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Sammanfattning

Flera fysiska kladbutiker har borjat med forsdljning av second-hand 1 deras fysiska butiker for
att gora kladindustrin mer cirkulér. Fordndringar 1 organisationer har en eftekt pd personalen.
Studiens syfte dr déarfor att fA en djupare forstaelse for butikspersonalens arbetssituation i
fysiska butiker som sdljer nyproducerade kldder och som har implementerat second-hand
forsdljning. Studien kommer att svara pa hur personalens arbetsuppgifter har fordndrats, samt
hur implementeringen har gatt till och hur butikspersonalen har reagerat pa detta. For att gora
detta har en fallstudie utforts pa ett svenskt kladforetag som har infort second-hand. I
litteraturoversikten redovisas tidigare forskning om arbetsuppgifter i butik, second-hand och
forandring. Studiens teoretiska ramverk utgar frdn praktik teorin. Studien ar kvalitativ och
empirin samlades in genom semistrukturerade intervjuer och observationer. Analysen visar
butikspersonalens arbete med att ta emot second-hand kldder och underhdllning av

second-hand avdelningen, samt foréndring.

I diskussionen lyfts att den storsta larprocessen antas vara att ldra sig de nya rutinerna och att
hantera nya objekt. Det antas ocksa att underhdllningen av second-hand avdelningen och att
kvaliteten sdkerstdlls, dr betydelsefullt for en bra shoppingupplevelse. Diskussionen lyfter
dven fram att foretaget inte hade en tydlig plan, men att deras strategi dnda antas vara
framgangsrik. Personalens negativa reaktioner till en borjan antas bero pa att de behovde
utfora arbetsuppgifterna pa ett sétt de inte ar vana vid och att de inte hade etablerat en rutin.
Studiens slutsats &r att butikspersonalens arbetsuppgifter har fordndrats och att de nu behover
ta emot second-hand klidder och underhélla second-hand avdelningen, samt ldra sig hantera
nya objekt. Butiker som aktivt har arbetat med detta har inkluderat second-hand
arbetsuppgifterna i sin arbetsrutin. Slutsatsen dr dven att implementeringen gick snabbt, utan
tydlig plan och att butikspersonalen till en borjan hade negativa reaktioner. Dédremot visade
det sig att foretagets strategi dnda var framgangsrik och att butikspersonalens reaktioner blev
mer positiva med tiden, samt att fordnderliga trender medfor att snabba fordndringar behover
ske. Slutligen &r slutsatsen att butikspersonalen och deras arbete dr avgoérande for att
fordndringen med second-hand 1 butik ska fungera, vilket i sin tur dr avgorande for en mer

cirkulir ekonomi genom second-hand implementering i butik.
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Inledning

Modet i dagens samhille fordndras snabbt och “fast fashion” dr dominerande 1 klddindustrin
(Brydges 2021, s. 1). Klddindustrin d4r en av de frimsta bidragarna till miljoforstoringen
(Abdelmeguid, Afy-Shararah & Salonitis 2023, s. 2). “Fast fashion” innebdr snabb
omstéllning av produktion, anpassning till trender, samt massproduktion av billiga klader
(Brydges 2021, s. 1). For att gora “fast fashion” industrin mer héllbar, efterstravas att gora
den mer cirkuldr och forédndringar som fysiska butiker har gjort dr exempelvis att borja med
second-hand forséljning av klader (Brydges 2021, s. 1-2). Flera klddforetag har borjat ta
tillbaka kliader fran kunderna for att sélja dessa second-hand i butik (Persson & Hinton 2023,
s. 4). Daremot medfor organisatoriska fordndringar att personalens kunskap och fardigheter
behover utvecklas, samtidigt som tidigare arbetsrutiner férdndras och nya rutiner inkluderas,
vilket kan vara tidskrdvande och bidra till 6kad stress hos personalen (Hetzner, Gartmeier,

Heid & Gruber 2009, s. 398-400, s. 405).

Butikspersonalens ansvarsomrade &ar att organisera, inspirera, erbjuda bra service och
underhélla den fysiska butiken (Backstrom & Johansson 2017, s. 248; Fuentes & Fredriksson
2016, s. 497). Det kridvs mer &n att infora hallbara produkter i butik for att lyckas
implementera hallbarhetsstrategier (Fuentes & Fredriksson 2016, s. 503-504). En
framgangsrik forandring behdver noggranna forberedelser, tid, talamod och en effektiv intern
kommunikation (Nilsson, Wallo, Rénnqvist & Davidsson 2018, s. 202). Aven personalens
engagemang och stdd frdn ledningen dr betydande faktorer (Elg & Welinder 2022, s. 2). Den
fysiska butiken har over tid fordndrats och det fysiska butikskonceptet har behovt utvecklas,
vilket vidare kan ha en inverkan pa konsumenters butiksupplevelse (Béackstrom & Johansson
2017, s. 244). Forandringen 1 de fysiska butikerna har ocksd péverkat butikspersonalens
arbete, d& kraven och forvintningarna fran konsumenterna 4r hdgre idag och

butikspersonalen behdver leva upp till dessa (Bickstrom & Johansson 2017, s. 247-248).

Tidigare forskning visar pa flera av butikspersonalens arbetsuppgifter (Bickstrom &
Johansson 2017, s. 247-248; Fuentes & Fredriksson 2016, s. 497, s. 503-504). Tidigare
forskning visar dven att fordndringar kan innefatta fordndrade praktiker och rutiner for
personalen, vilket bade kan vara tidskrdvande och stiller krav pa personalen (Backstrom
2023, s. 503, s. 512; Hetzner et al. 2009, s. 398-400, s. 405). Till foljd av att butiker

implementerar nya koncept i butiken vet vi alltsa att det kan stélla krav pa personalen och



fordndrar deras arbete. Vi vet ocksd att fysiska butiker har borjat infora forsdljning av
second-hand kldder (Brydges 2021, s. 2). Diaremot vet vi inte tillrickligt mycket om hur
butikspersonalens arbetsuppgifter i en butik med nyproducerade klidder fordndras till f61jd av
inférandet av second-hand forsdljning 1 den fysiska klddbutiken. Att inféra second-hand
forsdljning kan ténkas ha effekter pa praktiker och rutiner som personalens arbete antas besté
av. Dérfor antas det relevant att undersdka hur personalens arbetssituation ser ut och huruvida
den har forandrats i fysiska klddbutiker som har infort second-hand forséljning. Utifrén
praktik teorin utgdrs praktiker av flera sammanhéngande rutinméssiga aktiviteter (Reckwitz
2002, s. 252), som stiandigt omvandlas och utmanas (Shove, Pantzar & Watson 2012). Déarfor
kommer praktik teorin anvdndas for att forsoka forstd den praktik som butikspersonalens
arbete utgdrs av och fordndringen, till f6ljd av inforandet av second-hand forséiljning i den

fysiska kladbutiken.

Syftet med studien dr att fi en djupare forstdelse for butikspersonalens arbetssituation i
fysiska butiker som sdljer nyproducerade kldder och som har implementerat second-hand
forsdljning. For att undersoka detta kommer en fallstudie, pa ett vilként svenskt kladforetag
som har infort second-hand forséljning av barnkldder fran foretagets egna méarken, att utforas.
Kladforetag har borjat sdlja second-hand kldder i butik frdn sina kunder (Persson & Hinton
2023, s. 4). Eftersom flera fysiska butiker har borjat implementera konceptet antas det darfor
vardefullt att studera detta mer utifrdn personalens perspektiv. Genom att studera detta kan
foretag ta del av relevanta insikter om personalens situation och arbetsuppgifter, vilket antas
fordelaktigt bade for foretaget och for personalen. Det kan dven ge relevanta insikter om
effekter pd personalen vid fordndringar i1 butik och specifikt implementeringen av

second-hand forsiljning av barnklider.

Detta leder till foljande fragestéillningar:
- Hur foridndras personalens arbetsuppgifter vid implementering av second-hand i
fysiska butiker?

- Hur har implementeringen gétt till och hur reagerar butikspersonalen pa detta?



Teori

Foljande del kommer att presentera en litteraturdversikt av tidigare forskning, samt det

teoretiska ramverket for studien.

Litteraturoversikt

Litteraturoversikten kommer att presenteras under rubrikerna Arbetsuppgifter i butik,
Second-hand och Fordndring. Uppdelningen baseras pa att implementeringen 1 butik har
medfort att butikspersonalen bade behover beakta arbetsuppgifter i en konventionell butik,
men dven inkludera arbetsuppgifter som finns i en second-handbutik, samt att det har skett en

fordndring for butikspersonalen.

Arbetsuppgifter 1 butik

Butikspersonalens arbetsuppgifter dr att underhalla och organisera den fysiska butiken, for att
skapa en trevlig atmosfar for kunderna (Fuentes & Fredriksson 2016, s. 497). Det arbetar
dven med att skapa en strategisk och logisk butiksmiljo for att underlétta for kunderna att
navigera, samt bidra till merkdp genom att strategiskt visa upp butikens plagg och kombinera
dessa med accessoarer (Bickstrom & Johansson 2017, s. 248). Kunderna idag vet vad de vill
ha, har hogre kunskapsnivier, &r mer uppdaterade och efterfrigar en snabb och effektiv
service, vilket gor att kunderna har hogre krav idag jaimfort med for 10 &r sedan. For att
matcha kundernas forvintningar behover foretagen darfor utveckla personalens kompetens,
for att besvara fragor och skapa en positiv butiksupplevelse (Béackstrom & Johansson 2017, s.

247).

Trender inom branschen fordndras snabbt, darfor behover foretagen kunna anpassa sig snabbt
till de skiftande trenderna som exempelvis héllbarhet (Béackstrom & Johansson 2017, s. 248).
For lyckad implementering av héllbarhetsstrategier 1 butiker dr det inte tillrdckligt att bara
infora héllbara produkter, utan det behovs en stodjande infrastruktur, samt att personalen
behover ha ritt kompetens, kunna svara pd fragor och erbjuda bra service (Fuentes &
Fredriksson 2016, s. 497, s. 503-504). Dessutom behover personalen vara engagerade i att
marknadsfora de héallbara produkterna for att 6ka konsumenternas medvetenhet, vilket kan

goras med skyltning och utbildning av personal (Fuentes & Fredriksson 2016, s. 499).



Konsumenter dr ocksd mer pdldsta idag och kan genomskada foretag som anvénder

greenwashing (Miotto & Youn 2020 s. 627).

Butikspersonalens arbetsuppgifter bestéar till stor del av att moéta kunderna i1 kassan, dér
transaktioner och kundservice &dger rum (Arkenback-Sundstrom 2021, s. 435).
Butikspersonalen hanterar ocksé olika typer av situationer sdsom arga kunder, reklamationer,
problemldsning och onlinebestéllningar (Arkenback-Sundstrom 2021, s. 435). Homburg,
Miiller och Klarmann (2011, s. 68) belyser dven att ménga foretag oftast menar pa att kunden
alltid har rétt, men forfattarna papekar att sé inte alltid ar fallet och att det utifran ekonomiska
skél inte alltid &r gynnsamt. Den mest gynnsamma strategin &r att personalen har en balans
dér de tillgodose kundens behov utan att kompromissa med foretagets resurser (Homburg,

Miiller & Klarmann 2011, s. 68).

Implementering av ny teknik i1 butiker har lett till automatisering av servicemdotet, vilket har
resulterat i utmaning och foréndringar i butikspersonalens arbetsuppgifter (Backstrom 2023,
s. 494; Arkenback-Sundstrom 2021, s. 431). Tekniska 16sningar som sjélvscanning, appar och
nya butiksformat har resulterat i nya serviceformer och kundupplevelser, vilket innebar nya
krav pé personalen och kan forsvara deras arbete (Backstrom 2023, s. 494 s. 510). Det leder
till att servicemoétet krdver mer kompetens, dn enbart service och kdnslomdssigt arbete
(Arkenback-Sundstrom 2021, s. 436). Arkenback-Sundstrom (2021, s. 437) beskriver dven att

det fanns en viss oro bland butikspersonalen att bli utbytbar av ny teknik.

Den tidigare forskningen visar att arbetsuppgifter for butikspersonal dr att skapa en trevlig
butiksupplevelse for kunderna genom att underhélla och organisera butiken. De behover
ocksa tillhandahdlla bra service, svara pa frigor och hantera olika situationer som
uppkommer. Butikspersonalen behover hitta réitt balans mellan att tillgodose hog
kundorientering och inte kompromissa med fOretagets resurser, vilket antas vara utmanande.
Till foljd av en fordnderlig bransch och utveckling av teknik stélls det krav pé att
butikspersonalen snabbt ska kunna anpassa sig och lira sig nya arbetsuppgifter, vilket antas

utmanande.



Second-hand

Klddindustrin dr en stor bidragare till miljoforstoringen (Abdelmeguid, Afy-Shararah &
Salonitis 2023, s. 2). Modet idag fordndras snabbt och klddindustrin domineras av “fast
fashion”, dérav efterstrivas att gora kladindustrin mer hallbar och cirkuldr (Brydges 2021, s.
1-2). Flera kladbutiker har borjat inféra second-hand och tar tillbaka anvédnda kldder frén
kunderna for att silja dessa i butik (Persson & Hinton 2023, s. 4). Vilket ocksé kan leda till
forbattrad image och konkurrensfordelar (Elg & Welinder 2022, s. 2). Appelgren (2019, s.
181-182) belyser dven att second-hand konsumtion har blivit mer populdrt, men att det &nda
finns svarigheter att driva second-hand butiker, bland annat eftersom det inte finns ndgon
direkt tillverkare av second-hand produkter. Det kan vara svért att fa [onsamhet genom endast
second-hand forséljning och vissa foretag kombinerar dérfor second-hand och nya klader
(Persson & Hinton 2023, s. 5-6). Enligt Gopalakrishnan och Matthews (2018, s. 365) kan

kombinationen dven vara fordelaktig eftersom kundens valmgjligheter dkar.

