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Fem nyckelord: Franchise, Miaklarbranschen, Styrning, Kontroll, Agentteori.
Forskningsfriaga: Hur arbetar franchisegivaren pd en miklarfirma for att styra och
kontrollera de aspekter av franchisetagarnas verksamhet som de upplever att
franchisekontraktet inte ticker?

Syfte: Syftet med studien &r att nyansera och 6ka forstéelsen for styrning och kontroll inom
franchise genom att undersoka franchisegivarens styrningsforsok utdver franchisekontraktet.
Studien dmnar att fylla en del av de gap vi upplever existerar for tillfdllet inom
franchiselitteraturen.

Metod: Vi har genomfort en kvalitativ studie baserad pé sju semistrukturerade intervjuer med
anstillda pa en maéklarkedjas huvudkontor som agerar franchisegivare. Studien har en
socialkonstruktionistisk utgdngspunkt dér ett abduktivt arbetssétt tillimpats.

Teoretiska perspektiv: Studien forhaller sig till tidigare litteratur om franchise som
affarsmodell, inte minst det agentteoretiska perspektivet pa relationen mellan franchisegivare
och franchisetagare. Dessutom integrerar studien perspektiv fran styrning och kontroll inom
organisationer, frimst styrningsformer riktade mot organisationsmedlemmarnas tankar,
kdnslor, upplevelser och identitet.

Resultat: I denna del besvaras fragestéllningen genom en analys av véra empiriska fynd. Hér
illustreras hur franchisegivaren betraktar franchisekontraktet som grundldggande for annan
styrning, deras strdvan efter att skapa en enhetlig och unik organisation samt deras
anstrangningar for att identifiera och forma den ideala organisationsmedlemmen.

Slutsats: Franchisegivaren gor flera olika typer av styrningsforsok for att hantera aspekter av
verksamheten som de upplever att franchisekontraktet inte tidcker, exempelvis genom
skapandet av en klan. Resultaten av studien bidrar till en fordjupad forstaelse av normativ
kontroll inom franchise, en nyansering av det agentteoretiska ramverket samt en utvidgad

forstaelse av de som potentiellt paverkas av normativ kontroll.
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Abstract

Title: Rather semi-skimmed milk and long cans over cream and champagne: a qualitative
study on governance and control in a franchise based real estate agency firm.
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Research question: How do the franchisor at a real estate agency work to manage and
control aspects of the franchisees’ operations that they feel are not covered by the franchise
contract?

Purpose: The purpose of the study is to nuance and add understanding of control within
franchise by examining the franchisor’s attempts to control beyond the franchise contract.
The study aims to bridge the gap we identify in the existing franchise literature.
Methodology: We have conducted a qualitative study based on seven semi-structured
interviews with employees on a real estate agency’s headquarters, acting as franchisors. The
study has a social constructionist starting point with an abductive approach.

Theoretical perspectives: The study relates to previous literature on the franchise concept,
particularly the agency theory perspective on the relationship between franchisor and
franchisee. Additionally, the study integrates perspectives on control within organizations,
especially control targeting the thoughts, feelings, experiences, and identity of organizational
members.

Result: In this part we answer our research question through an analysis of our empirical
material. It illustrates how the franchisor considers the franchise contract as fundamental for
other types of control, their aspiration to create a uniform and unique organization and also
their efforts to identify and shape the ideal organizational member.

Conclusions: The franchisor makes several different types of control attempts to manage
aspects of the business that they perceive the franchise contract does not cover, such as the
creation of a clan. The results of the study contribute to a deeper understanding of normative
control within franchising, a refinement of the agency theory framework, and an expanded

understanding of those potentially affected by normative control.
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1. Introduktion

Denna studie dmnar att studera hur franchisegivare inom mdklarbranschen arbetar for att
styra och kontrollera verksamheten utover vad som ticks av det traditionella
franchisekontraktet. For att vicka ldsarens intresse och visa pd studiens relevans presenteras
inledningsvis en  bakgrund till dmnet och mdklarbranschens  komplexitet. |
problematiseringen ger vi en oversikt av tidigare forskning pa omradet samt forklarar den

kunskapslucka som identifierats.

1.1 Bakgrund

Fastighetsbranschen har en kritisk roll 1 Sveriges ekonomi och stir genom omfattande
investeringar for mellan sju och 4tta procent av landets BNP (Fastighetsdgarna, u.a.). En del
av denna ekonomiska aktivitet drivs av maéklarbranschen, som &r central for att facilitera
fastighetstransaktioner pd marknaden (Wellhagen et al., 2021). Méklarbranschen édr pa manga
sitt komplex. Exempelvis utmirker sig den svenska méklarkdren med omfattande juridiska
inslag och hoga utbildningskrav (Wellhagen et al., 2021). Dessutom &r branschen starkt
paverkad av omvirldsfaktorer och har under de senaste aren stdllts infor betydande
utmaningar som har omformat dess landskap. Pandemin och kriget i Ukraina har skapat en
osdkerhet pd fastighetsmarknaden, dir tillbakapressade villapriser, hog inflation och forhojda
rantor dr ndgra av de utmaningar som Sveriges méklarfirmor idag star infor
(Statistikmyndigheten, 2023). Exempelvis har den ekonomiska situationen lett till en kraftig
minskning av antalet transaktioner pa marknaden sedan mitten av 2022, vilket lett till att
manga méklare idag Overvéger att byta yrke alternativt soker andra inkomstkéllor (Rosén et
al., 2023). Faktumet att maklarbranschen befinner sig i en tuff period innebér att dess aktorer
behover arbeta hart for att behdlla sina miklare och forhindra dem frén att 1imna foretaget

och branschen.

Bortsett fran omvérldsfordndringar har méklarbranschen dven stétt infér betydande interna
utvecklingar. En framtridande trend har varit att ansluta sig till en kedja. Ar 2000 var endast
17 % av svenska méklare anknutna till en storre kedja, medan samma siffra ar 2023 var uppe
179 % (Rosén et al., 2023). Detta tyder pa en 6kad konkurrens samt mer medvetna strategier
for konceptualisering och marknadsforing (Rosén et al., 2023). Av Sveriges atta storsta

méklarfirmor arbetar idag sju genom ett franchisekoncept (Rosén et al., 2023), och i denna
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uppsats undersoker vi hur huvudkontoret pd en méklarfirma, franchisegivaren, tinker kring

styrning och kontroll av denna unika form av verksamhet.

Kontroll inom en organisation handlar till stor del om ett nyttjande av maktutévning och
inflytande for att sdkra resurser, liksom for att arrangera kollektivt agerande mot
forutbestamda mal (Alvesson & Kérreman, 2004; Costas & Kéarreman, 2013). Existerande
franchiselitteratur har till stor del har fokuserat pa franchisekontraktets roll i verksamheten,
och dess reglering av réttigheter och skyldigheter mellan franchisegivare och franchisetagare.
Tidigt i processen insdg vi dock att det studerade huvudkontoret forsoker styra sina
medlemmar pa ett sitt som inte alls belysts inom franchiselitteraturen. Séledes uppstod ett
intresse av att undersoka dessa styrningsforsok ndrmre for att kunna bidra med ett nytt
perspektiv pd styrning inom franchiselitteraturen — ett perspektiv av hur franchisegivare kan

utfora styrningsforsok som striacker sig bortom den traditionella kontraktuella formen.

1.2 Problematisering

Som pévisat ovan har franchisekonceptet under senare ar blivit allt mer framtradande inom
méklarbranschen — en utveckling som liknar den 1 servicesektorn generellt
(Fladmoe-Lindquist & Jacque, 1995). Saledes har manga studier om franchising utforts inom
serviceindustrin (se Fladmoe-Lindquist & Jacque, 1995; Lafontaine & Shaw, 2005; Michael,
2000; Norton, 1988). Diaremot har vi inte funnit nagra studier av stark akademisk
trovirdighet som undersokt méklarbranschen, vilket dels innebér att vi méste vara forsiktiga
med att blint applicera existerande franchiselitteratur, men ocksé att det finns mojlighet att

uppticka fenomen som dagens litteratur inte helt kan forklara.

Vad vi diremot anser vara applicerbart &r existerande litteraturs forklaring av
franchisestrukturen, vilket dverensstimmer med den miklarfirman vi har studerat. Det ror sig
om ett moderbolag (franchisegivare) som har utvecklat en typ av produkt eller service som
genom en franchisedverenskommelse later franchisetagaren silja detta pd marknaden inom
ett specifikt omrdde (Rubin, 1978). I denna studie dr huvudkontoret pd den studerade
méklarfirman franchisegivaren som sdljer ett koncept till flera franchisetagare. Dessa
investerar dd i konceptet med eget kapital i utbyte mot service i form av exempelvis

utbildning, det specifika varumarket och marknadsforing, och blir f6ljaktligen egenforetagare



Andersson, Brolin & Nystrom

under ett bestimt namn (Michael, 2000; Rubin, 1978). Att investera med eget kapital innebér
att det finns ett direkt ekonomiskt incitament for franchisetagaren att maximera prestation och
l6nsamhet (Michael, 2000). Detta framhévs ofta som en 16sning pa moral hazard-problemet
som uppstdr genom avsiktlig brist pd anstringning fran franchisetagaren och brist pa
overvakningsmojligheter fran franchisegivaren (Fladmoe-Lindquist & Jacque, 1995;
Lafontaine & Kaufmann, 1994). Intressant i just médklarbranschen &r att franchisegivaren och
franchisetagaren tjdnar pengar pa exakt samma tjanst. Ddrmed finns det en direkt koppling
mellan prestationen hos franchisetagarna, maéklare inkluderat, och intdkterna for
franchisegivaren, foljaktligen stora incitament for franchisegivaren att sédkerstdlla att

prestationerna gér i linje med deras mal och ambitioner.

Dagens franchiselitteratur har allt som oftast ett relativt ensidigt fokus pa traditionella
styrnings- och kontrollmekanismer inom franchise. Litteraturen domineras av hur bade den
grundldggande strukturen och franchisekontraktet agerar som centrala kontrollmekanismer
som faststdller rattigheter och skyldigheter for att minimera odnskade beteenden sdsom
opportunism och free-riding (Dant & Nasr 1998, Fladmoe-Lindquist & Jacque, 1995;
Lafontaine & Kaufmann, 1994; Mathewson & Winter, 1985; Michael, 2000; Norton, 1988).
Samtidigt finns det mycket traditionell organisationslitteratur som betonar andra typer av
styrningsformer som inte direkt paverkar beteende, utan snarare tankar, kénslor, och
upplevelser (se exempelvis Alvesson & Willmott, 2002; Kunda, 1995; Ouchi, 1979). 1
franchiselitteraturen ar detta forskningsomrade relativt outforskat, vilket skapar en mojlighet
att nyansera och vidareutveckla forstaelsen for styrning inom franchising genom att applicera
dem som vanligtvis studeras i traditionella organisationer. Dessutom priglas dagens
franchiselitteratur av en Overvdgande kvantitativ metod (se exempelvis Lafontaine, 1992;
Lafontaine & Kaufmann, 1994; Mathewson & Winter, 1985; Michael, 2000), i vilket en
kvalitativ studie kan ge djupare insikter i hur franchisegivares egna tankar och upplevelser

paverkar de styrningsforsok som genomfors.

1.3 Syfte och fragestillning

Eftersom det finns omfattande forskning kring franchisekontraktet som styrmedel, medan
andra former av styrning har fatt mindre uppmirksamhet, dr syftet med denna studie att

undersdka hur franchisegivare kan styra medlemmarna i en miklarkedja med medel bortom
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franchisekontraktet. Med detta avser vi att inte bara utveckla och nyansera den teoretiska

forstaelsen for styrning och kontroll inom franchise, utan dven att bidra med praktiska

insikter som kan anvindas av franchisegivare i deras styrningsstrategier. For att uppfylla

syftet har vi formulerat foljande fragestéllning:

Hur arbetar franchisegivaren pda en mdklarfirma for att styra och kontrollera de aspekter av

franchisetagarnas verksamhet som de upplever att franchisekontraktet inte ticker?

1.4 Disposition

Inledning

Litteraturgenomging

I detta avsnitt etableras grunden for studien. Ladsaren far hir en
forsta inblick 1 dmnet, inte minst en forstdelse for de svarigheter
som maklarbranschen star infor, liksom hur franchisekonceptet
dominerar allt mer. Vi positionerar dven studien i forhallande till
existerande litteratur for att visa hur den bidrar till, och utvecklar,
forstaelsen for styrning och kontroll inom franchise. Detta bygger
upp till det Overgripande syftet med studien och den

forskningsfrdga som adresseras och végleder studien.

I litteraturgenomgéngen redogor vi for den tidigare litteratur som
studien forhéller sig till, sadledes de vokabuldr och referensramar
som anvénds for att underbygga analys och diskussion. Hér fors
viktiga resonemang om hur vi avser att tillimpa
franchiselitteratur pd méklarbranschen, p& basis av att
méklarbranschen pd ménga sitt dr en unik och outforskad
bransch. Vi belyser dven franchisekontraktets roll i verksamheten
utifrdn ett styrningsperspektiv, vilket dr en forutséttning for att
kunna identifiera styrningsformer utover detta och ddrmed
besvara fragestillningen. Direfter ges en overblick over olika
kontrollformer som hittills har varit relativt outforskade inom
franchise, men som har potential att bidra till att utveckla och

nyansera styrningperspektivet inom denna affarsmodell.

10



Metod

Analys av empiri

Diskussion

Slutsats

Andersson, Brolin & Nystrom

Metodavsnittet ger ldsaren en insikt i1 arbetsprocessen bakom
denna studie. Hér forklarar vi vart tillvigagingssitt, diskuterar de
val som gjorts samt studiens kvalitet pa ett transparent sitt for att

stirka dess trovérdighet.

I denna del presenteras och analyseras det empiriska material som
vira intervjuer gett upphov till. Det &r 1 denna del
forskningsfrdgan besvaras och argumentationen kring studiens
fynd paborjas. Genom att sammanfatta och tolka det empiriska
materialet ger detta kapitel underlag for den efterfoljande

diskussionen och teoretiska reflektionen.

I diskussionen lyfts de empiriska fynden till en mer abstrakt niva
genom att relatera dem till tidigare forskning. Vi diskuterar
saledes véara empiriska fynd utifran det teoretiska vokabuldr som
presenterats 1 litteraturgenomgangen, vilket leder upp till de

teoretiska bidragen som studien dmnar att ge.

I denna avslutande del understryker vi studiens slutsatser och
dess teoretiska och praktiska konsekvenser. Dessutom redogdr vi
for studiens begransningar samt ger forslag pd vidare forskning

inom omradet.

11
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2. Litteraturgenomgang

1 kommande kapitel presenteras tidigare forskning som dr relevant for var studie. Fokus
ligger pd att definiera centrala begrepp som dr av betydelse for vdr forskning och utforska
debatten inom filtet for att fa en éverblick av befintlig kunskap och de fragor som dnnu
behover redas ut. Genom att diskutera hur vdr studie relaterar till den existerande
forskningen ger vi ldsaren en bakgrund och forstaelse for eventuella kunskapsluckor och

sdaledes mojliga teoretiska kunskapsbidrag.

2.1 Franchise

2.1.1 Att applicera franchiselitteratur pd méklarbranschen

Vi har 1 introduktionen forklarat att den studerade méklarfirman anvénder sig av
franchisekonceptet. Styrningen och kontrollen sker ddrmed i en kontext som skiljer sig frén
en traditionell foretagsmodell dir moderforetaget dger och kontrollerar alla sina enheter
direkt (Rubin, 1978). Darmed &r det hogst relevant att diskutera litteratur som relaterar till
denna affirsmodell. Trots att maéklarbranschen é&r relativt outforskad inom
franchiselitteraturen, finns det starka skél att hdvda att ménga av de principer och insikter
som presenteras i denna litteratur ar tillimpliga dven hir. Franchising, oavsett bransch,
bygger pd vissa grundliggande principer, sdsom relationen mellan franchisegivare och
franchisetagare, samt utformningen av kontrakt (Rubin, 1978). Det ar darfor viktigt for
lisaren att forstd hur tidigare litteratur har belyst dynamiken mellan parterna och
franchisekontraktets roll i verksamheten, inte minst for att forstd vad som inte tdcks av
franchisekontraktet. Darfor forklarar vi 1 avsnitt 2.1.2 det agentteoretiska ramverk som
dominerar 1 franchiselitteraturen, liksom argumenterar for vilken typ av funktion
franchisekontraktet fyller som styrmedel i avsnitt 2.1.3. Vart mél ar inte att anvédnda
franchiselitteraturen som ett direkt teoretiskt ramverk, utan att skapa en dialog som knyter an
tidigare forskning till vara egna observationer. Med detta tillvigagangssitt kan vi bidra med
nya perspektiv till bade franchiselitteraturen och styrningsforskningen, sirskilt inom den

specifika kontexten av méklarbranschen.
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2.1.2 Agentteori

Den franchiselitteratur som har undersokts infér denna uppsats har huvudsakligen tagit
avstamp 1 agentteori (se exempelvis Carney & Gedajlovic, 1991; Dant & Nasr, 1998;
Fladmoe-Lindquist & Jacque, 1995; Lafontaine & Shaw, 2005; Mathewson & Winter, 1985;
Michael, 2000; Rubin, 1978). Att denna teoretiska grund dominerar inom
franchiselitteraturen dr foga forvanande da det uppstir en agentrelation sé fort en principal
(uppdragsgivare) dr beroende av en agent (uppdragstagare) for att utféra handlingar eller
beslut i uppdragsgivarens intresse (Bergen et al., 1992 atergiven i Dant & Nasr, 1998). I detta
fall ses franchisegivaren som principal och franchisetagaren som agent. Allt som oftast utgar
forfattare fran att agenten och principalen har olika intressen och incitament (se exempelvis
Dant & Nasr, 1998; Lafontaine & Kaufmann, 1994; Mathewson & Winter, 1985), och att
franchisekontraktet darfor spelar en central roll i1 verksamheten genom att forsoka
harmonisera incitamenten for franchisegivaren och franchisetagaren och foljaktligen l16sa de
agentproblem [agency issues] som kan uppstd (Dant & Nasr, 1998; Mathewson & Winter,
1985).

Genom ett franchisekontrakt tilldts franchisetagare utnyttja varumairket i utbyte mot att en
andel av vinsten, royalties, gar till franchisegivaren (Mathewson & Winter, 1985). Séledes
blir franchisetagaren ansvarig Over sin egen omsittning, vilket sékerstéller att
franchisetagaren anstrdnger sig for att driva sin enhet (Lafontaine & Kaufmann, 1994). Om
kontraktet dr ofullstindigt antar Mathewson och Winter (1985) att franchisegivaren eller
franchisetagaren kommer fatta ett beslut i egenintresse, och om detta avviker fran det
kollektiva intresset for avtalsparterna uppstir en effektivitetskostnad. Exempelvis lyfts ofta
free-riding som ett problem, det vill sdga nir franchisetagare aker sndlskjuts pa varumarkets
namn och rykte for att de & mindre benédgna att skydda, eller bygga, varumérkeskapital
(Carney & Gedajlovic, 1991; Dant & Nasr, 1998; Fladmoe-Lindquist & Jacque, 1995;
Lafontaine & Shaw, 2005; Mathewson & Winter, 1985; Michael, 2000). Detta gar i linje med
Dant och Nasrs (1998) argument om att det d&ven med ett starkt franchisekontrakt ar svart att
synkronisera incitament pd grund av grundlidggande konflikter mellan parternas respektive

mal.
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2.1.3 Franchisekontrakt som traditionell styrning

Forutséttningen for att kunna identifiera styrningsforsok utover franchisekontraktet, ar att
argumentera for vilken funktion franchisekontraktet faktiskt fyller i verksamheten. Vi
argumenterar for att franchisekontraktet representerar en traditionell form av styrning, dar
dess huvudsakliga syfte dr att reglera och styra beteenden samt sékerstédlla 6nskade resultat
inom verksamheten. Vi kan exempelvis se kontraktet som en typ av byrakratisk kontroll, som
enligt Rennstam (2017) ar karakteriserat av “regler, formalitet och opersonlighet” (s.4). Fran
ett management-perspektiv handlar detta alltsd om att planera, organisera, koordinera och
kontrollera arbete genom exempelvis regler och procedurer, med intentionen att arbetstagaren
ska behova sa lite anstrangning och kompetens som mojligt for att kunna utfora sina uppgifter
(Alvesson & Kirreman, 2004; Rennstam, 2017). Virt att notera dr att Sveriges lagstiftning
innehaller specifika bestimmelser som reglerar vilken information som maéste tillhandahéllas
1 ett franchisekontrakt. Lag (SFS 2006:484) om franchisegivares informationsskyldighet
faststiller tydliga riktlinjer om vad som behdver inga i1 ett franchiseavtal, exempelvis
ekonomiska villkor, immateriella rittigheter och konkurrensforbud. Likt byrékratiska system
etablerar franchisekontraktet siledes tydliga och standardiserade regler och villkor som styr
relationen mellan franchisegivaren och franchisetagaren. For att etablera struktur och
forutsdgbarhet 1 kedjan, inkluderar det faktiska kontraktet ofta standardiserade klausuler som
ror omrdden sdsom utbildningsprogram, butiksdesign, marknadsforing och koordinerings
assistans, vars exakta utformning varierar beroende pa bransch (Rubin, 1978). Dessa regler
och procedurer innebér att franchisetagaren har begridnsad frihet 1 affarsbeslut som ror hur
verksamheten ska bedrivas, men dven en tydlig uppfattning om vad som kan forvintas av
franchisegivaren. Har kan franchisegivaren anses ha Overordnad auktoritet eftersom
franchisetagaren méste folja de specifika riktlinjer och krav som franchisegivaren reglerat i

avtalet.

