. Tjata. Och den som inte
orkar tjata ska inte vara ansvarig fér du mdste tjata, sa dr det, du mdste fa dem att
gd samma och rdtt hdll.” (Albert)

Detta tyder pa att personalen far organisationskulturen verbalt formedlad fran
personalchefen pa ett informellt och I6pande satt. De 6vriga intervjuade har inte
uppfattningen att en formell kultur hade formedlats utan utgar fran sin egen uppfattning.
Detta visar att sprak ar ett centralt medel for att formedla kulturen inom organisationen, i
detta fall verkar kulturen ha formedlats pa ett mycket informellt vis. Intressant ar att trots
avsaknad av en formell formulering av kulturen rader en enhetlig uppfattning av den
grundlaggande, familjara kulturen hos personalen. Kanske kan detta delvis tillskrivas
personalchefens verbala kommunikation av kulturen eller som Albert sjalv uttrycker det -
tjat. Detta tjat ar ett av de framsta satten att formedla kulturen till personalen och kan
styrkas av vad Pettigrew (1979) menar att sprak formedlar mening och ar grund till handling.

Det kan ocksa tdankas att tjat anvands som ett satt att styra personalen.

4.8 Kroppssprak som ritualer

Som ovan namnt, ar varderingar och normer en del av organisationskultur som paverkar de
anstéalldas beteenden. Ytterligare en faktor som paverkar beteendet &r ritualer. De star,
enligt Bocock (1974), for anvandning av gester och kroppssprak som formedlar mening i
sociala interaktioner. Anvandningen av ritualer pa Pinchos syns tydligast under
observationerna. Vid ankomst i restaurangen halsas gasten glatt vdilkommen av hovmastaren
och servitrisen eller servitéren som visar gasten/gasterna till bords. Deras kroppssprak ar
genom hela besoket piggt och 6ppet, de har bra hallning, gar med spéanst i stegen och ingen
hade bortkopplat kroppssprak med exempelvis armarna i kors. Detta forstarker den 6ppna
och glada tonen som férmedlas fran personalen och kan ses som anvandning av ritualer

enligt Bocock (1974). Detta kan styrkas av Berit som poangterar att gastens upplevelse ska
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vara i centrum och att servicen borjar sa fort gasten stiger in genom doérren. Detta innebar
att personalen vid forsta anblick maste formedla den positiva och glada kdnslan. Den
ohdammade och glada kdnslan som formedIas av personalen framstod vid observationerna
som opretentids och just familjar. Det framstar som att personalen halsar pa en van, snarare
an en framling. Detta formedlas via det Bocock (1974) kallar ritualer. Han menar vidare att
det ar ndra sammanldankat med symboler och att det, likt symboler, férmedlar mening i
sociala interaktioner (Bocock 1974:576). Personalens 6ppna, glada och energiska beteende
ar i enlighet med vad som forefaller vara Pinchos huvudsakliga kultur; familjart och positivt.
Det ar detta beteende som, i enlighet med Bococks resonemang, kan antas formedla mening
enligt Pinchos dominanta organisationskultur. Ddremot bor det dven namnas att vi

observerade ett undantag:

“Senare pd kvdllen blev det lugnare for personalen allteftersom fler gdéster gick, de
bérjade da ga lite langsammare genom lokalen och jag sdg ndgra av dem ta en paus
och sta och prata med varandra vid bardisken. Deras samtal var IGgmdlt och
speglade inte samma energi som tidigare mot gdisterna. De log inte stort utan hade
ett normalt beteende som ett utbyte mellan vdnner eller bekanta.” (Observation
Pinchos 2018-04-15)

Beteendet personalen emellan foljer alltsa, vid denna handelse, en annorlunda uppsattning
kroppsspraksmonster och darigenom ritualer an mot gasterna. For att inte avsl6ja rollen som
dold observator finns inte mojlighet for vidare observation av interaktionen personalen
emellan. Detta stammer inte helt med personalens beskrivning av deras eget beteende
varandra emellan. Deras beskrivningar far det att framsta som att samma beteende och
kroppssprak anvands mot bade kollegor och gaster. Cecilia lagger till exempel ihop svaret om
beteende mot bade personal och gaster:

“Nd men jag dr vdldigt positiv och forséker fa alla att kénna sig glada, positiva och
som hemma, att inget kdnns fel. Vi har en ganska skimtsam relation mellan oss
allihopa med mycket ironi och sarkasm sa jag férséker fa de framfér allt nya att
kénna sig avslappnade” (Cecilia)

Overgdngen frén att beskriva beteendet mot gést och kollegor har ingen tydlig grins, darfor
kan det antas att personalen har mer eller mindre samma utgangspunkt mot bada i sitt
beteende, och detta ar inte vad som atersags under observationen. Det &r mojligt att detta

kan kopplas tillbaka till sprak och personalchefens informella och verbala formedling av
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kulturen till personalen. Daremot bor det dven namnas att denna uppfattning baseras pa ett
av personalens utbyten under ett observationstillfalle och ger inte darfor tillrackligt underlag
for att motsaga intervjupersonernas enhetliga uppfattning om att deras beteende mot bade

gaster och kollegor ar likartat vilket ar anledningen till att detta inte analyseras djupare.

4.9 Meningsfulla objekt
Nagot annat som kan férmedla mening och ha en djupare innebord ar symboler som fysiska

objekt (Cohen 1974:23-24; Hatch 2002:250-251; Pettigrew 1979:574).

“Ja det dr klart att det finns, det finns ju stora P:n éverallt/.../.” (Berit)

Berit beskriver, savdl som de andra deltagarna, att det 6verliggande temat pa Pinchos &r
cirkusaktigt. Nar Berit far fragan om centrala eller sarskiljande symboler i restaurangen syftar
hon specifikt pa de stora P:n som finns och betonar att det ar den bokstaven som fortydligar
att man ar pa Pinchos. Loggan ar synlig dverallt i restaurangen, pa servetter, pa vaggarna och
banners. Loggan bestar av ett stort, guldigt P med “stagelights” inom. P:et omges av en
rodrandig cirkel i olika nyanser med linjer som gar i en spiral ut fran centrum som en
hypnospendel. Detta ar vad som aterkommande kan ses inom den fysiska miljon, vilket
kommer att analyseras i en senare del. Loggan kan tankas forstarka den positivitet och
lekfullhet som Pinchos vill férmedla genom den roda fargen och lamporna. Loggan kan med
andra ord tinkas ha en djupare innebord for de personer som tidigare har interagerat med
foretaget och har fatt en uppfattning for kulturen. For dessa personer kan loggan ha en
forstarkande effekt. Samma kan dock inte sdagas for de som inte tidigare interagerat med
foretaget eller sett loggan. Detta kopplas till den fysiska symbolism som ska férmedla

mening och som Cohen (1974), Hatch (2002) och Pettigrew (1979) skriver om.

