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Sammanfattning

Inom sport sa dr supportrar en viktig aktor f6r hur upplevelsen blir inne pa
arenorna. Supportrar ar bade de primira kunderna och en del av upplevelsen
fér ovriga som konsumerar sporten, da det dr supportrarna pa liktaren som
skapar stimningen genom sitt engagemang och sing vilket kompletterar

upplevelsen for alla utover sjilva sporten.

Studiens syfte var att skapa forstdelse for hur sportsupportrar agerar som
virdeskapare och vardeforstorare samt vilka faktorer som paverkar deras roll i
virdeskapandeprocessen. Studien har utférts pa supportrar utifran ett Service
Dominant Logic perspektiv da det mojliggor tillimpning av teorier inom
samskapande och samforstorande for att kunna forklara hur olika aktorer
paverkar varandra. Studien har wutférts pa basis av supportrar till
ishockeyklubben Firjestad BK. Det har genomforts tolv kvalitativa intervjuer

med aktiva supportrar.

Resultatet fran studien bekriftar tidigare forskning om hur viktiga supportrar ar
tor klubbens vilbefinnande da de ér en vildigt stor del av upplevelsen. Studien
visar indikationer pd att supportrars negativa paverkan pa virdeskapandet ir en
stor risk for klubbar, samt att supportrars férvantningar och 6nskemal paverkar
hur de kommer arbeta f6r att skapa eller f6rstora virde. Klubbar maste bli bittre
pa att tillvarata den tillgingen som aktiva supportergrupper ir, bade for att de
kan leverera unikt varde men aven for att minska risken att de forstor varde f6r

Ovriga askadare.

Nyckelord: Samskapande av vérde, samforstirelse av vérde, supportrar.



Abstract

Within sports, supporters are an essential actor for how the experience at the
stadiums will turn out during games. They are the primary customers while also
being a part of the experience for everyone else consuming the sport. It is the
supporters in the stands who creates the atmosphere through commitment and

chants which complement the experience of watching the game.

The aim of the study was to understand how supporters can create and destroy
value for themselves and other actors, but also which factors influence their
actions. The study was conducted from a Service Dominant Logic perspective
since it is well suited to apply theories within co-creation and co-destruction to
explain how different actors can affect each other during the value creating
process. The study is conducted with supporters of the Swedish ice hockey club
Firjestad BK. Twelve qualitative interviews were conducted with active

supporters.

The result confirms earlier research where it is stated that supporters are
essential for sport clubs since they are crucial for creating the atmosphere. The
study explains how supporters act as working consumers when they apply their
resources to co-create or co-destroy value. The study indicates that supporters’
negative effect on value creation is a large risk for clubs and they can easily co-
destroy value since active supporter groups are very influential and emotionally
invested actors. It is also shown that the expectations and desires which
supporters have before the games plays a major role in whether they are going

to contribute to the value creation process or not.

The study suggests that clubs should focus on the relationship with their active
supporters since they are a major asset while also being a risk for the club. They
can deliver unique value which is not possible for the club to create by

themselves.

Reywords: Value co-creation, value co-destruction, supporters.
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1. Inledning

Det inledande kapitlet ger en bakgrund till tidigare forskning inom sport och supportrar samt
deras unika egenskaper. Vidare wutgirs kapitlet av en  problemdiskussion gillande
kunskapsgapen inom omrddet samt att fragestillningarna presenteras. Slutligen presenteras

studiens syfte.

Sport dr inte lingre endast underhallning, utan ir idag en valdigt stor industri
som fortsitter vixa globalt (PwC 2019). Det ar dirfér viktigt att koppla
ekonomiska teorier till olika delar inom sporten for att legitimera sportindustrin
(Slack & Bentz 1996). Det ir dven viktigt for att idrottsforeningar ska lyckas att
de drivs som vinstdrivande verksamheter och inte som ideella f6reningar och
bor darfor tillimpa strategier som anvands inom andra branscher (Hoye et al.
2008; Stewart & Smith 1999). Det ar dock relevant att forsta att sport inte ar en
vanlig affirsverksamhet, utan att det finns flera unika aspekter som maste tas
hinsyn till. Smith och Stewart (2010) forklarar att styrande av sport generellt édr
liknande annan foretagsamhet men att kontextuella skillnader gor att de

specifika dragen maste tas i beaktning och justeras darefter.

En av skillnaderna mellan sport och annan foretagsamhet dr kunderna och deras
beteende (Hoye et al. 2008). Kunderna inom sport dr supportrar som ar
irrationellt engagerade i hur klubben de stottar presterar. Till skillnad frin
kunder pa andra marknader sa identifierar supportrarna sig med klubben de
stottar och ar lojala 1 en utstrackning som kunder pa andra marknader inte ar
(Smith & Stewart 2010). Supportrar ir inte en homogen grupp kunder utan de
kan kategoriseras beroende pa engagemang och lojalitet till sin klubb vilket har
gjorts flertalet ganger (Tapp & Clowes 2002 Samra & Wos 2014). De supportrar
som kategoriseras som mest lojala och engagerade ir de som i stor utstrickning
anvinder sig av klubben 1 sin sjilvidentifiering samt dgnar mycket av sin tid till
aktiviteter relaterade till klubben.

Smith och Stewart (2010) forklarar att sport dr en tjanst dir askadarna upplever
virde av att se andra personer engagera sig pa planen i en form av strukturerad
tysisk aktivitet. Det paminner om teater, filmer eller andra kulturella upplevelser
dir dskadare investerar emotionellt i det som presenteras (Stewart & Smith
1999). Till skillnad fran andra kulturella upplevelser ar supportrar till sport en
stor del av tjansten dar de aktivt engagerar sig fOr att stotta laget och forsdker
hjilpa dem att vinna genom att exempelvis sjunga ramsor. Stimningen som
supportrarna skapar ir en viktig del av upplevelsen under och runtom matcher
som spelas (Horbel et al. 2016).



Supportrarna skapar stimning under matcher som ar utanfor klubbens kontroll
och de gor att de kan skapa ett eget kulturellt virde som inte ar direkt kopplat
till klubben (Stieler et al. 2014). Supportrar kan likt kunder inom andra
marknader vara missnéjda med upplevelsen. Da supportrars virdeskapande till
stor del sker utom klubbens kontroll kan de dven innebira en risk om de inte
blir tillfredsstillda da deras beteende och agerande kan wvara direkt

vardeforstorande for andra i arenan.

1.1. Problemdiskussion

Service Dominant Logic, framéver kallat SDL, ar ett perspektiv som ar lampligt
for att forsta hur virde skapas runt sportevenemang. Enligt SDL sa ir virde
inget som en aktor kan skapa sjilv utan det dr nagonting som flertalet aktorer
skapar tillsammans genom att addera sina resurser for att héja virdet for sig
sjalva och andra (Vargo & Lusch 2011; 2016). Inom sport sa erbjuds det en
tjanst som askadarna betalar f6r, men de ar inga passiva kunder utan de ar med
och skapar virdet tillsammans med spelarna, klubben, 6vriga publiken och
andra aktorer. Supportrarna, som ir de primira kunderna har en vildigt aktiv
roll 1 vardeskapandeprocessen da de sjunger och skapar stimning vilket ar
utanfér klubbens kontroll, och de har darfor ett stort ansvar for att upplevelsen

tér dem sjilva och andra ska bli 6nskvird.

Det finns redan forskning som kopplar samman SDL, virdeskapande och sport.
Dock sa dr den forskningen begrinsad och de finns ett kunskapsgap gillande
forstaelsen till hur supportrar kan skapa eller forstora virde under en match
genom sitt engagemang samt vilka faktorer som paverkar deras vilja att bidra till
virdeskapandet. Tidigare forskning har visat hur SDL ur ett brett perspektiv
aven kan tillimpas inom sport (Woratschek et al. 2014; Horbel et al. 2016) samt
hur supportrar upplever att vardet forstors vid specifika aktioner (Stieler et al.
2014).

Studierna utférda av Woratschek et al. (2014) och Horbel et al. (2016)
presenterar hur ett SDL-perspektiv dr applicerbart i en sportkontext och vilka
faktorer som skiljer sport fran ovriga marknader. De forklarar hur alla aktorer
ar inblandade i samskapande av varde och att varde alltid dr beroende av
kontext. Da dessa studier diskuterar SDL och sport ur ett bredare generellt
perspektiv tydliggors inte hur supportrar konkret skapar och f6rstor virde under
matcher. Stieler et al. (2014) presenterar i deras studie hur virde forstors nir
supportrar demonstrativt varit tysta. Studien limnar ett kunskapsgap gillande

virdeforstorande inom sport da Stieler et al. (2014) utférde studien pa planerade
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och organiserade protester fran supportrarna. Dirfor saknas forstaelse for vilka

faktorer som vanligtvis leder till virdeforstorande aktiviteter inom sport.

Supportrar ir en viktig del for att varde ska kunna skapas pa matcher (Stieler et
al. 2014). Klubben kan inte skapa virdet sjilva utan det maste tillféras av
supportrarna, vilket kan liknas vid fenomenet arbetande kunder, dir kunderna
gor ett arbete genom att tillimpa sina resurser fOr att hoja virdet pa en produkt
eller tjanst (Cova & Dalli 2009). Genom att undersoka hur supportrars arbete
paverkar virdeskapandeprocessen dr det mojligt att svara pa fragestillningen:
hur agerar supportrar som samskapare eller samférstorare av virde 1 samband

med matcher?

Virdeskapande och bedémande av virdet dr beroende av kontext (Chandler &
Vargo 2011). Det ar dirfor viktigt att inte endast forsta hur supportrar kan skapa
eller forstéra virde genom sitt arbete, utan aven vad som paverkar agerandet.
Tidigare forskning om forvintningar har frimst fokuserat pa hur kundernas
térviantningar paverkar deras néjdhet och bedémning av en tjanst (Parasuraman
1994; Spreng et al. 1996). For att skapa forstdelse for faktorer som paverkar
agerandet har studien valt att undersoka sambandet mellan férvintningar och
virdeskapandeprocessen. Darfor ar andra fragestillningen: Vilken betydelse har

supportrars forvantningar for deras vilja att samskapa eller samférstora varde?

1.2. Syfte

Studiens syfte dr att skapa foOrstielse for hur sportsupportrar agerar som
virdeskapare och virdeforstorare samt vilka faktorer som paverkar deras roll i

virdeskapandeprocessen.
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2. Teori

Teorikapitlet inleds med en bakgrund till tiansteforskningen och uppkomsten av S DL for att
sedan beskriva virdesamskapande och vardeforstorelse. SDL forklarar att virde samskapas
I Stora tjanstendtverk och dérfor beskrivs brand commmunities och arbetande kunder for att ge
en forklaring till supportrars roll i detta ndtverk. Vidare ger kapitlet en forklaring till
Sforvantningar och hur de tilldmpas i radande tidnsteforskning. Kapitlet avslutas med en

teoretiskt sammanfattande modell.

2.1. Samskapande av virde

Virde har historiskt sett varit kopplat till produkter som skapas och siljs av
foretag for pengar dir priset bestimmer vardet pa en produkt (Vargo & Lusch
2004; Prahalad & Ramaswamy 2004). Enligt Vargo och Lusch (2004) har
forskning historiskt sett forklarat virde som att det bestims av producenten och
att det finns inbaddat i produkten. Virdet realiseras forst nir produkten saljs dér
kunden édr en passiv mottagare. Vargo och Lusch (2004) presenterade ett nytt
synsitt, SDL, vilket baserats pa tidigare tjdnsteforskning dir det framkommer
att kunder inte 4r passiva mottagare av virde utan aktiva deltagare i
virdeskapandeprocesser. Istillet for att virde dr inbiaddat 1 produkter menar
SDL att varde upplevs nir tjanster byts mot tjanster och vardet bestims av

férmanstagaren.

Inom SDL presenterade Vargo och Lusch (2004) att kunden alltid ar
samskapare av varde, vilket de senare dndrade till att virde samskapas av flera
aktorer dar formanstagaren alltid ar delaktig (Vargo & Lusch 2008). Med detta
menar Vargo och Lusch (2008) att férmanstagaren alltid 4r med i processen for
sitt eget virdeskapande och att virde inte dr nagonting som foretag kan leverera
till kunder. Alla aktorer inom nagot slags ekonomiskt utbyte integrerar sina

resurser med andra aktorer for att samskapa virde (Vargo & Lusch 2011).

