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Dé frontpersonalen har den storsta paverkan Over en gists totala
upplevelse av sin vistelse pé ett hotell dr det av yttersta vikt att
ledningen fér receptionisterna att ge god service och framforallt ge
det lilla extra. Motivations- samt beloningssystem &r tva faktorer
att arbeta med i syfte att uppnd ovanndmnda. Ett problem idag ar
att motivations- samt beloningssystem inte &r tillrickligt anpassade
till hospitalitybranschen dit hotell tillhor.

Syftet med denna undersdkning dr att utvidga forstaelsen for vilka
motivationsfaktorer som uppmuntrar virdskapet och géstfriheten i
interaktionen med géisten. Avsikten dr att utifrdn detta undersoka
om det finns en kongruens mellan befintliga beloningssystem och
det frontpersonalen finner motiverande.

Uppsatsen bygger pa kvalitativa djupintervjuer samt litteratur och
artikelstudier 1 dmnesomrddena  géstfrihet  (hospitality),
beloningssystem samt motivation.

Vi har utkristalliserat de motivationsfaktorer som har storst
paverkan pa Hotell Liljans frontpersonal. Den viktigaste faktorn ar
bekriftelse frin gésten men dven bekréftelse fran chef och kollega
ar viktig. Véart fynd ar att beloningssystemen som finns idag ar
alldeles for begrinsade och inte beaktar allt som upplevs som
motiverande. Vart resultat antyder att systemen istdllet bor
utvidgas och man maste betrakta dem som dynamiska och standigt
pagaende processer. Utifrdn véra fynd kan Hotell Liljan utforma
ett motivations- respektive beloningssystem med utgangspunkt i
virdskap men dven med mojlighet att individualisera for att skapa
ett sa vél fungerande system som mojligt.

Motivation, Beloningssystem, Véardskap, Gastfrihet (Hospitality)
och Hotellbranschen



Forord

Virt intresse for motivations- och beloningsomradet tog egentligen sin bérjan varen
2004 infér kandidatuppsatsen. Vid den tidpunkten var vart fokusomrade Balanced
Scorecard och vara intentioner var att gora en fallstudie pa ett hotellféretag inom
hotellbranschen. Ett Balanced Scorecard kan liknas vid ett slags beléningssystem som
har gitt ifran de enbart traditionella ekonomiska prestationsmatten foér att kompletteras
med mer immateriella prestationsmatt. Eftersom utbildningen vi ldser 4r inriktad mot
servicesektorn fann vi detta enormt intressant med tanke pa att det i dagslaget finns
niagot av en brist pa branschanpassade motivations- och beléningssystem. Detta
betyder a4 andra sidan inte att det inte dr viktigt att arbeta med motivations- och
beloningsaspekter i servicesektorn. Pa grund av svarigheter att hitta ett hotell som var
villiga att delge sig sin tid och information fick vi 6éverge denna tanke och vi kom att
skriva om ett amne helt utanfor vart ursprungliga intresse.

Nir det sa dntligen blev dags fOor magisteruppsatsen var motivations- och
beloningssystem, tvirtemot vad man skulle kunna tro, inte det helt sjilvklara valet. Till
en borjan hade vi flertalet intresseomriden med maénga forslag till intressanta
fragestillningar, men det visade sig att vi till slut dndd skulle sluta dir vi en gang
bérjade infor var forsta uppsats eftersom det dnda var motivation och beléning som
engagerade oss bada mest. Uppfattningen om att detta omrade ska ge oss ovarderlig
kunskap infor framtida arbete dr utan tvekan, speciellt med tanke pa att vi bada ar
mycket intresserade av minskliga faktorer som péaverkar arbetet i allmanhet och service
och virdskap som kontext i synnerhet.