Samtidigt kan vi dven se att franchisekontraktet fungerar som en form av output-kontroll — en
typ av styrning som inte riktar sig direkt mot beteende utan snarare resultatet av arbetet (Dant
& Nasr, 1998; Kiarreman & Alvesson, 2004; Rennstam, 2017). Eftersom det finns tydligt
uppsatta mal och krav, blir méitbara resultat mattstockar for framgang och prestation.
Exempelvis finns det ofta en uppsdgningsklausul dér franchisegivaren kan avsluta samarbetet
om franchisetagaren inte skott sig och natt upp till de mél som etablerats i1 avtalet (Rubin,

1978). Séledes har vi, genom att diskutera franchisekontraktet ur ett styrningsperspektiv,
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argumenterat for att kontraktets ndrvaro i kedjan bade innebédr kontroll av beteende och
resultat. Franchisekontraktets tydliga regler och procedurer begrinsar franchisetagarens
handlingsfrihet, vilket standardiserar verksamheten och sdkerstéller att varje enhet opererar
enhetligt trots att de juridiskt dgs av olika personer. Detta dr en begransning franchisetagaren
gar med pa i utbyte mot ritten att utnyttja varumirket och fa tillgang till det stod fran

franchisegivaren som faststéllts i kontraktet.

2.1.4 Dynamiken kastas om

Det framgér 1 avsnitt 2.1.2 att en betydande del av den befintliga fanchiselitteraturen
anvander ett agentteoretiskt ramverk for att utforska relationerna inom en franchisekontext,
liksom att det ofta &r fokus pa det opportunistiska intresset fran franchisetagarna. Betoningen
ligger pd beteende- och resultatbaserade kontrakt som mekanismer for principalen att
kontrollera agenter. For att ha mojlighet att nyansera detta perspektiv inkluderar vi Sharmas
(1997) studie om den professionella agenten, och den typ av kunskaps- och
informationsasymmetri som uppstar nir uppdragstagaren har ett sldende kunskapskapital i
forhallande till uppdragsgivaren. Aven om Sharma (1997) inte utforskat relationerna inom en
franchisekontext, anser vi att hans nyansering av agentteorin kan berika var forstaelse av

principal-agent-dynamiken inom den franchisekontext vi studerar.

Sharma (1997) argumenterar for att minga av de “arrangemang” som foOreslas av
agentteoretiker inte 4r anvindbara eller ens tillimpbara 1 ett stort antal
principal-agent-relationer. I den kontext Sharma (1997) har undersokt, argumenterar han for
att utbyten mellan principal och agent innehdller mer komplexitet eftersom principalen
exempelvis inte alltid besitter den faktiska kunskapen for att utvirdera arbetet som gjorts av
den professionella. Vidare identifierar Sharma (1997) situationer dér det krivs ett samarbete
mellan principal-professionell och en gemensam produktion av service for att astadkomma ett
resultat. En av fOrfattarens mest framtrddande insikter &r att den altruistiska sidan kan vara
framtrddande och borde adresseras i professionella sammanhang, vilket gar emot antagandet
att agenten alltid forsoker gora minimalt arbete for maximal erséttning. Han argumenterar
darfor for att opportunistiskt beteende inte bara begrinsas av hirda &vervaknings- och
sanktionsmekanismer, likt franchisekontraktet, utan exempelvis dven av agentens altruistiska
bendgenheter och dvervakning frén den gemenskap som agenten &r en del av. Sdledes utgor

Sharmas (1997) synsitt ett intressant perspektiv som i hogre grad belyser eventuella delade
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intressen. Detta tilldgg 1 litteraturen stirker relevansen for oss att undersdoka denna dynamik

inom méklarbranschen.

El Akremi et al. (2011) har liknande resonemang och undersdker hur franchisegivare kan
reglera franchisetagares beteende och minska risken for opportunistiskt upptradande med
andra medel dn franchisekontraktet. Forfattarna argumenterar for att franchisegivares
formella kontroll har begriansad paverkan, liksom att alltfor hard kontroll inom franchising
tenderar att vara fruktat. Manga av franchisetagarna har trots allt valt strukturen for att de
onskar sjdlvstindighet, autonomi och entreprendrskap (El Akremi et al. 2011). Foljaktligen
har de identifierat ytterligare en kraft som kan reglera franchisetagarnas beteende, social
kontroll, som relaterar till sammanhéllningen i kedjan. Detta kan uppnés genom att skola och
socialisera in nya franchisetagare for att se till att de identifierar sig med kedjan (El Akremi et
al., 2011). Denna typ av forskning visar att det finns oupptickta omraden nér det kommer till
styrning och kontroll inom franchising, inte minst hur denna sociala kontroll faktiskt ter sig.
Liksom de flesta andra (se exempelvis Lafontaine, 1992; Lafontaine & Kaufmann, 1994;
Mathewson & Winter, 1985; Michael, 2000) dr El Akremi et als. (2011) studie kvantitativ.
Héar anser vi att kvalitativa studier kan komplementera och nyansera dagens
franchiselitteratur genom att g in mer i djupet pa tankar, kinslor och upplevelser snarare &n

ett fast fokus pd kvantitativ data.

2.2 Ytterligare styrningsformer

I avsnitt 2.1.3 konstaterades det att franchisekontraktets nérvaro i verksamheten signalerar en
grundldggande styrning av beteende 1 franchisekedjor. Vi har inspirerats av Alvesson och
Kérremans (2004) tankar kring styrning och kontroll, inte minst argumentationen kring att
olika kontrollformer kan samexistera och vara tétt kopplade till varandra. Alvesson och
Kéarreman (2004) skriver att “strukturella former av kontroll med fokus pa beteende och/eller
maitbar produktion stdds och/eller kompletteras, ibland kanske utmanas eller motsdgs av,
kulturella idéer och vidrderingar” (s.424), vilket dr ett antagande som format uppsatsens

fragestéllning ddr vi valt att undersdka fenomen bortom franchisekontraktet.

Eftersom vi undersoker franchisegivares styrningsforsok utdver det formella kontraktet dr det

av hog relevans att introducera ldsaren till styrningsformer som striacker sig bortom att
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foreskriva beteenden och/eller dnskade resultat. En betydande mingd litteratur undersoker
mjukare och mer subtila former av styrning, exempelvis mojligheten att kontrollera anstélldas
intryck, upplevelser, tankar och kinslor (se exempelvis Barker, 1993; Kunda, 1995; Ouchi,
1979). Nedan presenteras ett vokabuldr som dr relevant for att utveckla denna gren av

styrning inom franchise.

2.2.1 Normativ kontroll

Medan byrakratisk kontroll riktar sig mot anstélldas beteende och output-kontroll mot deras
resultat, 4r normativ kontroll snarare riktat mot normer, tankar och vérderingar (Rennstam,
2017). Kunda (1995) beskriver normativ kontroll som ett “forsok att locka fram och styra de
nddvindiga anstringningarna frdn medlemmarna genom att kontrollera de underliggande
erfarenheterna, tankarna och kénslorna som styr deras handlingar” (s.356). Enligt Rennstam
(2017) handlar det till stor del om att paverka vad som anses bra eller daligt, efterstrdvansvart
och onskat. Eftersom detta forvintas leda deras handlingar blir det en form av indirekt

styrning av beteenden.

Vidare kan Ouchis (1979, 1980) konceptualisering av “klanen” anses vara en typ av normativ
kontroll, en styrning riktad mot tankar och upplevelser. Han menar att klanen bygger pa att
medlemmarna dr dverens om, och delar, en rad olika vérderingar och Overtygelser, och att
detta krdver en hdg niva av engagemang frdn individerna. Inom klanen finns det alltsd en
gemensam forstdelse om vilka principer och normer som ar viktiga och acceptabla. Till
skillnad fran Alvesson och Kirremans (2004) resonemang om olika kontrollformers
samexistens, har Ouchi (1979, 1980) synen att klankontrollen &r ett alternativ nir byrdkratin
eller marknaden inte fungerar eller ricker till som styrningsformer. Trots att vi har en
utgdngspunkt som skiljer sig ndgot fran Ouchis (1979, 1980), det vill séga att en kontrollform
inte behdver utgora ett substitut till en annan, anser vi att tankarna om klanen har teoretisk
relevans for att utforska andra typer av styrningsformer inom franchising. Ouchi (1980)
menar att olika typer av sociala mekanismer inom klanen minskar skillnader mellan

individuella och organisatoriska mal och skapar en stark kédnsla av gemenskap.
Kirsch et al. (2009) har utvidgat Ouchis (1979, 1980) resonemang om klanen och menar att

chefer spelar en nyckelroll i att frimja klankontroll, exempelvis genom att styra rekryterings-

och socialiseringsprocesser samt genom att hitta effektiva kanaler for att kommunicera
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normer och virderingar. I Kirsch et als. (2002, &tergiven i1 Kirsch et al. 2009)
konceptualisering fungerar klankontroll “nér beteenden paverkas av normer och vérderingar
som delas av alla medlemmar i klanen, savdl som en kollektiv vision, och ndr individer
forsoker vara ‘vanliga’ medlemmar i1 gruppen genom att folja dverenskomna beteenden”
(s.471). Kirsch et al. (2009) har dven utforskat de forhallanden som ger upphov till
klankontroll, i detta fall inom arbetslag. De upptickte att olika aspekter/typer av socialt
kapital hade en koppling till klankontroll. Till exempel visade det sig att fortroende och
respekt mellan kollegor (relationellt socialt kapital), gemensam forstaelse och liknande
mentaliteter inom gruppen (kognitivt socialt kapital), samt utbyte av information och frekvent
interaktion (strukturellt socialt kapital), alla var relaterade till forekomsten av klankontroll

(Kirsch et al., 2009).

2.2.2. Identitetsarbete

I stora drag kan identitet betraktas som en relationell konstruktion som bildas i interaktion
med andra (Albert & Whetten, 1985; Alvesson & Empson, 2008; Hatch & Schultz, 2002). I
termer av organisationsidentitet betonar Albert och Whetten (1985) att detta bygger pa den
egna organisationen i forhallande till andra organisationer. Det handlar om att skapa en tydlig
forstaelse for vad organisationen dr och var den passar inom den storre kontexten av andra
organisationer eller branscher. Enkelt forklarat reflekterar personer dver organisationens
identitet varje gang de fragar sig “Vilka ar vi?” och “Vilka vill vi vara?” (Albert & Whetten,
1985, s. 80). Organisationer kan formedla sin identitet till externa intressenter pa mer eller
mindre medvetna sitt. Hogst medvetna sétt kan vara reklam, anvdndandet av logotyper, val
av foretagsbyggnader eller foresprakandet av en viss typ av klddsel (Hatch och Schultz,
2002). Mindre medvetna sétt kan vara det vardagliga beteendet och hur man beméter andra
méinniskor. I och med den 6kade konkurrensen pa marknaden (Rosén et al., 2023), bor det
vara av stort intresse for franchisegivaren att konstruera en gemensam uppfattning om
organisationen bland organisationsmedlemmarna och gora det tydligt savél internt som

externt vad som sérskiljer just deras organisationsidentitet.

Kunda (1995), Ouchi (1979, 1980) och Kirsch et al. (2009) ma diskutera regleringen av
medarbetares inre, men Alvesson och Willmott (2002) argumenterar for att dessa inte
fokuserar direkt pa hur identitet skapas och regleras inom organisationer. Enligt Alvesson och

Empson (2008) gér det att skilja pd organisationsdrivna individer, i vilket individer
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konstruerar sin identitet genom den organisatoriska tillhorigheten, och individdrivna
organisationer dir organisationsidentiteten dr beroende av vilka de som arbetar dr. Dessutom
hivdar forfattarna att medlemmarna i en organisation bade formar och formas av
organisationens identitet, 1 vilket det kan vara av intresse att diskutera bade social identitet
och organisationsidentitet. = Exempelvis menar Cornelissen et al. (2007) att
organisationsidentitet egentligen dr en speciell form av social identitet. Likasd sdger Haslam
och Reicher (2006, atergiven i Alvesson & Empson, 2008) att “social identitet — den delade
kénslan av tillhorighet till en gemensam social kategori — ar forutséttningen for att ménniskor
villigt och effektivt ska kunna agera tillsammans som en del av en organisation” (s.14). Néar
det kommer till social identitet beskrivs det ofta i termer av att mdnniskors medvetenhet om
att de tillhor vissa grupper, liksom att det ska finnas en emotionell betydelse av den
grupptillhorigheten for individen (Alvesson & Kiarreman, 2004; Cornelissen et al., 2007,
Hatch & Schultz, 2002). Alvesson och Willmott (2002) menar pa att chefer genom
exempelvis  introduktions-  och  utbildningsprocesser = kan  uppmuntra  sina
organisationsmedlemmar att skapa ett starkt ‘vi’. Rennstam (2017) bygger vidare pa denna
tanke och berittar att identifikation dr ett naturligt fenomen som Okar desto ldngre en anstalld
arbetat pa en specifik arbetsplats. Forfattaren papekar att det inte alltid sker naturligt utan att
det kan ske, i1 linje med Alvessons och Willmotts (2002) argumentation, genom att chefer
initierar medvetna strategier for att piskynda identifikationsprocessen, vilket da kan ses som
en form av kontroll. Denna form av kontroll syftar saledes till att sammankoppla
organisationens och den anstdlldes identitet genom att styra organisationsmedlemmarnas
sjdlvuppfattning, vilket 6kar sannolikheten for bibehéllet engagemang och aktivt deltagande
inom organisationen (Alvesson & Willmott, 2002; Rennstam, 2017). Om ledningen lyckas
forma identiteten hos organisationsmedlemmarna kan detta paverka beteenden i en riktning
som gynnar organisationen (Rennstam, 2017). Ur ett perspektiv av besultsfattande kan det
argumenteras att organisatorisk identifiering leder till att medarbetarna internaliserar

organisationens vérderingar och fattar beslut 1 enlighet med dess intressen (Rennstam, 2017).

2.2.3 Branding

P& en marknad fylld av konkurrenter dr det vésentligt att utmirka sig med hjilp av sitt
varumérke, och det dr ingen hemlighet att ett foretags varumirke dr en av dess viktigaste
tillgdngar. Darfor blir varumérkesforvaltning, vidare bendmnt branding, en central aktivitet

for de flesta foretag (Backhaus & Tikoo, 2004; Fladmoe-Lindquist & Jacque, 1995;
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Lafontaine & Shaw, 2005; Norton, 1988). Eftersom denna uppsats undersdker styrning och
kontroll vill vi lyfta ett perspektiv av branding som stricker sig bortom marknadsforing.
Istdllet riktar vi uppmaédrksamheten pa hur branding kan paverka interna organisatoriska

Processer.

Enligt Kdrreman och Rylander (2008) dr inte branding endast en friga om att informera
externa intressenter om de vidrden som ska forknippas med organisationen. De menar att
eftersom branding har potential att &ven instruera och styra organisationens medlemmar kan
det ses som en management- och ledarskapspraktik. Branding kan séledes konceptualiseras
som en typ av “meningsstyrning” [management by meaning| — ett sitt for ledningen att
paverka normer och virderingar (Kérreman & Rylander, 2008). I deras studie, utford pa ett
konsultforetag, konstaterade dem att organisationsmedlemmarna var en viktig malgrupp nir
det kommer till branding, inte minst for att de i mangt och mycket utgor “produkten” som
den externa publiken exponeras for. Detta dr intressant i forhallande till var studie, dér
miklare och franchisetagare ar de som uppfattas representera varumérket. Inom
serviceindustrin gar det enligt Kédrreman och Rylander (2008) att argumentera for att det ar
extra viktigt att varumarkesvarderingarna ar djupt integrerade i organisationen och efterlevs

av alla medarbetare, d& det kan vara svirt att separera varumarket fran organisationen.

En ytterligare intressant aspekt som lyfts av Kirreman och Rylander (2008) édr kopplingen
mellan organisationsidentitet och varumaérket. I fallstudien framkom det att varumairket och
organisationsidentiteten var tva skilda men kompletterande kommunikationssitt som
paverkade och tjdnade olika syften for organisationens medlemmar. Enligt forfattarna kan
“lyckad” branding forhoja en efterstrdvan att tillhdra en organisation och dédrmed stotta
processen av att skapa en stark organisationsidentitet, samtidigt som organisationsidentiteten
blir influerad av tolkningen av foretagets branding. Studien belyste dven att varumirket kan
ha storre betydelse for anstéllda dn for externa parter, samtidigt som organisationsidentiteten
kan ha en mer avgorande roll for relationer med externa parter. Eftersom franchisetagare och
maklare just dr “produkten” som exponeras for kunden, boér vi med stod 1 Kidrreman och
Rylander (2008) kunna goéra antagandet att det dr av intresse for franchisegivaren att anvinda
branding som en form av styrning. Séledes dr detta teoretiska vokabulédr relevant for att

identifiera styrningsforsok som stracker sig bortom franchisekontraktet.
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Miiller (2017) bygger vidare pa resonemangen kring effekterna av varumérkesbyggande pa
anstéllda som en ytterligare mélgrupp. Hon undersdker hur varumérkesbyggande paverkar
normativ kontroll och anstéllda i organisationen. I likhet med hur Kirreman och Rylander
(2008) framstiller intresset av att rikta branding mot organisationsmedlemmar, beskriver
Miiller (2017) att intern branding [internal branding] anvinds for att fa
organisationsmedlemmarnas beteenden att Overensstimma med varumérket. Vid intern
branding dr dock organisationsmedlemmarna inte bara en ytterligare malgrupp for
varumérkesbudskapet, utan istdllet blir de sjdlva budskapet (Miiller, 2017). Pa sé sétt framjas
en konsekvent varumédrkesupplevelse for kunder som interagerar med bolagets anstillda
genom att de uppvisar liknande uttryck och beteenden (Miles & Mangold, 2004). Miiller
(2017) menar att organisationers branding av anstillda kan, forutom differentiering pa
marknaden, dven leda till nya former av normativ kontroll. Hon pavisar att branding kan leda
till en situation dar normativ kontroll utdvas bade internt genom kulturell styrning och externt
av allminheten, som bedomer den anstdllde baserat pa hur vidl hen integrerar
varumérkesidentiteten. Miiller (2017) bendmner denna nya form av kontroll som
varumérkescentrerad kontroll /brand-centered control] och lyfter den intressanta aspekten att
kontroll inte bara utovas i relationen chef mot anstilld, utan d4ven kund mot anstilld. Den
externa kontrollen dver den anstédllda riskerar sdledes att exkludera separationen av fritid och

arbete dir man forvéntas anamma varumarkesidentiteten sévél professionellt som privat.

21



Andersson, Brolin & Nystrom

3. Metod

1 kommande kapitel ger vi ldsaren en overblick av studiens genomforande, samt
argumenterar for de metodologiska val som gjorts under studiens gang. Genom att tydligt
beskriva var metodologi strdvar vi efter att sdkerstilla transparens och trovirdighet i var

forskning, samt underldtta for ldsaren att bedoma tillforlitligheten i vara resultat.

3.1 Vetenskaplig utgangspunkt

3.1.1 Kvalitativ metod

Denna uppsats utgir fran perspektivet att verkligheten formas av det som maénniskor
gemensamt skapar, sdledes bade individuella och kollektiva uppfattningar och tolkningar av
vérlden. Centralt 1 studien dr foljaktligen huvudkontorets, med tillhdrande individers,
tolkningar av den sociala kontext de befinner sig i. Vi var nyfikna pa hur franchisegivarens
uppfattningar om verksamheten och interaktionerna med franchisetagarna paverkar de
styrningsforsok som gors. Detta innebédr att vi tar en socialkonstruktionistisk utgangspunkt,
vilket forutsdtter en tolkande studie (Bryman & Bell, 2011). Med en tolkande natur ligger
intresset 1 att forstd hur huvudkontoret pd en méklarfirma tolkar och ger mening &t sina
handlingar i organisationen, i detta fall frimst de styrningsforsok som identifieras. Darmed
tar studien hénsyn till den kontext inom vilken detta sker och fokuserar pé intervjuobjektens

egna perspektiv och upplevelser, vilket antas representera deras sanna uppfattningar.