Enligt SDL bor samskapande av varde inte endast forstas som att kunden skapar
virde for sig sjilv eller att det dr utbyte direkt mellan ett féretag och kund, utan
det dr stora system dar alla aktorer dr inblandade och pa ndgot sitt bidrar till
skapandet av varde (Vargo & Lusch 20106). Dessa tjanstesystem kan forstds som
konstellationer av relationer mellan flera enheter. For att forsta dessa dr det ofta
relevant att bryta ner dem i mindre och enklare konstellationer for att analysera
relevanta aktorers bidrag till virdeskapandeprocessen (Vargo & Lusch 2011).
De forklarar ocksa att aktorerna i dessa system bidrar med sociala eller

ckonomiska medel. Relationer finns pa mikro, meso och makro-nivd, men
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borde primirt inom sport analyseras pa en mikro-niva (Woratschek et al. 2014).
For att fa en helhetsbild f6r samskapande av virde samt hur kontext paverkar
processen maste diremot hela ndtverket pia en meso-nivi analyseras
(Woratschek et al. 2014). Litteratur inom sportforvaltning har pavisat att
supportrar bidrar till atmosfiren som dr runt om matcher dir det upplevda
virdet skiljer sig markant beroende av supportrarna pa plats. Supportrar bidrar
med sociala och ekonomiska medel och dirfor dr deras nirvaro viktig f6r
samskapande av virde (Woratschek et al. 2014).

2.2. Virdeskapande beror pa kontext

En aktors bidrag till samskapandet av virdet sker beroende av hur andra delar
av nitverket och ekosystemet agerar, dirfér maste det samskapade virdet
bedomas med hinsyn till kontexten det sker i (Chandler & Vargo 2011). Enligt
SDL kan virde endast bestimmas unikt av formanstagaren och den bedéomer
alltid vardet utifran sitt eget kontext (Vargo & Lusch 2016). Edvardsson et al.
(2005) forklarar att varde borde ses som en social konstruktion dir aktérerna
byter tjanster mot tjanster, dér olika individer kan bedéma virdet olika samt att
samma person kan bedoma viardet olika vid olika tidpunkter. Det ar aktorens
relativa position samt andra aktorer i samhillet som paverkar det upplevda
virdet. Det dr den sociala kontexten som avgor hur individer samskapar virde
(Edvardsson et al. 2011). Samskapande av virde bedoms av férmanstagaren
(Vargo & Lusch 2011) och det dr beroende pa kontexten individen befinner sig
1 som avgor hur virdet bedoms samt vilka resurser som aktorerna ar villiga att

tillampa (Chandler & Vargo 2011; Edvardsson et al. 2011).

2.3. Samforstorelse av varde

Virdeskapandeprocesser dr generellt beskrivet som nagot positivt dir eventuella
risker f6r minskat varde i stor man ignorerats inom tjinsteforskning (Plé &
Chumpitaz Caceres 2010; Echeverri & Skalén 2011). Nar aktorer interagerar
med varandra for att samskapa virde dr det dven troligt att vissa aktiviteter
kommer forstora virde (Echeverri & Skalén 2011). Alla aktérer maste spela sin
roll ritt fOr att virde ska kunna skapas och det ricker inte med att foretaget
eller enstaka kunder gor ritt for sig (Kashif & Zarkada 2015). Inom komplexa
tjanstenatverk realiseras vardet forst i en bredare kontext dir alla aktorer
paverkar hur virdet kommer upplevas (Cova & Salle 2008). Ett vanligt
torekommande fenomen ar att kunderna ir de som inte skoter sin roll som
torvantat under virdeskapandeprocessen (Smith & Stewart 2010), vilket 1 sin tur

leder till att missndje uppstar hos anstillda, andra kunder och foretaget (Kashif
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& Zarkada 2015). Det innebir att andra kunders beteende och agerande i
omgivningen dr viktigt for att potentiellt virde ska realiseras, samtidigt som det
kan vara virdefoérstorande. Virde bestims individuellt och fenomenologiskt
vilket innebir att det baseras pa tidigare erfarenheter och personliga preferenser
(Vargo et al. 2008). Det leder till att alla aktérer upplever virde olika och dirfor
kan ndgot som dr virdeskapande for en aktér vara virdeforstérande for en

annan.

En process mellan tva eller fler olika system bor resultera i samskapat virde om
deras aktioner Gverensstimmer med forvintningarna hos alla aktorer (Plé &
Chumpitaz Caceres 2010). Det dr dock inte alltid fallet utan det finns risk f6r att
minst en av aktorernas beteende inte stimmer 6verens med vad som forvintas
av den. Om en aktor inte agerar som forvintat finns det en risk att det forstor
virde for minst en av aktorerna, inklusive sig sjilv (Plé & Chumpitaz Caceres
2010). Detta leder till en stindig osikerhet fo6r de olika aktorerna da det blir

omojligt att helt sakert forutsaga utfallet vid enskilda interaktioner.

2.4. Supportrar

Sport skiljer sig fran andra marknader da de har irrationellt passionerade kunder
med hog lojalitet till varumarket (Stewart & Smith 1999). Sportsupportrar kan
uppna emotionell intensitet som traditionella kunder inte upplever via vanliga
tjanster (Hoye et al. 2008). Den starka och irrationella lojaliteten och
engagemanget hos supportrar ir inte ett unikt fenomen jimfort med andra
kunder utan det dr en friga om till vilken grad de identifierar sig med och ir
lojala mot varumairket (Smith & Stewart 2010). Precis som kunder pa andra
marknader varierar supportrars lojalitet och engagemang till klubben (Smith &
Stewart 2010). Supportrar kan inte ses som en homogen grupp av kunder, utan
de har alla unika asikter f6r vad som gor att de upplever virde (Stieler et al.
2014). Det finns tidigare forskning som kategoriserar supportrar (Tapp &
Clowes 2002; Samra & Wos 2014).

Samra och Wos (2014) sammanstiller tidigare forskning om olika typer av
supportrar till en kategorisering av supportrar pa tre nivaer. Mitetalet som de
anvinder ar till vilken utstrickning supportern identifierar sig med klubben. De
har valt att dela in supportrar som temporira, hingivna och fanatiska.
Tidsspannet som supportern identifierar sig med klubben dr en viktig faktor
(Samra & Wos 2014). En temporir supporter anvinder sillan klubben till att
identifiera sig sjilv. Om supportern gor det dr det tidsbegrinsat och efter

matchen har den inte lingre nagot intresse 1 att agera och identifiera sig med
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klubben. Hingivna och fanatiska supportrar skiljer sig frain temporara da deras
sjalvidentifiering, agerande och beteende inte ér tidsbegransat. Dessa supportrar
identifierar sig med klubben dven utanfér matchsammanhang. En hingiven
supporter identifierar sig starkt med klubben, men det dr inte den mest
avgorande faktorn for sjilvidentifieringen. En fanatisk supporter, likt en
hingiven, identifierar sig med klubben dven utanfér sitt sammanhang och
klubben dr dessutom en vildigt viktig faktor i sjilvidentifieringen. For en
fanatisk supporter ir interaktionen med klubben och andra supportrar vildigt

viktigt.

Tapp och Clowes (2002) presenterar i sin studie om segmentering av supportrar
en delning av supportrarna i avseende pa om de dr supportrar utav klubben i
fraga eller sporten i sig. Om supporten beundrar skickligheten hos en specifik
spelare, eller huruvida det dr en bra match anses den som supporter utav
sporten. Om supporten 4 andra sidan beundrar klubben identifierar den sig med
klubben och dess virderingar. En supporter av klubben anses ha bundit upp sig
med klubben och stir med den vid vinst och forlust. En supporter av klubben
skulle sluta titta pa sporten live om dennes klubb skulle sluta existera. De ar
alltsa inte intresserade av att byta klubb. Tapp och Clowes (2002) gor dven en
kategorisering av supportrar med avseende pa antalet matcher som supportern
ser pa plats. De presenterar ett samband dir de som gir pa majoriteten av
matcherna far ut mer virde av en vinst medan de som gar pa firre matcher anser

sig fa ut mer virde utav en bra upplevelse under matchen.

2.5. Brand communities

Grupper av kunder som ir extra entusiastiska och intresserade runt ett specifikt
varumarke gar under namnet brand communities. Dessa kunder kan bidra med
Okat varde till foretag genom att sprida lojalitet, marknadsféring och generera
idéer (Haefliger et al. 2010). Dessa lojala kunder samskapar virde for sig sjilva
och andra aktorer, bide genom konsumtionsprocessen men aven genom att
bista kulturell betydelse f6r 6vriga aktérer (Pongsakornrungsilp & Schroeder
2011; Cova & Paranque 2019). Kunder kan skapa och tolka det upplevda virdet
pa ett annat sitt dn foretaget hade tinkt sig och tillimpa kulturell betydelse
utéver det som foretaget officiellt erbjuder (Cova & White 2010). Sirskilt
engagerade grupper av kunder anser sig vara likvirdiga dgare av varumarken och

det virdet som skapas med foretaget (Cova & White 2010).

Starka kundgrupper ar dven en risk for foretaget da foretagets asikter kan skilja

sig fran de lojala kundernas och skapa missnéje (Cova & Paranque 2019).
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Eftersom Brand communities dr en grupp med mycket inflytande har de
mojlighet att motarbeta férindring eller utveckling av foretaget om det inte ar
att foredra for den gruppen specifikt. I extrema fall kan missnojet dven leda till
att kundgruppen slutar vara lojal och istillet startar konkurrerande féretag (Cova
& White 2010). Ett exempel pa hur brand communities kan skada foretagets
utveckling dr da fotbollsklubben Manchester Uniteds supportrar var missndjda
med riktningen som ledningen tog dem i och valde att limna klubben for att
skapa sin egna klubb, vilket ledde till att Manchester United tappade flera tusen
supportrar till den nyskapade klubben (Garcia & Welford 2015; Cocieru et al.
2019).

Aven om det finns risker nir extra aktiva kunder ir involverade ir det vanligast
att de agerar som en tillgang sa linge det inte misskots fran foretaget. Foretaget
agerar da som en plattform dir det finns mojlighet f6r samskapande av virde
mellan de olika aktorerna i enlighet med SDL (Cova & Paranque 2019).

2.6. Arbetande kunder

Kunder ir alltid med och samskapar virde (Vargo et al. 2008). Cova och Dalli
(2009) forklarar att nar kunder samskapar virde arbetar de, oavsett om de ar
medvetna om det eller ej. Kunder bidrar till virdet nar de konsumerar da vardet
pa upplevelsen baseras pa deras egna engagemang. Cova och Dalli (2009) menar
att kunder interagerar med marknaden och dess aktorer for att skapa nagot mer
virdefullt f6r alla aktorer, bade ur ett ekonomiskt och ett kulturellt perspektiv.
Det innebir att kunder utfor aktiviteter som direkt eller indirekt 6kar virdet pa

det som foretag erbjuder pa marknaden och kan dirfér anses som arbetande
kunder (Cova & Dalli 2009).

Nir virde samskapas interagerar kunder ofta med varandra och med féretaget
(Cova & Dalli 2009). Det dr enligt Cova och Dalli (2009) inte ovanligt att kunder
grupperar sig for att hantera komplicerade situationer med féretaget, som
missnojen eller politiska fragor. Foretag maste ibland hantera inflytelserika
grupper av kunder som har méjlighet att paverka virdeskapandet markant da de
exempelvis protesterar och gor motstind. Detta kan leda till att f6retaget mister
virdet som arbetande kunder producerar. Kunder arbetar enligt Cova och Dalli
(2009) for att kinna sig tillfredsstillda och ibland socialt igenkdnda. Arbetande
kunder skapar ett kulturellt virde som foretaget sjilv inte kan skapa. De skapar
virdet individuellt eller i grupp, men dven i samarbete med foretaget. Cova och
Dalli (2009) menar ocksé att personliga och sociala beléningar dr viktiga, men

att det finns en risk for att en del kunder kan kinna sig utnyttjade av foretaget
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da de inte erhaller nagon ekonomisk beloning for sitt arbete. De hdvdar dven att
ju mer involverade kunderna ir i samskapandet av virde, desto mer ér de villiga
att betala for tjansten. Det virde som arbetande kunder adderar har en tendens
att driva upp marknadspriset (Cova & Dalli 2009). Zwick et al. (2008) forklarar
detta fenomen genom att kunderna adderar personligt eller kulturellt virde som
inte gar att standardisera eller massproducera. Avsaknaden av ckonomisk
beloning samt ett hogre pris leder till att kunderna kan kdnna sig dubbelt
utnyttjade av foretag, och foretag maste finna en vig att undga detta (Cova &
Dalli 2009).