Nu kanske man staller sig fragan varfér vi da inte gor ett Balanced Scorecard i denna
undersokning. Svaret dterfinns i de inledande diskussionerna som vi livligt férde kring
beloning och motivation dé vi ideligen kom in pa den intressanta aspekten att beloéning
standigt forknippas med finansiell ersittning men att det faktiskt inte behéver vara sa.
Det finns atskilliga andra sitt att arbeta med motivation av anstallda. Ett intresse om
vad motivation egentligen dr och hur det kan nyttjas pa flera sitt, speciellt inom
servicebranschen borjade istillet vixa fram. Slutligen kom vi fram till att vi ville skapa
oss en djupare forstaelse f6r vad motivation verkligen dr och hur man boér arbeta som
ledare for att motivera anstallda i syfte att tillfredsstilla organisation, gist och anstalld.

I vart sokande for forstielse av motivation kom vi i kontakt med rapporten
InsightGuide: chefens guide till motivation: [bur framgingsrika chefer gor for att motivera sin
personal] (2003). Den har gett oss virdefull information och varit en inspirationskilla
tor studiens genomférande eftersom den dr den senaste killan som kunde hittas om
motivation samt pa grund av att den har sitt fokus pa svenska arbetsplatser. Rapporten
bygger pa savil traditionella och vilgrundade vetenskapliga killor, som exempelvis
Herzberg och Mazlow med flera, likvil som pa expertis och erfarenhet fran
organisationer och flertalet personer inom naringslivet.

Vi hoppas att lisningen ska bli lika intressant och givande fér Er som omradet har
varit for oss.

Vi skulle hir vilja rikta vart varmaste tack till vara handledare Jorgen Eksell och Filippa
Siwe som har stillt upp med sin expertis i tid och otid. De har gett oss mycket



virdefull och konkret feedback pa hur vi ska anvinda och bearbeta vart material under
undersokningens gang for att inte tala om deras tro pa vir kompetens och all
uppmuntran nir saker inte lingre kindes sa ljusa. Vi vill dven passa pa att tacka Hotell
Liljan och deras personal for att de har stillt upp med sin tid och kunskap.

Ett tack wvill vi dven rikta till alla andra studenter som har suttit med oss 1
kontorslandskapet TRAMPOLINEN vilket har gett oss mojligheten att utbyta tankar,
funderingar och erfarenheter. Samtidigt har det gett oss ett tillfille att ha vara trevliga
fikastunder under vilka man har kunnat slippa tankarna pa undersékningen ett litet tag.
Man maste ju ha roligt ocksa for att slutresultatet ska bli bral

Helsingborg, juni 2005
Birgitta Bos & Anna Cedergren
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1. Introduktion

Detta avsnitt inleds med en kort berdttelse som vi menar illustrerar
problematiken kring  det  fkomplexa  fenomenet  motivation.
Problemdiskussionen blir en bakgrund och introduktion till arbetets
textanalisering och denna mynnar ut i studiens syfte. Sedan tas de
avgransningar som gjorts upp for att foljas av dispositionen som visnaliserar
undersikningens struktur.

Inledning

Foretag 1 allminhet vill av olika skil, daribland ekonomiska, effektivisera de interna
arbetsprocesser som har en positiv effekt pa 16nsamheten (jfr Maccoby, 1989). En
ledares jobb ir siledes bland annat att férma sina medarbetare att utféra olika
arbetsmoment och uppgifter. Hur leder man da sina medarbetare? Svaren kan vara
manga men ett mojligt sitt ir genom att ledaren motiverar sina anstillda att utfora sina
arbetsuppgifter pa ett béttre sitt. Vid en ndrmare anblick férstair man dock att detta ar
littare sagt 4n gjort. Motivationsutformning och motivationsteorier ar svira aspekter
vilka ber6r flera discipliner. Svarigheten ligger 1 att ledaren maste ha en bred
kunskapsbas inom flertalet olika falt samtidigt som motivation i sig ar vildigt subjektivt
och individuellt. Nagon klar och tydlig definition av fenomenet motivation finns inte
heller vilket forsvarar det hela ytterligare. Det som hitintills har konstaterats ar att
motivation ér en drivkraft som styr beteendet (jfr Bjorklund, 2001). Hur arbetar man
da for att f6rma nagon goéra nagot som denne inte kinner for eller har en drivkraft att
gora eller till att g6ra mer dn det som faktiskt krdvs?