4.10 Organisationskultur som en tolkningsfraga

Den dominanta organisationskulturen beskrivs ovan som familjar. Organisationskulturen
bestar av normer, varderingar och symboler och kan vidare tolkas olika av medlemmarna
(Martin & Siehl 1983:53-54; Jermier et al. 1991:172-173). Medlemmarna tolkningar pa

organisationskulturen bildar i sin tur subkulturer (Alvesson 2001:7). Vidare menar Hatch
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(2002) att subkulturer grundas i interaktioner, som skapar en stark sammanhallning via
interaktioner och 6msesidiga relationer, samt umgange med personer som liknar sig sjalv

(Hatch 2002:261).

“/.../ viumgds mycket, alla kan ju klart inte Gka pa semester tillsammans, men vi
triffas utanfér arbetstid och ta en kopp te eller ndgot starkare kanske om man far
sdga sd. Vi kanske tar en 6l eller en grogg eller vad det nu dr. Ja det flyter pa helt
enkelt /---/ Ja, sjdlvklart dr ddr olika uppdelningar, det kan vara etniskt, kén, vilken
avdelning man tillhér. Dér dr jattemycket uppdelningar men i sluténdan /---/ det
finns olika grupper fér alla ska ju inte gd hoppandes hand i hand efter jobb, de som
vill umgads efter jobb ska kunna det och de som vill vara sjélva kan vara det. Vissa vill

ha lite distans till sitt jobb.” (Albert)

| detta uttalande menar Albert att den familjara kulturen aven finns utanfér

Pinchos. Mungiu-Pupazan (2016) menar att organisationskulturen paverkar de anstallda
saval inne som utanfor foretaget (Mungiu-Pupazan 2016:103), vilket kan aterses i citatet
ovan. Albert menar dven att de anstallda umgas efter arbetstid och darmed skapar nara
personliga relationer till varandra. De grupper som interagerar med varandra utanfér
arbetstid umgas mojligen med de som liknar en sjalv, men detta kan dven bidra till att de
tillsammans skapar en annan uppfattning om den dominanta organisationskulturen - det

familjara.

“Nd men som jag sade férut, da vdljer jag att géra min grej och inte behéva
socialisera mig med de som jag inte trivs sG mycket med, sd Iinge man go6r sin grej

mdste man ju inte socialisera sig med dem.” (Filippa)

Har berattar Filippa att hon hellre drar sig undan i sociala sammanhang och viljer att inte
interagera med andra. Majligtvis for att hon inte kdnner att det finns nagon liknande person
och darmed bildar sin egen uppfattning av den dominanta familjara kulturen. Som tidigare
namnt bildas subkulturer genom interaktioner. De som har jobbat pa Pinchos en langre tid
har darmed upplevt mer interaktioner saval gaster som kollegor emellan vilket kan vara
anledningen till varfér de andra intervjupersonerna tolkar delar av organisationskulturen
olika jamfort med Filippa. Albert och Filippa har alltsa en enhetlig bild av den dominanta
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familjara kulturen. Vad som daremot skiljer dem at ar att de tolkar delar av normerna,
beteenden, pa olika satt. Vissa anstallda valjer att interagera med varandra och skapa en
mojlighet att forstarka den familjara kulturen kollegor emellan medan Filippa i detta fall
valjer att undvika sociala interaktioner. Filippa efterlever alltsa inte den familjara kulturen
kollegor emellan. Dessa citat kan vidare aterses genom vad Alvesson (2001) poédngterar med
att subkulturer bildas av att medlemmar tolkar organisationskulturen, det vill sdga normer,
varderingar och symboler, i olika utstrackningar. Vidare poangterar dven Hatch (2002) att
subkulturer bildas genom interaktioner, relationer och umgange med personer som liknar en

sjalv.

Subkulturer kan dven bildas genom interaktioner med personer som liknar en sjalv

exempelvis genom alder eller erfarenheter (Hatch 2002: 261; Jermier et al. 1991:172-173).

“Ja, men jag tror vdl att de nya ser allting svart och vitt, ddr dr ju regler ganska svart
och vitt /---/ Alder och erfarenhet ér ju bada jitteviktigt men har du jobbar 10 ér i
restaurang s@ hjdlper det inte alltid. Alder dr ocksé, hur duktig du én ér i 20 drs Glder
sa kommer du bara en viss bit upp, ddr ér vissa saker du maste ldra dig och ga
igenom i ditt liv innan du kan bli den ultimata chefen, jag anser att alla borde dka
utomlands i 2-3 dr och std pd egna ben /--/” (Albert)

“Det tror jag absolut, jag tror att de som har jobbat ldngre kédnner att de har hamnat
lite i ett ekorrhjul och liksom gér det pa rutin istdllet fér att géra som de nya som dr
engagerade, givetvis dr de ju ocksd engagerade men de gér det mer robotigt om
man kan séga sd dn vad de nyanstdllda gér skulle jag vilja sédga.” (Filippa)

Citaten ovan ar fran Albert och Filippa vilket kan harledas till att de anstallda forstar kulturen
olika vilket aven David och Erik berattar. | uttalandena ovan havdar de att tolkningarna
grundar sig i saval alder som yrkeserfarenhet. Albert syftar pa att de nyanstallda ser det
mesta pa Pinchos svart pa vitt, det vill sdga att de inte ser ndgon variation i hur man kan bete
sig framfor gaster. Han menar att yrkeserfarenhet inte alltid ar nyckeln till att férsta en
organisationskultur, Albert podngterar dven att aldern och de personliga erfarenheter som
upplevs under ens livstid paverkar manniskors formaga att forsta organisationskulturer. Till
skillnad fran Albert havdar Filippa att de som varit inom Pinchos under en langre tid inte har
variation i beteendet gentemot gasterna, utan att beteendet i restaurangen och

introduktionen av appen framfors likadant oavsett vilket sallskap som var pa Pinchos.
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Orsaken till att Filippa har en annorlunda syn pa kulturen gentemot personalchefen Albert
kan bero pa att hon inte har samma yrkeserfarenhet som personalchefen. Det kan dven bero
pa att Filippa mojligtvis inte ar i samma alder och inte har de upplevda livserfarenheter som
behdvs for att tolka organisationskultur pa ett specifikt satt. Bdda dessa citat kan tydas i vad
Alvesson (2001), Meyerson och Martin (1983), Jermier et al. (1991) samt Hatch (2002) menar
med att det finns medlemmar inom organisationen som forstar kulturen pa olika satt och att

orsaken till det kan bero pa alder och yrkeserfarenhet.

