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ABSTRACT

Title: Organizational culture and material expressions — A qualitative study of an E-commerce
company

Tutor: Nanna Gillberg Authors: Felicia Karlsson and Amanda Hansson
Course: Bachelor thesis in Business Administration, Management 2014

Background & Problem Discussion: Organizational culture is an important tool in order to
achieve profitability and efficiency in companies and has become increasingly debated in the
last couple of years. E-commerce is a constantly expanding sales channel which is expected to
continue to grow. Hence, there is a need to study how the organizational culture may appear

in an E-commerce company.

Purpose: The purpose is to examine the relationship between organizational culture and
material expressions in an E-commerce company. The relationship examined is, on one hand,
how the organizational culture can be reflected in the company's material expressions, and on
the other hand, how the material expressions can develop frameworks and therefore affect the

organizational culture.

Method: The empirical material has been collected through a qualitative method consisting of
four interviews with employees with different positions at Nordic E-commerce Group. The

method also consists of an observational study and a complementary document study.

Analysis & Final Discussion: The interviews indicated that the organizational culture can be
reflected in the company's material expressions in several ways. However, three words were
recurring in the description of the culture; familial, entrepreneurial and team spirit. Further, it
appeared that the company's material expressions may have affected and established
frameworks for the organizational culture, where, for instance, a closed office environment
and tedious interiors can have resulted in decreased creativity. The analysis illustrates that it is
difficult to draw any general conclusions regarding the relationship between organizational
culture and material expressions. Moreover, it is difficult to determine whether it is the culture
that is reflected in the organization's material expressions, or if it is the opposite, that the

organization's material expressions are affecting the culture.
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1. INLEDNING

Det forsta kapitlet har som avsikt att presentera en 6verblick dver uppsatsens olika delar. For
att tydliggéra utgangspunkten for uppsatsen inleds den med en introduktion och bakgrund
kring amnet, vilket sedan féljs av definitioner av centrala begrepp. Vidare utgors en stor del
av kapitlet av en problemdiskussion for att styrka @mnets relevans, som sedan utvecklas till
uppsatsen syfte och forskningsfragor. Slutligen redogors erforderliga avgransningar samt

uppsatsens disposition.

1.1 Introduktion

"Kulturen dr lika viktig och komplex som den dr svar att forstd och “anvinda” pa ett

meningsfullt scitt” (Alvesson 2009).

Vidare menar Alvesson (2009) att kultur &r en central aspekt i alla organisationer, dven i de
organisationer dar kulturfragan inte har s stort fokus praglar den anda hela organisationen
genom det sattet gruppmedlemmarna i organisationen tanker, véarderar, k&nner och reagerar
(Alvesson 2009). Ledningen i organisationen paverkar alltid kulturen genom att betona vad de
anser ar viktigt. Kulturen &r darav av stor vikt for hur organisationer fungerar angaende allt
ifran strategiska forandringar till mer vardagliga situationer om hur de anstallda och ledningen

forhaller sig till och samverkar gentemot sina kunder (Alvesson 2009).

“Det dr vdl belagt att foretag som arbetar med etik och virderingar — som forsoker utveckla

sin kultur — dr mer framgdangsrika dn de som inte gor det” (Philipson, 2004).

Foretagsledare har under de senaste artionden uppmarksammat organisationskultur som ett
verktyg for att uppna Ionsamhet, effektivitet och produktivitet, (Alvesson, 2001) dar forskning
visat att organisationskultur &r det avgorande verktyget for ekonomisk framgang. Forskare
inom Conference Board har uppskattat att 95 procent av de 500 mest framgangsrika foretagen

i USA har utfort en form av etikprogram (Philipson, 2011).



1.1.1 Bakgrund organisationskultur

Organisationskultur &r véal omdebatterat och diskuterat, da det finns kritik kring att
forskningen av begreppet har en bristande gemensam konklusion. Det innebar att det finns
flertal olika synvinklar som berér &mnet men att det saknas en gemensam sammanstallning av
dessa teorier och resultat (Bang 1999). Flertal organisationsforskare &r Gverrens om att
begreppet organisationskultur saknar en entydig definition (Alvesson 2009, Bang 1999,
Schein 2004). En av de framsta orsakerna till detta grundas i det att begreppet kultur &ven det
saknar en entydig definition. Bang (1999) anser att det ar nagot immateriellt och abstrakt, en
eller flera foreteelser som flertal kanner igen men har svart att forklara vad det precist bestar
av. Alvesson (2009) menar dven han att kultur saknar en allmén innebord, da han anser att
vissa forskare fokuserar pa gemensamma forestallningar, vissa pa varderingar och normer och
andra pa de emotionella sidorna av en organisation, vilka kan likstallas vid gemensamma
kanslor. Alvesson (2009) menar vidare att det d&ven finns de som ser kulturen som “hur man
gor saker och ting”, det vill sdga allt det som uppméarksammas som informellt agerande. Om
man skulle kombinera alla dessa synvinklar skulle det inte finnas mycket kvar som inte

innefattas under begreppet kultur.

Schein (2004) anser aven han att det ar svart att hitta en gemensam insikt om vad
kulturbegreppet faktiskt innebar. Han menar att kulturbegreppet istallet kan analyseras pa
olika nivaer, beroende pa vilken grad det kulturella fenomenet ar synligt for betraktaren. Det
foreligger tre huvudnivder som enligt Schein (2004) bor anvandas vid en analys av
kulturbegreppet; artefakter, varderingar samt grundlaggande antaganden. Den forsta nivan ar
artefakter och kan jamstallas med materiella uttryck, vilket ar de faktorer som &r lattast for en
individ att observera, det vill sdga de faktorerna som syns och hors. Artefakter visar darmed
hur kulturen kan ta sig uttryck i de materiella uttrycken och belyser forhallandet mellan kultur

och materiella uttryck.

Trots att det finns ett flertal definitioner av vad kultur bestar av finns det monster som tyder
pa att det framst handlar om tva dimensioner: kultur som ett kognitivt system, ett system med
gemensamma idéer, varderingar och uppfattningar, eller kultur som observerbara objekt och
handelser i en grupp, samverkningsmonstret sinsemellan samt dverférbara handlingsmonster.
Bang (1999) menar att majoriteten av alla olika definitioner av begreppet organisationskultur

utgar fran kultur som ett kognitivt system, och dven om definitionerna av begreppet



organisationskultur skiljer sig a menar han att de flesta organisationsforskare i det stora hela

ar éverens om meningsinnehallet i kulturbegreppet.

Bang (1999, 24) sammanfattar olika forskares definitioner av begreppet organisationskultur i
sin egen definition; “Organisationskultur 4r den uppséttning gemensamma normer,
varderingar och verklighetsuppfattningar som utvecklas i en organisation nar medlemmarna

samverkar med varandra och omvérlden.”

Organisationskultur kan ses som ett relativt nytt teoretiskt begrepp, som vuxit sig starkt sedan
borjan av 1980talet (Bang, 1999). Det finns dock avtryck i artiklar och dylikt redan fran
50talet som har ett tydligt kulturellt perspektiv pa organisationer, vilket innebéar att det kan
anses fel att pasta att organisationskulturbegreppet ar sa nytt som det anges. Det &r snarare det
numera omfattande intresset for &mnet som kan anses vara det nya (Bang, 1999). Det 6kade
intresset for organisationskulturbegreppet pa senare tid kan ses bade ur ett foretags- samt ett
forskningsperspektiv. Bang (1999) anser att det finns fyra forhallanden som refererar till den
Okade populariteten ur ett foretagsperspektiv. Det var dels en stor anledning att viktiga delar
av industrin blev utsatta for exempelvis 6kad konkurrens och ekonomiska problem som hade
en bristande verkningsfull 16sning, dér organisationskultur blev ett medel for att forsoka I6sa
dessa samre forhallanden inom industrin. Det var dven de japanska foretagens genombrott
som var en stor faktor bakom organisationskultursbegreppets expansion, detta da man sag ett
samband mellan organisationskultur och de japanska foretagens interkulturella
konkurrensfordelar. Anstéllda pa foretag kravde ocksa mer av sitt arbete &n enbart 16n dar
organisationskulturen blev en faktor for de anstéllda att trivas pa arbetsplatsen. Det sista
forhallandet ur ett foretagsperspektiv var att chefer och anstallda anvande organisationskultur
som ett sokande efter verktyg och teorier som kunde hjélpa att forsta alla de processer inom
ett foretag som man inte kunde forklara med sunt fornuft eller ekonomiska teorier (Bang
1999).

Forskningsperspektivet utgar ocksa fran de fyra forhallandena men inkluderar dven andra
aspekter. Perspektivet grundas bland annat i det missndje som funnits till dagens
organisationsmodeller som kan anses vara ofullstandiga, da de flesta baseras pa en rationell
syn dar organisationen ses som ett system och darmed far en alltfér ytlig dimension pa
problemet. Det kan anses vara problematiskt da den rationella synen kan innebéra att man inte

upptacker omedvetna aspekter av organisationen. Det finns darav ett okat intresse bland
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forskare att se till de mer omedvetna sidorna av organisationer och analysera gemensamma
betydelser i hur organisationsmedlemmar tolkar olika foreteelser, objekt och beteenden (Bang
1999).

1.1.2 E-handel och dess utveckling de senaste aren

E-handeln har 6kat kraftigt under senare ar. Pa en tioars period har omsattningen okat fran 4,9
miljarder kronor (2003) till 37 miljarder kronor (2013). Under 2013 O6kade den svenska
detaljhandeln 6ver internet med 17% sedan foregaende ar, jamfért med detaljhandeln i sin
helhet som enbart 6kade med 1,9% under aret. Det hér innebar att e-handelns tillvéxt for 2013
ar den mest markanta sedan 2007 och darmed star for 6% av den totala detaljhandeln i
Sverige (HUI Research, 2013). Enligt Svenskhandel (2014) har e- handeln blivit en sjalvklar
forsaljningskanal for manga foretag och forvantas véxa ytterligare i framtiden och darmed ta

marknadsandelar fran den traditionella detaljhandeln.

Den grundlaggande forklaringen till den kraftiga tillvaxten bottnar i struktur- och
beteendeférandringar som har medfoért tryggare kunder, forbattrade tekniker samt skickligare
foretag (Svenskhandel, 2014). En beteendeférandring kan yttra sig i att svenska konsumenter
nu hor till de mest uppkopplade i vérlden samtidigt som undersokningar visar att de kanner
sig mer trygga vid kop pa internet. Som en forklaring till den kraftiga utveckling pa senare ar
ges den strukturforandring som medfort att traditionella detaljhandelsféretag borjat satsa pa
att mota kunderna pa flera olika kanaler. Ett flertal tidigare renodlade e-handelsforetag har
oppnat fysiska butiker samtidigt som manga detaljhandelskedjor som tidigare endast har haft

forsaljning via fysiska butiker nu aven okat sina e-handelssatsningar (HUI Research, 2013).

1.2 Definition av begrepp

Materiella uttryck: For att definiera materiella uttryck har vi valt att anvanda det som Schein
(2004) bendmner artefakter. Artefakter &r de faktorer som &r lattast for en individ att
observera och ar darmed sadant som syns och hors nar en individ besoker ett nytt kulturellt
sammanhang. Det kan vara synliga organisationsstrukturer och processer samt aven inkludera
omgivningen och den miljén som &r synlig, s3 som konst pa vaggarna, teknologin och
upphéngda policydokument. Vidare kan det &ven tydliggéras genom hur individer i

organisationen kommunicerar med varandra, deras ageranden och hur de klar sig.



Organisationskultur: Vi har valt att anvanda oss av Bangs (1999, 24) definition av begreppet
organisationskultur;  “Organisationskultur dr den uppsdttning gemensamma normer,
varderingar och verklighetsuppfattningar som utvecklas i en organisation nar medlemmarna

samverkar med varandra och omvérlden.”

Avgrénsningar kring begreppet organisationskultur har dven varit av vikt. Vi har valt att se
organisationskultur enligt det Martin (1992; refererad i Bang) bendmner som
integrationsperspektivet. Det innebdr att man ser till den gemensamma
verklighetsuppfattningen som uppstar bland gruppmedlemmarna i organisationen och ser till
en kultur som tillhor hela foretaget. Detta innebar saledes att man inte ser till de mindre och

kanske motstridande subkulturerna som kan finnas i en organisation.

Véarderingar och Normer: Da organisationskultur enligt Bang (1999) bestar av varderingar
och normer &r det av vikt att dven definiera dessa. Vi har valt att anvanda oss av Hofstedes
(1980; refererad i Bang 1999, 51) definition av vardering: “En bred tendens att foredra vissa
tillstand framfor andra”. Vidare har vi valt att anvanda Aadlands (1991; refererad i Bang
1999, 55) definition av normer “Normer dr pabud eller regler som anger rdtt handling inom
ett avgrdnsat omrdde for att frdmja och vdrna virderingar” Definitionerna visar att det finns
ett tydligt samband mellan normer och vérderingar dér det ofta ar utifran varderingar som
normer skapas. Utifran dessa intar man sedan olika forhallningsatt till flertal situationer samt
hjalper till vid konfliktlésning och beslutsfattande genom att vardera vad som anses viktigt i

foretaget.

E-handel: Vi har valt att anvanda oss av Nationalencyklopedins definition av e-handel;
“Elektronisk handel, e-handel, nathandel, olika former av handel som pa ett eller annat satt
sker med hjilp av datakommunikation; handel med varor och tjdnster over Internet”

(Nationalencyklopedin).



1.3 Problemdiskussion

Mycket tidigare forskning inom organisationskultur har kommit fram till att
organisationskulturen kan fungera bade som ett verktyg och som ett styrmedel for att uppna
I6nsamhet och effektivitet. Att styra genom organisationskultur kan exempelvis innebéra att
man styr genom varderingar eller genom att skapa en kénsla av gemenskap (Alvesson, 2001).
Som ett resultat av detta, anvander manga foretag idag organisationskulturen som en
forklaring till deras positiva utveckling. En stark organisationskultur kan dock &ven ha
motsatt effekt, da det finns en stor mojlighet att fenomenet grupptankande uppstar och darmed
h&mnar kritiskt tdnkande inom organisationen. Grupptdnkande d&r ett tankesatt som
gruppmedlemmar anvander nar behovet att vara eniga ar sa dominerande att det asidosétter
andra realistiska handlingssétt, varderingar och darmed &ven det kritiska tdnkandet (Janis;
refererad i Bang 1999).

Forskningen av organisationskultur domineras av studier forlagda inom traditionell handel
och inte foretag med e-handelsstruktur. E-handel &r en standigt expanderande
forsaljningskanal, som forvantas fortsatta vaxa (HUI Research, 2013). Det finns darav ett stort
behov av att studera forhallandet mellan organisationskultur och e-handel, da
organisationskultur anses vara ett hjalpmedel for Ionsamhet och effektivitet (Alvesson 2001)
vilket ocksd borde studeras inom e-handelsforetag. Tidigare forskning inom omradet, som
bland annat “The dynamics of local and interactive effects in innovation adoption: The case
of electronic commerce” av Shih, Hsin-Yu (2010) har undersokt processer som berdr
forflyttning av organisationskultur fran en faktisk butik till att verka inom e-handel. Denna
forskning berdr darmed en redan existerande organisationskultur som skall behallas under
flytt, eller organisationskulturer som skall utvecklas for att tillgodose alla dess
forsaljningskanaler. Det finns dock inte mycket forskning kring de foretag som enbart verkar

pa internet, och hur dessa foretag arbetar med organisationskultur.

Det har sarskilt stor relevans att ta i beaktning det som framstalls i Bangs (1999) definition av
begreppet  organisationskultur,  dar  definitionen  bland annat innefattar  att
organisationskulturen utvecklas nar medlemmarna samverkar med varandra och omvarlden.
Da e-handelsforetag samverkar med omvarlden pa ett annorlunda sétt i jamforelse med den
traditionella detaljhandel, finns det ett stort behov att studera denna utveckling. Den
annorlunda samverkan med omvérlden kan vara av betydelse da vi tror att den kan paverka

organisationskulturen i den man den ar synlig for kunden. Vidare kan det i sin tur innebara att
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foretag inte behdver bli utsatta for samma press eller kéansla av 6vervakning fran omvarlden,
vilket kan medféra att dessa foretag kanske inte arbetar lika aktivt med dess
organisationskultur. Vi tror dven att e-handelsforetags samverkan med omvarlden kan
paverka de materiella uttrycken, genom exempelvis forma foretagets processer och rutiner.
Det kan medfora att e-handelsforetag upplever mindre press fran omvarlden da foretagens
materiella uttryck inte blir lika synliga for kunden genom att de enbart &r verksamma pa
internet. Vi anser det darmed intressant att se hur organisationskulturen forhaller sig till de

materiella uttrycken i ett e-handelsforetag dar man enbart &r verksamma pa internet.

Till forskningen inom organisationskultur vill vi bidra med ett perspektiv som inte ses vara ett
utforskat omrade, ett perspektiv som syftar till de foretag som enbart verkar inom e-handel.
Uppsatsen skall undersoka och bidra med en forstaelse for hur organisationskulturen kan ta
uttryck i organisationens materiella uttryck och éven det omvénda att se hur de materiella

uttrycken kan sétta ramar och darmed paverkar organisationskulturen.