Persson och Hinton (2023, s. 4-5) belyser att det 6kade antalet second-hand aktorer har gjort
dynamiken mer konkurrenskraftig och att konkurrensen om att ta emot second-hand kléder
har okat, darfor ger vissa ersittning for att fa kunder att ldmna in kléder. Troligtvis kommer
foretag 1 second-hand branschen vars strategier skapar mest véirde bli mest
konkurrenskraftiga (Yrjold, Hokkanen & Saarijarvi 2021, s. 780). For att driva en
second-hand butik lyfter Kant Hvass (2015, s. 26) att det krdvs kunskap om second-hand
marknaden och kompetens for att hantera och virdera andrahandsprodukter. Aven Appelgren
(2019, s. 182) lyfter kunskap och information, men relaterar detta till att hantera
komplexiteten och of6rutsdgbarheten 1 branschen. Bidde Kant Hvass (2015, s. 26) och
Appelgren (2019, s. 182) lyfter att second-hand konceptet krdver planering och samordning
av tillbakatagande av produkter, bedomning av vérde, prissittning, sortering och lagring.
Detta dr nagot som en konventionell klddbutik tidigare inte har behdvt hantera och ha
kunskap kring, foretag som gér in i second-hand marknaden behdver darfor genomga en

omfattande ldrandeprocess (Kant Hvass 2015, s. 27).

Det finns en storre efterfrdgan att konsumera second-hand och svenska konsumenter har ofta
hoga forvintningar pa second-hand klddernas kvalitet och pa shoppingupplevelsen i butiken
(Persson & Hinton 2023, s. 5). Aven Wei, Hong och Zeng (2023, s. 17) lyfter upp vikten av

kundens shoppingupplevelse i den fysiska butiken och att butikspersonalen dérfér bor



utbildas for att sidkerstilla deras kunskapsniva och servicekvalitet. Bade Gopalakrishnan och
Matthews (2018, s. 366) och Nistor (2022, s. 89) belyser att second-hand konsumtion &r ett
ndje for manga konsumenter och att organiseringen av butiken har stor betydelse for
shoppingupplevelsen. Viktiga arbetsuppgifter for butikspersonalen i second-hand butiker &r
dven kundservice och att stirka kundrelationerna, eftersom det kan vara utmanande att

behalla kunder och vara 16nsamma (Gopalakrishnan & Matthews 2018, s. 365-366).

Kant Hvass (2015, s. 24) forklarar att en konventionell butik som implementerat second-hand
attraherar bade befintliga och nya kunder, men att det ocksa finns kunder som inte ser
second-hand positivt. Hur (2020, s. 10) har identifierat anledningar till att konsumenter
handlar eller inte handlar second-hand och forklarar att strategier for att mota detta kan
utvecklas genom en fOrstdelse for konsumenterna. Strategier kan exempelvis vara att
produkterna kontrolleras for att sdkerstélla kvaliteten och visual merchandising (Hur 2020, s.
11). Aven Wei, Hong och Zeng (2023, s. 17) lyfter upp vikten av att prioritera kvaliteten pé
produkterna for modebutiker som implementerar second-hand. Kant Hvass (2015, s. 24)
forklarar att kladforetagen som implementerar second-hand dérfor har en mojlighet att

fordandra den negativa bilden av second-hand.

Den tidigare forskningen visar att klddforetag har borjat ta tillbaka kldder for att silja dessa
second-hand i butik. Second-hand har blivit mer populdrt och branschen har blivit mer
konkurrenskraftig. Nér konventionella klddbutiker implementerar second-hand behdver
personalen utveckla kunskap och kompetens om tillbakatagande av produkter, bedomning av
kvaliteten, prisséttning, sortering och lagring. For att skapa en bra shoppingupplevelse i
second-hand butiker lyfts kvalitetskontroller, organisering och det visuella som viktiga
arbetsuppgifter. Utifran detta antas att butikspersonal som utfor dessa arbetsuppgifter i
second-hand butiker har en viktig roll for att framja shoppingupplevelsen och konsumtion av

second-hand kléader.



Forandring

Foridndringar kan se annorlunda ut och kan ta olika ldng tid, exempelvis kan en planerad
fordandring ta flera ar, men en fordndring kan &dven ske snabbt utan forvarning (Nilsson et al.
2018, s. 180). Diremot ses en framgangsrik fordandring behdva tid, tdlamod, noggranna
forberedelser och effektiv intern kommunikation (Nilsson et al. 2018, s. 202). Kotter (2007, s.
97) beskriver att en framgangsrik fordndringsprocess gar igenom atta steg och sammanfattar
dessa 1 upptining, fordndring och nedfrysning. Att hoppa Over steg kan skapa en illusion av
hastighet, vilket inte ger tillfredsstéllda resultat. Dessutom kan misstag i stegen leda till
konsekvenser (Kotter 2007, s. 97). Dessutom lyfter Szabla (2024, s. 59) att méinniskors
motstand till fordndringar dr anledningen till varfor fordndringar misslyckas. Det kan dven
finnas olika acceptansnivder hos personalen vid organisatoriska fordndringar (Harris &

Ogbonna 1998, s. 78, s. 89).

Harris och Ogbonna (1998, s. 78) menar att det &r personalen som fir ta emot
konsekvenserna av en organisationsfordndring och organisationer behdver skapa effektiva
fordndringsstrategier. Det dr dérfor viktigt att beakta personalens vilja att fordndras for en
lyckad fordndring (Harris & Ogbonna 1998, s. 90). Dragan, Arfi, Tiberius, Ammari, och
Ferasso (2023, s. 12) menar ocksa att organisationer som vill uppnd en framgangsrik
implementering av cirkuldr ekonomi behdver inkludera och engagera personalen i
overgangen. Utdver detta dr butikens organisering, personalens engagemang och stéd fran
ledningen viktigt (Elg & Welinder 2022, s. 2). Genom att uppmirksamma hur personalens
arbete fordndras vid nya implementeringar kan en fOrstaelse for deras nya arbetsrutiner
utvecklas och organisationer kan léttare stotta dem (Béackstrom 2023, s. 496). Hetzner et al.
(2009, s. 400) beskriver att det dessutom dr fordelaktigt om organisationen fokuserar pa en
implementering 1 taget for en djupare forstielse. Hetzer et al. (2009, s. 400) redogér att
méinniskor har individuella uppfattningar och tolkningar om forédndringar och att det darfor ar
viktigt att forstd den enskilda individen. Det visade sig dven att personalen behdvde anpassa
sig till nya arbetsrutiner snabbt for att skaffa sig tillracklig kunskap for att 16sa problem och
att det som hdmmande personalens lirande var deras attityd, snabba fordndringar och

bristande tid (Hetzner et al. 2009, s. 409).

Vid organisatoriska fordndringar blir personalens tidigare kunskaper mindre vasentliga, vilket

stdller hogre krav att utveckla nya kunskaper och fardigheter (Hetzner et al. 2009, s. 398).



Exempelvis visar en studie att hantering av utmaningar som digitalisering medfor har lett till
forsvarade arbetsuppgifter for butikspersonalen och att de inte kan ge lika effektiv service
som de onskat (Béackstrom 2023, s. 503). De nya arbetsuppgifterna behover utforas pa ett sitt
som de tidigare inte dr vana vid (Béackstrom 2023, s. 512). Vid organisatoriska fordndringar
behover darfor personalen fordndra sina tidigare arbetsuppgifter, samtidigt som de behover
inkludera nya (Hetzner et al. 2009, s. 398). Det leder till en viss utmaning att bibehélla en
onskvérd effektivitet, samtidigt som de nya rutinerna kraver mer tid, vilket kan bidra till 6kad

stress (Hetzner et al. 2009, s. 399, s. 405).

Tidigare forskning visar att fordndringar kan se olika ut och ta olika 14ng tid. Forskningen
visar att det behovs effektiva fordndringsstrategier dir vissa forklarar att en framgangsrik
fordndring kréver tid, tdlamod, noggranna forberedelser och effektiv intern kommunikation,
medan andra forklarar att en framgéngsrik forandring behover gé igenom vissa steg. Vissa
lyfter dven att inkludera personalen och att ledningen ger stod ér viktigt for en framgéngsrik
fordndring. En organisatorisk fordandring kan mota motstdnd och personalen kan ha olika
acceptans, det dr dven personalen som far ta emot konsekvenserna. Vid fordndringar kan
personalens tidigare kunskap bli mindre vésentlig och det stills krav pa personalen att snabbt
inkludera nya arbetsrutiner och utveckla sin kunskap, vilket kan leda till utmaningar och kan
skapa stress. Utifran detta antas det vara betydelsefullt att ha en forstaelse for hur personalen

reagerar pa fordndringar.

Teoretiskt ramverk

I foljande del kommer det teoretiska ramverket att presenteras. Studiens fragestillningar
dmnar att undersOka personalens arbetsuppgifter i butiker som har implementerat
second-hand, samt hur fordndringen gétt till och hur butikspersonalen reagerat pa detta. For

att analysera det empiriska materialet kommer praktik teorin att anvéndas.

Praktik teori

Praktik teori &r ndgot som flera forskare har undersokt och forsokt forklara. Nagra av dem dr
Reckwitz (2002) och Shove, Pantzar och Watson (2012). De forklarar praktiker som flera
sammanhédngande rutinméssiga aktiviteter (Reckwitz 2002, s. 252) som stindigt omvandlas

och utmanas (Shove, Pantzar & Watson 2012). Bade Reckwitz (2002, s. 251-257) och Shove,
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Pantzar och Watson (2012, s. 250) podngterar kopplingen mellan elementen som en praktik
utgdrs av. Reckwitz (2002, s. 250) forklarar att elementen som utgdr praktik teori bestar av
kropp, sinne, agenten, objekt, kunskap, sprak och struktur. Shove, Pantzar och Watson (2012,
s. 15, s. 24-24) har istdllet delat upp praktik teorin utefter material, kompetens och mening,
men berdr ocksé strukturen, daremot dr uppdelning till stor del byggd pa komponenterna som
Reckwitz (2002, s. 250) utgar ifrdn. Vi har valt att ta utgdngspunkt i Reckwitzs (2002)
uppdelning och har valt begreppen kropp, sinne, objekt, kunskap och struktur. Fran Shove,
Pantzar och Watson (2012) har vi valt att ndmna material och kompetens, men att relatera det
till Reckwitzs (2002) objekt och kunskap. Vi valde att inte inkludera sprak och mening
eftersom det inte ansdgs relevant i forhdllande till studiens syfte och fragestdllning. Vi har
valt att bara nimna agenten i forhallande till de andra begreppen. Komponenterna som
praktiker utgérs av kommer bade att anvidndas separat och tillsammans for att forstd

arbetsuppgifterna och fordndringen.

Reckwitz (2002, s. 252, s. 256) forklarar att 1 praktik teorin forstés praktiker utgors av bade
kroppsliga och sinnesmissiga aktiviteter som ar rutinméissiga, vilka bada krdvs och hinger
samman for att praktiker ska kunna utféras av agenten som &ar bdrare av praktiken. I
forhallande till de kroppsliga rutinmissiga aktiviteterna forstas praktiken som ett resultat av
hur kroppen har trénats och det handlar inte bara om att anvinda kroppen (Reckwitz 2002, s.
251). Inom de kroppsliga aktiviteterna inkluderas &ven hur fysiska objekt hanteras,
intellektuella aktiviteter, samt mentala och emotionella rutinméssiga aktiviteter (Reckwitz
2002, s. 251). Genom forstdelse for att praktiker dr rutinméssiga kroppsliga aktiviteter och ett
resultat av hur kroppen har trénats, antas att arbetsuppgifterna i butik ar praktiker och att
fordndringen har medfort nya rutinmédssiga aktiviteter och att dessa kan forstas genom teorin.
Aven sinnesmissiga aktiviteter dr rutinméssiga och utgdr forstdelsen for praktiken, vilket dr
kopplat till kunskap, tolkning, forstielse och kénslor, dessa finns inom agenten (Reckwitz
2002, s. 252). Dérfor antas dven en forstdelse for sinnesmissiga aktiviteter behdvs for att
kunna utveckla en forstéelse for praktiken som arbetsuppgifterna utgors av, samt for att forsta

forandringen och reaktionerna.

I olika praktiker dr objekt en viktig komponent som ofta anvédnds pa ett speciellt sétt for att
utfora en handling (Reckwitz 2002, s. 252). Sociala ordningen och samhéllsstrukturen
handlar inte enbart om en subjekt-subjekt relationen, det vill séga relationen mellan

méinniskor, utan dven om subjekt-objekt relationen, det vill siga hur ménniskor relaterar till
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objekten. Relationen till objekten &r lika viktig som relationen mellan ménniskor (Reckwitz
2002, s. 253). Dessutom kan en rutinbaserad praktik utgoras av flera agenter och flera objekt
(Reckwitz 2002, s. 253). Shove, Pantzar och Watson (2012, s. 24) uttrycker att praktiker
bygger pa material och att det innefattar olika objekt som infrastruktur, hardvara, verktyg och
kroppen. Objekt antas vara en viktig komponent for att butikspersonalen ska kunna utféra
deras arbetsuppgifter och darfor anses den relevant, samt att fordndringen antas medfora nya

objekt behdver hanteras.

Sociala praktiker innefattar kunskap som dr mer komplext dn att enbart veta hur, eftersom
forstaelse, motiverad kunskap och kénslotillstind ocksé innefattas (Reckwitz 2002, s. 253).
Dessutom inkluderar dven praktiker rutinméssiga sétt att vilja utova handlingar och undvika
andra (Reckwitz 2002, s. 254). I en praktik dr dven kunskap ett sétt att forstd varlden, vilket
inkluderar en forstaelse for objektet, for minniskor och for en sjilv, vilket till stor del ar
underforstatt (Reckwitz 2002, s. 253). Dessutom utgors kunskap av en kollektiv uppfattning i
en grupp och kan delas av andra inom samma praktik. Detta leder till att individer tar ver
praktiken med deras tolkningsperspektiv (Reckwitz 2002, s. 254). Shove, Pantzar och Watson
(2012, s. 24) beskriver kompetens som ett viktigt element i en praktik, vilket innefattar
bakgrundskunskap, praktisk kunskap, kunnande och fOrstaelse. En implementering av
second-hand avdelningar antas medfora att butikspersonalen behdver besitta kunskap och
eventuellt dven utveckla ny kunskap for att utfora arbetsuppgifterna vid forandringen. Darfor
antas kunskap kunna anvindas for att forsta arbetsuppgifter och den kunskap som kréavs vid

fordndringen.