2.7. Forvintningar

Parasuraman (1994) diskuterar att kunders forvintningar gar att dela upp i tva
dimensioner, 6nskvirda foérvintningar och adekvata forvintningar, vilka
anvinds nar kunder utvirderar en upplevd tjinst. Vad som anses vara 6nskvirda
forvantningar dr sadant som kunder siger sig kunna hoppas pa eller bor fa
medan adekvata forvantningar dr vad de minst kan acceptera for att kinna sig
tillfreds. Parasuraman (1994) forklarar att upplevelser maste hamna nagonstans
1 zonen mellan dessa for att minst uppna tillfredsstillelse. Modeller som
torklarar kundnojdhet férklarar att tillfredsstallelse och néjdhet uppkommer nar
kunderna jimfoér sina forvintningar med vad de faktiskt har upplevt av tjinsten
(Parasuraman 1994; Spreng et al. 1996).

Spreng et al. (1996) gbr en delning pa foérvintningar och 6nskemal och
motiverar det genom att férklara att foérvintningar dr Gvertygelser om en
produkt eller tjinsts attribut och prestation i ett framtida stadie. Onskemal avgor
huruvida dessa attribut och prestationer bidrar till 6kat virde. Onskemalen kan
vara baserade pad personliga preferenser, livsmal eller enkla fundamentala behov
(Spreng et al. 1996). Det innebar att tvd olika personer kan ha samma
forvantningar pa en tjanst, men utfallet blir helt olika f6r dessa personer da deras

onskemal skiljer sig. Dirmed blir den totala tillfredsstillelsen olika.

En modell som anvinds vid utvirdering av en tjinst presenteras av Oliver
(1977) dar forvintningar antingen bekriftas eller ¢j. Om forvantningarna inte
bekriftas kan det innebdra att de 6vertriffas, det vill saga att utfallet blev bittre
in forvintat alternativt att tjansten dr undermalig, da utfallet blev simre dn
forvantat. Oliver (1977) forklarar aven att hoga forvantningar ofta genererar i
att utfallet blir simre dn Onskvirt medan liga forvintningar ofta genererar att

utfallet blir battre an onskvart.
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Spreng et al. (1996) presenterar att den totala tillfredsstillelsen paverkas av
bedomningen som gors av forvantningar kontra upplevd tjanst samt 6nskemal
kontra upplevd tjanst. I bedomningen utvirderas dven hur val tjinstens
prestation stimt 6verens med informationen som funnits tillganglig samt hur
n6jd kunderna wvarit med tjinsten. Detta innebdr att den tillgingliga
informationen bidrar till att forma férvintningarna. Spreng et al. (1996) menar
att informationsndjdhet har en betydande roll i totala ndjdheten da
informationen kan missleda kunderna och dirmed sidnka den totala upplevelsen.
O’Neill och Palmer (2003) presenterar att vid en utvirdering av en tjanst och
dess kvalité bor inte tidigare erfarenheter av tjansten ignoreras. De forklarar att
tidigare erfarenheter kan ha en betydande roll i huruvida upplevd tjinst stimmer

overens med forvintningar.

2.8. Referensram

Supportrar ir kunder med hogre engagemang och lojalitet jamfoért med kunder
pa andra marknader (Smith & Stewart 2010). Supportrar gar precis som andra
kunder att segmentera dir de mest engagerade kundgrupperna har stort
inflytande 6ver de andra kunderna och kan dirfor paverka vardeskapandet mer
in andra (Cova & White 2010). Arbetande kunder och brand communities ér
limpligt for att forklara extra emotionellt investerande supportrar och hur de
kan paverka virdeskapandet. Supportrar bidrar till virdeskapande genom att
tillféra ett kulturellt virde vilket kan liknas med brand communities dar kunder
ar extra engagerade i fOretaget. De aktiva supportrarna ir arbetande kunder da
deras engagemang ar en viktig del av det virde som upplevs pa plats. Det arbete
som utfors av de mest aktiva supportrarna ar en stor del av sporten och utan

dem finns det inget virde 1 sporten (Dionisio et al. 2008).

Inom SDL framgar det att virde inte levereras utan endast samskapas mellan
aktorerna, diar kunderna ar en viktig del (Vargo et al. 2008). Alla kunder har
forvantningar pa tjansters potentiella virde dir det skiljs pa adekvata och
onskvirda forvintningar. Huruvida de uppfylls eller ej paverkar upplevt virde
(Parasuraman 1994). Flertalet modeller och teorier som anvinds for att
utvirdera upplevt virde anvinder forvintningar som grund och darfor blir det

en avgorande faktor for upplevt virde (Oliver 1977; Spreng et al. 1996).
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Aktiva supportrar

Arbetande kunder

Brand Communities

Samforstérelse av virde

Upplevt virde
Jjamfort med
forvantningar

Samskapande av virde

Figur 1: En sammanstéllande modell konstruerad av befintlig teori som avser att forklara
aktiva supportrar och hur deras deltagande i vardeskapande processer samt hur deras
forvantningar paverkar upplevt varde. Kalla: Egen.
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3. Metod

Metodkapitlet avser att beskriva studiens tillvigagangssatt. Inledningsvis presenteras den
valda forskningsstrategin samt motivering till den. 1 efterfoljande delar redogors for studiens
datainsamling och dataanalys ddr olika val som giorts under studiens gang motiveras och
Sforklaras. Slutligen diskuteras etiska dilemman och trovirdighet for att visa eventuella

begrinsningar med studien.

3.1. Kvalitativ ansats

Syftet med studien var att skapa forstdelse for hur sportsupportrar agerar som
virdeskapare och virdeforstorare samt vilka faktorer som paverkar deras roll i
virdeskapandeprocessen. Det finns tidigare forskning pa supportrar men hur de
skapar och forstor virde ar till viss man outforskat. Givet studiens syfte kravdes
en forskningsansats som lat oss f6lja handlingar, beteende och moénster hos
respondenterna, darfor valdes en kvalitativ forskningsansats. David och Sutton
(2016) menar att en kvalitativ forskningsansats ar att foredra om syftet ér att
folja monster och beteenden hos individer. Kvalitativa studier brukar ofta vara
mer limpade for interpretivism i fallet med sambhillsvetenskapliga studier
(Bryman & Bell 2017). D4 denna studies avsikt var att fOrsta ur aktiva supportrar
agerar i olika situationer behévdes respondenternas svar tolkas for att forklara
agerandet. Att anvinda sig av ett tolkningsperspektiv 6ppnar upp mojligheter
for att fa fram resultat som inte dr vintade men istallet kan leda till andrade

forskningsfraigor och mojliggdr en mer induktiv strategi (Bryman & Bell 2017).

3.2. Datainsamling

Som datainsamlingsmetod tillimpade studien intervjuer. Da det var en kvalitativ
studie finns det flera alternativa metoder for att samla in data, men intervjuer
ansags som det bista da studiens fragestillningar behandlar hur supportrar
bedomer viarde och hur deras agerande paverkas av forvintningar. Det ansags
relevant att respondenterna forklarade fenomenen med egna ord for att undvika
tolkningsfel. Bryman och Bell (2017) menar att kvalitativa intervjuer ar battre
passande till vissa fragestallningar dar det ar svart att fa tydliga svar ur andra
kvalitativa datainsamlingsmetoder. Studiens fragestillningar hade varit svira att
torklara genom exempelvis deltagande observationer da vi hade behévt tolka

deras agerande istillet f6r att de forklarar det med egna ord.
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3.2.1. Genomforandet av intervjuerna

Insamling av empiriska data skedde genom tolv kvalitativa intervjuer.
Kvalitativa intervjuer var onskvirt fér denna studie da de tillimpas for att
torklara och forsta respondenternas asikter dar de diskuterar fritt, snarare dn att
folja forutbestimda frigor med férvintade svar (Bryman & Bell 2017). Da
studien fokuserade pa att férsta hur supportrar agerar och uppfattar olika
situationer samt vad de ansag relevant snarare dn vad vi trodde var relevant, ville
vi limna mojligheter for att respondenterna skulle kunna styra samtalet.
Frigorna var dirfér oppna. Oppnare frigor innebir att det dr svirare att
kvantifiera men ger respondenten mojlighet att ge ett djupare och mer givande
svar (David & Sutton 2016).

Intervjuerna var generellt semistrukturerade dar vi hade olika teman som vi ville
att respondenterna skulle diskutera kring, men respondenterna fick styra
konversationen. Vi anvinde oss av en simplare intervjuguide i form av en
minneslista 6ver vilka omraden som skulle tickas i intervjun. Minneslistan
indrades ndgot 6ver tid da vi insdg att andra relevanta omraden uppkom under
vissa intervjuer. Exempel pa omriden som diskuterades var beteende vid vinst

respektive forlust, forvantningar, motstandare och stimning.

Vid genomfoérandet av intervjuerna tog vi hinsyn till respondenternas 6nskemal
vid val av tid och plats f6r intervjuerna. Tid och plats ar hogst relevant for att
respondenten ska kinna sig bekvim och intervjun kan genomforas utan avbrott
(David & Sutton 2016). Dessa platser var arbetsplatser, grupprum i bibliotek
och 1 deras hem. Da vara intervjuer var 1 genomsnitt 20-30 minuter langa
bedémde vi risken for avbrott som relativt lag och ansag att arbetsplatser och
hemmen inte skulle utgéra nidgon storre risk for avbrott, vilket annars dr ett
mojligt problem enligt David och Sutton (2016).

Under tiden nir intervjuerna skulle genomféras uppkom det komplikationer pa
grund av Covid-19. Det blev svart att triffa respondenterna fysiskt vilket
innebar att telefonintervjuer var det bista tillgingliga alternativet.
Telefonintervjuer dr generellt inte 6nskvirda for kvalitativa undersckningar da
det blir svarare att tolka kroppssprak och forsta underliggande kontext (Bryman
& Bell 2017). Aven om risken for att studiens kvalité blev aningen simre finns
tordelar med telefonintervjuer da respondenterna kinner sig bekvima i sin
hemmamiljé och har fler méjligheter att genomfora intervjuerna da det kan ske
senare pa dygnet (Bryman & Bell 2017).

21



Under alla intervjuer férdes minnesanteckningar frin den som inte ansvarade
over intervjun. Anledningen till det var for att minska stressen for den som forde
intervjun sa att den kunde fokusera pa vad respondenten sa for att kunna stalla
relevanta foljdfragor och inte missa nagot omriade som ansags relevant. Att
lyssna och kunna stilla relevanta foljdfragor ér viktigt for att intervjuerna inte
ska bli for strukturerade (Bryman & Bell 2017). Samtliga intervjuer spelades in
tor att sedan transkriberas och kunna paras med minnesanteckningarna. Det
ansags relevant for att kunna foérstd vad respondenterna syftade pa och
mojliggora for att dra kopplingar mellan olika respondenters svar. Att spela in
och transkribera ansags viktigt da det underlittade noggrann analys av
materialet. Dessutom kan informationen som framkommer anvindas till andra

teorier 4n vad som ursprungligen var tinkt (Bryman & Bell 2017).

3.2.2. Urval

Respondenterna som ansags laimpliga for studien var aktiva supportrar till
Firjestad BK som majoriteten av matcherna star i klacken. Da det ej var mojligt
att intervjua samtliga i klacken krivdes det att vi genomférde ett urval. Det som
limpade sig bist var ett malstyrt urval som enligt Bryman och Bell (2017)
innebir att forfattarna strategiskt viljer ut respondenter vilka de tror har storst
mojlighet att ge svar pa fragestillningarna. I kombination med malstyrda urval
anvinde vi oss dven av snobollsurval da vi fick rekommendationer pa
respondenter av folk med insyn i de aktiva supportrarnas verksamhet. Bryman
och Bell (2017) forklarar att snobollsurval innebar att relevanta individer for
studien kan identifiera och rekommendera andra limpliga respondenter. De
forklarar ocksa att snobollsurval ar lampligt nér ett sannolikhetsurval anses svart

pa grund av att malgruppen kan vara svar att na.

3.3. Dataanalys

Samtliga intervjuer transkriberades titt inpa att intervjun hade genomforts.
Detta ansags relevant da studien till en boérjan var utforskande och
transkriberingen hjilpte till att se vilka omriden som framkom och ansags
relevanta att f6rdjupa sig 1. Analysen genomfordes som en iterativ process vilket
innebdr att studien utférde kodning och analys kontinuerligt med
datainsamlingen (Bryman & Bell 2017). Det mojliggjorde att enklare identifiera

relevanta teman.