1.4 Syfte

Syften med denna uppsats ar att undersoka forhallandet mellan organisationskultur och
materiella uttryck inom ett e-handelsféretag. Forhallandet syftar till hur organisationskulturen
kan ta sig uttryck i foretagets materiella uttryck och &ven det omvanda perspektivet att se hur
de materiella uttrycken kan satta ramar for och darmed paverka organisationskulturen.

1.5 Forskningsfragor
For att besvara uppsatsens syfte har vi valt féljande forskningsfraga;
Hur forhaller sig organisationskulturen och foretagets materiella uttryck till varandra inom

ett e-handelsforetag?

Forskningsfragan innehaller tva delfrdgor som kommer vara i fokus vid studerandet av
forhallandet mellan organisationskultur och materiella uttryck.
Hur kan organisationskulturen ta sig uttryck i organisationens materiella uttryck?

Hur kan de materiella uttrycken satta ramar for och darmed paverka organisationskulturen?



1.6 Avgransningar

Det forekommer ett nodvandigt spektrum av avgransningar for att uppsatsen skall vara
genomforbar i forhallande till den tidsram som foreligger for en kandidatuppsats. Vi har valt
att avgransa oss till att enbart fokusera pa ett foretag, detta for att fa mojligheten att mer
djupgaende analysera det valda foretaget och darmed inte dra nagra generella slutsatser for e-
handelsforetag i allménhet utan kvantitativ grund. Uppsatsen kommer inte heller av berdra en
jamforelse mellan e-handelsforetag och de foretag som inte verkar pa internet, &ven om det
hade kunnat vara av relevans for uppsatsen, da tidsramen och djupet pa uppsatsen begransar

oss for att genomfora en jamforelse av vikt.

Vi har valt att avgransa oss till ett foretag som enbart verkar pa internet och inte har en fysisk
butik. Detta for att avgransa oss fran det mer forskade omradet organisationskultur inom

foretag med direkt kundkontakt och istéllet studera ett férhallandevis mer outforskat omrade.

1.7 Disposition av uppsats

Dispositionen av var uppsats ar uppdelad pa sex kapitel; inledning, metod, teoretiskt ramverk,
empiri, analys och slutdiskussion. | inledningskapitlet beskrivs bakgrunden till
forskningsdmnet samt att det fors en diskussion kring problemet som banar vag till syftet for
studien. Kapitlet innehaller vidare dven definition av centrala begrepp samt en beskrivning av
de avgransningar som gjorts. | metodkapitlet forklaras och motiveras uppsatsens olika
metodval. Kapitlet inleds med att klargéra valet av vetenskapligt synsatt samt
undersokningsansats. Déarefter redogors de olika urval som gjorts, sasom val av fallforetag
samt av de medverkande i unders6kningen. Efter det beskrivs och motiveras valet av
undersdknings- samt datainsamlingsmetod for att sedan beskriva studiens praktiska
genomfdrande. Slutligen fors en diskussion kring studiens trovérdighet, &kthet samt etiska
aspekter. Det teoretiska ramverket behandlar de teorier som &r relevanta for uppsatsen. Det
fjarde kapitlet, Empiri, innehaller en redogdrelse av all empiri som ar insamlat, kategoriserade
efter centrala amnen. | analyskapitlet analyseras forhallandet mellan organisationskultur och
materiella uttryck och hur detta kan yttra sig i ett e-handelsféretag, indelade efter centrala
amnen. | det sista kapitlet, Slutdiskussion, redogors var slutdiskussion som &r baserad pa det
som framkommit i analysen och aterkopplar till studiens forskningssyfte. Vidare kommer

kapitlet avslutas med forslag pa vidare forskning.



2. METOD

| metoden kommer vi inleda med att klargéra valet av vetenskapligt synsatt samt
undersokningsansats. Darefter kommer vi redogdra for de urval som gjorts, sasom val av
fallforetag samt av de medverkande i undersokningen. Efter det beskrivs och motiveras vart
val av undersoknings- samt datainsamlingsmetod for att sedan beskriva studiens praktiska
genomférande. Slutligen fors en diskussion kring studiens trovardighet, akthet samt etiska

aspekter.

2.1 Vetenskapligt synsatt och ansats

Enligt Starrin och Svensson (1994) ar det viktigaste kravet vid ett vetenskapligt synsatt
sammanhanget mellan fragestallning, metod och resultat. Det ar &ven ett viktigt krav att det
finns en kreativ fragestallning som grund for en vetenskapligstudie, da fragestallningen styr
hela forskningsprocessen. Starrin och Svensson (1994) menar vidare att det inte finns nagon
metod som ar vetenskaplig eller ovetenskaplig i sig, utan kriteriet for att tillvagagangssattet
skall vara acceptabelt som vetenskapligmetod ar att det skall vara ett bra satt att soka svar
utefter den fragestéllning studien har. Var beddmning &r att det hermeneutiska synséttet samt
den abduktiva ansatsen ar det tillvagagangssatt som lampar sig bast till var fragestallning och

vart forskningsamne.

2.1.1 Hermeneutik

Hermeneutisk forskning antar ett tolkande synsatt, som innebér ett tillvdgagangssatt baserat
pa tolkningar av olika situationer. Malet med kvalitativ hermeneutisk forskning blir darmed
att skapa en forstaelse for enskilda foreteelser som helheter i relation till den kontext som é&r
kénd omkring dem. Inom det hermeneutiska synsattet ar det av stor vikt att skapa villkor och
situationer som framstaller ett sa berikat material och bred kunskapsbhas som mdjligt for de
fenomen och forhallanden som studeras. Materialinsamlingen kan ske pa flertal olika stt,
bland annat genom att observera, djupintervjua och studera miljéer. En viktig forutsattning
inom hermeneutiken ar att det inte forekommer nagon absolut sanning vilket darav innebér att
det inte dr av relevans att soka efter sanning under forskningsprocessen (Starrin och Svensson
1994).



Vi har valt att anvanda det hermeneutiska synsattet da vi ansag att det var det mest godtagbara
och lampade tillvdgagangssattet for var studie; att underscka forhallandet mellan
organisationskultur och materiella uttryck. Vi anser att synsattet ar bast lampat da den syftar
till en forstdelse for manniskors tankar och handlingar, vilket &r av stor relevans inom
forskningsomradet organisationskultur da begreppet baseras pa bland annat normer och
varderingar. Normer och vérderingar kan vara subjektiva uppfattningar och darmed finns det

ingen absolut sanning, vilket gér den hermeneutiska ansatsen mest passande.

2.1.2 Undersokningsansats - Abduktion

Undersokningsansatsen har en stor paverkan for hur vi ser pa forhallandet mellan teori och
empiri. Det ar dadrav av stort vikt att klargra undersékningsansatsen for att lasaren skall fa en
forstaelse for hur uppsatsen ar uppbyggd. Det finns tva huvudansatser, induktion och
deduktion. Deduktion innebéar att man utgar fran existerande teorier och harleder darefter en
hypotes som kan testas genom en empirisk granskning for att sedan komma fram till en
slutsats om huruvida den underliggande teorin haller eller inte. Induktion baseras pa att man

utgar fran inhamtad data som leder till att teori framstalls (Bryman & Bell 2013).

Det finns dock en annan forskningsansats, abduktion, som kan ses som ett mellanting mellan
de tvad huvudansatserna. Den abduktiva ansatsen pendlar mellan teori-empiri-teori, vilket
betyder att den bygger pa att forskaren utvecklar teorier utifran en teoretiskt upplevd
verklighet. Forskaren soker forklarande teorier som ar baserade pa tidigare fakta och darefter
utvecklas diverse forklaringar som senare banar vég till den mest troliga férklaringen
(Eriksson & Kovalainen, 2008).

FoOr att besvara syftet med uppsatsen har vi anvédnt oss av en abduktiv ansats. Vi har darmed
studerat teori och empiri vaxelvis och parallellt under forskningens gang. Utgangspunkten var
vart litteraturunderlag som baserades pa olika teorier fran erkanda forskare sdsom Bang
(1999) och Schein (2004). Med hjélp av vart empiriska material har vi sedan utvecklat nya
infallsvinklar kring organisationskulturen inom just e-handelsféretag. Uppkom det ny
information vid empiriinsamlingen som vi tidigare inte var medvetna om studerades

ytterligare teorier for att fordjupa fenomenet kultur i mer detalj.
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2.2 Urval
For att studera forhallandet mellan organisationskultur och materiella uttryck inom ett e-
handelsforetag har ett flertal urval gjorts under uppsatsprocessen, dessa beror framforallt valet

av fallforetag samt ett urval av intervjupersoner.

2.2.1 Fallforetag

Valet av fallforetag for studien blev koncernen Nordic E-commerce Group. Detta grundas i
var ambition att studera ett ledande e-handelsforetag i Sverige, vilket gjorde att intresset
primart foll pa NordicFeel som ingar i koncernen Nordic E-commerce Group. Intresset foll pa
NordicFeel da det dr en av Sveriges storsta webbutiker inom skonhetsprodukter och har

tilldelats arets e-handlare inom skénhet & hélsa de tre senaste aren (NordicFeel).

Nordic E-commerce Group bestar dven av e-handelsforetagen Nordiclnk och PetsOnline.
Dotterbolagen &ar verksamma pa olika affirsomrdden men koncernen delar flertalet
funktionella avdelningar, bland annat ekonomi och logistik. Samtliga dotterbolag i koncernen
ar aven placerade i samma kontorsbyggnad (Nordic E-commerce Group, 2013). Dessa tva
faktorer medforde att det var svart att enbart studera NordicFeel. Vi ansag aven att en studie
av koncernen skulle tillféra ett storre djup och bidra med fler infallsvinklar till forskningen.
Flera av dotterbolagen i koncernen har dessutom varit verksamma flertal ar, vilket innebér att

de haft mojligheten att etablera en tydlig organisationskultur.

2.2.2 Urvalsprocess av medverkande

For att pa ett djupare plan analysera organisationskulturen och forhallandet mellan materiella
uttryck och organisationskultur har vi gjort ett medvetet val att enbart fokusera pa ett
studieobjekt. Urvalet av respondenterna till intervjuerna har framforallt baserats pa en stravan
efter en djup analys med brett perspektiv fran hela organisationen. Darmed intervjuades
medarbetare fran olika avdelningar och positioner inom organisationen. Vi ville dven ha ett
urval som var representerat av bada konen, i olika aldrar och med olika anstéllningstid. Detta
innebar att var framsta primardata bestod av fyra kvalitativa djupintervjuer, med VD:n for ett
dotterbolag samt med en person per foljande avdelning; kundtjanst-, lager och inkdp. De
medverkande personerna var aven fran olika dotterbolag i koncernen Nordic E-commerce
Group. En av intervjuerna var &ven med en mellanchef men for att sakerhetsstélla en énskan

om anonymitet kommer inte personens avdelning att specificeras. Vidare bestod priméardatan
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av en observationsstudie av flertalet organisationsmedlemmar inom koncernen samt kontors-,

byggnads- och lagermiljo.

Det finns ingen direkt rekommendation kring antal intervjuer vid en kvalitativ undersokning,
utan Bryman och Bell (2013) menar att det beror pa studiens fragestallning samt bredden av
den information som utvinns fran intervjusituationen. De rekommenderar istéllet att man skall
fortsatta intervjuarbetet och darmed 6ka antalet intervjuer sa lange man inte finner tydliga
monster med hansyn till tidsramen for studien. Vi sag tydliga monster efter de fyra
djupintervjuerna och observationsstudien som genomfordes och gjorde dérav bedémningen

att det var tillrackligt for var uppsats.

2.3 Undersokningsmetod

Vi har valt att anvanda oss av en kvalitativ metod med storst fokus pa djupgaende intervjuer
men aven genom att komplettera med en mindre observationsstudie. Enligt var bedémning
kraver var forskningsfraga en metod som kan medfora en langre reflektion och som Gppnar
for mojligheten att fora en dialog och kommunikation mellan oss och respondenterna, for att
darigenom kunna undersoka forskningsomradet pa det mest berikade sattet. En metod som
inkluderar bade djupintervjuer och observationer ar etnografi, vilket enligt Bryman & Bell

(2011) ocksa ar den mest lampade metoden for att undersoka organisationskultur.

2.3.1 Kvalitativ metod

Eriksson och Kovalainen (2008) anser att den kvalitativa metodens framsta andamal &r att
forklara verkligheten som en social konstruktion som ideligen skapas och tolkas genom
kulturella meningar. Ett resultat av att de kvalitativa undersokningarna bestar av tolkningar
och forstaelser av handlingar blir darmed att bade insamlingen av data och dess analys &r
kénsliga for kontexten. Kvalitativ forskning anses vara utforskande och flexibel, vilket
innebdr att metoden blir framst blir relevant ndr tidigare kunskap om det studerande
fenomenet &r av ringa bredd. Det ar vanligt forekommande att den kvalitativa metoden stélls i
jamforelse med den kvantitativa, vilket enligt Eriksson och Kovalainen (2008) resulterar i att

det ar enklare att forklara metoderna genom en jamforelse an att enskilt definiera dem.
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2.3.2 Etnografi

Etnografi ar en metod utvecklad for att studera kulturer som har kommit att bli den sjalvklara
metoden for att forsta organisationer som kulturella enheter. Bryman och Bell (2011) menar
att det ar svart att sarskilja deltagande observationer med etnografi, da bada begreppen
grundas i att man som observator fordjupar sig hos en grupp. Dock menar de vidare att
begreppet etnografi innefattar mer &n enbart observationer, déar en form av etnografi innebar
att man bade observerar och kompletterar sitt material med intervjuer.

2.4 Datainsamlingsmetod

Insamling av material kan ske pa flertal olika satt vid en hermeneutisk forskningsstudie. Det
kan bland annat ske genom observationer, kommunikation, djupintervjuer samt analysering av
dokument, vilket innebdr att man anvander primar- eller sekundardata (Starrin & Svensson
1994). For att fa en bred kunskap och forstaelse for det problem var uppsats belyser valde vi
att forst samla in sekundérdata. Vi anvénde oss framforallt av sekundérdata som bestod av
tidigare studier och vetenskapliga artiklar inom organisationskultur. For att kunna besvara
syftet med var uppsats kravdes aven grundlig insamling av priméardata, som framforallt
genomfordes genom kvalitativa djupintervjuer och observationsstudie samt en mindre

dokumentstudie.

2.4.1 Kvalitativ djupintervju

Intervjuerna med medarbetarna gjordes for att fa en djupare forstaelse for hur forhallandet
mellan organisationskultur och materiella uttryck kan se ut. Organisationskultur handlar bland
annat om varderingar och normer, vilket kan baseras pa kanslor och perceptioner. Det innebar
att de ar begrepp som kan vara svara att analysera vid en kvantitativ undersokning. Enligt
Bryman & Bell (2011) ar kvalitativa djupintervjuer en forutsattning for att fa en forstaelse for
respondenternas perspektiv och ar darav den metod vi anser mest ldampad for vart

forskningssyfte.

Var bedomning ar att forskningsfragan kraver en langre och djupare analys som ocksa ger
mojlighet for vidare utveckling eller foljdfragor, dar Eriksson och Kovalainen (2008) anser att

semistrukturerade intervjufragor ar de bast lampade. Dessa fragor anvands kring studier som

13



berér bade “vad” och “hur” fragor. Fordelen med semi-strukturerade fragor ar att de ar
systematiska samtidigt som de kan upplevas som informella och uppmuntrar till samtal. En
nackdel &r dock att det kan innebara svarigheter vad galler tolkning och jamférelse av
intervjumaterialet (Eriksson och Kovalainen 2008). En semistrukturerad intervjumetod
innebar ofta ett krav pa att vi som intervjuare utvecklar en valarbetad intervjumall med

genomarbetade fragor som ger utrymme for diskussion och tankar (Bryman & Bell 2011).

Vi gjorde bedémningen att var intervjumall bor ha utrymme for flexibilitet sa att fragor som
inte ar inkluderade i mallen kan utvecklas under intervjusituationen. Vi ansag att den
semistrukturerade intervjumallen bor vara baserade pa ett par specifika @mnen for att skapa en
rod trad genom intervjusituationen. Vi kategoriserade darav intervjufragorna utefter de &mnen
vi ansag mest relevanta for uppsatsen syfte; ansvar, relationer, varderingar, motivation och

struktur.

2.4.2 Observationer

En observationsstudie innebdr att man studerar och tolkar andra méanniskors beteenden och
ageranden bade kroppsligt och sprakligt, lyssnar till kommunikationer inom organisationen
och staller fragor. En observator kompletterar ofta sitt material med intervjuer och andra
viktiga dokument (Bryman & Bell, 2011).

Det finns ett antal forhallningssatt som en observator kan inta, vilka innehaller olika nivaer av
deltagande, dér alla har sina for- och nackdelar. Vi gjorde ett djupt forarbete for att undersoka
vilket forhallningssatt vi skulle anta. En fullt deltagande observator kraver att man arbetar
inom organisationen en langre period (Bryman & Bell 2011), vilket inom tidsramen for var
studie inte finns nagon mojlighet till. Med tanke pa den begransning som foreligger gjorde vi
bedomningen att en observation med interaktion men utan deltagande ar bast lampat till vart

forskningssyfte.