Praktiker bestir av rutinmissiga strukturer, dir struktur existerar i rutinméssiga handlingar
och séledes inte bara finns 1 beteendemonster eller 1 huvudet (Reckwitz 2002, s. 255). Att rora
pa kroppen, anvinda objekt, forstd och vilja dr alla rutiner som &r sammankopplade med
varandra 1 en praktik (Reckwitz 2002, s. 255). Rutiner i praktiken utgérs av upprepningar
som &r socialt reproducerade och sker dver tid, dar fordndring av rutiner sker nér dessa
utmanas genom att strukturer fordndras eller bryts (Reckwitz 2002, s. 255). Darfor antas att
struktur kan anvédndas for att forstd implementeringen och reaktionerna till f6ljd av att en
gammal rutin har fordndrats, vilket antas ha lett till att butikspersonalens arbetsuppgifter idag

ar ett resultat av fordndringen.
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Metod

Foljande del kommer att presentera metoden som har anvénts for att samla in det empiriska
materialet. Aven analys av empiriskt material, urval, dkthet och tillférlitlighet, samt etik

kommer att lyftas.

Val av metod

Empirin samlades in genom de kvalitativa metoderna, semistrukturerade intervjuer och
observationer. Intervjuerna anvindes som framsta underlag for empirin och observationerna
utfordes som komplement. Metodvalet baserades pa att den kvalitativa instéllningen enligt
Kvale och Brinkmann (2014, s. 28) innebir fokus pa de vardagliga och kulturella delarna av
ménniskors forstaelse, agerande, ldrande och uppfattningar av sig sjdlva. Arbetet tog form
som en fallstudie, vilket Bryman (2018, s. 98-99) forklarar fokuserar pa specifika kontexter
och dess sammansittningar. Studien genomfordes pa ett kladforetag som har implementerat
second-hand. Detta antogs mojliggéra att den kvalitativt insamlade empirin kan fOrstas
genom praktik teorin. Studien utgick med en Oppenhet till det empiriska materialet och en
problemformulering forankrad i butikspersonalens verklighet utvecklades. Alvehus (2018, s.
21, s. 53-54) forklarar tillvigagangssittet som en induktiv logik med en nedifrdnansats.
Studiens fokus var pa olika praktiker i en butiksmilj6é och hur butikspersonalen kontinuerligt
skapar den sociala verkligheten och forstar den. Detta gar 1 linje med vad Bryman (2018, s.

59) forklarar som ett konstruktivistiskt synsétt som dr en ontologisk stdndpunkt.

Semistrukturerade intervjuer

Semistrukturerade intervjuer anvéindes for att besvara forskningsfrdgorna. Eftersom Kvale
och Brinkmann (2014, s. 142) menar att forskning som beror aspekter av méanniskors olika
erfarenheter bor inkludera intervjuer. Vidare menar Kvale och Brinkmann (2014, s. 143) att
kvalitativa intervjuer dr mest ldmpliga nir forskningsfragor dr utformade med ett “hur”.
Studiens forskningsfragor borjade med “hur” och inkluderade ménniskors olika erfarenheter,
vilket dven stdrkte val av metod. Vi utforde totalt atta intervjuer fran fyra olika butiker for att
fa olika perspektiv och tolkningar. Tv4 intervjuer varade i 15 minuter, en 1 30 minuter, fyra i
60 minuter och en i 80 minuter, totala intervjutiden &r alltsa sex timmar och 20 minuter. Vi
utforde fyra fysiska intervjuer i intervjupersonernas vardagliga miljoer. De fysiska

intervjuerna gjorde att vi fick en bild av deras vardagsmiljo, samt att vi kunde utfora en
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Oppen observation i samband med en intervju. Resterande fyra intervjuer utfordes digitalt.

Alla intervjuer spelades in pé en diktafon med samtycke.

I intervjuguiden borjade vi med att informera om studiens syfte, intervjuguiden var sedan
uppdelad i inledande fragor, huvudfragor och avslutande fragor. De inledande fragorna bestod
av kort bakgrundsfakta om personen. Huvudfrdgorna bestod av utvalda teman, vilka var
implementeringsprocessen, kommunikationen, arbetsuppgifterna och kundbemédtandet (se
bilaga 1-4). Frdgorna i intervjuguiden ska inte hindra respondenternas tankar eller synsitt
(Bryman 2018, s. 565). Darfor utformade vi och stillde fragorna objektivt for att fa svar pa
respondenternas egna uppfattning och erfarenheter. Intervjuguiden medforde dven att
liknande fragor stilldes till alla respondenterna, men vi stillde dven foljdfrdgor och Iat
samtalet formas beroende pd vad respondenterna svarade. Adeoye-Olatunde och Olenik
(2020, s. 1360, s. 1362) menar att fordelen med semistrukturerade intervjuer ar att specifika
teman har valts ut, den kan vara flexibel, samt att intervjuerna inte behdver folja samma

ordning.

I de flesta intervjuerna svarade respondenten redan pa flera forutbestdmda fragor i samband
med andra fragor, darfor var det en utmaning att folja intervjuguiden, eftersom det var svart
att kontrollera vilka av fragorna som redan var besvarade. Vi anpassade dven intervjuguiden
beroende pa hur lang tid respondenterna kunde avsétta och deras arbetsposition. Vi upplevde
dven att intervjuguiden behdvde revideras efter den forsta intervjun. Darfor togs négra fragor
bort och nagra lades till, samt att vi &ndrade ordningen pé intervjuguidens teman. Fran borjan
var ordningen implementeringsprocessen, foljt av kundbemdtandet, men eftersom
implementeringsprocessen berdrde frdgor om respondenternas arbetsuppgifter var det
relevant att byta ordning och ha arbetsuppgifter efter implementeringsprocessen. Det blev da

enklare for oss att folja intervjuguiden och det blev bittre flyt.

Observationer

Vi utforde dven strategiska observationer. Vilket dr fordelaktigt, eftersom observationer
innebér en ndra kontakt med filtet som studeras (Goransson 2019, s. 17). Darfor anvinde vi
oss av observationer som ett komplement till de semistrukturerade intervjuerna. For att

studera butikspersonalens arbetsuppgifter, hur second-hand avdelningen ar organiserad i
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butikerna, samt for att fa en béttre forstaelse for processen som respondenterna beskrev under

intervjuerna.

Innan observationen utfordes utformade vi ett observationsschema dér vi bestimde vad som
skulle studeras (se bilaga 5). Under observationerna studerade vi second-hand avdelningen,
organiseringen av klidder, platsen kldderna tar, butikspersonalen och butiken. I den &ppna
observationen studerade vi dven hur personalen prissatte, bedomde, sorterade och lagrade
kldderna, samt kassaarbetet. Vi observerade tre olika butiker. I den forsta butiken observerade
vi 1 60 minuter pa formiddagen, da vi ténkte att det skulle vara fa kunder 1 butiken och att det
kunde mojliggora tilltrade i deras slutna miljo. Vi fick tilltrdde till den slutna miljon, dér
enbart butikspersonalen hade tilltrdde, genom personliga kontakter. Vi antog en 6ppen roll i
en sluten miljo och presenterade darfor vér forskning och vilka vi var. Nér vi observerade 1 de
tva andra butiker antog vi en dold roll i en offentlig milj6. En dold roll i offentlig miljo
innefattar att forskare inte berdttar att de &dr forskare och inte behdver frdga om tilltrdde
(Bryman 2018, s. 515). De dolda observationerna utférdes pa en fredag eftermiddag i 30
minuter och pa en fredag under sen eftermiddag i 45 minuter, eftersom vi antog att det skulle
vara mer folk vid den tiden och tyckte det var relevant att studera faltet under olika tider. En
dold roll mgjliggjorde iakttagelse av butikspersonalens arbete och att vi under en observation
kunde ha ett informellt samtal med en butikspersonal. Under observationen anvidnde vi oss av
faltanteckningar for att lattare komma ihdg det vi hade sett. Féltanteckningarna skrevs pa vara
mobiltelefoner med korta minnesord. Efter observationen sammanstélldes anteckningarna till
ett observationsprotokoll. Var forhoppning var dven att studera en kund som ldmnade in

second-hand kldder, men under observationerna kom det tyvérr ingen.

Analys av empiriskt material

Det empiriska materialet for studien utgjordes av intervjuer som transkriberades fér hand och
observationer som sammanstilldes i1 ett observationsprotokoll. Rennstam och Wisterfors
(2015, s. 181) forklarar att sortering, reducering och argumentering ar tre aktiviteter for att
hantera dterkommande problem vid analys av kvalitativt material. For sortering av materialet
laste vi forst igenom materialet for att bekanta oss och fa djupare forstéelse for empirin.
Studiens béda forfattare deltog vid alla intervjuer och observationer, vilket gjorde att det
redan fanns en 6verblick av materialet innan vi gick igenom det ytterligare. For att gora en

nédra ldsning av materialet ldste vi igenom allt material enskilt och markerade likheter och
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skillnader i ett gemensamt dokument. Direfter diskuterades det som hade markerats och
sammanstélldes sedan i punktform. Detta delades sedan in i1 olika kategorier, vilka var tid,

testbutik, det visuella, plats och lager, implementeringen och férédndringen.

Sedan reducerade vi materialet ytterligare, eftersom det var véldigt rikt och ostrukturerat. Vi
gjorde en ny uppdelning av kategorierna med det mest utmirkande. Detta resulterade i
kategorierna arbetsuppgifter, som innefattade att ta emot kldder och underhélla second-hand
avdelningen, samt fordndringen. Dérefter gick vi igenom materialet igen och diskuterade vad
som var mest visentliga. Vi sammanstillde ett resultat av empirin som sedan var
utgdngspunkten for empirin 1 analysen. I analysen anvidnde vi bade citat och forklaringar av
empirin, som analyserades tillsammans med praktik teorin. Senare i diskussionen diskuteras
resultatet frdn analysen i forhéllande till tidigare forskning, for att sedan avslutas med en

slutsats.

Urval

Intervjupersonerna bestimdes med ett malstyrt urval, vilket Bryman (2018, s. 498) forklarar
ar ndr deltagarna véljs ut baserat pd olika kriterier som krévs for att forskningsfragorna ska
kunna besvaras. For att forskningsfragorna ska kunna besvaras behovde intervjupersonerna
arbeta 1 en klddbutik som har infort second-hand, samt ge samtycke att delta 1 studien. Detta
med undantag for en intervjuperson som arbetar i ledningen och med implementeringen, dd vi
ansdg att det kunde ge intressanta synvinklar. Eftersom personen har haft nidra kontakt med
alla butiker som har infort second-hand, samt har en &verblick 6ver hela organisationen,
fordndringen, personalens reaktioner pd implementeringen och vilka arbetsuppgifter som har
tillkommit. Resterande intervjupersoner utgjordes av fyra butikschefer och tre
butiksanstéllda, eftersom bade butikschefer och butiksanstillda har arbetsuppgifter kopplade
till second-hand avdelningen. Alder, kén och andra demografiska faktorer ansigs inte

behovas for att svara pa fragestillningarna och kommer déarfor att uteldmnas.

Vi fick kontakt med en intervjuperson genom personliga kontakter. Genom denna kontakt
fick vi kontaktuppgifter i form av foretagsinterna mailadresser till 1dmpliga intervjupersoner
och vidare gav nigra av dessa ytterligare foretagsinterna mailadresser till andra lampliga
intervjupersoner. Totalt har vi fatt tolv stycken mejladresser och fatt svar fran atta av dem,

fem stycken stillde upp péd en intervju. Av de som svarade, men inte stillde upp pa en
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intervju, var det pa grund av att de inte hade mojlighet eller inte uppfyllde kriterierna. Vil 1
butik fragade vi ocksa butikspersonal om de ville stélla upp pa en intervju och tva stycken
deltog. Onwuegbuzie och Collins (2007, s. 289) forklarar att storleken pa urvalen i kvalitativ
forskning bor vara tillrdckligt stort for att uppnd méttnad 1 materialet, men att det inte far vara
for stort sa det blir svart att genomfora djupgaende analyser. Redan efter den andra intervjun
mérkte vi likheter, vilket vi fortséttningsvis gjorde bland alla intervjuer. Néar vél den attonde
intervjun var utford kidndes det som att informationen gick i linje med vad som tidigare
namnts. Materialet kdndes darfor tillrackligt méttat for denna studie. Det var en utmaning att
fa tillrackligt manga intervjuer, eftersom det var en period da butikerna hade mycket att gora,
vilket ocksé bidrog till att det endast blev étta intervjuer. Vi utférde tre observationer i olika

butiker dér kravet var att de skulle ha en second-hand avdelning.

Akthet och tillforlitlighet

Vissa forskare menar att tillforlitlighet och dkthet ar battre for kvalitativa studier &n validitet
och reliabilitet, eftersom kvalitativa undersokningar handlar om forstaelse for den sociala
verkligheten och att det kan finnas flera beskrivningar av verkligheten (Bryman 2018, s. 467).
Tillforlitlighet utgors av trovirdighet, dverforbarhet, palitlighet, samt en mojlighet att styrka
och konfirmera (Bryman 2018, s. 467). For att stirka trovirdigheten anvindes flera
intervjupersoner fran olika butiker som fick svara fritt pd fragor och foljdfragor, samt att
observationer utfordes for att f& en béttre forstaelse. Trots upplevd mittnad hade ytterligare
intervjuer kunnat ge ett &nnu rikare material, likvdl som fler observationer. Bryman (2018, s.
98) lyfter att resultaten fran en fallstudie inte kan generaliseras till alla andra fall. Eftersom
studien gors pa ett foretag och endast fyra butiker med atta intervjupersoner ar resultatet svéart
att overfora till andra kontexter. Daremot kan studien ge inblick i det studerade foretaget som
andra kan ta del av. Flera citat och beskrivningar anvéndes 1 analysen for att andra ska kunna
se vad tolkningarna baseras pd och vilja vad de vill ta del av. En utforlig metod utférdes dér
studiens tillvigagangssitt redovisas for att stirka studiens palitlighet, samt for att processen

och studien ska kunna granskas.