Beloning och beloningssystem dr ett instrument som organisationer och ledning ofta
arbetar med for att f6rma de anstillda att utfora sina roller och 16sa arbetsuppgifterna,
att arbeta mer och bittre (Jacobsen & Thorsvik, 2002). Termerna motivation och
beléning dr sa nira forknippade med varandra att de ofta likstills Genom bel6ning
visar ledningen medarbetarna uppskattning och malet ar att f6rma dem att i framtida
situationer héja prestationen (Paul & Alm, 1991). Vad dr da en beloning? Termen
beloning far sin betydelse beroende pa vad individen ligger f6r inneb6drd i termen. Nir
det till vardags talas om beloning forknippas det nastan alltid med beloningar av
finansiell karaktir men vi antog vid studiens borjan att dven andra faktorer hade stor



betydelse. I sjilva verket innefattar termen mycket mer, belénandet kan dven vara av
emotionell och immateriell art sa som bekriftelse, befogenheter, trygghet, feedback etc.
Termen kan med fordel dirfor vidgas till att omfatta alla de positiva foljder som
kommer av en extraordinir prestation (Paul & Alm, 1991). Istillet for att anvinda sig
av termen bel6ning skulle bendmningen motivation med férdel kunna anvindas. For
att kunna bel6na en person maste det finnas en forstaelse for vad som uppfattas som
motiverande och vilka férhdllanden som bidrar till ett sidant beteende. Vi manniskor
ar alla olika och drivs av olika saker vilket gbr att det som uppfattas som en beléning
och motiverande av en individ inte alls behéver betyda att en annan upplever det sa.
Aven situationen har betydelse for beléningens form eftersom den har betydelse for
prestationens grad (Gellerman, 1995; jfr Christensen-Hughes, 1999; Jonsson, 1975;
Paul & Alm, 1991). Beloning dr som sagt ett styrinstrument som ska nyttjas nir en
person utfért ndgot utéver det som normalt f6rvintas av denne. Avgorande blir da vad
som klassas som en extraordinir prestation, vad ar det lilla extra? Utgangspunkten for
detta maste sokas i kontexten i vilken belonings- och motivationssystemet ska
anvindas vilket saledes kriver en grundliggande forstaelse f6r de komponenter som
karakteriserar arbetssituationen och arbetsuppgifterna. I kontrast till detta framtrider
tydligt, vid studerandet av den teori som hittats om beloningssystem, att de som
beaktat tjanstekontexten ar fa samtidigt som den beloningsteori som de flesta utgar
ifran direkt har tagits in fran tillverkningsindustrin utan att i nagon storre utstrickning
ha anpassats till tjanstearbetets premisser.

Hela den diskussion som har férts ovan med bakgrund i relevanta teorier om de
berérda dmnena beléning och motivation. I detta stycke vill vi fortydliga ytterligare
vilken problematik som existerar idag kring diskussionen om beléningar och det ar att
man ofta fortfarande associerar beloningssystem med materiella kompensationer som
till exempel pengar. Dock finns det litteratur som menar att beléningssystem kan och
bor besta av biade materiella samt immateriella komponenter (se exempelvis Paul &
Alm, 1991). Detta sista uttalande menar dven vi dr det mest korrekta sittet att se pa
beloningssystem men det stiller en del problem. Med problem syftar vi pa att dven om
Hotell Liljan viljer att infoga immateriella komponenter i sitt framtida beléningssystem
som till exempel individuellt anpassade arbetsuppgifter tror vi inte att detta kommer att
ses som en beloning hos receptionisterna. Med detta menar vi inte att vi inte tror att
det kommer att inverka positivt pa deras upplevda motivation, f6r det dr vi alldeles
sikra pa. Men problemet som uppstar ar att de férmodligen inte kommer att associera
sina nya bittre arbetsuppgifter som en beléning och detta problem tror vi ligger i att
det ar svirt att omdefiniera termen/begteppet beloningssystem. Att det dr svirt att
omdefiniera beloningssystems innebord dr édven svart eftersom att begreppen
motivation och beloning ligger sia ndra varandra, vilket nimndes tidigare, att det ar
svart att separera de tvd. De hinger sa titt thop att man inte riktigt kan férsta vad som
kommer forst och vad som ir en forutsittning for vad. Ar det sd att om en individ gor
nagonting bra och fir en beloning, vad nu denna innefattar, sa blir denne motiverad?
Betyder det att motivation endast skapas genom beloningssystem och da syftar vi pa
ett framtida beloningssystem som innefattar bade materiella och immateriella
komponenter som dessutom dr anpassade till tjinstebranschen och till den enskilda
individen? Eller dr det sa att individer 1 sig sjilv redan ar motiverade och gor sitt arbete
bra och direfter blir belénade? Da ar frigan till exempel om ett bra ledarskap ska
tillhéra ett beloningssystem eller om det endast dr en “utomstiende” faktor som
inverkar pa en individs upplevda motivation. Skulle denna individ kunna se en bra
relation till sin chef som en beloning eller dr det en forutsittning for att man ska ma
bra och kunna kinna motivation? Det dr manga fragor och det dr inte litt att besvara