Med denna utgangspunkt har &dven vi som forfattare tillsammans tolkat den miljo och de
personer vi intervjuat. Foljaktligen dr de presenterade slutsatserna inte objektiva, utan snarare
ett resultat av vara egna tolkningar av intervjuobjektens uppfattningar av den sociala kontext
de verkar i. En stor diskussion har varit huruvida vi ska anvénda ordet “arbetar” i vér
fragestéllning. Var initiala tanke var att detta ord kan skapa associationer till en mer objektiv
syn pa verkligheten, och vi 6vervdgde darfor att anvinda formuleringar sdsom “upplever att
de arbetar med” for att betona subjektiviteten. Vi valde dnda att behélla termen “arbeta”, och
istdllet tydliggora att den bygger pé vara egna tolkningar av intervjuobjektens uppfattningar
och framstéillningar. I empirin lyfter vi fram intervjuobjektens tankar, kédnslor och
upplevelser, vilka vi sedan genom en teoretisk bearbetning har kunnat konstruera till

styrningsforsok och sitt att arbeta. Att till exempel anvinda formuleringen “upplever att de
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arbetar” hade kunnat ge en felaktig bild, d4 huvudkontoret inte nddvéndigtvis sjélva upplever

att de styr organisationen pa ett visst satt.

Eftersom tidigare forskning inom franchise ofta har fokuserat pd kvantitativa samband, har vi
valt att samla in kvalitativt material. Detta tillater oss att utforska deltagarnas uppfattningar
av vérlden och interaktionerna inom den sociala kontext de verkar i (Bryman & Bell, 2011),
vilket dr en forutsittning for att kunna uppfylla studiens syfte. Beskrivningen av hur detta

material samlades in presenteras 1 avsnitt 3.2.

3.1.2 Vixelverkan mellan teori och empiri

Waisterfors (2008) forklarar att en abduktiv ansats innebér att det ofta dr generella teorier som
styr vilka observationer som gors pa faltet, i vilket var initiala tanke om att studera styrning
och kontroll inom franchise har guidat oss. En av oss hade tidigare fatt en empirisk inblick 1
en franchisekedja, dock inom ett annat forskningsomrade, och insag att det fanns en rad
spdnnande fenomen att undersoka inom franchisekonceptet. Detta ledde oss till att ta kontakt
med en miklarfirma som anvinder sig av franchisekonceptet. Efter en pilotintervju
uppfattade vi att méklarfirman arbetade mycket med styrning utdver den kontraktuella
formen, och nér vi fordjupade oss i tidigare litteratur om dmnet insag vi att befintlig teori om
franchising inte riktigt kunde forklara de fenomen som vi initialt tyckte oss kunna se. Sdledes
paverkade vér forforstielse for vissa generella teorier liksom tidigare empiriska foreteelser
vilken typ av observation vi ville gora pé filtet. Det primdra malet har inte varit att genom
vara observationer generera helt nya teorier, utan snarare utveckla och modifiera existerande

litteratur (Waésterfors, 2008).

Pendlandet mellan teori och empiri har priglat hela processen, och Wisterfors (2008) menar
att detta dr hogst nodviandigt for att var forskning ska kunna utgéra en kommentar till tidigare
forskning. Genom teori kunde vi béttre forstd de fenomen vi sdg 1 materialet, samtidigt som
det empiriska materialet hjélpte oss att identifiera vilken tidigare forskning som var relevant
att diskutera, liksom potentiella gap i litteraturen. Foljaktligen fordjupades och reviderades
litteraturgenomgangen under analysprocessens gang. Vandrandet mellan empiri och teori var
en hogst iterativ process (Bryman & Bell, 2017) som under tidens gang hjélpte oss att i en

allt mer forfinad fragestéillning.
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Angéende den tidigare litteratur som presenteras har vi, bortsett frdn teoretisk relevans, haft
hoga krav péd kvalitet och status inom forskningsfdltet. For att sdkerstdlla kvaliteten pa
litteraturen har bade Scopus (u.a.) och Norska listan (Kanalregister, u.a.) anvints konsekvent.
En grundlig och hogkvalitativ litteraturgenomgang anser vi dr avgorande for att kunna
underbygga teoretisk relevans samt gora ett trovardigt teoretiskt bidrag. Eftersom all litteratur
vi studerat har varit pd engelska har vi behovt Oversétta vissa citat. Vi har anstriangt oss for att
overséttningarna ska vara s trogna originalets mening som mgjligt, men dr medvetna om att

vissa nyanser kan ha gatt forlorade 1 Gversittningen.

3.2 Datainsamling

3.2.1 Semistrukturerade intervjuer

Enligt Bryman och Bell (2011) genererar kvalitativa intervjuer vanligtvis rikt och detaljerat
material tack vare den stora flexibilitet de erbjuder. Eftersom vi var intresserade av
intervjuobjektens egna tankar och upplevelser insdg vi vikten av en flexibel metod som
tilliter att intervjupersonen sjdlv ramar in och fOrstdr frdgorna som stills. Med en
overgripande forstaelse for vad vi ville undersdka, men dven intentionen att vara flexibla nog
att justera var forskningsfriga baserat pa det empiriska materialet, foll valet pa
semistrukturerade intervjuer. Intervjuerna baserades pa en generell intervjuguide innehallande
ett antal frigor kopplade till specifika teman (Bryman & Bell, 2011). Detta innebar 1
praktiken att vi kunde initiera en diskussion relaterad till de &mnena vi ansag var relevanta for
att uppfylla syftet med uppsatsen, men samtidigt reagera pa den riktning intervjuobjekten tog
genom att exempelvis stilla nya foljdfragor. I takt med att vi fick mer material och storre
teoretisk forstdelse utvecklades intervjuguiden, liksom anpassades till den specifika person vi
talade med. Alla i gruppen deltog vid varje intervjutillfille, vilket gav oss mojlighet att fullt
ut dra nytta av fordelarna med semistrukturerade intervjuer som metodval. Dels uppmuntrade
véar forskningsidé¢ till olika tolkningar av intervjuobjektens uttalanden, samtidigt som det
exempelvis mojliggjorde intressanta foljdfragor. Flera 6gon och 6ron bidrog séledes till att
kunna fa stérre djup och fler nyanser i materialet, liksom mer intressanta tolkningar av
uttalanden och uttryck. Efter sju intervjuer upplevde vi att det insamlade materialet hade
uppnétt en viss teoretisk méttnad (Bryman & Bell, 2017) d& mycket av materialet borjade

uppfattas som repetitivt med &terkommande monster och metaforer. Foljaktligen
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argumenterar vi for att vi lyckats identifiera dominerande teman, men att fler intervjuer hade

gjort det mdjligt att med storre sdkerhet pavisa avvikelser 1 materialet.

For att uppfylla uppsatsens syfte var det avgorande for oss att fa tillgang till intervjuobjektens
genuina tankar och kénslor. Darmed gick vi in med instdllningen att det som var av intresse
for oss var det som intervjuobjekten sjélva ansag vara viktigt och relevant. Vi arbetade darfor
hart med att skapa en bekvdm atmosfir for att intervjuobjekten skulle vaga dela med sig sé
arligt som mojligt. Det inkluderade exempelvis att skicka ut ett forberedande mejl dagen
innan, presentera samtalet som en Oppen dialog snarare dn en enkel utfragning, betona det
lirande syftet liksom visa med retorik och kroppssprik att vi var genuint intresserade. Vi
gjorde dven ett aktivt val att inte forbereda de deltagande pé vilka dmnen som skulle

diskuteras, eftersom vi ville att de sjdlva skulle fa rama in samtalet.

Samtliga intervjuer genomfordes digitalt via onlinebaserade mdtesprogram med
inspelningsfunktion efter intervjupersonernas godkdnnande. Inspelningarna sparades ner pa
en och samma dator 1 mappar som endast varit tillgingliga for oss som skrivit uppsatsen.
Dessa kommer att raderas direkt efter att slutbetyget publiceras. Att spela in intervjuerna
gjorde det mojligt for oss att direkt transkribera materialet med hjilp av
transkriberingsverktyg. Transkriberingen bidrog till en transparent och 6ppen datainsamling,
och underlittade for bdde minnet och for mojligheterna att verkligen lara kdnna materialet
(Bryman & Bell, 2011). En ndrmare beskrivning av transkriberingsverktyget presenteras i

avsnitt 3.5.

3.2.2 Urval

Da vi hade en Overgripande bild av vad vi ville undersoka gjordes ett malstyrt urval, det vill
sdga att vara breda, potentiella forskningsfragor styrde vart val av intervjuobjekt (Bryman &
Bell, 2017). Vér initiala kontakt var en person ur vart personliga kontaktnit som i och med
hans nédrvaro pd, och kontakt med, huvudkontoret kunde hjilpa oss att {3 tillgdng till relevant
empiriskt material for att uppfylla syftet med rapporten. Vi inledde vart arbete med ett
specifikt fokus pa forhdllandet mellan huvudkontoret och franchisetagarna, med avsikt att
undersoka hur franchisetagarna uppfattar och reagerar pd huvudkontorets aktiviteter och
agerande. Detta skulle innebdra intervjuer med bdde franchisegivare och franchisetagare. Vi

insdg dock snabbt bristerna med detta, exempelvis utmaningar angiende tillginglighet,
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liksom potentiellt spretigt och tunt material som skulle gora det svart att dra grundade
slutsatser. Alvesson (2003) betonar att uttalanden i intervjuer maste fOrstas i sitt sociala
sammanhang. Dérfor ansdg vi att det var mer intressant att genomfora vér studie inom en mer
sammanhédngande social kontext, 1 detta fall anstillda pd huvudkontoret som franchisegivare.
Detta ansag vi hade potential att resultera i rikare material och en storre teoretisk mattnad,

saledes bana vig for en mer djupgdende analys och starkare slutsatser.

Vér initiala kontakt hade mojlighet att kontakta ytterligare personer pa kontoret vars
erfarenhet skulle kunna vara av relevans for var forskningsidé. Detta kan alltsd ses som en typ
av snobollsurval som till stor del baserades pd kontaktpersonens forméga att formedla
ytterligare relevanta kontakter (Bryman & Bell, 2017). Kontaktpersonen kan indirekt ha
paverkat vart empiriska material genom formedlingen av kontakter. Vi forsokte dock paverka
processen for att fa en sa tillforlitlig och heltickande bild som mgjligt, exempelvis genom att
onska personer 1 relevanta roller och prioritera att f4 s minga deltagare som mojligt. Detta
bidrog édven till minskad tilltrddesproblematik, det vill sdga svérigheter att fa tag pa
intervjuobjekten (Rennstam & Wisterfors, 2011). Férmedlingen av kontakter mgjliggjorde en
tidig start av processen och gav oss dven storre mojlighet att stdlla fragor i efterhand.
Urvalsprocessen kan sdledes beskrivas som malinriktad dér vi  kombinerat
bekvémlighetsurval, baserat pé tillgdnglighet och relevans, med snobollsurval baserat pa
kontaktpersonens formaga att formedla ytterligare relevanta kontakter (Bryman & Bell,

2017).

3.2.3 Beskrivning av studieobjekt och etiska dverviganden

Intervjuerna har uteslutande genomforts med anstdllda pa en méklarfirmas huvudkontor som
vi 1 uppsatsen kallar “Hemstugan”. Tabell 1 visar de sju intervjuade av de tolv anstillda pa
huvudkontoret. Vi har endast samlat in personuppgifter som vi ansett var nddviandiga for
dndamaélet, exempelvis namn, titel och mejladress. Via mejl har alla medverkande dven givit
sitt samtycke for att delta 1 studien och fatt full frihet att stdlla eventuella fragor angdende
studien. Vi har valt att anonymisera foretaget savil som intervjuobjektens riktiga namn, da vi
anser att en avanonymisering inte hade gjort ndgon skillnad f6r vér studie. Tvértom sag vi att
anonymiseringen kunde skapa en trygghet for intervjuobjekten och resultera i en mer 6ppen
och drlig dialog kring &mnet. Vi ville undvika att intervjuobjekten kidnde sig tvungna att tala

pa vignar av Hemstugan, vilket hade varit mer sannolikt om de visste att externa parter skulle
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kunna hirleda deras svar till organisationen. Diremot presenterar vi, efter intervjuobjektens
egna godkédnnande, deras olika roller pd foretaget. Detta anser vi bidrar med en insikt i den
interna strukturen och dynamiken inom kedjan, liksom med en kontextuell forstaelse for de
olika perspektiv som deltagarna for med sig till studien. Har vill vi papeka att huvudkontoret
endast agerar franchisegivare, till skillnad frdn franchisetagarna som ar bade méklare och

ansvariga for sin enhet.

Tabell 1. Intervjuer

Namn Titel Liangd [ Inspelad | Transkriberade Sidor
(min)
Andersson | Koncernchef 81 Ja 37
Eriksson VD 72 Ja 23
Johansson | VD Utland & Nyproduktion | 68 Ja 33
Karlsson Expansion & HR 92 Ja 35
Larsson Affarsutvecklare & System | 73 Ja 26
Olsson Franchisekoordinator 59 Ja 26
Svensson | Ledarskap & Utbildning 69 Ja 22

3.3 Analysprocessen

Under analysprocessen inspirerades vi av det arbetssdtt Rennstam och Wisterfors (2011)
redogor for, en metod dir det empiriska materialet hanteras genom sortering, reducering och
argumentation. Vi valde att forhdlla oss till denna metod eftersom den bidrog till att
strukturera det omfattande empiriska materialet utan att ge ett fardigt recept. Det hjilpte oss
dven att bibehalla den abduktiva ansatsen genom betoningen pa analysprocessens samspel

mellan teori och empiri.

3.3.1 Sortering

Rennstam och Wisterfors (2011) framhéver vikten av att initialt 1dra kdnna materialet, samt
gora det overskadligt for att kunna pabodrja en analys. Redan efter forsta intervjun forstod vi

att det skulle bli mycket och rikligt materialet att hantera. For att direkt kunna bekanta oss
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med materialet var vi noga med att transkribera alla intervjuer si fort som mojligt, liksom
initiera diskussioner om vara uppfattningar om intervjun. Eftersom vi ville lata det empiriska
materialet tala for sig sjidlvt och undvika att forutfattade meningar praglade sorteringen, avsag
vi att initialt komma upp med ett sa brett utbud av teman som mojligt. Séledes gick alla
gruppmedlemmar initialt igenom transkriberingarna och delade sina spontana tankar genom
kommentarsfunktionen i ett gemensamt dokument, likt vad Rennstam och Wiasterfors (2011)
beskriver som Oppen kodning. Detta resulterade 1 en stor médngd kategoriseringar av de
empiriska fynd som vi ansdg var intressanta. Trots vikten av att till en bdrjan se materialet s
neutralt som mojligt, argumenterar Rennstam och Waisterfors (2011) for att en teoretisk
informerad blick &r viktigt for att overtyga ldsaren om analysens rimlighet. Vi upplever att
var tidigare kunskap om olika teorier och begrepp hjilpte oss att skapa struktur i kaoset och
bibehélla fokuset pd styrning och kontroll — att kunna gora intressanta kopplingar mellan

monster och avvikelser i det empiriska materialet i forhallande till existerande litteratur.

3.3.2 Reducering

Att reducera innebér enligt Rennstam och Wiésterfors (2011) att vilja och vélja bort for att ge
en sa representativ bild av materialet som mdjligt. Efter sorteringen hade vi en stor miangd
material som vi sag kunde sdga nagot om hur franchisegivare forsoker styra verksamheten,
vilket vi sedan borjade reducera till att illustrera styrningsforsdk som stricker sig bortom
franchisekontraktet. Fokus 1ag pa att inte bara illustrera det uppenbara, utan i hog grad belysa
det spidnnande, Overraskande och motsidgelsefulla, exempelvis de metaforer som lyfts i
analysen. Till en borjan reducerades materialet utifran de kategorier som konstruerats i
sorteringsfasen genom att vélja ut citat som bést illustrerade dessa. Faktum éar att vi faktiskt
skrev en hel analys med andra rubriker &n de nuvarande, men insdg att vi fullt ut inte
lyckades illustrera det vi ville fa fram med materialet liksom att vi forsokte illustrera alldeles
for ménga fenomen. Daremot gav det oss en vérdefull insikt av vad vi faktiskt prioriterade att
formedla. Nér vi hade reducerat materialet ytterligare och prioriterat vilka fenomen som
skulle belysas kunde vi tillsammans sammanfatta de empiriska observationerna i begrepp,
vilka exempelvis blev “skapa Hemstugan” och “skapa Hemstugaren”. Med dessa rubriker

gick vi tillbaka till sorteringen igen for att plocka in vissa citat som tidigare reducerats bort.

Genomgdende har analysprocessen préaglats av Wisterfors (2008) idé om “baklangessarbete”,

det vill séga att inte fastna i den ursprungliga forskningsidén allt for mycket utan snarare
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anvinda det empiriska materialet for att utveckla forskningsidén. Detta innebar att
forskningsfragan till en borjan var mycket bred och sndvades ner i takt med att analysen tog
form. Forskningsfrdgan preciserades inte mer ingdende forrdin vi var ndjda med
representationen av materialet, samt hade identifierat vilka delar av materialet som kunde
komplettera teorin. Detta anser vi dven illustrerar den abduktiva ansatsen och styrkan i dess

flexibilitet under analysprocessen.

3.3.3 Argumentation

Det sista steget handlar enligt Rennstam och Wésterfors (2011) om att argumentera for sina
fynd och skapa sjédlvstindighet i forhallande till tidigare forskning pa féltet. Som forfattarna
papekar, visade sig processen for reducering och argumentation i hog grad dverlappa. Vart
huvudfokus lag pé att tolka det empiriska materialet och dvertyga lasaren om véra fynd utan
att nodvandigtvis luta oss mot teoretiska begrepp. Istdllet anvinde vi det sprdk och den
terminologi som vi utvecklade under reduceringen for att sjalvstindigt argumentera for vara
resultat, samt mojliggéra en dialog med tidigare forskning for vidare diskussion. For att
tydliggora vdr argumentation och sdkerstdlla att véar analys bidrar till vetenskaplig kunskap,
har vi konsekvent anvint en specifik struktur. Argumentationen inleds med att forbereda
lasaren genom en introduktion till det empiriska materialet. Dérefter presenteras empiriskt
material i form av citat, fo6ljt av en analytisk kommentar som lyfter fram vad vi &mnar att sdga
med det empiriska materialet. Varje argument i analysen foljde denna struktur for att pa ett
tydligt sitt leda ldsaren. Genomgéende lag fokus pa att illustrera hur styrning inom franchise
kan betraktas pd ett annat sétt dan vad som traditionellt gjorts i franchiselitteraturen, liksom
visa pd hur mer subtil styrning dven kan dterfinnas inom franchise for att hantera aspekter

som franchisekontraktet inte fullt kan styra.

3.4 Kvalitetsbedomning

Angadende beddomningen av studiens kvalitet delar vi Lincoln och Gubas (1985, 1994,
atergiven 1 Bryman & Bell, 2017) syn pé att kriterierna for utviardering méste anpassas till
den kvalitativa studiens natur och de antaganden som gjorts. I vart fall innebér detta
antagandet att det inte finns en absolut eller objektiv bild av den sociala verkligheten, utan
snarare att verkligheten dr subjektiv och formad av vara egna perspektiv, erfarenheter och

tolkningar. Lincoln och Guba (1985, 1994, atergiven i Bryman & Bell, 2017) argumenterar
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for att kvalitativ forskning bor bedomas utifrén kriterierna trovérdighet och dkthet. Vi har valt
att ldgga fokus pd att utvdrdera studiens trovirdighet eftersom vi anser att kriterierna for
dkthet dr nagot diffusa och i stor utstrdckning tdcks av bade resonemang om trovirdighet
liksom den l6pande argumentationen for vdra metodval. | kommande delavsnitt resonerar vi
kring de delkriterier som forfattarna anser hor till studiens trovirdighet; tillforlitlighet,

overforbarhet, palitlighet och konfirmering.

3.4.1 Trovardighet

Enligt Bryman och Bell (2017) &r det 1 kvalitativ forskning viktigt att integrera olika
beskrivningar och perspektiv vid undersokning av en social verklighet. Detta blev for oss en
frdga om urval, da vi intervjuat personer i olika roller. Att alla har olika roller och positioner
anser vi bidra till det empiriska materialets nyans och djup, liksom forstérker trovardigheten i
de monster som identifieras. Daremot 4r huvudkontoret litet och intervjuobjekten bade jobbar
och umgas titt med varandra, vilket innebér att det finns risk for en relativt homogen
framstéllning av deras upplevelser. Exempelvis dr det mdjligt att intervjuobjekten framhéller
vad de anser vara den allménna eller “ratta” bilden. Detta har vi forsokt bemota genom att
exempelvis stilla fragor som de sjdlva kunde rama in, samt visa att det fran vart perspektiv
inte ldggs nagra vérderingar 1 deras uttalanden. Vi har dven i avsnitt 3.2.3 argumenterat for
hur anonymiseringen av foretaget kan minska denna tendens. Om intervjuobjekten dnda har
atergivet den bild som “ska” formedlas kan detta fortfarande sédga nagot om hur de
gemensamt konstruerat den verklighet de befinner sig i. Detta var dven en avvégning vi
gjorde nédr vi valde att endast intervjua personer pa ett och samma huvudkontor, da vi

prioriterade att de befann sig i samma sociala kontext.