For att uppnd dkthet lyfter Bryman (2018, s. 470) att undersokningen behdver ge en
tillrackligt réttvis bild av olika uppfattningar och ésikter hos respondenterna. Respondenterna
var butikschefer, vanlig butikspersonal, samt en frdn ledningen. Detta for att empirin ska

spegla flera respondenter i1 fOretaget. Vi har diremot valt att inte urskilja de olika
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arbetstitlarna for att skydda deltagarna, samt eftersom fragestillningen och syftet inte &mnar
att undersoka skillnader och likheter mellan dem. For att ge en rittvis bild av de olika
uppfattningarna och asikterna har vi istillet valt att lyfta fram citat som visar vad flera
forklarar, samt olika citat om det skiljer sig. Empirin har dven forsokt att ldsas och samlas in
med neutral syn och vi har fokuserat pa vad deltagarna har beréttat och forsokt hitta samband

eller sant som skiljer sig.

Etik

Etiska principer inkluderar deltagarnas frivillighet, informationskravet och samtyckeskravet,
integritet, konfidentialitet och anonymitet (Bryman 2018, s. 170). Vi har beaktat detta for att
deltagarna 1 forskningen inte ska fara illa. Resultatet ska &ven vara sa korrekt och
representativt for forskningsomrddet som mdojligt (Kvale & Brinkmann 2014, s. 110-111). Vi
var dirfor noga med att resultatet stimmer 6verens med den information respondenterna har
gett oss. Det kan finnas svarighet att veta vart griansen gar mellan etiska och oetiska
tillvigagangssitt (Bryman 2018, s. 185). Vi upplevde svarigheter under de dolda
observationerna, eftersom vi inte ndimnde vért forskningssyftet vid det informella samtalet.
Didremot har ingen information som gér att koppla till personen tagits med for att skydda

identiteten.

Vi informerade om deltagarnas frivillighet och syftet med studien for att sédkerstilla
deltagarnas frivillighet och att de vet hur informationen kommer anvidndas. Personuppgifterna
i undersokningen behandlades konfidentiellt sa att deltagarna inte ska kunna spéaras av
obehoriga. Dock ricker det inte alltid att enbart anvédnda fiktiva namn for att avidentifiera en
deltagare, eftersom personer inom organisationen kan kénna igen deltagaren genom
beskrivningar (Goransson 2019, s. 49). Vi forsokte dndra eller uteldmna alla uppgifter som
gér att koppla till intervjupersonerna. Att utelimna foretagets namn ansdg vi vara viktigt for
sdkerstélla att intervjupersonerna kunde svara arligt utan konsekvenser, samt att det inte
ansags relevant. Transkriberingen utférdes for hand for att behandla inspelningen sikert,
eftersom Adeoye-Olatunde och Olenik (2020, s.1363) menar att det &r fordelaktigt att
kontrollera att transkriberingen dr korrekt, att all identifieringsinformation tas bort och att
sikerstilla konfidentialitet. Alla intervjupersoner skrev &dven under en skriftlig
overenskommelse och gav deras samtycke att delta, vilket var ett skydd bade for oss och

intervjupersonerna.
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Resultat och Analys

Foljande del kommer att presentera resultatet och analysen av det empiriska materialet genom
praktik teorin. Resultatet och Analysen och kommer att presenteras under rubrikerna

Arbetsuppgifter 1 butik och Foréndring.

Arbetsuppgifter 1 butik

Respondenterna beskriver de tillkommande arbetsuppgifterna i stegen: ta emot second-hand
klader och wunderhéllning av second-hand avdelningen, vilka kommer utgdra varsin

underrubrik.

Ta emot second-hand klader

Det empiriska materialet tyder pa att butiker som har infort second-hand avdelningar har lett
till fordndrade arbetsuppgifter till f6ljd av implementeringen. Respondenterna forklarade i
intervjuerna de manga olika arbetsuppgifterna som é&r involverade 1 att ta emot second-hand

kladder. En av respondenterna forklarade det pé foljande sétt:

“Det ska vara helt och rent, och knapparna ska vara hela, dragkedja ska funka, inga flickar,
rdtt sdsong, bara vdra egna mdrken, storleken maste sitta kvar. Sd sdger vi till kunden att de
far ta sig en tur och komma tillbaka om 30 min. Sd tar jag upp ett plagg i taget, tittar pd dem
fram och baksida, tar upp knappar, stinger, dragkedja sa att man ser att allt funkar och sa
vidare, knyter band och allting, sen att det inte dr ndgra hdl eller flickar pd. Ar den okej sa
ldgger jag den i en hog och sa gor jag sa med varje plagg. Sd ldgger jag den i en annan hog
om det dr olika mdrken och sa, sen gar man igenom allting, sda ser man sen ndr man ska

scanna i kassan vilka podng kunden ska fad, sa ska kunden scanna in sitt medlemskap.” (IP2)

Citatet beskriver hur processen gar till med att ta emot kldder och hur dessa sorteras 1 olika
hogar, eftersom att kunderna far olika mycket podng beroende pa plagg. Det visar ocksé
kvalitetskontrollen som butikspersonalen gor for varje plagg som de gir igenom. IP4 lyfter
dven att det dr en tidskrdvande process att ta emot second-hand klader och det dr ndgot som
de inte kommer komma ifrdn. Reckwitz (2002, s. 252-253) forklarar objekt inom en praktik.
Utifran citatet dr objekten i detta fall second-hand kldder, som ar nddvandiga for att praktiken

ska fungera och butikspersonalen behover integrera med objekten vid inlimning av kléder.
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Dessutom menar Shove, Pantzar och Watson (2012, s. 24) att praktiker bygger pa material
som innefattar olika typer av objekt som exempelvis hardvaror och sjilva kroppen som en del
av praktiken. Citatet belyser dven hur olika objekt samspelar med varandra. Utdver de fysiska
kladerna utgors kassasystemet av en hardvara, vilket tyder pd att det dr ett objekt som
butikspersonalen maste integrera med. Det maste finnas en forstaelse for hur kassasystemet
fungerar for att kunna utfora praktiken. Under observationen iakttogs &dven hur
butikspersonalen integrerade med kassasystemet for att kunderna skulle fa sina
medlemspodng, samt hur de gick tillviga for att ga igenom plaggen. Respondenterna
beskriver att arbetsuppgifterna inte ar svéra, vilket kan beror pé att butikspersonalen &r vana
vid att anvénda kassasystemet och det kan ses vara en kroppslig aktivitet som &r rutinméssig.
Det dr en rutin som inte har fordndrat deras arbetsuppgift, eftersom den har varit en del av
deras arbete sedan tidigare. Dessutom lyfter IP4 upp att de tidigare &r vana att g& igenom

klader vid reklamationer:

“Det dr nagot som dr hyfsat enkelt. Ibland kommer det ju kunder med reklamationer. Det dr

ett hal har, jag vill reklamera. Det dr inte sa att man inte dr van vid att snabbt kolla igenom

kliderna.” (1P4)

Detta tyder pa att granskningen av kldder har varit en del av butikspersonalens tidigare
arbetsuppgifter, vilket gor att det redan &r en rutinméssig aktivitet som de dr vana vid, fast att
nya objekt nu &r involverade. Reckwitz (2002, s. 251) beskriver att kroppsliga aktiviteter
innefattar hantering av fysiska objekt. Genomgang av kldder kan ses vara en rutin som de har
tranat upp tidigare. Samtidigt som granskning av kldder inte ar helt nytt for butikspersonalen,
kan det antas vara annorlunda nu, eftersom butikspersonalen nu maste ta emot kldder fran
kunderna, gd igenom kldder i en storre méngd 4n tidigare och att objekten &r nya, vilket
darfor kan ses som en fordndring i deras arbetsuppgifter. Flera respondenterna lyfte upp att
det blir problem nir en kund 1dmnar in upp mot 100-200 plagg och att det kan ta upp mot tva
timmar att bara gd igenom kldderna. Daremot menar IP4 att de dr tacksamma Over att fa
mycket kldder, eftersom det krdvs second-hand kldder for att second-hand avdelningen ska

fungera, trots att det blir en utmaning for personalen:

“Sa da dr fragan om det spelar nagon roll om kunderna handlar eller ldmnar in, for om de

inte ldmnar in har vi ingen second-hand.” (1IP4)
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Utifrén detta ses praktiken med second-hand avdelningarna inte fungerar om butikerna inte
far in kldder. Det stdrker antagandet om att objekten i praktiken &r nodvindiga for att
second-hand avdelningen ska fungera. Dessutom {Orstds att praktiken bestir av en
subjekt-subjekt relation, det vill sdga relationen mellan méanniskor, da butikspersonalen

interagerar med kunderna nér de kommer och ldmnar in plagg.

Flera respondenter forklarar att det &r léttare att hantera processen med att ta emot kldder nu,
dn 1 borjan. En av respondenterna lyfter upp att det ar till foljd av att de nu har fatt in en rutin

och att processen 1 sig dr ldttare:

“Nu sitter rutinen, det sitter mer i hur vi ska hantera det, det dr ldittare att hantera det.” (IP7)

Detta tyder pé att ju mer butikspersonalen utfor arbetsuppgiften desto sékrare blir de och det
blir en del av deras rutin. Enligt Reckwitz (2002, s. 255) utgors rutiner av upprepningar som
sker over tid. Det kan forklara varfor butikspersonalen fran borjan reagerade och tyckte det
var jobbigt att ta emot kldder, eftersom det inte var en del av deras rutin, men efter att de har
upprepat processen ett flertal gdnger blev det tillslut en del av deras arbetsuppgifter. Det
mirktes att butiker dir kunder kontinuerligt flera ganger i veckan limnade in kldder hade
integrerat arbetsuppgifterna battre i rutinen, &n de som enbart hade en kund 1 veckan eller mer
sillan. Skillnaden kan bero pa att butikerna med fler kunder kontinuerligt upprepade

processen mer, dn de som hade farre kunder som ldmnade in klader.

Efter att personalen har gatt igenom kldderna och att kunden har fatt sina podng sa beskriver

respondenterna pa liknande sitt vad de gor. En respondent beskriver det pa foljande sitt:

“Vi har sagt att ndir det kommer in nya plagg sa ldgger vi dem i en lada inne pd lagret, sd att
dd ndr den ansvariga for second-hand kommer sa kan hon sjdilv kika, eftersom hon har bra
insyn i de hdr plaggen som hdnger, dr det hir nagonting som jag inte har ute, sd kan hon ta
ett sant plagg, eller sa tar hon alla plagg, galgar, skjuter pa en liten tag som det star

second-hand och sen sdtter vi en vit prislapp /.../ och sd hédnger vi ut det bara direkt.” (IP7)

Detta tyder pa att respondenterna véljer att dela upp processen med att ta emot kldderna och

ge kunden sina podng, med processen att sedan hantera kldderna vidare. Efter att
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butikspersonalen gétt igenom kldderna nir de tog emot dem, miste de dven gd igenom
kldderna igen for att sdtta i prislappar for hand, vilket de tidigare inte har behdvt gora. Darfor
antas detta vara en rutin som de tidigare inte har haft. Personalen behover sedan avgora vilka
av plaggen som ska ldggas in pa lagret och tas ut i butik, vilket ocksd antas vara en rutin som
de tidigare inte har haft. Hela processen fran att ta emot kldder, g& igenom dem till att de
sedan hédngs ut 1 butik eller hdngs in pa lagret ses innefatta en viss kunskap. Detta eftersom
Reckwitz (2002, s. 254) forklarar att praktiker bestar av olika sorters kunskaper och eftersom
Shove, Pantzar och Watson (2012, s. 24) beskriver kompetens som en viktig del i en praktik.
Processen innefattar kunskap som att veta hur genomgang och sorteringen av klader gar till
och en forstaelse for arbetsuppgifterna for att second-hand praktiken ska fungera. Citatet
beskriver hur personalen har en forstdelse och att de vet hur de praktiskt ska utfora
arbetsuppgifterna. Det visade sig dven att alla butikerna gor ungefar péa liknande sitt. Det
tyder pé en kollektiv uppfattning som delas av butikspersonalen i foretaget om hur kladerna

ska tas emot, beddmas, sorteras, prisséttas och hanteras.

Underhallning av second-hand avdelningen 1 butik

Utover arbetsuppgifterna med second-hand relaterat till processen att butikspersonalen tar
emot klader, tills att kldderna sedan hanteras och antingen héngs ut i butik eller laggs pa
lagret, behdver personalen &ven underhdlla second-hand avdelningen 1 butiken.
Respondenterna forklarade att kldderna inte sdljer sig sjdlva och att det &r viktigt att jobba
med dem, men de olika butikerna jobbade med second-hand avdelningen i olika stor

utstrickning. En av respondenterna forklarar det som f6ljande:

“Man kan inte bara fa in plaggen, galga upp dem och hinga dem och tro att de sdljer sig
sjdlvt, for man behover dnda jobba lite med plaggen /.../ man behover gd och stida plaggen,
stada snurran eller rondellen, man behover hinga dit lite nytt, man behover byta ut plaggen
emellandt, vi har ju inte framme alla plagg, utan vi har ju lite pa lager, for att vi inte far plats

med det.” (IP3)

Citatet visar pa att butikspersonalen kontinuerligt behover ha en dverblick 6ver second-hand
avdelningen, stida plaggen och stida déar kldderna hénger, samt byta ut plaggen. Som
Reckwitz (2002, s. 250-252) forklarar innefattar utférande av en praktik en kombination av

flera rutinmédssiga aktiviteter. Arbetet med detta antas vara ett resultat av hur
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butikspersonalen har larts upp under tiden de haft second-hand, samt deras forstaelse for
underhdllningen av avdelningen och hanteringen av objekten for att praktiken ska kunna
utforas. Innan second-hand avdelningen implementerades arbetade butikspersonalen med det
ordinarie sortimentet for att visa kunden plaggen. Det som skiljer nu &r att en stor del av
second-hand kldderna finns pa lagret, till f6ljd av att butikerna far in mer second-hand an de
sdljer, vilket respondenterna forklarade. Till foljd av detta forklarade en av respondenterna

hur ofta de byter ut second-hand kldderna:

“En gdang i veckan, for om du tinker av 100% av alla second-hand kidder vi hade sd hingde
Jju kanske 20% ute pd snurran, resten, 80%, var ju pa lagret, det kunde ju inte kunderna se, sd
dd var vi ju tvungna att aktivt jobba med de hdr och den tiden fick man ju ta, for annars far vi

Jju inte ruljansen.” (IP7)

Respondenten forklarar att vissa av kldderna pa seond-hand avdelningen byts ut en géng i
veckan for att visa kunderna ett varierat sortiment. Bdde objekt, kunskap och strukturer &r
delar i praktiker (Reckwitz 2002, s. 252, s. 255). Utifran praktik teorin antas kldderna och
snurran vara objekt som personalen hanterar. Det antas ocksa att arbetsséttet ar ett resultat av
en ny rutin till foljd av hur de har lért sig arbeta med second-hand avdelningen och att det
kravs en forstaelse och kunskap for hur det ska goras pa ett bra sitt. Ndgot som ocksa skiljer
hur butikspersonalen arbetar med second-hand avdelningen jamf{ort med ordinarie sortiment

ar att second-hand sortimentet till stérsta del utgdrs av endast ett plagg av varje sort.