Da en observationsstudie innebar att man studerar och tolkar andra méanniskors beteenden
(Bryman & Bell 2011) har vi &ven gjort beddmningen att en observationsstudie kommer
berika vart material da  forskningsamnet  organisationskultur  baseras  pa

organisationsmedlemmarnas beteenden i form av normer och vérderingar.
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2.5 Analysunderlag och tolkning

Ett villkor for att kunna fa ett bra underlag till analysen var att spela in intervjusituationerna
och darmed fa mojlighet att aterspela intervjun och finna mindre patagliga monster (Starrin
och Svensson 1994). Ett annat villkor var att under observationsstudien anteckna allt
omedelbart for att inte gldmma mindre detaljer som kan vara av stor betydelse (Bryman &
Bell 2011). Vid en fullstdndig analys &r det dven viktigt att soka efter alla infallsvinklar i
intervjumaterialet som kan vara av vikt for att besvara syftet och inte begransa sitt synsatt
med enbart det som stdmmer 6verrens med ens tidigare hypotes (Whyte 1981, refererad i
Starrin & Svensson 1994). Vidare ar det av vikt att forsta att vi aldrig méter nagot som &r
forutsattningslost och att tolkningsmaterialet paverkas av forskarens forvantningar, asikter,
kanslor och varderingar (Starrin & Svensson 1994). Under bearbetningen av materialet i var

studie har fokus framforallt legat pa reflektionerna ovan.

Det &r dven av stor vikt att fanga kontexten vid tolkning av ens material, men man behéver ha
en medvetenhet i att det aldrig gar att ha en komplett kunskap om den kontext som personer
befinner sig och hur detta paverkar respondenten (Starrin & Svensson 1994). Det innebar att
vi antog ett vidsynt perspektiv vid exempelvis bearbetningen av materialet, da vi fick ha i
atanke att vi anvant en semistrukturerad metod som innebér att respondenterna baserade sina
svar utifran deras egna erfarenheter kring amnena. Svaren ar darmed utvecklade efter egna

tolkningar, da det i vissa fall inte forekom direkta fragor.

2.6 Praktiskt tillvagagangssatt

For att analysera forhallandet mellan Nordic E-commerce Groups organisationskultur och
dess materiella uttryck gjorde vi ett foretagsbesok den 25april 2014, pa dess huvudkontor i
Véxjo. Foretagsbesoket inkluderade fyra djupintervjuer samt en observationsstudie som var
uppdelad pa tva tillfallen under dagen. Den framsta datan hamtades fran intervjuerna och
observationsstudien, men for att komplettera foretagsbesoket gjordes &ven en mindre

dokumentstudie.

2.6.1 Djupintervjuer
Vi inledde samtliga intervjuer med en kort beskrivning av oss sjélva och vart uppsatsamne
samt diskuterade allmanna fragor fran respondenterna. Innan varje intervju inleddes fragade

vi aven om de medverkade ville vara anonyma, vilket den sista personen énskade att fa vara.
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Vi gjorde da bedémningen att vi bor anvanda oss av fiktiva namn for samtliga medverkande,
for att bibehalla dnskan om anonymitet da det annars ar latt att utvinna vilka asikter som
tillnor vem. For att fa med all information spelades samtliga intervjuer in, dar respondenterna

hade godkant inspelningen innan den genomfordes.

Darefter inleddes sjalva intervjufragorna, dar vi utgick fran var intervjumall som var baserade
pa ett par specifika @mnen; ansvar, relationer, vérderingar, motivation och struktur. Under
intervjutillfallena anpassade vi fragorna utefter den respons vi fick, och inkluderade aven

fragor som var utéver intervjumallen.

Vid uppléagget av intervjuerna delade vi upp arbetet genom att den ena ansvarade for att stélla
intervjufragorna medan den andra hade ansvar for att observera intervjumiljon och
respondenten. Vi delade upp intervjuerna s att man sammantaget ansvarade for att stalla
intervjufragorna for tva intervjuer per person. Under intervjusituationerna var vi ytterst
forsiktiga med att lagga orden i munnen pa respondenterna da Starrin och Svensson (1994)
anser att det kan paverka deras svar, och vi lat de istallet reflektera 6ver fragorna och utveckla
egna svar. Intervjumallen var baserad pa flera reflekterande och Gppna fragor, vilket bidrog
till att intervjuns langd baserades pa intervjupersonernas svar. De tre forsta intervjuerna var

runt 45 minuter langa men den sista 20 minuter lang.

Sammantaget hade vi fyra intervjuer inbokade for dagen. En med Adam Andersson, VD for
ett av dotterbolagen, en med Bosse Bengtsson, en med Cecilia Carlsson,
kundtjanstmedarbetare, lagerarbetare och en med David Danielsson, inkdpare (Samtliga namn

ar fiktiva).

2.6.2 Observationer

Observationsstudien genomfdrdes under foretagsbesoket pa Nordic E-commerce Groups
huvudkontor. Studien fullféljdes under samma dag men var uppdelad pa tva olika tillfallen,
dar vi under forsta tillfallet observerade byggnadens kontorsomrade, lager samt dess fikarum.
Under detta tillfalle visade Adam Andersson, VD for ett av dotterbolagen, oss runt samtidigt
som han presenterade oss for samtliga medarbetare. Vi fick da mdjligheten att samla
information i ett avslappnat forum. Adam férklarade organisationens fysiska uppbyggnad
samtidigt som vi hade mojlighet att stalla fragor. | den forsta delen av observationsstudien
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antog vi som observatorer en position som byggde pa interaktion, dar vi stallde fragor och
paverkade utfallet av observationen. Observationerna fran forsta tillfallet sammanfattades
direkt efter.

Mellan tredje och fjarde intervjun utférdes en ny observationsstudie av koncernens kontors-
och fikarumsmiljo samt dven kommunikation bland de anstéllda. Denna observationsstudie
var oberoende av VD:n Adam och utfordes genom att observera miljon mer detaljrikt samt att
observera hur och vad de anstéillda pratade om bade i fikarummet och pa kontoret. Denna
observationsdel utgjordes av en mer avvaktande observation, dér vi som observatorer holl oss

I bakgrunden och darigenom observerade kommunikation mellan de anstéllda.

2.6.3 Dokumentstudie

Vi genomforde en mindre dokumentstudie innan foretagsbesoket for att fa en insikt i de olika
dotterbolagen och skapa oss en forstaelse av foretagsstrukturen. Studien genomfordes i
forberedande syfte samt for att komplettera det material som vi trodde intervjuerna och
observationerna skulle utvinna. Dokumentstudien bestod av insamling av intern data fran
samtliga dotterbolag och koncernen Nordic E-commerce Group. Datan bestod framst av
bakgrundsfakta géllande koncernens historia, antal anstéllda samt dess organisering och
hamtades framforallt fran den elektroniska information som dotterbolagen samt moderbolaget
sjalv publicerat pa respektive hemsida. For att komplettera viss data samlades dven material in
genom mejlkontakt med VD:n for ett dotterbolag.

2.6.4 Sekundéardata

Under inledningen av uppsatsprocessen gjorde vi ett gediget forarbete for att fa en
évergripande forstaelse for amnet, genom att studera vad flertal forskare sagt om amnet
organisationskultur, vilket framforallt gjordes genom anviandandet av databasen “Business
source premier”. Syftet med denna litteratursokning var att f& en 6vergripande bild av vilka
forskare som var relevanta for just var studie. Grunden for det teoretiska ramverket blev
saledes tryckta kallor sasom Schein (2004), Bang (1999), Alvesson (2009) samt dven Hatchs
(1993) vetenskapliga artikel. Dessa kallor utgjorde &ven den frdmsta grunden for
problemformuleringen och introduktionen, men dessa avsnitt kompletterades dven med ett

mer aktuellt perspektiv genom branschrelaterade rapporter inom e-handel.
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2.6.5 Empiri- och analysupplagg
Under intervjusituationerna spelades samtliga intervjuer in och bada observationstillfallena
antecknades skriftligt direkt efter genomfdrandet. Detta for att underlatta processen att

transkribera empirimaterialet, vilket genomférdes efter intervjusituationerna.

Da var studie syftar till att hitta monster och upptacka samband mellan respondenternas svar,
ansag vi att en sortering efter amne var att foredra. Det gjorde vi genom att kategorisera
intervjufragorna och observationsstudien i olika &mnesteman; ansvar, relationer, varderingar,
motivation struktur och miljo, som sedan ocksa anvandes for att sammanstélla empirin. Vi
gjorde &ven beddmningen att en &mneskategorisering av materialet skulle underlatta for
lasaren och ge en tydligare dverskadlig helhetshild. Empirimaterialet presenterades genom en
I6pande text som varvades med citat fran intervjurespondenterna, med syfte att fa ett battre

flode i texten.

For att tydligt se en koppling mellan empirin och analysen har &ven upplagget pa analysen
baserats pa de &mnen vi kategoriserat intervjufrdgorna pa, samt efter uppsatsens syfte. DA vi
valt en hermeneutisk forskningsprocess har fokus i analysen inte legat pa att finna en exakt

sanning, utan den ar snarare baserad pa vara tolkningar av situationen.

2.7 Utvardering av studiens trovardighet och &kthet

Vid utvardering av en studies tillforlitlighet anvénds vanligen begreppen validitet och
reliabilitet. Validitet syftar till att studien skall mata det som anses relevant och att de
slutsatser som dras &ar grundligt forklarade och baserade pa underlaget for studien.
Reliabiliteten behandlar fragan om studien genomforts pa trovardigt séatt och huruvida andra

forskare vid samma fragestéllning kan framstéalla samma resultat (Bryman & Bell 2013).

Enligt Guba och Lincoln (1985, 1994; refererade i Bryman & Bell, 2013) finns det dock en
alternativ metod som kan anses vara battre lampad vid kvalitativa undersokningar, da
reliabilitet och validitet syftar till att finna en absolut sanning. | var studie ar inte syftet att
komma fram till en absolut bild av den sociala verkligheten och dérmed gjorde vi
bedémningen att utvardera var uppsats genom den alternativa metoden, baserad pa akthet och

trovardighet.
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2.7.1 Trovardighet

Vid utvérdering av trovérdigheten av en uppsats anser Guba och Lincoln (1994; refererad i
Bryman & Bell 2013) att man skall utgd fran fyra aspekter; overforbarhet, pélitlighet,
konfirmering, tillforlitlighet. Da vi anvander en hermeneutisk ansats har kriteriet for

overforbarhet valts bort, da det syftar till en objektivism som inte finns i den valda ansatsen.

For att inrdtta tillforlitlighet i resultatet av studien inneb&r det att bevisa att forskningen
bedrivits i enlighet med de normer och existerande regler som finns (Bryman & Bell 2013).
Under uppsatsprocessen har vi kontinuerligt foljt de regler och riktlinjer som tilldelats fér en
kandidatuppsats pa Handelshdgskolan i Goteborg och anser darmed att det bidragit till
tillforlitlighet. Tillforlitlighet kan dven uppnas genom att anvanda respondentvalidering,
vilket innebar att man dverlamnar forskningsresultat till de som blivit studerade. Syftet &r att
se om man uppfattat verkligheten och respondenterna ratt (Bryman & Bell 2013). | studien
har vi anvant oss av respondentvalidering da vi latit samtliga intervjupersoner kontrollera att

det slutliga resultatet avspeglat deras uppfattning.

Trovardigheten av uppsatsen kan aven paverkas av det urval som foreligger for studien. Ett
for litet urval kan 6ka chansen for att slumpen avgér och darmed ge ett snedvridet resultat.
Det finns dock inga direkta rekommendationen for ett exakt antal intervjuer som bor goras, da
det ar helt beroende pa studien (Bryman & Bell 2013). Vi har gjort beddmningen att det antal
djupintervjuer och den observationsstudie som genomforts ar tillrackligt omfattande for att ge
oss det material som kravs, och uppfyller darmed kravet pa trovérdighet. Da en av
intervjuerna endast blev 20 minuter lang &r vi medvetna om att dven det kan paverka
trovardigheten i uppsatsen. Vi utgick dock fran samma intervjumall och anser darmed att vi

fatt svar pa de fragor vi sokt.

Palitlighet syftar till att oka graden av trovérdighet genom att sakerhetsstalla att forskaren
varit ytterst noggrann i arbetet géllande redogorelse av samtliga moment i
forskningsprocessen, sasom bland annat i ens underlag for urvalsbeslut och
problemformulering. Kravet att fora dokumentation ar for att sékerhetsstalla bedémningen av
hur korrekta ens slutsatser &r beroende pa ens forskningsprocess (Bryman & Bell 2013). For
att 6ka graden av palitlighet har vi valt att dokumentera genom att féra en loggbok for
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tillvagagangssattet av samtliga processer, motiveringar av valda avgransningar och tolkningar
som gjorts under studiens gang. Detta for att sakerhetsstélla att alla moment kan motiveras
och foljas langs forskningsprocessens gang. Vi har aven spelat in samt genomfort en
transkribering av djupintervjuerna och noggrant sammanfattat anteckningarna fran
observationsstudien. Det har medfort att vi fatt mojlighet att kontinuerligt folja upp och hitta

nya aspekter och monster inom studien.

Det sista kriteriet for att utvardera trovardigheten i en uppsats ar méjligheten av konfirmering,
det vill saga styrka ens resultat. Bryman & Bell (2013) menar att det maste vara tydligt att
forskarna inte medvetet forsokt paverka resultatet genom personliga erfarenheter och
varderingar. Vi ar medvetna om att den hermeneutiska ansatsen inte efterstravar total
objektivitet men for att 6ka trovardigheten har vi har valt att ha en tydlig disponering och
struktur av uppsatsen dar vi inte sammanfort nagra kapitel och darmed inte skapat nagra
tveksamheter om vart egna asikter ar inkluderade i texten. Vi ar aven medvetna om att vara
tidigare erfarenheter och varderingar kan ha paverkat utfallet och att vi omedvetet kan ha
utelamnat vissa infallsvinklar. For att styrka vara resultat har vi darmed gjort varit noggranna

med att sarskilja vara egna asikter med teori.

2.7.2 Akthet
Guba och Lincoln (1994; Refererad i Bryman & Bell 2013) formulerar, forutom de fyra
trovardighetskriterierna ovan, fem olika aspekter som kan anvéndas for att utvardera &ktheten

i en uppsats: rattvis bild, ontologisk, pedagogisk, katalytisk och taktisk autenticitet.

Guba och Lincoln (1994; refererad i Bryman & Bell 2013) menar att ett kriterium for &kthet,
ar att undersokningen ska ge en rattvis bild av de asikter och uppfattningar som studeras. Vi
anser att var studie har atergivit en rattvis bild av verkligheten da vi varit ytterst noggranna
med att alltid aterge de intervjuades svar i ursprunglig form samt genom att de intervjuade har

last igenom svaren och styrkt att det ar den rattvisa bilden av deras asikter som ar framford.

Vi & medvetna om att trots att alla intervjuade blivit erbjudna att vara anonyma kan det finnas
ett socialt tryck fran organisationen om att man inte bor vara anonym. Detta kan ha bidragit
till att respondenternas svar inte upplevs vara kritiska gentemot organisationen och att deras

svar kanske inte speglar den helt rattvisa bilden. Aven att urvalet av respondenter i studien
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inte var sa stort kan ha bidragit till att en anonymitet anda kan innebara att man som del av
organisationen kan avgora vilka asikter som tillhér vem. Vi & medvetna om att detta kan ha
haft en paverkan pa respondenternas svar och att materialet kanske darav inte visar en helt
réttvis bild.

En annan faktor som kan ha bidragit till att respondenternas svar inte var kritiska gentemot
organisationen, kan ha varit det faktum att VVD:n for Nordiclnk fick som uppgift att sprida
uppsatsens syfte vidare till respondenterna och darmed kan ha paverkat syftets innehall. Vi ar
medvetna om att detta kan ha paverkat respondenternas svar, men forsokte motverka denna
faktor for att 6ka uppsatsens trovardighet. Detta gjordes genom att innan varje intervju fraga
respondenternas om deras uppfattning av uppsatsens syfte samt att vi vidare &ven beskrev

syftet ytterligare innan intervjun paborjades.

Ontologisk ékthet refererar till att de medverkande i studien uppnatt en okad insikt i den
sociala kontext de verkar inom (Bryman & Bell 2013). Genom att respondenterna har fatt ta
del av resultatet tror vi det har bidragit till en djupare forstaelse for den organisationskulturen

som rader i deras sociala miljon, och darmed har studien bidragit till ontologisk akthet.

Samtidigt tror vi att var studie kan agera i pedagogiskt syfte for att 6ka medarbetarna i
koncernens forstaelse for hur andra personer i miljon upplever saker, da det pedagogiska
kriteriet syftar till hur de medverkande i studien kan fa en béttre forstaelse for hur andra som

befinner sig i samma miljo upplever den (Bryman & Bell 2013).

