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Forord

Utvecklingen av e-handel som forsdljningsplattform har skett dramatiskt de senaste aren. Allt
fler aterforsdljare anvénder sig av e-handel och minga renodlade e-handelsbutiker har
etablerat sig pa den svenska marknaden. For ett mindre foretag kan 6vergangen fran fysisk
forsdljning till e-handel paverka organisationsstrukturen. Vi vill i studien analysera
interaktionen mellan e-handel och de strukturella fordndringar som kan féorekomma i denna
process.

Vi skulle vilja rikta ett sérskilt tack till var handledare Goudarz Azar som engagerat sig i
arbetets utveckling och resultat. Ett stort tack gar dven till de fallforetag som stéllt upp pa
intervjuer och varit mycket tillmdtesgaende under uppsatsens gang.

Uppsala, den 28 maj, 2014
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Abstract

This study intends to examine how e-commerce has contributed to structural changes in two
small companies. In total, two companies in the Uppsala-Stockholm region contributed with
empirical material. Their businesses operate both through physical retail outlets and through
e-commerce. Since structural or organisational changes arise when a company establishes e-
commerce, this study aims to analyse this process. While previous research has mainly
focused on large companies on an international level, this analysis concentrates on SME
(Small and Medium Enterprises) with relatively limited resources.

The methodology is based on a qualitative interview, consisting of questions based on
organisational theory. Interviews are performed with open-ended questions, which are
complemented with follow-up questions. The interviewees’ responses to the questions are
later analysed using theory from the fields of marketing, change and structure. Results from
this empirical study indicate that a correlation could exist between the implementation of e-
commerce and structural changes.

This research is characterized by several limitations and a refined scope. The study has been
conducted over a short period of time and the companies within the study are characterized by
a unique context. This leads to a conclusion that any generalization should be made with
caution. However, the result and implications of the study can be useful for planning the
establishment of e-commerce in SMEs, as well as in further academic research.
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Sammanfattning

De senaste aren har den internetbaserade forséljningen okat i Sverige. For foretag inom
detaljhandeln innebdr den geografiska begridnsningen ett hinder for fortsatt tillvéxt. E-handel
mojliggor tillgénglighet till en storre marknad, vilket framfGrallt gynnar mindre foretag.
Studiens avsikt &r att undersoka om e-handeln har bidragit till strukturella férdndringar inom
tvd mindre foretag. Totalt har tva anstédllda frén tva foretag i Uppsala- Stockholmsomradet
bidragit med empiriskt material. Dessa verkar inom detaljhandelsbranschen med
skoforsiljning, pa en lokal marknad och genom e-handel.

Analysen koncentreras kring SME (sma och medelstora foretag), d& deras bristfdlliga resurser
1 storre utstrackning kan medfora behov som inte kan uppfyllas. Metoden som anvénds 1
undersokningen &r en kvalitativ intervju bestaende av frdgor som baserats pa relaterad
organisationsteori. Intervjuerna inneholl 6ppna fragor som kompletterades med f6ljdfragor.
Intervjuobjektens svar analyserades med hjélp av teori inom omradena marknadsforing och
organisationsteori.

Resultaten fran den empiriska undersdkningen pavisar en korrelation mellan
implementeringen av e-handel och strukturella forandringar. Sambandet klargjordes
ytterligare genom de empiriska resultaten som pédvisade att en 6kad personalstyrka, tillkomna
arbetsuppgifter och klara arbetsbeskrivningar, leder till ett storre behov av strukturell
anpassning. Koordinering, formedling av rutiner och kommunikation har dven ett starkt
samband med uppkomna strukturella fordndringar.

Undersokningen karaktdriseras av ett flertal avgransningar och en definierad omfattning. Det
faktum att studien har genomf6rts under en kort tidsperiod, samt att fallforetagen ar
verksamma 1 en unik kontext, leder till att eventuella generaliseringar boér genomforas med
storsta forsiktighet. Studiens resultat samt implikationer kan dock anvindas i ett storre
perspektiv, exempelvis d@ SMEs planerar att etablera en e-handel och vid ytterligare
akademisk forskning.
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1. Introduktion

I detta kapitel kommer bakgrunden till det valda @mnet att beskrivas. Direfter kommer en
problembakgrund och problemformulering presenteras. Till sist redogors uppsatsens syfte,
avgransningar och struktur.

1.1 Bakgrund

Vid den forsta internetboomen i borjan av 2000-talet var det manga analytiker som antog att
e-handel skulle 6verta handeln fran den renodlade fysiska butiken. Dock drog 6vergéngen ut
pa tiden och inte forrdn 2005 borjade forsiljningsbarometern generellt stiga for e-handeln i
Sverige. Fordrojningen berodde framforallt pé bristfélligt fortroende for distanshandeln, samt
att kunderna fortfarande upplevde den fysiska butiken som bekvim (HUI, 2013).

Under de senaste dren har emellertid den internetbaserade forséljningen inom Sverige dkat
kraftigt. Svenska konsumenter ar idag de mest uppkopplade 1 virlden och ar 2013 omsatte e-
handeln 37 miljarder kronor, vilket var en 6kning med 17 % fran foregdende ar (HUI, 2013).
Anvindningen av smarta mobiltelefoner och mobilt bredband é&r utbrett bland svenska
konsumenter. Den elektroniska marknadsforingen i detta sammanhang kan delvis forklara den
Okade forsédljningen over internet. Detta har medfort att svenska detaljhandelsforetag ligger
relativt langt fram i den digitala utvecklingen. En bidragande orsak till den kraftiga 6kningen
under 2013, var att bade renodlade e-handelsaktorer och fysiska butiker nu satsar allt mer pa
att silja och marknadsfora sina produkter genom ytterligare forsiljningsplattformar,
exempelvis e-handel. E-handelsaktorer har etablerat reguljar butiksforsiljning, samtidigt som
renodlade fysiska foretag startar e-handel (HUIL, 2013).

Den svenska e-marknaden utgors framforallt av sma och medelstora (SME) e-handelsaktorer.
Dessa foretag har en omséttning upptill 50 miljoner euro och har maximalt 249 anstéllda
(Svenskt Néringsliv, 2014). Allt fler SMEs har idag en e-handel for att komplettera den
fysiska butiken. For dessa aktorer har en etablering av e-handel genererat starkare
konkurrenskraft, 6kad forsdljning och tillgang till storre marknad (HUI, 2013).

1.2 Problem och syfte

SME:s har begridnsade resurser samtidigt som organisatoriska forandringar kréver resurser
(Bausch et al., 2011). De begriansade resurserna kan vara bade finansiellt kapital och
humankapital i form av personal och kunskap. Vidare framhéver tidigare forskning att en stor
skillnad mellan SME och stora foretag ar de resurser som de forfogar 6ver (Lomerson, 2006).
SMEs betraktas dven som flexibla organisationer med kort reaktionstid och som har létt att
anpassa sig till nya forutsdttningar i omgivningen, exempelvis nya marknadskrav (Levy &
Powel, 1998). Undersokningar inom omridet organisationsteori har framst fokuserat pé stora
foretag (Ates et al., 2013; Meijaard et al., 2002) vilka endast utgor ca 0,2 procent av det totala
foretagsbestandet (Svenskt Néaringsliv, 2014). Darmed existerar ett behov av studier kring
SMEs.



Dagens foretag dr verksamma i en foranderlig omvirld vilket innebér ett behov av att forandra
organisationsstrukturen (Clegg et al., 2007). Att implementera en e-handel i ett foretag med
befintlig fysisk butik identifieras 1 den hir studien som en organisatorisk fordndring och
strukturen kommer siledes att paverkas (Clegg et al., 2007). Clegg et al. (2007) beskriver
etableringen av en e-handel som en organisatorisk forandring vilket kan ldankas samman med
Leavitts (1965) beskrivning av en ny uppgift. Ett foretag som implementerar en ny uppgift
kommer att uppleva organisatoriska fordndringar 1 dess 6vriga komponenter: struktur,
teknologi och aktorer (Leavitt, 1965). I denna studie kommer den nya uppgiften att utgoras av
arbetsuppgifter relaterade till e-handel. Nar ett foretag etablerar en e-handel kan detta
betraktas som en del av foretagets fordndringsprocess. Forskning inom
organisationsfordndring visar att forandringar &r livsnddvéndiga for foretag och dess forméga
att konkurrera och i slutdndan 6verleva pa den marknad de dr verksamma i (Jacobsen &
Thorsvik, 2002).

Ett flertal studier lyfter fram e-handelns betydelse, da den erbjuder ett stérre och mer varierat
utbud én enbart fysisk butiksforsiljning (Musso, 2010). E-handel 4r av stor vikt dé det tillfor
SMEs mojligheter genom utdkad forsidljning och marknadsforing utanfor en lokal marknad
(Abebe, 2014). Foretag som etablerar e-handel upplever ett positivt samband mellan
genomsnittlig nettoforséljning och tillimpningen av e-handeln (Abebe, 2014). Att studera e-
handel blir dérfor relevant da det dr en organsatorisk fordndring, vilket enligt Jacobsen &
Thorsvik (2002) var livsnddvandiga for foretags fortsatta 6verlevnad.

Tidigare resonemang om SME, e-handel, nya uppgifter och strukturella forandringar medfor
att en studie kring dessa kan bidra till en mer nyanserad bild av verkligheten. Denna studie
fokuserar pa konsekvenserna av att etablera e-handel inom SMEs och dess strukturella
foljdeffekter. Att implementera e-handel betraktas i studien som en betydande organisatorisk
forandring och dérfor ligger intresset 1 att undersoka vilka effekter e-handeln har pa
organisationens struktur. Syftet med uppsatsen kan konkretiseras till f6ljande mening:

Syftet med uppsatsen dr att studera de strukturella fordndringar som uppstar vid
implementering av e-handel i SMEs.

1.3 Avgréansningar

Strukturforindringar

Studien begrinsas till sjélva strukturférandringen som uppkommer vid implementeringen av
e-handel. Undersokningen bortser dirmed fran vad som drivit fram implementeringsprocessen
géllande aspekter kring foretagarnas viljor, beteende eller attityd. I undersdkningen definieras
struktur enligt Bakka et al. (2006, s 274).

”Struktur ar beteckningen pé de mer stabila elementen i organisationen. Det kan vara
auktoritetssystem (hierarkier), den horisontella arbetsfordelningen mellan olika
uppgiftsomraden (avdelningar) och kommunikationsmonster”



SME

Uppsatsen inriktas pa strukturfordndringar inom SME:s, vilka har knappa resurser (Bausch et
al., 2011) och ar relativt sett mer flexibla (Levy & Powel, 1998). SMEs édr enligt EU:s
definition ett foretag som har upp till 249 anstéllda, samt en omséttning som inte dverstiger 50
miljoner euro (Svenskt Naringsliv, 2014). Denna avgransning beréttigas genom att det finns
en avsaknad av undersokningar géllande strukturella fordndringar hos SME (Damanpour &
Aravind, 2011).

e-handel
I arbetet kommer e-handel att likstéllas med den definition som e-barometern anvénder sig av:
”E-handel definieras som forséljning av varor via internet som levereras hem, till ett
utlimningsstille eller hamtas i1 butik, lager eller utlimningslokal av konsument. Det innebér
att foljande inte definieras som e-handel 1 e-barometern:

e Kop i butik som forst har bokats via internet

o Forsdljning av tjdnster (till exempel resor, hotell och konsertbiljetter) som sker via

internet

e Nedladdningar av t ex musikfiler, filmer och applikationer

e Forsdljning via internet mellan foretag

e Forsdljning via internet mellan privatpersoner” (HUI, 2013, s. 3)

En avgrinsning inom omradet dr fordelaktigt dd e-handel som begrepp kan variera mellan
olika branscher och aktorer.

Tid

Fallforetagen 1 undersokningen placeras i kategorin fysiska reguljéra butiker som nyligen
etablerat en e-handel. En nyetablerad e-handel avser i den hér studien en e-handel som har
implementerats under de senaste tva aren, men som existerat i minst ett ar. Avgrinsningen
genomfors for att synliggora eventuella uppkomna strukturella fordndringar. Tidsperspektivet
ar dven viktigt for att sdkerstdlla reliabiliteten hos mottagna svar fran intervjuobjekten. Med
reliabilitet menas i detta sammanhang att den insamlande empirin ska anses som tillforlitlig
och trovirdig d4 implementeringen skedde relativt nyligen.

Sektor

Avgrinsningen omfattar specialiserade butiker med ett tydligt definierat produktsortiment. Ett
definierat produktsortiment ska i studien ses som smalt, specialiserat, och vara begrénsat till
antalet. Dessa butiker befinner sig inom segmentet detaljhandel, det vill sdga att de fungerar
som dterforsiljare och erbjuder kunder att kdpa enskilda produkter. Genom att analysera
foretag inom detaljhandel begréansas undersokningen till likartade verksamheter.
Undersokningen fokuserar dértill pa foretag som dvergatt fran fysisk butik till att dven sdlja
produkter over internet. Denna avgrinsning motiveras genom att implementeringen av e-
handel ses som ett exempel pa organisatorisk fordndring som de analyserade foretagen har
gemensamt.

Geografi

Vidare gors en geografisk avgransning till foretag som ér verksamma i Uppsala och
Stockholm, samt den ndrmaste omgivningen. Detta beréttigas genom studiernas beldgenhet
och forfattarnas regionala forstaelse.



1.4 Uppsatsens struktur

Kapitel 1 innehaller en bakgrund med introduktion till &mnet dér problemformulering, syfte
och avgransningar har presenterats. Studiens disposition presenteras nedan genom en
schematisk bild i figur 1.

1. Inledning

2. Teori

3. Metod

4, Empiri

5. Analys

6. Diskussion

7. Slutsats

Figur 1. Studiens disposition.

I kapitel 2 introduceras ldsaren till undersokningens bakomliggande teori och
litteraturgenomgéng. Metoden, studiens tillvigagangssitt samt en motivering till studiens
vetenskapliga angreppssétt presenteras i kapitel 3. Kapitel 4 innehéller en beskrivning av den
empiriska bakgrunden samt det empiriska resultaten frén intervjuer av foretagare och
anstillda pa Fallforetag A och B. Kapitel 5 forenar det empiriska resultatet med teorin genom
en analys, for att senare sammanstéllas till ett flertal diskussioner i kapitel 6. Slutligen
presenteras ett huvudresultat och flera mindre synliga observationer i kapitel 7.