nigon av dem. Diskussion om beloning respektive motivation har enligt oss kommit
att likna en honan och igget situation. Ar beldningssystem ett av flera olika sitt att na
motivation eller ingar alla komponenter som motiverar individer i ett framtida val
fungerande bel6ningssystem? Det dr som sagt manga fragor som vicks i vara tankar
och dessa kommer vi att dtervinda till framférallt i slutdiskussionen.

For att fa en fOrstdelse for vad ledningen har att arbeta med vid utformandet av
belonings- och motivationssystem och eftersom uppsatsen dmnar behandla
hotellbranschen har vi valt att kontextualisera problemet motivation av anstillda
utifran begreppet hospitality. Problemdiskussionen kommer dirfér vidare behandla
begreppet hospitality som vi hidan efter kommer att referera till som gistfrihet och
virdskap.

Problemdiskussion och syfte

Begreppen virdskap och gistfrihet anvinds idag for att beskriva de
serviceverksamheter vars huvudsakliga aktiviteter kretsar kring serveringen och
tillhandahallandet av mat, dryck och boende till manniskor som inte tillhor hushallet
(Lashley & Mortrison, 2000; Lashley, 2000). For hotellverksamheter handlar det
foljaktligen om ett kommersiellt virdskap dar foretaget siljer gistfrihet genom sina
anstallda. Virdskapet och givandet av giastfrihet blir i det avseendet ett socialt fenomen
i form av ett serviceméte som bygger pa relationer mellan minniskor och det ér utifran
det som frontpersonalens arbetsuppgifter har sin grund. Trots att virdskapet ar
kommersiellt talar man inom hotellbranschen i termer av gister och att virdskapet gar
ut pa att vilkomna gisterna och fa dem att kdnna sig som hemma (Dix & Baird, 1998).
Sjilva andemeningen med gistfrihet édr att etablera relationer eller att underhélla och
frimja redan existerande siadana. Vidare dr 6msesidighet och utbyte tva begrepp som
kinnetecknar gistfrihet. Dessa tvda begrepp illustrerar faktumet att for att ett
servicemote ska bli bra sa maste fokus ligga pa att bada parter, det vill siga bade gist
och vird, ska fa nagot ut av motet. Parterna ar beroende av varandra och for att den
ena ska tycka att servicemotet dr bra si maste den andra ha liknande uppfattning,
saledes 6msesidighet. Utbytet medféljer i och med denna 6msesidighet dir bada parter
far nagot ut av motet. Gisten far uppleva en god service, nistan si god som om
virden var en personlig sidan medan virden ska kdnna ett utbyte fran gésten, i form av
en inre motivation att ge god service till gisten och/eller genom erkidnnande frin
gistens sida (King, 1995; Lashley & Motrison, 2000; Lashley, 2000). Forvintningarna
och grundvirderingarna kommer frin den sociala sfiren dir begreppet gistfrihet forst
uppstod men bygger inte till fullo pa samma premisser som det privata virdskapet.
Inom det kommersiella virdskapet, dir den anstillde utgor rollen som virden och
personifierar virdskapet, saknas den ursidktande handlingen som 1 det privata
virdskapet oftast infinner sig nér virden begar ett misstag eftersom denne da ses som
likstdlld, som en vin. Paradoxen ligger dven i att virdskapet i hotellbranschen pa
samma gang forvantas vara kommersiellt och bygga pa familjaritet trots att gisten i ett
formellt sammanhang, nir fel begas, inte ursaktar virden pa samma sitt. I den situation
finns det en inneboende formalitet som skapar andra krav och som styr det personliga
motet (King, 1995).