4.11 Pinchos teknologiska affarskoncept

Teknologi betraktas i arbetet som ytterligare en mojlig aspekt av eller paverkansfaktor av
organisationskultur. Féljande avsnitt kommer darfoér analysera teknologin ur olika
perspektiv. Som tidigare har beskrivits i teoriavsnittet, blir teknologi en alltmer vanlig kanal
for tillhandahallande av service. Sedighimanesh et al. (2017) menar att teknologi kan
anvandas som ett medel for att uppna kvalitet och effektivitet inom service och att
teknologisk sjalvservice ar det basta sattet att uppna detta (Sedighimanesh et al. 2017:172).

Vid fragan om appen innebar en effektivisering i arbetet svarade Cecilia och Berit foljande:

“Ja det gér det om det dr sd att systemet och teknologin fungerar som det ska, vilket
det géri 99% av fallen. /.../ Vi sparar jdttemycket tid pa att inte springa mellan
gdster, k6k och bar och behéva hdlla reda pd vad gdsterna ska ha sa det sparar
absolut jattemycket tid.” (Cecilia)

“/.../ det dr ju upp till person till person om man tittar pd de andra som jobbar ddr,
om du vdljer att Idgga tid pa gdsten eller om du vdljer att ta en kaffe eller att ga och
stdlla dig ndgon annanstans och inte ha koll pa gdsterna sa det dr helt upp till dig
sjélv om du vdljer att begrdnsa dig eller inte.” (Berit)

Cecilia menar att teknologin effektiviserar deras jobb genom att mindre tid behover laggas
pa att kommunicera med exempelvis kok och bar. Vidare menar Berit att effektiviseringen
och den tid som blir 6ver kan laggas pa gasten och att bygga personliga relationer samt
interaktioner och ge en mer hogkvalitativ service. Appen ar alltsa en funktion som innebar
effektivisering och frilagger tid for personalen att lagga pa kunden och kan, ur ett
organisationskultursperspektiv, kopplas till symboler som meningsfulla handlingar.

Interaktionerna som handling mojliggor alltsa personliga relationer mellan gast och anstalld
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och darmed kvalité pa service. Detta kan kopplas till det stallningstagande Sedighimanesh et
al. (2017) haller om teknologi som effektiviserare och kvalitetshojare av service samt
Pettigrew (1979) som definierar symboler som féremal, handlingar, relationer eller sprakliga

formationer som férmedlar mening (Pettigrew 1979:574).

Castro et al. (2010) definierar sjalvservice som den process dar gasten engagerar sig i
utférandet av en tjanst (Castro et al. 2010:4). Det innebar daremot inte att teknologisk
sjalvservice ar detsamma som automatisering. Automatisering ersatter personalens
uppgifter medan self service technologies ar ett satt att lagga dver delar av personalens
arbetsuppgifter pa gasten (Sedigimanesh et al. 2017:173). Att Pinchos anvander self service
technologies tydliggoérs genom anvandandet av appen dar gasterna bestaller, far
notifikationer om att hamta sin mat eller dryck och slutligen betalar. Allt sker utan
personalens inverkan och appen till och med uppmanar gasten att géra sadant som
vanligtvis gors av personalen pa andra restauranger, som att bara ut mat och dryck till
bordet. Detta gar i enlighet med Castro et al. (2010) definition av sjalvservice och darfor kan
appen definieras som en SST. Teknologin har erbjudit stora mojligheter for sjalvservice och
dess utférande och har idag blivit en huvudkomponent (Zeleny 2009:9). Detta gar att aterse i
att Pinchos sjalvservice ar helt beroende av appen och teknologin. Det kan daremot
argumenteras for att Pinchos dven befinner sig i granslandet till automatisering dar appen
ersatter delar av personalens arbetsuppgifter. Automatisering brukas genom att appen
Overtar uppgiften att ta in bestallningar fran gaster for personalen. Daremot kan denna inte
pastas vara fullstandig for i de fall gdsterna inte ar bekanta med appen sa maste personalen

forklara hur den fungerar och ofta handleda dem genom bestallningen.

4.12 Paverkansfaktorer utifran Teknologi

For att forsta organisationskulturen inom en verksamhet som anvander ett appkoncept ar
det forst av intresse att forsta hur personalen och organisationen paverkas av appen ur flera
perspektiv. Pinchos sjalvservicesystem och restaurangkoncept ar, som tidigare namnts, helt
beroende av appen. Aven om appen erbjuder méjligheter fér sjilvservice kan det dven
innebara en del risker. Det finns inga garantier for att tekniken fungerar i alla lagen, somliga

gaster uppskattar inte appen eller den sjalvservice den medfor och andra har inte forstaelse
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eller formaga att anvanda den. Dessa friktionsmoment eller risker innebar utmaningar for
personalen. Fragan ar da hur mycket personalen ska anpassa sig for att vara tillmotesgaende
mot varje gast och hur sdkra de kanner sig att att halla ett ansvar gentemot gasterna att

appen och teknologin fungerar som de ska. Dessa risker kommer att diskuteras nedan.