2 Teoretiskt ramverk

I detta kapitel kommer teorier presenteras som &r relevanta for att bemota syftet och
problemformuleringen. Inledningsvis ges en redogorelse for ett urval av tidigare forskning
kring omrédet. Redogdrelsen av tidigare forskning har som syfte att styrka vér tes om studiens
relevans. Dérefter ges en presentation och beskrivning av teorier som tillsammans i kapitel 5
anvinds for att analysera inhdmtad empiri.

2.1 Allmén litteraturgenomgéng

2.1.1 Studier kring fordndring

Ett flertal studier har genomforts kring organisatoriska fordndringar, vilka har varit inriktade
pa att forklara forandringsprocesser och vikten av att foretag bor fordndras (Bruzelius &
Skérvad, 1995; Alvesson & Svenningsson, 2008; Jacobsen & Thorsvik, 2002). Beer och
Nohria (2000) patalar att 70 % av alla initiativ till f6rdndring misslyckas, men att de ar
oumbdrliga for ett foretags fortsatta existens. De kan citeras enligt foljande: “Not since the
Industrial Revolution have the stakes of dealing with change been so high. Most traditional
organizations have accepted, in the theory at least, that they must either change or die” (Beer
& Nohria, 2000, s. 2). Darfor ar det fullt mojligt att ifrdgasitta varfor foretag genomfor
forandringar da en sadan hog andel av fordndringarna misslyckas? Michlitch (2000) havdar
att lyckade fordndringsprocesser ofta dr ett resultat av goda prestationer och lojalitet bland
anstillda i en organisation. Aven om chefen proklamerar for forindring och #r den som tar
besluten, sa dr det i slutindan personalen i foretaget som genomfor fordndringen. Resultatet
av implementeringen ar enligt resonemanget direkt kopplat till hur val férandringsbeslutet ar
forankrat hos anstélld personal.

Bruzelius och Skdrvad (1995) papekar att fordndringar dr en padgaende process som sker over
tid, oavsett om det dr foretagets intention eller inte. Alvesson och Svenningsson (2008),
poéngterar att organisationer befinner sig i en varaktig forandringsprocess da det konstant
forekommer nya héndelser internt. Ett foretag i fordndring bor darfor betraktas som dess
normala tillstdnd. Ett stabilt foretag dr istédllet en sdrart, eftersom forandringar sker oavbrutet
och avloser varandra, alternativt 6verlappar varandra. Exempelvis sa rekryteras medarbetare,
andra ldmnar sin arbetsplats, teknologi och varor utvecklas, samt nya kundsegment etableras
(Alvesson & Svenningsson, 2008). Jacobsen och Thorsvik (2002), menar att fordndringar ar
livsnddvéndiga for foretag om de ska konkurrera och i slutindan 6verleva pd marknaden.
Exempel pa fordndringar kan vara samarbeten med andra foretag, strukturfordndringar, nya
malsattningar eller ett inforande av en e-handel (Jacobsen & Thorsvik, 2002). Utmaningen
blir att inrikta och forma sin organisations inre och yttre funktioner sa de blir kompatibla med
bdde medvetna och undermedvetna krav frdn marknaden.

Etablering av e-handel &r en sorts organisatorisk fordndring. Musso (2010) diskuterar kring e-
handel som forséljningsplattform och marknadsforingskanal. Han poédngterar att e-handel
erbjuder ett mer varierat och storre utbud dn enbart fysisk butikforsédljning. E-handel bidrar
aven till 6kad bekvédmlighet och lattillgdnglighet, samt mdjliggor forsdljning oavsett det
geografiska ldget hos slutkunden (Ghose et al., 2006).



2.1.2 Studier kring struktur

”Generellt kan man definiera struktur som en stabil ordning av komponenter inom en helhet”
(Bakka et al., 2006, s 42). Struktur utgors exempelvis av avdelningar, befattningar och
beslutsregler. Strukturer behdver inte vara synliga utan kan ocksa definieras som
underliggande och dolda. De ses som en viktig och bestimmande faktor som avgor beteende i
organisationer. Strukturer dr betydelsefulla da orsaker till ett visst beteende kan upptéckas,
faktorer som forklarar processer synliggors och mojlighet till pdverkan kan konkretiseras.

Formell struktur

Formell struktur kan betecknas som de dvergripande bestimmelser som en organisation
forsoker implementera och dd med hénsyn till arbetsdelning och styrning. Bestimmelserna
behdver inte finnas skriftligen, utan kan exempelvis baseras pa traditioner som alla
inblandade tar for givet. En organisations ledning forsoker genom de formella systemen styra
arbetsprocesserna samtidigt som de kan fungera som instrument for bestdmda syften (Bakka
et al., 2006). Formalisering &r ett begrepp som méter hur mycket vikt foretagare lagger vid
regler, direktiv och ytterligare formella strukturer. Det existerar idag en konsensus om att
stora organisationer inte kan existera utan en grundldggande formell struktur. Det som skiljer
foretagen at dr hur omfattande formaliseringens existens blir, hur mycket regelverket sprider
sig och om formaliseringen expanderar till ytterligare omrédden inom organisationen (Bakka et
al., 2006).

Informell struktur

Informell struktur har inom empirisk forskning haft en betydande roll och utvecklades genom
iakttagelser av ménniskor 1 arbetsgrupper. Informell struktur grundas pa att det formella
systemet inte kan tillgodose méinniskans sociala behov, exempelvis behov av kontakt och
uppskattning. De behov som en organisation inte kan tillfredsstilla soker darfor de anstéllda
hos varandra. Det uppkommer spontana kontakter vilket skapar olika grupper och sociala
nitverk (Bakka et al., 2006).

2.2 Teorier

Foljande avsnitt kommer att beskriva teorier som é&r relevanta for studien. Fokus koncentreras
kring marknadsforing, organisatorisk fordndring och struktur. Teoriernas disposition
presenteras nedan i figur 2.

Marknadsmix - Plats
- =
Systemmodell - Forindring

Strategi - Strukturforindring
]

Struktur -Organisationens design

Figur 2. Teorins disposition.



2.2.1 Marknadsmix modellen — med fokus pé Plats

Enligt Brassington och Pettitt (2013) anvdnds marknadsforing for att identifiera eller uppfylla
kunders behov. Organisationers forstielse for vad deras kunder vill ha paverkar deras
marknadsforingsaktiviteter. Det hjdlpmedel foretag anvédnder for att nd ut till kunderna kallas
for marknadsmixen och genom den skapas ett erbjudande till kunden. Marknadsmixen bestar
av fyra P: Produkt, Pris, Promotion och Plats (Brassington & Pettitt, 2013). Brassington och
Pettitt (2013) papekar emellertid att fyra P dr accepterade for att beskriva marknadsmixen.
Daremot har det aldrig papekats att marknadsmixen och fyra P &r en modell som kan
appliceras under alla omstidndigheter. Det ar istéllet upp till individuella
marknadsforingschefer att &ndra mixen s& den passar deras omsténdigheter (Brassington &
Pettitt, 2013).

Marknadsforingsteorin kommer att fokuseras kring Plats da den beskriver
distributionskanaler och déribland e-handel som en sddan. Plats anses som ett vildigt
dynamiskt omrade f6r marknadsforing och skildrar hur varor forflyttar sig och vad som
hénder fram till forséljningstillfdllet. For aterforséljare s& erbjuder e-handel som Plats ett
kostnadseffektivt sétt att expandera sin rdckvidd och adderar ett mervirde till kundens
upplevelse av foretaget. For mindre aterforséljare sa representerar e-handel en mojlighet utan
geografiska begrinsningar samtidigt som det #r enkelt. Aven det minsta foretaget kan né en
global marknad med e-handel, vilket ar sérskilt viktigt for dem med ett differentierat
produktsortiment da fler potentiella kunder uppenbaras (Brassington & Pettitt, 2013).

Generellt har foretag behov av att na ut till en storre marknad. Behovet synliggors genom den
geografiska begransningen som péaverkar foretagens mojlighet att sélja och marknadsfora
produkter utanfor den lokala marknaden. SMEs ar vanligtvis verksamma inom mindre och
mer avgransade omraden vilket medfor minskade tillvixtmdjligheter. Stora foretag verkar
vanligtvis utanfor de geografiska begrinsningarna, vilket dskadliggors genom flertalet fysiska
etableringar och e-handel. SMEs har inte samma ekonomiska forutsittningar vilket hdmnar
foretagens potential att etablera flera fysiska marknadsférningskanaler. E-handel dr ddrmed en
kostnadseffektiv 16sning for SMEs att marknadsfora ett produktsortiment utanfor den
geografiska begriansningen (Abebe, 2014).

Abebe (2014) diskuterar hur e-handeln &r en fordelaktig marknadsforningskanal som utdkar
SMEs mgjlighet att sélja och marknadsfora produkter utanfor den lokala marknaden. Genom
att etablera e-handel kan foretaget erbjuda kunden full tillgédnglighet till foretagets produkter
oavsett vart kunden befinner sig. Enligt Abebe (2014) existerar det ett positivt samband
mellan SMEs genomsnittliga nettoforsiljning och tillimpningen av e-handel. SMEs som
etablerat e-handel har ddrmed en betydligt hogre formaga till forséljningstillvixt dn foretag
som endast sdljer och marknadsfor produkterna pa en lokal marknad (Abebe, 2014). Vidare
beskriver Frackiewicz och Grzesiuk (2013) den potential som finns med e-handel for SMEs.
Potentialen innefattar bland annat en mer fordelaktig distributionskanal for de foretag som
véljer att implementera e-handel &n de som viljer att avsta. Samtidigt bidrar e-handeln till att
foretag kan na fler kunder och forstarker foretagets internationalisering (Frackiewicz &
Grzesiuk, 2013).



En marknadsforingskanal kan definieras som strukturen som ldnkar samman en grupp av
individer och organisationer. Denna struktur har som uppgift att genom mellanhénder
tillgédngliggora produkterna for konsumenterna och forflytta produkterna till marknaden
(Brassington & Pettitt, 2013). Vald struktur inom marknadsforingskanal kommer i studien
koncentreras till den som Brassington och Pettitt (2013) definierar som Producent-Grossist-
Aterforsiljare-Konsument. De ser en fordel med att ha en grossist, di aterforsiljaren r av
karaktdren SME. Resonemanget bygger pa att SMEs inte har de resurser tillgéngliga som
krévs for att erhdlla sma kvantiteter av produkter direkt frén tillverkarna. Grossister kdper in
storre partier frén tillverkarna och séljer sedan dessa i mindre kvantiteter till aterforséljarna
samtidigt som de kan erbjuda aterforsdljarna ett mer varierat sortiment. Losningen med en
grossist dr dven mer effektiv dn att tillverkare skulle ha direktkontakt med aterforséljarna.

For att en organisation ska kunna bevaka marknaden och vélja marknadsféringskanal bor
slutkonsumenten identifieras, men ocksa deras forvédntningar, efterfragan,
bestéllningsfrekvens, hur mycket konsumenterna jamfor kdpalternativ, graden av
bekvamlighet och den servicen som krévs i anslutning till kdpet (Brassington & Pettitt, 2013).
Marknadsbevakning handlar om att nd slutkonsumenten sa kostnadseffektivt som mojligt,
medan foretaget maximerar kundens tillfredstéllelse med kopet. Selektiv distrubution ér en
form av marknadsbevakning vars utformning innebar ett fital noggrant utvalda marknader
eller aterforséljare i en geografiskt definierad yta. For tillverkarna &r en av fordelarna med
farre mellanhénder att gemensam uppldrning och kampanjer kan erbjudas och kontrolleras.
Deras konsumenter anses dven som mer villiga att detaljerat jamfora andra 1ampliga produkter
pa marknaden (Brassington & Pettitt, 2013).

2.2.2 Den 6ppna systemmodellen

Leavitt uppfattar organisationer som dynamiska system med en egen anpassnings- och
utvecklingsforméga (Leavitt, 1965). Utifran detta antagande utvecklade Leavitt en modell
vars syfte var att forklara det msesidiga forhillandet mellan olika bestdndsdelar i en
organisation. Modellen kan anvéndas for allmén 6versikt och som ett planeringsverktyg vid
organisationsutveckling. Huvudsakligen forklarar modellen en organisations dynamiska
forandringsprocesser genom fyra beroende komponenter samt att den visar det inbordes
dynamiska forhéllandet mellan dessa (Leavitt, 1965). Det innebér att ingen komponent kan
studeras 1 ett isolerat tillstdnd. Om en fordndring sker i ndgon av komponenterna, di paverkas
aven de ovriga. Detta illustreras 1 figur 3 av cirkeln som gar genom komponenterna struktur,
uppgift, teknologi och aktorer samt den centrerade fyrvagspilen.
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Figur 3. Systemmodell (Bakka et al., 1999), egen bearbetning.
Foljande organisatoriska komponenter inkluderas i Leavitts 6ppna systemmodell:

1). Aktorer. Aktorer dr anstilld personal inom organisationen med olika typer av
arbetsuppgifter. Aktorerna kénnetecknas av olika kompetenser, fardigheter och
motivationsformaga. Personalen pdverkas av andra aktorer och bildar formella och informella
gruppkonstellationer. Dessutom skapar och uppritthaller aktérerna foretagets
organisationskultur (Bakka et al., 1999).

2). Uppgifter. Denna komponent representerar organisationens huvudfunktioner och primira
arbetsuppgifter. Uppgifterna varierar beroende pa organisation och kan exempelvis utgoras av
marknadsforing, produktion, inkdp, forséljning och e-handel. Komponenten fokuserar
framforallt pa hur uppgifter blir utforda och vad som blir utfort. Vissa uppgifter kan tydligt
forklaras medan andra dr mer osynliga och svardefinierade (Bakka et al., 1999).