Bryman & Bell (2017) framhéver att det finns olika sétt att 6ka forskningens tillforlitlighet,
exempelvis genom respondentvalidering dér studiens deltagare far ta del av och kommentera
materialet. Efter intervjuerna upplyste vi intervjuobjekten om att de har mojlighet att sdga till
eller hora av sig till oss om de vill ta tillbaka, kontrollera eller ldgga till ndgon information.
Déaremot har det pa grund av uppsatsens snidva tidsram inte funnits mdjlighet att skicka dver
materialet 1 sin helhet till intervjuobjekten innan inldmning, vilket innebar en begriansning 1

intervjuobjektens mdjlighet att revidera och kontrollera uttalanden i efterhand.
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Bedomningen av Overforbarhet dr svdr dd var studie utspelar sig i en unik social kontext,
vilket gor det osannolikt att samma metod i en annan kontext skulle leda till samma resultat.
Dédremot strdvar vi inte efter att dstadkomma en empirisk generalisering, utan snarare att
genom véra tolkningar av observationer bidra med en teoretisk generalisering. Vi anser att de
primidra resultaten fran studien, sérskilt upptidckten av andra typer av styrningsformer i
franchising dn de som &r formella och kontraktsbaserade, formodligen skulle kunna aterfinnas
i en liknande studie och kontext. Ddremot ser vi inte att konstruktionen av dessa fenomen
skulle dterges 1 samma utstrackning, eftersom det starkt beror pé sociala konstruktioner inom
den specifika kedjan samt véara egna tolkningar. For att 6ka overforbarheten har vi forsokt att
noggrant beskriva den kontext studien genomfordes i, detaljerat beskriva den insamlade datan
och tydligt redogora for forskningsprocessen. P& grund av uppsatsens ordbegriansning har det

dock inte alltid varit mojligt att gora sé utforliga beskrivningar som vi 6nskat.

Vad giller palitlighet foresprékar Guba och Lincoln (1994, atergiven i Bryman & Bell, 2017)
att forfattarna antar ett granskande synsitt, inte minst genom att transparent redovisa
forskningsprocessen. Utover att framstélla forskningsprocessen och metodvalen transparent i
den faktiska uppsatsen, har processen kontinuerligt granskats av studiekamrater och
handledare. Vi har ddrmed genomgéende behdvt argumentera for vdra val och visa upp vért
material. Ddremot har det inte funnits mdjlighet att f& den slutgiltiga rapporten kritiskt

granskad 1 sin helhet, vilket utgdr en svaghet i denna aspekt.

Konfirmering handlar enligt Guba och Lincoln (1985, atergiven i Bryman & Bell, 2017) om
att forskaren har agerat i god tro och reflekterat 6ver mojligheten att styrka resultaten. Med en
socialkonstruktionistisk utgdngspunkt har vi aldrig haft malet att uppnd objektiva resultat,
utan istdllet framhdvt och reflekterat 6ver subjektiviteten. Vi har kontinuerligt diskuterat och
ifrdgasatt varandras personliga uppfattningar for att kunna na fram till tolkningar som vi
anser bést representerar de fenomen vi har velat belysa. Likasd har vi reflekterat dver
mojligheten att styrka resultaten genom att frekvent ifrdgasétta vad vi faktiskt kan och inte

kan sdga, vilket har skett i dialog med savil studiekamrater som handledare.
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3.5 Al-anvandning

I och med studiens kvalitativa tolkande natur har vi varit forsiktiga med att anvdnda Al for
annat dn sprakliga anledningar. Som redovisas i appendix har Openais (2022) ChatGPT
anvants for att korrigera grammatik, men dven fOr att se alternativa formuleringar av
meningar. Vi har ddremot varit noga med att inte kopiera formuleringarna rakt av, utan endast
anvént det som inspiration for hur man kan skriva samma sak pa olika sétt. Vi har dven varit
noga med att inte presentera nagon fOretagskénslig information for ChatGPT, da det i
dagsliaget ar for osékert vad som faktiskt gors med informationen. Vidare har ChatGPT vid
tillfallen anvints som ett bollplank. Exempelvis frigade vi 1 bdrjan av processen om
alternativa, eller relaterade frigestillningar, och vi har dven bett ChatGPT reagera pa vissa av
vara resonemang. ChatGPT har inte anvénts for att soka efter litteratur, men ibland for att
oversitta eller fortydliga viss existerande litteratur. Ett utdrag av de prompter som vi anser
bist representerar var anvdndning redovisas i appendix. Utdver ChatGPT har Klang.ai
anvénts for automatisk transkribering. Al-hjdlpmedlet kommer fran en svensk aktoér som
foljer svenska riktlinjer for dataskydd och GDPR (Klang.ai, u.d.). Detta dr av hogsta vikt
eftersom eventuell kinslig information delats. Vi har fatt godkédnnande fran véar programchef
pa Lunds Universitet att anvinda denna plattform for transkribering dd den ansdgs uppfylla

universitetets krav pa sékerhet och hantering av personuppgifter.

32



Andersson, Brolin & Nystrom

4. Analys

I detta kapitel presenteras var analys av det empiriska materialet. Figur 1 illustrerar hur de
olika avsnitten i kapitlet hinger ihop. Franchisekontraktet framstdlls i figuren som basen, det
grundldggande avtalet mellan franchisegivare och franchisetagare och dven basen for annan
typ av styrning. Ddrefter presenterar vi vdra tolkningar av styrningsforsék som gdr bortom
franchisekontraktet. Hdr framhdvs hur man forséker skapa “Hemstugan”, ett enhetligt “vi”,
samt de personer som anses passa in i kedjan, det vill sdiga‘“Hemstugaren”. Avslutningsvis
presenterar Vi en sammanfattning av vdr analys, ddr vi belyser vdr tolkning av hur
Hemstugan arbetar for att styra verksamheten pd sdtt som strdcker sig utéver

franchisekontrakt.
Figur 1. Illlustrering av analysens avsnitt.

Skapa Hemstugaren

Vilka personer vill vi ha i organisationen?
Hur hittar vi eller skapar vi dessa personer?

Skapa Hemstugan

Vilka vill vi vara?
Hur representeras detta?

. Franchisetagare
Franchisegivare g

Franchisekontrakt
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4.1 Franchisekonceptet

[ detta delkapitel presenterar vi hur Hemstugan arbetar med franchise som affdrskoncept och
hur huvudkontoret uppfattar franchisekontraktet som ett grundliggande, men inte

heltickande, styrmedel inom kedjan.

4.1.1 Franchisekontraktet som grundldggande styrmedel

Den grundldaggande och bakomliggande struktur som huvudkontoret p4 Hemstugan anvinder
for att hantera sina franchisetagare baseras pé invecklade och standardiserade
franchisekontrakt som exempelvis innehdller “rdtten att nyttia varumdrket exklusivt i ett
distrikt” (Eriksson), “konkurrensforbud” (Andersson), “ekonomisystem” (Karlsson),
“affdrssystem” (Larsson) och “grafisk manual” (Johansson). Dédremot dr det tydligt att
huvudkontoret kdnner att man inte kan tumma for mycket pa franchisetagarnas autonomitet i

och med att franchisetagarna faktiskt ar entreprendrer och foretagsledare.

“De har ett gigantiskt driv och ett engagemang som dr helt magiskt. Men det gor
ju ocksa att du inte kan doda... Vi kan inte komma med hur mycket krav och

palagor ovanifran. Vi kan inte komma och sdga att ‘du ska gora sd hdr’.” -

Larsson

Att man inte kan “doda” franchisetagarnas driv tyder pé att man behdver styra pa fler sitt dn
enbart genom franchisekontraktet. Huvudkontoret verkar uppleva att man skapar omotiverade
franchisetagare och méklare om man genom franchisekontraktet skulle detaljstyra och
paverka varje moment i deras arbetsprocess. Med det sagt forklarar Andersson att
franchisekontraktet sdkerstiller 6verenskommelsen av deras affarskoncept, men ocksa ar en

grundpelare for en annan typ av styrning.

“Men for att kunna styra franchise at det mjuka hallet sa dr forutsdttningen att
man har ett jikligt bra avtal. Det vill sdga att du har den legala rdtten att peta
och sparka ut och javias. ... Arbetssdittet dr at det mjuka hallet for vi kan alltid
drdimma till med hammaren om vi sa vill... Men har man inte avtalet, det dr da
ofta man blir utmanad... Jag tror att det dr forutsdttningen for att man ska kunna

jobba mjukt, sd att sdga, virdestyrt liksom.” - Andersson
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Andersson pédpekar hir att franchisekontraktet utgor en robust juridisk grund, inte minst att
det kan anvindas for att kontrollera vilka franchisetagare som far vara kvar inom
organisationen. Detta ger franchisegivaren en tydlig maktposition 6ver franchisetagarna, trots
att de juridiskt dr egna bolag. Andersson kopplar ihop styrning “dt det mjuka hdllef” med den

legala rétten att “sparka ut och jéivlas”, vilket han utvecklar nedan.

“Nisse dr dum. Vi vill bli av med Nisse. Dd kan vi inte sdga att han dr dum. Utan
vi far sdga att du har inte natt upp till din provisionspotential. Du skulle omsditta
10 miljoner i Lund efter tva ar. Du omsdtter bara 6-7. Det dr en, i vart fall, grund
for ett sd kallat varningsbrev. Och sa ska det ga 12 mdnader till. Har man da inte
ndtt sin 6verenskomna provisionspotential, sin budget, da kan vi sdga upp avtalet.

Och det kortet kanske inte vi spelar med Kalle som dr skon och kimpar.” -

Andersson

Hens uttalande antyder att vissa atgérder kanske inte tillimpas lika strikt pa alla inom kedjan,
atminstone inte om personen har “kulturell passform”. Exempelvis kan huvudkontoret ha
oversikt med ouppnadda mal sa ldnge franchisetagaren ar “skon” och “kdmpar”. Kontraktet
verkar dven fungera pa motsatt hdll. Om huvudkontoret uppfattar franchisetagaren som
“oskon” kan kontraktets krav anvidndas som en anledning for att utesluta personen fran
organisationen. Huvudkontoret verkar séledes ha en vildigt tydlig bild av vem som passar in i
organisationen, och strivar efter att kedjan endast ska besta av de “skona”. Darmed kan vi
konstatera att huvudkontoret uppfattar att kombinationen av avtalsstyrning och vérdestyrning
gor att man kan undvika Overdriven detaljreglering som kan ddda motivation och
engagemang. | kommande kapitel utvecklar vi den styrning som sker bortom

franchisekontraktet.

4.2 Bortom franchisekontraktet

Vi inleder detta kapitel med att analysera hur de anstillda pd huvudkontoret ser pa
Hemstugan som organisation, for att sedan tillkdnnage olika aktiviteter och processer som vi

uppfattar ska skapa den ideala organisationsmedlemmen— Hemstugaren.
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4.2.1 Skapa Hemstugan

I detta avsnitt presenterar vi empiriskt material som belyser franchisegivarens syn pd
organisationen, exempelvis en del av de symboler och metaforer som anvdinds for att beskriva

organisationens unikhet och position i forhdllande till konkurrenter.

4.2.1.1 Mellanm;jolk

En metafor som framhévs flitigt under intervjuerna dr mellanmjdlken. Intervjuobjekten anser
att mellanmjolken representerar mycket av vilka de dr som organisation. Exempelvis ser de
sig sjidlva som langsiktiga, héllbara och populdra hos den breda massan. Eriksson berittar att

de personer som kommer in i organisationen bor dela denna instillning och uppfattning.

“Lite sa hdr skamsen, kan man sdga att vi dr lite mellanmjolk pa Hemstugan.
Men om man dd tdnker sd hdr, vilken mjolk dr mest sald i hela Sverige? Det dr ju
mellanmjolken. Vi dr ett foretag som ska attrahera de som kommer hit och kanske
tycker att det dr viktigt med en langsiktighet... att vara en hdllbar mdnniska,
hdllbar mdklare. Man ska sjdlvklart vilja tjina pengar och prestera, men det

kanske inte dr det som alltid ligger ldngst upp.” - Eriksson

“Ndr vi tog fram den hdir ‘hemma overallt-kampanjen’... Det var sd hdr... Vill vi
vara det? Det later vildigt mellanmjolk. Samtidigt sd... mellanmjolk, det dar

faktiskt storsdljaren ocksa.” - Larsson

Citaten tyder pa att det d4r en medveten strategi att rikta sig mot mellanskiktet. Huvudkontoret
verkar sadledes anse att det &r mer gynnsamt att associeras med, och relatera till, den breda
massan snarare dn med de mer exklusiva, nischade kundgrupperna. Bade som individ och
organisation ska man ha en langsiktig och héllbar instdllning. Var uppfattning dr dock att
intervjuobjekten kédnde ett behov av att forklara varfor de identifierar sig med mellanmjolken.
Detta kan vara for att mellanmjolk kan skapa vissa associationer — en bild av ndgot som ar
genomsnittligt och har en viss aterhdllsamhet. Larssons uttalande visar pa en viss oro over
konsekvenserna av att uppfattas som mellanmjolk av slutkunder. Detta belyser dilemmat
mellan att vara unik och att tillfredsstélla den breda massans preferenser, liksom en viss

ambivalens 1 att omfamna mellanmjolken eller avvisa den som for “ordindr” eller
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“ointressant”. I kommande citat vittnar Karlsson om att franchisegivare och franchisetagare

inte alltid 4r Overens om hur varumérket ska profileras.

“Kontoren i Stockholms innerstad tycker att varumdrket maste profileras pd ett
visst sdtt... det dr for mossigt, det dr for mycket mellanmjélk, hér ska det fan vad
stark mjolk. Gdrna med grddde pa toppen. Ja, men skulle vi kora grddde pd
toppen och gd all in i det att alla ska ha kostym och det ska vara lite snitsigt sd
hdr, jamen det skulle inte funka liksom. Da skulle vart kontor i Ljungby fa ldgga

ner.” - Karlsson

Karlsson forklarar att vissa kontor inte vill uppfattas som mellanmjélk, men pétalar att
strategin faktiskt har bidragit till deras framgang pé den nationella marknaden. Detta tyder pa
att franchisegivaren kan uppleva en viss diskrepans mellan lokala franchisetagarens
preferenser och vad huvudkontoret anser fungerar pa en nationell nivd. En lokal dnskan om
att vara “starkmjolk med grddde pd toppen” kan tolkas som en vilja att i storre grad skilja sig
frdn mangden och ge en mer exklusiv upplevelse pa en konkurrensutsatt marknad. Déaremot
verkar franchisetagare med denna asikt ibland fi4 anpassa sig och kompromissa for att
franchisegivaren ska kunna uppritthdlla en enhetlig och konsekvent varumérkesidentitet pa
nationell nivd. Har verkar det alltsd som att vissa franchisetagare delar Larssons oro for att
uppfattas som mellanmjolk av den externa publiken, samtidigt som bade Larsson och
Karlsson ser hur detta kan bidra till den langsiktighet man dr ute efter. Sammanfattningsvis
vill Hemstugan vara mellanmjolken pd marknaden. Trots viss ambivalens ser de fordelar med

att rikta sig mot mellanskiktet, fastén att vissa franchisetagare foredrar en mer exklusiv profil.

4.2.1.2 Familjen

Samtliga intervjuobjekt fran huvudkontoret var Gverens om att de sdg organisationen som en
enda stor familj. Vill man bli en del av Hemstugan ska man ocksa vilja bli en del av familjen.
Nér vi frdgade intervjuobjekten om vad det faktiskt innebér att vara en familj betonades

kénslan av gemenskap och samhdrighet inom organisationen.
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“Ja, men att alla kinner att man dr en del av nagonting som inte bara dr sitt eget
kontor och sin egen personal, utan att man héinger 6ver grinserna mellan norr till

sodra Sverige.” - Johansson

“Jag tror att den generella kdnslan som man vill skapa, kdnslan som att man dr
medarbetare och man hjdlper varandra. Man star dnda under samma varumdrke

och man vill att folk strdvar mot ungefdir samma mdl.” - Andersson

Johansson understryker vikten av att Overvinna geografiska avstdnd och att forsoka fa
franchisetagarna till att kénna sig engagerade i kedjans dvergripande mal, alltsd bortom sina
egna kontor och geografiska omradden. Andersson dr inne pa samma spar och betonar att
franchisetagarna ska kdnna sig som varandras medarbetare, trots att de juridiskt sett arbetar
for sina egna bolag som kunder till franchisegivaren. Genom skapandet av familjen verkar
man anse sig kunna skapa en enhetlig kedja ddr man stottar och hjilper varandra, vilket
innebér att man undviker att enbart fokusera pa individuella prestationer och mal. Som en del
1 att skapa engagemang hos franchisetagarna dr huvudkontoret noga med att fa de att kdnna
sig delaktiga 1 de beslut som tas som ror kedjan. Andersson forklarar hiarnédst hur han ser

kedjans franchisetagarrdd som unika i branschen, dé alla franchisetagare deltar i dessa.

“I alla andra franchisesystem har man en liten grupp av franchisetagarna som
forhandlar. Hdr trdffar man alla... det var ju som direkt demokrati, man triffar

alla.” - Andersson

“Tycker inte franschisetagarna det dr bra? Da skiter vi i det.” - Andersson

Andersson papekar att ndgot som urskiljer Hemstugan fran andra franchisesystem é&r att man
anvéinder sig av vad hen kallar “direkt demokrati” dér alla far vara med och paverka. Det ér
tydligt att man tar franchisetagarnas asikter pa allvar och undviker beslut som inte uppskattas
1 hela kedjan. Pa sd sitt visar franchisegivaren att de vill inkludera sina franchisetagare i
organisationen, och sldppa in dem i1 familjen. Den familjdra kénslan som beskrivits verkar

forma en viss lojalitet inom kedjan.
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“Vi har manga franchisetagare som har varit med i vdldigt, vildigt manga dr som
gillar den har familjira kinslan som vi har i kedjan och sd har det varit frdan
borjan ndr [grundarna] startade kedjan, det har alltid varit helt platt

organisatoriskt.” - Olsson

“Jag skulle sdga att vi har vildigt mdnga dtervindare. Det dr jdttemanga som

kommer hem.” - Larsson

Larsson och Olsson antyder att de upplever att franchisetagarna trivs i kedjan och kédnner sig
hemma 1 den gemenskap och affdrsklimat som kedjan erbjuder, vilket antingen visar sig
genom att de stannar kvar i kedjan under lang tid eller véljer att komma tillbaka om eller nar
de testat sina vingar ndgon annanstans. Foljaktligen kan huvudkontorets forsok att bygga
ndrhet och gemenskap inom kedjan bidra till en lojalitet som gor att de behaller sina
franchisetagare. Fran huvudkontorets perspektiv tycks en forankrad lojalitet inom kedjan vara

en forutsittning for att kunna frimja maklarnas och franchisetagarnas personliga varumaérken.

“Historiskt sett sd fanns det en stor rddsla att bygga varumdrken kring mdklare.
... Men jag kan tycka ndgonstans att om vi inte har attraktiva mdklare med lokala
starka varumdrken... Om vi inte dr tillrdckligt bra som arbetsgivare, sa kommer
de inte vara kvar hos oss. Man maste ju vara modig i en relation och tdnka sa hdr,
men om jag inte dr bra i relationen sa blir jag ldmnad, men dr jag bra i relationen

sa kommer man fortsdtta vilja vara kvar.” - Eriksson

Erikssons uttalande visar att huvudkontoret ser det som ndgot positivt nar méklarna har starka
personliga varumdrken. Vi uppfattar att detta kan kopplas till fordelen med att vara ett
“namn” lokalt och ddrmed ha férmégan att skapa en stark kundgrupp. Traditionellt har detta
setts som en risk da ett starkt personligt varumirke kan gora det svérare att f slutkund att
notera kedjans varumérke. Huvudkontoret verkar dven bedoma sitt eget arbete efter hur
manga som stannar i kedjan — om huvudkontoret gor ett bra jobb s& kommer miklarna stanna
och da har man “radd” att utveckla deras personliga varumérken. Karlsson beskriver nedan hur

han uppfattar att de mest lojala i kedjan kan bli virdefulla varumirkesambassadorer.
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“Det finns ju vissa som dr, ndstan sa man undrar lite grann, ibland dr det sd hdr
religiost. “Hemstuganfamiljen!! Det dr det bdsta beslut jag har tagit i hela mitt
liv, att jag gick med i Hemstugan, jag dlskar Hemstugan” ... Vi dlskar ju det. Det
dar klart vi dr svindjda om man kommer in och dr sda nojd och blir ambassadorer.”