Diskussionen kring katalytisk och taktisk akthet handlar om hur studien medfért méjligheter
att forandra den rorande situationen eller vidta atgarder relaterade till problemomradet
(Bryman & Bell 2013). Var ambition &r att var studie uppnatt katalytisk och taktisk akthet
genom att Nordic E-commerce Group och de medverkande finner resultaten av studien

anvandbara i sin verksamhet.

Vi anser &ven att var studie bidrar till en djupare forstaelse kring begreppen
organisationskultur, normer och varderingar och hur dessa yttrat sig i féretagets materiella
uttryck. Vi menar darmed att dkthet har uppnatts genom att lagga stor vikt och diskutera dessa

begrepp under intervjusituationerna.
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2.8 Etiska aspekter
Vi anser att de etiska aspekter som var uppsats bor utvarderas efter ar de olika krav som

Bryman och Bell (2013) foresprakar, da vi gjort bedomningen att dessa krav d&r
helhetstackande och tar upp de etiska aspekter som varit centrala i forskningsprocessen. De
krav vi valt att utvdardera de etiska aspekterna utifrdn &r informations-, samtyckes-,

konfididentialitets och anonymitetskravet.

Informationskravet innebar att forskaren bor informera om syftet med undersékningen samt
aven informera till de personer som medverkar om de olika moment som ingar i studien
(Bryman & Bell 2013). Vi anser att vi har uppfyllt kravet genom att infor varje
intervjusituation presentera syftet med uppsatsen och dagens agenda. Vidare har vi i god
forvég innan intervjusituationen grundligt presenterat syftet med undersokningen till VD:n for

Nordiclnk och bett honom sprida informationen vidare till samtliga deltagare.

Samtyckeskravet betyder att undersékningspersonerna bor fa information om att deras
deltagande &r frivilligt och att de har friheten har avbryta undersékningen (Bryman & Bell
2013). For att uppfylla samtyckeskravet informerade vi vid varje intervjutillfalle att
deltagandet i undersékningen var helt frivilligt, att respondenterna inte behovde svara pa
fragor som kunde upplevas obekvdma samt att de hade mgjligheten att avbryta
undersokningen efter deras premisser. Vidare frdgade vi dven samtliga respondenter efter
deras samtycke om ljudinspelning av intervjuerna. Vad galler observationsstudien gav VD:n
for ett av dotterbolagen oss sitt samtycke innan observationsstudien paborjades. Efter studien
fick han dven mojligheten att ta del av resultatet och déarav ta ett stillningstagande om

huruvida resultatet skulle godkénnas eller inte.

Konfidentialitet- och anonymitetskravet menar pa att information om deltagarna i studien bor
behandlas med konfidentialitet och att deltagarnas personuppgifter skall forvaras pa ett
varsamt satt sa att obehoriga inte kan fa tillgang till dem (Bryman & Bell 2013). Vi anser att
vi uppfyllt kravet for anonymitet da vi infor varje intervjusituation informerade de intervjuade
samt foretaget som helhet att de sjalva fick bestdamma huruvida de ville vara anonyma eller
inte. Da en av intervjupersonerna 6nskade att vara anonym valde vi dven att anvanda oss av
fiktiva namn for samtliga deltagande for att uppréatthalla personens énskan om anonymitet.
Vidare informerade vi dven de deltagande att vi inte skulle sprida ndgon information vidare

eller anvanda informationen utanfér uppsatsens syfte. VD:n for dotterbolaget hade &ven
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mojlighet att efter respondentvalideringen gdéra bedémningen om koncernen ville vara

anonym eller inte.
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3. TEORETISKT RAMVERK

| detta kapitel presenteras den teoretiska utgangspunkten for uppsatsen, vars syfte ar att
anvandas som grund for att forklara forhallandet mellan organisationskultur och materiella
uttryck. Avsnittet inleds med en kort beskrivning av organisationskultur och dess definition,
och foljs darefter av Scheins (2004) beskrivning av kulturens olika nivaer. Efter det framfors
en utveckling av Scheins modell, som beskrivs av Hatch (1993). Kapitlet avslutas med

Alvessons (2009) teori om grundarens paverkan av kulturen.

3.1 Organisationskultur

Flertal organisationsforskare ar dverrens om att begreppet organisationskultur saknar en
standard och entydig definition. Begreppet har angripits fran flertal synvinklar men saknar en
gemensam syntes av dessa teorier och resultat (Alvesson 2009; Bang 1999; Schein 2004).
Alvesson (2009) anser att vissa forskare fokuserar pa gemensamma forestallningar, vissa pa
varderingar och normer och andra pd de emotionella sidorna av en organisation, vilka kan
likstéllas vid gemensamma kanslor. Alvesson (2009) menar vidare att de dven finns de som
ser kulturen som “hur man gor saker och ting”, det vill sidga allt det som uppméarksammas som
informellt agerande. Alvessons (2009) egen forklaring av organisationskultur utgors av att det
ar ett begrepp som sérskilt avser att undersdka kulturella och symboliska foreteelser samt att
begreppet framst anvands for att stimulera ett tankesétt i en viss riktning istéllet for att aterge

en konkret bild av verkligheten.

Enligt Schein (2004) é&r organisationskultur istallet ett monster av gemensamma
grundldggande antaganden, som skapats genom att en grupp lart sig det tillvagagangssattet
som loser deras problem. Om tillvagagangssattet fungerat tillrackligt bra for att vara giltigt
kommer det déarefter laras ut till nya gruppmedlemmar som det korrekta séttet att uppfatta,

tanka och kanna i forhallande till dessa problem.
Aven om det finns ett flertal synvinklar av begreppet organisationskultur menar Bang (1999)

att de flesta definitionerna dock har som utgangspunkt dar kultur ses som ett kognitivt system

och skillnaderna i definitioner tydliggors i det forskare preciserar kultur att bestar av.
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Bang (1999, 24) sammanfattar olika forskares definitioner av begreppet organisationskultur i
sin egna definition och det ar den vi valt som grund for var studie. “Organisationskultur dr
den uppsattning gemensamma normer, varderingar och verklighetsuppfattningar som

utvecklas i en organisation ndr medlemmarna samverkar med varandra och omvdrlden”

Alvesson (2009) menar &ven att det finns en stark koppling mellan organisationskultur och
organisationsidentitet. For att lyckas generera en tydlig organisationskultur &r det av stor vikt
huruvida organisationsmedlemmarna identifierar sig med sin organisation. Detta da samtliga
medlemmar i organisationen identifierar sig genom organisationens verksamhet. Alvesson
(2009) menar vidare att en gemensam organisationskultur kan ses som grunden for en tydlig
organisationsidentitet, men understryker dock att det &r av vikt att inte se de som samma
begrepp. Det kan forekomma flertalet identiteter inom en och samma kultur samt att identitet

kan ha andra ursprung an kultur (Alvesson, 2009).

3.2 Kulturella nivaer

Edgar H. Schein &r en erkdnd organisationsforskare som &ven han beskriver kultur som ett
abstrakt och svardefinierbart begrepp. Han upplever att det finns en gemensam standpunkt om
att kultur existerar och ar ett viktigt begrepp, men att det ar svarare att finna en gemensam
insikt om vad begreppet faktiskt innebar. Han menar att kultur kan bli analyserat pa flertal
olika nivaer, med fokus pa vilken grad det kulturella fenomenet ar synligt for betraktaren
(Schein 2004). Enligt Scheins (2004) bedomning &r det tre huvudnivaer som anvands vid

analys av kultur; artefakter, varderingar samt grundldgganden antaganden.

Artefakter ar den forsta nivan och kan enligt Schein (2004) jamstéllas vid materiella uttryck.
Artefakter ar de faktorer som dr lattast for en individ att observera, det &r de faktorer som syns
och hors ndr en individ besOker ett nytt kulturellt sammanhang. Artefakter &r synliga
organisationsstrukturer och processer, vilket kan inkludera omgivningen samt den miljon som
ar synlig, sa som konst pa vaggarna, teknologin och upphangda policydokument. Vidare kan
det dven tydliggoras genom hur individer i organisationen kommunicerar med varandra, deras
ageranden samt kladsel. Artefakter kan &ven synas i de varderingar som organisationen valjer
att framfora i media eller hur man valjer att kommunicera myter och ens framgangs- och/eller
motgangshistoria. Schein (2004) menar att trots att det som utomstaende person inte behover

vara sérskilt problematiskt att observera artefakter, bor dessa observationer hanteras med en
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stor tillforsikt och fornuft. Detta da det foreligger mycket svarare att utifran det man ser och
hor, skapa sig en forstaelse for vad de faktorerna faktiskt innebar rent konkret. Det innebar att
det ar svart att tyda och tolka artefakternas innebdrd och att det oftast kravs en langre
iakttagelse inom kontexten for att minska risken for forhastade slutsatser som ar baserade pa

forsta intryck och istallet finna den djupare forstaelse for vad artefakterna innebér.

Den andra nivan organisationskultur innefattas av de varderingar som styr organisationens
beteende. Dessa kan yttra sig i strategier, mal och filosofier. Varderingar har ett starkt
samband med grupplarande och for att astadkomma grupplarande menar Schein (2004) att det
i grunden handlar om en enskild individs vérderingar. Vid skapande av en grupp finns det
darmed alltid en forsta 16sning som &r baserad pa ett individuellt antagande, som sedan ofta
blir identifierad som en ledare. Om detta antagande férmedlas i gruppen och leder till ett
gynnsamt forslag sa paborjas vad som Schein (2004) benamner kognitiv transformation. Det
hér innebdr att det individuella antagandet for just det beslutet ddrmed blir en delad vérdering
i gruppen. Dérefter utvecklas denna delade vardering vidare till ett gemensamt antagande som
tillsist kan ses som en del av organisationens varldsbild. De delade varderingarna behdver inte
betyda att samtliga i gruppen haller med om dem, men till den grad att gruppens medlemmar
ké&nner till dem. Vidare menar Schein (2004) att det &r det &r viktigt att dessa uttalade
varderingar grundar sig i en gemensam tro inom gruppen, annars finns det en stor risk att det

endast stannar vid tomma ord.

Den tredje och sista nivan i Scheins (2004) modell bestar av de grundlaggande antaganden
som utgor grunden for organisationens kultur. Dessa antaganden beskrivs som undermedvetna
och tas séaledes for givna av organisationsmedlemmarna. De utgor en stor del av
organisationens sjalvbild och férutsdger hur gruppmedlemmarna uppfattar och hanterar olika
organisationsrelaterade fragor. Dessa antaganden &r darmed valdigt svara att forandra da det
rader en outsagd enighet om dem vilket gor att ett avvikande darmed ofta kan ses som
otankbart och i vissa fall dven uteslutande. Schein (2004) menar att det ar lika svart att
foréandra en grupps grundldggande antaganden som det &r att férsoka fordndra en ménniskas

forsvarsmekanismer.

Det ar viktigt att man kan tyda monstret for de grundlaggande antaganden som kan vara
verksamma inom organisationen for att sedan veta hur man ska tolka artefakterna korrekt eller

hur mycket tilltro man ska ge de uttalade varderingarna. Det innebér att essensen for kultur ar
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de grundlaggande antaganden, for nar man har forstaelsen for dessa kan man med enkelhet
forsta de andra mer ytliga nivaerna och pa ett lampligt satt hantera dessa nivaer (Schein
2004).

3.3 Dynamiskt perspektiv pa kultur

Mary Jo Hatch (1993) utvecklar Scheins modell genom att tillagga ytterligare tva aspekter.
Forst och framst adderar Hatch (1993) symboler som ett fjarde komponent till den
ursprungliga modellens artefakter, vérderingar samt grundldggande antaganden. Dessa
symboler visar hur artefakterna ges ett symboliskt vérde vilket darmed kan bidra med en mer
djupgaende forstdelse. Det kan tydliggéras genom symboliska handlingar, historier och
objekt. Den andra forédndringen Hatch (1993) tillsatter Scheins modell &r ett dynamiskt
perspektiv, jamfort med Scheins mer statiska som istallet har ett stort fokus pa de enskilda
termerna. Hatch (1993) beskriver sambanden mellan de kulturella elementen som dynamiska
processer genom att skapa en cirkuldr modell och darmed betona de émsesidiga relationerna

mellan olika faktorer.

De fyra faktorerna som &r inkluderade i modellen, (artefakter, vérderingar, grundlaggande
antaganden och symboler) befinner sig i ett samspel som kan bidra till bade nyproduktion och

reproduktion av organisationens kultur.

Den cirkulara modellen innehaller dels processen proaktivt manifest, vilket kan sammanfattas
som en beskrivning av hur organisationens grundldggande antaganden formar dess
varderingar. Detta kan exempelvis tydliggéras genom att det foreligger ett antagande om att
manniskan &r lat och hur det antagandet kan komma att forma vérderingarna inom

organisationen (Hatch 1993).

Hatch (1993) beskriver ocksa en omvand process, retroaktivt manifest, som darmed visar hur
varderingar paverkar antaganden i en organisation. Denna process kan ske pa tva olika satt;
genom att underhalla eller andra befintliga antaganden. Ett underhall kan ske genom ett
inforlivande av tidigare existerande antaganden, vilket innebar att det inte sker nagon
forandring. Vidare kan det dven ske genom ett forsvagande av antaganden, vilket sker genom
ett ifragasattande av sjalva kontentan av kulturen och darmed foretagets antaganden. Det har
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ifrdgasattandet kan pa lang sikt innebédra att nya antaganden skapas och darmed &ndrar
organisationskulturen (Schein, 2004; Hatch, 1993).

Den process som beskriver hur varderingar skapar nya artefakter benamner Hatch (1993) som
proaktivt forverkligande. Proaktivt forverkligande sker genom en aktivitet som ger substans
till de forvantningar som har avsléjats genom manifestationsprocessen. Det finns flertal olika
aktiviteter som kan bidra till ett forverkligande av forvéntningar, som exempelvis
foretagsprodukter, interna nyhetsbrev, byggnader, moten och firmafester. Ett exempel pa
proaktivt forverkligande & om en organisation har ett antagande om att personalen &r lat och
det i sin tur bidrar det till en vérdering for 6kad styrning och kontroll, som exempelvis kan
yttra sig i stampelklockor och dagliga rapporter for produktivitet. Har tydliggors alltsa den
proaktiva forverkligande processen genom att vi har uppenbara férvantningar som yttrar sig
konkret i organisationens artefakter (Hatch 1993). Aven har beskriver Hatch (1993) en
omvand process, retroaktiv forverkligande, som pekar pa hur artefakter istallet paverkar
varderingarna. Liksom det retroaktiva manifestet kan artefakterna paverka pa tva olika sétt;
antingen genom att artefakterna underhaller och bibehaller de tidigare kanda vérderingarna

eller genom att utmana redan existerande varderingar.

Symbolisering & som ovan namnt ett tillagg till Scheins ursprungliga modell. Hatch (1993)
delar in symboliseringen i prospektiv och retrospektiv. Vid en prospektiv symbolisering
forklaras hur artefakter kan fa sin innebord, forutom sin mer bokstavliga och faktiska
betydelse. Det involverar en forskjutning av erfarenheter som endast baseras pa ett objektets
bokstavliga betydelse till en medvetenhet om att saker kan ha en stérre och &ven mer objektiv
innebdrd. Det kan exempelvis vara att organisationen delar ut ett symboliskt kort till en
medarbetare som man anser gjort nagot extra bra. Vidare beskriver Hatch (1993) den motsatta
riktningen, en retrospektiv symbolisering som ocksa bidrar till en forstarkning av det
symboliska vérdet. Alla artefakter ges inte samma behandling inom ett symboliskt félt vilket
innebar att nagon utifran kan ifragasétta och forenkla den tillsynes enkla artefakterna, och

darmed sker ett indirekt forstarkande av symboliken.

Vid en prospektiv och retrospektiv tolkning kan en Omsesidig anknytning mellan de
grundlaggande antagandena och symbolerna ske. At det ena héllet starker symboler de
grundldggande antaganden som finns, medan det i den andra riktningen ar de kulturella

antaganden som ger symbolen sitt varde (Hatch, 1993). Som bilden visar sker det alltsa en
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vaxelverkan mellan de olika processerna som visar hur artefakter, varderingar, symboler och

antaganden préglar varandra.

The Cultural Dynamics Madel

(Bildreferens: Hatch 1993)

3.4 Grundarens paverkan pa organisationskultur

Alvesson (2009) utvecklar Scheins teorier genom att sammanfoga grundaren av
organisationen med dess kultur. Enligt Alvesson har grundaren en stark potential att pragla
kulturen i organisationen. Det kan exempelvis ske genom att kontrollera vilka som rekryteras
till organisationen samt genom att skapa traditioner. Det h&r bidrar till att grundaren dérmed
kan paverka varderingarna i organisationen som sedan tas Over av dess medlemmar
(Alvesson, 2009).