Respondenterna forklarade att underhéllningen av second-hand avdelningen ocksé innefattar
att hantera det visuella med second-hand avdelningen, vilket flera respondenter forklarade var
utmanande, jamfort med det ordinarie sortimentet. En av respondenterna lyfter nagra

utmaningar relaterat till exponeringen och det visuella med second-hand avdelningen:

“Sen med just intrycket. For vi har allt fran storlek 44 till 170, eftersom det dr barnkldder, sd
det blir vildigt stort spann. Ska man hdnga alla kldderna tillsammans, sa blir det... ingenting
dr ju lika, allting dr ju en av varje sd det blir ju inte sa snyggt. Det dr ju ocksd en grej som vi
har tittat pd, hur ska vi exponera sd att det blir finast, och alla butiker gor ju vdildigt olika,
hur man tycker det passar in i sin butik. Antingen om man héinger bodys for sig, byxor for sig

och sa vidare, eller om man hdnger efter storlek, det dr ndgot som vi har fatt senaste, vi har
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fatt storleks snurror som vi ska sdtta, sa att det ska hdnga mindre storlekarna pa en sida, och

sd att det ska hdnga storre storlekar pa andra sidan, sd det har blivit lite uppdelat. *“ (IP2)

Citatet visar att det visuella dr en utmaning bade till f61jd av att det oftast ar ett plagg av varje
och till f6ljd av hur kldderna ska delas upp. Objekt dr en viktig komponent i praktiker
(Reckwitz 2002, s. 252). For att second-hand avdelning i1 butiken ska fungera krdvs
second-hand klider, vilka ses som objekt som krédvs for att praktiken ska fungera. Daremot
ses det finnas svarigheter hur dessa objekt ska hanteras. Storleks snurror ses som ett objekt
som anvénds for att underlitta organiseringen av second-hand avdelningen. Organisering av
second-hand avdelningen ses vara ett resultat av flera tidigare forsok att sortera och exponera
avdelningen. Detta kan ocksd ses som en underliggande forstaelse av hur second-hand

avdelningen bést ska organiseras, vilket butikerna sjilva har fitt experimentera fram.

Svéarigheten med hur second-hand avdelningen ska exponeras dr ndgot som har varit en
vanlig feedback fran butikerna pa de kontinuerliga mdtena som butikerna har haft. I detta
inkluderas dven att det har varit svart att gora det tydligt for kunden. Vilket foljande citat
lyfter upp:

“Det dr svdrt att exponera det, vilket jag ocksd forstar. Det dr otydligt for kunden, hur den
ska leta.” (IP4)

Utifrdn citatet forstds att exponeringen av second-hand avdelningen och att gora det tydligt
for kunderna har varit en utmaning for butikerna. En annan respondent forklarar utmaningen
med exponeringen pa foljande sitt, till foljd av en frdga om vad hen hade gjort annorlunda

om second-hand hade implementerats igen med de befintliga erfarenheterna:

“Svart att sdga, jag hade kunnat tycka att de hade kunnat satsa mer pa ett speciellt klddstdll
som dr mer utmdrkande att det dr second-hand, for nu dr det bara gomt i butik, det dr som
var egen inredning, det sitter ju bara en vanlig skylt, som vilken vanlig skylt som helst, hdr dr
second-hand. Men det dr inte sd att det dr sd synligt eller en strategisk plats, sd hdr ska ni
exponera och sd ska det vara, det hdr stdllet finns i alla butiker, det ser likadant ut i alla
butiker, da dr det ocksa enklare for kunden att hitta att okej det hdr stdllet dr second-hand.”

(IP2)
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Respondenten menar att det dr svért att skilja second-hand avdelningen fran resterande delar i
butiken och att det &r svart att vigleda kunden, eftersom inredningen for second-hand ser ut
som resterande inredning och att alla butiker gor olika. Detta var ndgot som ocksa
uppmaédrksammades 1 observationerna, dér alla butiker som observerades hade second-hand pa
olika stéllen 1 butiken, pa olika kladstdll och att det speciellt i en butik var svart att utldsa
second-hand avdelningen efter att ha gétt runt ett varv i butiken. Reckwitz (2002, s. 252-254)
lyfter upp bade objekt och kunskap med fOrstaelse som delar av en praktik. Utifrdn detta
antas det finnas en forstéelse for second-hand avdelningen och exponeringen av den, men att
det brister 1 att sdtta den forstaelsen i1 praktiken till f6ljd av att objekten for att tydliggora

second-hand avdelningen och organisera den inte finns sa som butikspersonalen hade onskat.

Forandring

Implementeringen av second-hand i1 butik har varit en fordndring for butikerna, eftersom
butikerna tidigare inte har haft second-hand 1 butik. Vissa av respondenterna menar att det har
varit en stor fordndring till foljd av att de tidigare inte har blandat nytt och gammalt. Medan
andra menar att det inte dr en stor fordndring, eftersom de har tidigare haft liknande
arbetsuppgifter. Implementeringen startades fran borjan som ett test och var ett strategiskt
beslut som foretaget ansdg vara nodvandigt. Tillskillnad fran andra fordndringar andgs detta
héllbarhetsinitiativ behdvas startas snabbt. Bland annat lyfter en respondent upp att de

startade snabbt och enkelt:

“Det var vdildigt basic, vi ville komma igang NU, annars sa brukar man stanna upp, invinta
det hdr och sd gar man vidare, men vi har dndd sa mycket att ldra oss, sd att det dr virt det
/.../ fordelen dr ju att man kan kolla pd mdnga andra, det dr inte sa att vi har gatt ut pd en

mark som ingen har utforskat, det dr bara att vi dr sena pa det istdllet.” (IP4)

Citatet beskriver att det borjade enkelt och gick vidare snabbt for att kunna starta upp direkt
och att de inte invintade alla objekt som finns idag. Dock lyfter respondenten att de hade
studerat hur andra butiker hade gjort. Utifran Shove, Pantzar och Watson (2002, s. 24)
forklaring om kompetens sd innefattar det dven en viss bakgrundskunskap och praktisk
kunskap. Utifrdn detta kan citatet pavisa att foretaget inte hade en praktisk kunskap eller
tidigare erfarenhet kring second-hand. Det bidrog till att second-hand inldmningen inte var

effektivt organiserad fran borjan och att den saknade en tydlig rutin, trots att de hade kollat pa
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andra butiker. Den kunskapen och forstaelsen har med tiden utvecklas, eftersom de har skapat
mer erfarenheter. Ddremot kan det ha wvarit pa bekostnad av butikspersonalens
sinnesstaimning, eftersom Reckwitz (2002, s. 252) menar att utdvarens sinnesstimning dven
paverkar praktiken. Flera respondenter fran butiker som var med frdn bdrjan reagerade och
upplevde att de ville undvika aktiviteten och upplevde en viss stress nar kunder kom in med

mycket second-hand klédder:

“Jag har tinkt att jag ska se det mer positivt, for att det har blivit en belastning, ndr det har
kommit sa mycket sd har jag har fdtt stress av att man ska losa det och om det skulle komma

ndgot varje dag tror jag att det hade blivit pa bekostnad av mitt arbete.” (IP6)

Utifran citatet tyder det pa att respondentens reaktion dr att det var pafrestande och att det har
blivit en belastning, vilket dessutom &r en kdnsla som fortfarande ar kvar. Citatet tyder pa att
hen forsoker fordandra sin sinnesmaéssiga instéllning till second-hand och ha en mer positiv
reaktion till dessa arbetsuppgifter. Det gdr dven att tolka citatet utifrdn Reckwitz (2002, s.
253-254) forklaring av motiverad kunskap och att vilja utfora handlingar och undvika andra.
Utifran citatet antas det inte finnas motivation eller vilja att utféra arbetsuppgiften.
Second-hand implementeringen har medfort problem och starka reaktioner fran personalen.

En respondent forklarar diremot att de forutspétt problemen som har uppkommit:

“Ddr har vi nog forutspdtt det mesta och inte blivit overrumplande.” (1P4)

Respondenten menar att de inte har blivit dverrumplade av problemen som uppstatt. Daremot
forklarar en annan respondent att foretaget kanske inte tink pé alla konsekvenser som en ny

rutin medfor och reagerar sihér:

“Ndr man gor en san hdr sak sa dr det ju inte alltid att man tdnker pd alla foljder som
kommer. Det dr ju en grej som vi i butik fdr ta hand om och det vet de ju ocksd om att det

blir.” (IP2)

Detta tyder pd att respondenten menar att det dr svart att forutse alla foljder som
implementeringen medfor och att ledningen vet att det &r butikerna som far ta hand om
foljderna. Utifran Reckwitz (2002, s. 255-256) forklaring om struktur, kan citatet tyda pa att

de strukturer som fanns i foretaget utmanades och att alla konsekvenser till f6ljd av en
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fordndring ar svéra att forutspd. Strukturer finns i praktiken och &r inte bara nigot som finns i
utovarens huvud eller i deras beteendemonster (Reckwitz 2002, s. 255-256). Det antas att
butikspersonalens reaktioner &r till foljd av att den faktiska strukturen i praktiken har
utmanats och att strukturen inte bara dr ndgot som finns i butikspersonalens huvud och

beteendemoster.

Dessutom lyfter respondenterna upp att det har skett digitala uppfoljningsmoten dér

butikscheferna far lyfta upp vad som har gétt bra och mindre bra:

“Vi har moten, ddr har jag visat siffror, vad fdr vi in och vad sdljer vi och sen har det varit
oppet for diskussion, hur gar det, hur kinns det, ibland har vi gatt frdan butik till butik, vad
funkar bra och vad funkar ddligt, sa alla har fatt ge feedback, sen har jag tagit med mig
feedbacken, sa gor man justeringar successivt, vi kollar mycket pa data. Kdnslor kan vi alla
ha, men det dr data som faktiskt sdger ndgot, sa att man hdller det dator perspektivet,

samtidigt som man lyssnar in, sd drar man slutsatsen.” (1P4)

Citatet belyser en balansgang nér en fordndring genomfors och att det inte enbart kan ga efter
kénslor och butikspersonalens reaktioner. Shove, Pantzar och Watson (2012, s. 24) forklarar
att objekt innefattar verktyg. Darfor antas motena och siffrorna vara ett nddvandigt objekt och
underlag for att kunna utfora fordndringar. Diaremot dr agentens sinnesstimning en viktig
kompetens for att kunna utfora aktiviteten (Reckwitz 2002, s. 252). Dock kan det antas finnas
en svdrighet att lyssna in alla butikspersonalens reaktioner och sinnesstdmningar, eftersom
det &r ett stort foretag, vilket ddremot kan ha en effekt pa hur aktiviteten utfors. Bland annat

lyfter respondenten upp:

“Sa ser vi vad vi kan géra fort, vad vi kan géra langsamt, vissa av sakerna kanske vi inte har
dtgdrdat direkt for att vi vill se, for ni vet om det dr en som dr med om nagot, dr inte alltid
samma sak som att det dr en sanning, men ndr man har hort det tio ganger da borjar det bli
lite av en sanning kanske, sa det gdller ocksa att ha lite is i magen, for om du direkt dndrar
sd far du heller ingen... dd kanske du inte har testat tillrickligt, och det dr detta som dr det

jobbiga med att vara butik da.” (1P4)

Citatet tyder pd svérigheten med att lyssna pa butikspersonalens reaktioner och nér

justeringar bor goras. Reckwitz (2002, s. 255) beskriver att en rutin behdver upprepas
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tillrackligt manga ganger for att rutinen ska etableras. Darfor antas att foretaget faktiskt ocksa
méste ldta butikspersonalen testa tillrdckligt manga ganger for att butikspersonalen ska
etablera nya rutiner, trots att det dr pa bekostnad av butikspersonalens sinnesstimning. Efter
att foretaget har 1atit butikspersonalen upprepa processen, si kan foretaget agera. Bland annat
har foretaget agerat och fordndrat arbetsuppgifterna till det béttre, vilket alla respondenterna
lyfte upp. I borjan av implementeringen skedde allt manuellt och det fanns inga riktlinjer som
kunden skulle forhalla sig till, forutom att det skulle vara barnkldder fran foretagets
varumdirke, hela och rena. Den manuella processen for att rdkna ut och ge kunden podngen

beskrevs sa hir:

“Ndr vi implementerade detta var det vildigt manuellt. Vi skrev pa papper, man tog in och
ldmnade 6ver en lapp till kunden. Sa jag forstar ju att det var mycket, eftersom det var lite
meckigt, for det var mycket information, man skulle skriva och det blev fel, men ni vet hur det
dr ndr man borjar med ndagot. Men vi tog in kldder och vi hade inga begrdnsningar med hur
mycket kunderna kunde ldimna in, utan den enda regeln var att det skulle vara vdrt

varumdrke och att det skulle vara barn. Men vi fick in vdldigt mycket kidder.” (IP7)