3). Struktur. Strukturen dr den komponent som motsvarar organisationens hierarkiska eller
horisontella uppbyggnad. Strukturen innefattar dven relationer och kommunikationsmdnster
mellan olika avdelningar och anstéllda inom organisationen (Bakka et al., 1999).

4). Teknologi. Teknologi och verktyg inom organisationen dr system som bade underldttar och
stér till grund for verksamhetens arbetsprocesser och administrativa procedurer (Bakka et al.,
1999). Teknologin motsvarar bdde hardvara och mjukvara, exempelvis affarssystem,
kassasystem, datorer och elektronisk marknadsforing.

Gemensamt dr att komponenterna har ett inbordes forhallande, vilket medfor att forandringar
paverkar samtliga komponenter mer eller mindre simultant (Leavitt, 1965). Exempelvis:
e Ny personal behdver mojligtvis anstéllas och utbildas om nagon av organisationens
uppgifter fordndras.
e Uppgifterna och mélséttningarna kan forédndras om tva foretagsavdelningar slas ihop
eller om strukturen revideras frén horisontell till vertikal organisation.
e Organisationen kan justeras till en mer horisontell struktur om foretaget anstiller mer
kvalificerad personal som gérna styr dver sina egna arbetsuppgifter.



2.2.3 En strukturmodell

Chandler (1990) diskuterar vilka faktorer som driver fram och bestimmer
organisationsstrukturen. Ett foretags samtliga komponenter och funktioner utvecklas i
samspel med omgivningen. Detta avspeglas dven pa utvecklingen av foretagsstrukturen
(Bakka et al., 2006). Huvudsakligen skapar fordndringar i omgivningen ett behov av nya
strategier, vilka 1 sin tur paverkar och fordndrar organisationsstrukturen (Clegg et al., 2007).

En organisations externa intressenter har behov eller krav som organisationen efterstravar att
uppfylla. Externa intressenter utgors exempelvis av kunder, banker, investerare, konkurrenter,
leverantdrer och inte minst statliga instanser. Chandler (1990) definierar strategi som att
uppfylla organisationens 14ngsiktiga mélséttning och omgivningens behov. Fokus hamnar pa
organisationens planldggning och resursfordelning for att uppna de uppsatta malen. Strategin
administreras genom strukturen, vilken definieras som organisationens design (Chandler,
1990). Forandringar i strategin leder enligt Chandler (1990) till nya administrativa problem,
vilka 1 sin tur bor bemdtas med en ny struktur for att kunna implementera en ny framgangsrik
strategi.

Resultaten hdarstammar frin en studie vilken Chandler utférde i borjan av 1960-talet.
Forenklat baseras Chandlers teori pé tva grundlidggande fragor:

1). Om strukturen drivs framét av strategin, varfor uppstér en fordrojning mellan den
organisatoriska fordndringen och det strukturella behovet?

2). Varfor behover strategin utvecklas och varfor bor strukturell organisatorisk forandring da
beaktas?

Chandlers (1990) studie besvarar dessa essentiella fragestéllningar med tva sammanfattade
svar:

1). Ledarna dr omedvetna om behovet av strukturell anpassning samt att det administrativa
behovet inte &r tillridckligt beréttigat for att en strukturell forandring ska &ga rum. Dérfor finns
det ett behov av att ledningen &r lyhdrd kring omgivningens forédndringsprocesser och skaffar
sig kontinuerlig information om strukturella problem inom organisationen (Chandler, 1990).

2). Strategin behover justeras for att organisationen ska ha en mojlighet att anpassa sig till
omviérldens fordndringar. Genom detta forlopp driver den utvecklade strategin fram en
fordndringsprocess som paverkar organisationens strukturella planering. Det krdver utbildning
och sérskild kunskap som ofta saknas inom mindre organisationer (Chandler, 1990).

Chandler (1990) identifierade en gemensam l6sning som innebér en tydlig arbetsfordelning.
Fordelningen innebér att ledningen enbart ska fokusera pa strategiska fragor, medan
mellanchefer ska fungera som en operativ resurs med inriktning pa att arbeta ndrmare
organisationens vardagliga uppgifter. Detta medfor att ledningen har tid att anskaffa
information fran omgivningen som kan forbéttra ledningens forstaelse av den aktuella
relationen mellan omvérlden, strategiska beslut och organisationsstrukturen (Chandler, 1990).
Fortydligat dr ledningens kompetens och organisationens arbetsfordelning av hogsta betydelse
for organisationsstrukturens anpassningsférmaga till omvérldens krav (Chandler, 1990).
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2.2.4 Strukturdefinition och organisatorisk design

Organisatorisk design kan definieras som utformning eller alternativt strukturbildning av
organisatoriska bestandsdelar for att uppfylla verksamhetens malséttning (Bakka et al., 2006).
Mintzberg (1992) analyserar organisationens design genom tre évergripande klassificeringar:

Design av befattningar

Hur arbetsfordelningen och arbetsuppgifterna dr designade har en stor betydelse for
organisationens funktion (Bakka et al., 2006). Arbetsuppgifternas design kan delas in i
horisontell och vertikal arbetsspecialisering. Horisontell arbetsspecialisering innebar
véldefinierade arbetsuppgifter som medfor att varje anstdlld utfér en uppgift som leds och
administreras av nagon annan. Vertikal arbetsspecialisering medfor att en anstilld bade
administrerar och utfor arbetsuppgiften. Arbetsspecialiseringen fordandras vanligtvis nér nya
arbetsuppgifter tillkommer eller om en anstélld tilldelas utdkat ansvar i form av administrativa
uppgifter (Mintzberg, 1992).

Design av huvudstruktur

En organisation har ett behov av att strukturera och distribuera tillginglig arbetskraft och
kompetens. Framforallt maste organisationen fastsilla hur arbetskraften ska grupperas,
koordineras och integreras. Mintzberg (1992) har identifierat olika tillvigagéngssétt vid
utformning av arbetsgrupperingar. Grupperna kan utformas efter kompetens,
processinriktning och funktion, tidsperiod, produktion och plats. Koordineringen utformas
utifran arbetsgruppens storlek och kan enligt Mintzberg (1992) utforas genom tre olika
forhallningssatt:

1) Direkt ledning innebir att varje anstilld rapporterar till en 6verordnad och koordinering
sker 1 ett direkt forhéllande mellan 6verordnad och anstélld.

2) Standardisering innebér att arbetssétt och forhallningssitt ska kommuniceras genom
likriktning. Det innebér ett reducerat behov av personlig kommunikation d& informationen
formedlas genom rutiner och beprovade metoder.

3) Omsesidig anpassning later anstillda kordinera deras egna arbetsuppgifter. Det innebir att
sjalvstidndighet och eget ansvar driver varje person att genomfora det bésta av situationen.
Kommunikationen dr viktig vid gemensam anpassning da informationsspridningen ar
okontrollerad. Denna typ av koordination anvénds inom alla typer av organisationer d& den
medfor en hog grad av samarbetsmdjlighet mellan anstilld personal (Mintzberg, 1992).
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Design av beslutsystem

Distributionen av organisatoriska maktfaktorer kan delas in i centraliserat och decentraliserat
beslutsfattande. Organisationen dr centraliserad nér besluten fattas av en enskild person eller
av ledningen. Ett centraliserat beslutsorgan kriver att en beslutsfattare dr vélinformerad och
har god kunskap om samtliga processer inom organisationen. Decentralisering innebér en
fordelning av ansvaret utat eller nedat i organisationen for att ge anstélld personal ett mer
autonomt bestimmande (Mintzberg, 1992).

Argument for centralisering:

e Litthanterlig koordinering av aktiviteter.

e Ledningen kan léttare styra organisationen mot verksamhetens malséttning.

e Forenklar balanseringen av organisationens olika funktioner genom att organisationen
centraliserar beslut kring strategi, resursfordelning och finansiering.

e Beslutsfattningen koncentreras vanligtvis till organisationens mest erfarna
medarbetare.

e Medfor mojlighet till snabba strategiska beslut.

Argument for decentralisering:

e (Centralisering orsakar 6verbelastning for organisationer med fler processer och
komplexa arbetsuppgifter. Decentralisering medfor att ledningen kan koncentrera sig
pa strategiska uppgifter.

e Decentralisering medfor mer motiverad personal som upplever utokat
sjalvbestimmande genom “frihet under ansvar”.

e Genererar kompetent personal vilket stimulerar den interna rekryteringen till hogre
poster.

e Medfor storre flexibilitet och snabbare beslut pa operativ niva (Mintzberg, 1992).

Organisationens bestindsdelar

Mintzberg (1992) beskriver organisationsstruktur utifran fem typer av konfigurationer dér
varje konfiguration dr konstruerad kring ett antal komponenter. Konfigurationen har olika
karaktér i form av storlek och funktion beroende pa organisationens relativa storlek och
komplexitet. Komponenterna samordnas genom strukturen dir funktionen skiljer sig beroende
pa organisationens konfiguration och utformning. Organisationens komponenter bestar av en
strategisk ledning, mellanchefer, teknostruktur, stddfunktion och operativ kérna.

Strategiska ledningen ar enheten med det hogsta administrativa ansvaret for organisationen.
Ledningen bestér av en VD och eventuellt en styrelse.

Mellancheferna har huvudansvaret for 6vervakning och samordning av den dagliga driften.
Dirutdver formedlar mellanchefen information mellan enheterna dar kommunikationen
mellan den strategiska ledningen och operativa kédrnan dr den mest betydande.

Teknostrukturen ingér inte 1 sjilva produktionen. Komponenten har funktionen som en

oberoende instans vilken har till uppgift att upprétta standards samt analysera organisationen
genom exempelvis ekonomikontroll.
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Stodfunktionen fungerar som support for 6vriga enheter inom organisationen och
tillhandahaller exempelvis uppgifter sdsom stddning, datasupport och I6neutbetalningar.

Operativa kdrnan bestar av aktiviteter som produktion, forséljning och inkdp dar enhetens
huvudsakliga uppgift ar att uppfylla verksamhetens malsittningar (Mintzberg, 1992).

Organisationstyper

Mintzberg (1992) beskriver organisationsstruktur utifran fem typer av konfigurationer vars
utseende beror pa organisationens design och omvérldsfaktorer. Organisationstyperna utgors
av den enkla strukturen, maskinbyrakratin, professionsbyrakratin, divisionaliserade
organisationen och Ad hocratin. Professionsbyréakratin och den divisionaliserade
organisationen utelimnas i denna studie da dessa organisationstyper forknippas med stora
organisationer inom exempelvis tillverkning, universitet och statliga institutioner (Bakka et
al., 2006).

Den enkla strukturen

Manga mindre organisationer kénnetecknas av den enkla strukturen. Organisationen styrs av
en dgare eller anstdlld chef som koordinerar verksamhetens samtliga processer. Koordinering
sker genom direkt ledning och organisationen har fa regler med en lag grad av
standardisering. Strukturen &r centraliserad dér anstélld personal utfor ett flertal olika
arbetsuppgifter och vanligtvis saknas tydliga arbetsbeskrivningar. Den enkla strukturen ar
flexibel och ledaren har ofta god mojlighet att fatta snabba beslut. Konfigurationen saknar de
enskilda komponenterna som motsvarar teknostruktur och stédfunktion. Istédllet utfor den
operativa kdrnan samtliga uppgifter med undantag for koordineringen. En direkt mellanchef
existerar inte d& ledaren utgor bade strategisk och operativ ledning (Mintzberg, 1992). Dessa
forhédllanden illustreras nedan i figur 4.

Ledning

Operativ karna

Figur 4. Den enkla strukturen (Mintzberg, 1992), egen bearbetning.
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Maskinbyrikrati

Maskinbyrakratin kdnnetecknas av mer tydliga arbetsbeskrivningar och specialisering.
Anstilld personal utfor vanligtvis endast en eller ett par arbetsuppgifter som koordineras
genom standardisering, dir varje arbetsuppgift forknippas med regler och rutiner.
Organisationen har en mellanchef som har ansvar 6ver att den operativa kérnan utfor
uppgifterna enligt vedertagen standard. Mellanchefen fungerar ddrigenom som en ldnk mellan
teknostrukturen och den operativa kdrnan samt avslutningsvis som en forbindelse till den
strategiska ledningen. Nedan i figur 5 presenteras maskinbyrékratins komponenter. Samtliga
beslut fattas av den strategiska ledningen vilket skapar en tydlig distinktion mellan ledning
och operativ kdrna (Mintzberg, 1992).

Strateqgisk-

ledning
Takno- Stad-
funkiion
Strukiur Mellan-
chef

Operativ karna

Figur 5. Maskinbyrdakrati (Mintzberg, 1992), egen bearbetning.
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Adhocrati

Adhocratin patriffas vanligtvis i organisationer som verkar i en dynamisk omvirld.
Konfigurationen dr anpassad for att vara extremt anpassningsbar och flexibel da
omgivningens behov standigt fordndras (Bakka et al., 2006). Nedan i figur 6 illustreras en
organisationstyp dér organisationsstrukturen dr decentraliserad och koordinationen sker
genom Omsesidig anpassning. Kunskapen och kompetensen ér utspridd inom organisationen,
dar den operativa kdrnan arbetar efter eget ansvar. Det existerar 1 princip ingen
standardisering d4 omvérlden fordndras i takt med att rutinerna redan &r foréldrade.
Arbetsfordelningen ar horisontell och ofta konstrueras tillfalliga arbetsgrupper for att 16sa ett
specifikt problem. Den operativa kédrnan &r organisk och fordnderlig beroende pa
arbetsuppgift. Strategiska ledningen sékerstéller innovationsprocesserna genom att koordinera
arbetsuppgifter som &r utanfor personalens allméinna specialisering. Teknostrukturen existerar
inte 1 vanlig bemérkelse da organisationen saknar standardiseringar samtidigt som
stodfunktionen dr integrerad med den operativa kidrnan (Mintzberg, 1992).

strategisk ledning

Operativ karna

Figur 6. Adhocrati (Mintzberg, 1992), egen bearbetning.
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3 Metod

I detta kapitel kommer utformningen av studien forklaras samt hur studien utférdes. Den
metod som har anvénts for att bemota uppsatsens syfte kommer direfter presenteras. Sedan
kommer de empiriska kéllorna presenteras i turordning. Slutligen inleds en diskussion kring
studiens trovardighet, tillforlitlighet och etiska forhallningssatt.