4.12.1 Risken att tekniken inte fungerar

Berit berattade att det finns tillfdllen da appen inte har fungerat:

“Du kan aldrig till hundra procent lita pa tekniken och det finns ju manga gdnger du
har varit orolig att systemet kan gé ner, har du inget internet sa kan du inte bestdilla.
Det finns jdttemanga faktorer som kan géra att det gar fel eller att det inte gdr att
bestdlla och det dr man ju rddd fér och da far man ju tdnka i férebyggande syfte sa
att man ldr sig fran vad som kan hdnda. Jag har ju varit med om manga gdnger att
det inte fungerar och dd fdr man ju l6sa det.” (Berit)

Berit berattade vidare att det inte finns nagot backupsystem for nar det gar fel, det finns
inga pappersmenyer eller motsvarande. Wang (2017) menar att personalen l6per risk for att
kdanna teknologisk angslighet om det inte finns tillracklig teknologisk support (Wang
2017:798). Denna avsaknad av backupsystem nar det gar fel kan alltsa vara en kalla till
angest for personalen. Berit podngterade dock att det inte finns nagon storre dngslighet

kring teknologin “Vi har bra support som alltid ar pa plats”.

4.12.2 Gaster som inte uppskattar appkonceptet eller sjalvservice

| de fall gasterna inte uppskattar konceptet med att bestdlla i en app och sedan hamta
maten efter en notis maste personalen ta stallning till hur de ska hantera gasten. Bitner
(2001) podngterar att service genom teknologi medfor en del risker; alla gaster ar
nodvandigtvis inte intresserade av teknologi som ett satt att kommunicera med foretag
(Bitner 2001:377). Vidare menar Parasuraman (2001) att det finns gastsegment som varken
har intresse av eller viljan till att anvanda teknologi (Parasuraman 2001:309). Detta gar
tydligt att aterse hos de intervjuade personerna. De har alla upplevt missndje kring
konceptet fran gasterna men de hanterar det pa lite olika satt. Exempelvis var Berit valdigt
bestamd med att inte anpassa sig efter de gaster som kraver en annan service an den som

traditionellt erbjuds:
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“Du bor veta vad du far, i och med att det dr sd stort - konceptet, sa det dr inte
mdnga som inte vet vad de ger sig in pd, de allra flesta vet. Sedan sG om de inte
accepterar hur det dér sd, I’'m sorry men da finns det andra restauranger som serverar
dig, vi gér inte det. /---/ det dr inte mitt problem att de kommer till en restaurang nér
de inte vet vad de fdr, jag dr vildigt fast med det.” (Berit)

| kontrast fanns det andra som var mer beredda att anpassa sig efter gasternas forvantningar
och krav pa service. Cecilia berattar om ett besok av en far och son fran Storbritannien, dar
sonen var bekant med och uppskattade konceptet men pappan tog illa vid sig av det. Han
blev upprord av kravet att ladda ned en app pa mobilen for att bestdlla och 6ver att han
behdvde ange ett namn och telefonnummer till systemet. | synnerhet blev han arg 6ver vad
han upplevde som brist pa service nar han sjalv vantades hamta maten. Cecilia aterger vad

som hande och hur detta hanterades:

“/.../ han var vdldigt irriterad 6ver att allting skulle fixas via telefonen ndr han
férvéntade sig traditionell bordsservering. Men jag gick dit och férklarade lugnt att
detta dr vart koncept men vi hjdlper dig gdrna /---/ Sen ndr pappan mdrkte att han
skulle ldmna sitt nummer blev han dnnu mer irriterad. /---/ Jag forsékte bara hélla
mig lugn och positiv med att sdga att vi hjélper dig gérna och du kan bestdlla i min
mobil om du vill men han véigrade. S jag gick éver till hovmdstaren som sade att
han far bestdlla pa vilken mobil han vill men vi gor allt Gt sdllskapet, ga ut med
drycken och maten, liksom vad som ¢n behévdes... Tillslut sa gick ju bade sonen och
pappan ddérifrdn glada och néjda och da vet man att man gjort sitt jobb.” (Cecilia)

Som visas i de ovan ndmnda citaten finns det gdster som inte uppskattar ett appkoncept,
detta kan styrkas i vad Parasuraman (2001) menar att vissa gadster inte har intresse av
teknologi. De tva ovanstaende informanterna valde att hantera situationen med en arg gast
pa annorlunda satt. | bada fallen var utgangslaget att férklara konceptet och
forutsattningarna for gasten och i det forsta fallet slutade anpassningen med just det.
Daremot valde Cecilia istallet, med hovmastarens rekommendation, att utéka servicegraden
utover vad restaurangens koncept annars tillater. Kanske kan detta visa pa en skillnad i
uppfattningen av hur personalen lever upp till den kultur de sjdlva uppfattar och hur de bor
formedla den. | hanteringen av arga gaster var det tydligt att personalen i forsta hand
forsokte uppratthalla intrycket av positivitet vilket har identifierats som en av Pinchos

varderingar. Det kan darfor sagas att personalen agerade efter den grundlaggande kulturen
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som rader. Genom att hantera missndjda gaster pa olika satt visar de daremot pa
nyansskillnader i tolkningen av kulturen. Detta kan aterses i Martin och Siehl (1983)
standpunkt. De menar att subkulturer uppstar da den dominanta kulturen tolkas pa olika
satt (Martin & Siehl 1983:53-54). Darfor kan det sagas att dessa olika tolkningar av vilken
servicegrad personalen bor tillhandahalla utgor subkulturer inom foretaget. Trots att de
hanterar problemsituationen olika utifran sin egen uppfattning av kulturen, féljer de anda

den huvudsakliga kulturen.

4.12.3 Personalens installning till appen

Det ar inte bara intressant att titta pa om gasten uppskattar konceptet utan dven om
personalen betraktar appen som en tillgdng i gdstmétet eller ej. Aven detta visar sig vara en
tolkningsfraga utifran personalen, alltsa uppfattningen om appkonceptet begransar
gastbemotandet och interaktionen. Appen ersatter bestallningen och sjalvservicen gasten
vantas utratta eliminerar personalens behov av att bara ut bestéllningarna till bordet. Bitner
(2001) menar att med inforandet av teknologi foljer en férlust av mansklig kontakt vilket kan
vara skadligt, bade utifran livskvalité och manskliga relationer (Bitner 2001:378). Detta kan
innebara att personalens egen uppfattning av kulturen och vad som kravs av dem for att
gora en gast ndjd ar viktig for att inte appen ska vara for begransande. Personalens
uppfattning av deras egen roll avgor alltsa hur omfattande gastmotet blir i forhallande till
hur appen verkar som en barriar. Vid forfragan om appen agerar som en barriar i

servicemotet gavs olika svar fran deltagarna:

“Om det begrédnsar métet med kunden? Absolut! | och med att kunderna bestdiller
allt i mobilen och dven hdmtar drycken och maten sjdlva sa tappar vi ju tid med dem
i de tillféllena och chanserna att bli mer personliga... Ja men att skimta om det ér
sadana kunder liksom... Sen gdller det ju att ha en kénsla fér vad det dr for kund och
vad de férvintar sig av en.” (Cecilia)

“Ja det kan jag ibland tycka dr lite trakigt, det blir ju liksom, om man inte har varit
ddr innan sa far man ju kundkontakt, om de har varit ddr innan s@ bara ldmnar jag
bordskoden och sa ses vi sen ndr jag himtar disken eller sa ses vi inte alls férrdn
ndsta gang de kommer. Pa det sdttet dr det ju lite trakigt. Men sen dr det ju trevligt
ndr det kommer ndgon som inte kan appen, dr det lite lugnare sa sétter man ju sig
vid bordet och forklarar och kénner sig lite som en i géinget.” (Filippa)
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“Alltsa bade och for att man far mindre tid men varje gdst samtidigt som det kan ge
méjligheten att fGd mer tid med de gdster som uppskattar att man ger dem mer tid.
Fér om det inte dr supermycket att plocka och géra liksom s har man ju absolut mer
tid att stdlla frdgor och sé och prata med gdsterna och sd én pa traditionell
restaurang.” (Erik)

“Nd tvdrtom, att fa en relation med en gdst handlar inte om att du tar en bestdllning,
det dr bara sa det har blivit sagt”. (Albert)

“Nej inte alls, sen dr det ju upp till person till person om man tittar pa de andra som
jobbar ddr, om du viiljer att Idgga tid pd gdsten eller om du viiljer att ta en kaffe eller
att ga och stdlla dig ndgon annanstans och inte ha koll pa gdsterna sé det dr helt upp
till dig sjélv om du viljer att begrdnsa dig eller inte. /---/ Jag vill nog séga att vi har
mer beréring én andra /---/. Du dr tvungen att kommunicera med dem fér nu dr
appen ddr och vi dr inte ddr for att servera dem.” (Berit)

Citaten ovan ar ordnade fran uppfattningen att appen agerar begransande och har en
negativ inverkan pa bemdtandet till att successivt bli mer positivt. De ar utvalda for att de
representerar ett brett spann av hur appen uppfattas som begriansande eller inte. Aven
detta kan ses som en skillnad i tolkningen av huvudkulturen och darigenom utgéra majliga
subgrupper. Vad som &r intressant ar att det gar att aterse ett monster av anstallningstid och
huruvida personalen uppfattar appen som begransande. De som har varit anstédllda under en
langre tid uppfattar appen som majliggérande for gastinteraktion och de som ar mer nya i
foretaget uppfattar den som en blockerare. Det ar moijligt att anstallningstid har en viss
inverkan pa uppfattningen av organisationskulturen, eller rattare sagt skapandet av
subgrupper under den dominanta organisationskulturen dar det finns nyansskillnader i
uppfattning. Alltsa kan det aterigen goras en koppling till Martin och Siehl (1983)
resonemang om att subgrupper uppstar ur tolkningar av den dominanta kulturen. | detta fall

ar skillnaden uppfattningen av huruvida appen verkar begransande pa gastmotet eller inte.

4.12.4 Brist pa forstaelse eller féormaga att anvanda appen

Vid analys av hur personalen och dess uppfattning av organisationskulturen paverkas av
teknologikonceptet blir det intressant att uppmarksamma Wangs (2017) standpunkt; Han
menar att det inte racker att titta pa huruvida gasten vill anvanda eller har intresse for
teknologisk sjilvservice eller SST. Aven om det finns en vilja eller acceptans for sjilvservice

hos gasterna kraver det en viss grad av kunskap och sjalvfortroende for att gasten ska klara
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av det - Wang menar alltsa att vilja inte ar samma sak som formaga (Wang 2017:788).
Begransad formaga var inget som atersags hos personalen. Det kan bero pa att Pinchos
personalstyrka ar ung och kdnner, redan innan ansékan om jobb, till det teknologibaserade
konceptet och har darfor ett intresse och en grundlaggande kunskap for att klara av det som
kravs av dem teknologimassigt. Daremot hade alla varit med om att gaster inte beharskade
appen eller ens hade en smarttelefon som kravs for att bestélla. | bada fallen maste
personalen handskas med gaster som saknar férmaga att utratta den sjalvservice som kravs
av gasten. Detta maste da l6sas pa annat satt for att kunna leva upp till den inkluderande
kultur som rader pa Pinchos och jargongen om att “alla ar valkomna pa Pinchos”. | de fall
gasten inte har férmagan att sjdlva bestélla handlar det om att tillhandahalla I6sningar och
verka uppmuntrande for att visa att de ar valkomna anda. Oférmagan kan ibland bero pa att
gasten inte forstar appen, har satter sig personalen ned och gar igenom appen och hjalper

dem att bestalla. Albert beskriver hur en gast som inte forstar appkonceptet far hjalp:

“/---/ fér tant Agda 80 dr dr detta jéttesvart och da hjdlper man och visar att det inte
dr sa svart och sa pratar man igenom det med dem och da tycker de att det dr enkelt
och de blir vildigt tacksamma é6ver hjdlpen, dd har man ju vunnit en gdst.” (Albert)

Vidare berattar Filippa om en handelse dar en man inte hade en smarttelefon och blev
upprord over att han inte kunde bestélla. Detta I6stes genom att en annan gast i samma

sallskap bestallde at honom och personalen forsokte formedla kulturen genom att skamta;

“/.../ da férsékte jag ju skémta lite liksom “vad bra da behéver du inte betala nér det
inte finns ndgon nota pd dig” sd jag vdnde det lite till hans férdel. DG blev han ju
gladare, han fattade sdklart att han fortfarande var tvungen att betala liksom men
han var inte lika irriterad 6ver att det inte gick att bestdlla om man inte hade en app
fér hans dotter eller kusin eller vad fan det nu var fick ju ta hans nota pa sin

mobil.” (Filippa)

| exemplet ovan I6stes problemet med hjdlp av en annan gast i samma sallskap som
bestallde for dem bada. Personalens satt att hantera den missnojda gasten var att skamta
och forsoka knyta lite mer vanskapliga eller personliga band med gasten. Problemet att
gasten inte har en smarttelefon framstar som relativt vanligt. | det tidigare namnda fallet

med den brittiska pappan och sonen erbjod Cecilia sin privata telefon till gasten for att
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bestalla fran. Aterigen kan detta kopplas till personalens vilja att anpassa servicen till gésten
da problem uppstar. Felicia berattar att gaster vill att Pinchos ska ha enheter till utlan sa att

aven de som inte har en smarttelefon kan bestéalla som alla andra:

“/.../ Damerna /.../ féreslog att vi skulle ha en liten platta vid bordet som man kunde
bestdlla fran. /.../ det hade ju varit mycket smidigare fér dd kan ju de som inte har
smartphone fortfarande bestdlla. SG det var en riktigt bra idé faktiskt. /---/ Precis
som att vi lGnar ut powerbanks mot ett id-kort, nGgot man inte vill ga ddrifran utan.
Det kan man ju géra samma med plattor, da kan ju dven dldre hjdlpas och kénna sig
vdlkomna sa att de inte kdnner att ‘tycker ni inte om mig bara fér att jag dr
gammal?’. Det var en bra idé!” (Filippa)

| citatet ovan berattar Filippa att gaster har ifragasatt om de ar vdlkomna eller ej da
restaurangen inte erbjuder en mojlighet att bestadlla om inte sallskapet sjalva har en
smarttelefon. Detta ar en stor risk da det gar emot restaurangens kultur om att alla ska
kdnna sig valkomna. Att inte ha mdjlighet att tillhandahalla en I6sning till gdsterna riskerar
att bli ett orosmoment for personalen. Aterigen kan detta kopplas till Wangs (2017)
resonemang om teknologisk angslighet for personalen. Han menar att personalen riskerar
att kdnna teknologisk angslighet nar den teknologiska supporten éar otillracklig (Wang
2017:798). | detta fall kan smarttelefoner eller surfplattor till utlan betraktas som
supportelementet for personalen i servicemotet och ar ett enkelt satt for personalen att

tillhandahalla en |6sning for de gaster som inte sjalva har en smarttelefon.

De ovan namnda problemen som kan uppsta i ett teknologikoncept som implementeras
genom mobilapplikation medfér utmaningar for personalen. Problemen maste ofta l6sas
direkt, det ar i dessa situationer organisationskulturen formedlas. Genom att agerai enlighet
med den dominanta kulturen férmedlas ratt budskap till gdsterna dven nar det inte gar som

forvantat i det teknologiska servicemotet.

4.13 Omgivningen som gladjespridare

Lika val som att teknologi ar en aspekt av organisationskultur kan dven fysisk omgivning vara
en aspekt. Som ovan beskrivits i den teoretiska referensramen, paverkar den fysiska
omgivningen medlemmars beteende lika val som organisationskultur paverkar medlemmars
beteende.
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Parish, Berry och Yin Lam (2008) havdar att fysisk omgivning paverkar sociala interaktioner
och beteende (Parish, Berry & Yin Lam 2008:221). Bitner (1992) menar vidare att den fysiska
omgivningen fungerar som en kommunikatoér da omgivningen paverkar individers
forestallningar om platser (Bitner 1992:61). Detta kan aterses i observationerna. Miljon &r
som intervjupersonerna beskrev den med ett genomgaende cirkustema. Loggan, som
beskrevs i symbolavsnittet ovan, ar aterkommande i restaurangens inredning. Stilen av
loggan kan dven aterses i miljon. Guldiga detaljer ar standigt upprepade, den dominanta
fargen ar rod i olika nyanser och i taket hanger stora cirkulara cirkustaltkupoler och fran
vaggen réda sammetsgardiner. Allt ar inslag som kan aterses i loggan. Det finns dven
karusellhastar, apor och papegojor utspridda i lokalen, stora tavlor med cirkusdirektorer
samt hastar och lejon. Inredningen formedlar en sprudlande, glad och positiv kdnsla som
satter en lekfull pragel pa upplevelsen. Attityden och tonen hos hovmastaren ar glad och
positiv samt valkomnar sdllskapen som vanner snarare an fraimmande gaster. Vid motet av
en servitris senare aterupplevs samma sprudlande positiva, gladjande och familjara kansla
som hovmastaren kommunicerar. Vidare kan det tédnkas att omgivningen paverkar de
anstdlldas beteende och skapar den familja tonen mellan anstalld och gast vilket kan gora att
interaktionen och den personliga relationen mellan parterna starkare. Omgivningen
paverkar alltsa beteendet och interaktioner och fungerar som en kommunikator eftersom
omgivningen paverkar forestallningar om platser hos individer enligt Parish, Berry och Yin

Lam (2008) och Bitner (1992).

Bitner (1992) havdar vidare att den fysiska omgivningen influerar beteenden samt den
sociala interaktionen mellan gast och anstallda (Bitner 1992:57-59). Omgivningen har vidare
en paverkan pa beteendet hos de anstéllda, daremot finns det en utmaning med att skapa
en fysisk omgivning vilket &r att den paverkar individer pa olika satt (Bitner 1992:61). Parish,
Berry och Yin Lam (2008) delar samma asikter som Bitner (1992) men att dven musik kan

raknas om en fysisk omgivning (Parish, Berry & Yin Lam 2008:221).

“Ja, alltsa det dr ju vdldigt glatt inrett! Det i sig smittar av sig bade till mig och
gdsten far man ju hoppas... Jimfért med om jag hade varit i en liten mer dyster eller
stel miljé. /---/ Musiken dr véldigt cirkusaktig och ibland sdtter de pa partymusik pa
helgerna och det fdr en att vilja kéra hdrdare. Sen dr ju inredningen dven den
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cirkuslik och det associerar man ju med ndgot glatt och positivt och det smittar ju av
sig.” (Cecilia)

“Ja inredningen dr lite cirkusaktig, iallafall i min uppfattning ska den sétta
stdmningen fér beteenden.” (Filippa)