- Karlsson

Citatet antyder att franchisetagare savdl som maiklare uppskattar foretaget och dérmed
arbetsgivaren till en sd stor utstrickning att det kan uppfattas som "religiost". Dels kan det
bero pa den service som Hemstugan erbjuder, dels kan det ha att géra med stoltheten att
tillhora den gemenskap som verkar existera inom fOretaget. Fortsdttningsvis utvecklar
Karlsson familjariteten och hur relationerna mellan franchisegivare och franchisetagare gar

bortom det professionella.

"Sen kan man bli ndstan som en del av familjen och da suddas ju den hdr linjen
mellan, liksom kund och vin ut. Det har kanske varit min styrka att jag kan

komma vdldigt, vdldigt ndra personligt, men dnda kdnna att de dr mina kunder
och sedan ndista dag kan jag smdlla till dem pd nédsan om det skulle behévas.” -

Karlsson

“Om jag dr pa semester ... har jag bokat in sa att jag trdffar en av
franchisetagarna ndr jag dnda dr i den delen av landet sd att det blir en middag

och hdnger liksom en kvdll bara for att vi har blivit vinner.” - Karlsson

Karlsson menar att det inte dr ovanligt att formella relationer blir mer informella, vilket
indikerar att hen inte bara engagerar sig i sina kunders affdrer utan dven i deras personliga liv.
Samtidigt sdger Karlsson att en styrka som franchisegivare &r att kunna véxla mellan att vara
personlig och professionell med sina franchisetagare. Saledes tolkar vi att det nédra och starka
bandet med franchisetagarna nigonstans bygger pa att franchisegivare kan behalla en viss
auktoritet och sdga ifran nér det behovs, vilket kan relateras till Anderssons tidigare uttalande
om mdjligheten att agera “mjuks” si lange man kan “drdmma till med hammaren”. Karlssons
néra relation till franchisetagarna verkar dven kunna leda till en situation dér hen besitter
information som kan vara kénslig att dela med sig av till resterande medarbetare pa

huvudkontoret.
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“I takt med att jag har varit med sd linge och har den roll jag har, sd dr jag nog
en av de som har mest ndira och bra dialogisk kontakt med franchisetagarna, och
mdnga ganger fdar man ju ett fortroende frdan dem som man inte kan ta vidare
heller. Liksom, jag vet ju saker fran franchisetagarna som jag inte skulle sdga till
huvudkontoret liksom... Man far reda pd saker och ting som man inte for vidare.”

- Karlsson

Karlsson antyder hér att hen sitter pd information som troligen ar av vérde for ledningen, men
som mojligen fastnar i informationsflodet pa grund av den familjdra atmosfiaren som bygger
pa omsesidigt fortroende. Karlsson indikerar ddrmed att det kan finnas en utmaning i att vara
lyhord bidde mot franchisetagarna men dven gentemot resten av huvudkontoret. Karlssons
uttalande far oss dven att ifrdgasitta om franchisetagarna och franchisegivaren verkligen
delar uppfattningen om familjariteten och &ppenheten i s& stor grad som man tror. Aven

Johansson papekar att familjariteten mdjligen inte alltid existerar i1 praktiken.

“Aven om vi kanske inte alltid har den [familjariteten] sd forséker vi indd ge
sken av att vi har det och det dr vdl det vi har lyckats med tycker jag att

fortfarande bibehdlla trots att vi dr sd pass stora.” - Johansson

Johansson pavisar en viss svarighet att behalla den familjdra atmosfiren i takt med att
foretaget véixer, men att de inte vill visa ndgra symtom pa denna svarighet. Detta verkar leda
till en situation diar huvudkontoret dverdriver skenet av familjen, trots ett medvetande att
kénslan inte alltid finns dér. Eriksson utvecklar svarigheten i att behélla familjariteten nér

kedjan véxer.

“Det ddr dr liksom en fraga som vi brottas med, hur man ska jobba med att
bibehdlla den familjdra kdnslan, och [grundarna] har ju alltid varit foregangare
liksom i ja... tar man en klassisk VD sa kanske inte han star och sdtter upp tdltet i
backen liksom, men det gér jag. Jag bdr tdltet och det dr ju nagonting som
[grundarna] gjorde ndir jag kom in. Det gdller att lyckas fa in ménniskor som
tycker likadant liksom och koper in sig pd konceptet och har en gemensam

vdrdegrund, det kommer man vdldigt, vildigt langt pd.” - Eriksson
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Eriksson kopplar ihop familjariten med foretagets vdrdegrund och historia, i vilket hen
framhaller vikten av att vara aktivt involverad i praktiska aktiviteter som exemplifierar
foretagets varderingar och kultur. Genom att bdra tdltet, en handling som forknippas med
grundarna, visar Eriksson sitt engagemang for att fortsétta deras arv och den anda de skapat.
Eriksson dr av asikten att en gemensam virdegrund dr avgorande for att uppritthalla den
familjara kinslan och for att skapa en sammanhéllen organisation dir alla arbetar mot
gemensamma mal. Sammanfattningsvis delar huvudkontoret en syn pé organisationen som en
stor familj dar man stottar och hjélper varandra. I detta gemenskapsbyggande har de sjdlva en
viktig roll i att vara ndrvarande och fora vidare den anda som ska genomsyra foretaget,
samtidigt som en grundldggande byggsten for att bevara detta verkar vara att man delar vissa

véarderingar. Detta leder oss in i nista avsnitt.

4.2.1.3 Viardegrund

Det blev under intervjuerna uppenbart att virdegrunden ar nagot som prioriteras mycket hogt
och fargar det mesta inom organisationen. Vardegrunden anses bade vara ndgot som utgor en
unik konkurrensfordel, samtidigt som den agerar som lim och basis for bibehéllandet av
familjariteten inom organisationen. Andersson sdger “nej men det dr nog lite saddr, inte
religion men familjeforetag, det finns vdrderingar, “pappa sa”, lite sa”, som tyder pa att man
arbetar utefter de grundpelare som sattes vid uppstarten av organisationen och fortsitter att
forma individerna inom kedjan dn idag. Eriksson och Karlsson forklarar hur de ser pa

organisationens tre virdeord.
“Vi har en vildigt bra vdrdegrund som dr svdr att sdtta fingret pd. Vi har

ndgonting som vi kallar for dkta passionerade vinnare. Det dr var virdegrund och

den bygger sig liksom pa ett familjeforetag.” - Eriksson
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“Vinnare dr ganska sjdilvklart vad det star for. Alltsa som mdklare spelar du ju
match hela tiden. Du gdr ut pa kundmoten, mdste vinna kundens fortroende. ...
Passionerad, det dr ju nagonstans att man gillar det man gér och att man tycker
att det dr roligt och att man dr engagerad med kunden. Och vara dkta for mig, det
dr vil kanske det som dr mest Hemstugan. Det dr vdl att man dr dkta, man dr
genuint inkluderande, man exkluderar inga mdnniskor. ... Och det dr vdl det som
tilltalade mig att vi bryr oss om varandra pa riktigt. Sjéilvklart dr det ju viktigt att
dra in pengar, men ndgonstans finns det ndgot omhdndertagande eller det finns

ndgot genuint dkta att man bryr sig i bakgrunden.” - Karlsson

Aven om Eriksson verkar ha svart att sitta fingret pa inneborden av ikta passionerade vinnare
(APV) antyder hen, likt Andersson, att virdegrunden bidrar till att bibehélla kopplingen till
familjeforetaget nir kedjan vixer. Nar Karlsson presenterar sin bild av virdegrunden
framhdvs att det viktigaste for Hemstugan dr att man som individ &r inkluderande och
involverad i organisationen kinslomissigt. Aterigen betonas vikten av att vara en genuin och
narvarande médnniska, snarare dn driven av egenintresse och kortsiktiga vinster. Karlsson
framhaller vidare att ledningen har givit franchisetagarna mdjlighet att aktivt delta 1

skapandet av foretagets virdegrund.

Vi tog fram de hdr [vdrdeorden]. Det var vil kanske 10 ar sedan. Vi hade nagra
andra vdrderingar innan som var lite liknande. Sen hade vi en workshop med 300
medarbetare som satt och pratade om olika ord och olika sdtt, och sen kokade vi
ner massor med ord och so6g ut de tre essens-dropparna av det hela och klumpade

ihop det.” - Karlsson

Hemstugans virdegrund dr foljaktligen en slutprodukt av ett gemensamt projekt mellan
franchisegivare och franchisetagare, inte endast ett direktiv fran ledningen. Genom att
involvera franchisetagarna i skapandet av viardeorden kan gransen mellan kund och anstélld
upplevas som mer flytande. Att lata franchisetagarna vara delaktiga i processen att ta fram
viardeorden kan tolkas som ett sétt att skapa en kénsla av dgarskap och gemenskap. De
personer som varit delaktiga bor vara mer bendgna att acceptera och leva efter virdeorden i
sitt dagliga arbete. Om detta fungerar ar uppfattningen att virdegrunden kan bidra till att hélla

thop kedjan och skapa samhdrighet trots den stora méngden enheter.
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“I takt med att vi blir storre, for att halla ihop kedjan, da behover man ett
ramverk som gor att man kan sluta sig samman och da tror jag vara virderingar

dr valdigt viktiga.” - Karlsson

Uttalandet fran Karlsson visar pa en Onskan om att alla i organisationen ska dela de
onskvirda vérderingarna, och att detta kan fungera som en sammanhallande kraft som tillater
olika delar av fOretaget att sluta sig samman och arbeta tillsammans mot gemensamma mal.
Saledes blir virderingarna viktiga for skapandet av ett enhetligt Hemstugan. Karlsson
framhdver dven att dessa vérderingar dr en del av vad som gor dem unika i forhallande till

andra miklarked;jor.

“Jag tror, eller det kanske blir att jag tror det och for att jag ska vara sd, men att
vi kanske dr det foretag med tydligast virderingar som vi star for. Ute pd
hogskolor och ndr vi rekryterar och allt vi sdger och kommunicerar sd forséker vi
alltid prata om vara dkta passionerade vinnare... Atti all text eller om vi har

1

intervjuer pd ndgot sdtt sd dr det viktigt for oss att fa fram det hdr.” - Karlsson

Karlssons citat antyder att de ser organisationens starka fokus pad virdegrunden som nagot
relativt unikt inom branschen. Genom att positionera sig som foretaget med de tydligaste och
mest betydelsefulla virderingarna differentierar sig organisationen fran sina konkurrenter pa
arbetsmarknaden. Diarmed &r det inte bara sjdlva viarderingarna som urskiljer dem som kedja,
utan dven det faktum att de anser sig betona vérderingar 1 hogre grad dn andra. Samtidigt
betonar Larsson att vdrdegrunden inte &r ndgot som kommuniceras mot slutkund, utan

primirt anvinds for att forma en intern bild av organisationen.

“Tittar vi pad det hdr dkta passionerade vinnare, det dr ingenting vi kommunicerar
utat. Det dr helt irrelevant for en slutkund som ska sdlja eller kopa sin bostad. Det
dr ju ndgonting som beskriver vilka vi dr. Ddr [mot slutkund] pratar vi snarare

om att vi dr hemma overallt och att vi ska vara den bdsta mdklaren.” - Larsson

Niér vi ddremot fridgade Svensson om vad hen vill att Hemstugan ska associeras med betonas

att det just dr viarderingarna “dkta passionerade vinnare” som ska representera varumérket.
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“Det dr ndstan en varumdrkesfraga. Men ja, nu dr jag tillbaka till virderingarna.
Akta passionerade vinnare. Jag forstdr ju att en kund inte riktigt kommer att
liksom... men jag hoppas att en kund mdrker det, for det tror jag dnda dr viktigt.”

- Svensson

Aven om Larsson hivdar att virdeorden inte kommuniceras mot slutkund, liksom att
Svensson medger att virdegrunden inte dr nagot som kunden direkt mirker eller kan sétta ord
pa, dar vér uppfattning att de dnda hoppas att det ska speglas i kundupplevelsen och
uppfattningen om kedjan. Sammanfattningsvis uppfattar vi att Hemstugans vérdeord “dkta
passionerade vinnare” ger en tydlig indikation pa vilka de vill vara som organisation, liksom
att detta till stor del beror pi individerna som verkar inom organisationen. Aven om
viardegrunden endast kommuniceras internt dr uppfattningen att det speglar sig externt likasa.
Eftersom franchisetagarna och méklarna ar den “produkt” som exponeras mot omvarlden blir
sedermera det interna arbetet med virdegrunden viktigt for uppfattningen om varumaérket hos

slutkunder, potentiella medarbetare och andra intressenter.

4.2.2 Skapa Hemstugaren

Var uppfattning dr att konstruktionen av Hemstugan i stor utstrdckning dr beroende av vem
Hemstugaren dr. I kommande avsnitt presenterar vi var analys av hur huvudkontoret férsoker

hitta, skapa och forma dessa individer.

4.2.2.1 Rekrytera det blda hjartat

I rekryteringsprocessen av nya franchisetagare har huvudkontoret mojlighet att {3 in individer
1 organisationen som de anser passar kedjans dvergripande mal och ambitioner, inte minst
personer som passar in i1 familjen. Nagot som verkar vdga tungt i denna process &ar
utvdrderingen av det blda hjirtat — en symbol som flitigt anvédnds i intervjuerna for att

beskriva anammandet av viardegrunden och forkroppsligandet av familjen.

“Ndr vi tittar pa en franchisetagare, har den hdr personen ett blatt hjdrta, och
med bldtt dr det Hemstugan? Koper de in sig pa virdegrunden? Gor de saker mer
dn vad som forvintas? Alltsd, vill de vara del av kedjan? Ar de en ambassador?”

- Eriksson
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Erikssons uttalande tyder pa att utvdrderingen av det blda hjartat dr avgérande 1 rekryteringen
av nya franchisetagare, da det verkar fungera som ett sitt att bedoma hur vél franchisetagarna
lever upp till idealet av Hemstugaren. Nar Eriksson fortsétter att diskutera det blaa hjértat blir
det uppenbart att franchisetagare som inte lever upp till dessa forvéntningar kan komma att

mota konsekvenser fran huvudkontoret.

“Det dr klart att vissa inte liksom har lika blatt hjdrta som vi brukar kalla det, att
man inte lever vdra virderingar pda samma sdtt, och ddr har vi en utmaning med
att liksom fi dem att falla in i normen. ... Ar det ndgon som inte skoter sig, som
inte faller in i ledet, alltsa som inte lever enligt var virdegrund och dd inte har ett
blatt hjdrta, da dr det klart att vi behandlar dem pd ett annat sdtt. Da dr det

snarare kanske sa hdr: vi ska nog inte samarbeta lingre.” - Eriksson

“Kan man ldra folk att ha bldtt hjdrta? Det dr sa hdr... Nja, jag tror att man ska
ha en bra grund att std pa vdarderingsmdssigt. Vi mdrker det tidigt i méten. ... Sda
att ibland blir det att vi tackar nej till dem vi har hittat dven fast man dr en

toppmdklare.” - Eriksson

Med VDs (Erikssons) uttalanden blir det tydligt att man forvintar sig att de Onskade
varderingarna och normerna faktiskt internaliseras och praktiseras av samtliga, samt att det
finns tydliga sanktioner mot de som inte gor detta. Att uppratthalla en enhetlig foretagskultur
verkar vara av sd pass stor vikt att de kan tidnka sig att prioritera kulturell passform vid
rekrytering Over tidigare affirsméssiga framgangar. Denna dynamik &r intressant eftersom
avvisandet av hogpresterande individer potentiellt kan resultera i minskad omsittning for
huvudkontoret. Dock kan mdgjligen sjdlva akten av att avvisa dem spegla den strdvan efter
langsiktighet och hillbarhet som framhévts tidigare. Eriksson dr dven av &sikten att det ar
svért att lira folk att ha ett blitt hjérta, vilket indikerar att de primért fokuserar pd att
rekrytera personer som redan har virderingar som gér i linje med organisationens, snarare dn
att forsoka fordndra eller stopa om personer. Denna uppfattning verkar dock skilja sig nagot
mellan intervjuobjekten p& huvudkontoret. Johansson och Larsson har en mer Oppen
instéllning till mojligheten att stopa om méanniskor, &ven om de medger att det kan vara svart

ibland.
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“Kunden mdste ju alltid vara i fokus ndgonstans och vi ska ju andas vdra
vdrderingar och hjdlpa kunderna utifrdn det pd alla sdtt och vis. Det kan man vl
kédnna att kommer de [mdklare] fran ndgon annan kedja ddr man kanske bara har
sdljfokus och skiter i allt annat? Ja, men de kanske inte passar in lika bra och dd
gdller det ju att forséka antingen stopa om dem sd att de fdr det andra som de
saknar utifran vdara meningar. Men det dr inte alldeles enkelt alla ganger.” -

Johansson

“Du maste ju hela tiden fa in vettiga personer. ... Det lyckas ju var
rekryteringsavdelning rdtt bra med. Sen kan det ta lite ldngre tid att géra vissa till

Hemstugare. Och ibland sd far man sdga hejda.” - Larsson

Johansson sitter fingret pa nagot som flera intervjuobjekt tidigare antytt — att de upplever en
koppling mellan att leva upp till foretagets vérderingar och att skapa goda kundrelationer.
Detta ér en del av tjansten som dr svar for huvudkontoret att Gvervaka och kontrollera, men
som &r viktigt for kedjans rykte. Larsson antyder att de dr duktiga pa att rekrytera personer
som lever foretagets vérderingar redan nér de ansluter till organisationen, samtidigt som de
bada anser att det ibland krivs ett forsok att linjera individer med foretagets identitet. Hér
verkar ett direkt avvisande vara den sista utvdgen, men nddvindigtvis inte “fel” utvig.
Huvudkontoret har saledes uppenbar kontroll dver vilka franchisetagare som far bli en del av
kedjan, men de har ddremot inget mandat att styra over vilka méklare som representerar
kedjan. De verkar dock arbeta med de fi medel de har for att sékerstélla att “rdtt” méklare
ansluter sig till kedjan, exempelvis genom olika typer av attraktiva erbjudanden riktade mot

studenter som dnnu inte kommit ut i arbetslivet eller anslutit sig till en kedja.

“Det borjar ju alltid frdan studentprogrammen med blivande studenter. Sedan sd
ndagonstans har vi en studentresa i det for det pagar ju under ett par dr. Sedan sa

dr det praktik och sa kommer de in och blir anstdllda.” - Svensson

Svenssons uttalande visar att de, redan under perioden dér skolan fostrar studenter, forsoker
fdnga upp och attrahera potentiella talanger genom att visa upp sig som en attraktiv
arbetsgivare. Genom program, resor och praktik forsoker huvudkontoret forma individer
redan innan de borjar pa foretaget och saledes péverka uppfattningen om organisationen i ett

tidigt stadium.
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4.2.2.2 Utbildningar

I tidigare avsnitt har vi analyserat vad huvudkontoret anser dr viktigt nir de rekryterar nya
franchisetagare, namligen att de besitter det blda hjértat. Vilka som sedan faktiskt blir
méklare och ska representera varumérket har de ingen direkt kontroll 6ver. Nedan beskriver
Larsson hur introduktionen och integreringen av nya organisationsmedlemmar har uppfattats
som bristfillig, och att man darfér har systematiserat processen genom exempelvis

onboardingprogram och obligatoriska grundutbildningar.