3.1 Litteraturgenomgéang

Den teori som har anvénts i studien har genererats frdn en narrativ litteraturgenomgang. Det
narrativa angreppsséttet foljer inga tydliga monster eller har nagon klar systematik (Bryman
& Bell, 2013). Dock ar metoden lamplig vid studier dar mélet inte &r att generalisera
problemet, utan istdllet nd en 6kad forstaelse inom ett visst problemomréde eller specifik
kontext. Det dr av stor vikt att en noggrann litteraturgenomgang genomfors for att identifiera
kunskapsluckor och vad som redan forskats pa inom det valda omridet (Bryman & Bell,
2013). Litteraturgenomgéngen skapar en forstaelse for det valda &mnet och genom
argumentationen framgar studiens relevans i sammanhanget (Bryman & Bell, 2013). En
tydlig litteraturgenomgang bygger dven upp forstaelsen for det valda teoretiska ramverket.

Innehallet 1 det teoretiska ramverket utgors framst av akademiska artiklar som &r
forhandsgranskade av andra forskare inom samma omréade innan publicering, ”peer-
reviewed”. Vidare har bocker som behandlar teori inom organisationsforéandring,
organisationsstruktur och marknadsféring bearbetats. Aven relevanta rapporter inom filtet har
anvénts, exempelvis om e-handel och SMEs. De sokmotorer som anvints dr Web of Science,
Primo, Jstore och Google Scholar. Exempel pa sdkord som enskilt eller i kombination med
varandra ansetts relevanta for att hitta lamplig teori hos sobkmotorerna har varit; “e-

commerce”, “’structure”, "SME”, “organizational changes”, “’structural changes” och ’e-
business”.

3.2 Forskningsdesign

Denna uppsats dr utformad som en fallstudie. Detta for att mdjliggora en konkretisering och
forklara hur strukturella fordndringar uppkommer efter en etablering av e-handel. En
fallstudie ar vél ldmpad for denna studie, dd genomforda intervjuer forhoppningsvis leder till
en vidare forstaelse kring det valda &mnet. En fallstudie innebér en datainsamlingsmetod som
detaljerat undersoker ett visst fenomen inom ett begridnsat omrade (www, NE, 2014).
Fallstudier anvénds ofta som forskningsdesign vid studier av individer och grupper, men kan
aven anvindas vid undersokningar av organisationer. Nackdelar med fallstudier ar att det &r
svért att generalisera studiens resultat. Unders6kningen av de strukturella fordndringarna
kommer séledes inte kunna ligga till grund f6r eventuell allmén generalisering. Daremot dr en
fallstudieform mycket vil anvéndbar nir studiens syfte dr att genomfora en djupare
undersokning, ddr malet dr att beskriva studieobjektets verklighet med dess unika
forutséttningar och kontext (Bryman & Bell, 2013). Att ha fallstudie som metod och
forskningsdesign passar den hir studien for det innebér att resultatet blir mer detaljerat och
nyanserat.
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3.3 Kvalitativa intervjuer som forskningsstrategi

Syftet i en uppsats avgor den metod som bor anvindas vid empiriinsamlingen (Bryman &
Bell, 2013). Syftet med uppsatsen &r att studera de strukturella forandringar som uppstar vid
implementering av e-handel i SMEs. Metoden i1 uppsatsen har séledes ett kvalitativt
angreppssétt dd uppsatsen ska beskriva intervjupersonernas verklighet gillande strukturella
forandringar. Att erhalla data inom kvalitativ forskningsdesign gors frimst genom
observationer eller intervjuer.

Kyvalitativa intervjuer som metod &r ett viktigt instrument for att beskriva intervjupersonernas
verklighet, resonemang, erfarenheter och tankebanor (Bryman & Bell, 2013). Kvalitativa
intervjuer lampar sig val till denna undersékning, d4 en genomgripande forstielse av
strukturella forhallanden kan erhallas. Nér en kvalitativ intervjuform anvénds sé far
intervjuobjekten en mdjlighet att svara mer 6ppet och djupgaende (Bryman & Bell, 2013).
Den kvalitativa intervjustrukturen kan 1 sin tur variera i1 tdmligen stor utstrickning beroende
pa det angreppssatt som forskaren viljer. Dock kan tva huvudsakliga intervjutyper skonjas;
ostrukturerad intervjuform och semistrukturerad intervjuform (Bryman & Bell, 2013).

Den semistrukturerade intervjuformen anvinder en frageguide med forhallandevis specifika
intresseomraden som ska behandlas (Bryman & Bell, 2013). I intervjuguiden, se Bilaga 1, sa
ar fragorna ordnade 1 tre stycken intresseomraden kopplade till den nya e-handeln:
forutséttningar, fordndringsprocess och effekter. Intervjuformen medfor att intervjuobjektet
erhéller stor mojlighet att utveckla sina svar med egna ord, egna fortydliganden och
personliga resonemang. Enligt Bryman och Bell (2013) s& behdver fragorna i intervjuguiden
inte f6lja den presenterade turordningen. Intervjuformen tillater forskaren att stilla foljdfragor
som pa forhand inte varit bestimda, utan har en direkt anknytning till intervjupersonens svar.
Under intervjutillfallena f6ljdes huvudfragorna upp med mojliga foljdfragor for att erhalla
mer djupgdende och tillforlitliga svar. Den semistrukturerade intervjuformen och dess
flexibilitet lampar sig darfor vél for att bemota uppsatsens syfte.

For att 14 tillgng till forstahandsinformation har respondentintervjuer utforts.
Respondentintervjuer genomfors med personer som sjélva dr eller har varit delaktiga i de
forhallanden som undersokningen géller (Bryman & Bell, 2013). I Fallforetag A sé har en
butikschef, Foretagare A och en butiksanstilld, Anstélld A intervjuats. I Fallforetag B s ar
det foretagets dgare, Foretagare B, samt en butiksanstélld, Anstélld B, som intervjuats.
Respondenterna intervjuades direkt pa respektive arbetsplats déir intervjupersonen bjods pa
kaffe och wienerkrans. Detta syftade till att skapa en naturligt avslappnad intervjumiljé och
okad bekvamlighet for intervjupersonen. Denna typ av direktintervjuer har fordelen av att
intervjuare och intervjuperson kommer nidrmare varandra, samt att svaren blir fylligare och
mer detaljerade (Bryman & Bell, 2013).
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3.4 Validitet och reliabilitet

Validitet, eller mitningsvaliditet, dr ofta det kriterium som anses som viktigast inom
forskningssammanhang (Bryman & Bell, 2013). Vidare poédngterar teorin att det empiriska
material som genereras vid en studie ska utmérkas genom en hdg grad av validitet och
reliabilitet (Jacobsen, 2002). Med reliabilitet menas 1 detta sammanhang att den insamlande
empirin ska anses som tillforlitlig och trovérdig. Hog grad av validitet innebdr att det &r
korrekt data som mits samtidigt som det dr relevant for undersokningen. Med andra ord ska
den insamlade empirin vara bearbetad och insamlad pa ett pélitligt, begripligt och rimligt sétt
(Bryman & Bell, 2013).

Vid kvalitativa undersokningar kréavs ytterligare beskrivning av omgivningen da man inte kan
skatta tillforlitligheten med siffror. Den interna validiteten kan hdjas genom att genomfora en
beskrivning av forfattarnas forforstaelse for &mnet. Deras bakgrund, erfarenhet och utbildning
kan presenteras sd att beaktaren fir mojlighet att bilda sig en uppfattning om deras
objektivitet. Objektiviteten dr sdrskilt viktig vid kvalitativa undersokningar (Malterud, 1998).
Forfattarnas formaga att vara neutrala och inte paverka erhéllen data med sina fordomar ér
essentiellt for att erhalla hog validitet.

Under intervjuerna har 6ppna fragor anvénts vilka har genererats fran Chandlers (1990) och
Mintzbergs (1992) olika strukturmodeller samt Leavitts (1965) fordndringsmodell. En
pilotintervju genomfordes for att hoja intervjuguidens grad av validitet. Pilotintervjun
spelades in via ljudupptagning, dér vissa missforstand och felaktigt sprakbruk identifieras.
Detta korrigerades sedan till de intervjusvar som redovisas i uppsatsen. Intervjuguiden
kompletterades dven med foljdfragor som stédlldes under intervjuernas géng. Detta gjordes for
att undvika missforstand och otydligheter och diarigenom Oka studiens validitet och
reliabilitet.

3.5 Urval

Genom att detaljerat beskriva urvalsprocessen av intervjupersonerna och datainsamlingen nés
en hogre grad av validitet (Kvale & Brinkmann, 2009). Studieobjekten i undersdkningen &r
foretag inom detaljhandeln. Foretagen har en nyligen etablerat en e-handel och ér verksamma
1 Uppsala- och Stockholmsomradet. En nyligen etablerad e-handel avser 1 den héir studien en
e-handel som har implementerats under de senaste tvd aren, men som existerat i minst ett r.

Forsta steget i urvalet var att besoka ett flertal olika foretags hemsidor och granska foretagens
ekonomi fran ar till &r genom Allabolag (www, Allabolag, 2014). Allabolag ar en tjdnst som
erbjuder foretagsinformation géllande bokslut och ekonomiska nyckeltal, exempelvis
vinstmarginal, kassalikviditet och soliditet. Vidare sa har ett sé kallat kedjeurval genomforts
med en agent som identifierade de utvalda fallforetagen. Agenten bidrog med ett urval av vél
lampade foretag baserat pa studiens kriterier (Bryman & Bell, 2013). Dessa kriterier
innefattade bland annat e-handelsforetag inom detaljhandelsbranschen. Dessa skulle ha ett
hogt antal dagliga forsdndelser, det vill sdga hog forsdljning om cirka tio stycken utleveranser
per dag. Agenten i urvalsprocessen utgjordes av en anstélld pé ett speditionsforetag. Agenten
intervjuades da han har insikt 1 regionens foretagsfrakt och om vilka foretag som bestéller
flest frakttjanster. Dessa frakttjanster dr enligt Agenten, ett tydligt tecken pd forsdljning och ju
fler tjénster, desto fler forséljningar existerar.
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Agenten avhdmtar dagligen foretagspaket fran butiker i Uppsala och Stockholm och har
dédrmed god kdnnedom om vilka butiker som har relativt ménga avhdmtningar per dag.
Agenten intervjuades den 19 april 2014 under enkla omstandigheter med ett fatal frigor
gillande endast bestillningar och frakttjénster (se bilaga 2).

3.6 Etiskt forhdllningssatt

Ett etiskt forhallningssitt dr viktigt i alla typer av undersdkningar. Dock dr de etiska
aspekterna av ytterligare betydelse vid kvalitativa studier och undersdkningar (Kvale &
Brinkmann, 2009). Kvale och Brinkmann (2009) visar pa fyra viktiga aspekter att ta hinsyn
till vid intervjuprocessen. Dessa aspekter dr mojlighet till anonymitet, den roll forskaren intar,
samtycke mellan intervjuobjekt och intervjuaren och konsekvenser. Forskaren bor alltsa
kunna f6rsékra intervjuobjektet att denne inte kommer lida nagon skada till f6ljd av studien
och att det finns mojlighet att resultatet behandlas konfidentiellt. Det innebér ocksa att det
existerar ett Oppet forhallningssitt mellan forskare och intervjuperson (Kvale & Brinkmann,
2009). Samtliga fallforetag i studien (A, B) verkar inom samma bransch, vilket resulterade i
att de specifikt efterfragade om anonymitet. Anonymiteten betraktas som en positiv aspekt ur
forskningsperspektiv dd det kan mojliggdra svar som dr mer sanningsenliga.

Bryman och Bell (2013) listar ytterligare tva aspekter som forskaren bor beakta vid empirisk
undersokning. Det ena ar nyttjandekravet, dér den insamlade empirin endast anvénds for
forskningsdndamal. Den andra aspekten dr att inte anvinda falska forespeglingar, dér
forskaren ger intervjupersonerna falsk eller vilseledande information géillande studien
(Bryman & Bell, 2013). I studien har samtliga fallféretag inledningsvis mottagit en kort
presentation av forfattarna, studiens syfte och &ndamal. Detta har genomforts for att skapa
fortroende for forfattarna, samt forsékra fallforetagen om att informationen som de delar
endast kommer att anvidndas inom studien och inte missbrukas.

3.7 Intervjuernas uppbyggnad

Det insamlade empiriska materialet i studien kommer fran fyra intervjuer, en frén varje
intervjuobjekt. Fragorna 1 intervjuguiden dr baserade pa relevant teori ur teorikapitlet och
presenteras i bilaga 1. Intervjuguiden dr semistrukturerad i sin utformning och frdgorna ér av
Oppen karaktir. Det medfor att intervjuobjekten kan bidra med utforliga och utvecklade svar
for att uppna ett storre djup i1 de empiriska resultaten (Bryman & Bell, 2013). Den
semistrukturerade frageguiden kompletterades med foljdfragor dd avsikten ar att undvika
missforstand och feltolkningar.

Alla fyra intervjuer tog plats vid de butiksansvarigas respektive kontor. Att genomfora
intervjuerna pa butikskontoren istéllet for direkt 1 butiken bidrog till en lugn och avspand
intervjumiljo. Vid métet med intervjuobjekten ansvarade en intervjuare for fragorna och en
annan for dokumentation. Den tredje intervjuaren spelade in samtalen samtidigt som denna
person var beredd pa att stélla foljdfrdgor beroende pa intervjuobjektets svar under intervjun.
Genom att spela in via diktafon minskar risken att forlora en del av intervjupersonernas
specifika svar, tonlége och ordval som man annars kan gora vid enbart anteckningar (Bryman
& Bell, 2013). De tva intervjuerna med Fallforetag A genomfordes den 28 april 2014 och
varade under cirka 60 minuter vardera. Intervjuerna med Fallforetag B genomfordes den 5
maj 2014 och varade under cirka 90 minuter vardera.
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4. Empiri

I kapitlet sa kommer de utvalda foretagen att beskrivas med hjélp av dess historik och senare
deras implementering av e-handel. Insamlat intervjumaterial redovisas tillsammans med
redogorelser over tillvigagangssittet.