For att minska risken for misstolkning av data anvinde vi oss av systematisk

kodning och analyserade de framvixande koderna. Systematisk kodning innebir
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att de transkriberade intervjuerna gas igenom och att mojliga teman identifieras
istallet for att ha forutbestimda koder som ska matchas (David & Sutton 2016).
Vid systematisk kodning ér det viktigt att inte ha nagra forutfattade teman for
att minimera risken att missa relevant information. Under kodningsprocessen
genomfordes systematisk kodning forst individuellt f6r att sedan jimféra vilka
liknande koder som framkommit. Att koda individuellt f6rst minskar risken f6r

skevhet 1 analysen samt att det underlittar identifiering av relevanta teman
(David & Sutton 2010).

Efter att vi hade identifierat koder var for sig parade vi thop dem 1 teman,
kategorier och koder. Exempel pd kategorier och koder som framgick var att
supportrarna hoppades pa vinst och bra stimning, hur deras egen roll var viktig
for stimningen samt hur deras agerande paverkades av andra i klacken. Da
analysen var en iterativ process parades det som framkom frin empirin
kontinuerligt med limpliga teorier och det var méjligt att identifiera teman som

exempelvis forvantningar, samskapande och samforstorelse.

3.4. Trovardighet

Vi har i studien stravat efter att vara fullstindigt 6ppna med hur processen har
gatt till och vilka beslut som har tagits for att kompensera for att kvalitativa
studier dr svara att generalisera och omojliga att upprepa. Det tillvagagangssattet
stods av Bryman och Bell (2017) som aven menar att transparens ar viktigt for
att testa resultaten inom andra sociala verkligheter. I var studie dr det inte mojligt
att identifiera en specifik grupp och anvinda som ett urval for hela
populationen. Det dr inte mojligt att anvinda aktiva klacksupportrar till
Firjestad BK som urval for samtliga supportrar i Sverige, eller ens for
hockeysupportrar 1 Karlstad. Vad som framkommer 1 studien ar dock mojligt

att testa pa andra grupper i andra kontext (Bryman & Bell 2017).

Vi har f6rsokt undvika urvalsbias genom att borja insamlingen av data genom
tre olika respondenter som inte besker matcherna thop. De hinvisade oss
sedan vidare till andra respondenter som de tyckte var lampliga f6r studien och
dirmed ge nyanserade och intressanta svar. Dock kan vi inte helt utesluta
urvalsbias da det inte gick att kontrollera innan intervjuerna om de nya

respondenterna hade samma édsikter som tidigare respondenter.

Under datainsamlingen har respondenterna erbjudits att korrekturldsa sina svar
efter transkribering av intervjuerna for att minska risken for syftningsfel.

Denscombe  (2016) rekommenderar att forskaren kan kontrollera
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trovirdigheten genom att kontakta respondenterna for att sikerstilla att inga
syftningsfel framkommer i transkriberingen. Innan intervjuerna genomfordes
diskuterades det om en eventuell intervjuarbias fanns da bada forfattarna till
uppsatsen dr hockeysupportrar till andra féreningar. Vi arbetade aktivt for att
undvika denna bias genom att stilla 6ppna fragor och inte delta 1 diskussioner

ddr vara dsikter framgick.

3.5. Etik

Samtliga respondenter dr helt anonyma i studien. Ingen kinslig eller personlig
information har framkommit ur transkriberingen. All samhillsvetenskaplig
forskning maste ta etiska beslut och 6verviganden (David & Sutton 2010).
Detta innefattar val av datainsamlingsmetod, forskningsomrade samt spridning
av forskningsresultat. Inom kvalitativ forskning finns det en risk for att
respondenter rakar avsléja kinslig information om sig sjilva eller andra, darfoér
har vi noggrant studerat transkriberingen for att forhindra att information som
kan uppfattas kanslig framkommer 1 det firdiga arbetet. Da ingen kanslig

information diskuterats utgjorde detta inget problem.

Samtliga respondenter har blivit informerade om studiens syfte, skriftligt
godkant deras medverkan 1 studien och att intervjun spelades in. De blev dven
informerade om att de nir som helst hade méjlighet att avbryta intervjun eller
dra tillbaka deras svar utan att deras beslut ifragasatts. Efter intervjuerna hade

transkriberats raderades samtliga inspelningar.
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4. Empiri

Empirikapitlet innehaller sammanstéllningar av samtliga intervjuer. 1 arje del innehaller
kortfattat vad respondenten har for forvantningar och vad den anser vara en bra upplevelse
samt bur respondenten beskriver sig sjaly som supporter. Kapitlet avser att ge lisaren en

overgripande bild av varje respondents supporterskap och beteende.

Respondent 1

Respondenten har forvintningarna vinst och bra stimning. Stimning for
respondenten ir en aktiv publik och att klacken dr aktiv. Respondenten anser
att publiken spelar en stor roll f6r huruvida det blir en bra upplevelse och hivdar
att aven om laget har spelat daligt en match kan stimningen viga upp
upplevelsen. Respondenten anser att klacken har en majlighet att ge spelarna
energi pa planen men att mojligheten att paverka klubben i deras beslut ar
begrinsad. Respondenten anser sig vara en aktiv supporter och beskriver sig
sjalv som aningen hetsig under matcher vilket denne anser vara positivt. Vid
vinster dr respondenten mer hogljudd. Respondenten sjunger bade vid vinst och
forlust, dven sanger som kan anses vara olimpliga. Vid forluster kan
respondenten ibland skylla pa andra aktorer. Respondenten foredrar att se sitt
lag vinna trots att stimningen har varit dalig framfor en forlust dir stimningen

varit bra.
Respondent 2

Respondenten anser att ga pa hockey dr en rolig hobby dir det sociala umginget
ar av stor vikt for att ha en bra upplevelse. Det ir viktigt f6r respondenten att
ga pa match med likasinnade, vilket oftast dr dennes kompisar. Respondenten
forvintar sig alltid att det ska bli vinst och en bra match. Respondenten menar
att stamningen kommer fran en aktiv klack som sjunger oavsett hur det gar, och
sjunger sjalv aven nir det gar daligt 1 matchen. Respondenten siger att en bra
klack kan vaga upp om det ar mindre folk pa ldktaren eller en simre match pa
planen. Trots att respondenten framhiver vikten av att ha en bra klack ér det
sekunddrt till resultatet och nir respondenten ska utvirdera virdet dr det
resultatet och sillskapet som ér viktigast. Da respondenten anser att den sociala
biten dr viktig f6r en bra upplevelse liggs mycket fokus pa helhetsupplevelsen
med forberedelser innan matchen och fest efter, oavsett resultat. Respondent 2

ar den respondenten som minst av alla dr missnojd vid en forlust.
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Respondent 3

Respondenten forvintar sig bra stimning, bra tryck, hets och vinst.
Forvintningarna varierar beroende pa faktorer som motstaind och veckodag.
Bra tryck forklarar respondenten som hog ljudniva i arenan och engagerad
publik. Respondenten beskriver stimning som mycket sing och hets och anser
att staimning ar viktigt for upplevelsen. En bra upplevelse ér enligt respondenten
att klacken gor sitt jobb och att det dr mycket folk. Respondenten identifierar
sig vildigt mycket med klubben och péaverkas av matchresultatet under en laing
tid. Respondenten anser att supportrar kan paverka matchen och att de dven
indirekt kan paverka klubben di de ansvarar f6r stimningen. Respondenten
beskriver sitt beteende som vildigt aktivt da den skriker och engagerar sig
mycket 1 matchen. Respondenten paverkas i viss man av sin omgivning och tar
1 vissa fall hinsyn till dem omkring sig. Respondenten sjunger hela tiden
oberoende av matchresultat. Respondenten anser att stimning dr lika viktigt
som matchresultat och kan darfér dnda vara n6jd med sin upplevelse trots en

forlust forutsatt att stimningen varit bra.
Respondent 4

Respondenten identifierar sig valdigt starkt med Firjestad BK dir denne
podngterar att laget har stor paverkan pa vardagen och att upplevelserna
paverkar dennes humor flera dagar efter en match. Respondenten antyder att
klacken ar viktig for att upplevelsen ska bli bra och att det ér viktigt att sjunga
oavsett hur det gar i matchen. Respondenten anser inte att ramsor som kan
verka krankande ar nagonting daligt da det dr kul och kan hjilpa det egna laget.
Personen identifierar stimning som att publiken visar mycket engagemang i
matchen och sjunger ramsorna hogt. Nir laget férlorar anser respondenten att
klacken ska fortsitta sjunga men att det ar svart att fa med Ovriga da publikens
engagemang minskar ndr det gar daligt i matchen. Nir det gar daligt uppfattar
respondenten dven att fokus ofta riktas fel, och folk klagar istillet for att f6rsoka
hjalpa laget att prestera bittre. Respondenten ser pa publiken som “den sjatte
spelaren” och att de har stor méjlighet att paverka en match, men inte att de kan

paverka klubben som helhet.
Respondent 5

Respondentens forvintningar dr vinst och ett gott umginge. Den sociala
aspekten ar mycket viktig for respondentens upplevelse. Forvintningarna kan

variera beroende pa faktorer som vanner och veckodag. Respondenten anser att
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stimning skapas av en aktiv publik och mycket ramsor. Respondenten
poingterar att Firjestad BK har manga medgangssupportrar vilket resulterar i
att om det under en tid gir bra resultatmissigt 6kar publiksnittet i arenan.
Faktorer som ir viktiga for respondentens upplevelse ar att det dar mycket folk 1
arenan vilket denne anser ofta resulterar i bittre stimning. Olimpliga ramsor
och sanger paverkar respondentens upplevelse negativt men medger att denne
har varit delaktig 1 sidana ramsor. Respondenten anser sig som en engagerad
supporter som alltid sjunger oavsett matchresultat. Respondenten kan uttrycka
sitt missnoje genom att skrika och bua. Respondenten paverkas negativt av en
forlust men kan slippa det inom en rimlig tid. Respondenten anvinder sig av
hockeymatcher som en ventil i vardagen. Respondenten anser att supportrar kan
paverka matchen bade positivt och negativt. Vid en forlust anser respondenten
kunna anse sig som néjd om staimningen har varit bra vilket denna féredrar

framfor dalig stimning vid en vinst.
Respondent 6

Respondenten har endast varit Farjestadssupporter i nagra ar men har de senaste
aren blivit engagerad som supporter. Respondenten antyder att det finns tydliga
strukturer i klacken och att de alla har en roll att spela dir denne inte ser sig ha
ritten att kritisera hur supporterkulturen ar strukturerad. Respondenten
forvantar sig bra spel och aktiv publik, beroende pa vilka motstandarna dr och
vilken veckodag matchen spelas. Respondenten anser att stimning ar viktigt for
sin upplevelse och att det dr en stark gemenskap i klacken nir det dr bra
stimning. Respondenten har férvintningar pa att andra ska bidra med sing och
gor dven det sjilv. Aven om det ir viktigt med en vinst anser respondenten att
bra stimning dr det viktigaste for en bra upplevelse. Respondenten anser att
vissa ramsor ar kriankande och uppskattar dem inte. Trots det medverkar
respondenten ibland. Upplevelsen paverkar tydligt hur respondenten mar resten

av dagen och i viss man aven dagen efter.
Respondent 7

Respondentens forvintningar dr bra spel, en engagerad publik och att alla ska
bidra till stimningen. Bra stimning fOr respondenten ir nir denne kidnner
gemenskap med resten i klacken samt att det ska vara mycket sing och ramsor.
Respondenten anser att det ar klackens ansvar att skapa stimning i arenan. De
som star i1 klacken férvintas sjunga enligt respondenten. Respondenten anser
att klacken kan paverka spelet men endast nir det redan gir bra for laget.