“Vi har ju till exempel byggt upp ett onboardingsystem. Det dr lite for att hjdlpa
franchisetagaren att gora en bra introduktion. Ddr ser vi att det dr vildigt spritt
hur bra introduktionen dr. Dd kan man redan ddr hjdlpa dem med att sditta
vdrderingar och vilka foretaget dr, sa att alla gdr in med samma kinsla av

bolaget.” - Larsson

“Det dr de tre delarna [dkta passionerade vinnare] som vi forséker ladda pa sa
att ndr man kommer fran en grundutbildning, dd ska man liksom veta vad

vdrdegrunden dr och vad den innebdr for dig i ditt vardagliga arbete.” - Eriksson

Citaten tyder pd att huvudkontoret designar och styr den introduktion som alla nya
organisationsmedlemmar blir utsatta for. Utdver att faktiskt presentera fOrvéntningar pa
prestation inom franchisekontraktet, verkar introduktionsfasen féormedla kraven pé att vara en
Hemstugare och den virdegrund som ska genomsyra arbetet. Dessa program utgor saledes
verktyg for att sdkerstdlla att nya organisationsmedlemmar integreras pa ett sétt som
harmoniserar och linjerar individen med kedjans mél, ambitioner och kultur. Vidare péavisar
Andersson att huvudkontoret dven anvdnder andra typer av utbildningar for att forma

franchisetagare till att bli Hemstugare.
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“Hur duktiga vi dr pa att férséka konvertera en, typ en
Fastighetsframgangspersonlighet till en Hemstuganpersonlighet. Det hdr att
umgds i en ledarskapsutvecklingskurs. ... Man éppnar upp sina hjdrtan och man
madste ju vdga prata om sina svagheter och sant. Da dr det alltid ndgon som dr
villig att gora det, och det dr ju det som dr det coola ndr man skickar in en san
hdr person som dr lite stingd och vill inte avsldja sina svagheter, och prata oppet
om det i en grupp ddr det finns andra som gor det. Det dr da det ofta hinder. Dd
ndrmar man sig ju bada. Alltsd man ndarmar sig Hemstugan for att man ndarmar

sig andra Hemstugare.” - Andersson

Andersson inleder citatet med att tala om att konvertera en personlighet, vilket kan tolkas
som att forsoka fordndra eller anpassa en individs personliga vérderingar eller beteende till att
overensstimma med organisationens mal, ambitioner och normer. Detta tyder aterigen pa att
det finns ett ideal kring vem den riktiga Hemstugaren dr — ett visst krav eller dnskan pa
personlig och emotionell Oppenhet gentemot varandra. Medan grundutbildningar och
onboardingprogram tydligt formedlar organisationens vérderingar och normer, verkar
ledarskapsutbildningarna siledes fylla ett storre syfte genom att vara en mdtesplats dér
virderingarna faktiskt kan praktiseras. Detta kan vara ett forsok att paskynda
internaliseringen av organisationens normer och véarderingar, liksom skapa den gemenskap
och dkthet man ar ute efter. Att vara en del av en sddan gemenskap kan ge en kénsla av
mening och tillfredsstéllelse som stricker sig bortom bara det individuella arbetet — en kénsla

av nagot storre som potentiellt kan skapa ett inre driv.

“Sa har vi genomfort under senare dar ett antal olika aktiviteter med ledarna,
fokuserade pd ledarna. De har inte varit obligatoriska, vilket sdhdr i efterhand
har flera sagt att det kanske de borde ha varit. Men vi har valt aterigen da lite
grann att kraften ska komma underifran i att skapa attraktiva grejer och se att

folk kommer och da kommer de att fortsditta komma.” - Svensson

Anledningen till att utbildningarna &r frivilliga verkar vara att de vill anvinda sig av den
underliggande kraft som vi tolkar som den inre motivationen. Det tyder aterigen pa att man
vill varna om, eller “inte doda”, franchistagarnas engagemang och diarmed skapa en kultur
dér deltagande &r baserat pa frivillighet och inre motivation snarare édn patvingat deltagande.

Aven om Karlsson antyder att de sjélva spelar en stor roll i att erbjuda “attraktiva grejer”, ser
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vi ocksd hur man genom sitt deltagande visar att man vill vara en del av familjen. Svensson

forklarar vidare vad utbildningarna fokuserar pa.

“Det handlar om hur vi ldgger den hdr langsiktiga planen. Hur far vi deras
relationer och den franchisetagargruppen att fungera? ... Generellt dr det
ledarskap naturligtvis. Bdde i form av att vara franchisetagare och dgare men
ocksd att faktiskt lyckas med ledarskapet utifrdn medarbetare och bygga den biten

framdt.” - Svensson

Utbildningarna tycks ddrmed dven ga ut pé att paverka franchisetagarnas strategi for att leda
kontoret. Genom denna péverkan lyckas huvudkontoret na dnda ut till miklarna, som blir
mottagarna av den Onskade ledarstilen. P4 sé& vis skapar huvudkontoret en mojlighet for dem
sjdlva att paverka sociala kontexter och relationer pa kontorsnivd genom att uppritta en
uppfattning om vad som dr Onskvirt ledarskap. Huvudkontoret kan dirmed undvika
anviandningen av mer direkt styrning av beteende genom att d6lja styrningen som en form av

hjilpinsats.

4.2.2.3 Evenemang
Utover utbildningar arrangerar huvudkontoret dven evenemang for kedjans medlemmar.
Eriksson berittar att de ser tillhandahéllandet av kick-offer som ett av deras viktigaste

uppdrag som franchisegivare.

“Sen har vi ett stort uppdrag med att vi tillhandahdller kickoffer. Tva gdanger per
ar trdffas vi i hela kedjan, sd det dr ungefdr fyrahundra medarbetare och dd kér
vi en i januari och sen kor vi en direkt efter sommaren. Trdffarna dr egentligen
bara ett sdtt att fd medarbetare att kdnna att de har valt rdtt varumdrke att jobba

for, att de kinner sig inspirerade, motiverade, har en framtidstro.” - Eriksson

Erikssons antyder hér att kickofferna till stor del fyller syftet att tillfredsstdlla och hylla
organisationsmedlemmarna. Huvudkontoret vill med pédkostade evenemang visa att de
erbjuder en rolig arbetsplats diar man som medlem 1 kedjan kidnner sig sedd och uppskattad.
Som en geografiskt spridd franchisekedja tolkar vi att eventen blir en extra viktig métesplats

for att forstdrka uppfattningen av att alla arbetar under samma varumirke och inte bara for
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franchisetagaren, sdledes bidra till kdnslan av gemenskap och samhoérighet. Dessutom kan
dessa typer av evenemang anvindas fOr att inspirera och formedla foretagets vision och mal
pa ett mer personligt och tilltalande sétt. Eriksson beskriver nedan hur evenemangen kan

motiveras av kulturella aspekter.

“Den hdr resan [business camp] dr kulturell, kan man sdga... Teambuilding for
att fa ihop gdnget. Vi startade pd torsdagen med att vi slipade upp ett
Hemstugan-tdlt i backen och stod och grillade hamburgare och bjod pa bdrs och
sen sd samlades 70 pers ddr, alla med Hemstugan-kldder pd sig. Sd det blir en

sekt.” - Eriksson

Till skillnad frdn de utbildningar som analyserats tidigare anvdnder huvudkontoret sig av
business camps 1 informella miljoer for att forsdka frdmja en kénsla av samhorighet och
gemenskap. Genom att tillsammans genomfora aktiviteter ddr den ideala Hemstugaren
personifieras tolkar vi att foretagets normer och vérderingar kan internaliseras pa ett mer
relaterbart och djupt séitt &n vad som ar mojligt att kommunicera genom formella
kommunikationskanaler. Huvudkontoret har tidigare talat om varumérkesambassadorer, i
vilket vi uppfattar att Eriksson hér beskriver just dem — personerna som frivilligt vill umgas,
bira téltet och bédra loggan. Vi tolkar betoningen pa “seks” som ett sitt for Eriksson att
beskriva den intensiva gemenskap och sammanhéllning hen upplever att de skapat. Den typen
av event som huvudkontoret beskriver att de anordnar tyder pa att de vill uppfattas som

prestigeldsa, och att detta verkar vara forhdllandevis unikt 1 branschen.

“Vi ska kunna sitta i en fjdllstuga med langburk, en ful toppluva och en fleecevist
och tycka att livet dr ganska gott. Vi behover inte ha den hdr
champagnemdklerifasaden som manga andra skulle vilja ha, utan vi vill ju ha den
hdr familjdra att fan... Vi kan hdnga med Norrlands Guld och tycka att livet dr

’

ganska gott i ett par mjukisbyxor.” - Johansson

“Var profil dr inte att vi ska vara de kreddigaste av mdnniskorna. Vi trivs i

Pile-Fleece och dricker langburk ocksd. Och det dir vil det.” - Larsson

Citaten fran Johansson och Larsson reflekterar en onskan om en avslappnad och genuin

organisation som skiljer sig mot den “champagnemdrklerifasad” som associeras med vissa
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andra aktorer pd marknaden. Genom att mala upp bilden av att njuta av livet i en fjdllstuga
med langburkar, fula toppluvor och fleecevéstar formedlar Johansson en kinsla av nédrhet och
gemenskap inom organisationen. Intervjuobjekten tar saledes avstdnd fran en glamords eller
pretentios fasad, vilket kan relateras till hur de 1 tidigare avsnitt talat om att forsoka undvika
en viss typ av mdklare som endast prioriterar silj. Slutligen dr det tydligt att Hemstugan
designar och formar evenemang dir idealet av en Hemstugare fods, frodas och
forhoppningsvis blommar. Daremot verkar det inte vara alla som koper sig in i familjariteten

och skapandet av familjemedlemmen.

“Nu har vi ett nytt ging med ganska mdnga Fastighetsframgdng-spelare och vi
hade stor kick-off i januari. Sd star man ddr vid entrén och hdlsar vilkommen och
sd ser man Fastighetsframgdng-gdnget fran Uppsala komma. Och de tittar inte
mig i ogonen, de ser mycket mer allvarsamma ut. Ja, det dr ett annat gdang. Och
de dr drivna som fasiken och duktiga mdklare. De kan nog vara skéna mot sina
kunder, men de dr ju liksom inte en del i familjen. Och de dr inte fostrade att vara

en del i familjen. Satsar pa sig sjdlv, bla bla bla.” - Andersson

“De haller sig ofta pd sin kant. Mdnga dr ju sa hér som de skéna som kommer till
oss. De vill ju in i ndtverket. De vill vara med pa Ski Weekend i Jirvso eller vad vi
nu hittar pd for grejer, och fda kollegor och leadsbyten. Men mdnga vill liksom...
eller manga... Det ddir gdnget tror jag fortfarande haller sig pd sin kant om jag

ska vara drlig.” - Andersson

Anderssons uttalanden ger ytterligare indikationer pd skillnaden mellan den typiska
Hemstugaren och méklare frdn andra firmor. Trots deras professionella och drivna instéllning,
vilket bor gynna huvudkontoret, finns en viss frustration 1 att de inte vill engagera sig i den
interna gemenskapen och familjekdnslan pé foretaget. I Anderssons yttrande blir det tydligt
att de “skona” ar de som vill engagera sig i ndtverket och hjilpa varandra, medan de
“oskona” dr de som satsar pa sig sjédlva fullt ut och inte engagerar sig i det interna bygget. Att
dessa personer inte dr “fostrade att vara en del i familjen”, antyder att de inte lyckats med att
f4 dessa personer att ansluta sig till foretagets normer och virderingar. Detta kan i sin tur
utgdra ett hot mot den gemenskap och samhorighet man forsoker skapa. Alltsd anvénds

evenemangen som ett verktyg for att skapa en gemenskap mellan medlemmarna, men dven

for att formedla en bild av en onskad personlighetstyp — en personlighet som inte har ndgot
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emot att dricka ldngburk i backen. Evenemangen kan dven vara ett sétt for huvudkontoret att
se och utvérdera sina organisationsmedlemmar da det blir uppenbart vem som &r “skén” och

passar in i kedjan.

4.2.2.4 Tavlingar

Av intervjuobjektens uttalanden kan vi uttala att miklarbranschen generellt dr mycket
séljinriktad. Daremot har vi under analysens gang sett att Hemstugan prioriterar andra védrden
hogre én silj, vilket dven reflekteras 1 hur de talar om sina tavlingar. Intrycket ér att de 1 hogre
grad bedomer personlighet dn prestation dven i tdvlingssammanhang, och att tivlingarna
bidrar till att kommunicera vilka viarden man betonar, vilka ideal man har och i vilka
avseenden man fOrvéntar sig att franchisetagarna ska prestera. Hemstugan har exempelvis en
tavling som kallas for “arets dkta passionerade vinnare”, som belonar den som i hdgst grad

lever véirderingarna och séledes varumarket.

“Arets dkta passionerade vinnare. Det kan vara ndgon som lever vdra
vdrderingar, det dr ju enkelt sagt. Det dr ju nagon som lever vdrt varumdrke och
som personifierar att vara en dkta passionerad vinnare. Det kan vara nagon som
sprider vdrt varumdrke och pratar vdil om vdrt varumdrke, dr framgdngsrik,

duktig och har tagit hand om sin personal. *“ - Karlsson

Genom att framhdva och belona de individer som exemplifierar foretagets vérderingar,
forstirks onskvirda beteenden och normer inom organisationen. “Arets dkta passionerade
vinnare” kan dven ses som skapandet av en symbolisk figur som representerar idealen och
malen som alla medarbetare bor strdva efter. Detta ger konkreta exempel pa vad som
forviantas av medarbetarna, och kan inspirera dem att efterlikna dessa beteenden. Att “leva”
deras virderingar och varumirke verkar syfta pd en person som inte bara accepterat
varderingarna, utan dven gjort en djup internalisering av dem. Det dr ocksa dessa individer
som verkar kunna bli mest fordelaktiga varumarkesambassaddrer. Dessutom verkar framgang
och skicklighet ocksé vara kriterier for att bli tilldelad priset. Detta visar att foretaget belonar
resultat och prestation, men gor det inom ramen for sina vérderingar och ledarskapsprinciper.
Vad samtliga intervjuobjekt verkar vara Overens om é&r att dkta passionerade vinnare dr det

optimala malet for franchisetagarna och méaklarna.
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“Vi dir dkta passionerade vinnare. Och det dr liksom det finaste priset du kan fd i
vdr kedja. Det dr drets APV, Just det. Folk grdter pd scen niir de far priset.” -

Larsson

“Vi delar ju ut massor med priser varje dr pa kick-offer och sant ddr. Vi har ju ett
pris som dr Hemstugans dkta passionerade vinnare! Det tycker jag, det dr ju fan

det finaste priset.” - Karlsson

Bade Larsson och Karlsson formedlar uppfattningen att vinnaren av arets dkta passionerade
vinnare tar hem det finaste priset. Nar Larsson beréttar att vinnaren av priset kan borja grata
pa scenen formedlas en stark bild av hur viktig denna utmérkelse ér. Detta antyder att priset
inte bara &r betraktat som nagot anmarkningsvért av huvudkontoret, utan dven frdn maklarnas
perspektiv. Dédrmed verkar man ha lyckats med att skapa en stark inre motivation bland
medlemmarna att identifiera sig med organisationens varderingar. Dock har andra perspektiv

pa tiavlingarna tagits upp som gér emot det vi konstaterat hitintills.

“Det dr ju den klicken, 15 % som ligger i toppen som kinner att de har chans att
vinna som tycker att det dr kul att tivla ... Du motiverar de som dr liksom i 6vre
tredjedelen som har chans att vinna lite grann. De kanske gar lite hardare, och
1/3 liksom sd hdr?” Ja ja, det dr kul med tavlingar, men jag gor mitt dnda. Jag
orkar liksom inte pressa ur de ddr sista 20 procenten for att vinna en tdvling, for
att jag har en familj att ta hand om och min verksamhet ... Och 1/3 som ndstan
tycker att det dr jobbigt ... Och sen dr det samma pd topplistorna, det dr samma

som vinner...”’ - Karlsson

Karlsson tar hir upp ett intressant perspektiv pa tdvlingarna, nimligen att de enbart nér ut till
en liten del av miklarna. Detta tyder pd att det dr en stor del av organisationsmedlemmarna
som inte bryr sig i speciellt hog grad. Déirav dr det mojligt att huvudkontoret har en nagot
romantiserad bild av gemenskapen och engagemanget i kedjan, och att det finns en mojlig

diskrepans mellan uppfattning och verklighet.
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4.3 Sammanfattning av analys

I analysen illustreras behovet av att komplettera franchisekontraktets strikta styrning genom
att forsoka paverka organisationsmedlemmarnas inre motivation och tillhorighet till kedjan.
Detta gors till stor del genom ett intensivt arbete med att pa olika sdtt kommunicera
virdegrunden och skapa gemensamma Overtygelser inom kedjan. I avsnitt 4.1.1 presenterar vi
huvudkontorets uppfattning om att franchisekontraktet kan anvdndas som ett grundliggande
styrningsmedel for annan form av kontroll. Vidare i avsnitt 4.2.1 pavisas huvudkontorets syn
pa vad kedjan ska vara, inte minst 1 forhallande till sina konkurrenter. Redan i1 deras
mid-market-positionering framhéivs vilken typ av person man eftertraktar, hur denna person
anammar organisationens vérdegrund och sedermera anpassar sig till vad som ska vara
familjen. 1 avsnitt 4.2.2 forklaras hur franchisegivaren faktiskt arbetar med omfattande
rekryterings- och socialiseringsprocesser for att finna och forma den ideala
organisationsationsmedlemmen som ska passa in 1 den skapade familjen. Genom dessa
processer forsoker huvudkontoret sékerstilla att medlemmarna inte bara uppfyller formella
krav, utan ocksa internaliserar foretagets virderingar och normer. Med detta vill vi visa den
starka kopplingen mellan vad organisationen vill vara och vilka som &r i den, och att de
styrningsforsok som gors framforallt &mnar till att padverka medlemmarnas inre motivation,

engagemang och sociala tillhorighet.
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5. Diskussion

I foljande kapitel diskuterar vi studiens empiriska fynd i relation till existerande litteratur
inom franchise, agentteori och styrning. Med detta avser vi att fora en dialog med tidigare

forskning for att pd sa sdtt bygga upp de teoretiska bidrag studien resulterat i.

5.1 En nyansering av agentteorin inom franchise

I litteraturgenomgéngen presenterar vi teori som domineras av en viss syn péd relationen
mellan uppdragsgivare och uppdragstagare, samt hur styrning och kontroll bor hanteras inom
den dynamiken. Allt som oftast antas att franchisegivaren har behov av att kontrollera
franchisetagare for att minska risken for att dessa ska agera i egenintresse (se exempelvis
Dant & Nasr, 1998; El Akremi et al., 2011; Norton, 1988). Med hjélp av vira empiriska fynd
anser vi att det traditionella perspektivet mojligen inte forklarar den nirvarande dynamik vi
uppfattar i det empiriska materialet, vilket indikerar att den nuvarande agentteorin som rader i

franchiselitteraturen kan vara ofullstidndig.

Sharmas (1997) tilligg om principal-professionell bidrar till en diversifiering av agentteorin
och ett vokabuldr som &r intressant att addera pa véra empiriska fynd angdende relationerna
pa den studerade méklarfirman. Trots att han utfort sin studie i en annan kontext anser vi oss
kunna argumentera for att hans utvecklade vokabuldr och argument kan hjélpa oss att forsta
de empiriska fenomen vi observerat. Sharma (1997) menar att den professionella agenten
uppstér nir agenten har ett sldende kunskapskapital i forhéllande till principalen, vilket i viss
méin kan liknas med den situation som forekommer inom miklarbranschen. Aven om
franchisetagare nddvéndigtvis inte har expertis inom foretagande, har franchisetagare och
dess maiklare en stark lokalkdnnedom, kundkontakt och andra informella kontakter som
huvudkontoret inte har tillgang till. Detta tolkar vi som en typ av informationsasymmetri och
ett dmsesidigt beroende av varandras kunskaper. Majoriteten av personerna pa huvudkontoret
har aldrig ens arbetat som mdklare, i vilket de dr helt beroende av franchisetagares och
méklares formdga att leverera en bra tjanst, inte minst deras sdljforméga. Samtidigt &r
franchisetagarna beroende av franchisegivarens kunskap om att bedriva affirsverksamhet
liksom det operativa stdd som erbjuds med bland annat ekonomisystem, affarssystem och

utbildningar.
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Sharma (1997) argumenterar dven for att ytterligare dimensioner av asymmetri tillfors nér
principalen varken vet vad agenten gor eller hur arbetet faktiskt utfors. P& Hemstugan kan
franchisegivaren genom franchisekontraktet i hog grad kontrollera vad franchisetagaren gor,
men vi ser fortfarande en bristande kontroll &ver hur sjdlva tjansten genomfors.
Huvudkontoret uttalade tydligt att de undviker en alltfor hard detaljstyrning eftersom det kan
doda inre motivation. Detta innebdr i sin tur att de genom kontraktet exempelvis inte kan
kontrollera viktiga aspekter av serviceerbjudandet, sdsom méklarnas bemotande mot
kunderna, vilket 1 sin tur kan paverka kedjans rykte. Vidare kan den relation mellan
franchisegivare-franchisetagare liknas vid relationen mellan principal och professionell som
Sharma (1997) beskriver i bemérkelsen att parterna gemensamt producerar den service som
erbjuds. Franchisetagarrdden dér franchisetagarna bjuds in att delta i beslutsprocessen ér ett
exempel pé detta samarbete och ett aktivt deltagande i tjdnsteproduktionen. Detta samarbete
ar viktigt, eftersom franchisegivaren och franchisetagaren genererar intdkter fran exakt
samma tjdnst. Sdledes dr deras framgang tatt sammanflétad, och ett starkt samarbete gynnar

bada parter.