4.1 Fallforetag A

I Fallforetag A har foretagets butikschef (Foretagare A) och en butiksanstélld (Anstélld A)
intervjuats.

4.1.1 Historisk oversikt

Fallforetag A &r en specialiserad skobutik som etablerades &r 2004. Verksamheten etablerades
av pappan till Foretagare A som har en manérig erfarenhet av skoforsdljning frén Fliesbergs,
Adidas och Stadium. Till en borjan utgjordes Fallforetag A av en fysisk butik, men har senare
utokats till tva fysiska butiker med integrerad e-handel. Fallforetag A ér ett differentierat
foretag som nyligen overgatt fran endast butiksforsiljning till att &ven bedriva e-handel. Idag
har Foretagare A det operativa ansvaret over butikerna medan pappan till Foretagare A har ett
mer strategiskt ansvar (pers. med., Foretagare A, 2014).

Foretagare A ar butikschef 6ver bada butikerna och arrangerar hemsidan och e-handeln som
lanserades 1 borjan pd 2013. Han 6vervakar den dagliga driften, utfér mycket av arbetet kring
e-handeln, samt ansvarar 6ver personalen. Pappan till Foretagare A arbetar utanfor butikens
dagliga drift och ansvarar for foretagets ekonomi. Tillsammans har skobutikerna sex anstéillda
1 en familjir konstellation dér varje individ dr en nyckelperson (pers. med., Foretagare A,
2014). Foretagare A dr noga med valet av medarbetare, vilka maste ha genuina intressen inom
branschen samt vara serviceintresserade.

4.1.2 Implementeringsprocessen av e-handeln

Innan inférandet av e-handeln beskriver Foretagare A verksamheten som relativt
ostrukturerad, dir arbetsuppgifter och komplikationer 16ses efter hand nér de uppenbarar sig
(pers. med., Foretagare A, 2014). Alla anstéllda i foretaget utforde i1 princip samma
arbetsuppgifter och det existerade ingen direkt ledning. Anstédlld A vittnar om ett relativt
kravlost arbete och en ledning som beskrivs som mer vinskaplig én tydlig och rak (pers.
med., Anstilld A, 2014). Verksamheten pagick i vanlig ordning och Anstélld A upplevde
Fallforetag A som ett foretag som stagnerat och var ovilligt till organisatorisk fordndring. Att
etablera en e-handel ansag Foretagare A (pers. med., Foretagare A, 2014) vara ett naturligt
steg for foretaget dé det ar ett differentierat detaljhandelsforetag.

Fallforetag A har sedan tidigare haft en hemsida i cirka atta ar. Denna hemsida var bristféllig
och inte till belatenhet (pers. med., Foretagare A, 2014). Okunskap kring hemsidor och e-
handel bidrog till att hemsidan inte utvecklades till en fardig forsdljningsplattform. Under
2013 erholl Fallforetag A ny kompetens via en nyanstilld medarbetare som hade stor kunskap
av hemsidor och e-handel.
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Hemsidan konstruerades av den nya medarbetaren och publicerades gratis via den
internetbaserade forsdljningsplattformen TicTail. Slutligen etablerades den nya e-handeln i
mars 2013 (pers. med., Foretagare A, 2014). Omsittningen i Fallforetag A har 6kat med ca
100 procent efter att e-handeln startade och dkar f6r varje manad (pers. med., Anstélld A,
2014). Omsittningsokningen och den 6kade butiksforsiljningen beror troligen enligt
Foretagare A (pers. med., Foretagare A, 2014) pa e-handeln. Hemsidan och e-handeln blev
dédrav viktiga ur ett marknadsforingssyfte.

Foretagare A (pers. med., Foretagare A, 2014) podngterar att e-handeln har medfort
exponering gentemot fler potentiella kunder. Malséttningen med att inforliva e-handeln var att
Oka forsdljningssiffrorna och né nya malgrupper (pers. med., Foretagare A, 2014). Dock s&
genomfordes ingen marknadsundersokning for att analysera om denna malséttning kunde
uppnas. E-handelns potential med mojligheten att utdka forsadljningen och na en storre
marknad var de storsta argumenten till att infora e-handel i Fallforetag A. Att e-handeln
senare genererade en hogre omsittning och hogre ekonomiskt resultat blev en positiv
overraskning for Foretagare A. Den nya hemsidan visade sig dven vara ett bra forum for att
visa upp nya produkter, marknadsfora foretaget och na en storre marknad (pers. med.,
Foretagare A, 2014).

4.1.3 Implementeringseffekter

Direkt efter att e-handeln introducerades sa framtradde en del strukturella forandringar pa
Fallforetag A. Nya problem och arbetsuppgifter identifierades som krévde en omedelbar
16sning. Exempel pa detta var bestillning av varor, aterkop, kreditering av reklamationer med
mera som var direkt kopplat till e-handeln. Foretagare A (pers. med., Foretagare A, 2014)
forklarar dock att foretaget inte har fordndrats namnvért och att e-handeln med relaterade
uppgifter utfors av honom sjélv. Inga nyanstéllningar har tillkommit och lagret 4r detsamma
som innan inférandet av e-handeln. Det som skiljer sig dr att Foretagare A far arbeta hardare
och under betydligt lingre arbetsdagar (pers. med., Foretagare A, 2014). Enligt Foretagare A
(pers. med., Foretagare A, 2014) paverkas inte 6vrig personal nimnvirt av den nya e-handeln,
utan personalens arbetsuppgifter 16per vidare enligt tidigare rutiner. Foretagare A betonar att
det inte handlar om att personalens kompetens ifrdgasétts, utan att det snarare handlar om att
Foretagare A efterstravar full kontroll av e-handelns operativa funktioner. Anstélld A (pers.
med., Anstilld A, 2014) menar dock att anstilld personal ofta far stodja Foretagare A 1 det
dagliga arbetet kring e-handeln. Aven fast de anstillda tilldelas olika uppgifter kopplat till e-
handeln, s& innehar Foretagare A total 6versyn (pers. med., Anstélld A, 2014).

Foretagare A (pers. med., Foretagare A, 2014) menar att den nuvarande arbetsfordelningen
passar foretaget. Skulle dock butiks- och e-handelsforséljningen 6ka ytterligare sé ser
Foretagare A ett behov av att anstélla ytterligare personal och infora specifika
ansvarsomraden (pers. med., Anstédlld A, 2014). Anstélld A beréttar att arbetsbelastningen har
okat och att relaterade uppgifter till e-handeln i viss omfattning inkrdktar pa de dagliga rutiner
som &r kopplade till den fysiska butiken. Kombinationen av 6kad forsiljning, fler
arbetsuppgifter och inga nyanstallningar, har enligt Anstédlld A (pers. med., Anstélld A, 2014),
medfort okade krav pé anstélld personal. I den dagliga driften har vissa ansvarsomradden
kristalliserats och personalen blivit mer engagerad (pers. med., Foretagare A, 2014).
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Efter implementeringen av e-handeln kravdes ett allmant nytdnkande, samt att
produktsortimentet behdvdes breddas (pers. med., Foretagare A, 2014). Nytdnkandet
inkluderar bland annat feedback fran kunder angaende e-handeln, ny presentation av
hemsidan och att hela tiden hélla foretaget a jour med kundernas forvintningar och trender.
Attityden gentemot att etablera e-handel har varit genomgéaende positiva i foretaget.
Medarbetarna har enligt Foretagare A (pers. med., Foretagare A, 2014) varit hjdlpsamma och
sett behovet av att ha en e-handel for att kunna konkurrera pa marknaden.

Anstilld A (pers. med., Anstélld A, 2014) intygar att arbetet med inférandet av e-handeln var
vdl forankrat hos de anstéllda och att personalen dven hade inflytande 6ver utformningen av
e-handeln géllande utseende och sortiment.

Foretagare A (pers. med., Foretagare A, 2014) anser inte att sin roll som operativ ledare ar
fordandrad, vare sig forstirkt eller forsvagad. Bilden av en till synes oférdndrad chefsstruktur
delas dven med Anstélld A (pers. med., Anstilld A, 2014). Kommunikationen i Fallforetag A
har inte fordndrats nimnvirt enligt de bdda intervjuobjekten. Relevant information inom
foretaget formedlas som tidigare nér tillfélle erbjuds, sdsom lunchraster och kortare moéten i
butiken. Foretagare A (pers. med., Foretagare A, 2014) anser att i framtiden kommer behovas
mer tydliga ansvarsomraden och tjanster. Exempel pd detta kan vara en fotograf med
redigeringsansvar, en orderansvarig, en kundansvarig och en bestimd e-handelsansvarig.

Det existerar en viss besvikelse hos Foretagare A 6ver att en e-handel inte implementerats
tidigare. Foretagets hemsida etablerades for cirka atta &r sedan och da 14g problematiken i att
kunskapen saknades samtidigt som Foretagare A inte var beredd att investera finansiellt
kapital. Foretagare A (pers. med., Foretagare A, 2014) argumenterar vidare for att en hemsida
med integrerad e-handel idag &r livsavgorande for att foretaget ska kunna 6verleva pé den
harda detaljhandelsmarknaden. Foretagare A (pers. med., Foretagare A, 2014) ar 6vertygad
om att hemsidan har genererat flertalet ométbara mervéarden. Den 6kade forsédljningen genom
hemsidan &r bara ett av de positiva resultaten. Ytterligare s& har e-handeln bidragit med 6kad
sammanhéllning pa foretaget, béttre ordning och reda, en till viss del bestdmda
ansvarsomraden och storre genomstromning till butiken (pers. med., Foretagare A, 2014). Det
var samtidigt en relativt riskfri och billig investering med hog genomslagskraft. Anstélld A
(pers. med., Anstilld A, 2014), som har jobbat i en av de fysiska butikerna i flera ar, har sett
en betydande 6kning av kunder i1 butiken och att arbetet upplevs mer strukturerat. Det
personliga engagemanget och familjira konstellationen av anstillda har starkt bidragit till att
relationerna 1 foretaget har forstéarkts 1 takt med att forsédljningen har 6kat (pers. med.,
Anstilld A, 2014).
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4.2 Fallforetag B

I Fallforetag B har foretagets dgare (Foretagare B) och en butiksanstélld (Anstélld B)
intervjuats.

4.2.1 Historisk oversikt

Fallforetag B dr en butik som specialiserat sig pd forsdljning av sportskor. Butiken etablerades
1 Uppsala 2007 av Foretagare B. Foretagare B har sedan lang tid tillbaka ett intresse for skor
och inledningsvis drevs butiken som en hobbyverksamhet. Till en bdrjan fordelades
arbetstiden 1 butiken mellan Foretagare B och en deltidsanstilld kamrat d& bada hade andra
anstéllningar vid sidan om. Foretagare B hade vid etableringen ingen erfarenhet av
skobranschen eller utav butiksforsaljning. Utdver butiksforséljningen arbetade Foretagare B
med administrativa arbetsuppgifter, exempelvis fakturor, I6neutbetalningar, marknadsféring
och strategiskt inkop (pers., med Foretagare B, 2014).

Emellertid var inte Fallforetag B 16nsamt nog och Foretagare B ville att foretaget skulle
utvecklas framat da han upplevde att marknaden och tillvixtpotentialen var begransad i
Uppsala. Enligt Foretagare B (pers. med., Foretagare B, 2014) dr modebranschen komplicerad
att verka inom da marknaden karaktériseras av en fluktuerande efterfrdgan beroende pa
sdasong och aktuellt mode. Alternativen var att Oppna en ytterligare fysik butik, etablera en e-
handel eller att avveckla foretaget. Valet {61l pa e-handel och att sélja produkter dver internet.
En hemsida konstruerades av en extern konsult och dirmed var e-handeln satt i drift (pers.,
med Foretagare B, 2014).

Tiden innan och under implementeringen av e-handeln beskriver Foretagare B (pers. med.,
Foretagare B, 2014) som relativt ostrukturerad. Inom foretaget utfordes alla dagliga uppgifter
av Foretagare B, en heltidsanstilld och en deltidsanstilld. Arbetsuppgifterna var fa vilket
resulterade i en relativt 1&g arbetsborda samt att alla medarbetare utforde enhetliga
arbetsmoment. Enligt Anstilld B (pers. med., Anstélld B, 2014) géllde frihet under ansvar, det
forvintades att medarbetare var medvetna om arbetsuppgifter och utférde dessa efter behov.
Foretagare B tog endast enskilt ansvar 1 sérskilda fall, exempelvis vid tveksamma
reklamationer. (pers. med., Foretagare B, 2014). Enligt Anstélld B (pers. med., Anstélld B,
2014) innebar detta att alla medarbetare var sin egen chef. Det forelag viss forvirring vid
exempelvis 10ningshelger nér all personal arbetade samtligt. I extrema fall var det ingen som
visste vem som tog det operativa ansvaret. Arbetsbeskrivningarna och vem som gjorde vad
var vid denna tidpunkt relativt oklart, nér ett problem uppstod fick tillgidnglig personal 16sa
uppgiften (pers. med., Foretagare B, 2014). Utéver arbetsbeskrivningarna var dven
schemalédggningen bristféllig. Det var inte helt ovanligt att Foretagare B horde av sig till
personalen nagra dagar innan helg for att sdkerstdlla att ndgon kunde arbeta (pers. med.,
Anstilld B, 2014).
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4.2.2 Implementeringsprocessen av e-handeln

Den forsta e-handeln var relativt enkel i1 sin utformning med enkla produktbilder och g
utvecklingspotential. Direkt efter lanseringen av e-handeln paboérjades en malsittning om en
ny och forbéttrad version av den befintliga e-handeln. Det innebar att allt arbete fick utforas
pa nytt. En revidering av hemsidan och e-handeln skedde med en mer anvéndarvanlig och
mer fortroendegivande design, fler funktioner och tydligare produktbilder. Den huvudsakliga
konstruktionen av e-handeln utférdes av en extern konsult i samrad med Foretagare B. Mer
detaljerade uppgifter sdsom fotografering enklare kodning och registrering av produkter
utfordes av personalen (pers. med., Foretagare B, 2014).