I de sociala relationer som utgdr arbetssituationerna och arbetsuppgifterna inom
hotellbranschen kan svaret till vad som utgor det lilla extra, det extraordinira sokas.



Virdskapets premisser bygger pa relationer i form av en vird och en gist dir gisten ar
den som ska tillfredsstillas for att skapa lonsamhet till hotellverksamheten. Av den
anledningen blir det naturligt att basera, vad som upplevs ga utover det normala, pa
upplevd kvalitet hos gisten. Alltsa nir gasten upplever att frontpersonalen har gjort
mer dn de forvintat sig kan det sdgas vara det lilla extra (jfr Gronroos, 2002; jfr King,
1995). Den forvintade kvaliteten dr beroende pa ett antal olika faktorer si som image,
pris, behov, marknadsféring med flera. Det betyder alltsa att den forvintade kvaliteten
ar olika fran verksamhet till verksamhet och att det lilla extra, det extraordinira dven
varierar beroende pa verksamhet (jfr Gronroos, 2002). En studie genomférd bland
gaster pa Marriott International antyder att en gists samlade uppfattning om ett hotells
service baseras till storsta delen pa frontpersonalen och hur de har bemétt gisten
(Cook, 2002). For att kunna motivera frontpersonalen att gora det lilla extra blir
forstaelsen for motivation dn mer viktig 1 servicesektorn pa grund av att
frontpersonalen har en si stor och omedelbar inverkan pa gisttillfredsstallelsen
(Christensen-Hughes, 1999).

Det dr inte bara gistens forvintningar som har betydelse f6r det tillhandahallna
virdskapet. Ett kommersiellt vardskap innebar att den anstillde ska forsoka tillgodose
krav fran flera hall samtidigt. Denne ska férsoka tillgodose gistens 6nskemal och krav
och samtidigt behalla kontrollen &ver utférandet av tjdnsten for att uppna den
effektivitet i utférandet som ledningen kriver. For att kunna personifiera ett excellent
virdskap maste varden, det vill sdga frontpersonalen, veta vad det dr som ska uppnas
och vilka virden som organisationen ska formedla (King, 1995). Eftersom
frontpersonalen dr en central del i detta sociala fenomen i form av ett méte mellan
gisten, organisationen och den tjinst de tillhandahaller kan en stor del av den
anstalldes arbete sagas vara ett emotionellt arbete (jmf Hochschild, 2003). Det betyder
att frontpersonalen samtidigt maste tillgodose gistens och organisationens
torvintningar och krav samtidigt som individen, pd grund av det emotionella arbetet,
maste vara vil medveten om, kunna hantera sina kinslor och f6rséka paverka kundens
kianslor (Hochschild, 2003). Detta korsdrag av olika krav kan resultera i en rollkonflikt
vilket blir av betydelse for ledningen att vara medvetna om. Det blir en viktig del att ha
insikt i fOr att forsta komplexiteten av hur frontpersonalens arbetsuppgifter ser ut och
vad som paverkar dem. Det ir utifrin detta som utgangspunkten maste ligga fOr
ledningen nir de utformar ett beloningssystem for att kunna skapa motivation for ratt
beteende (King, 1995).