For att stryka sina tankesatt genomférde Alvesson (2009) en fallstudie av datakonsultforetaget
Enator dar han skulle undersoka kopplingen mellan organisationskultur och deras resultat.
Denna fallstudie visade dven att grundarnas varderingar ocksa kom att bli essentiella nar det
kom till rekrytering i foretaget och da framst vid chefspositioner. Vid rekryteringen borde
eventuella kandidater till posterna ha likvéardiga egenskaper som grundarna till Enators
(Alvesson 2009).
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4. EMPIRI

| foljande avsnitt presenteras forst resultatet av dokumentstudien med syfte att ge en
overgripande bild 6ver bakgrunden kring det valda studieobjektet. Darefter redogors
resultatet av observationsstudien med avsikt att fa en tydlig bild av organisationens miljo och
dess materiella uttryck. Efter det foljer djupintervjuerna som syftar till att bade fa en bild av
organisationskulturen samt de materiella uttrycken i organisationen. FOr att tydliggora
resultatet av  djupintervjuerna & de uppdelade i olika  huvudteman;
Processer/rutiner/struktur, vars syfte ar att analysera foretagets materiella uttryck samt
ansvar, relationer, varderingar/visioner/kultur, motivation/karriarmojligheter vars syfte ar att
tydliggora foretagets organisationskultur. For varje tema framfors respektive respondents
synvinkel dar citat varvas l6pande med en berattande text.

4.1 Dokumentstudie

4.1.1 Foretagsbakgrund Nordic E-commerce Group
Nordic E-commerce Group, inkluderar dotterbolagen NordicFeel, NordicInk samt PetsOnline,

som alla &r e-handelsforetag. Nordic E-commerce Group har idag totalt 35 medarbetare och
omsatte 200 mKr 2013. Ekonomi, IT, kundtjanst och logistik & gemensamt for de tre
dotterbolagen (Nordic E-commerce Group, 2013). Varje dotterbolag ansvarar for inkop,

prissattning, marknadsférning, forsaljning samt egen affarsutveckling (Johansson, 2014).

Foretaget startades av Marcus Thomasson ar 1998 som ett UF-foretag, med affarsidén att silja
pafyliningsbléck till blackpatroner. Ar 2000 ombildade Thomasson foretaget till ett aktiebolag
under namnet Print It AB. Under sex ar drev Thomasson ensam vidare foretaget som ett e-
handelsféretag och hade d& en omsattning pa runt 8 miljoner per ar. Ar 2007 forvarvades
foretaget av JS Data AB, som dgdes av Thomasson och hans tre kompanjoner Sara Jonsson,
Robert Surbevski och Calle Johansson. JS Data ABs afférsidé var att bedriva konsult- och e-
handelsverksamhet. 2011 forvarvades 20% av foretaget av ett antal investerare och i samband
med forvarvningen &ndrades &ven foretagets namn till Nordic E-commerce Group. Koncernen
har sin storsta verksamhet i Sverige, men har som mal att bli ett fullstandigt nordiskt foretag.
Gemensamt for foretagen i koncernen ar anvandandet av ledorden; konkurrenskraftiga priser,

effektiv logistik och hogsta tdnkbara kundservice (Nordic E-commerce Group, 2013).
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Bilden visar Nordic E-commerce Groups organisationsstruktur
(Bildreferens; Johansson, Calle. 2014).

NordicFeel ar en av Sveriges storsta webbutiker inom skonhetsprodukter. Det grundades ar
2006 av Tobias Fransson under namnet Parfymshopen och integrerades i JS Data ABs
verksamhet 2007 vilket darefter medférde att foretagsnamnet andrades till NordicFeel (Nordic
E-commerce Group, 2013). Foretaget har idag 6ver 450 000 kunder och blev utsedda till arets
e-handlare 2011, 2012 och 2013 i deras kategori skonhet & halsa (NordicFeel).

Nordiclnk &r ett e-handelsforetag som har som afférside att salja blackpatroner och lasertoner
till hogsta kvalité. Foregangaren till foretaget ar Print It AB, och foretaget delar darav samma
historia som koncernen. Foretaget har idag déver 200 000 kunder och har belénats med priset
for arets e-handlare 2011, 2012 och 2013 inom deras kategori Black och Toner (Nordiclnk).
Foretaget utokade &ven sin verksamhet genom att 2014 starta sajten Kontoret.se som drivs

och dgs av Nordiclnk (Nordiclnk).

PetsOnline ar e-handelsforetag som erbjuder ett stort sortiment av djurprodukter, allt fran
kattsand till hundburar (PetsOnline). Foretaget startades av Sanna Andersson 2010 under
namnet Vaxj0 Hundzon och blev en del av Nordic E-commerce Group 2012 och &ndrade i

samband med det namn till PetsOnline (Nordic E-commerce Group 2013).
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4.2 Observationsstudie

4.2.1 Miljo
Vid observationsstudien uppfattade vi en valdigt avslappnad miljo pa kontoret. En miljo dar
samtliga vi moétte var vaéldigt tillmétesgaende, trevliga, pratglada och valkomnade oss med

gladje.

Vi mottes dock av byggnad som grd, utan nagra tecken pa foretagets namn utanfor.
Inredningen var enkel och syntes att de fatt ta dver en gammal byggnad med redan fardiga
kontor och kontorsinredning. Alla kontor var valdigt standardiserade med samma inredning;
ett skrivbord, en whiteboardtavla och en kontorsstol, dar samtliga mobler sag ut att vara nagra
ar gamla. Kontoren var belagna i ett L, dar kundtjanstkontoren och konferensrum var belagna
pa ett “ben” och resterande kontor pd ett annat ’ben”. Det fanns dven flera tomma kontor
overallt. Observerationen visade aven att det inte var nagon storre skillnad pa kontoren for
personer inom ledningen i jamforelse med kontoren for kundtjanstmedarbetare, forutom att de
satt fler i kundtjanstkontoren. Exempelvis sa hade ekonomichefen och VD:n for hela
koncernen egna kontor medan inkdpsansvariga och VD:n for ett av dotterbolagen satt
tillsammans i ett kontor. Det fanns vissa kontor som var anpassade for fler personer, men som
inkluderade samma inredning fast i det antalet personer som kontoret innefattade samt i vissa
fall lila skarmar som avskarmade kontorsplatserna ifran varandra. De flesta dérrar stod dock
vidoppna, forutom kundtjanstkontoret, trots att det fanns mojlighet att stdnga in sig. Vidare

var det aven flera personer som hade hund pa sina kontor.

Observationsstudien visade dven att fikarummet fanns mellan “kontorsbenen”. Fikarummet
bestod av flera svarta soffor med gréna och lila kuddar. Ovanfor sofforna fanns samtliga
foretagsloggor upphangda pa vaggen, NordicFeel, Nordiclnk och PetsOnline. Samtliga loggor
utgjordes av antingen lila eller gréna farger, eller bade och. Det fanns frukt utplacerade pa
soffborden, men som fortfarande lag kvar i kartong. Reklamationer och blandade saker lag
utslangda pa ett bord som befann sig bakom sofforna och flera kontaktuttag var inte

Overtackta.

Vid observationsstudien upptacktes dven en upphéngd whiteboardtavla fér vad som skulle

vara gjort i veckan, som dock inte var ifylld. Det fanns dven diplom for basta e-handlare for
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Nordiclnk och NordicFeel bada for 2011 och 2012 samt diplom for Arets Gasellforetag,
upphangda pa vaggen.

Konferensrummet som intervjuerna utfordes i var ett litet rum, enbart inrett med ett enkelt
bord och tre stolar. Det fanns tva tavlor upphangda med motiv pa uraldriga miljoer.
Belysningen for samtliga kontor, konferensrum och fikarum var véldigt ddmpad och luften

valdigt kvav.

Vid observationsstudien av lagret framkom det att det var uppdelat efter de tre olika
dotterbolagen, dar NordicFeel stod for det storsta utrymmet. Hélften av lagret bestod av
tomma ytor, dock med fardiga stéllningar, men helt utan varor. Det fanns &ven flera
individuella packningsplatser som var placerade utefter ett l6pandeband. Observationen
visade att lagerarbetarna framst var tjejer samt att personalen hade musik i egna hérlurar. Det
visade sig inte heller finnas nagon formell kladkod, dven om vissa hade en NordicFeel
luvtréja pa sig. Kladstilen skiljde sig dock lite fran personerna som satt pa kontoret, da
lagerpersonalen hade mer bekvama klader dér flera exempelvis hade traningsbyxor, medan
kontorspersonal hade en mer vardagligkladsel med exempelvis kjol eller skjorta. Kladstilen
for hela foretaget var dock inte formell utan det framkom flera olika stilar samt att cheferna

inte var mer formellt klddda &n medarbetarna.
Kommunikationen som uppméarksammades under observationsstudien var av en trevlig

karaktar, dar medarbetare och chefer enkelt forde en kommunikation med varandra som inte

endast bestod av jobbrelaterade fragor.
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4.3 Djupintervjuer

4.3.1 Deltagande i intervjustudien

Adam Andersson 37ar Bosse Bengtsson 31ar Cecilia Carlsson 22ar  David Danielsson 29ar
VD for ett av Lagermedarbetare Kundtjanstmedarbetare Inkopare

dotterbolagen

Samtliga namn ar fiktiva samt att det dotterbolag som personerna arbetar for ar anonymiserat,
detta for att bibehalla énskan om anonymitet. Vidare ar aven en av de medverkande en
mellanchef, men de medverkandes befattningar ar d&ven dem anonymiserad utefter personens

onskemal.

4.3.2 Processer, rutiner, struktur

Under djupintervjuerna framkom det att arbetstiderna pa foretaget vanligtvis var 8-17 med en
timmes lunch mellan 12-13. Adam och David medger dock att det for deras egen del var
ganska flexibelt. Adam forklarar att de har olika moten i olika delar av foretaget. De har
styrelsemote var tredje manad, samtidigt som ledningsgruppen har mote varannan vecka. Vid
dessa mdten var bland annat ledningen och ekonomiavdelningen med och de diskuterar framst
den dagliga verksamheten och vad som kommer att ske i framtiden. Bosse forklarade att de
har morgonsamlingar pa lageravdelningen dar de berattar om vad som hander i foretaget.
Lagret och kundtjanst har en varsin teamleader som ansvarar for dessa méten samt att ta hand
om personalen. Adam tydliggor att det &r teamleaders som ocksa ansvarar for
medarbetarsamtalen som anordnas en gang per ar, dar det fors en kommunikation om trivsel,
framtid, utveckling samt I0ner. Resultatet av samtalen rapporteras sedan vidare VD:n for

koncernen.
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For att samla ihop samtliga dotterbolag berattar Adam aven att det anordnas en manadsfika en
gang i manaden. Dar framfors foretagens resultat, antal besokare pa hemsidorna, antal ordar,
marknadsforing med mer. Dessa méten ar samtliga anstallda med pa och det bjuds pa fika.

Bosse forklarar att upplagget pa deras manadsmaoten ar att VD:n for koncernen forst sager
nagra ord om aret, darefter far ansvarig for respektive bolag tillagga nagra ord om vad som
hé&nder, har hant och kommer handa i framtiden. “Sedan far vi andra récka upp handen, men
det gor inte sd mdnga” (Bosse Bengtsson). Férutom manadsmotet forklarar Bosse att de inte
har nagra direkta morgonmoten, men att de har medarbetarsamtal en gang per ar. Dar de gar
igenom vad man lart sig, sina mal samt lénefrdgor. Aven Cecilia forklarar hur manadsfikan
brukar vara upplagd. “De pratar om hur det gar for foretagen, om nya kampanjer och sd. Det
dr intressant att veta vad man jobbar for” (Cecilia Carlsson). Vidare forklarar hon att det ar
cheferna for bolagen som haller i informationen, men att man far ta upp vad man vill.
Forutom manadsfika anordnar de dven ett kundtjanstmote en gang var tredje vecka. David
sager att de pa kontoret for hans avdelning inte har sa mycket moten. “Vi sitter pd samma
kontor allihopa, sa vi tar saker och ting direkt” (David Danielsson) Da David arbetar med
inkodp har han ofta méten med leverantorer, speciellt om det handlar om nya leverantérer. Han
beskriver dven att han har medarbetarsamtal med VD:n, Adam, dar de pratar om utveckling,

halsa, framtiden, samtidigt som de stammer av forgaende ars punkter.

Angaende arbetsbeskrivningar och dokumentationer forklarar Adam att det inte finns sa
manga beskrivningar pa de olika avdelningarna. “Det finns inga direkta guider for hur vi
jobbar hér, utan det handlar om att man ldr sig hela tiden” (Adam Andersson). Han forklarar
vidare att de i kundtjanst exempelvis har guider for hur man loser olika fall, sasom
reklamationer. Likasad pa ekonomiavdelningarna har de guider for hur man utfor vissa in- och
utbetalningar exempelvis. Bosse forklarar dven han att det inte finns nagra direkta riktlinjer
for hur de skall utfora jobbet pa lagret. Han forklarar att alla packar olika och att det viktiga ar
att inte skicka fel varor. Det finns en lagerchef som kliver in vid problem, men har man varit
dar ett tag kanner man till sjalva arbetsprocessen. Han forklarar dven att de pa lager far ha pa

sig vad de vill, mestadels bekvama klader, samt att de har fatt munktréjor med foretagens

logga pa.

Cecilia forklarar att det pa kundtjansten finns riktlinjer for hur svar pa mejl skall se ut, men att
det inte finns nagon direkt guide for hur man skall hantera olika kunder. Det handlar om att

vara sa trevlig mot kunden som mojligt och vid osékerheter kan man fraga en kollega. Hon
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beskriver aven att det pa lagret finns lite riktlinjer for hur paketen skall se ut, som exempelvis
att de skall se fina ut och vara utan bucklor, samt att man bor paketera 300 paket per dag.

David sager ocksa att det inte finns sa mycket guider pa hur man skall utféra sitt arbete, utan
att det ar fritt och man koér pa som man vill. Pa inkpsavdelningen har en ny medarbetare
precis borjat, och for att lara sig arbetsprocessen far han sitta bredvid David. “Han fir enkla
uppgifter for att komma in i det, och jag kan visa hur man gor, pa sa satt lar han sig hela
tiden” (David Danielsson). Nar det géller riktlinjer for vad som skall kopas in forklarar han
att det inte finns nagra sadana, mer &n allt som saljer. Han forklarar att det ar han sjalv som

avgor detta, och behdver alltsa inte stamma av med sin chef, Adam.

Adam beskriver dven rekryteringsprocessen och menar att det framforallt &r genom kompisars
kompisar som folk blir anstéllda da nagon gar i god for en annan manniska. Han poangterar
att internrekrytering, kontaktndt och rekommendation ar de framsta rekryteringskanalerna,
men menar &ven att de anstaller via annonser och arbetsférmedlingen. Bosse beskriver att en
annons via arbetsférmedlingen var grunden till hans anstallning. Bade Cecilia och David &r

exempel pa personer som blivit rekryterade internt.

4.3.3 Ansvar

Adam menade att det var mycket frihet under eget ansvar. “Det kan gad en hel vecka utan att
jag besoker lagret, men jag vet att dem skoter det och gor sitt bdsta” (Adam Andersson).
Hans mal som chef ar att hans medarbetare skall veta att de &r vardefulla, och att vad dem &n
arbetar med &r de en viktig del i det stora hela. “Jag kan ju inte ta dt mig dran for att
foretaget gar bra, utan det ar vi tillsammans, allihopa, allt fran kundtjanst till lager och vi
som jobbar pad kontor” (Adam Andersson). Han betonade &ven att det &r roligt att
medarbetarna &r sa engagerade och att de ar duktiga med att komma med asikter och
synpunkter pa forbattringar, att de varje vecka kommer nya forslag via mejl. Adam tror aven
att de anstallda trivs med att fa mycket ansvar. Bosse tycker han far ta mycket ansvar, nagot
som oOkat allt eftersom. Som exempel forklarar han dven hur han fatt vara med och hantera
olika inkdpsprocesser. Cecilia beskriver att hon kanner att hon far ta mycket ansvar bade
tidigare pa lagret och nu pa kundtjanst. “Ser man att ndgot som inte dir som det skall vara, sd
dr det klart man inte skiter i det, utan dd dr det klart att man forséker forbdttra det och sa”

(Cecilia Carlsson). David forklarar dven han att det & mycket frihet under eget ansvar, och att
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han kanner att han far ta ett stort ansvar. “Inkdép dr ju en stor del, och oftast har man flest

egna forslag som man enbart stammer av med sin chef” (David Danielsson).

4.3.4 Relationer

Adam menar att det ar en bra stamning pa kontoret. “En bra laganda diir alla hjilps dt och
jobbar for varandra” (Adam Andersson). Bosse forklarade stdamning som att det ar
familjarstamning, att foretaget verkligen bryr sig om sina anstallda. Cecilia anser att det &r en
bra relation pa foretaget. Hon forklarar vidare att hon i alla fall har en bra relation bade med
lagret samt de som sitter uppe pa kontoret. “De dr duktiga pd att ta hand om oss, exempelvis
ndr det var stressigt kring jul fick alla ett presentkort pd massage” (Cecilia Carlsson). Hon
menar att man kanner sig val omhéndertagen pa arbetet. David anser att det ar mycket bra
stdmning pa kontoret, det ar latt att prata om det &r nagot. “Det dr hégt i tak” (David

Danielsson).