Véra empiriska fynd om huvudkontorets sétt att bendmna, eller tala om, franchisetagarna ger
uppfattningen av en komplex relation och dynamik. Ar de anstiillda, entreprendrer, bdde och
eller varken eller? Genom att tala om franchisetagare som medarbetare skapas intrycket av att
franchisetagaren dr en anstilld som forvintas stdlla upp for organisationen och arbeta mot de
gemensamma malen. Samtidigt beskrivs franchisetagare som kunder och sjdlvstindiga
entreprendrer, vilket uppfattas stilla mer krav pa franchisegivaren, exempelvis i form av ett
ansvar att erbjuda hogklassig service gentemot sina franchisetagare. Det blir dirmed inte
alltid helt enkelt att sdrskilja vem som ar uppdragsgivare och vem som &r uppdragstagare, och
relationen kanske dr nagot mer dynamisk dn vad som framstills i franchiselitteraturen. A ena
sidan driver de sina egna foretag, vilket innebdr en hdgre grad av frihet och sjélvstindighet
jaimfort med en vanlig anstilld. A andra sidan #r deras frihet starkt begriinsad av de regler och
riktlinjer som franchisekontraktet och huvudkontoret péatvingar dem. Pa grund av
maklarbranschens natur vill vi inte kategorisera relationen som principal-professionell, men
kanske atminstone mer som principal-entreprendr? Podngen ér dock inte att introducera helt
nya arrangemang eller forhallanden, utan snarare visa pd att vi med Sharmas (1997)
agentteoretiska resonemang béttre kan forsta den relation som intervjuobjekten beskriver att
de har till sina franchisetagare. Detta anser vi inte fullt ut kan forklaras med det nuvarande

dominerande agentteoretiska ramverket inom franchiselitteraturen. Vi foreslér att forhallandet
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mellan franchisegivare och franchisetagare potentiellt kan vara mer dynamiskt dn vad som
traditionellt diskuteras, och att det opportunistiska grundantagandet gor att man latt undgér

vissa delade intressen och/eller det msesidiga beroendet som verkar existera.

5.1.1 Behovet av en kombinerad styrning

I och med att det verkar finnas en mer komplex dynamik mellan
franchisegivare-franchisetagare &n vad tidigare franchiselitteratur diskuterat, kan det krédvas
ytterligare styrningsforsok. Larssons uttalande om att man “inte kan déda” inre engagemang
och motivation med allt for hard detaljstyrning och strikt kontroll, liksom Anderssons
uttalande om att franchisekontraktet utgér en hogst nédvindig bas for annan typ av styrning,
visar pd att olika typer av styrning existerar och pédverkar varandra pd Hemstugan. Detta
styrker det antagande som gjordes tidigt i uppsatsen med bas i Kdrreman och Alvessons
(2004) uppfattning om att olika typer av styrningsformer dr kopplade till, och paverkar,
varandra. Den formella typen av styrning ses i det hér fallet som en forutsittning for andra
typer av styrningsforsok, vilket pdvisar dess koppling till varandra snarare &n

substituerbarhet.

Som presenterats 1 litteraturgenomgangen, har sa gott som allt fokus 1 tidigare
franchiselitteratur om styrning och kontroll lagts pa franchisekontraktet som kontroll- och
styrmedel. Huvudkontoret verkar uppfatta franchisekontraktet som ett effektivt verktyg for att
sdkerstilla att alla franchisetagare spelar pd4 samma spelplan och &r motiverade att prestera,
inte minst eftersom franchisetagarna tar del av sin egen framgang. Detta gér i linje med den
teoretiska betoningen pé att franchisekontraktet ska harmonisera incitament och dédrmed l6sa
vissa agentproblem (Dant & Nasr, 1998; Mathewson & Winter, 1985). Déremot finns
litteratur som konstaterar att franchisekontraktet i sig inte alltid fullt ut kan harmonisera
incitament eller forhindra opportunistiskt beteende (se Dant & Nasr, 1998; El Akremi et al.,
2011; Michael, 2000). Ett exempel dar vi ser denna tendens ar ndr huvudkontoret talar om
olika uppfattningar inom kedjan angdende hur varumairket ska profileras. Beskrivningen av
hur vissa foredrar “starkmjolk med gridde pa toppen” framfor “mellanmjolk” antyder ett
potentiellt egenintresse dir franchisetagaren ser att en annorlunda profilering skulle kunna
forbéttra deras prestation. Vi far ddremot intrycket av att huvudkontoret 1 hog grad forsoker
uppnd en delad uppfattning och upplevelse av varumirket i kedjan och arbetar pa flera sitt

for att eliminera intresset av att agera i egenintresse. Som pavisat ovan i dialog med Sharma

58



Andersson, Brolin & Nystrom

(1997) anser vi att detta kan relatera till det dmsesidiga beroendet och samarbetet for att
producera tjdnsten de tjdnar pengar pa. Vi ser séledes ett behov hos franchisegivaren att &ven
harmonisera franchisetagarnas inneboende mél och intressen, som Dant och Nasr (1998)
hdvdar ar svart att dstadkomma trots ett starkt franchisekontrakt. Var tolkning é&r att
huvudkontoret forsoker astadkomma detta genom en intensiv normativ kontroll diar de genom
diverse rekryterings- och socialiseringsprocesser paverkar medlemmarnas uppfattning och
upplevelse av savél organisationen som sig sjdlva. Detta diskuterar vi vidare 1 nedanstdende

avsnitt.

5.2 Den skona organisationsmedlemmen

Ett intressant empiriskt fynd &r att Hemstugan inte bara anvinder kontraktet for att sdkerstélla
prestation, utan dven fOr att garantera att det dr “rdtt” personer i organisationen. Nir tva
personer underpresterar, kan franchisegivaren vélja att avsluta samarbetet med den “oskdna”
franchisetagaren, men vilja att inte papeka problemet for den “skéna” franchisetagaren.
Individer som inte passar in, oavsett prestation, avldgsnas alltsa for att bevara den 6nskade
kulturen. Hér anvédnder franchisegivaren sin formella, kontraktuella réttighet att avsluta
samarbetet for att sidkerstélla att alla medlemmar uppfyller de kulturella och normativa
kraven, vilket dr en anvdndning av franchisekontraktet som vi inte har sett belyst i tidigare

litteratur.

Empirin framhéller den skdna personen som den som forsoker och kiimpar i alla 14gen. Det ér
personen som vill ta del av nidtverket och det kedjan erbjuder, som ar en “dkta passionerad
vinnare” och anammar “det blda hjdrtat”. Det &r personen som inte skdms Over att
representera mellanmjolk och dricka langburk i1 backen med en toppluva pa huvudet.
Kontrasten, oskon, dr den som representerar “champagnemdkleriet”. Det dr personen som &r
prestationsinriktad, allvarsam och satsar pa jaget fore laget. Vi hidvdar att begreppet skon
reflekterar en form av organisationsidentitet genom en tydlig uppdelning av “vi” och “dem”
(Alvesson & Willmott, 2002) — dir de som anses skona stir i kontrast till de oskona,
exempelvis Hemstugan jimfort med Fastighetsframgéng. Rennstam (2017) beskriver hur man
genom normativ kontroll kan forsoka paverka organisationsmedlemmarnas uppfattning om

vad som d&r bra eller daligt, ratt eller fel. Denna tydliga distinktion mellan skon och oskon
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anser vi ddrmed dven ir en tydlig indikation pd normativ kontroll, di det skapar en tydlig bild

av vilken typ av personlighet och attityd som &r dnskvért inom organisationen.

5.2.1 Hitta och forma den skona medlemmen

Uppfattningen om huruvida det 4r mdjligt att forma den skdna organisationsmedlemmen eller
ej skiljer sig mellan intervjuobjekten. Eriksson dr av asikten att rekryterna kriaver det blaa
hjértat frin start och avbojer aktivt hogpresterande méklare som inte anses vara rétt person att
bli franchisetagare. Daremot anser Larsson och Johansson att det finns mojligheter att forma
individen, men att det inte dr helt enkelt. Vi delar denna uppfattning. Vi tolkar in tre olika
instanser, vissa mer omfattande dn andra, som vi uppfattar att huvudkontoret arbetar med for

att skapa en kedja bestdende av enbart skona individer.

5.2.1.1 Den forsta instansen

Den forsta instansen borjar vid rekryteringen av franchisetagare. I och med den
grundldggande forekomsten av att franchisetagarna rent praktiskt ska kopa sig in i
organisationen, dr det viktigt att den skona individen finns dér redan fran borjan och ér helt
inforstddd 1 vad det innebér att vara en del av kedjan. Darmed blir rekryteringen 1 hogst grad
vésentlig for att hitta personerna som faktiskt &r med pa virdegrunden frin start och &r
bendgna att anpassa sig till organisationsidentiten. Det kan siledes jimforas med Alvesson
och Empsons (2008) tankar om organisationsdrivna individer som konstruerar sin identitet
genom tillhorigheten till organisationen, som i detta fall kan tdnka sig att vara den skona
personen. Pa grund av att de faktiskt har “satt pengarna dir munnen &r”, dr det ett rimligt
antagande att franchisetagarna ar fullt inkdpta pd konceptet och att matchningen ddrmed
underlédttas. Hursomhelst, huvudkontoret har endast mojlighet att vara med och paverka
rekryteringen av nya franchisetagare. Sedermera dr det upp till franchisetagare sjidlva att
bestimma vilka man viljer att anstdlla till sitt kontor. Sdledes forlorar huvudkontoret
kontrollen 6ver om miklarna i kedjan faktiskt &r skona, i vilket det blir védsentligt att &ven
forsoka forma individen for att sdkerstélla att de dtminstone b/ir skona. Har kommer andra

och tredje instans in i bilden.

5.2.1.2 Den andra instansen

Den andra instansen bestdr av olika tillvigagangssitt som anvénds for att na ut till méklare.

Som belyst 1 analysen redogér vart empiriska material for aktiviteter och
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socialiseringsprocesser som sker i fyra olika steg: (1) miklare presenteras for varumairket
under studieperiod, (2) efter anstdllning sker ett onboarding-program som visar hur
viardegrunden péverkar det vardagliga arbetet, (3) under anstillning sker bland annat
sdljutbildningar, samt (4) anvidnds event och tdvlingar som implicit betonar foredomligt
agerande i form av att visa upp den skona organisationsmedlemmen. Vi diskuterar nedan hur

detta pé olika sétt kan paverka och styra medlemmarnas inre.

Till att borja med kan dessa aktiviteter och processer, genom att forsoka styra och reglera
medlemmarnas anstringningar, betraktas som verktyg for att uppritthalla en normativ
kontroll (Kunda, 1995; Rennstam, 2017). Saledes forsoker man forma den skona individen
och péverka dennes viarderingar, tankar och kénslor for att dverensstimma med de ideal som
efterstravas inom organisationen. Detta astadkoms dels genom att aktivt ldra ut foredomligt
beteende, dels genom att lata varje individ umgas med andra personer och forsta vilka typer

av virderingar som andra besitter. Detta leder oss in 1 diskussionen om identitetsarbete.

I och med att identitet kan betraktas som en relationell konstruktion som bildas 1 interaktion
med andra (Albert & Whetten, 1985; Alvesson & Empson, 2008; Hatch & Schultz, 2002),
blir varje aktivitet en tydlig situation dir personlig identitet kan formas och knytas an till
organisationens identitet. Vi ser exempelvis hur huvudkontoret belyser att kick-offerna framst
ar till for att visa uppskattning for medlemmarna och visa “att de har valt rdtt varumdrke”.
Vi hdvdar att huvudkontoret genom detta forsoker paverka medlemmarnas sociala identitet,
det vill siga forsoker skapa en emotionell betydelse av grupptillhorigheten for individen
(Alvesson & Karreman, 2004; Cornelissen et al., 2007; Hatch & Schultz, 2002). Dessutom &r
business camps ytterligare ett sétt att skapa gemensamma erfarenheter som bade kan forstirka
grupptillhorigheten och visa pd den foredragna identiteten. Vidare framhidvs och prisas den
organisationsmedlem som till hogst grad anammat viardegrunden, vilket i sig 4r en stor del av
organisationsidentiteten. Detta blir tydligt en beloning av personer som internaliserat
organisationens identitet. I linje med Alvesson & Willmott (2002) argumenterar vi ddrmed
for att dessa olika typer av processer, aktiviteter och evenemang, kan péskynda
identifikationsprocessen och bidra till att skapa ett starkare “vi” snarare &n ett “dem”. Vi
argumenterar for att detta inte &r en sjdlvklarhet inom en franchisekontext, eftersom kedjan
bestar av flera separata enheter som sannolikt har sina egna interna kulturer och lokala
socialiseringsprocesser. Varje enskild enhet kan ha utvecklat sina egna traditioner, normer och

sdtt att interagera. Ddrmed ser vi varfor franchisegivaren kidnner ett behov av att rikta
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styrningsforsok mot att skapa en enhetlig och sammanhingande identitet Over hela

franchisekedjan.

Slutligen vill vi argumentera for att en del av dessa processer och aktiviteter dven kan fylla en
funktion i att informera organisationsmedlemmarna om vad som &r “rétt” personlighet, attityd
och beteende, det vill sdga hur man &r, och vad som &r en skon person. Vi ser hir en koppling
till Kirreman och Rylanders (2008) resonemang om branding ur ett internt perspektiv.
Informerandet om skon och oskon kan fungera som en typ av meningsstyrning, det vill sdga
branding riktad mot organisationsmedlemmarna. De business camps som tidigare beskrivits
ser vi inte bara som ett sdtt att forstarka grupptillhorigheten, utan ocksa ett sdtt att tydligt
informera medlemmarna om vem som dr den skona personen. Att dricka langburk med
toppluva 1 backen kommunicerar och forstdrker de vérderingar och den sjdlvbild som
huvudkontoret vill att medlemmarna ska anamma. Dessutom blir den prisade “dkta
passionerade vinnaren” inte bara ett exempel pd en person som praktiskt taget internaliserat
varderingarna, utan ocksé ett levande exempel pd vad det innebér att vara en skon medlem.
Denna person kan inspirera andra att efterlikna hens beteende och attityd. Da kopplingen
mellan organisationsidentitet och varumérke kan anses ndra sammanlédnkade (Kérreman &
Rylander, 2008) kan denna form av branding forhdja efterstrivan att ta del av
organisationsidentiteten, samt f4 medlemmarnas beteende att Overensstimma med
varumdrket (Miiller, 2017). Huvudkontoret talar om att de é&lskar nir medlemmarna blir
ambassadorer, vilket vi tolkar som personerna de anser forkroppsligar organisationens
véirderingar och identitet i sitt beteende och sina interaktioner, bade internt och externt.
Genom att tydligt informera medarbetarna om vad som utgdr den dnskade personligheten,
attityden och beteendet, skapar huvudkontoret en ram for hur varumarkesambassadorerna ska
agera och interagera. Dirmed kan de i hogre grad lita pa att ambassadorerna representerar
varumirket utdt pa ett sitt som dr forenligt med den onskade organisationsidentiteten. Som
Kérreman och Rylander (2008) resonerar ser vi en stor vinning i detta for franchisegivaren,
dd miklarna och franchisetagarna ar “produkten” som representerar varumérket utét. Inte
minst tolkar vi att franchisegivaren hir har en mojlighet att ha en viss kontroll 6ver en viktig
del av tjansten som de annars inte kan styra, nimligen interaktionerna med slutkund. Om de
lyckas f4 medlemmarna att forkroppsliga och identifiera sig med de normer och virderingar
som organisationen och varuméirket ska std for, kan de i hogre grad sdkerstilla att varje

kundinteraktion &r i linje med varumérkets 16ften och vision.
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5.2.1.3 Den tredje instansen

Avslutningsvis dr den tredje instansen ett an mer indirekt forsok att forma individer till skona
medlemmar. Da franchisegivaren enbart forsoker rekrytera skona franchisetagare som redan
har internaliserat védrderingarna och darmed representerar det blda hjirtat, kan de
forhoppningsvis formedla sin uppfattning till sina anstillda inom varje kontorsenhet. Om
huvudkontoret uppfattar att en viss franchisetagare inte har mdjligheten eller formagan att
skapa de relationer och/eller den kultur som franchisegivaren onskar att enheterna ska ha,
finns etablerade ledarskapsutbildningar. Dessa ledarskapsutbildningar tolkar vi inte bara
syftar till att ldra franchisetagarna hur man bedriver en framgangsrik verksamhet, utan utgor
dven ett verktyg for att kunna styra franchisetagarens relationsskapande med méklarna pa
kontorsniva. Vi tolkar att detta gors for att underlétta overforbarheten av franchisetagarnas
virderingar pa méklarna, liksom faktiskt dven forma relationerna mellan miklare och

franchisetagare.

Genom de tre instanserna faciliteras flera processer som vi tolkar mdjliggor att individerna
internaliserar organisationens vérderingar och fattar beslut i enlighet med dess intressen
(Rennstam, 2017). Om manga individer upplever sig dela vérderingar och dvertygelser — att
de uppfattar sig sjdlva som skona samt att de tillhor den skona organisationen — skapas
forutséttningar for en stark gemenskap. Enligt huvudkontoret verkar ‘‘familjen” representera

denna gemenskap.

5.3 Familjen ar skapad

Vi har i ovanstdende kapitel forklarat hur méklarkedjan anvinder sig av olika former av
normativ kontroll for sékerstélla att medlemmarna inte bara foljer kontraktets regler utan
ockséd delar och lever upp till organisationens vérderingar och kultur. Denna gemensamma
uppfattning verkar leda till en gemenskap som huvudkontoret allt som oftast beskriver med
familjen. Familjens starka gemenskap och betydelse ska enligt det empiriska materialet
genomsyra hela organisationen, fran koncernchefen och dnda ner till méklarna. Inte minst
tyder Erikssons jamforelse av kedjan med en “seks” pa att man upplever, eller atminstone vill
formedla, att man har skapat en intensiv gemenskap och sammanhallning. Denna liknelse och
uttalanden sdsom att “det gdller att lyckas fa in mdnniskor som tycker likadant, koper in sig

pd konceptet och har en gemensam virdegrund” indikerar nidrvaron av en klanmekanism.
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Alla de socialiserings- och rekryteringsprocesser som beskrivits ovan ser vi har mgjlighet att
fraimja det sociala kapital som Kirsch et al. (2009) menar ar en forutsittning for att
klankontroll ska uppstd. Exempelvis uppfattar vi att huvudkontoret medvetet anvinder sig av
rekryteringsprocesser for att fa in franchisetagare med liknande mentaliteter, de bygger
relationellt socialt kapital genom ledarskapsutbildningarna, samt okar mojligheten till
interaktiv kommunikation genom olika event didr man triffas mellan kontorsenheterna.
Saledes tolkar vi att huvudkontoret styr organisationen mot att likna en klan déar
medlemmarnas delade virderingar ska minska skillnader mellan individuella och

organisatoriska mal och skapa en stark kénsla av gemenskap (Ouchi, 1980).

5.3.1 Familjen agerar klan

Ouchi (1979, 1980) argumenterar for att klanen bygger pd ett hogt engagemang frin
individerna, liksom en gemensam forstdelse om vilka principer och normer som ir viktiga
och acceptabla. Detta &r intressant att relatera till huvudkontorets uttalanden om hur man
strdvar efter en “kraft som kommer underifran”. Méinga av de utbildningar och evenemang
huvudkontoret erbjuder ar frivilliga, vilket kan kopplas till att man dr noga med att “inte
doda” franchisetagarnas inre motivation och engagemang med alltfor strikt kontroll.
Frivilligheten kan ddrmed tolkas som ett sétt att ge franchisetagarna en kénsla av dgarskap
och kontroll, vilket 1 sin tur kan 6ka den inre motivationen och investeringen i1 kedjan som
helhet. Daremot gér det att ifrigasétta hur frivilliga de faktiskt &r, da vi ser att social kontroll

har potential att kompensera for den minimerade kontraktuella kontrollen.

Vi ser hdr en mdjlighet att utveckla E1 Akremi et als. (2011) argument om att social kontroll
genom gemenskap kan fungera som ett effektivt komplement till den strikta, formella
kontroll som franchisekontraktet innebdar. Huvudkontoret forvéntar sig att medlemmarna i
organisationen ska “leva enligt virdegrunden” och “falla in i normen”, och direfter
sanktionerar de som inte anses leva upp till detta. Om de lyckas etablera en norm 1 familjen
att man deltar pd de utbildningar och evenemang som franchisegivaren erbjuder bor det
uppstd en form av social kontroll — en inre press som bygger pa gruppens, eller klanens,
forvantningar pa deltagande. I och med att man kategoriseras som skén om man kdmpar och
forsoker kan det anses som nddvéndigt att delta pd alla olika aktiviteter, och ett
icke-deltagande kan istdllet resultera i en uppfattning om att man dr den oskona som héller

sig pa sin egen kant. Om klankontrollen fungerar vil, dr var tolkning att frivilligheten inte blir
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ett problem. Istillet kommer viljan att vara en “vanlig”, 1 det hér fallet “skon”, medlem i
gruppen (Kirsch et al., 2002 atergiven 1 Kirsch et al., 2009) leda till att franchisetagarna
deltar 4nda. Detta gor det mojligt for franchisegivaren att undvika detaljstyrning men dndé fa

franchisetagaren att agera 1 linje med kedjans mél och ambitioner.