Citatet tyder pd att inlimningen idag &r bittre organiserad, att nya rutiner har bdorjat
utvecklats och att butiker delar erfarenheter med varandra. Respondenterna beskriver
fordndringen och att det fran bdrjan var en utmaning att skriva allt manuellt innan det nya
kassasystemet tillkommit, men att det nu &r mycket enklare. Darfor ses rutinen med
inldmningen idag vara bittre organiserad. Reckwitz (2002, s. 251) forklarar att kroppsliga
aktiviteter dven inkluderar hur fysiska objekt hanteras. Butikspersonalen &r vana vid att
anvinda kassasystemet och anvinder kassan utan anstrangning, vilket tyder pa en kroppslig
aktivitet som har trinats upp. Det kan forklara butikspersonalens reaktion pad det manuella
arbetet och att det kdndes ovant, eftersom det inte tidigare har varit en del av deras rutin.
Utifrdn detta tyder det pa att de fordndringar som fOretaget har gjort har lett till att
implementeringen blivit béttre, vilket har lett till mer positiva reaktioner frén

butikspersonalen.
Respondenterna pratar om hur de ténker kring second-hand arbetsuppgifter som en del bland

alla andra arbetsuppgifter. Vissa av dem pratade som att second-hand fortfarande inte helt &r

inkluderat 1 deras arbetsrutin vilket foljande citat visar:
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“Vinstdrivna second-hand dr ju en butik, det dr deras arbetsuppgift, det dr ju nagonting som
dr utéver var arbetsuppgift, eller utover, sa ska jag inte sdga heller for nu har vi det i butiken
sd det dr var arbetsuppgift, men fortfarande sa kinns det ju lite sd, eftersom vi inte riktigt har

jobbat in oss, ett ar i det hdr sammanhanget dr ju inte sa lang tid liksom.” (IP3)

Citatet visar att respondenten fortfarande inte upplever att de har hunnit jobba in sig och fatt
in de second-hand relaterade arbetsuppgifter i deras rutin. En annan respondent forklarar

istdllet att second-hand arbetsuppgifter ses som en del av allt annat:

“Jag tror att second-hand dr en extra arbetsuppgift av alla extra arbetsuppgifter, det blir inte
forsta gangen som man fdr in ndgot nytt som man ska gora, men jag tror att det viktiga dr
med allting att man hittar en bra rutin och att man sdtter en bra grund, for dd blir det inte

som en pdfrestning, utan istdllet det hdr grejar vi.” (IP7)

Utifrdn citatet fOrstds att arbetsuppgifterna kopplat till second-hand ses som vilken
arbetsuppgift som helst och att det underldttar med en bra grund och nir de fatt in det som en
rutin. Bada citaten berér hur second-hand ses pa och att det &r viktigt att jobba in sig
ordentligt med ndgot for att det ska bli en del av arbetet. Reckwitz (2002, s. 252, s. 255)
forklarar att praktiker utgdrs av rutinméissiga aktiviteter och att rutiner utgdrs av upprepningar
over tid och att dessa utmanas nir strukturer bryts eller fordndras. Utifran detta antas att det
forsta citatet illustrerar att en gammal rutin har utmanats av nya arbetsuppgifter, men att de
inte har hunnit jobba in sig och upprepa aktiviteterna tillrdckligt for att en ny rutin ska
utvecklas. Utifran det andra citatet kan det istdllet antas att de har upprepat arbetsuppgifterna
sd pass mycket att den gamla rutinen har brutits och att de nya arbetsuppgifterna har

inkluderats 1 nya rutiner, dér dessa ses som vilken arbetsuppgift som helst.

Nu ndr nya butiker ska implementera second-hand avdelningar finns det butiker med
erfarenheter och etablerade rutiner som de nya butikerna kan ta hjélp av och utga ifran, samt
att flera tidigare utmaningar har hanterats. Det tyder pé att butikspersonalen i foretaget har
utvecklat kunskap och kompetens, samt en kollektiv uppfattning dér butiker delar med sig av
sina erfarenheter. En respondent som nyligen implementerat second-hand i sin butik forklarar
foljande pa fragan, om de tagit hjédlp av och pratat med andra butiker som redan har

second-hand:

29



“Ja precis, jag gjorde det lite innan vi skulle fa det bara for att veta lite, vad dr det bdsta
sdttet och vart hon har satt sin second-hand nagonstans och sdddr, det dr lite olika vad man

har for butiker ocksd, men man har ju pratat med dem som har haft det, sdklart.” (IP8)

Citatet forklarar att respondenten har pratat med andra butikschefer och tagit del av deras
erfarenheter infor att de sjélva skulle implementera second-hand, for att f& reda pa det bésta
sattet for den butiken, men ndmner dven att det bésta kan skilja sig mellan olika butiker.
Respondenten lyfte ocksa att de hade lagt upp en plan for hur de skulle ga tillviga och svarar

foljande pa en frdga om de hade kommit fram till planen sjélva eller tillsammans med andra:

“Bdde och, inte med huvudkontoret, utan det var lite mer att jag fick hora hur mycket de hade
i en annan butik och hur de satt i skiten i borjan (skratt), och det var vil lite mer det, och dd
kéiinde jag att man kan hora hur det har gatt och hur svdrt det var i bérjan, men ndr man far
veta det, da hittar man ju egna losningar hur man ska géra i den hdr butiken, sd det var nog
vi sjdlva som bestdmde, far vi mycket, hur gér vi da, vem tar hand om det hdr, vad gor vi med

det hdr och sd.” (IP8)

Aven i detta citatet forklarar respondenten att de har pratat med en annan butik och forklarar
vidare att de har tagit del av deras erfarenheter for att hitta egna I0sningar for hur de ska gi
tillvaga, vilket tyder pé att de var forberedda pa implementeringen. Kropp, sinne, kunskap,
objekt och struktur &r alla komponenter som forklaras och hinger samman i praktik teorin
(Reckwitz 2002, s. 251-255). Utifrdn dessa delar antas butikerna som har haft second-hand
lart upp kroppen, samt skapat en forstaelse for praktiken och objekten. Det ér ett resultat av
att tidigare rutiner har utmanats och att personalen har utvecklat sin kunskap i relation till
detta. Vidare kan det antas att butiker som har second-hand besitter erfarenheter som kan
hjilpa butiker som ska implementera detta, genom att dela erfarenheter fran praktiken. I detta
fall kan kunskap, om vad som har fungerar bra och vad som har fungerat daligt, i ett forsok
att utmana en befintlig rutin tas med till nya butiker som i sin tur ska utmana sina befintliga
rutiner. Det kan tdnkas underldtta for nya butiker att ldra upp kroppen och att skapa en
sinnesméssig forstdelse for de nya rutinerna som de fOrsoker inkludera, for att ha

second-hand 1 butik.
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Diskussion

Arbetets syfte dr att fordjupa forstaelsen for butikspersonalens arbetssituation i butiker som
har implementerat second-hand avdelningar. Arbetet kommer att svara pa hur personalens
arbetsuppgifter har fordndrats till foljd av second-hand implementeringen, samt hur
implementeringen har gétt till och hur butikspersonalen har reagerat pa detta. Foregaende del
lyfte empiri och tolkade det genom det teoretiska ramverket. Denna del kommer att diskutera
analysen tillsammans med tidigare forskning som har lyfts upp i litteraturoversikten. Forst
kommer arbetsuppgifterna 1 butik att diskuteras och dérefter kommer fordndringen att

diskuteras.

Arbetsuppgifter i butik

Utifran analysen forstas att implementeringen av second-hand i fysiska klddbutiker har
medfort arbetsuppgifter for butikspersonalen i form av att ta emot second-hand kldder fran
kunderna och att underhdlla second-hand avdelningen. Nér butikspersonalen tog emot
kladerna ska de kolla igenom dem, avgora kvaliteten, ge kunden sina podng och sen hantera
kladerna vidare. Tidigare har butikspersonalens arbetsuppgifter i kundmotet bestétt av att
tillhandahdlla hog niva pé service, svara pa fragor (Béickstrom & Johansson 2017, s. 247;
Fuentes & Fredriksson 2016, s. 497) och mota kunden i kassan (Arkenback-Sundstrém 2021,
s. 435).

Didremot for att driva en second-hand butik krdvs det specifik kunskap, planering och
samordning av tilliggstjanster som att ta emot, virdera, prissitta, sortera och lagra
produkterna (Kant Hvass 2015, s. 26; Appelgren 2019, s. 182). Kant Hvass (2015, s. 27)
belyser att det inte dr nagot som en konventionell klddbutik tidigare har behovt hantera och
att det darfor krévs en stor ldrandeprocess. Pa ett sétt kan analysen visa pa att det faktiskt ar
ndgot nytt butikspersonalen behdver ldra sig, eftersom de tidigare inte har behdvt hantera
second-hand kldder och bemoéta kunder som ldmnar in kldder till second-hand. Diaremot visar
analysen att personalen framst menar att situationen att ta emot kldder &r tidskrdavande och att
larprocessen inte har varit s omfattande, men att arbetsuppgifterna blev littare nér rutinen
satt. Analysen visar dven att personalen menar att de tidigare har bedomt kldder péd ett
liknande sitt i tidigare situationer nir kunder har reklamerat. Darfor kan det tédnkas att den
storsta larandeprocessen for butikspersonalen har varit att lara sig de nya rutinerna och att det

inte har varit speciellt svara arbetsuppgifter att ldra sig.
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Analysen visar att butikspersonalen gar igenom second-hand kladerna, avgor vilka klader
som har tillrdckligt bra kvalitet och underhéller second-hand avdelningen. Kant Hvass (2015,
s. 24) lyfter upp att klddforetag har en mdjlighet att fordndra den negativa bilden av
second-hand. Konsumenternas forvéntningar pa second-hand klddernas kvalitet dr ofta hoga
(Persson & Hinton 2023, s. 5) och det ar viktigt att modebutiker som implementerar
second-hand prioriterar kvaliteten pa produkterna (Wei, Hong & Zeng 2023, s. 17). Hur
(2020, s. 11) forklarar att forstéelse for kunderna mdjliggor att strategier kan utvecklas som
exempelvis kontroll av produkterna for att sdkerstilla kvaliteten och visual merchandising for
att visa upp kldderna. Butikspersonalens arbetsuppgifter med att kontrollera second-hand
kladerna och att underhdlla second-hand avdelningen ses darfor som avgorande for en
fungerande och lyckad second-hand avdelning i butik. Det antas vara avgorande béade for att
det dr arbetsuppgifter direkt kopplade till att kunderna ska kunna ldmna in second-hand
kldder och att detta gors ordentligt med noggrannhet for att kunderna ska vilja kopa kldderna.
Detta antas vidare vara avgdrande for att initiativet med second-hand ska fungera och kunna

fortsétta finnas 1 butikerna.

Analysen visar ocksd att det har varit utmanande att hantera tidigare arbetsuppgifter, till f61jd
av att arbetsuppgifterna nu behover utféras med nya objekt som de inte dr vana att utféra
rutinen med. Fuentes och Fredriksson (2016, s. 497) forklarar att en arbetsuppgift
butikspersonalen har &r att underhélla butiken och skapa en trevlig atmostar for kunderna.
Aven i second-hand butiker &r shoppingupplevelsen central (Persson & Hinton 2023, s. 5;
Wei, Hong & Zeng 2023, s. 17; Gopalakrishnan & Matthews 2018, s. 366; Nistor 2022, s.
89). Enligt Gopalakrishnan och Matthews (2018, s. 366) och Nistor (2022, s. 89) har
organiseringen av second-hand butiken stor inverkan pa shoppingupplevelsen. Att utfora
arbetsuppgifterna med hantering av kldder och skapa en bra atmosfar ar darfor en viktig del
for butikspersonalen for att sdkerstdlla en god shoppingupplevelse, dven i en butik som
kombinerar nya produkter med second-hand produkter. Dérfor antas att butikspersonalens
arbetsuppgifter nu ockséd innefattar att frimja en bra shoppingupplevelse med second-hand

avdelningen och att arbetet kan variera beroende pé om kldderna ar nya eller second-hand.

I analysen lyfts att det &r tidskrdvande och att det tar tid att inkludera arbetsuppgifterna i
rutinen, men att arbetsuppgifterna blir lattare ju mer rutinen sitter. Det antas ocksa att

processen med att ta emot kldder, gora det noggrant och kontinuerligt underhélla second-hand
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avdelningen maéste fa ta tid, eftersom det i sin tur &r det som mdjliggdr att second-hand
avdelningen kan fungera. Det antas dérfor viktigt att forutsittningarna ges till personalen for
att kunna utfora det hir viktiga arbetet for att initiativet faktiskt ska kunna fungera och for att
kunderna ska bli ndjda. Vilket ocksa antas viktigt, eftersom Gopalakrishnan och Matthews
(2018, s. 365-366) forklarar att fysiska second-hand butiker ofta har en utmaning att behalla
sina kunder och vara 16nsamma. Butikspersonalens roll kan dérfor ses som avgdrande bade
for fortlevnaden av second-hand avdelningen i butiken, men ocksa for att sddana hir initiativ

ska kunna fungera och frdmja en mer cirkulir ekonomi.

Utifrdn diskussionen av arbetsuppgifter i butik antas att den storsta ldrandeprocessen for
butikspersonalen var att lara sig de nya rutinerna och att arbetsuppgifterna i sig inte var
speciellt svara att lara sig. Diskussionen visar ocksa vikten av butikspersonalens arbete med
att kontrollera kvaliteten pa kldderna och underhélla second-hand avdelningen, samt att detta
gbrs noggrant. Detta for att second-hand avdelningen ska fungera och for att kunderna ska
vilja kopa, vilket krdvs for en framgéngsrik second-hand avdelning i butik. Butikspersonalen
behover dven skapa en bra shoppingupplevelse for kunderna och det antas att arbetet kan
variera beroende pa om kldderna &r nya eller second-hand. Slutligen visar diskussionen att
butikspersonalens arbete dr avgorande for att second-hand avdelningen ska kunna fungera

och att detta initiativ, for en mer cirkulér ekonomi, inte hade fungerat utan personalen.