Cecilia menar dock att hon kanske inte har lika bra relation med de som sitter i andra delen av
kontoret, personer med chefspositioner. Hon menar att de gar pa rast lite tidigare an
resterande och berattar dven att lagret oftast lunchar pa ett speciellt stalle. “Ibland scitter sig
de fran kontoret vid oss och tvirtom, men man trivs ju med olika mdnniskor” (Cecilia
Carlsson). Vidare forklarar hon aven att tidigare at alla ute tillsammans varje torsdag, men att
de nu ar for manga pa foretaget. “Det gdr ju inte att sitta 40 personer kring ett bord” (Cecilia
Carlsson).

Adam anser att han har en bra relation bade med sina anstallda och med ledningsgruppen.
Han podngterar att det ar valdigt hogt i tak, att det & ingen som pekar med hela handen utan
man diskuterar for finna en medelvdg. Vidare forklarar Adam att det finns flera olika
kompetensomraden inom féretaget som man kan bolla sina idéer med. “Ar det mer strategiskt
langsiktigt, stammer jag av med VD:n for bolaget, Henrik. Handlar det daremot om
prissattning eller dagligt sortiment stdammer jag av med inkopsansvarig” (Adam Andersson).
Bosse anser att det ar valdigt hogt i tak och att har man idéer skall man ta upp dessa med sin
narmsta chef. “Det fick jag héra redan forsta veckan, att har jag ndagra idéer var det bara att
sdga det direkt” (Bosse Bengtsson).
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Cecilia anser att hon har en bra relation med sin chef och poangterar att det absolut inte &r
nagra problem att saga till om man har forslag pa forbattringar. Avdelningen har aven ett
kundtjanstmote for att samla upp alla forslag och dér avdelningens medarbetare tillsammans
diskuterar forslagen for att komma fram till nya lésningar. Cecilia menar vidare att hon inte
skams for att erkanna att hon gjort fel i nagon situation. “Lite pinsamt kanske, men sd dr det,
alla kan ju gora fel” (Cecilia Carlsson). Aven David kanner sig trygg med sin chef, bade med
att ta upp problem samt eventuella forbattringsforslag. “Det finns alltid ndgon man kan bolla

sina idéer med” (David Danielsson).

Om chefen kommer med nya forslag pa forandringar i arbetssattet sa forklarar Bosse att man
lyssnar pa chefens nya forslag, da denna anses ha béttre erfarenheter. Som exempel forklarar
han hur lagerchefen bad honom &ndra sitt paketeringssatt. “Forst var det obekvimt att dndra,
men det gick ju mycket snabbare att gdra som hon ville. Var ju ologiskt hur jag gjorde”
(Bosse Bengtsson). Cecilia menar dven hon att hon ger chefens forslag ett forsok, aven om
hon sjélv inte anser att det &r det basta sattet. “Det dr dndd chefen som vet bdst, och som har
erfarenhet. Man har anda respekt for chefen” (Cecilia Carlsson). Cecilia poangterar ocksa att
om det visar sig att det nya forslaget inte fungerar, sa tar hon upp det med chefen sa de
tillsammans kan komma fram till den béasta I6sningen. David forklarar ocksa att han inte hade
haft nagra problem om chefen kommer med forslag pa forandringar, men han poangterar dock
att de bollar mycket idéer tillsammans. “Inte sdahdr skall det vara, utan besluten tas flytande”

(David Danielsson).

Om det uppstar en situation dar en medarbetare kan anses agera felaktigt forklarar Bosse att
han kan komma med tips pa forandringar, men att han samtidigt inte ar den personen som
lagger sig i andras arbete utan att han hellre skoter sitt. Han forklarar att arbetsplatsen &r sa
pass Oppen att man i sa fall vander sig till den personen direkt, och att man inte gar via
chefen. “Har man forslag pa forbdttringar sd tar man det med kollegan eller chefen direkt”
(Bosse Bengtsson). Cecilia forklarar att hon hade gatt till medarbetaren eller chefen om
medarbetaren hade agerat felaktigt ett flertal ganger. Hon poangterar att hon inte gillar
personpahopp och att hon hellre generellt sager till chefen “Sdhdr brukar jag gora, och det
funkar jdttebra och kunderna uppskattar det” (Cecilia Carlsson). David sager att vid
allvarliga problem gar man forst till chefen, annars direkt till kollegan.
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Adam beréttar dven att de har en trivselgrupp, med representanter for varje avdelning, som
har en budget for att anordna roliga aktiviteter varje ar. De anordnar flertal AW, kickoffer,
weekendresor, julfester och andra utflykter under aret. Bosse, Cecilia och David beréttar dven
dem om trivselgruppen och om att det inkluderar kickoffer, julbord, sommarfester och flera
AW, vilket anses vara mycket uppskattat av samtliga “Det dr det mest generdsa foretaget jag

arbetat pa” (Bosse Bengtsson).

4.3.5 Varderingar, visioner och kultur

Adam beskriver vérderingarna som ett foretag med lagkénsla dar det inte finns nagon direkt
hierarki, utan dar alla jobbar for varandra. Han poangterar dock att foretagets fortjanst ar
grundaren Marcus. “Det hade inte funnits ndgot foretag utan Marcus, det dr hans
entreprendrskap, driv och energi som ligger bakom hela foretaget. Bara det att han orkade

jobba dr efter och dr, och halla ut” (Adam Andersson).

Bosse forklarar varderingarna utifran en familjarkansla, dar alla staller upp for varandra och
dar det &r viktigt att man skall ma bra. “Ldter kanske lite sektliknande, men det dir verkligen
ett valdigt stottande foretag. Ar du sjukanmald en dag, s kan de ringa och kolla att du
faktiskt dr fysiskt sjuk, sa de inte dr psykiskt. De vill verkligen att vi skall ma bra” (Bosse
Bengtsson). Cecilia forklarar att den viktigaste vérderingen inom foretaget &r att kunderna
skall vara nojda och att lager och kundtjanst alltid skall gora sitt basta for att uppna detta.
“Cheferna sdger att vi alltid skall vara sa sndlla som mojligt. Om vi inte har 30 ml i lager sd
skickar vi 50 ml” (Cecilia Carlsson). Hon forklarar ocksa att de ibland kanske &r lite for
snalla. Vidare forklarar hon vérderingarna utifran att det ar ett foretag utan nagon direkt
hierarki, dar alla befinner sig pa en jamn niva. Som exempel beskriver hon hur de pa kontoret
vid juletid kan komma och hjélpa till pa lager. David beskriver att en viktig vardering &r att
alla skall kanna sig valkomna och trivas pa jobbet, att det skall vara en god och

familjarstamning pa kontoret.

Vid fradgan om foretagets vision forklarar Adam att de tagit fram visioner vid olika tillfallen,
och att den nu &r att de skall vara ett av de storsta e-handelsforetagen i norden inom
respektive segment. Han forklarar att det hela tiden handlar om att véxa, och att bredda
sortimentet. “Vi har gatt igenom visioner pa olika grupptraffar, men det &ar inget som hanger

pd viggarna eller sa” (Adam Andersson). Vidare forklarar Adam att de inte varit tydliga med
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att formedla visionen till deras anstéllda och han inte tror att alla medarbetare ké&nner till
foretagets visioner. Bosse beskriver foretagets vision utifran att de hela tiden skall véxa, bli
storre och utveckla samtliga foretag. “Det mdrks pd lagret, vi bygger ut hela tiden, vill bara
bli storre och storre” (Bosse Bengtsson). Vidare menar han att en vision ar att ha néjda och
aterkommande kunder. Cecilia forklarar att visionen for foretaget ar att hela tiden véxa och ga
framat, exempelvis att komma ut till Norge och Danmark, vilket de har lyckats med. Vidare
ser hon inga direkta visioner langt fram, utan det handlar om att fortsatta vaxa. David menar
ocksa att visionen handlar om att fortsétta utvecklas; att fa néjdare kunder och storre kundbas.
“Vi kor vidare som vi gor, bra priser pd det vi sdljer och kunderna skall fa saker i tid!”

(David Danielsson).

Nar det géller foretagets mal forklarar Adam att det handlar om att forst och framst fortsatta
vinna arets e-handlare inom kategorierna skonhet och bléack, vilket de har gjort i tre ar i rad
nu. Ett annat mal &r att finnas inom nordens alla lander. Vidare forklarar han att de finansiella
malen &r att samtliga bolag skall ga med vinst, och att denna skall fortsatta oka. Dessa
formedlas via foretagets olika manadsmoten medan de icke-finansiella malen mer
kommuniceras ut pa kick-offer forklarar Adam samtidigt som han papekar att de kan bli battre
pa att formedla ut deras mal och visioner. Han forklarar vidare att de fortfarande ar ett
nystartat foretag och mest bara kort pa, men att det &r en pagaende process. “Mdnga mdl och
visioner blir informella, de sitter i vaggarna. Skriver ni arbetet om 3 ar, far ni nog andra

svar” (Adam Andersson).

Bosse forklarar att de tog upp en del mal under deras kick-off resa till Képenhamn, men
tillagger samtidigt att allt inte lades pa minnet. Han forklarar ocksa att ett mal ar att vinna
arets e-handlare samt att de finansiella malen ar att halla en 25% 6kning. Han anser dock att
det hade varit intressant att veta andra mal ocksa, sasom exempelvis malet med antalet
felskick. Cecilia forklarar att for att uppna visionen finns det inga klara mal, men att fortsétta
vinna arets e-handlare ar nagot som foretaget alltid stravar efter. “Ledningen satter upp
budgetar, som tas upp pa vara manadsmoten, men det ar inget vi kan géra nagot at, utan det
dr mer de som jobbar pd forsdljning och marknadsforing” (Cecilia Carlsson). David menar

ocksa att malet ar att folja budgetarna och na ett visst resultat.

Kulturen i foretaget beskriver Adam som entreprendriellt. “Vi kor pa som vi vore det gamla

garageforetaget fortfarande” (Adam Andersson). Det finns ingen direkt byrakrati eller revir,
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utan det handlar om att fatta snabba beslut. Vidare poangterar Adam att det for kulturen ocksa
ar viktigt att alla skall forsta att de ar en viktig del av foretaget och att de trivs. Bosse
beskriver att organisationskulturen &r att alla skall trivas, och att konflikter 16ses snabbt. “En
familjar organisation som bryr sig om sina anstdllda” (Bosse Bengtsson). Han jamfor
kulturen med tidigare arbetsplatser och forklarar hur alla medarbetare dar pratade om en viss
kultur, men ingen egentligen visste vad den innebdr. Har finns det ingen nedskriven kultur,
men de ar anda tydliga med att férmedla en familjarkansla, forklarar Bosse. Han tillagger att
han ar mycket stolt dver sitt jobb och det ansvar han tilldelas. Cecilia forklarar &ven hon att
hon trivs mycket bra och att kulturen & omhandertagande, personalen tar hand om varandra
och det ar en jamn niva mellan de anstallda. “Det finns ingen man trippar pd td for hdir, ingen
som bossar runt” (Cecilia Carlsson). David beskriver ocksa kulturen som ett trivsamt foretag

med hogt i tak.

Samtliga intervjuade beskriver dven foretaget som ett ungt foretag, dar manga ar i samma
alder och med en valdigt 1dg medelalder. Bade Bosse och David poangterar aven att det
arbetar mycket kvinnor pa foretaget. “De flesta dir runt 20-25 ar, och det ar valdigt manga
tiejer som arbetar for NordicFeel” (David Danielsson). “Det dr en helt annan mentalitet hdr,
for det ar s mycket kvinnor. Lager brukar ju annars vara véldigt mansdominerat, men jag
tycker det dr skont att det dr lite mer blandat” (Bosse Bengtsson). Bosse beskriver &ven den
familjara kanslan pa kontoret genom att forklara att det &r okej att ha med hundar pa kontoret
och &ven hans son har fatt vara med nagra timmar ibland. “VD:n pd foretaget brukar passa

min hund, han sitter pd hans kontor ndr han jobbar. Sd familjdrt dr det” (Bosse Bengtsson).

4.3.6 Motivation, karriarmojligheter

FOr att motivera personalen forklarar Adam att de arbetar mycket med internrekrytering och
ger exempel pa att personal fran lager exempelvis nu jobbar inom kundtjanst eller med inkop.
Samtidigt ar de ett ungt foretag som inte hunnit med sa mycket forflyttningar an, menar
Adam. Han forklarar att det inte finns nagot bel6ningssystem, utan att beloningen istéllet
handlar om det dem gor tillsammans, sdsom exempelvis kick-offer, julbord eller
hockeymatcher. Han forsoker dven motivera personalen genom att sprida en positiv energi

och vara glad, att uppmuntra de anstallda och fa dem att forsta hur viktiga de ar.
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Bosse forklarar att han &r véldigt motiverad i sitt arbete. Det handlar om att ta ansvar, och det
ar mer &n bara ett lagerarbete. Det som motiverar ar aven att man lar sig hela tiden,
exempelvis att man som lagerarbetare dven far mojlighet att lara sig inkOpsprocesser. “Ditt
arbete mdrks, och gor skillnad, och det dr vildigt roligt!” (Bosse Bengtsson). Det ar ett ungt
foretag med mycket utvecklingsmajligheter, vilket ocksa anses motiverande. Vidare forklarar
han att det dven finns majlighet till 16nedkning varje ar, vilken baseras pa hur man skoter sitt
jobb och utvecklas. Han vill dven poangtera att andra mer mjuka saker ocksa ses som en
beldning, exempelvis kick-off resor, goodiebags, fikastunder. “Jag ser mig absolut inom detta
foretaget om 5 dr, kanske inte inom lager, men i samma foretag” (Bosse Bengtsson).

Cecilia forklarar aven hon att hon ké&nner sig motiverad till att fortsatta jobba inom foretaget.
Hon har precis gjort ett hopp fran lager till kundtjanst, och menar att det finns manga
mojligheter. Vad det géller bonussystem forklarar hon att hon hort att man skall ges méjlighet
att fa 1onedkning beroende pad hur bra man jobbar. David forklarar att det finns manga
karriarmojligheter. Det som motiverar dr att ingen dag &r den andra lik, och att
arbetsuppgifterna varierar mycket. Ett beldningssystem kan bidra till 6kad motivation menar

David samtidigt som han forklarar att man dnda skall gora sitt basta.

42



5. ANALYS

| analysdelen kommer en diskussion foras kring hur férhallandet mellan organisationskultur
och materiella uttryck kan se ut i ett e-handelsforetag. Det kommer ske genom att jamfora var
empiri, det vill sdga djupintervjuerna, dokument- och observationsstudien, med tidigare
forskning inom organisationskultur. For att tydliggéra for lasaren har vi valt att inleda
analysen med en introduktion av koncernens organisationskultur. Analysen kommer sedan att
folja de &mnen som finns for de materiella uttrycken i empirin, det vill saga miljo och
rutiner/processer. For att analysera forhallandet mellan organisationskultur och materiella
uttryck kommer dessa valda materiella uttryck att studeras i forhallande till den

organisationskultur som belystes under foretagsbesoket.

5.1 Introduktion av koncernens organisationskultur

Efter koncernbesoket pa Nordic E-commerce Group uppmarksammades ett flertal monster i
respondenternas svar. Resultatet av intervjustudien tyder pa att koncernen speglas av dess
entreprenoriella bakgrund dar grundarnas varderingar har paverkat koncernen mycket. Den
entreprendriella véarderingen visade sig framforallt i hur det saknas riktlinjer och guider for
arbetsprocesserna, dad detta kan ses i enlighet med den entreprendriella andan som kan

innebéra att man bara “kor pa” och fattar snabba beslut utan att forma guider.

Det fanns monster som tyder pa att Nordic E- commerce Group ocksa genomsyras av en
laganda och en familjar vérdering. Lagandan visades genom att respondenterna poangterade
att arbetet innebar mycket eget ansvar. Vidare forklarade dven respondenterna att det inte var
nagon hierarkisk organisation utan alla befinner sig pa en jamn niva och arbetar for varandra
dar idéer och forbattringsforslag bollas mellan organisationens olika medlemmar.
Respondenterna forklarade att alla staller upp for varandra och att det ar viktigt att alla mar
bra och trivs pa jobbet. Respondenterna beskriver vidare foretaget som omhéndertagande och

generost.

5.2 Milj6
For att studera forhallandet mellan Nordic E-commerce Groups organisationskultur och dess

materiella uttryck kommer vi under miljoavsnittet analysera organisationens kontorsmiljo,
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dess fysiska uppbyggnad samt inredning i forhallande till de varderingar och grundldggande
antaganden som framforts under intervjusituationerna. Vidare analyseras &ven de materiella
uttrycken; kladsel och kommunikation, i forhallande till varderingar och grundlaggande

antaganden.