Var uppfattning &r att huvudkontoret generellt ser ett hogt engagemang hos
organisationsmedlemmarna. Exempelvis framhdvs att medlemmarna frivilligt bér
Hemstugan-klédder, vill vara med pa business camps och utbildningar, erbjuder sovplats och
middag nir huvudkontoret &r pa besok och sa vidare. Detta engagemang &r enligt Ouchi
(1980) en forutsdttning for att klanen ska uppsta. Samtidigt finns det uttalanden i empirin som
belyser svérigheterna med att etablera en enhetlig klan, i det hir fallet familj, i en
franchisekedja. Karlsson pépekar exempelvis det relativt ldga engagemanget kring
tavlingarna, medan Johansson noterar att man vill “ge sken” av familjaritet trots en
medvetenhet om att det kanske inte alltid 4r ndrvarande. Ur ett styrningsperspektiv kan detta
indikera att de normativa kontrollmekanismer som huvudkontoret férsdker infora inte alltid
ar fullt genomtringande, och att alla organisationsmedlemmar kanske inte alltid vill ansluta
sig till klanen. Samtidigt stdller vi oss fragan om det kan rdcka med att ge sken av
familjariteten? Det viktigaste kanske dr familjens kraftfulla symbolik och att de som faktiskt
anslutit sig till klanen bidrar med ett sjdlvforstirkande av de Onskvdrda normerna och

virderingarna som familjen framhéver.

5.3.2 Den komplexa klanen

Den typen av styrningsforsok riktade mot det inre som beskrivits 1 avsnittet ovan, exempelvis
i form av normativ kontroll och klanen, dr inga nya fenomen att studera. Daremot har vi sett
att detta forskningsomrade till stor del forbisetts i den tidigare franchiselitteraturen. En
anledning till detta skulle kunna vara den komplexa dynamik som uppstir mellan
franchisegivare-franchisetagare, som 1 princip kan  kategoriseras som en
leverantor-kund-relation. Exempelvis sdg vi i1 foregdende avsnitt hur huvudkontoret, trots ett
intensivt arbete med att skapa klanen, fortfarande upplever att det kan vara svéart att nd ut i
hela kedjan. Vi anser dock att det ar precis detta som gor det extra intressant att studera dessa
fenomen. I detta fall blir klanen ett forsok till att kontrollera och styra franchisegivarens
kunder. Eftersom dessa praktiskt taget betalat for att ta del av kedjan och varumérket gér det

att argumentera for att de bdr vara enklare att paverka och styra. A andra sidan gir det att
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argumentera for att franchisetagarna ndodvéndigtvis inte borde ha ett intresse av att bli fullt
investerade 1 familjen, eftersom det inte &r ett krav enligt kontraktet och eftersom de i
praktiken agerar som individuella enheter och egenforetagare. Oavsett vad franchisetagarna
anser, ser vi dock att huvudkontoret stravar efter att alla ska vilja vara en del av familjen. Den
nuvarande utmanande marknadssituationen, dir manga maiklare soker efter nya arbetsplatser
eller yrken, kan ytterligare tinkas oka kraven pd huvudkontoret att arbeta for att behalla

franchisetagarna inom kedjan och uppmuntra dem att forbli lojala kunder.

Négot som kan forstirka kénslan av att tillhora kedjan i sin helhet snarare dn endast sin egen
enhet &r att branda sina kunder som medarbetare, vilket vi anser att huvudkontoret gor i och
med uttalanden sdsom att skapa “kdnslan som att man dr medarbetare” under samma
varumérke. Trots att franchisegivaren 1 grunden &r en tjénsteleverantér och att
franchisetagarna inte ar skyldiga att folja foretagets normer och védrderingar enligt
franchisekontraktet, kan kénslan av att vara medarbetare bidra till en storre delaktighet och
investering i kedjan och varumaérket, liksom ur ett externt perspektiv reflektera bilden av en
kedja med stark intern gemenskap. Detta indikerar dven att normativ kontroll kan
implementeras genom brandingstrategier for att forma franchisetagarnas upplevelse och
kénslor av att tillhora kedjan. Eftersom huvudkontoret verkar betrakta gemenskap och vara
skon som centrala delar av identiteten och varumirket som sirskiljer dem frdn andra kedjor,
blir denna typ av intern branding avgdrande for att uppritthalla och forstirka bilden av
familjen. Enligt Kérreman och Rylander (2008) kan “lyckad” branding stotta processen av att
skapa en stark organisationsidentitet och forhoja en efterstrdvan att tillhora organisationen.
Om kunderna (franchisetagarna) kénner sig som ndjda medarbetare, kommer detta sannolikt
skapa en starkare vilja hos méklare pa andra firmor att tillhora detta “vi”. For vem vill inte ga

frén det individuella champagemaékleriet till den mysiga familjen?

Utdver att visa upp sig som ett skont varumérke mot potentiella kunder, det vill sdga miklare
som mdjliga franchisetagare, kan dessa fungera som en extern dvervakningsmekanism. Vid
anvdndandet av Miillers (2017) ramverk av varumérkescentrerad kontroll, kan dessa
potentiella kunder kontrollera hur vdl medarbetarna, med andra ord nuvarande
franchisetagare och méklare, har anammat att vara de skona pd marknaden, och hur vél
kunderna faktiskt interagerar som medarbetare. Brandingen kan dven skapa forvéntningar hos
potentiella franchisetagare och méklare att de ocksa ska vara skona om de viljer att gd med 1

kedjan. Séledes kan brandingen i sig skapa en normativ kontrollform mellan externa och
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interna parter, det vill sdga potentiella och nuvarande kunder. Detta anser vi kan underlétta
den fOrsta instansen for franchisegivaren, eftersom fler av dem som vill ansluta sig till kedjan
formodligen dr skona frdn borjan. P4 sd sitt kan branding integrera externa forvéntningar i
den interna kulturen, som potentiellt kan skapa en sjilvforstarkande process som sikerstiller
att de som ansluter sig till kedjan redan besitter de 6nskade egenskaperna. Detta i sin tur kan
stirka den Overgripande organisationsidentiteten, vilket verkar vara av stor vikt for

franchisegivaren.

5.4 Familjen som l6sning pa opportunistiskt beteende

Hittills har vi diskuterat klanen och nagra av de centrala aspekterna av klanmekanismen som
vi anser kan fylla en viktig funktion for franchisegivaren, inte minst dess sjdlvforstarkande
funktion och férméga till social kontroll som mgjliggdér en begransad detaljstyrning genom
franchisekontraktet. Diaremot ser vi att den har potential att fylla en dnnu viktigare funktion
for huvudkontoret genom att framhiva de altruistiska bendgenheter som Sharma (1997)
beskriver, och sédledes bidra till att begrdnsa opportunistiskt beteende i kedjan. I denna
kontext tolkar vi att huvudkontorets syn pa det mest “riskfyllda” opportunistiska beteendet till
stor del handlar om en bristande lojalitet till kedjan. Det kan exempelvis vara en
franchisetagare som utnyttjar det kinda varumirket och stodet fran franchisegivaren, men
sedan ldmnar kedjan nér kontraktet upphdrt och tar med sig sin kundgrupp till en annan kedja
om de ser battre mojligheter dar. Familjen, som en form av social gemenskap och identitet
inom organisationen, kan minska detta opportunistiska beteende genom att skapa en stark
kénsla av samhorighet och lojalitet bland medlemmarna. Om huvudkontoret lyckas med att fa
individerna att kdnna sig djupt engagerade och identifierade med familjen, bor detta
rimligtvis minska intresset av att agera i egenintresse. Istdllet framhdvs omtanken,
hjélpsamheten och tilliten till varandra, vilket relaterar till det Sharma (1997) kallar for
altruistiska benédgenheter. Familjen som symbol blir dirmed viktig for att kommunicera
forviantningarna pa gemenskap, Omsesidighet och hjdlpsamhet, samtidigt som den
emotionella kopplingen till familjen som grupp gor det svarare for medlemmar att bryta sig
loss. Vi ser 1 det empiriska materialet att franchisegivaren vérderar lojaliteten och

engagemanget i kedjan hogt, och att den familjéra kénslan upplevs ha bidragit till detta.
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Dérmed vidareutvecklar vi El Akremi et als. (2011) resonemang och argumenterar for att
gemenskapen och den sociala kontrollen inom kedjan inte bara syftar till att mildra effekterna
av franchisekontraktet, utan ocksa spelar en betydande roll i att bibehalla franchisetagare i
kedjan och begridnsa opportunistiskt beteende 1 form av illojalitet. Genom denna kvalitativa
studie och tillimpningen av styrningsteorier frdn den traditionella organisationslitteraturen
har vi dven kunnat utveckla resonemang om hur en franchisegivare praktiskt kan arbeta for

att bygga upp denna gemenskap och utveckla en stark identitet trots dess spridda enheter.
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6. Slutsats

1 kommande avsnitt presenterar vi studiens slutsatser och dess teoretiska och praktiska
relevans. Kapitlet avslutas med att presentera studiens begrdnsningar och vdra forslag pa

vidare forskning.

6.1 Studiens bidrag

Denna studie har syftat till att 6ka forstaelsen for styrning och kontroll inom franchise genom
att undersoka hur en franchisegivares tankar och upplevelser om verksamheten kan resultera i
olika typer av styrningsforsok. Vi har identifierat styrningsforsok som till stor del varit
forbisedda inom franchiselitteraturen, sirskilt ndr det giller styrningsformer riktade mot
organisationsmedlemmarnas tankar, kinslor och upplevelser. Genom en kvalitativ studie har
vi ddrmed kunnat bidra med nya perspektiv pd hur franchisegivaren kan arbeta med medel
utover franchisekontraktet for att forsoka styra franchisetagarna och miklarna inom kedjan.
Medan franchisekontraktet utgér en form av styrning genom att reglera beteende och
harmonisera av grundldggande incitament, har var forskning ocksé visat pa franchisegivarens
anstrangningar att paverka de inre aspekterna hos kedjans medlemmar, sdsom deras

varderingar och normer, genom olika former av normativ kontroll.

Vi kan med denna studie konstatera att franchisekontraktet inte helt kan tas ut ur ekvationen,
di det utgdr en bas for ytterligare styrningsforsok. Aven om franchisekontraktet formellt
fungerar som ett hart styrmedel, spelar det ocksd en viktig roll i att forma och upprétthalla
mjukare viarden inom organisationen, exempelvis pa det sitt det mojliggor ett avvisande av de
som inte anses ha kulturell passform. Redan hér ser vi att olika styrningsformer samexisterar
och paverkar varandra &ven i en franchisekontext. Med detta har vi dven visat att

franchisekontraktet kan anvéndas pa ett sitt som inte belysts i tidigare litteratur.

Vi vill dven med denna studie utveckla och bidra till franchiselitteraturen med en
problematisering av det agentteoretiska ramverk som dominerat forskningen. Vad vi kan
urskilja ar att den klassiska principal-agent-relationen, dar uppdragsgivaren kontrakterar
uppdragstagaren att utfora en specifik uppgift, inte alltid ar helt 6verforbar 1 kontexten av
franchisegivare-franchisetagare. Bland annat finner vi en komplex informationsasymmetri

som leder till dmsesidigt beroende och service-tillhandahdllande gentemot varandra, samt att
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bada parterna dr gemensamma producenter av slutprodukten som erbjuds. Saledes &r det inte
givet vem som ir uppdragsgivare eller uppdragstagare i alla sammanhang, och var studie har
visat att forhallandet &r mer dynamiskt &n vad som tidigare diskuterats. Foljaktligen medfor
det ett behov av en kompletterande styrning som fridmjar samarbete och gemensamt

engagemang.

En slutsats som kan dras frén studien &r att franchisegivare kan gora kompletterande
styrningsforsok som framjar motivation, engagemang och lojalitet 1 kedjan. Vi har presenterat
material som pavisar ett intensivt arbete med normativ kontroll, exempelvis i form av
identitetsarbete och forsoket att skapa en klan. Denna normativa kontroll innebér att
franchisegivaren inte enbart forlitar sig pd kontraktuella medel, utan ockséd pa sociala och
kulturella mekanismer f6r att forma vérderingar, normer och identitet hos
organisationsmedlemmar. En viktig malgrupp hér &r méklarna, d& franchisegivaren inte har
full kontroll 6ver hur vél dessa passar in 1 organisationen. P4 sa sitt bidrar var studie med
praktiska insikter i1 hur franchisegivare aktivt kan arbeta med rekryteringsprocesser,
aktiviteter och andra socialiseringsprocesser for att paverka och forstirka normer och
viarderingar som anses fordelaktiga for kedjan i sin helhet. Detta hjdlper dem att skapa en
starkare sammanhallning, en mer lojal och engagerad franchisekedja liksom minskad

informationsasymmetri.

Tidigare forskning har konstaterat att gemenskap kan vara effektivt inom en franchisekedja
dé social kontroll har mgjlighet att mildra effekterna av det strikta franchisekontraktet. Vi har
dragit slutsatser som gér i linje med detta, inte minst hur en fungerande klanmekanism kan
resultera i social kontroll som mojliggor en mer begransad detaljstyrning i kontraktet. I denna
kvalitativa studie har vi med hjélp av teorier om normativ kontroll kunnat utveckla hur denna
gemenskap faktiskt kan skapas och uppsté i praktiken i en franchisekontext. I formandet av
en klan tyder vart underlag pé att franchisegivaren anser sig ha en delaktig och avgoérande roll
1 att mojliggéra klanskapandet, som i det har fallet ska resultera i familjen. Utdver att
familjen kan bidra till att organisationsmedlemmarna internaliserar organisationens
virderingar och normer, kan dess symbolik ocksa fungera som en underliggande typ av
forvantan pa altruistiskt beteende. Franchisegivaren forvéntar sig att de som anslutit sig till
familjen ska hjilpa varandra, stotta varandra och umgds med varandra. Inte minst verkar
fokuset pa det familjira skapa en emotionell bindning till organisationen som kan vara svér

att bryta. Detta ska gora att medlemmarna forblir lojala till kedjan och varuméirket, &ven nir
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de moter utmaningar eller erbjuds mdjligheter frdn konkurrerande f{Gretag. Nagot
anmarkningsvart dr att franchisegivaren forsoker styra sina kunder och att klanen de forsoker
skapa faktiskt dr en klan av kunder. Med denna insikt kan vi ifragasétta det grundldggande
antagandet om att normativ kontroll dr ndgot som utdvas internt, 6ver och mellan anstéllda
och medarbetare. Faktum é&r att franchisegivare dven verkar kunna styra sina kunder genom

normativ kontroll.

Fortséttningsvis bidrar vér studie till utvecklad konceptualisering av relationen mellan
organisationsidentitet och varumirke inom franchisekontexten. Vi ser framst hur vi med
denna studie kan nyansera teorier om intern branding och varumérkescentrerad kontroll.
Inom miklarbranschen som franchisekontext har vi konstaterat att miklare och
franchisetagare &ar en mycket viktig mélgrupp nir det kommer till branding eftersom de ar
“produkten” som exponeras utdt, liksom dem som genererar intékter till franchisegivaren.
Genom branding som en form av meningsstyrning kan franchisegivaren tydligt informera
vem som dr och hur man &r en ideal organisationsmedlem och siledes en ideal kund. Detta
kan vara ett verktyg for att kontrollera exempelvis interaktioner med slutkund utan
detaljstyrning. Studien medfor &dven en Okad fOrstdelse om komplexiteten av
franchiseorganisationers olika interna och externa publiker. Genom att tillimpa befintligt
ramverk for varumirkescentrerad kontroll i en franchisekontext, visar vi hur normativ
kontroll nu utdvas mellan franchisegivarens kundgrupper, vilket &r ett nytt fenomen inom
styrningslitteratur. Vi har dven fétt en djupare forstaelse for hur intern branding kan fungera
som en dubbelriktad kontrollmekanism som bdde attraherar och Gvervakar franchisetagare.
Denna process verkar i viss mén kunna minska behovet av intensiv socialisering och

utbildning eftersom nya medlemmar redan passar in i den 6nskade kulturen.

Dessa ovan ndmnda teoretiska bidrag sammanfattas nedan:

e Relationen mellan franchisegivaren och franchisetagaren &r dynamisk och bygger till
stor del pa omsesidigt beroende, vilket krdver en mer nyanserad forstaelse av det
agentteoretiska ramverket.

e Franchisekontraktet dr en grundliggande styrningsmekanism, men kan behova
kompletteras med andra styrningsforsok riktade mot organisationsmedlemmarnas

normer, tankar och vérderingar.
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e Aven kunder kan vara mottagare av normativ kontroll. Vi visar att gemenskap och
klanbyggande inom franchising kan fungera som en alternativ styrningsmekanism for
att minska behovet av strikt detaljstyrning och bygga langsiktig lojalitet.

e Branding tycks kunna foOrstirka en extern normativ kontroll inom franchise, dér
potentiella kunder kan 6vervaka nuvarande kunder.

e Normativ kontroll, organisationsidentitet och varumirke dr titt ssmmankopplade och
kan fylla en sjdlvforstirkande funktion for franchisegivaren. Genom att anvinda
normativ kontroll kan franchisegivare forma och fOrstdrka organisationsidentiteten,
vilket 1 sin tur kan stirka varumairkets kdrnvérden, styra interaktioner med slutkund,

attrahera rétt personer och differentiera dem pa en konkurrensutsatt marknad.

6.2 Relevans

I denna studie har vi utforskat hur franchisegivare pa en miklarfirma arbetar for att styra och
kontrollera de aspekter av franchisetagarnas verksamhet som de upplever att
franchisekontraktet inte tdcker. Nedan sammanfattar vi studiens teoretiska och praktiska

relevans.

Den teoretiska relevansen av vér studie ligger i att vi har identifierat och fyllt luckor i
befintlig franchiselitteratur som beror styrning och kontroll. Ddrmed har vi med en kvalitativ
studie utford inom maéklarbranschen, dér vi integrerat styrningsperspektiv fran traditionell
organisationsteori, kunnat bidra med nya, forhdllandevis outforskade, perspektiv pa styrning
och kontroll inom franchise. Studien har dven givit ett bidrag till existerande litteratur om
normativ kontroll genom att bredda poolen av potentiella mottagare av kontrollformen. Vi ser
att chefer och huvudkontor som agerar som franchisegivare kan dra nytta av insikterna fran
denna studie. Studien har en praktisk relevans for dessa genom att ge inblick 1 hur man kan
komplettera traditionell, kontraktuell styrning med andra typer av styrning och kontroll, for
att potentiellt kunna minska opportunistiskt beteende som kvarstér trots franchisekontraktet.
Vi identifierar dven ytterligare praktisk relevans for ledningsgrupper generellt, som kan dra
nytta av forstdelsen att normativ kontroll har potential att stirka och fordjupa relationerna

med kunderna och inte bara anstéllda.
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6.3 Begransningar och forslag pd framtida forskning

En begriansning med studien dr att vi endast kan uttala oss om det vi tolkar som
franchisegivarens styrningsforsok. Eftersom vi inte har undersokt hur franchisetagarna
mottar, eller upplever, dessa styrningsforsok kan vi inte uttala oss om huruvida dessa forsok
faktiskt leder till de resultat huvudkontoret strdvar efter att uppna. Detta dr nadgot som vi
gérna skulle se att framtida forskning fokuserar pa, da delar av empirin ger indikationer pa att
det bara var en viss del av organisationen som &r sa engagerad som det pastas. Vidare
forskning kan med fordel dven undersdka kontroll och styrning utanfér franchisekontraktet i
ytterligare miklarkedjor, samt underséka om liknande fenomen uppstér i andra typer av
franchiseorganisationer. Vi bjuder dven in till framtida forskning med syfte att undersdka
vilka ytterligare grupper som kan bli mottagare av normativ kontroll. Vér studie har
konstaterat att det inte enbart dr anstéllda och medarbetare som kan bli mottagare, utan dven
kunder. Detta leder oss till att fundera over vilka ytterligare grupper som kan bli pdverkade av
kontrollformen, exempelvis aktiedgare eller leverantdrer? P4 grund av att vi har fokuserat péa
hur franchisegivaren arbetar for att kontrollera och styra franchisetagaren, hade det dessutom
varit intressant att forstd om, eller hur, det faktiskt paverkar slutkundens uppfattning av
organisationen. Genom att undersdka hur slutkund som extern publik G&vervakar
franchisetagarna/méklarna skulle det potentiellt kunna vara mgjligt att finna en ytterligare

form av normativ kontroll mellan externa parter &n de vi har belyst.
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Appendix

En 6verblick av prompter som anvints i ChatGPT:
e “Hur kan jag formulera denna meningen béttre?”
e “Vad dr ett annat ord for X?”
e “Hur tolkar du innebdrden av X?”
e “Kan denna meningen kortas ner?”
e “Ar detta ett rimligt resonemang?”’
e “FoOrstar man podngen har?”
e “Kan du forklara detta med andra ord?”
e “Har du alternativa formuleringar av denna frigestillning?”

e “Kan du Oversitta X?”
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