Respondentens upplevelse dr aldrig bra vid en forlust men ett bra séllskap kan
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mildra kinslorna. Respondenten beskriver sig sjilv som en mycket aktiv
supporter som ar extra social vid vinst. Respondenten sjunger alltid oavsett
matchresultat, men 4r aldrig delaktig i olimpliga sanger. Respondentens

upplevelse paverkas negativt av sadana ramsor. Respondenten paverkas varje

dag av klubben.
Respondent 8

Respondenten fokuserade i intervjun vildigt mycket pa hur publiken beter sig
och vad denne upplever som bra stimning. For respondenten ir det viktigt med
mycket sang for att det ska vara en underhillande match och det ir dven
uppskattat med hets mot domare och motstindarlaget. Respondentens
beteende paverkas mycket av vilka den star nira om huruvida den sjalv sjunger
ramsor som kan anses olimpliga. Respondenten identifierar hur matchen
utformas som den viktigaste faktorn f6r hur stimningen pa arenan blir och att
det forekommer mer hetsiga ramsor nar det gar daligt for laget. Respondenten
siager att supportrarna ar de viktigaste 1 arenan och att nir det ir lite folk pa

liktaren dr upplevelsen oftast simre.
Respondent 9 (telefonintervju)

Respondenten forvintar sig mycket publik, en bra match och bra sillskap.
Forvintningarna kan paverkas i stor médn av umginge. Stimning for
respondenten dr nér publiken dr aktiv, matchkvalitén dr bra och publiken skriker
tillsammans. Att det dr ritt folk pa plats i arenan dr viktigt f6r respondenten da
denne anser att aktiva supportrar bidrar mer till upplevelsen dn passiva.
Respondenten anser att klacken har mojlighet att paverka matchen men att den
ibland kan ha ett felriktat fokus vilket kan resultera 1 att de paverkar upplevelsen
negativt. Respondenten anser att samtliga i klacken forvintas sjunga. For att
upplevelsen ska vara bra ar det viktigt med ett gemensamt engagemang.
Respondenten anser att hets och skrik dr positivt. Faktorer som kan paverka
respondentens upplevelse negativt ir om ramsorna blir f6r grova eller om andra
supportrar dr pa daligt humor. Respondenten beskriver sitt beteende som
mycket aktivt dd denne alltid deltar i ramsor och sing forutsatt att det inte ar
olampliga sanger. Respondenten identifierar sig mycket med klubben men
paverkas inte avsevirt av klubben till vardags. Respondenten anser att en jamn

match kan leda till en bra upplevelse trots att laget forlorat.
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Respondent 10

Respondent 10 ar vildigt intresserad av bade Firjestad och Ishockey som helhet
med stor kunskap inom sporten. Respondenten siger att det darfor ar valdigt
viktigt med en underhallande match vilket dr det viktigaste for att upplevelsen
ska vara bra. Aven om respondenten siger att matchkvalitén ir det viktigaste
understryker denne att bra stimning dar publiken sjunger hela matchen ocksa
ar valdigt viktigt. Det dr viktigt f6r att det 4r en helhetsupplevelse och alla delar
maste vara bra for att respondenten ska kdnna sig riktigt n6jd. Respondenten
paverkas mycket i vardagen beroende pd hur det gir for Firjestad under

sasongen.

Respondenten papekar att det maste visas respekt mot varandra, bade andra pa
liktaren och motstandare. Laget ska vinna och forlora med virdighet. Darfor
brukar upplevelsen kunna dras ned mycket om det framkommer hat mot
enskilda individer eller om det skriks mycket nedvirderande ord. Respondenten

kinner skam ndr supportrar till Firjestad beter sig daligt pa laktaren.
Respondent 11 (Telefonintervju)

Respondenten  har varit Firjestadsupporter hela livet och varit
sasongskortsinnehavare i klacken 1 flera ar. Respondenten siger att Firjestad
betyder mycket for dennes vardag da det blir mycket diskussioner om hockey
pa jobbet och det dr givande. Respondenten anser att det sociala dr en vital del
da denne anser att helhetsupplevelsen dr det viktigaste vilket innefattar
aktiviteter innan, under och efter matchen. Respondenten anser att det gar att
vara n0jd med upplevelsen aven om laget forlorat, men da madste stimningen
vara valdigt bra. Respondenten forvantar sig alltid att laget ska prestera och att
det ska vara mycket engagerat folk i klacken. Respondenten har inga problem
med singer som kan anses krinkande men anser inte att deltagande ar

nédvindigt om sangerna blir f6r grova.
Respondent 12 (Telefonintervju)

Respondentens forvantningar ar framforallt en bra match, men dven att klacken
ar aktiv. Stamning ar enligt respondenten nir klacken ar som den var forr, vilket
innebar mindre politiskt korrekt och mer “dkta” supportrar. Respondenten
syftar pa att det idag ar manga medgangssupportrar i klacken. Respondenten
tycker att hets hor hemma 1 hockey och att det idr en viktig del for att forsta
supporterkulturen i Fitjestad. Aven om respondenten ir medveten om att

hetsiga ramsor och skrik kan forstéra upplevelsen f6r andra runt omkring viljer
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den att delta dnda eftersom det ofta hojer engagemanget och dirmed
stimningen. Respondenten beskriver sitt beteende som en genuin supporter
som alltid sjunger oavsett matchresultat och det viktigaste dr att alltid sta upp
for laget. Nar andra inte sjunger tvekar respondenten inte att siga till. Vinst ar
viktigt fo6r respondenten for att denne ska kunna ha en bra upplevelse. Dock
anser respondenten att om det har varit en rolig match med mycket folk och bra

stod pa liktaren kan den vara n6jd dnda.
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5. Analys

Analyskapitlet inleds med att sammankoppla respondenternas svar med tidigare teorier om
supportrar som engagerade kunder ddr dven deras agerande berors. 1idare kommer
supportrars forvantningar samt vad de anser skapa eller forstora virde analyseras. Siutligen

presenteras en sammanstillning av hur de olika delarna kopplas samman.

For att kunna forstd hur mojligheter och risker fér samskapande eller
samforstorelse sker inom hockey dr det relevant att fOrst analysera hur
respondenterna identifierar sig sjilva med klubben. Di det krivs att tydligt
identifiera supportrarna innan det gar att forklara hur deras beteende antingen
samskapar eller samforstor virde kommer analysen att forklara hur
respondenterna arbetar samt deras forvintningar pa upplevelsen. Da virde
enligt SDL bedéms individuellt och med hansyn till kontext kan virde aldrig
vara foérutbestimt. Dirfér maste supportrarnas agerande analyseras forst for att
kunna identifiera om virde skapas eller forstors. Till skillnad fran teorikapitlet
kommer analysen att avslutas med samskapande och samforstorelse av varde

for att analysera dem med hinsyn till respondenternas férvintningar.

5.1. Supportrar

Majoriteten av respondenterna i studien innehar sasongskort till Firjestad BK:s
matcher som innebir att de besoker arenan majoriteten av matcherna, vilket
dven dr nagot som flertalet av respondenterna nimner. Respondent 1 uttrycker
att Firjestad BK har haft ett bra publiksnitt de senaste aren. “Farjestad har haft ett
vdldigt bra publiksnitt de senaste sasongerna, sa det finns ett stort intresse kring laget” (R1),
vilket indikerar att det finns manga lojala supportrar till klubben. Det framgar
dock att dven om Farjestad har ett hogt publiksnitt innebir det inte automatiskt
att alla supportrar ar lojala. “Tyvirr sa har vi i Farjestad ganska mainga
medgangssupportrar sa ndr det val gar daligt ger man upp” (R10). Det ar nagot som
benamnts redan 1 tidigare studier gillande supportrar dir Smith och Stewart

(2010) pastar att supportrar ér lojala mot klubben i varierande grad.

Respondenterna i studien skiljer sig nagot i det avseendet de identifierar sig med
klubben. Ett tydligt exempel pa i vilken man de identifierar sig med Firjestad
BK ir hur de beskriver sitt vilmaende beroende pa matchresultat. Skillnaderna
framkommer tydligt dir respondenterna férklarar hur de paverkas av en forlust.
Respondent 2, som identifierar sig mindre med klubben, uttrycker sig enligt
toljande: "Sa mycket betyder det inte for mig, det dr en extremt rolig hobby. Utfallet kommer
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inte paverka mig sa pass att jag gar en bel dag och dr arg att de forlorade” (R2), medan
respondent 4, som i hég grad identifierar sig med klubben, péaverkas vildigt
mycket av hur det gir f6r klubben. ”De brukar paverka mitt humdr. Forlorar de en
torsdagsmatch sa dar min helg forstord. De dar absolut en del av min vardag”(R4). Samra och
Wos (2014) férklarar att det dr tidsspannet som en supporter identifierar sig med
klubben som skiljer olika typer av supportrar at. De menar att ett temporirt fan
inte vinder sig till klubben f6r sjilvidentifiering efter matchen, likt respondent
2 som ser hockey som en rolig hobby. Ett hingivet fan didremot identifierar sig
1hog grad med klubben under en mycket ling tid. Det liknar identifieringen som

respondent 4 gor av sig sjilv.

Niégot som framhivs av samtliga respondenter dr att de podngterar att de vill att
publiken ska stétta laget dven vid motgangar. De tycker det dr viktigt att visa sitt
stod trots att laget spelar simre och fotlorar. "Jag sjunger. Jag tycker att de [spelarna]
behaver supporten dnda” (R6) och "Framforallt forsiker man fokusera pa vinda laget till
det positiva” (R8) dr citat som fortydligar respondenternas 6nskan att stotta dven
vid simre matchresultat. Respondenterna gar att identifiera enligt Tapp och
Clowes (2002) som supporter av klubben da de stottar klubben oavsett resultat.
Dock finns det tecken pa ett sjunkande engagemang bland respondenterna vid
saimre resultat. Respondent 3 forklarar foljande om att sjunga vid forluster: ”Ja
det gir jag, skulle saga att jag sjunger hogre men inte lika ofta. Det dr ett sitt att ta ut ilska
pd, att bara vrala ut nagon trott sang men man orkar ju inte gora det lika mycket liksom”
(R3). Respondent 5 beskriver ett liknande agerande. "Jag kan tycka att det
Sframforallt dr da som publiken behover ta i. Jag forsoker vara med och sjunga men tyvérr,
handen pa hjdrtat, sa blir det val sa att jag inte alltid sjunger med sa nrycket som jag skulle
behiva” (R5). Aven om supportrarna siger sig vara lojala och identifieras som en
supporter av klubben anser de att de sallan bidrar tillrackligt med sina resurser

om matchresultatet inte ar som de onskar.

5.2. Brand communities

Samtliga respondenter dr i engagerade supportrar som star i klacken vid
majoriteten av matcherna. Klacken kan ses som en samlingsplats for de mest
engagerade supportrarna som vill vara med och paverka matchen och klubben.
Klacken kan dirfor liknas vid ett brand community. Intervjuerna visar att
klacken har stort inflytande pa stimningen. "Sa linge det finns en stark och stabil
klack sd mdrks det inte om det dr mindre folk pa andra sektioner” (R2). Respondent 10
diskuterar klackens roll och sager: "7 ska ju vara den sjdtte spelaren for laget |...]
klacken dr startskottet for att fa igang stammingen pa hela arenan” (R10). Genom sitt

32



engagemang skapar klacken virde for sig sjalva och andra i publiken dir klubben
inte kan vara med och paverka direkt. Det kulturella virdet som klacken skapar
ar i vissa fall lika viktigt eller viktigare for respondenterna som ér en del av detta
brand community. “Utan klacken forsvinner mycket av det roliga med att gi pa
hockey”(R7). Inom ramarna f&r denna studie framgar det att Firjestad BK
erbjuder férutsittningar for att supportrarna ska kunna bidra till stimningen
genom att erbjuda en egen sektion vilket dr en samlingsplats for aktiva
supportrar. Supportrarna bedémer sjilva hur de vill skapa ett kulturellt virde.
Det ir inte klubben som bestimmer vad som ska goras pa liktaren utan det
bestims av personer i klacken. "Det finns ju alltid de som dr padrivare, stir och betsar
pd oss andra att vi har ett jobb att gora, man ska sjunga det som bestdams av klackledaren”
(R3). Detta 6verensstimmer med Cova och White (2010) som menar att kunder
kan skapa kulturell betydelse utover vad foretaget erbjuder och utanfér dess
kontroll.

De aktiva supportrarna forsoker paverka klubben och anvinda sin makt for att
torbattra sina forutsittningar. “Swupportrar kan paverka klubben” (R10) och "Det
sprids sdllan budskap inom ishockeyn, men de ganger de gor det sa gar foreningen ut och sdger
att de har uppmidrksammat det” (R17). Respondenterna foérklarar att klacken
forsoker att ha inflytande 1 styrandet av klubben och flera anser sig ha ritten att
paverka beslut pa hégre niva dn vad traditionella kunder har. Cova och White
(2010) forklarar att de extra engagerade kunderna kinner sig som likvirdiga
dgare av varumirket. Det visas frin respondenterna att de ser sig som en vital

del av upplevelsen och de anser sig ha ratt att vara med och styra Firjestads BK.