I anslutning till resonemanget om det kommersiella virdskap och uppgiften att
tillfredsstilla gisten kan begreppen motiv och plikt presenteras for att fa en forstaelse
for vad som karakteriserar en bra och gastfri vird. Gastfriheten paverkas dels av vilket
motiv som ligger bakom virdskapet, om det finns ett genuint intresse av att vara
gastvianlig och trevlig, eller om motivet dr rent ekonomiskt. Till synes kan tyckas att
virden (frontpersonalen) i en hotellverksamhet alltid har ett dolt motiv i form av en
ekonomiskfortjanst eftersom en affirsverksamhet naturligt bygger pa att tjina pengar.
Det behover a andra sidan inte innebéra att gistvinligheten i det kommersiella
virdskapet inte dr genuin och endast kommer utifrin plikten att utféra arbetet.
Gistvinligheten kan genuint ligga 1 vardens personlighet oberoende om denne har
virdskapet som yrke eller inte. En skillnad 1 det kommersiella virdskapet och det
privata dr att virden 1 det kommersiella inte sjilv kan bestimma hur ofta och nir de vill
bjuda in gisten och inte heller vem som ska vara gist. A andra sidan kan detta val till
viss del sdgas ha gjorts vid sjdlva valet av yrke (Telfer, 2000). Vissa skulle pasta att
motivet att ta ett jobb dr for att tjana sitt uppehaille, vilket dd gor att rollen som



giastvanlig blir en del i att fi behalla jobbet och sin inkomst. Men eftersom
hotellbranschen karakteriseras av lig 16n (Pizam & Ellis, 1999) vicks frigan om
lonemotivet verkligen kan sdgas utgéra det storsta motivet till att ga in i
hotellbranschen? I stillet skulle motivet kunna aterfinnas i det genuina intresset att
tillfredsstilla gisten som mer liknar motiven i det privata virdskapet, dir virden
vilkomnar gisten och gor mer dn plikten kriver utav egenintresse fOr gastens
vilbefinnande (Telfer, 2000).

Med utgingspunkt i motivation och beloningssystem uppstir problemet fér hur
hotellverksamheter ska tillverka” genuint gastfri frontpersonal. Gistfrihet paverkas av
subjektiva aspekter si som av ansiktsuttryck, rost- och tonlige, typ av 6gonkontakt
med mera. Dessa faktorer dr svara att paverka och uppmuntra genom beloning
speciellt eftersom de inte blir synliga pa samma sitt for ledningen som for tillexempel
gasten. I och med att det dr ledningens uppgift att motivera frontpersonalen att
tillfredstilla gasten blir detta problematiskt. Hur gastfri den anstillde dr paverkas av hur

denne uppfattar att de behandlas av sin arbetsgivare och hur de behandlas av gisterna
(fr Guertier & Adib, 2000).

Ytterligare effekter som paverkar servicemotet dr den stindiga forindring som ett
tjansteerbjudande innebidr eftersom gisterna sjilva dr en del av processen (Hoque,
2000). Det innebir att skapandet av tjanster inte ar standardiserad utan skiljer sig frin
gang till gang och fran individ tll individ. Den rollkonflikt som kan uppstd i
forhallandet mellan den enskilde virden och de stindigt skiftande kraven frin gister
och de statiska bel6ningssystemen paverkar medarbetarnas arbetsuppgifter, formaga att
utféra tjansten och deras vilbefinnande (jfr King, 1995). I en organisation med dessa
karakteristtka och pa en marknad som 1 allt stérre utstrickning kidnnetecknas av
kunskapsintensiva organisationer och ett krav pa flexibilitet och nytinkande blir enligt
InsightGuide' (2003) motivationsarbetet grundliggande fér en organisations fortsatta
existens. Aven om denna kunskap #r uttalad finns det en avsaknad av djupare
forstaelse for och insikt om fragor som t6r Human Resources och motivationsfaktorer
inom servicebranschen, trots att det inom denna 4r allmint kidnt att medarbetarna dr
dess viktigaste resurs (Gronroos 2002; jfr Lucas ref. 1 Hoque, 2000). Egendomligt kan
da tyckas att branschen karakteriseras av hog personalomsittning dven om féretagen ar
vil medvetna om vikten av motiverad och engagerad personal for att kunna leva upp
till och leverera den excellenta service som krivs for att kunna differentiera sig och
konkurrera (Guerrier & Adib, 2000; jfr Cook, 2002). Av den anledningen finner vi det
intressant att studera hur det kan komma sig att personalen anses vara en av de mest
betydande faktorerna for framgang men att branschen och de olika foretagen som
verkar inom den inte tycks ha funnit ett sitt att locka till sig, behalla, effektivisera och
utveckla denna viktiga komponent. Kan en mojlig orsak vara att de inte lyckats
engagera och motivera medarbetarna till den grad det beh6vs tillsammans med ett
obefintligt hinsynstagande till den rollkonflikt som servicemétet kan innebdra?
Konstateras kan att ledningen maste arbeta med att fa de anstillda att i varje mote
mellan gist och vird leva upp till de virden som féretaget vill f6rmedla. Férmedlandet