I och med implementeringen av e-handeln planerades det for en utdkad forsaljning, dock
rddde det osdkerhet om vilka produkter som skulle kdpas in. Detta innebar att en i personalen
fick f6lja med pa de storre inkdpsmotena. Under 2012 akte dven Foretagare B tillsammans
med en anstélld pa ett inkopsmdte utomlands (pers. med., Anstilld B, 2014).

Den nya forséljningsplattformen blev framgéangsrik med upp till 100 bestidllningar per dag och
1 dagsldget sa har den totala omsittningen for Fallforetag B stigit med cirka 500 procent. Nar
omsittning och forsiljning 6kade anstélldes ytterligare personal vilket innebar en mer
invecklad arbetsfordelning (pers. med., Foretagare B, 2014). Den 6kade forséljningen och
utokade personalstyrkan medforde sa smaningom problem. Problemen bdrjade uppdaga sig i
samband med hogre forséljningsfrekvens och flertalet anstillda upplevde arbetsdagarna som
stressfulla och ostrukturerade. Det existerade fortfarande inga arbetsbeskrivningar och
schemalédggningen var knapphéndig samtidigt som ansvarsomradena var odefinierade. I och
med den 6kade forsdljningen tillkom returer, kundfragor till e-posten, administrativt arbete
med e-handeln, paketering och lagerhantering. Inga av dessa arbetsomraden hade nadgon
bestdmd huvudansvarig (pers. med., Anstilld B, 2014).

Forséljning via e-handeln resulterar i att paket ska skickas, dessa kom oftast i vég i tid,
diaremot var det alltfor vanligt att fel vara skickades. E-posten granskades alltfor sdllan i och
med Gverbelastning, vilket resulterade i vissa klagomal. Lagerhanteringen var dessutom
bristféllig da flera varor var felaktigt inventerade, vilket resulterade 1 bestéllningar av varor
som inte existerade. Enligt Foretagare B (pers. med., Foretagare B, 2014) var situationen
ohéllbar da foretaget ’véxt ur sin kostym” pa véldigt kort tid. Vid implementeringen av e-
handeln fick en deltidsanstilld ansvaret for produktfotografering, registrering av produkter pa
hemsidan och enklare kodning. Foretagare B assisterade med produktbeskrivningar och
grafiska arbeten. Personalen som ansvarade for butiken fick dven behandla samtliga
bestéllningar och svara pa kundrelaterad e-post. Paketeringen av bestillningarna utférdes vid
kassan i butikslokalen (pers. med., Anstélld B, 2014).
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4.2.3 Implementeringseffekter

Vid implementeringen av den nya e-handeln 6kade omséttningen kraftigt. Enligt Foretagare B
(pers. med., Foretagare B, 2014) 6kade dven den fysiska butiksforsdljningen da e-handeln
aven fungerade som en marknadsforingskanal. Ytterligare en heltids- och en deltidspersonal
fick anstdllas samtidigt som Foretagare B fortsatte att arbeta i butiken. Butikslagrets kapacitet
blev bristféllig i samband med den 6kade forséljningen vilket ledde till att tva nya lagerlokaler
hyrdes. De tvd nya lagren innebar en fordubbling av foretagets totala lagerkapacitet och
mycket av varuhanteringen sker idag genom ett av de nya lagren (pers. med., Anstilld B,
2014). I samband med implementeringen av e-handeln forlorade butiken allt mer i betydelse.
Enligt Foretagare B (pers. med., Foretagare B, 2014) dr nuvarande vision att erhalla nya
marknadsandelar och e-handeln &r ett bra verktyg for att attrahera nya kunder och
kundsegment. Dock kommer den fysiska butiken enligt Foretagare B (pers. med., Foretagare
B, 2014) alltid finnas kvar s linge som foretaget existerar. Aven om e-handeln stir for den
storsta forsdljningen upplever bade dgare och anstélld personal den fysiska butiken som en
mer inspirerande forséljningsplattform @n e-handeln (pers. med., Anstilld B, 2014).

Vid intervjutillfallena upplever Foretagare B och Anstélld B att situationen har forbattrats.
Niér foretaget hade som mest bestillningar anstilldes ytterligare tre personer och idag utgors
foretaget av Foretagare B, tre heltidsanstédllda och tre timanstéllda. Fortfarande &r
schemalédggningen och arbetsbeskrivningarna en aningen otydliga (pers. med., Anstilld B,
2014). Emellertid har situationen fordndrats till det battre med tydliga ansvarsomraden och ett
arbetsschema som stracker sig fyra veckor framét. Verktyget Google Calender anvénds for att
sdkerstdlla att samtliga arbetsuppgifter har en tillsatt anstédlld under alla dagar i veckan (pers.
med., Foretagare B, 2014). Butiken &r fortfarande relativt sjdlvgidende dér personalen loser
problemen pé egen hand. E-handeln ér dock forknippad med fler moment som behover
koordineras (pers. med., Foretagare B, 2014). Anstélld B (pers. med., Anstélld B, 2014)
upplever att Foretagare B for ett tydligare ledarskap. Den bristfédlliga kommunikationen 1
Fallforetag B med problem som ldses efter hand och oklara direktiv har nu bytts ut mot
kontinuerliga moten, dterkoppling och rutiner som inte fanns innan e-handeln. Problemen
med felutskickade varor har minskat kraftigt senaste tiden da rutinerna har forbéttrats. For att
minska risken for misstag har kundbestillningarna alltid behandlats av tva personer innan
paketet skickas ivdg. En anstélld dr huvudansvarig for kundservice och e-post. E-posten
kontrolleras kontinuerligt, vilket har inneburit farre klagomal och néjdare kunder (pers. med.,
Foretagare B, 2014). Vid hog belastning med manga bestillningar pa hemsidan dirigerar
Foretagare B personalen fran fysiska butiken till e-handeln. Kundservice och orderhantering
hanteras da av flera anstéllda for att 6ka effektiviteten. Forbattrade rutiner har medfort att alla
anstéllda mer eller mindre kan utfora andra arbetsuppgifter relaterat till e-handeln. Trots
tydligare arbetsbeskrivningar finns mdjligheten att ndgon annan anstilld kan utfora samma
uppgift 1 fall uppgiftsansvarig inte ar pa plats (pers. med., Anstilld B, 2014).
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5. Analys

Detta kapitel kommer redogora en analys som baseras pé den inforskaffade empirin samt det
valda teoretiska ramverket for studien. Analysen kommer att presenteras utifran uppsatsens
syfte for att identifiera relevanta resultat fran empirikapitlet.

5.1 Varfor forandra

Bruzelius och Skérvad (1995) papekar att fordndringar ar en kontinuerligt pagdende process
samtidigt som Alvesson och Sveningsson (2008) anser att organisationer existerar i en
varaktig fordndringsprocess. Ovanstaende beskrivningar av organisationer som fordnderliga
ar vitala for den hir studiens bemdtande av e-handel som en organisatoriskforandring. Beer
och Nohria (2000) pétalar att 70 % av alla initiativ till fordndring misslyckas, men att de ar
oumbdrliga for ett foretags fortsatta existens. Bdde Foretagare A och B blev medvetna om att
de maste utveckla och genomfora organisatoriska fordndringar inom foretagen. Foretagare A
var dven mycket angerfull over att implementeringen av e-handel inte skedde 1 ett tidigare
stadie. Badda foretagarna har uppgett att de var medvetna om e-handelns positiva bidrag till ett
foretags verksamhet. Musso (2010) podngterar vikten av e-handel och att den erbjuder ett mer
varierat och storre utbud dn enbart fysisk butikforséljning. Bade Fallforetag A och B har i sin
motivering av att implementera e-handel insett att de bor gora organisatoriska fordndringar.
Jacobsen och Thorsvik (2002) menar att om foretag ska konkurrera och dverleva pa en
marknad sé dr fordndringar en nddvandighet. Foretagare A preciserade att etableringen av e-
handeln var livsavgorande for Fallforetag A och dess fortsétta existens. Foretagare B ansag att
Fallforetag B hade en av tva framtida mojligheter; antingen genomf6ra en organisatorisk
forandring eller avveckla verksamheten. Foretagarnas medvetenhet om sin situation speglar
det teorin preciserar som att forandring ar essentiellt for foretag.

5.2 Marketing mix — Plats

Brassington och Pettitt (2013) pdpekar att e-handel som Plats erbjuder ett kostnadseffektivt
sétt for foretagen att expandera sin rackvidd och adderar ett mervérde till kundens upplevelse
av foretaget. E-handel medfor en forséljning utan geografiska begransningar i samband med
en okomplicerad hantering. En global marknad exponeras och blir tillgédnglig samtidigt som
fler potentiella kunder kan nds (Brassington & Pettitt, 2013). E-handel bidrar dven till 6kad
bekvamlighet och lattillgédnglighet, samt mojliggdr forsdljning oavsett det geografiska laget
hos slutkunden (Ghose et al., 2006). De geografiska mojligheterna, en relativt dverkomlig
kapitalinvestering tillsammans med enkelheten var nagot som bade Foretagare A och B
identifierade som avgoérande faktorer nir e-handel skulle inforskaffas. E-handel var for
Fallforetagare A och B en enkel och kostnadseffektiv 16sning vilket medforde att det inte
existerade ndgra barridrer for att inforskaffa e-handel 1 respektive foretag. Fragan var inte om
e-handel skulle implementeras utan snarare nér. Att nd en storre marknad &r otvivelaktigt en
fordel inom den differentierade detaljhandeln da e-handeln utplinar foretagens geografiska
hinder, vilket medfor en storre kundbas.
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5.3 Strukturdefinition

Studien utgér fran Bakka et al. (2006) definition av struktur som de mer stabila elementen i en
organisation. Exempel pé dessa ér hierarkier, avdelningar och kommunikationsmonster. Innan
e-handeln implementerades i fallforetagen existerade beslutsregler, arbetsfordelning och
befattningar men dessa var inte sjdlvklara eller praglade det dagliga arbetet. Strukturen fanns
dér men var inte kristalliserad eller vl synlig. Den formella strukturen kan betecknas som de
Overgripande bestimmelser som en organisation forsoker implementera med hénsyn till
arbetsfordelning och koordinering (Bakka et al., 2006). Rutiner behover inte finnas skriftligen
utan kan exempelvis baseras pa traditioner som alla inblandade tar for givet (Bakka et al.,
2006). Det radde ett familjart arbetsforhéllande med traditioner i de bdda fallforetagen vilket
tyder pa en hog grad av informell struktur. Antagandet baseras pa att den formella strukturens
komponenter exempelvis ledarskap, arbetsbeskrivningar och kommunikation var av bristande
karaktér. Informell struktur grundas pa att det formella systemet inte kan tillgodose
minniskans sociala behov, exempelvis behov av kontakt och uppskattning (Bakka et al.,
2006).

5.4 Chandlers strukturmodell

Da omgivningen for fallforetagen forédndras enligt Alvesson och Sveningssons (2008), s& bor
aven strategin fordndras enligt Clegg et al. (2007). Chandler (1990) definierar strategi som att
uppfylla organisationens 1dngsiktiga mélséttning och omgivningens behov. Fallforetag A och
B inforskaffade en ny strategi genom att borja sdlja varor via internet. Fordndringar i strategin
leder enligt Chandler (1990) till nya administrativa problem, vilka i sin tur bor bemdtas med
en ny struktur for att kunna implementera en ny framgangsrik strategi. Chandlers resonemang
gillande att ny strategi bor foljas av en ny struktur kan appliceras pa bada fallforetagen. I
Fallforetag A:s situation s& medforde den nya strategin relativt sma strukturella forandringar.
Som redovisat i empirin sd tar Foretagare A 1 princip enskilt ansvar dver alla funktioner
kopplat till e-handeln. Emellertid har vissa ansvarsomraden &skadliggjorts och arbetsuppgifter
kristalliserats pd Fallforetag A. Vid analys av Fallforetag B s& framkom en relativt stor
strukturell fordndring. Nyanstélld personal, tydliga arbetsbeskrivningar, klar
informationskedja, definierade ansvarsomraden och en mer hierarkisk struktur med tydlig
ledare signalerar om att strukturella forandringar har forekommit.

Chandler (1990) resonerar vidare att foretagsledare &r omedvetna om behovet av strukturell
anpassning samt att behovet inte &r tillrdckligt uppenbart for att en strukturell fordndring ska
dga rum. | Fallforetag A sa blir detta resonemang tydligt nar Foretagare A agerar som om
behovet av strukturell fordndring dr svagt trots att strategin foréndrats. Foretagare A som
enskild medarbetare upplever storst paverkan av att etablera en e-handel da han utfor de flesta
nya goromalen kring e-handeln pa egen hand. I Fallforetag B s existerade ett liknande
tankesdtt, men endast 1 e-handelns inledningsfas. Fordndringar i foretaget relaterade till den
strukturella anpassningen véxte successivt for att slutligen konkretiseras i en omfattande
strukturell fordndring.

For att organisationer ska kunna anpassa sig till omvérldens stdndiga férdndring med nya krav
pa organisationers anpassning sé krivs utbildning och sérskild kunskap, ndgot som ofta
saknas inom mindre organisationer (Chandler, 1990). P4 de bada fallforetagen kan brister
inom kunskapsomrédet identifieras. Inom Fallforetag A och B saknades kunskap kring e-
handel och hantering av hemsidor. Fallforetag A kom tillrdtta med problematiken genom att
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en anstilld medarbetare besatt kunskap inom hemsidor och e-handel. Den nyforvirvade
kompetensen var startskottet for att utveckla den befintliga hemsidan. Hemsidan &r dock av
enkel karaktir och med fa valmojligheter samtidigt som Foretagare A sjilv papekade att den
var bristfdllig. Pa Fallforetag B anlitades istéllet en konsult som utformade hemsidan och e-
handeln sé de skulle vara anvdndarvinliga, tillforlitliga och anpassade for behandling av stora
forsdljningsvolymer.