5.2.1 Kontorsmiljo

Avrtefakter &r de faktorer som syns och hors nér en individ besoker en ny fysisk miljé och kan
inkludera  synliga  organisationsstrukturer —och  processer (Schein  2004). Vid
observationsstudien uppmarksammade vi att kontoren pa Nordic E-commerce Group sag
relativt lika ut, oavsett de anstalldas position. Denna struktur bidrog darmed till att cheferna
hade likadan kontorsuppbyggnad som de resterande medarbetarna. Det uppmérksammades
aven att samtliga kontorsmedarbetare och chefer for Nordiclnk delade ett kontorsrum. Detta
kan ses som en symbol for att alla &r lika varda i organisation som genom det som Hatch
(1993) benamner som prospektiv och retrospektiv tolkning skapar ett émsesidigt samband
mellan symboler och grundlaggande antaganden. Lika kontor for bade chefer och medarbetare
kan starka det grundldggande antagandet att alla ar lika varda, samtidigt som det
grundldggande antagandet kan ge kontoren dess symboliska vérde. Det kan &ven medfora att
fa tydliga hierarkiska nivaer kan tydas utat, vilket kan resultera i att organisationen upplevs

som relativt platt.

Vidare uppmarksammades att koncernen hade ett stdngt kontorslandskap, men att samtliga
dorrar stod oppna. Den héar artefakten visar hur de materiella uttrycken begransar
organisationskulturen genom att det inte ar mojligt att ha ett 6ppet kontorslandskap. De 6ppna
dorrarna kan dock visa pa en stravan efter att ha ett sa 6ppet landskap som mojligt utefter de
materiella uttryckens ramar. Artefakter ar dock enligt Schein (2004) svara att tyda och att
tolka, vilket kan innebara att de 6ppna dérrarna likval kan vara ett tecken pa kontroll fran
ledningens sida, dar de anvander de 6ppna dorrarna som en kontrollmekanism Over sina

medarbetare.

Kontorets uppbyggnadsstruktur som ett L &r &ven den en artefakt som kan ha begransat
organisationskulturen. Detta da chefskontoren var beldagna i en Kkorridor medan
kundtjanstkontoren beldgna i en annan, vilket kan ha skapat en informell skillnad som

egentligen inte ar fanns fran borjan. Artefakten kan dock tolkas pa motsatt satt, dar det kan
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vara ett medvetet beslut att placera kundtjdnstmedarbetarna i en annan korridor. Det
eventuella beslutet kan grunda sig i flera olika faktorer, allt fran enkelhet till att markera en
hierarkisk skillnad, men som genom enbart observation &r svart att uttyda. Lagret var placerat
en vaning ner i byggnaden, vilket liksom kundtjanstkontoret kan bero pa en enkelhet av rent

praktiska sjal, men &dven kan markera en hierarkisk skillnad.

Kontors uppbyggnadsstruktur var dock inte koncernens egna, utan den var dar redan nar
koncernen tog 6ver byggnaden, vilket innebar att de materiella uttrycken redan da hade satt
tydliga ramar for organisationskulturen och paverkade darmed hur organisationskulturen
skulle kunna ta sig uttryck i det materiella uttrycket, kontorsuppbyggnaden. Det &r darav svart
att veta om organisationen sjélv hade valt denna kontorsuppbyggnad vid en ny byggnad, men
a andra sidan har koncernen fortfarande accepterat kontorens uppbyggnad nar de tog Over

lokalerna.

Det visade sig dven att manga kontor stod tomma samt att det fanns stora utrymmen pa lagret
som var oanvanda, vilket kan forstds som den process som Hatch (1993) benamner som
proaktivt forverkligande, som beskriver hur vérderingar kan skapa nya artefakter. Detta da en
av organisationens vérderingar som belystes av respondenterna, att stdndigt fortsatta vaxa,
kan yttra sig genom att koncernen forberett extra utrymme for att ge rum for expansion. Detta
kan tolkas som att organisationskulturen tagit sig uttryck i de materiella uttrycken genom dess
paverkan pa foretagsstrukturen. Artefakten kan dock aven vara en begransning av
organisationskulturen, da det skapar en “ofardig” kénsla av kontoret och lagret, som i sin tur

kan resultera i en inte sa stimulerad arbetsmiljo.

5.2.2 Miljouppfattning genom kladsel, kommunikation och annan inredning

Artefakter kan &dven tydliggoras i kladsel, konst samt upphé&ngda policydokument (Schein,
2004). Under observationsstudien askadliggjordes att det inte verkar finnas nagon formell
kladkod i koncernen. Samtliga i organisationen fick ha pa sig vad de ville, men pa lager var
det framforallt bekvama klader som anvandes och pa kontoret var kladkoden relativt
vardaglig bade bland chefer och medarbetare. Denna artefakt kan kopplas samman med den
familjara varderingen som framfordes av intervjupersonerna, enligt vilken alla ar lika véarda

och arbetar tillsammans pa lika villkor.
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Det uppmarksammandes under observationsstudien att organisationen accepterade att dverta
den inredning som fanns sedan tidigare pa kontoret, vilken vi uppfattade som valdigt trakig
och opersonlig. De hade dock inrett fikarum med lila och gréna kuddar samt hangt upp
dotterbolagens loggor, vilket kan symbolisera att de gjort ett foérsok att stimulera
organisationskulturen i bolaget, men forutom det uppfattades inredningen som valdigt gra och
kall. Den trakiga inredningen &r artefakter som darmed kan vara en begrénsning for
organisationskulturen, da det kan anses inte sa stimulerande att arbeta i en gra och trakig miljo
vilket darmed kan hdmma medarbetarnas kreativitet och nytdnkande. Det hédr kan ses som
extra viktigt i Nordic E-commerce Groups organisationskultur da den enligt
intervjupersonerna speglas av en entreprendriell anda, dér kreativitet kan ses som en viktig

framgangsfaktor.

Det uppmérksammades aven under observationsstudien att det fanns en planeringstavla for
vad som skulle goras samma vecka, som dock inte var ifylld. Den entreprendriella kulturen
som tycktes pragla Nordic E-commerce Group kan ha paverkat de materiella uttrycken genom
att inte slutfora tankta processer och déarmed inte anvanda tavlan som planeringsmaterial utan
enbart fatta snabba beslut och “koéra pa”. Schein (2004) menar att det maste finnas en
gemensam tro bakom vérderingarna for att det ska finnas en verkan och inte enbart vara
tomma ord. Artefakten kan da dven visa pa ett forsok att skapa en vardering om en mer
strukturerad organisation, men att det inte foreligger en gemensam tro om denna vardering,
vilket kan vara bakgrunden till att processen inte &n ar genomford. Det uppmarksammades
under intervjuerna att en strukturerad organisation inte var i fokus, dar respondenterna bland
annat forklarade att det inte fanns nagra tydliga riktlinjer eller guider for arbetsprocesserna.
Detta kan darmed visa att respondenternas svar inte gav uttryck for ndgon gemensam tro i att

anvanda planeringstavlan.

Alvesson (2009) menar att det &r viktigt huruvida organisationsmedlemmarna identifierar sig
med organisationens kultur for att lyckas skapa en tydlig organisationskultur. Detta kan ocksa
vara en bakomliggande faktor till respondenternas svar inte gav uttryck fér den gemensamma
tron. Det uppmarksammades under intervjusituationerna att vissa av medarbetarna inte helt
identifierade sig med organisationskulturen, bland annat var det en respondent som ansag att
koncernens organisationskultur innebar att de ibland var allt for sndlla mot kunderna. Att
medlemmarna inte helt identifierar sig med kulturen kan saledes innebara att det inte finns en

gemensam tro bakom vissa av organisationens varderingar.
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En tydlig artefakt som sammanfors med det som under intervjusituationerna
uppmarksammades som koncernens vision och mal, att fortsatta vaxa och att fa pris for arets
e-handlare varje ar, tydliggors genom att diplomen for tidigare vinster sitter uppradade pa
vaggen. Det forekom inte mycket tavlor eller annan konst pa vaggarna, vilket gjorde att
diplomen utmarkte sig markant samt att de dven var placerade pa en plats som inte gick att
missa. Detta visar pa hur artefakten kan paverka varderingarna genom den process som Hatch
(1993) benamner som retroaktivt forverkligande. Processen innebar att artefakten paverkar
antingen genom att underhalla tidigare kanda vérderingar eller genom att utmana existerande
varderingar. Detta fall kan ses utifran att diplomen underhaller visionen om att vinna arets e-
handlare som darav kan vara en bakomliggande faktor till det faktum att medarbetarna delade

visionen om priserna trots att den inte arbetades aktivt med.

Lokalens sammantagna miljé, med den uppméarksammade opersonliga inredningen och graa
strukturen, kan ses motsatta koncernens familjara vardering. Lokalens miljo kan daremot
forstas utifran den entreprendriella bakgrunden. Alvesson (2009) menar att grundaren av
organisationen har stor paverkan pa organisationens varderingar och grundlaggande
antaganden, vilket i Nordic E-commerce Group kan tydliggéras genom en tydlig
entreprendrsanda. Att koncernen inte lagt stor vikt vid miljon kan genom den entreprendriella
bakgrunden tolkas med att de bara “kér pd” och tar snabba beslut, samtidigt som
organisationen haft en standig expansion vilket kan ha medfort att de fokuserat pa tillvaxten
istallet for kontorsmiljon. Det fanns dock vissa fall dar den familjara varderingen kom till
uttryck, detta genom att hundar och barn var valkomna pa kontoret. Detta kan forstas utifran
processen som Hatch (1993) bendmner proaktivt forverkligande, som beskriver hur
varderingar kan skapa nya artefakter. Aven hur samtliga anstillda i koncernen
kommunicerade med varandra kan vara ett exempel pa proaktivt forverkligande, da den
familjara varderingen kan ligga till grund for kommunikationen inom organisationen.
Kommunikationen som uppmarksammades under observationsstudien tolkades vara av en
trevlig karaktér och att medarbetare och chefer enkelt forde en kommunikation med varandra
som inte endast bestod av jobbrelaterade fragor. Det ar dock svart att pa en kortare tidsperiod
observera den fulltaliga kommunikationen, vilket innebér att artefakten behover en langre
observation for att kunna tolka dess bakomliggande betydelse.
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5.3 Rutiner och processer

For att studera forhallandet mellan Nordic E-commerce Groups organisationskultur och dess
materiella uttryck kommer vi under féljande avsnitt att analysera foretagets rutiner samt dess
rekryterings- och arbetsprocesser i forhallande till de varderingar och grundlaggande

antaganden som framforts under intervjusituationerna.

5.3.1 Rutiner

Under intervjusituationen framkom det att det inte fanns nagra officiella dokument med
riktlinjer, guider eller rutiner for hur arbetsprocesserna var utformade, varken for kundtjénst,
lager eller for inkop. Intervjupersonernas svar tydde pa att samtliga arbetsprocesser byggde pa
att de anstdllda fick eget ansvar vid besluten om vilka processer som var bast lampade.
Mycket eget ansvar for medarbetare kan vara ett tecken pa decentralisering, som &r
motsattande mot den hierarkiska foretagsstrukturen som finns pa pappret. Denna artefakt om
decentralisering, kan forklaras genom Hatchs (1993) dynamiska perspektiv som en proaktiv
process, som bade inkluderar ett proaktivt manifesterande och forverkligande. Det
grundldggande antagandet som uppmarksammades under intervjuerna om att alla arbetare
inom organisationen gor sitt bésta, kan ligga till grund for den varderingen om laganda som i
sin tur kan ha skapat artefakten decentralisering. Detta da de intervjuades berattelser tyder pa
att lagandan innebar att alla i organisationen ar lika véarda och allas arbete ar lika viktigt for

koncernens framgang, vilket da innebér att alla har ett stort eget ansvar.

Under intervjutillfallena framkom det vidare att koncernen har manadsmote en gang i
manaden. Motet kan ses som en artefakt da det visar hur medarbetarna agerar och
kommunicerar med varandra (Schein, 2004). Under dessa moten ar samtliga medarbetare med
men det &r framforallt ansvariga for varje dotterbolag som pratar. Intervjuerna belyste dock att
motena hade en tydlig struktur och mestadels bestod av en envagskommunikation da fragor
var sallsynta. Den entreprendriella bakgrunden och lagandan verkar saledes inte genomsyras i
motena och det uppstar en kansla av hierarki, vilket innebar att de formella motena kan
begransa organisationskulturen. Intervjupersonerna forklarade dven att det anordnades
kundtjanstmdte var tredje vecka samt moten under koncernens kick-offer. Dessa moten
mojliggjorde en mer integrerad kommunikation mellan de anstéllda, da de har gavs utrymme

for egna forslag och forbéattringar. Det kan tolkas som att dessa moten i storre grad préglades
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av lagandan och den familjara vérderingen, och det darmed snarare kan vara

organisationskulturen som tar sig uttryck i dess materiella uttryck.

Genom intervjusvaren framkom det att koncernen forutom dessa mer arbetsrelaterade moten
aven hade en trivselgrupp. Denna kan ses som ett materiellt uttryck som aktivt arbetade med
sammanhallningen i koncernen genom att skapa olika event, sasom after-works och kick-
offer. Intervjudeltaganars berattelser tydde pa att detta var mycket uppskattat bland
organisationens medlemmar vilket genom Hatchs (1993) process retroaktivt forverkligande

kan ses som ett underhallande av den familjara varderingen i koncernen.

5.3.2 Rekryteringsprocesser

Under intervjuerna framkom det att rekryteringsprocessen var ganska informell, dar de
vanligaste rekryteringarna skedde genom kompisars kompisar, da en medarbetare gick i god
for nagon annan. Det fanns inga strikta processer vilket kan visa pa att det foreligger, vad som
Schein (2004) bendmner grundldggande antagande, om att alla i organisationen gor sitt basta
och i denna fraga darmed rekommenderar ratt personer. Att det inte finns nagra strikta
processer for rekrytering kan ocksa ses som en spegling av den framstaende varderingen som
uppmarksammades under intervjusituationerna, det som beskrivs entreprendriellt.
Virderingen som tydes innebéra att koncernen mest “kor pd” och ddrmed fattar snabba beslut.
Alvesson (2009) menar att grundarens varderingar har stor paverkan vid rekrytering och att
personerna som rekryteras ofta har samma egenskaper som grundaren. De entreprenériella
egenskaperna som grundaren av foretaget bakom Nordic E-commerce Group besatt kan dérav
bli centrala vid rekryteringar, da man som anstdlld kan komma att rekommendera de
manniskor vars egenskaper gar i enlighet med koncernen. Det kan dock vara en begransning
av organisationskulturen att ha den strukturen for rekryteringar, da det kan innebara att
likartade maénniskor anstélls i organisationen och dérmed skapar en alltfér homogen

organisation.

5.3.3 Arbetsprocesser

Schein (2004) menar att artefakter &r synliga organisationsstrukturer och processer, dér
arbetsprocesserna ar tydliga exempel pa det. Intervjuerna visade monster pa att arbetstiderna
for samtliga inom koncernen enligt schema var 8-17 med lunchrast mellan 12-13, och att det

fanns ett litet utrymme for flexibilitet som innebar att det var mojligt att tidiglagga raster.
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Koncernens arbetstider kan darmed ses som relativt strikta och att de ar lika for alla i
organisationen kan tolkas pa olika satt. Det kan vara en stravan efter en ékad kontroll fran
ledningen da alla arbetar samma tider. Samtidigt som det dven kan vara ett sétt att uppna den
familjara varderingen som kan ses genomsyra koncernen, da alla jobbar tillsammans som ett
lag. Tolkas artefakten som en kontrollmekanism gar det dock emot det grundlaggande

antagandet som finns, om att alla i koncernen gor sitt bésta.

Koncernen hade en gemensam matsal, men under intervjuerna framkom det att personer i ena
delen av kontoret vanligtvis gick pa lunch en kvart tidigare an de andra. Detta forklarades
utefter att de inte fanns plats for alla i matsalen. Det visade sig dven att lagerpersonalen ibland
satt utanfor lagret istallet, samt att manga fran kontoret akte hem under lunchen med
motiveringen att rasta hundar. Det kan tolkas som det har bildats en informell process som
framforallt grundar sig i hur foretagens materiella uttryck gor att det inte fanns utrymme for
alla att &ta samtidigt. Detta materiella uttryck kan darmed satt tydliga ramar for
organisationskulturen och motsatta den familjara varderingen, da vissa personer i koncernen

inte traffas lika mycket.