Forandring

Resultatet frin analysen tyder pé att foretagets implementering av second-hand i fysisk butik
gick vildigt fort och borjade vildigt simpelt, vilket skapade negativa reaktioner fran
butikspersonalen. Foretaget sag implementeringen som ett strategiskt beslut som behdvde
startas sd fort som mojligt. Darfor valde foretaget ut olika test-butiker som skulle infora
second-hand kldder 1 kombination med deras vanliga sortiment. Dessutom ansig inte
foretaget kunna invinta kassasystemet, det resulterade i att butikspersonalen fick skriva allt
for hand, vilket skapade en del utmaningar for personalen. En lyckad fordndring ses innefatta
en tydlig plan, en uthallighet och en effektiv intern kommunikation (Nilsson et al. 2018, s.
202). Att foretaget inte kunde vénta pa kassasystemet tyder pa att de inte hade den uthéllighet
som Nilsson et al. (2018, s. 202) beskriver att forandringar kraver. Dessutom beskriver Kotter
(2007, s. 97) att en fordndringsprocess tar tid och behdver gd igenom flera steg. Foretagets

implementering gick snabbt, ndgot som sidger emot tidigare forskning om hur en férédndring
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bor organiseras. Dock foridndras trender inom branschen snabbt och foretag behdver anpassa
sig snabbt till de skiftande trenderna (Béckstrom & Johansson 2017, s. 248). Utifran detta

antas att foretaget behdvde genomga en snabb implementering.

Implementeringen ledde till starka reaktioner frdn personalen, eftersom det var tidskrdavande,
blev fel och att det inte fanns riktlinjer for kunden, utdver att kldderna behdvde vara
barnkldder, hela och rena, samt foretagets varumérke. Vid en lyckad organisationsfordndring
behovs det en tydlig plan (Nilsson et al. 2018, s. 202), samt att foretaget dven behdver beakta
personalen och att personalen har en vilja att utova fordndringen (Harris & Ogbonna 1998, s.
78). Dessutom dr det viktigt att inkludera personalen (Dragan et al. 2023, s. 12). Analysen
tyder pa att foretaget har involverat butikspersonalen vid implementeringen med en effektiv
intern kommunikation 1 form av digitala uppfdljningsmoéten, ddr de har diskuterat
implementeringen. Daremot visar analysen att reaktionerna berodde pa att butikspersonalens
struktur och rutiner rubbades, eftersom deras tidigare rutiner utmanades. Nér rutinerna sedan
hade upprepats mer sd blev det littare, vilket ocksd paverkade sinnesstimningen och
reaktionerna positivt. Trots att foretaget hade en effektiv intern kommunikation, si togs
forandringen inte emot vél av alla fran borjan da vissa reagerade negativt pa den, vilket sdger
emot tidigare forskning. Vid fordndringar av arbetsrutiner behdver personalen utfora sina
arbetsuppgifter pa ett sitt de inte dr vana vid (Backstrom 2023, s. 512), vilket leder till
utmaningar att behalla den Onskvérda effektiviteten, samtidigt som nya rutiner kraver extra
tid (Hetzner et al. 2009, s. 399). Utifran detta och analysen antas att butikspersonalens
reaktioner beror pd att fordndringen gick snabbt och de hade inte tillrdckligt med tid att
implementera arbetsuppgifterna i rutinen, samtidigt som de skulle erbjuda en eftektiv service

till kunderna.

Foretaget och test-butikerna hade ingen praktisk kunskap om implementeringen, vilket gjorde
att de fick utfora flera fordndringar innan de hittade ett effektivt sétt att organisera
second-hand avdelningarna. Bland butikerna fanns det senare en mer utvecklad praktisk
kunskap och bakgrundskunskap som de kunde formedla till nya butiker som implementerar
second-hand idag, vilka dérfor kunde planera tydligare. For de nya butikerna har flera
utmaningar som fanns 1 borjan justerats och det har funnits mer tid att utveckla en forstdelse,
samt att fordndringen inte kom lika snabbt som den gjorde for test-butikerna. Nér butikerna
hade organiserat second-hand avdelningarna mer effektivt visade det sig finnas mer positiva

reaktioner och sinnesstdmningar. Det stirker forskning om att en tydlig plan och ett tilamod
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leder till en effektiv fordndringsstrategi. Diaremot kan en fordndring se olika ut och kan
uppkomma utan forvarning (Nilsson et al. 2018, s. 180). Utan en tydlig plan blev foretaget
flexibla och kunde vara lyhord till sin personal, vilket har resulterat i effektiva korrigeringar.
Det ar 1 linje med tidigare forskning som belyser hur viktigt det dr att engagera personalen
och att ha en stodjande ledning (Elg & Welinder 2022, s. 2). Med en tydlig plan fran borjan
antas det svarare att inkludera personalen. Utifran detta kan foretaget ha kommit fram till hur
de ska organisera avdelningen pa bista sdtt genom att inte ha en tydlig plan och lata
test-butikerna testa sig fram, for att sedan komma fram till en strukturerad plan till resten av

butikerna.

Trots att foretaget beaktade personalen kan det finnas enskilda individer som reagerar
negativt pd forandringar. Hetzner et al. (2009, s. 400) menar att organisationer behdver beakta
hur enskilda individer péverkas av fordndringar. Dock &r det svart for foretaget att beakta
reaktioner frén varje enskild individ. Eftersom varje individ ser olika pd fordndringar, samt att
det dr ett stort foretag och att olika butiker har kommit olika langt i processen. Det tyder dven
pa att det krévs ett storre ansvar for varje enskild butik och att de bor fokusera pa effektiva
strategier 1 de enskilda butikerna. Analysen av materialet tyder pa att butiker som hade
arbetat aktivt med att implementera arbetsuppgifterna och haft mojlighet att upprepa
rutinerna mer, var ldngre fram i processen dn de som inte hade arbetat lika kontinuerligt med
de nya rutinerna. Trots att foretaget inte foljde alla Kotters (2007, s. 97) étta steg for en
lyckad implementering, s antas foretaget ha kunnat utvérdera testet pa ett effektivt sitt,
samtidigt som fOretaget har involverat butikspersonalen i processen, vilket kunde bidra med
smarta korrigeringar. Dock bor podngteras att flera av stegen for en lyckad implementering
foljdes av foretaget. Resultatet av fallstudien tyder pa att en tydlig plan till en bdrjan inte

alltid ar det mest framgéngsrika.

Utifrén diskussionen av fordndring tyder det att implementeringen i foretaget gick véldigt fort
och borjade véldigt simpelt, vilket frdn borjan ledde till starka reaktioner. Foretaget sags inte
ha en tydlig plan eller inneha uthéllighet, vilket tidigare forskning beskriver som avgorande
for en lyckad fordndring. Det antas ocksa att foretaget behdvde gora en snabb fordndring till
foljd av att branschen fordndras snabbt. Diaremot visar diskussionen att foretaget pa ett
framgangsrikt sitt har involverat personalen i implementeringen och med tiden gjort
justeringar till det battre. Trots detta togs fordndringen inte emot vil till en bdrjan.

Reaktionerna kan bero pa att deras rutiner rubbades, eftersom de behovde utféra sina
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arbetsuppgifter pa ett sétt de inte dr vana vid. Nér rutinerna sedan upprepas blev det enklare
och butikspersonalens sinnesstimning blev mer positiv. Vidare visades att butiker som
kontinuerligt arbetade med att implementera arbetsuppgifterna var lingre fram 1 processen, dn
de som inte hade arbetat kontinuerligt med de nya rutinerna. Utan en tydlig plan kunde
foretaget vara mer flexibel och lyhord till sin personal, vilket bidrog till att justeringar kunde

goras och det antas att en tydlig plan inte alltid &r det mest framgéngsrika.

Framtida forskning

Resultatet baseras pd en fallstudie av ett foretag som har implementerat second-hand
forsdljning av barnkldder i den fysiska butiken. Eftersom studiens resultat baseras pa det
studerade foretaget hade framtida forskning kunnat studera detta i flera foretag. Det hade
kunnat utforas fler intervjuer, samt fler och lingre observationer for att dven se nar kunderna
lamnar in kldder, vilket &r en brist i denna studie. Detta for att {4 en fordjupad forstaelse for
butikspersonalens arbetssituation i fysiska butiker som sdljer nyproducerade kldder och som
har implementerat second-hand forséljning. Vilket &ven mojliggor att olika foretag och deras
strategier kan jimforas. Second-hand forsdljningen i1 butik &r fortfarande relativt nytt for
foretaget och de tar endast emot och séljer barnkldder. Darfor hade det ocksa varit intressant
att framtida forskning undersoker detta i foretag som har haft detta under en ldngre tid och
foretag som dven inkluderar vuxenkldder. Studien &r utford i Sverige och framtida forskning
kan darfor ocksd undersoka detta internationellt, for att vidare undersoka likheter och

skillnader.

Slutsats

Syftet med studien dr att fordjupa forstaelsen for butikspersonalen som arbetat i en fysisk
butik som sdljer bade nyproducerade klidder och som har implementerat en second-hand
avdelning. For att besvara hur personalens arbetsuppgifter har forandrats till foljd av
implementeringen, samt hur implementeringen har gatt till och hur butikspersonalen har
reagerat pa detta, har en fallstudie utforts dér kvalitativ empiri har samlats in och sedan har

analyserats med praktik teori. Detta har sedan diskuterats tillsammans med tidigare forskning.
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En slutsats som dras &r att det har skett fordndringar i personalens arbetsuppgifter i form av
att ta emot second-hand klader och underhélla second-hand avdelningen. Detta dr ddremot till
storsta del inte nya arbetsuppgifter, utan det &ar tidigare arbetsuppgifter som nu behdver
utforas med nya objekt. For att lyckas implementera en héllbarhetsstrategi 1 butik ar det inte
tillrackligt att bara infora hallbara produkter (Fuentes & Fredriksson 2016, s. 503-504). Detta
ir ndgot som stirks av studien som visar att butikspersonalen aktivt behover jobba med
second-hand avdelningen och det visuella. For att kunderna i sin tur ska kunna vigledas och
vilja handla second-hand i en butik med bdde nya och second-hand kldder. Studien visar att
butiker som aktivt har jobbat med detta bade har hittat en effektiv strategi och inkluderat det 1

sin arbetsrutin.

En annan slutsats som dras ar att implementeringen av second-hand avdelningarna i butikerna
gick snabbt utan en tydlig plan och utan att invinta alla objekt, vilket mojliggjorde flexibilitet
och lyhordhet for vidare utveckling. Till f6ljd av flexibiliteten och lyhordheten har
organiseringen utvecklats och det dr idag lattare for butiker att komma in i den nya rutinen.
Detta gar emot vad Nilsson et al. (2018, s. 202) sdger om att en lyckad fordndring kréver en
tydlig plan och uthallighet. Eftersom det studerade foretagets forandringsstrategi ocksé har
varit framgéngsrik. Foretagets tillvigagangssitt med att snabbt komma igéng stirks
ytterligare av det Béckstrom och Johansson (2017, s. 248) forklarar om att foretag snabbt
behover anpassa sig till skiftande trender. Studien visar ocksd pa att implementeringen
medfor att tidigare rutiner utmanats, vilket fran borjan skapade negativa reaktioner.
Reaktionerna har sedan utvecklats till mer positiva i takt med att arbetsuppgifterna

inkluderats 1 rutinerna och att rutinerna har forbéttrats.

Kladforetag har borjat med second-hand forsédljning av kldder for att gora klddindustrin mer
hallbar och cirkuldr (Brydges 2021, s. 1-2). En sista slutsats dr att butikspersonalen har en
avgorande roll 1 fordndringen for att gora klddindustrin mer héllbar. Eftersom
butikspersonalen badde dr med i utvecklingen av organiseringen, tar emot kliderna fran
kunderna och underhéller second-hand avdelningen, vilket dr det som avgor om kunderna 1
sin tur koper kldderna. Dérfor dr butikspersonalen avgorande i1 fordndringen for att butiker

ska kunna dverga till en mer cirkuldr ekonomi genom second-hand i butik.
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Bilagor

Bilaga 1

Intervjuguide Butikschef

Inledande fragor:

Skulle du vilja beritta lite kort om dig sjalv? (bakgrundsfakta, typ alder, kon)
Vilken position har du 1 organisationen? Hur ldnge har du arbetat hér?

Huvudfragor:

Implementeringsprocessen

Hur lédnge har ni haft second-hand i er butik?

Hur gick det till nér ni bérjade implementera detta?

Vilken roll har du 1 implementeringen?

Vilket stod har ni fitt 1 implementeringen? (Utbildning, kunskap, riktlinjer, nya
verktyg)

Hur upplever du att det har gatt att ta till sig kunskap och léra sig rutiner kring
detta? Har det varit svarigheter att l4ra sig dessa?

Har alla i butiken kunskap?

Vad hénder med kldderna som inte séljs?

Vad tycker/hur upplever du denna implementering?

Nar ni kollegor pratar med varandra géllande detta, vad sdger ni da?

Vad har du fatt for feedback fran de anstéllda?

Arbetsuppgifter

Beskriv en vanlig arbetsdag och dina huvudsakliga arbetsuppgifter?

Hur upplever du att arbetet har forandrats sedan implementeringen?

(nya arbetsuppgifter, fordndrade, arbetsuppgifter som fallit bort)

Kan du beskriva en situation med second-hand som har varit utmanande, och
en situation som har gatt bra till?

Brukar arbetsdagarna och arbetsuppgifter se likadana ut eller skiljer det sig
mycket?

Hur ser lagringen ut av second-hand kldderna som inte hdanger framme? &r de
uppdelade (sommarklédder, varklader), dr det enkelt att ha en 6verblick (behdver
ni ga igenom kldderna igen for att se vad ni har for kldder?)

Hur ser underhéllningen ut av second-hand-avdelningen?

Hur véljer ni vilka kldder som ska vara framme 1 butiken?

Hur ménga ginger byter ni ut second-hand klidder i butiken?

Vem/vilka dr det som byter/ansvara for de second-hand avdelningen?

42



Fér ni fler timmar for att arbeta med second-hand-avdelningen?, (om nej,
varifran tas de timmarna fran andra arbetsuppgifter?)