Cecilia och Filippa, representativa for de andra deltagarna, menar att Pinchos har en glad,
cirkusaktig omgivning som paverkar deras arbetspass positivt. Fortsattningsvis hjalper
omgivningen, som en gladjespridare, de anstéalldas beteende i interaktionen med gasten och
att féormedla, det vill sdga kommunicera, Pinchos familjara och positiva kultur vilket papekas i
citaten ovan. Det kan dven tankas att relationen mellan gast och anstalld blir mer personlig
eftersom beteendet som paverkas av omgivningen ska formedla en kdnsla av inkluderande
och accepterande - familjart. Cecilia berattar att musiken pa restaurangen paverkar henne i
arbetet och gor att hon vill jobba mer effektivt och férmedla en positiv kansla till gasterna.
Musiken pa Pinchos bidrar till att formedla den lekfullhet som rader och som ar ett viktigt
inslag i verksamheten. Detta kan bidra till mer positiva interaktioner mellan personal och
gaster. Daremot ar det svart att argumentera for att musiken foérstarker
organisationskulturen, musiken har dock en positiv inverkan pa personalen. Omgivningen
kan paverka manniskors reaktioner, interaktioner och beteenden och antar en roll som
kommunikator (Parish, Berry & Yin Lam 2008:221; Bitner 1992:57-59), vilket aterses i

resonemanget ovan.

Beteenden och reaktioner som ar forutsagda och aterupprepas orsakas av specifika och
typiska fysiska omgivningar. Designen av den fysiska omgivningen kan daremot influera
individer pa olika satt (Bitner 1992:61). Detta kan ses i vad Filippa sdager om att de som varit
anstdllda under en langre tid pa Pinchos beter sig enformigt, att de ser saker svart pa vitt och
inte har nagon variation i hur de beter sig och pratar med géasterna. Filippa menar att de som
varit anstéllda en langre tid inte utmanar sig sjalva och de sociala interaktioner som uppstar.
Vidare havdar Filippa att beteendena som aterupprepas likadant vid alla sallskap férhindrar
den personliga relationen mellan anstallda och gaster. Filippa syftade daremot pa att den
specifika inredningen i Pinchos restaurangen hjalpte denne att ha en mer avslappnad och
skamtsam relation med gasten. Detta kan starkas med vad Bitner (1992) menar med att

individer influeras pa olika satt av omgivningen (Bitner 1992:61).
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5. Slutsats & Slutdiskussion

Syftet med studien ar att undersdka hur ett teknologikoncept som implementeras genom en
mobilapplikation paverkar organisationskulturen i ett serviceforetag. Studiens
forskningsfragor ar: hur visar sig organisationskulturen hos de anstalldes beteende i en
organisation med ett appkoncept? Och: Hur paverkar teknologin de anstéllda och deras
beteende i denna typ av organisation? Genomfdérandet av studien har baserats pa
djupintervjuer och dolda observationer pa Pinchoslokaler i Skane. Intervjupersonerna valdes
ut efter anstéllningstid for att 6ka mojligheterna till variation i uppfattningar om
organisationskulturen. Deltagarnas uppfattningar stalldes mot varandra och analyserades
med hjalp av den teoretiska referensramen for att sdka forstaelse for hur olika aspekter
paverkar personalens uppfattning av organisationskulturen. Detta for att slutligen skapa en
forstaelse for hur organisationskulturen visar sig pa Pinchos dar deras appkoncept majligen
begransar gastbemdtandet. Studien baseras pa det insamlade materialet, djupintervjuer och
dolda observationer, det vill siga deltagarnas och vara egna uppfattningar av
organisationskulturen. Intervjupersonernas aterberattelser har sedan tolkats utifran teorin

och analyserats.

| analysen diskuterades det hur organisationskulturen visar sig i ett féretag med ett
appkoncept. Det framstod som att formedlingen av Pinchos familjara kultur grundades i
uppfattningen av appen vilket kan aterses i vara intervjuer. Personalchefens uppfattning ar
att kulturen férmedlas verbalt till de anstadllda genom tjat. Daremot tycker inte de anstallda
att det finns riktlinjer om organisationskulturen, de skapar istallet sin egen uppfattning. Vad
som hander nar de skapar sin egen uppfattning var att deras beteende dven dndrades saval
inne som utanfor organisationen. Bland annat valde vissa att interagera med varandra bade
inne och utanfor Pinchos medan andra valde att dra sig undan. Intervjupersonerna
formedlar anda en enhetlig bild av kulturen - familjart. Detta kan betyda att personalchefen
atminstone undermedvetet paverkar kulturen genom sitt tjat. Med detta i atanke ar det
viktigt att kulturen férmedlas pa ett tydligt satt redan fran borjan for att personalen ska fa en
enhetlig bild av kulturen och hur den ska férmedlas. Av detta kan slutsatsen dras att

foretagen kan gynnas av en tydligare férmedling av organisationskulturen fran ledningen.
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Detta for att personalen ska bete sig pa samma satt vid gastbemdtandet och pa ett battre

satt formedla den familjara kulturen och darmed skapa djupare relationer med gasterna.

Att bedriva verksamhet med ett teknologikoncept har visat sig medfora en del risker, bade
fran gasternas uppfattning av konceptet och den sjalvservice det medfor men dven
personalens satt att hantera dessa gaster och deras satt att folja den dominanta kulturen.
Vad som framstar tydligast ar dock personalens uppfattning om huruvida mobilapplikationen
begransar kundmotet eller inte. Det paverkar maojligheterna att tillhandahalla service och
skapandet av relationer for att uppratthalla den dominanta kulturen. Vad som kan aterses ar
att anstéallningstiden avgor uppfattningen om appen verkar begransande pa kundmétet eller
inte. Ju langre en person har jobbat inom verksamheten desto mindre begransande och mer
mojliggdorande ser de pa appen. Det gor att personalen antingen viljer att interagera och
skapa starkare relationer med gasterna eller att de hellre drar sig undan. Personalens
uppfattning av kulturen och vad som kravs av dem ar viktig for att appen inte ska vara
begransande. Personalens egen uppfattning av deras roll i att formedla
organisationskulturen avgor alltsa om appen begransar kundmotet eller inte. En slutsats som
kan dras av detta ar att verksamheten bor lagga fokus pa att socialisera de nyanstallda in i
kulturen. Detta for att skapa en uppfattning om att appen moijliggor interaktioner och

personliga relationer med gasten snarare an att den begransar.