Flera respondenter refererade till en hindelse 2018 dir supportrarna och
klubben hade delade asikter. Firjestad BK tog bort delar av klacksektionen for
att bygga ut en restaurang (Eriksson 2018). Enligt respondenterna paverkade
det relationen negativt. "De fog bort raderna frin liktaren och hijde priserna for
sdsongskort. Da blev det lite av en revolt” (R4) och "Det var ndgot de gjorde ntan att bolla
det med supportrarna i klacken vilket gjorde att vara dsikter inte blev horda” (R9). Flera
respondenter hinvisar till denna hindelse som att klubbens och supportrarnas
intresse skiljde sig at och nir supportrarna inte kunde paverka utfallet blev
stimningen mycket simre ett tag framéver vilket gjorde att deras upplevelse
torsimrades. ” [...] stamningen var bra mycket bittre dn vad den var efter att de
[Farjestad] tog beslutet och dndrade klacken” (R9). Respondenten menar att
stamningen blev mycket simre efter ombyggnaden och stimningen var simre
under en lang tid. De foérklarade hur supporterféreningen och manga supportrar

protesterade och slutade ga pa matcher. “Swupporterforeningen Bryggeriet valde da att
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inte komma alls pa matcherna i ndgon form av protest” (R4) och “Det var manga av
Sframforallt klacken som siutade ga pa matcher, det var harda insdndare i tidningen och
klagobrev til] Férjestad” (R5). Cova och Paranque (2019) foérklarar att ett brand
community dven kan vara en risk for foretaget om asikterna mellan parterna
skiljs at. Missnoje hos supportrarna kan leda till att de inte ér lika villiga att skapa
virde som de var innan. Foretaget riskerar da att tappa kunder som annars ér
vildigt lojala (Cova & Paranque 2019), vilket tillfilligt hinde Firjestad BK da de

minskade staplatssektionen.

5.3. Arbetande kunder

Vilket nimndes tidigare anser respondenterna att klacken skapar kulturellt virde
utanfér foretagets kontroll nir de sjunger och héjer stimningen i arenan.
Respondent 3 ligger mycket fokus pa vad den anser vara klackens ansvar vilket
ar att de har ett jobb att gora. Da biljetterna till staplats generellt ir billigare dn
sittplats skall klacken enligt respondent 3 bidra pa annat sitt till klubben da
klacken inte bidrar med monetira medel 1 samma utstrickning som andra
supportrar gor. ”Framforallt att man kiper de billigaste biljetterna och man far dom
billigaste for att da ska du sta och bidra till kinbben pa nagot annat sitt, inte bara
ekonomiskt” (R3). Respondenten forklarar ocksa att den tror att de flesta aktiva
supportrar delar dsikten. Respondentens asikter styrker att klacken ar arbetande
kunder da deras engagemang direkt 6kar virdet for Ovriga aktorer inklusive dem

sjalva, vilket 6verensstimmer med Cova och Dalli (2009).

Respondent 7 poingterar att de som star 1 klacken forvantas sjunga och att de
har férvintningar pa varandra att de ska agera ihop och tillsammans skapa
staimningen. “Man har i klacken forvintningar pa sig att sjunga med och vdsnas [...]"
(R7). Respondent 9 har liknande asikter och sager foljande: I &lacken har man
snarare forvdntningar pa sig, man forvantar sig att en klack ska lata och bidra till stanningen
men_jag vet inte om man kan sdga att det dr ett krav pa den som star i klacken ” (R9).
Som Zwick et al. (2008) forklarar arbetar kunder nar de adderar nagot virde pa
det som ett foretag erbjuder marknaden. Vilket framgatt i intervjuerna virderar
respondenterna stimning valdigt hogt “En bockeymatch kan alltid vara en bra match
men om folk sitter runt omkring och dr sura och ar pa dealigt humor eller att det inte ar nagon
stammning alls [...] Da kdnns det som att det blir ganska trakigt, man madste fi visa kanslor”
(R9). Det visar att om inte supportrarna adderar virde spelar matchresultatet
mindre roll, de kommer dnda inte fa ut det virde de hoppats pa. Att supportrars

arbete skapar virde for dem kan liknas med Cova och Dalli (2009) som férklarar
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att om kunders virde ar baserat pa deras engagemang kan det forklaras som

kundarbete.

Respondent 1 férklarar hur klacken arbetar enligt f6ljande: ”Klacken har vél inget
skriftligt ansvar men det ar ju dom som skall skapa stammingen i arenan |...] deras ansvar
har blivit att skapa stémningen med rop och ramsor” (R1). Respondent 2: "Skulle klacken
inte finnas hade man ju fragat sig vad som hdnder, sa deras nérvaro har en enorm paverkan”
(R2). Det virde som de tillsdtter gor de via att engagera sig i matchen och sjunga.
Deras arbete genom siang héjer virdet f6r dem sjilva och andra pa arenan.
Respondenterna anser att de bade har ett ansvar att bidra till stimningen och att
de har férvintningar pa sig att géra det. De dr medvetna om att det virde de
adderar till tjansten dr nédvindigt for att upplevelsen for Gvriga aktorer 1 arenan
skall vara sa bra som mojligt. Respondenterna anser att spelarna behover
prestera for att de ska kdnna sig néjda och inte utnyttjade. “Har ligger jag ner tid,
pengar och engagemang och ni kan inte ens gira ert basta” (R5). Supportrarna vill arbeta
och bidra till stimningen men de kridver dven en motprestation fran spelarna
och resten av klacken. Det finns en risk att arbetande kunder kinner sig
utnyttjade om de inte erhaller nagon ekonomisk bel6ning (Cova & Dalli 2009).
Risken att respondenterna ska kidnna sig utnyttjade framkommer men det beror
inte pa avsaknad av ekonomisk kompensation utan snarare nir de upplever att

spelarna pa isen inte har anstrangt sig.

5.4. Forvintningar

Fran respondenterna framkommer det tydligt att det dr tre omraden som de
anser vara viktiga for upplevelsen. De ir sociala umginget, stimningen pa plats
och matchen. "Mina forvantningar skulle jag saga dr en generellt bra hockeymatch. Mycket
mal, mycket skrik, mycket ramsor, skon stamning generellt” (R8) och “Jag dr néstan alltid
pd hockey med polare for att ha en trevlig kvdll” (R2). Samtliga respondenter antyder
direkt eller indirekt att publikens agerande ar viktigt fOr att upplevelsen ska vara
bra. Respondent 5 sammanfattar vad manga anser: "Det skall vara lite drag och
ramsor som gar och girna att supporterkulturen dr vid liv sa det inte blir sa trikig match
man sitter och kollar pa” (R5), dir respondenten antyder att supportrarnas roll dr
viktig f6r att forvintningarna skall kunna levas upp till. Respondent 1 forklarar:
"Om det dr fullsatt, klacken dr magisk, arenataket hall er pa att sprangas av l[judnivan och
man forlorar kan man vara jakligt besviken pa matchen men dndda vara ngjd med den insats
alla supportrar giort pd laktaren och det kan ju hija upplevelsen trots att man forlorat” (R1).
Respondenterna har férvintningar pa att bade laget och 6vriga publiken ska

prestera. Som Parasuraman (1994) forklarar har férvantningar en stor paverkan
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pa hur de kommer utvirdera upplevelsen. Det framkommer fran intervjuerna
att en av de viktigaste forvantningar de har dr att publiken ska skapa bra
stimning. Om forvintningarna pa matchen inte uppfylls kan de dnda utvirdera

upplevelsen positivt om publiken lever upp till f6rvintningarna.

Som presenterats i teorikapitlet dr det viktigt att forsta hur kontext paverkar
samskapande av virde. Det framkommer frin intervjuerna att kontext dven ar
relevant att ta hinsyn till gillande supportrarnas férvintningar pa upplevelsen.
Tva tydliga kontextuella faktorer som mirks dr vilka motstandarna dr samt
vilken veckodag matchen spelas pa. "E# derby kan jag forvanta mig higt tryck i arenan
och underballande hockey” (R4) och ™ [...] min upplevelse dr ju inte densamma som en
lordagsmatch mot Djurgarden” (R4). Respondenten menar att matcher mellan
historiska toppkonkurrenter och bottenlag skiljer sig avsevirt. Da kontext spelar
stor roll dr det svart att identifiera respondenternas adekvata och 6nskvirda
forviantningar vilka Parasuraman (1994) forklarar anvinds for att utvirdera
upplevd tjanst. Fran intervjuerna framgir det att en jamn match och en aktiv
publik dr nagot som respondenterna anser sig kunna forvinta sig. Supportrarna
har inga generella adekvata och 6nskvarda forviantningar utan de forindras
beroende pa kontext sisom veckodag och motstandare. Detta leder till att zonen

dar de kanner tillfredsstallelse blir svardefinierad.

Da forvantningarna dr beroende pa kontextuella faktorer dr det limpligt att
identifiera forvantningar och Onskemal i enlighet med Spreng et al. (1990).
Respondenterna forvintar sig alltid att akt6rerna ska bidra med sina resurser,
men de kan inte alltid foérvinta sig exempelvis en vinst. Det dr beroende av
kontext sasom lagets form och vilka motstandarna dr. Vinst och en fullsatt arena
dir hela publiken bidrar blir da 6nskemal som de har. Respondent 11 forklarar
det som att dven om de 6nskade sig en vinst kan férvintningarna uppfyllas sa
linge laget har gjort sitt basta och det varit en bra match. “Def finns ju forluster som
dr vildigt tighta och da kan helbetsupplevelsen varit vildigt bra dven om det blir en forlust”
(R71). Aven respondent 9 ir tydlig med hur tidigare erfarenheter och
omstindigheter paverkar forvintningar och onskemal, “woter de ett sdmmre lag
Sforvantar jag mig att de vinner” (R9). Det empiriska resultatet Gverensstimmer med
O’Neill och Palmer (2003) som forklarar att tidigare upplevelser och kontext ar

viktigt for att forsta forvantningar och 6nskemal.

Beroende pa om forvantningarna ser ut att uppfyllas eller inte agerar
respondenterna annorlunda dir de antingen bidrar till att 6ka virdet for sig
sjalva och andra eller f6rstor virdet. Det framgar bland respondenterna att de

torvantar sig att publiken och spelarna minst ska gora sitt basta oavsett match.
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Nir férvintningarna inte uppfylls kan det resultera i att respondenterna inte
arbetar lika aktivt for att skapa varde. ”Nar det gar daligt sa dr det inte lika minga
som dr med och sjunger, dd kdnns det inte lika naturligt att vara med och sjunga sjily” (R5)
och "Jag buar nér man kdnner att spelarna inte ens har gatt ut och forsokt” (R5). Om
respondenterna anser att deras forvintningar inte uppfylls dr det inte endast
utvirderingen av tjdnsten som blir negativ. Tidigare forskning har frimst
diskuterat hur férvintningar och 6nskemal paverkar utvirderingen av en tjinst
(Spreng et al. 1996). Aven supportrarnas roll som samskapare eller
samfOrstorare av varde verkar paverkas av forvintningarna och 6énskemal. “O
det gar samre pa isen gor sillan supportrarna sa stor nytta” (R7). Respondent 7 menar
att supportrar sillan férsoker gora sin del nir de anser att spelarna inte presterar
onskvirt. Respondent 2 forklarar ett liknande fenomen: “Stammningen speglas av
matchintensiteten” (R2). Om spelarna presterar onskvirt sett till forvantningarna
deltar girna publiken 1 samskapande av varde dir stimningen blir bittre.
Diremot om matchen inte lever upp till forvantningarna och 6nskemalen dr det
inte endast deras bedomning av upplevelsen som blir simre, utan dven deras

vilja att vara med och samskapa virde.