! InsightGuide (2003) dr en rapport framtagen av Insight Lab AB i samarbete med tidningen Chef.
Insight Lab dr ett svenskt analysféretag som koncentrerat sig pé att strategisk och praktisk kunskap inom
ledarskap och human resource management. Insight Lab kartligger fortlépande idéer,
framgangsexempel och verktyg baserade pa hundratals primir och sekundirkillor. Vi har valt att ta med
denna killa eftersom den 4r den senaste och mest omfattande publikationen som vi funnit inom
omradet motivation och ir extra relevant for oss eftersom dess undersdkning baseras pa svenska
féretag.



av dessa virden blir synliga beroende pa hur den anstillde méter gisterna i varje
tjanstebgonblick. Utmaningen blir hur detta ska kunna goras pa ett flexibelt sitt som
beaktar den komplexitet som servicemoétet medfor for de anstillda.

Det dr utifrain denna problemdiskussion som virt engagemang och underséknings-
process tar sin borjan genom formulerandet av ett syfte.

Syftet med undersikningen dar att utvidga forstaelsen for vilka motivationsfaktorer som uppmuntrar
vdrdskapet och gdstfribeten hos frontpersonalen i interaktionen med hotellgisten. Avsikten dr att
utifran detta undersika om det finns en kongruens mellan befintliga beloningssystem och det
frontpersonalen finner motiverande.

Avgransning

I uppsatsen avgrinsar vi oss till att underska hur ett affirshotell inom en
internationell kedja arbetar med motivation. Undersékningen avgrinsar sig till ett
specifikt hotell 1 en storstadsregion och riktar, inom fOretaget, in sig pa
receptionspersonalen. Fordjupningen inom arbetet inriktar sig siledes inte pa kedjans
arbetsprocesser med bel6ningssystem utan behandlar ett specifikt hotells arbete med
belonings- och motivationssystem. Ett val har dven gjorts att inom ramen for
uppsatsen framst titta pd de interna effekterna vilka ofrankomligt far externa
konsekvenser, men vi har hir valt att inte fordjupa oss 1 dessa i form av gistens
uppfattning om hur de paverkas av foretagets beloningssystem. Vidare har vi dven
avgransat oss till antagandet att var maélgrupp for uppsatsen har en viss forforstaelse
och baskunskap om vissa dmnesspecifika termer och har darfor valt att inte forklara
dessa mer precist, delvis med beaktande av uppsatsens omfang. Aven nir det giller
undersokningens fallstudie har vissa begrinsningar fatt goras i form av att
observationer har uteslutits och likasi dokumentanalys beroende pd anonymitets
policies samt avsaknaden av relevanta dokument att analysera hos fallstudieobjektet.

Disposition

Uppsatsen har vi valt att uppfora efter en linjar-analytisk struktur for att underlitta
lisningen av och fOrstdelsen for var studie. Uppsatsen idr dérfér indelad 1 de fem
avsnitten introduktion, metod, motivation av anstillda, motivation i métet med gisten
pa Hotell Liljan och yttre och inre drivkrafter ur ett vidgat perspektiv. Analyskapitlet
har vi valt att bygga kring teman uppférda efter utmirkande aspekter som
utkristalliserats under arbetet med empirin for att tydliggora vara reflektioner. I temana
har vi valt att alternera empiri och analys f6r att skapa en tydlighet och underlitta f6r
lisaren att se kopplingen dem emellan och férhoppningsvis goéra uppsatsen
intressantare att lasa (se Jarrick & Josephson, 1996; Yin 2003). Avsnittet Slutdiskussion
ir uppbyggd kring de tre fokusomarden vi har haft i undersékningen, vardskap,
motivation och beléningssystem. Efter introduktionen ser studiens disposition ut som
foljer:

e Nistkommande avsnitt behandlar Metod med en redovisning av relevanta val
gjorda fo6r uppsatsen.