For att astadkomma grupplarande menar Schein (2004) att det i grunden handlar om en
enskild individs varderingar. Om dessa varderingar formedlas till gruppen och sedan leder till
ett gynnsamt forslag paborjas en kognitiv transformation vilket medfor att det blir en delad
vardering i gruppen. Den kognitiva transformationen kan tydligt askadligoras i studien da
bland annat Adam med en ledande position kan ha skapat en vardering som baserar sig pa
entreprendrsanda och laganda, som har visat sig varit gynnsam (i form av bland annat en
expansion pa marknaden samt vinsten av arets e-handelsféretag inom respektive omrade).
Séledes kan det ha blivit en gemensam vardering i gruppen da det speglar samtliga
respondenters svar. Den gemensamma tron om att entreprendrsanda ar det gynnsamma kan
dock &ven begrénsa organisationskulturen genom att grupptankande kan ha&mma Kritiskt
tdnkande. Enligt Janis (Refererad i Bang 1999) ar gruppténkande ett tankesatt som anvénds
nér gruppmedlemmar har ett dominerande behov av att vara eniga, som innebér att de
exkluderar andra realistiska handlingssatt, véarderingar och kritiska tankestallningar. Detta
skulle da kunna innebara att gruppmedlemmarna inte ifragasatter den entreprendriella
varderingen och darmed finns risken att beslut kan tas pa bristande grunder som kan medféra

stora konsekvenser for koncernen.
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Det ar de grundldaggande antaganden som utgér grunden for organisationens kultur. Dessa ar
undermedvetna och tas for givna av organisationens medlemmar (Schein, 2004). Intervjuerna
visar pa att det kan finnas ett grundlaggande antagande i organisationen om att alla
medarbetare gor sitt basta, vilket kan ha skapats av ledarna av de olika dotterbolagen redan da
det endast var ett garageforetag. Det har antagandet kan i sin tur speglas i mycket av det som
sker runt om i organisationen, det vill sdga att det yttrar sig i dess materiella uttryck och
varderingar och som Hatch (1993) bendamner som proaktivt manifesterande och
forverkligande. Att det kan finnas ett grundldggande antagande om att samtliga i
organisationen gor sitt basta, kan paverka strukturen i den man att medarbetarna tilldelas
mycket eget ansvar. Det grundldggande antagandet om att alla gor sitt bésta kan dock daven
medféra en stor risk i koncernen da kontrollen blir mindre pataglig, exempelvis besoker
Adam lagret endast en gang per vecka. Det kan darmed bli svarare att uppticka de fall dar
medarbetarna inte gor sitt basta, eller fall dar de gjort nagot extra positivt. Detta gor att det
kan anses svart att anvanda den process som Hatch (1993) bendmner som prospektiv
symbolisering, dér artefakter ges ett symboliskt vérde, for att genom en symbol visa att en
enskild medarbetare gjort nagot bra. Det har kan aven kopplas till det som tidigare analyserats

kring 6ppna dorrar, dar de éppna dorrarna kan ses som en kontrollmekanism.
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6. SLUTDISKUSSION

| detta avsnitt framférs uppsatsen slutdiskussion utifran vad som har analyserats genom
djupintervjuerna, observations- och dokumentstudien. Huvudpunkten ligger i att pa ett tydligt
satt koppla diskussionen till uppsatsens huvudsakliga syfte om forhallandet mellan

organisationskulturen och materiella uttryck.

6.1 Hur kan organisationskulturen ta sig uttryck i foretagets materiella uttryck?

| studien har det framkommit att organisationskulturen kan ta sig uttryck i foretagets
materiella uttryck pa flera olika satt. Det var tre genomgaende ord som av respondenterna
anvande for att beskriva organisationskulturen i koncernen; laganda, entreprendriell och

familjar.

Respondenternas svar visade tydligt att det var en stark laganda som genomsyrade kulturen i
organisationen. Denna laganda yttrade sig i foretagets materiella uttryck pa sa vis att kontoren
sag likadana ut oavsett position i foretaget. Respondenterna poangterade att arbetet innebar
mycket eget ansvar samt att det inte var nagon hierarkisk organisation utan att man jobbade

for varandra.

Den entreprendriella véarderingen kan ocksa ses genomgaende i organisationen som hade
starka avtryck pa foretagets materiella utryck, framforallt genom att det visade sig att
organisationen inte hade s& mycket nedskrivna guider eller arbetsprocesser och istallet
foredrog ett snabbt beslutstagande. Det yttrade sig ocksa genom att de hade en stor tavla med
ett icke ifyllt schema for veckan, samt vid rekryteringsprocessen da den kan ses ganska
informell och mestadels bestod av att man rekryterade “kompisars kompisar”. Foretaget hade
aven en vision, som kan ses som en del av den entreprendriella varderingen i organisationen,
om att standigt fortsatta vaxa. Det hér yttrade sig tydligt i det materiella genom att hade

flertalet tomma kontor samt oanvanda utrymmen pa lagret.

Den familjara varderingen som respondenternas svar podngterade tog sig materiella uttryck
genom att man exempelvis hade hundar med sig pa jobbet samtidigt som de anstéllda i

organisationen hade en relativt informell och avslappnad kladsel.
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6.2 Hur kan materiella uttryck satta ramar och darmed paverka kulturen?

| studien har det framkommit att organisationens materiella uttryck kan satta ramar och
paverka kulturen pa flera olika satt. De materiella uttrycken visade dven att de kunde motsétta
de tre genomgaende ord som av respondenterna anvande for att beskriva kulturen i

koncernen; laganda, entreprendriell samt familjar.

De materiella uttrycken som motsatte den laganda som beskrevs genomsyra organisationens
kultur visade sig framforallt i hur organisationens kontorsuppbyggnader har paverkat
organisationskulturen pa olika satt. Bland annat genom att kontorensuppbyggnad, som ett L,
kan ha bidragit till en informell hierarkisk skillnad mellan organisationens medlemmar. Det
materiella uttrycket i kontorsuppbyggnaden, kan dérav tolkas motséttande den laganda som
enligt intervjupersonerna innebér att alla ar lika varda. Vidare kan &ven de formella
manadsmotena ses som en motsattning till lagandan och darmed &ven organisationens kultur.
Detta da de formella manadsmaétena for samtliga inom organisationen framst bestod av en
envagskommunikation fran ledningens synvinkel, vilket kan tolkas som att lagandan inte
genomsyrade dessa moten utan att det istéllet tydliggjordes en kansla av hierarki. Dessa
moten kan dven ses motsatta den entreprendriella varderingen da maétena utgjordes av en
tydlig struktur som inte gar i linje med den entreprendriella bakgrunden som tyds praglas av
snabba informella beslut. Observationsstudien visade dock pa att det fanns en upphangd
planeringstavla vilket kan visa pa en stravan efter att bli en mer strukturerad organisation,
vilket darmed skulle motsatta den entreprendriella varderingen. Tavlan var dock inte ifylld
vilket kan tyda pa att denna mer strukturerade vérderingen saknar en gemensam tro bland

organisationens medlemmar.

Organisationens processer som kan ses som materiella uttryck visade bland annat pa att det
var strikta arbetstider i organisationen, vilket kan ha satt ramar for organisationskulturen
genom att det kan bidra till en familjarkansla da samtliga medarbetare arbetar samtidigt och
tillsammans som ett lag. Det kan dock &ven tolkas som att det &r ett materiellt uttryck for en
kontrollmekanism for att kontrollera organisationens medarbetare, som istéllet kan ses ga i

strid mot den familjara varderingen.
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Den familjara och den entreprenériella varderingen kan &ven ibland motsétta varandra. Om
man ser till det materiella uttrycket for lokalens sammantagna miljo, som under
observationsstudien uppméarksammades som opersonlig och trakig, ger det inte uttryck for den

familjéra varderingen men kan tolkas som uttryck for den entreprendriella vérderingen.

Att organisationen tagit Over en gammal kontorsstruktur kan &ven det ha medfort att de
materiella uttrycken redan fran start satt tydliga ramar for organisationskulturen och darmed
paverkat hur organisationskulturen skulle kunna ta sig uttryck i kontorsuppbyggnaden. Vad
géllande organisationens inredning kan aven den ses som ett materiellt uttryck som kan
begransa organisationskulturen, da den upplevdes valdigt gra och inte sa stimulerande, och
darav inte uppmanar till kreativitet.

6.3 Forhallandet mellan organisationskultur och dess materiella uttryck

Som ovan visat har studien visat pa att det kan finnas ett forhallande mellan
organisationskulturen och de materiella uttrycken i Nordic E-commerce Groups fall, men att
det finns vissa tillfallen da dessa dven motsétter varandra. En annan slutdiskussion som
framkommit tydligt i studien ar att grundaren till foretagen har stor péaverkan pa hur
organisationen ser ut och hur dess varderingar paverkas. Dessa yttrar sig i foretagets

materiella uttryck pa olika satt.

Vad som blivit tydligt i denna studie ar att det kan finnas ett tydligt forhallande mellan
foretagets materiella uttryck och dess organisationskultur, och att dessa tva aspekter ofta gar
in i varandra och samverkar pa olika sétt. Det innebar att det blir svart att dra nagra slutsatser
om huruvida det &r organisationskulturen som tar sig uttryck i organisationens materiella
uttryck, eller om det & omvént, att det &r organisationens materiella uttryck som satter ramar
och darmed paverkar organisationskulturen. Det har visar pa att det, liksom tidigare forskning

menar, ar valdigt svart analysera samt att definiera organisationskultur.

Som Schein (2004) menar ar det som utomstaende person inte svart att observera materiella
uttryck, men att det kan krévas en langre iakttagelse for att faktiskt forstd vad uttrycken
innebar. Detta ar nagot som vi tagit i beaktande i var uppsats da vara tolkningar av kontexten
grundar sig pa en relativt kort iakttagelse och att vi darmed fatt analysera olika synvinklar och

inte presenterat en absolut sanning.
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Da det hermeneutiska synséttet ligger till grund for denna uppsats har det inte heller varit av
relevans att soka efter sanning under var forskningsprocess. Istéllet har forskningen utgjorts
av ett tolkande synsatt som darmed medfor att det inte kommer dras nagra allmanna slutsatser

om amnet.

6.4 Bidrag till forskningen

Med var studie har vi bidragit med forskning kring hur forhallandet mellan
organisationskultur och materiella uttryck kan se ut i e-handelsforetag. Tidigare forskning har
framforallt fokuserat pa organisationskultur som berdr organisationer som ska forflytta dess
organisationskultur fran fysisk butik till internet baserat. Vi anser darmed att vi har bidragit
med ytterligare en infallsvinkel, genom att studera hur férhallandet kan se ut i ett foretag som

endast ar verksamma pa internet.

6.5 Forslag till vidare forskning

| studien ville vi behandla ett omrade som inte varit tidigare utforskat i stor bemarkelse,
namligen hur organisationskulturen kan yttra sig i just e-handelsforetag. Vad som har visat sig
ar att organisationskulturen kan vara ett viktigt fenomen i organisationer som endast ar
verksamma pa internet, och att denna kan yttra sig pa flera olika nivaer i organisationen. Som
vidare forskning hade det varit intressant att se hur foretag som &r verksamma inom bade e-
handel och har fysisk butik arbetar med organisationskulturen, och genom en jamforelse se

om organisationskulturen majligtvis yttrar sig pa olika satt i dessa organisationer.
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BILAGA 1 - INTERVJUMALL

Bakgrundsfakta

Alder:

Kon:

Position/funktion:

Hur lange har du arbetat inom organisationen?

Hur l&nge har du arbetat med den funktionen du arbetar med?
Hur anser du det &r att arbeta pa Nordic E-commerce Group?
Varfor valde du att borja arbeta pa Nordic E-commerce Group?

Hur ser en typisk arbetsdag ut for dig?

Ansvar:

Anstallda:

Anser du att du har mycket ansvar/ far ta mycket ansvar inom organisationen?
Ar du bekvam att komma med nya forslag till din chef?

Kénner du att ledningen ar lyhérd och uppmuntrande?

Ledning:
Ger du dina anstallda mycket eget ansvar?
Tror du att medarbetarna kanner sig bekvama att komma med nya forslag?

Tror du de kénner att du/ni ar lyhérda och uppmuntrande?

Relationer:
Hur skulle du beskriva relationen till dina anstéllda och chefer? (Véanner utanfor jobb

exempelvis)

Hur &r stdmningen bland de anstallda och chefer?
Jargong pa kontoret, latt att skamta med de anstallda och cheferna?

Anordnar foretaget speciella evenemang eller aktiviteter for er anstéllda? (Kick-off,
julmiddagar, etc etc) Eller anordnar nagon av de anstéllda informella evenemang? (Sa som

I16ne-06l eller liknande)



Kénner du dig bekvam att diskutera med din chef om arbetet kanns trakigt eller andra

bekymmer?

Varderingar (mal/visioner/kultur):
Viktiga varderingar inom foretaget?

Har ni nagra strategiska mal? Lang/korta? Hur arbetar ni med dem, hur féljs de upp?

Finns det nagot dokument/guide som ni ska folja for att uppna foretagets visioner och andra

riktlinjer?

Vad ar Nordic E-commerce Group foretagskultur? Kan du beskriva den och hur du ser pa

kulturen? Anser du att den paverkar ditt arbete i ndgon form?

Kénner du dig stolt dver att arbeta pa Nordic E-commerce Group? Varfor och pa vilket satt?

Skulle du rekommendera arbetsplatsen for utomstaende?

Ledning:
Vad har ni fér vision inom féretaget? Hur formedlar ni mal till de anstallda?

Anstallda:
Vet du vad foretaget har for vision?
Ar det nagot du kanner av att ledningen arbetar med att férmedla?

Har ni specifika mal uppsatta som &r kopplade till visionen?

Motivation (Beloningssystem/Karriarsystem/Motivationsfaktorer)

Anstallda:

Kanner du att det finns mojligheter for karridr inom foretaget?

Motiveras du till en fortsatt karriar inom foretaget?

Kénner du dig motiverad i ditt arbete?

Vilka faktorer ar viktiga for att du ska motiveras?

Finns det beléningssystem for er anstéallda som paverkar motiveringen? Skulle du foredra att

det fanns ett beléningssystem?
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Ledning:

Finns det utvecklingsmojligheter och karriarmojligheter inom foretaget for de anstéllda?
Anvander ni er av ett beloningssystem? Varfor, varfor inte?

Kénner du dig motiverad i ditt arbete? Vilka faktorer ar viktiga for att du ska motiveras?

Hur motiverar du dina anstallda i ditt arbete?

Struktur

- Moten/Rekryteringsprocess/arbetsprocess:

Finns det nagon specifik medarbetare du gar till vid problem? (Eller det ar chefen...)
Har ni nagra fasta moéten? Hur ofta? Vad for typ av moten? Vad tas upp?

Har ni medarbetaresamtal?

Finns det riktlinjer for arbetsuppgifter, beslut m.m? Hur har dem framtagits? Finns det
mojlighet for dig som anstalld att paverka dessa riktlinjer? Kan de andras? Féljs dem?
Rekryteras personer med speciella egenskaper? Vilka, hur och varfor?

Vilka kanaler anvénds vid rekrytering? Foredras intern rekrytering?

Kundservice:
Om en kund klagar, har ni en manual pa hur ni ska besvara dessa mejl eller

chattmeddelanden?

Om det uppstar en helt ny situation med nagot specifik klagomal som inte innefattas av en
manual, hur l6ser ni det? (Om personen har svart att besvara: hjalp med att tillagga gar till

narmsta chef, radfragar en kollega, tar ett eget beslut etc.)

Inkdpsavdelning:
Hur gar inkGpsprocessen till?
Viktiga riktlinjer fran foretaget angaende vilka produkter eller marken som tas in, eller har du

fritt ansvar for denna typ av beslut?

Lager:
Finns det nagra riktlinjer for hur processerna kring lagerskotselen ska ske?
Om du exempelvis anser att lagerprocessen kan forbattras pa nagot satt, hur hanterar du

situationen? (Formedlar du da detta till chefen? Radfragar med kollega?)
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Olika scenarion for respondenterna att tdnka sig in i:
Om du &ar osaker pa en situation eller vet med dig om du har gjort fel. Hur gar du da tillvaga?
(Ex. Latsas som ingenting, kanner dig trygg att ta upp detta med chefen)

Din narmsta chef ber dig andra ditt arbetssatt till ett satt som du inte k&nner dig bekvam med.

Hur reagerar och agerar du i detta fall?

Du har kommit pa ett forslag pa hur en process kan forbéattras. Berattar du om ditt forslag for
din chef eller ndgon annan inom foretaget?

a) Anser du att ditt forslag tas pa allvar?

b) Eller om du inte tar upp forslaget, vad beror det pa?

Om chefen kommer med ett forslag pa forandring som du anser inte kommer att fungera. Hur
reagerar du i detta fall? (Ex. S&ger till chefen, pratar med kollegor for att motsatta sig

forslaget, eller haller tyst)

Du och en medarbetare har inte samma synsatt pa hur arbetet skall utféras. Du sjalv anser att
du foljer policy som foretaget foresprakar, medan din arbetskollega kan ha en otrevlig attityd
mot exempelvis kunderna allt for ofta, ndgot du tycker ar hogst opassande. Anser du att
attityden pa arbetsplatsen ar sadan att du kan diskutera detta med din chef? Eller hade du

diskuterat det direkt med din arbetskollega?
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BILAGA 2 - OBSERVATIONSUNDERLAG
Miljo
Kontorsytor? Ar det ett 6ppet kontorslandskap? Hur ser férdelning, chef vs. arbetare ut pa

kontoret? Avdelningsplacerade, funktionsplacerade, eller besattningsplacerade?

Finns det “slogans” i lokalen som péapekar visioner, nyckeltal, siffror i allménhet eller dylikt?
Finns det ndgon informell kladkod? Hur Kklar sig de anstallda? Informell kladkod bland

cheferna som inte aterfinns bland de anstallda?
Fikarum? Ater folk sin lunch pa jobbet? Tillsammans med olika avdelningar? Sitter cheferna

enskilt for sig? Cheferna kanske &ter sin lunch utanfor foretaget? Ater alla samma tider eller
finns det ett tidsschema fér lunch och raster? Fikaraster? Far man ta rast nar man vill?
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