5.5 Leavitts 0ppna systemmodell

Enligt Leavitts (1965) 6ppna strukturmodell kan inte komponenterna i ett foretag sdsom
struktur, uppgift, teknologi eller aktorer fordndras enskilt. Fordndringen sprids till alla
komponenter da ett inneboende dynamiskt forhéllande existerar. En analys baserad pé
Leavitts (1965) 6ppna strukturmodell kan dérfor inte genomforas isolerat pa endast
sturkturen. Aktorer och teknologi bor saledes ocksa analyseras da dessa genom sitt dynamiska
reaktiva samspel till strukturen dr av stor vikt. Detta genomfors for att skapa forstéelse for de
uppkommna strukturella foréndringarna som sker nér en ny uppgift implementeras. E-handel
bor enligt tidigare teori ses som en ny uppgift, vilket resulterar i strukturella forandringar.

De nya strukturella fordndringarna askadliggjordes 1 bade Fallforetag A och B. I Fallforetag A
fordndrades aktorernas roll (anstéllda) och uppgifter (e-handelns interna paverkan) i ett
Omsesidigt samspel. Aktorerna erholl ytterst fa nya arbetsuppgifter kopplade till e-handeln.
Teknologin i Fallforetag A utvecklades till att inkludera sociala medier, appar, en blogg samt
den nya hemsidan. Dock har inga finansiella investeringar genomforts férutom obetydliga
abonnemangskostnader via hemsidan. Strukturen i1 foretaget har inte ndmnvért forédndrats i
och med e-handeln. Foretagare A tar sjédlv besluten och ar den som driver den dagliga driften
av de flesta arbetsuppgifterna relaterade till e-handeln. Eventuell forstérkt hierarkisk position
uppfattades inte hos nagot av intervjuobjekten fran Fallforetag A. Kommunikationen sker som
tidigare och bestar frimst av korta mdten direkt 1 butik och eventuellt vid fikaraster och
luncher.

I Fallforetag B har i princip samtliga strukturella fordndringar som skett 1 Fallforetag A
intrdffat. Vissa strukturella fordndringar har emellertid varit tydligare och haft storre
genomslag. I Fallforetag B fordndrades aktérernas roll genom att ny kvalificerad personal har
anstéllts. Tydliga ansvarsomraden och detaljerade arbetsbeskrivningar har upparbetats for
samtliga anstédllda. Exempel pa nya ansvarsomraden dr fotografiansvar, ekonomiansvarig,
order- och reklamationsansvar, lageransvar samt ansvar over kundtjanst. Teknologin i
Fallforetag B kom att inkludera sociala medier samt den nya hemsidan. Skillnaden frdn
Fallforetag A ér att Fallforetag B investerar relativt stort finansiellt kapital i marknadsforing
genom sociala medier, exempelvis Facebook, Instagram och Twitter. Investering har d&ven
genomforts i utvecklandet av hemsidan till att bli mer anvindarvéanlig och fortroendegivande.
Strukturen har genomgétt stora fordndringar. En mer tydlig hierarkisk struktur har med tiden
framtratt da foretaget var i behov av koordinering och kontroll. Detta for att essentiella
uppgifter inom e-handeln sdsom ordersystem och reklamation krdver kontinuitet, uppfoljning
och tillforlitlighet. Kommunikationen inom Fallforetag B kénnetecknas numera av sporadiska
lunchméten, kontinuerliga personalméten och skriftlig kommunikation.
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5.6 Mintzbergs strukturbestimning

5.6.1 Innan e-handel

Mintzberg (1992) beskriver olika typer av organisatorisk design. I Fallforetag A kdnnetecknas
den organisatoriska designen innan introduktionen av e-handeln som en vertikal
arbetsspecialisering dér anstélld personal bade administrerade och utférde arbetsuppgifterna.
Foretagare A gick endast in och koordinerade arbetet vid behov, exempelvis vid storre projekt
1 butiken som normalt sett inte ingick 1 det dagliga arbetet. Fore e-handelns intrdde liknade
ocksé den organisatoriska designen i Fallforetag B den vertikala arbetsspecialiseringen, dér
mer frihet under ansvar radde. Anstdlld personal pa Fallforetag B utforde samtliga
arbetsuppgifter, dock var inte personalen medvetna om vem om egentligen administrerade
arbetet. Pa bade Fallforetag A och B sé saknades arbetskoordinering fran 6verordnad innan e-
handeln implementerades. Detta tillstdnd beskriver Mintzberg (1992) som en émsesidig
anpassning, dar sjdlvstindighet och eget ansvar rader 6ver de anstédlldas egna arbetsuppgifter.

Mintzberg (1992) beskriver en rad olika organisationstyper vars utseende beror pa
organisationsdesignen och omvérldens paverkan. Bade Fallforetag A och B agerar pé en
dynamisk marknad med fluktuerande efterfragan. Detta grundar sig pa att fallforetagen har ett
specialiserat sortiment och dr ddrmed kénsligt for skiftande trender. Fallforetag A och B har
tidigare beskrivits som decentraliserade och att koordinationen sker genom omsesidig
anpassning, detta beskriver Mintzberg (1992) genom organisationstypen adhocrati. Den
Omsesidiga anpassningen fortydligas genom personalens egna ansvar och att det inte
existerade ndgra tydliga rutiner. Kategoriseringen till organisationstypen adhocrati forstirks
ytterligare av det faktum att den operativa kdrnan, butiksanstélld personal, 1 Fallféretag A och
B arbetade med l0sa tyglar utan tydlig koordinering.

5.6.2 Efter e-handel introducerats

Huvudsakligen sa utfors arbetsuppgifterna pa Fallforetag A sdsom innan e-handel
implementerades, da butikspersonalen inte berdrs nimnvirt av den internetbaserade
forséljningen. Den tidigare vertikala arbetsspecialiseringen forstirks genom att Foretagare A
utfor ett sjdlvstandigt arbete kring e-handeln. Exempelvis behandla bestillningar, svara pé e-
post och orderhantering. Fallforetag B skiljer sig nagot fran det tidigare tillstdndet som radde
innan e-handeln. Foretagare B koordinerar och strukturerar numera upp verksamheten i en
storre utstrackning 4n tidigare. Foretagare B har gétt fran att arbeta operativt till att mer
tydligt leda och bestimma vad som ska utforas. Fallforetag B har gatt fran en vertikal
arbetsspecialisering till en mer horisontell arbetsspecialisering med ett tydligt ledarskap.

Pé Fallforetag A rdder fortfarande en 6msesidig anpassning. Personalen har fortfarande till
stor del ett sjdlvbestimmande 6ver den egna arbetsdagen, dven om delvis ledning sker via
Foretagare A. Anstilldas arbetsrutiner har inte dndrats avsevéart d& de 4r minimalt engagerade
1 e-handeln och fokus ligger pé butiksarbetet. Den operativa flexibiliteten och Foretagare A:s
fokus pé e-handel som strategisk uppgift signalerar om att Fallforetag A kan beskrivas enligt
Mintzbergs (1992) definition som decentraliserad beslutsfattande.
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Fallforetag B kénnetecknas av att Foretagare B samordnar arbetsgdngen pa foretaget.
Arbetsuppgifter som exempelvis paketering av bestillningar och lagerhantering leds och
koordineras av Foretagare B. Denna typ av koordinering liknar Mintzbergs (1992)
beskrivning av direkt ledning, dir varje anstdlld leds i ett direkt forhdllande med 6verordnad.
Ett annat tecken pa att direkt ledning rader i Fallforetag B ér det faktum att informationsflodet
mellan anstdlld och 6verordnad sker via kontinuerliga méten och aterkoppling. Tydlig
koordination och detaljerade arbetsbeskrivningarna visar pa att Fallforetag B dr 1 hogre grad
mer centraliserad n innan e-handeln. Dock har de anstillda fortfarande en viss grad av
paverkan och inflytande pa foretagets dagliga drift.

Efter lanseringen av e-handeln pa Fallforetag A karaktiriseras foretaget av Mintzbergs (1992)
organisationstyp adhocarati. Personalen utfor i stort sdtt samma uppgifter som tidigare.
Samtidigt har arbetsomradet for Foretagare A utdkats med administrativa uppgifter kring e-
handeln. Samtlig personal arbetar fortfarande efter 6msesidig anpassning dar Foretagare A
endast koordinerar arbetsuppgifter relaterat till e-handel da det dr absolut nédvandigt.
Fallforetag B har efter implementeringen av e-handeln gjort vissa strukturella forandringar,
vilket har resulterat 1 att foretaget har frangétt den tidigare organisationstypen. Numera har
strukturen hos Fallforetag B inslag frdn de organisationstyper som Mintzbergs (1992)
beskriver som den enkla strukturen och maskinbyrakrati. Arbetsuppgifter hos Fallforetag B
styrs nu med tydliga direktiv och detaljerade arbetsbeskrivningar fran Foretagare B, men
ocksa viss grad av standardisering. Standardiseringen mdojliggor att det blir mer okomplicerat
for personal att vid behov dverta en kollegas ansvarsomrade. Den nya foretagsstrukturen dr nu
centraliserad dé organisationen dr kompakt pd Fallforetag B med fé anstéllda och ett tydligare
ledarskap. Vilket innebér att organisationen fortfarande ér flexibel och kan svara pa snabba
strukturella fordndringar. Mellanchefer existerar inte och koordination sker direkt med
forbindelse mellan Foretagare B och anstélld personal, vilket ger forutséttningar for snabba
strategiska beslut. Teknostruktur (sdsom intern revision) existerar inte pa Fallforetag B och
stodfunktioner (sdsom stidning, l6neutbetalningar, datasupport) finns istédllet inom den
operativa kdrnan. Sammantaget kan inte struktur hos Fallforetag B: kategoriseras som en
enskild konfiguration, utan ir en forening av den enkla strukturen och maskinbyrakrati.
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6. Diskussion

Studien visar att det kan existera ett samband mellan implementeringen av en e-handel och
strukturella fordndringar inom SMEs. Resultaten kan anses sannolika da de stdds i analysen
av flera teorier géllande fordndring och struktur. I studien av Fallforetag A och B har
uppkomna organisatoriska forandringar resulterat i1 strukturell anpassning. Detta dr ett
exempel pa foretagens konstanta forandringsprocess dér fordndringar sker simultant och
Overlappar varandra. Denna process fortydligar det faktum att foretag befinner sig 1 en
verklighet som karaktdriseras av stindig forandring.

Ifall forutsattningarna for att etablera en e-handel drastiskt forandras skulle det fa
konsekvenser for foretag som ér i fard med att etablera e-handel. Bade Foretagare A och B
beskrev ett antal anledningar till varfor e-handeln implementerades, bland annat att det var
enkelt, kostnadseffektivt och att det eliminerade foretagets geografiska begridnsningar. Om
dessa forutsittningar fordndras kan det medfora att foretag inte véljer att infora e-handel som
forsaljningsplattform.

Sambandet mellan personal och ledarskap har klargjorts i studien men kan konkretiseras
genom en jamforelse mellan Fallforetag A och B. Ledarskapets utbredning skiljer sig markant
1 fallforetagen, dar Fallforetag A uppvisar ett lagre behov av koordinering. Detta kan bero pa
att Foretagare A inte har registrerat ndgot behov av strukturell fordndring. Emellertid kan
behovet existera och vara 1 stérre omfattning dn vad som uppfattas av Foretagare A.
Foretagare A kan troligen effektivisera arbetsprocesserna relaterat till e-handeln om 6vrig
personal involverades 1 storre utstrickning dn 1 nuvarande situation. Resonemanget baseras pa
resultaten frin Fallforetag B dér en storre strukturell fordndring har genomforts samtidigt som
verksamheten effektiviserats och omsittningen stigit med fler procentenheter én for
Fallforetag A. Foretagare A innehar specialistkompetens inom e-handel och att den inte
formedlas till ndgon annan bdr ses som en svaghet. Det finns alltid ett behov av att involvera
och utbilda anstdlld personal utifall att Foretagare A skulle bli frdnvarande. Det innebér att en
organisation som Fallforetag A med smal kompetens ér kinslig for tillfdlliga interna
strukturella fordndringar, exempelvis semester eller sjukdom.

Teorierna i undersokningen baseras pé resultat fran tidigare analyser inom félten
marknadsforing och organisationsteori. Organisationsteorierna ér baserade pa studier av storre
organisationer. Studiens valda teorier har av denna anledning genomgatt en urvalsprocess dar
teoriavsnitt har exkluderats da de ej ansdgs applicerbara pa SME. En svarighet har varit att
identifiera de specifika sdrdrag inom teorierna som endast kan appliceras pa storre
organisationer. Det existerar d&ven en brist pa teorier som direkt hiarstammar fran studier av
SMEs och som ér direkt kompatibla med den hir studien.
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Problemtik med teorierna existerar kring deras alder da de kan uppfattas som foraldrade,
exempelvis Leavitts (1965) 0ppna systemmodell, Mintzbergs (1992) teorier kring
organisationens design samt Chandlers (1990) strukturmodell. Trots faktumet att teorierna
utvecklades i en annan tidsepok &n nér e-handeln existerade sé kan de anvédndas i den hér
studien. Detta baseras pé att teorierna inte kommer att anvéndas for analys av e-handeln som
sadan utan snarare organisationstrukturerna hos fallféretagen. Ytterligare sd baserar
Brassington och Pettitt (2013) sina argumenteringar kring McCarthys (1960) definition av
Marknadsmixen. Denna teori kan dven den anses foraldrad men &r dock utvecklad av
Brassington och Pettitt (2013) som dven inkluderat e-handel som en form av Plats och
distributionskanal.

En betraktare av resultatet bor vara medveten om att intervjusvaren hirstammar fran endast
tva foretag inom Stockholm- och Uppsalaomradet. Att basera resultatet pa tva foretag inom
ett sa begriansat omrade forsvagar mojligheten att dra allménna slutsatser som kan appliceras
pa andra organisationer. Det har dock utforts tva intervjuer fran bada fallforetagen for uppna
ett nyanserat resultat och f4 med eventuella meningsskiljaktigheter. Intervjuguiden anpassades
for att vara lamplig vid samtliga intervjuer vilket forklaras av att intervjuobjekten har relativt
likartade karaktdr. Sjdlvklart skiljer sig foretagare och anstélld dt, men foretagen &r familjira
och ledarskapsrollen &r inte utpriaglad i storre utstrackning. Ett behov av att skapa tvé skilda
intervjuguider ansags darfor inte ndodvéndigt. Vid en eventuell replikering skulle tva separata
intervjuguider dock kunna bidra med andra perspektiv pd den strukturella forandringen samt
att en kompletterande observation pa arbetsplatserna kan bidra till att 6ka studiens validitet.