5.5. Samskapande av virde

Respondenterna sdger sig virdera stimning, matchkvalité och vinst. Inget av
dessa gar att uppna individuellt. I enlighet med teorin dr samtliga aktorer
beroende av varandra for att skapa virde dir supportrarna frimst har méjlighet
att paverka stimningen. Respondenterna fick frigor om vad som ar bra
stamning enligt dem, och de gav alla nagorlunda liknande svar. Det visade sig
att respondenterna anser att stimningen skapas genom att alla i publiken ar
aktiva, klappar och sjunger. Respondent 10 sammanfattar stimning enligt
toljande: 7 Det dr vil atmosfiren att folk verkligen hinger med och sjunger och klappar och
man kanner att bela arenan ndstan skakar for att alla ar med nar det gar bra” (R10). Det
framgick dven att stimningen paverkas utav matchen som spelas, vilket
respondent 12 forklarar: ”Ndr det gar bra for laget brukar det bli ett vildigt liv pa
laktaren” (R12). Respondenterna menar att stimningen vid en vinst skiljer sig
fran en match dir de gar mot forlust da de dr mer angeligna om att samskapa
virde nir det gar bra for laget. Vid samskapande av varde integrerar alla aktorer
sina resurser (Vargo & Lusch 2011). Vid en vinst blir samskapandet tydligt da
bade laget och publiken bidrar till virdeskapandet genom att vinna respektive

skapa en bra stimning,.
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Ur intervjuerna dr det tva teman inom skapande av bra stimning som tydligt
framkommer. Det forsta dr engagemang, vilket syftar till att respondenterna
ligger stor vikt vid att sa manga som moijligt 1 arenan skall vara aktiva och
engagerade i matchen. De virdesitter stimningen som skapas nir samtliga
personer i arenan agerar likadant. Respondent 6 forklarar: /... ] inte bara klacken
star och skriker, utan jag vill att resten av publiken hakar pa” (R6). Respondenten
antyder att det dr viktigt med inlevelse i matchen fran hela publiken. “/.../ 6000
personer kan lata lika mycket som 8000 personer. Det giller ju att det dr engagerade personer
som ar ddr” (R4). Det respondenten menar ér att den anser att det 4r viktigare att
de pa plats idr aktiva och engagerade édn att det ér fler till antalet men mindre
aktiva. Det 6verensstimmer med Woratschek et al. (2014) som forklarar att det

upplevda virdet beror till stor del pa vilka supportrar som ir pa plats.

Det andra temat som framkommer ar siang, vilket av flera anses vara det
viktigaste f6r att uppna bra stimning. Nir de ombeds att forklara dalig stimning
ar det just saingen de beskriver som lagre och inte lika frekvent. Nar respondent
8 ska beskriva dalig stimning ar det singen som ar i fokus. "Lite sang, daligt med
ramsor, och mycket tystnad” (R8). Sangen pa laktaren har betydelse for publikens
upplevelse direkt och dven da flera respondenter kanner att de paverkar spelarna
pa isen till att prestera bittre vilket méjliggor ytterligare virdeskapande. "Omz det
hade varit kndpptyst si tror jag inte att spelarna hade orkat samlat energin for att vinna nar
det ar fem minuter kvar” (R9) och "Man kdnner av att nar man skriker och hoppar pa
laktaren sa kan jag siga att det kdanner spelarna av [...]” (R10). Bida dessa citat
sammanfattar vad som framkommer frin flera intervjuer dar individerna i
klacken upplever att varde skapas nir de kidnner att de gor nytta och hjélper laget
att prestera bittre genom att skapa stamning. Stimningen som skapas ir en
viktig del av upplevelsen for supportrar pa plats (Horbel et al. 2016), de skapar
virde genom sitt arbete dd de kidnner att deras arbete gor skillnad. Arbetande
kunder vilket presenteras av Cova och Dalli (2009) innebir att kunder upplever

okat virde nir de anser att de far social igenkanning.

Studien har valt att underséka virdeskapande inom sport pa en mikroniva dar
det fran intervjuerna dr tva aktorer som framkommer som primira. Dessa ir
publiken och spelarna pé isen. Intervjuerna har visat tydliga tecken pa hur virde
samskapas mellan publik och spelare vilket respondenterna beskriver: “On det
dr jamnt sa har vi mdjlighet att paverka positivt. Att man bjdlper till och ger spelarna mer
energt’ (R7) och “INdr matchen dr bra sa marfks det pa publiken att alla blir mer engagerade
¢ matchen” (R12). Det dar dock mellan personerna i publiken som majoriteten av

virdeskapandet sker da respondenterna visar tecken pa att de frimst ar

38



beroende av varandra for att fi en bra upplevelse. Respondent 4 forklarar
toljande: ”Ndr det dr mycket folk och folk dr villiga att skrika och det dr en jamn match
och vi forlorar sa dr det surt men det har dnda varit en fkul upplevelse.” (R4).
Virdeskapandet ar alltsa inte helt beroende av spelarnas prestation pa isen da
respondenterna anser att de sjilva till viss del kan skapa virde endast genom bra
stimning. Aven om supportrarna kan samskapa virde med varandra utan att
spelarnas prestation leder till vinst, dr det enligt SDL forutsatt att alla aktérer
tillhandahaller sina resurser (Vargo & Lusch 2011). Spelarna maste fortfarande
spela matchen for att supportrarna ska ha mojlighet att samskapa virde med

varandra.

5.6. Samforstorelse av varde

Aven om respondenterna anser att de kan skapa virde trots att laget forlorar
framgar det fran intervjuerna att forlust oftast leder till samforstorelse av virde.
Huruvida matchresultatet ar en viktig faktor for helhetsupplevelsen varierar
dock nagot bland respondenterna. “Jag kan ju vara delvis nijd om det har varit en
Jéimn match med mycket sang och bra stamning, men helbetsupplevelsen kommer aldrig vara
bra om vi forlorat. Forlusten betyder for mycket.”(R7). Vid en forlust anses oftast att
laget inte har gjort en tillrickligt bra insats vilket resulterar i att potentiellt virde
forstors. Det stimmer 6verens med Kashif och Zarkada (2015) som foérklarar

att om en aktor inte bidrar finns det risk for att varde forstors for andra aktorer.

Det framgar i intervjuerna att nir laget inte presterar och forlorar en match
resulterar det ofta i att publiken inte lever upp till sin roll som samskapare av
virde trots att det dr da som respondenterna anser att det dr viktigare att bidra
med staimning och stod. 7 Det dr vid forlust som spelarna bebhover supporten som mest”
(R6). Det sker dock sillan enligt respondenterna. “INdr det gar diligt sa dr det inte
lika manga som dr med och sjunger, da kdnns det inte lika naturligt att vara med och sjunga
gjaly” (R5). "Daligt tagg fran supportrar i allmanbet och klackledare. 1ite sang, daligt med
ramsor och mycket tystnad’ (R8). Respondenternas svar stimmer 6verens med
teorier om virdeforstorelse dir om en aktor inte lever upp till forvintningar
finns det risker for att virdet forstors for nagon eller flera av aktorerna (Plé &
Chumpitaz Céaceres 2010). Flertalet av respondenterna indikerar att om laget
eller klacken inte lever upp till férvintningarna och levererar det som Onskas

paverkar det den andra till att ocksa underprestera sitt vardeforslag.

Det diskuterades under intervjuerna om sanger som kan anses olampliga av en
bredare publik och respondenternas dsikter kring dessa var delade. "17ssa ramsor

kan ju ga lite overstyr ibland "' (R6). Respondenten menar att det dr ndgot negativt.
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En del ansag att denna typ av sdnger var roliga och att de foOrstirker
gemenskapen. Respondent 12 férklarar féljande om singer som kan uppfattas
olampliga: "Jag upplever ju dnddi pa nagot sitt att vi star pd samma sida i det bela och dd
tycker jag det dr bra” (R12). Respondent 7 anser att denna typ av sanger paverkar
helhetsupplevelsen negativt. det paverkar mig pa ndgot sdtt negativt, upplevelsen blir
inte 1iktigt den samma och det kan paverka mitt humir” (R7). Respondenterna
forvintar sig att det kommer att sjungas denna typ av ramsor men bara for att
det dr aterkommande innebdr det inte att det dr nagot positivt for alla individer.
Intervjuerna visar dirmed att nagot som kan vara virdeskapande for en aktor
kan vara virdeférstorande for en annan. Det liknar virdeskapande enligt SDL
dir virde skapas tillsammans mellan flera aktérer men bestims individuellt av
férmanstagaren. Olika personer bedomer virdet pa samma upplevelse med
hinsyn till sin kontext (Vargo & Lusch 2016).

Det framgir i intervjuerna att stimning ar viktigt for att samskapa virde oavsett
resultat. Trots det anser respondenterna att nir laget inte presterar onskvart
leder det oftast till att supportrarna ocksa forstor virde for sig sjalva och andra.
Enligt Smith och Stewart (2010) ar det ofta kunderna som inte agerar 6nskvart
vilket kan leda till vardeforstorelse. Det framkommer fran intervjuerna att
supportrarna i klacken ér en stor risk for samforstorelse da deras agerande direkt
paverkar andra supportrars upplevelse. De kan forstora virde genom
exempelvis oldimpliga sanger, missriktat fokus eller genom att inte bidra till att

oka stimningen.

5.7. Sammanstillning

Vilket framgar i analysen finns det mycket som Overensstimmer mellan empiri
och teori déd virdeskapande sker gemensamt mellan flera aktorer dir de tillimpar
sina resurser fOr att skapa ett hogre varde at sig sjalva och andra (Vargo et al.
2008). Processen dir viarde samskapas dr tydlig och nir det inte finns nagra
komplikationer bidrar oftast alla aktorer med det som Onskas av dem foOr att
upplevelsen ska bli sd bra som maijligt. Inom sport investerar aktiva supportrar
mycket av sig sjalva. Det finns dven manga osikerheter inom sport vilket
resulterar i en stor risk fOr att supportrars agerande inte dr rationellt och kan
skada virdeskapandeprocessen. Analysen visar att inom hockey bor ett stort
fokus riktas mot samforstorelse av virde och hur det kan paverka upplevelsen.
Samférstorelse av virde kan inte endast forstas som motsatsen till samskapande
av varde (Stieler et al. 2014), utan det framgar att supportrarna skapar kulturellt

virde och en slags stimning som bade kan vara positiv och negativ.
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Cova och White (2010) forklarar att kunder kan skapa ett virde som inte
foretaget kan erbjuda. Det som Firjestad BK erbjuder sina kunder ir en
mojlighet att uppleva en hockeymatch. Denna méjlighet innebdr olika virde for
olika kunder da vissa ser det som en social tillstillning medan andra fokuserar
mer pa resultatet. Gemensamt for alla dr dock att det skapas en stimning i
arenan som dr viktig f6r upplevt virde. Stimning forklaras av respondenterna
som en engagerad publik och hég ljudvolym 1 arenan i form av sing, ramsor och
skrik. Aven om alla respondenterna anser sig forvinta denna typ av engagemang
ar det vid tillfdllen inte 6nskvart av alla. Vid dessa tillfallen kan det forekomma

aktiviteter som forstor virde for vissa respondenter.

Forvintningarna och 6nskemalen som respondenterna har infér matcherna har
stor paverkan pa hur de bedomer upplevelsen. Forvintningarna dr relevanta for
att forklara supportrars vilja att bista med resurser for att skapa en bra stimning.
Nir de anser att férvintningarna och 6nskemalen inte levs upp till ir risken stor

att de sjalva agerar vardeforstorande.
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6. Diskussion

Kapitlet presenterar tre delar som i analysen har identifierats som relevanta for att kunna
forsta hur och varfor supportrar agerar som samskapare eller samforstirare av vérde. Forst
diskuteras varfor det finns en stor risk for samforstorelse av virde inom sport. Vidare
diskuteras  bhur supportrars arbete paverkar virdeskapandeprocessen. Avsiutningsvis
diskuteras forvantningar och dnskemal och hur de har en paverkan pa supportrars arbete

under en mateh.

Studien bekriftar tidigare forskning om SDL och sport dir det dr en limplig
teoretisk grund for att forsta supportrar som samskapare av varde. Supportrarna
ar en aktor som integrerar sina resurser for att skapa virde tillsammans med
varandra och andra aktérer. Respondenterna i studien framhaver flertalet gainger
vikten av att de sjalva samt andra aktorer maste engagera sig i matchen och bidra
till bittre stimning. Det Overensstimmer med SDL da de som aktérer och
férmanstagare maste bista med sina kunskaper och firdigheter for att addera
virde pd virdeforslaget som erbjuds fran foéretaget (Vargo & Lusch 2016).
Majoriteten av respondenterna anser att de gor nagot positivt och att de ir en
essentiell del for att skapa virde, vilket 6verensstimmer med Horbel et al. (2016)

som forklarar att utan publiken kan inte virde skapas pa en idrottsarena.

6.1. Stor risk for samforstorelse

Vilket nimns i studier om samforstorelse av virde finns det en risk att aktOrer
inte endast tillimpar sina resurser fOr att skapa viarde utan dven att de kan
forstora virde for aktorer, och det ar nagot som inte fokuserats pa tillrickligt
inom forskning inom SDL (Pl¢ & Chumpitaz Caceres 2010). Ur analysen
framkommer det att férstérande av virde dr en 6verhidngande risk inom sport
da aktGrerna i stor man édr beroende av att de andra aktGrerna agerar pa ett
specifikt sitt. For vissa av aktérerna dr det viktigt att Ovriga supportrar beter sig
anstindigt medan andra anser det bra med hetsigare beteende. Det som skapar
virde for nagon kommer eventuellt forstéra f6r ndgon annan da varde upplevs

individuellt men skapas tillsammans.