Avslutningsvis paverkas organisationskultur av ett teknologikoncept genom en
mobilapplikation till storsta del av personalens uppfattning. Det ar viktigt att tydligt formedla
kulturen och personalens roll i forhallande till teknologikonceptet. Uppfattningen paverkar
mojligheten att knyta band och personliga relationer mellan gast och kund och anstélldas
vilja att tillhandahalla service, vilket &r vad som utgor grunden till gastfrihet. Gastfrihet
handlar dven om att fa gasten att kanna sig som hemma snarare dn nagon som ar pa besok.

Detta i sig kan utgora grunden for en familjar kultur.

5.1 Bidrag till forskning

Hartley (1983) menar att det inte 4r meningsfullt att studera enskilda aspekter av kultur da

de i manga fall endast har betydelse i forhallande till andra (Hartley 1983:15). Vidare
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podngterar Pettigrew (1979) att symboler, sprak, forestallningar och ritualer alla utgér en
del av organisationskulturen och att dessa ar beroende av varandra (Pettigrew 1979:576).
Var studie tar standpunkten att da teknologi blir ett alltmer vanligt satt att bedriva
serviceverksamheter pa bor detta dven betraktas som en aspekt av organisationskulturen.
Arbetet analyserar dessa aspekter, saval som teknologi och fysisk miljo for att fa en
helhetsforstaelse for den aktuella kulturen. | resultaten gar det att urskilja att
organisationskulturen paverkas av saval de andra aspekterna men dven teknologin. Darfor

menar vi att teknologi bor raknas som en aspekt av organisationskultur.

5.2 Vidare studier

Som tidigare beskrivits podngterar Zeleny (2009) att teknologi idag anvands framst for att
gora saker annorlunda och inte for att uppna effektivitet i service. Detta kan vara en
anspegling till att teknologi och service ar nara kopplat till upplevelseekonomin. Darfor skulle
det vara intressant att fortsatta studera bade kultur och IT - aspekten i forhallande till

upplevelseekonomibegreppet.

Vidare kan det vara av intresse att undersoka teknologins paverkan pa organisationskulturen
i verksamheter med annan typ av teknologi an en mobilapplikation. Exempelvis ett foretag
som bedriver nathandel. Ta exempelvis en kladesbutik som finns bade som fysisk butik och
natbutik. Det kan darfor anses vara intressant att undersoka hur inslaget av att bade erbjuda
direkt manskligt kundbemdétande och ett helt teknologiskt och automatiserat bemétande av

kunden paverkar organisationskulturen och underliggande subkulturer.
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7. Bilaga — Intervjuguide

Intervjufragor - Anstallda:

e Beskriv er organisationskultur.

e Hur uppfattar du kulturen?

e Ardetta den kultur du sjilv agerar efter i verkligheten?

e Beskriv hur du beter dig i restaurangen och mot dina kollegor?

e Hur paverkas ni av kulturen géllande ert tank och agerande?

e Har ni riktlinjer for hur ni agerar och beter er i arbetet, hur ser de i sa fall ut?

e Har ni en forstaelse for kulturen?

e Formedlar du kulturen till kunderna pa samma satt som dina kollegor?

e Beskriv det optimala kundbemotandet.

e Formedlas din uppfattning av kulturen vidare till kunden?

Subkulturer

e Tror du att det finns skillnader i uppfattning av kulturen hos personal som har varit anstalld
under en lang tid och de som ar nyanstallda?

e Hurtror dui sa fall att skillnaden ser ut?

e Tror du att det finns andra uppdelningar dn anstallningstid som exempelvis dlder och
yrkeserfarenhet som kan ha en nagot avvikande uppfattning av kulturen dn den som anses
som den huvudsakliga/dominanta? Beskriv vilken de andra uppdelningen ar och vad det kan
bero pa.

Den fysiska miljon

e Hjalper de fysiska attributen i restaurangen den anstéllde att forsta organisationskulturen?
Hur?

¢ Finns det nagra centrala symboler/sarskiljande drag som visar eller férstarker kulturen?

Teknologi
e Hur paverkar ert appkoncept ditt arbete samt satt att tdnka och agera?
e (Och hur paverkar det dig utifran att appen begransar kundmoétet?)
Friktion och problem

e Har du varit med om att nagon kund blir agt 6ver ert teknologikoncept?

e |safall vill du beratta om det?

e (Och hur paverkar det dig utifran att appen begransar kundmotet?)

e Hurgor du i dessa fall for att uppréatthalla din roll och organisationskultur?

Slutligen

e Tycker du att Pinchos ar en organisationskultur eller att det har en organisationskultur?
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Intervjufragor - Personalchef:

Beskriv er organisationskultur.

Vilken efterstrévas?

Ar detta den kultur du sjalv agerar efter i verkligheten?

Vad gors for att framja eller bearbeta er organisationskultur?

Hur paverkas de anstallda av kulturen?

Agerar och tanker de utefter vad kulturen ska formedla?

Tycker du att personalen har en forstaelse for kulturen?

Formedlas deras forstaelse av kulturen pa ett enhetligt satt till kunderna?
Beskriv det optimala kundbemétandet.

Finns det en férutbestamd mall (for arbetsuppgifter och for kundbemétande) eller agerar ni
efter eget omdome och efter situation?

Formedlas kunskapen om kulturen sedan vidare till kunden?

Hur ser introduktionen ut for nyanstallda? Formedlas kulturen har och i sa fall hur?

Subkulturer

Tror du att det finns skillnader i uppfattning av kulturen hos personal som har varit anstalld
under en lang tid och de som ar nyanstallda?

Hur tror du i sa fall att skillnaden ser ut?

Tror du att det finns andra uppdelningar an anstéllningstid som kan ha en nagot avvikande
uppfattning av kulturen &n den som anses som den huvudsakliga/dominanta? Beskriv vilken
de andra uppdelningen ar och vad det kan bero pa.

Tror du att alder och yrkeserfarenheter kan ha en paverkan pa hur de anstéllda uppfattar

kulturen?

Den fysiska miljon

Hjalper de fysiska attributen i restaurangen den anstallde att forsta organisationskulturen?

Finns det nagra centrala symboler/sérskiljande drag?

Teknologi

Hur paverkar ert appkoncept organisationens kultur?

Er app begrdnsar kundbemotandet, hur aterspeglas det i kulturen?

Utveckling av organisationskulturen- Vad &r era mal?

Hur skiljer sig er nuvarande organisationskultur fran restaurangens start?
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