Den kvalitativa ansatsens resultat har en begrinsad generaliserbarhet men medfor en
fordjupad bild av intervjuobjektets verklighet i dess unika kontext (Bryman & Bell, 2013).
Situationen som Fallforetag A och B befinner sig i 4r 1 konstant fordanderlig och séledes svar
att efterlikna. Att replikera studien kan alltsa bli komplicerat samtidigt som kontexten i
sammanhanget bidrar till problematisering vid eventuell generalisering.

Sammanfattningsvis moter organisationer nya utmaningar som hirstammar fran en omviérld i
stindig fordndring. SMEs ér verksamma pa en hart konkurrensutsatt marknad dér storre
aktorer har ekonomiska resurser som de mindre aktorerna saknar. Att etablera e-handel bidrar
med organisatoriska fordndringar dir bland annat strukturell anpassning ar av betydelse.
Studiens resultat pavisar att det existerar ett samband mellan implementeringen av e-handel
och strukturella fordndringar inom SMEs. Den mest betydande slutsatsen i studien &r
sambandet mellan arbetsuppgifternas paverkan pa personal och behovet av
strukturférdndringar.
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7. Slutsats

I foljande kapitel presenteras studiens slutsatser, vilka baseras pa resultat fran
undersokningens analys. Studiens syfte ér:

Syftet med uppsatsen dr att studera de strukturella fordndringar som uppstdr vid
implementering av e-handel i SMEs.

Huvudresultatet 1 studien visar att det kan existera ett samband mellan implementeringen av
e-handel och strukturella forandringar inom SMEs, (se figur 7). Fallforetag A och B upplevde
att e-handeln bidrog till en hogre forséljning och foljaktligen till en hogre omsattning (1). Ett
foretag som efter en etablering av e-handel inte upplever ndgon storre skillnad géllande
forsiljning eller omsattning bor séledes inte erfara ett storre behov av strukturella
fordndringar. Den 6kade forséljningen medforde bland annat utdkade arbetsuppgifter,
tydligare arbetsbeskrivningar och forbattrade rutiner. Uppgifterna inom bada fallféretagen
utvecklades och blev fler, vilket paverkade personalen (2). I Fallforetag A utforde Foretagare
A huvuddelen av sysslorna som tillkom i samband med e-handeln samtidigt som den dagliga
driften mer eller mindre fortlopte som tidigare. I Fallforetag B synliggjordes relationen mellan
Okad omsittning och paverkan pa personalstyrkan genom att ytterligare arbetsmoment tillkom
samt att arbetsmomenten blev mer tidskrdvande. Ny personal var tvunget att anstédllas och
tillsammans med utokat ledarskap medforde det att kommunikationen forbéttrades och nya
rutiner skapades. Foretagare B insag tidigt att han sjdlv inte kunde styra och kontrollera alla
funktioner inom foretaget. For att forbéttra verksamhetens effektivitet var Foretagare B
tvungen att koordinera och fordela ut ansvaret. Dessa faktorer (1 och 2) samverkade och
resulterade 1 strukturella fordndringar for bada fallforetagen (3), men med skillnaden att
Fallforetag B upplevde mer 6vergripande strukturella forédndringar. Exempel pa uppkommna
strukturella fordndringar ar forbattrad kommunikation och rutiner samt tydligare
arbetsbeskrivningar och ledarskap. I studien synliggérs ett samband mellan den stigande
omsattningen som e-handeln medfoérde och de strukturella fordndringarna som uppstod, vilket
illustreras 1 figur 7. Ovanstéende resultat har synliggjort en korrelation mellan 6kad
omsittning, paverkan pa arbetsuppgifter och behov av strukturférandringar. De strukturella
fordndringarnas storlek kan i denna studie delvis forklaras av omséttningens 6kade
ekonomiska virde.

yd '
3. Struktur
A ' forandring

! 2. Arbets-
uppgifter

1. e-handel

Figur 7. Processen ddr e-handeln leder till strukturella fordndringar hos fallforetagen.
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I samband med implementeringen av e-handeln upplevde bada fallforetagen en okad tillvaxt
och omsittning, dir utvecklingen blev storst 1 Fallforetag B. Organisationsstrukturen lampade
sig inte for tillvaxttakten och Fallforetag B fick problem med exempelvis lager- och
orderhantering. Personalstyrkan utdkades vilket innebar tillfalliga 16sningar pé problemen.
Emellertid existerade det ett behov av att arbeta mer preventivt, vilket fortydligades genom
fortsatta problem med exempelvis felutskickade kundbestéllningar. Vid implementering av e-
handel eller andra storre organisatoriska forandringar bor séledes ett forebyggande
forhallningssatt rada 1 foretaget. Resursfordelningen bor planeras och effektiviseras for att
mota den organisatoriska forandringens karaktar.

Arbetsuppgifternas karaktér utvecklades i samband med implementeringen av e-handeln. Mer
komplexa arbetsuppgifter medforde att Foretagare B identifierade ett behov av tydligare
ledarskap, arbetsbeskrivningar och forbéttrade rutiner. Bristen pa personal var inte det
huvudsakliga problemet, snarare anstod svarigheter med att tillgdnglig personal inte
koordinerades till specifika uppgifter. Fortroendet mellan anstélld personal och ledare ar
sarskilt betydelsefullt nér arbetsuppgifter blir av en mer kvalificerad karaktédr samtidigt som
kvalitetskraven O0kar. Utan klara rutiner, tydligt ledarskap och tydliga arbetsbeskrivningar
upplevde bada fallforetagen i studien ineffektivitet, exempelvis felskickade kundbestillningar
och dubbel arbete da brist pd arbetsbeskrivningar saknades.

Innan implementeringen av e-handeln hade Fallforetag A och B endast ett fatal anstillda.
Problem 16stes efterhand och de outtalade arbetsbeskrivningarna medforde att medarbetade
arbetade med samtliga moment och med frihet under ansvar. Fallforetag A och B
kénnetecknades innan implementeringen av en organisationstyp snarlik adhocratin. Denna typ
av organisationsstruktur fungerade vil och det existerade vid denna tidpunkt inget behov av
en omstrukturering. Anstélld personal utférde enkla uppgifter som inte krdvde nédgon tydlig
koordination eller direkt ledning. Att styra en organisation genom adhocrati visade sig i
studien vara vilfungerande om strukturbehovet var litet och nir ledare har ett stort fortroende
for anstélld personal. Ett foretag som styrs genom adhocrati kdnnetecknas av snabba operativa
beslut. Att beslut kan fattas direkt pd den operativa nivan kénnetecknas ocksé av att
foretagaren innehar stort fortroende for de anstidllda medarbetarna.

Fallforetag A och B hade likartade forutséttningar och strategier som ledde fram till beslutet
att implementera e-handel. Foretagen &r differentierade butiker inom samma bransch med ett
likartat kundsegment och med en malséttning om att silja skor pa en lokal marknad.
Fallforetagen har individuellt identifierat e-handel som en kostnadseffektiv utveckling, som
en mdjlighet for att utdka kundsegment och samtidigt minska den geografiska begransningen.
Fallforetagens strategier skiljer sig dock ét. Fallforetag A betraktade e-handeln som ett
kostnadseffektivt komplement till butiken. Fallforetag B forstod att e-handeln hade ytterligare
potential, vilket medforde att storre investeringar genomfordes. Resultatet blev tva skilda
forsdljningsplattformar med en stor skillnad géllande e-handelns design. Fallforetag A erholl
en forhéllandevis liten 6kning 1 omséttning efter att e-handeln implementerades pé ca 100
procent, vilket kan jimforas mot Fallforetag B:s 6kning med ca 500 procent.

Vid andra organisatoriska fordndringar dn e-handel bor det dven forekomma strukturella eller
organisatoriska fordndringar. Detta resonemang stimmer dverens med tidigare redovisad teori
om att fordndringar mer eller mindre paverkar samtliga komponenter inom organisationen.
Resonemanget om att en organisatorisk forandring leder till en annan bor darfor finnas 1 varje
foretagsledares atanke. Det géller inte endast de foretagare som planerar att implementera en
e-handel utan dven foretagare som planerar for andra organisatoriska forandringar.
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Resonemanget bor leda till att foretagare intar en beredskap infér kommande organisatoriska
fordndringar nér fordndringsprocessen dr aktuell. En svarighet existerar dock med att
identifiera vilken forkunskap som ar betydelsefull och att skapa forstaelse for vilka
organisatoriska eller strukturella fordndringar som uppkommer. Ett generellt rdd kan dock
vara att ndr en organisatorisk fordndring skall utforas bor en viss man av resursackumulation
foretas. Detta for att kommande organisatoriska fordndringar inte ska lida av resursbrist sa att
en implementering av dem fordrdjs eller uteblir. Troligtvis skiljer sig resultatet fran fall till fall
beroende pé forutsittningarna for foretaget och foretagets kontext.

Sammanfattningsvis kan en icke generaliserbar slutsats dras for studien gédllande Fallforetag
A och Fallforetag B:

Att implementera e-handel leder till strukturella fordndringar.

7.1 Vigledande implikationer

Niér en organisatorisk fordndring skall foretas bor resursfordelningen planeras.

Klara rutiner, tydligt ledarskap och tydliga arbetsbeskrivningar kan dka effektiviteten.
Organisationstypen adhocrati fungerar vil nir det strukturella behovet ér litet.

En relativt stor investering i den organisatoriska fordndringen kan resultera i storre
strukturella fordndringar.

e Foretag bor forbereda sig infor en organisatorisk fordndring genom
resursackumulation utav kapital, exempelvis human- och finansielltkapital.

Eventuell framtida forskning kan undersdka hur strukturella férdndringar visualiseras nér ett
foretag overgar fran e-handel till att 4ven bedriva forséljning genom fysisk butik.
Undersokningen kan koncentreras kring de effekter som intréffar i foretaget som helhet eller
endast 1 den tidigare verksamheten kring e-handel. Fokus skulle kunna etableras kring
ledarskapet i en séddan situation och eventuella uppkomna strukturella fordndringar.
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Bilagor

Bilaga 1 Intervjuguide — Foretagare, Anstalld

Introduktion

Din bakgrund?
Dina arbetsuppgifter pa foretaget?
Foretagets bakgrund och milstolpar?

Forutsattningar for forindringen

Vilka forsdljningskanaler hade ni innan e-handeln?

Hur sag arbetsfordelningen och ansvarsomradena ut pé foretaget innan etableringen av
e-handeln (vem gjorde vad)?

Hur kommunicerar eventuell dverordnad budskap, arbetsuppgifter och moment? Ar
det genom till exempel telefon, veckomoten, morgonmoten eller liknande?

Fanns det ndgon uttalad butikschef? Var det en vél synlig position eller nidstan
obefintlig? Beskriv hans/hennes roll i det dagliga arbetet.

Var beslutet att infora e-handel ndgot som diskuterades innan etableringen? Var det ett
gemensamt beslut eller gjort av chefen?

Hur planeras dina arbetsuppgifter? Genom tydliga direktiv eller frihet under ansvar?

Forindringsprocess - Implementeringen av e-handeln

Vilka arbetade med och utvecklade hemsidan? Personal? Konsult?

Fanns det ndgra mél med forséljningskanalen? Formedlades dessa till alla
medarbetare? Hur gjordes detta?

Fanns specifika arbetsuppgifter kopplade till implementeringen? Till exempel
produktregistrering, produktfotografering.

Var implementeringen styrd av ndgon chef? Om ja, hur genomfordes styrningen?
Hur fordelades uppgifterna kring inférandet och uppbyggnaden av e-handeln?
Har medarbetare vart personligt engagerade i nyetableringen av e-handeln?

Hur kommunicerades arbetsgdngen med e-handeln?

Effekter av implementeringen av e-handeln

Steg forséljningssiffrorna efter e-handeln? Om ja, med hur ménga ordar/dag? Samt
omsdttning i procent.

Blev ert produktutbud mer varierat efter e-handeln? Fler produkter, varianter.
Forandrades chefspositionen i samband med nyetableringen av e-handeln? Blev det en
mer formell eller informell position?

Hur har arbetsuppgifterna fordndrats efter e-handeln? Hur har rutinerna fordndrats 1
stora drag efter e-handeln?

Efter det att e-handeln var 1 drift, vilka arbetsuppgifter har tillkommit/férsvunnit?
Forandrades arbetsfordelningen?

Har det uppkommit och tilldelats specifika arbets- och ansvarsomraden efter e-
handeln?

Hur fungerar uppfoljning och kontroll av personalens arbetsuppgifter?

Fanns det ndgon uttalad butikschef? Beskriv hans/hennes fordandrade roll
(formell/informell) i det dagliga arbetet.



Avslutande fragor
e Pavilket sitt anser du att den nuvarande arbetsfordelningen eller ansvarsomraden kan
bli mer effektiv vid arbetet med e-handeln?
e Om du fick éndra pa nagot fore, under och efter inférandet av e-handeln, vad skulle
det da vara?
e Nagonting annat som du kénner att du skulle vilja ta upp eller tillagga?
e Kan vi aterkomma om vi behover ytterligare svar eller fortydliganden?



Bilaga 2 Intervjuguide — Agent

Fragor gillande orderhantering, foretagsfrakt och vilka foretag som bestéller flest frakttjédnster
1 Uppsala- Stockholmsomradet.

Introduktion
e Din bakgrund?
e Dina arbetsuppgifter pa foretaget?

Identifiering av foretag
e Vilka foretag har flest forsandelser per dag?
e Vilka foretag bestiller flest frakttjénster?
e Hur identifieras en hog forsiljning genom bestillda frakttjéanster?
e Av dessa, vilka foretag bedriver handel inom detaljhandeln?
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