Att samforstorelse av virde kan vara extra relevant att f6rstd inom sport dr nagot
som framkommer ur analysen. Detta skulle kunna foérklaras av flera faktorer
men en tydlig skillnad jimfért med andra marknader ar att det finns en
motstandare som aktivt motarbetar mojligheterna att samskapa virde.
Supportrarna vill att laget ska vinna och de vill dven aktivt hjilpa till genom att

heja pa sitt lag for att sikerstilla att en vinst sker. Da det finns motstandare vilka
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har som malsittning att forstora moéjligheterna f6r samskapande krivs det att
bade spelarna och publiken presterar pa bista moéjliga niva for att de ska kunna
samskapa virde. Da kvalitén pa motstaindarna inte dr nagot de kan paverka anser
supportrarna att sa linge de pa liktarna presterar och spelarna har kimpat ar de
néjda. Aven om supportrar kan anse sig néjda med helhetsupplevelsen vid en
torlust dr det sannolikt att om matchen gar daligt kommer flera personer i
publiken att agera pa ett satt som forstor upplevelsen. Supportrarnas vilja att
agera som samskapare eller samfOrstorare framgar till stor del kunna vara
kopplat till matchresultatet och hur matchen ser ut att sluta. Aven om deras
bedomning av virde dr beroende av olika kontext som matchdag och
motstandare kommer supportrarna troligen att agera samforstorande om de

forlorar oavsett kontexten.

6.2. Supportrar ir arbetande kunder

Studien framhaver tydligt att supportrarna dr med och skapar och forstor varde
genom att bidra med sina resurser. Cova och Dalli (2009) férklarar att kunder
skapar de primira komponenterna i kulturen, vilka dr kunskap, mening och
paverkan. Det sker utan paverkan frin sjilva marknaden. Denna studie
overensstimmer med Cova och Dalli (2009) dir supportrarna skapar ett
kulturellt virde utanfor klubbens kontroll. Detta virde ar starkt definierat av att
de ska arbeta fysiskt genom siang och engagemang dir de forvintar sig att bidra

till en hojd stimning pa arenan.

Personerna i klacken kanner att de kan paverka klubben till att prestera battre
och det ir en viktig del for att de ska uppleva virde. Dessa supportrar liknas vid
ett brand community da de har extra inflytande 6ver stimningen pa arenan och
kan paverka upplevelsen for Ovriga pa plats eller hemma. Supportrarna inom
detta brand community bygger en stark gruppkultur och bildar sin egen
organisation. De vill gbra det som ar bast f6r sin grupp och arbetar darefter. Det
ar dock inte sjalvklart att Gvriga arenan eller alla i gruppen anser att arbetet ar
onskvirt och gruppen dr di bade en tillging och en risk fér klubben.
Supportrarna har med sitt arbete byggt upp ett kulturellt virde och en
gemenskap specifikt f6r gruppen. Det finns da en risk att det kulturella virdet

som de skapar inte uppskattas av alla aktorer.

Det ir inte endast supportrars arbete som ar en risk for virdeforstérande, utan
dven avsaknad av arbete dr en risk. D4 stimningen inne pa arenan ar viktig for
att virde ska kunna skapas finns det en risk att virde samférstors nir supportrar

inte arbetar. Som tidigare framgatt fran Stieler et al. (2014) behover virde inte
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ha skapats for att kunna forstoras. Det framgir i denna studie att da
supportrarna har hoga férvintningar pa sig att prestera och att deras prestation
ar viktig for stimningen, kan de forstéra upplevelsen genom att inte arbeta. Ifall
supportrarna kinner att laget inte presterar kommer de agera irrationellt och inte
bidra med sin del i processen, trots att det hade gjort att upplevelsen hade kunnat

varit battre.

Kozinets et al. (2004) utférde en etnografi frain ESPN Zone Chicago, vilket ér
en restaurang med videospel, arkadspel och liknande dir det framkom ett
fenomen som innebar att kunderna fann ndéje 1 att dven titta pa ndr andra
spelade. De liknar konsumtionen med ett skadespel som kunderna skapar
samtidigt som de konsumerar. Kunderna betalar dirmed for att vara
underhallningen. Likheten mellan skadespelet fran studien utférd av Kozinets
et al. (2004) och Firjestad BK:s matcher gar inte att ignorera. Utan klacken
forsvinner mycket av upplevelsen att ga pa hockey, klacken ar alltsa en del av
helhetsupplevelsen och deras arbete kan da ses som ett skadespel. Individerna 1
klacken betalar sjilva for att delta i att skapa detta skadespel och beloéningen de
far dr en plattform for att skapa en kulturell atmosfir och betydelse. Likt ESPN
Zone ar det inom hockey nistintill omojligt att som askadare ignorera de aktiva
supportrarnas arbete. Till skillnad frin ESPN Zone finns det inom klacken firre
formella regler som begrinsar arbetet. Det medfor att klacken utgor en storre
risk f6r avvikande beteende som kan forstéra for Ovriga askadare och dven de

sjalva.
6.3. Forvantningar och 6nskemal paverkar arbetet

Tidigare forskning om foérvintningar ligger fokus pa att forvintningarna ar
betydande vid utvardering av en upplevd tjanst. Denna studie dr inget undantag.
Respondenterna ansag sig ndjda om det hade varit en jimn match mot ett
topplag, precis som de forvintat sig. Det framgar dock att forvantningar har en
mer betydande roll i virdeskapandeprocessen inom sport an vad tidigare
tjansteforskning diskuterat. Det visade sig att det var stor skillnad pa
férvintningarna pa en match en tisdag och en l16rdag. Beroende pa
forutsittningar si som sillskap, veckodag och motstind kommer supportrars
forviantningar att variera. Dessa fOrutsittningar kan vara starkt paverkade av

tidigare erfarenheter, vilket aven O’Neal och Palmer (2003) foreslar.

Respondenternas beteende visade sig paverkas i1 stor man av vilka férvintningar
de har. Detta fenomen kan liknas vid en studie gjord av Markwell (2004) inom

skolverksamheter. Han forklarar att en lirares uppfattning och forvantningar
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om studenterna starkt influerar lirarens beteende och attityd vid utlirning. Det
gar att se likheter mellan denna studie och Markwell (2004) da respondenterna

medger att deras beteende varierar beroende pa forvintningarna de har.

Pa hockeymatcher férekommer hets, hat och olimpliga ramsor. En del anser
det som positivt och en del som negativt. Da samtliga respondenter i studien ar
medvetna om detta dr det nagot de kan férvinta sig. Darav dr det mojligt att det
inte 4r skillnader i férvintningar som dr en bidragande orsak till om de deltar i
samskapande eller samférstorelse av virde, utan att det ér skillnaden i huruvida
onskemalen ser ut att uppfyllas. Supportrar kan ibland férvinta sig en forlust,
men det dr aldrig ett 6nskemadl de har. Studien visar tydliga tecken pa att
samfOrstorelse av virde dven kan ske om forvintningarna uppnas. Om
férviantningarna dr en jamn match eller kanske till och med en forlust da
motstandet 4r ett topplag visar studien att respondenterna ofta deltar i

samforstorelse av varde trots att resultatet blev som forvintat.
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7. Slutsats

I kapitlet presenteras studiens resultat och siutsats utifran studiens syfte och fragestallningar.
Vidare presenteras studiens begransningar, bidrag samt forslag pa framtida forskning.

Virdeskapandeprocessen inom sport ir tydlig identifierad dir flera aktorer
tillimpar sina resurser tillsammans for att upplevelsen ska bli sa bra som méjligt.
Supportrarna ir en viktig aktor 1 denna process da de ar kunderna men de ar

aven en viktig del for virdet som skapas for dem sjilva och andra aktorer.

De aktiva supportrarna som star 1 klacken har en extra viktig roll i processen da
de tillsatter mest resurser av alla kunder i sitt arbete samt att de har mest
inflytande pa stimningen vilket resten av aktérerna inte kan ignorera. Aktiva
supportrar arbetar genom att bland annat sjunga, gora tifon, och hetsa pa
motstandare vilket resulterar i virdeskapande f6r dem sjilva och 6vriga i arenan.
Aktiva supportrar i klacken agerar inte endast som samskapare utan dven som
samforstorare av varde. Arbetet som de gor skapar en kultur som rattfardigar
ett visst beteende, men det ar nédvandigtvis inte uppskattat av samtliga aktorer.
Exempelvis dr hatramsor nagot som har legitimerats pa liktaren och ar forvintat
men det kan samtidigt forstora virdet for flera. Virde kan dven forstéras genom
avsaknad av arbete fran klacken. Nir de inte sjunger eller engagerar sig i
matchen upplevs det som att supportrarna inte fyller sin roll i
virdeskapandeprocessen da stimningen som skapas kan ses som en del av vad

som erbjuds och férvintas infér en match.

Supportrars forviantningar och 6nskemal paverkar hur de kommer agera.
Forviantningar dr beroende pa kontext, da exempelvis matchdag eller motstand
visar sig paverka forvantningarna. Om de forvantar sig en jamn match mot en
toppkonkurrent kommer de vara mer villiga att arbeta och bidra till stimningen
vilket ofta innebar att samskapa varde. Likt studien utférd av Markwell (2004)
visar denna studie att forvantningar har en stor paverkan pa beteendet. Det
framkommer dock att forvintningarna ir relevanta fram tills supportrarna
kinner att deras 6nskemal uppfylls eller ej. Om matchresultatet inte 4r som de
Onskar agerar de ofta virdeférstérande genom aktivt arbete eller avsaknad av
arbete. Detta beteende grundar sigi att deras 6nskemal ofta ér vinst, oavsett vad
de har forvintat sig, som 1 sin tur ar en avgorande faktor for om supportrarna

ar villiga att skapa virde.

Sammanfattningsvis agerar supportrar som samskapare av virde genom att

arbeta da de skapar ett virde utanfor féretagets kontroll. De kan dven agera som
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samfOrstorare av viarde da de arbetar pa ett sitt som inte nodvindigtvis ar
uppskattat av andra aktorer. Virde kan dven forstoras vid avsaknad av arbete da
aktiva supportrars arbete dr nagot som forvintas ske. Supportrars forvintningar
paverkar deras vilja att samskapa eller samforstéra virde fram tills de kdnner

huruvida deras 6nskemal kommer att uppfyllas eller ej.

7.1. Begriansningar

Studiens urval dr 12 personer som star i klacken majoriteten av Firjestad BK:s
hemmamatcher. Urvalet dr relativt litet jimfort med antalet som vanligtvis star
1 klacken. Dirfér kan inte respondenternas svar generaliseras utan risk for
skevhet. Urvalet bestir av tio méin och tva kvinnor vilket dven det kan leda till
en skevhet i resultatet. Det framkom dock inga avvikande asikter fran kvinnorna

jamfort med minnen.

Firjestad BK dr en historiskt framgangsrik klubb och de har pa senare ar ofta
varit i toppen av tabellen. Det framgar fran studien att supportrarna ibland kan
ta en vinst for givet och nistan alltid f6rvinta sig att de 4r det battre laget. Detta
gor att studien inte gar att generalisera pa andra supportrar da deras verklighet

kan skilja sig drastiskt fran supportrar till Firjestad BK.

7.2. Studiens bidrag och framtida forskning

Studiens syfte var att skapa forstdelse for hur sportsupportrar agerar som
virdeskapare och virdeforstorare samt vilka faktorer som paverkar deras roll i
virdeskapandeprocessen. Det visar sig att inom sport verkar risken for
virdeférstorande beteende hos supportrarna vara storre jimfért med kunder pa
traditionella marknader. Att arbetande kunder skapar virde ir tidigare férklarat
inom tjdnsteforskning, men det framkommer ur studien att arbete dven kan vara
vardeforstorande. Denna studie visar att avsaknad av arbete kan vara minst lika
virdeforstorande dd supportrar vardesitter staimning och sing. Kontextuella
faktorer paverkar supportrars agerande. Denna studie visar att aven
forvantningar och 6nskemal paverkar supportrarnas agerande och vilja att

arbeta.

Da studien visar att foérvintningar och 6nskemal har en paverkan pd individers
agerande inom sport kan det vara limpligt att 1 framtida forskning undersoka
om samma fenomen férekommer pa andra marknader. D4 studien har gjorts pa
supportrar till samma klubb ér det dven relevant att utféra en liknande studie pa
supportrar till andra klubbar for att forstd hur kulturella skillnader paverkar

viljan att arbeta.
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