Kundbemotandet

Skulle du kunna beskriva processen nér en kund kommer och ldmnar in klider,
ex sortering, prisséttning, organisering av kldder, lagring etc,

Hur mycket tid 14gger ni 1 snitt pd en kund?

Hur ofta kommer kunder och lamnar klader, hur mycket?

Hur skulle det se ut om det kom in fler kunder och ldmnar in mer kldder? Hade
det fungerat? Behov mer personal?

Gor ni nagot for att uppmirksamma att man kan 1dmna in? (marknadsforing i
butik, kommunikation)

Vad far kunderna nér de ldmnar in kldder?

Foljer kunderna riktlinjerna pa hemsidan?

Vilka olika reaktioner har kunder haft nir det ldmnat in och om problemen
skulle uppstd? Hur hanterar ni detta?

Finns det en efterfragan pa second-hand klidder/hur ofta kdper kunder frén
avdelningen ?

Gaér det minus, plus, jamt?

Har ni forsdljningsmaél for second-hand-avdelningen?

Mirker ni skillnad pa kundernas kunskap om héllbarhet/second-hand och pa
vad som forvéntas av er kunderna?

Kommunikation

Hur upplever ni kontakten med huvudkontoret?

Har ni varit delaktiga i att utveckla detta eller har ni bara lyssnat pa de hogre
upp?

Kan ni ge feedback hogre upp, hur blev det bemott?

Finns det ndgot du hade velat gora annorlunda nér detta implementerades, mer
stod, tydligare riktlinjer?

Vet du vad som forvéntas av dig?

Vad hidnder om det uppstar problem, vem kontaktar du?

Kommunikation mellan butikerna, kollegorna

Vill du beskriva de storsta utmaningarna med implementeringen? (ex lagring,
etc)

Vad har fungerat enklast?

Avslutsfragor:

Kénner du att dina svar har gett en réttvis bild av &mnet?
Ar det ndgonting du vill ligga till?
Har du nagra fragor?
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Bilaga 2

Intervjuguide butikspersonal

Inledande fragor:

Skulle du vilja beritta lite kort om dig sjdlv? (bakgrundsfakta, typ alder, kon)
Vilken position har du 1 organisationen? Hur ldnge har du arbetat hér?

Huvudfragor:

Implementeringsprocessen

Hur lidnge har ni haft second-hand i er butik

Hur gick det till nédr ni bérjade implementera detta?

Finns det ndgra utmaningar med detta?

Vilket stod har ni fatt 1 implementeringen och hur har inférandet gatt till?
(Utbildning, kunskap, riktlinjer, nya verktyg)

Hur upplever du att det har gétt att ta till sig kunskap och léra sig rutiner kring
detta? Har det varit svarigheter att l4ra sig dessa?

Har alla 1 butiken kunskap

Vad hinder med de kldder som inte séljs

Vad tycker/hur upplever du denna implementering

Nar ni kollegor pratar med varandra géllande detta, vad séger ni di?

Kommunikation

Hur upplever ni kontakten med huvudkontoret?

Har ni varit delaktiga i att utveckla detta eller har ni bara lyssnat pa de hogre
upp

Kan du ge feedback kring implementeringen eller om problem uppstar, Vem

vénder du dig till 1 séna fall? Hur blev det bemott?

Finns det nagot du hade velat vara annorlunda nér detta implementerades, till
exempel mer stod, tydligare riktlinjer?

Vet du vad for forvantningar som finns pa dig? Kan du ge exempel pa dessa?

Arbetsuppgifter

Beskriv en vanlig arbetsdag och dina huvudsakliga arbetsuppgifter?

Hur upplever du att arbetet har fordndrats sedan implementeringen?

(nya arbetsuppgifter, fordndrade, arbetsuppgifter som fallit bort)

Kan du beskriva en situation med second-hand som har varit utmanande, och
en situation som har gatt bra till?

Vad skiljer en typisk arbetsvecka idag fran en arbetsvecka innan detta
implementerades?

Brukar arbetsdagarna och arbetsuppgifter se likadana ut eller skiljer det sig
mycket?
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hur ser lagringen ut av kldder (sommarkléader, varklader)

(ga igenom igen)

(Hur ser underhallningen ut av second-hand avdelningen)

(hur minga ganger byter ni ut second-hand kldderna 1 butiken)

(hur tycker du att foretaget bor organisera second-hand avdelningen till det
battre)

Kundbemotandet

Skulle du kunna beskriva processen nér en kund kommer och ldmnar in klider,
(sortering, prisséttning, Hur bedoms kldderna, organisering av kliader, lagring
etc)

Hur mycket tid l4gger ni pa detta?

Hur ofta kommer kunder och lamnar klader, hur mycket?

Hur skulle det se ut om det kom in fler kunder och mer klidder? Hade det
fungerat? behov mer personal?

GOr ni nagot for att uppmirksamma att man kan ldmna in? (Marknadsforing 1
butik)

(Vad far kunderna nir de lamnar in kldderna?)

Vilka olika reaktioner har kunder haft nir det ldmnat in och om problemen
skulle uppstd? Hur hanterar ni detta?

Tar kunderna hinsyn till de riktlinjer som finns pa er hemsida? (Tvittat
kldderna, sdsongs kldder etc)

Finns det en efterfrigan pé second-hand kldder/hur ofta koper kunder frén
avdelningen

Mairker ni skillnad péd kundernas kunskap om hallbarhet/second-hand och pa
vad som forvéntas av er kunderna? (fragor fran kunder)

Har det skett ndgra andra fordndringar/implementeringar nér du har jobbat?
Skillnader, likheter? svarigheter?

Avslutsfragor:

- Kénner du att dina svar har gett en réttvis bild av amnet?
- Ar det nagonting du vill ligga till?
- Har du négra fragor?
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Bilaga 3

Implementering av second-hand fran ett ledningsperspektiv

Inledande fragor:
- Skulle du vilja berétta lite kort om dig sjdlv? (bakgrundsfakta, dlder)
- Vilken position har du 1 organisationen? Hur ldnge har du arbetat hir?
- Har du sjélv erfarenhet av butiksjobb?

Huvudfragor:

Implementeringen/fordndringsarbetet

Hur har processen gétt till fran borjan tills nu?

Hur lang tid tog planeringen av detta?

Vad ar maélet och syftet med inférandet av second-hand?

Varfor har ni valt att infora detta?

Vad tycker du om detta?

Vilka har varit med och bestdmt processen?

Hur kom ni fram till just detta, varfor bara barnklader?

Hur har det introducerats till butikerna?

Hur har ni valt butiker och hur manga butiker har det just nu?
Tillkommer det nya butiker som tar in second-hand?

Ser implementeringsprocessen likadant ut nu som den gjorde 1 bérjan?
Har det varit svart att motivera personalen att borja med detta?

Vad har ni haft for férvintan pa second-hand-avdelningarna?

Hur har era uppfoljningsméten sett ut och vad har varit syftet med dem?

Personal

Hur stottar ni personalen 1 fordndringen? (Har de fatt verktyg,
upplarning, mm)

Skulle du séga att det har varit en stor fordndring? Har det varit svart for
personalen att anpassa sig?

Vad tror du krivs av butikspersonalen for en fungerande second-hand
avdelning? (ny kunskap utbildning, nya “saker”, struktur process,
system)

Pé vilket sitt har personalens kompetenser behovt utvecklas eller
forandras for att effektivt kunna arbeta med second-hand-avdelningen?
Har det skett fordndringar i butikschefens/personalens arbete?

Vad har ni for forviantan pa butikspersonalen?

Bestammer ni riktlinjer de ska forhélla sig till 1 butiken?

Om ja, vilka riktlinjer har butikerna/butikspersonalen fatt att forhalla sig
till?
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Vad ar er relation till butikerna?

Har du fétt nagon feedback frén personalen om deras asikter kring
implementeringen?

Hur upplever du att personalens generella upplevelser och kéinslor &r att
arbeta med second-hand?

Ar de motiverade? Finns det ett engagemang?

Hur har det sett ut 1 borjan jamfort med nu?

Skiljer det sig beroende pé vilken butik?

Vad har ni fatt for positiv respons av butikerna?

Har det uppstétt kritik eller motstand frdn personalen
(forandringsmotstand)?

Om ja, har ni kunnat ta till er av kritiken?

Resultatet/generellt

Hur ska kldderna bedémas, hur kom ni fram till detta och erséttning till
kunderna?

Hur har ni marknadsfort second-hand-avdelningarna?

Ser bedomningen likadan ut for alla butiker?

Har det gétt som planerat, vilka utmaningar har uppstatt?

Vilka utmaningar sag ni som de storsta innan ni boérjade med
implementeringen? Har det uppkommit problem som ni inte sag
komma?

Har nagot gatt béttre dn forvantat?

Vad ér din uppfattning om implementeringen

Hur har det gétt, finns det en efterfragan?

Finns det nagot maxbelopp hur mycket man far [dmna in 1 butikerna?
Gar det minus, plus, jamt

Hur ser framtiden ut med detta, vill ni utveckla mer?

Vilka forbattringar eller fordndringar planerar ni att gora?

Tror du att butikerna med de resurser som de har idag skulle klara av om
fler kunder lamnar in kléder?

Finns det ndgon utmaning for er

Avslutsfragor:

Kénner du att dina svar har gett en réttvis bild av &mnet?
Ar det ndgonting du vill ligga till?
Har du nagra fragor?
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Bilaga 4

Intervjuguide Butikschef

Inledande fragor:

Skulle du vilja beritta lite kort om dig sjdlv? (bakgrundsfakta, typ alder, kon)
Vilken position har du 1 organisationen? Hur ldnge har du arbetat hér?

Huvudfragor:
Implementeringsprocessen

Hur lidnge har ni haft second-hand i er butik

Hur gick det till nédr ni bérjade implementera detta?

Vilken roll har du i implementeringen?

Vilket stod har ni fatt 1 implementeringen? (Utbildning, kunskap, riktlinjer, nya
verktyg)

Hur upplever du att det har gétt att ta till sig kunskap och léra sig rutiner kring
detta? Har det varit svarigheter att l4ra sig dessa?

Har alla 1 butiken kunskap

Vad tycker/hur upplever du denna implementering?

Naér ni kollegor pratar med varandra géllande detta, vad sdger ni da?

Vad har du fatt for feedback fran de anstéllda

Arbetsuppgifter

Hur upplever du att arbetet har fordndrats sedan implementeringen?

(nya arbetsuppgifter, fordndrade, arbetsuppgifter som fallit bort)

Kan du beskriva en situation med second-hand som har varit utmanande, och
en situation som har gatt bra till?

Hur ser lagringen ut av second-hand kldderna som inte hdanger framme? &r de
uppdelade (sommarklédder, varklader), dr det enkelt att ha en 6verblick (behdver
ni ga igenom kldderna igen for att se vad ni har for klader?)

Hur gor ni for att underhélla second-hand-avdelningen?

Hur viljer ni vilka klader som ska vara framme 1 butiken?

Hur ménga ginger byter ni ut second-hand klidder i butiken?

Vem/vilka dr det som byter/ansvarar for second-hand avdelningen?

Fér ni fler timmar for att arbeta med second-hand-avdelningen?, (om nej,
varifrin tas de timmarna fran andra arbetsuppgifter?)

Kundbemotandet

Skulle du kunna beskriva processen nér en kund kommer och ldmnar in klader,
ex sortering, prisséttning, organisering av klidder, lagring etc,

Hur mycket tid 1dgger ni 1 snitt p4 en kund?

Hur mycket tid ldgger ni pd second-hand i snitt pd en vecka?
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Hur ofta kommer kunder och lamnar klader, hur mycket?

Hur skulle det se ut om det kom in fler kunder och ldmnar in mer kldder? Hade
det fungerat? Behov mer personal?

Finns det en efterfragan péd second-hand klédder/hur ofta kdper kunder fran
avdelningen

Fér ni in mer 4n ni sdljer?

Mirker ni skillnad pa kundernas kunskap om héllbarhet/second-hand och pa
vad som forvéntas av er kunderna?

Kommunikation

Hur upplever ni kontakten med huvudkontoret?

Har ni varit delaktiga i att utveckla detta eller har ni bara lyssnat pd de hogre
upp?

Kan ni ge feedback hogre upp, hur blev det bemott?

Finns det ndgot du hade velat gbra annorlunda nér detta implementerades, mer
stod, tydligare riktlinjer?

Vad hiander om det uppstar problem, vem kontaktar du?

Vill du beskriva de storsta utmaningarna med implementeringen? (ex lagring,
etc)utover kassa ndr det tog tid

Vad har fungerat enklast?

Avslutsfragor:

Kénner du att dina svar har gett en réttvis bild av dmnet?
Ar det nagonting du vill ligga till?
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Bilaga 5

Observationsprotokoll

Vilken tid befinner du dig 1 butiken,
Ga runt och kolla utan kontakt,

Observera hela processen att ta emot kldder - Studera second-hand avdelningen, samt lager

och hur mycket plats kldderna tar i lagret och i butik.

Nar klader tas emot.,

Hur sorteras kldderna?

Hur prissitts kldderna?

Lagring av second-hand klader
Organisering av second-hand avdelningen
Vilka verktyg anvénds

Hur lang tid tar det att ga igenom kléderna?
Hur arbetar butikspersonalen med second-hand klédderna?
Finns det ndgon struktur/process?

Hur fungerar kassasystemet?
Skyltar/symboler

Inredningen

Det visuella

Ar det enkelt att hitta avdelningen i butik?

Butikspersonalen
Hur uttrycker/pratar personalen om det, kroppssprak, verkar det jobbigt/stressigt, kul?

Antal anstéllda.

Tecken pa stress hos personalen.

Studera deras dvergripande arbetsuppgifter.
Personalens reaktioner pd second-hand avdelningen:

- Kommentarer om second-hand avdelningen (insamlade diskret).

- Overgripande attityder (positiva/negativa/neutrala).

Butiken

Interaktioner mellan personal.
Hur mycket folk ér det 1 butiken/hur manga?
Hur ménga kunder tittar pa second hand avdelningen?
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