Avsnitt 3 bestir av teoriavsnittet Motivation av anstillda vilken innehiller en
beskrivning och redovisning av de teorier kring beléningssystem, motivation
och andra for dmnet viktiga aspekter som vi funnit relevanta fér uppsatsen.
Eftersom forskningsimnet dr valdigt brett 4r det omdjligt att ticka in allt men
vi har i avsnittet forsokt att i viss man redovisa for de olika uppfattningar och
forhallningssitt som finns inom félten.

Avsnitt 4 utgdrs av analysen, Motivation i motet med gisten pa Hotell
Liljan, och tematiseras i tre huvudavsnitt. Hir redovisas den empiri som
samlats in i form av flertalet intervjuer samtidigt som vara egna analyser och
reflektioner presenteras i anslutning till empirin. Dessutom knyts i detta kapitel
an till teorierna i avsnitt 3 for att visa pa likheter respektive olikheter.

Avsnitt 5 utgors av slutdiskussionen, Yttre och inre drivkrafter ur ett vidgat
perspektiv, dir vara mest 6vergripande och viktigaste slutsatser som
framkommit summeras for att knyta samman sicken och ge en 6verskadlig bild
over resultaten. Darpa ger vi dven forslag till vidare forskning.

slutsatser
inledning
Avslutade
metod — analys —> diskussion
teori Forslag till
vidare
forskning

Figur 1: Hlustration 6ver uppsatsens uppligg



2. Metod

I foljande avsnitt kommer vi att ga in mer djupgdende pa var och en av metodvalets
olika delar for att beskriva hur metoderna utnyttjats och vilka val som gjorts.
Metodavsnittet kommer att delas in i teoretiska studier, empiriska studier, analys,
reliabilitet och validitet samt forforstaelse.

Overgripande metodologiska
overvaganden

Denna undersokning 4r baserad pa litteraturstudier samt en fallstudie som férenas och
mynnar ut i reflektioner och analys. Inledningsvis studerades litteratur i dmnen
relevanta for uppsatsen sia som motivation, beloningssystem, empowerment,
kommunikation, human recourses med mera i en relativt bred bemarkelse. Det gjordes for
att bygga upp en helhetsbild och en 16s ram for att fa en fOrstdelse for vilka aspekter
som kan tinkas paverka motivationen hos anstillda, men vi formulerade inte vid detta
stadium nagon konkret fragestillning eller teori. Efter att ha satt oss in i, foére
undersOkningen, relevanta dmnen genomfordes insamling av empiri genom
semistrukturerade intervjuer vars syfte var att finga in omriden vi inte kommit i
kontakt med 1 litteraturen. Direfter kom undersékningens fortsatta arbete att utga fran
den insamlade empirin som ledde fram till var slutgiltiga problemstillning. Empirin
fick saledes styra vilken teori som kom att bli extra intressant och behandlas djupare 1
uppsatsen. For att minska risken for att bli teoristyrda forsékte vi att inte djuppenetrera
teorierna i det inledande stadiet, istallet skedde den djupare granskningen parallellt med
analysarbetet med empirin fran fallstudien och utifrin vad som uppkom genom
analysen. Detta forfarandesitt illustrerar det Alvesson & Skoldberg (1994) menar med
abduktion, dir en undersokning karakteriseras av en alternering mellan teori och
empiri.

Med tanke pa att vi vill underséka motivation utifrin en kontextbetingad férutsittning
torefoll ett kvalitativt metodval naturligt. Detta metodologiska val medger att vi kan
underséka hur frontpersonalen uppfattar motivationsfaktorer som individer pa ett
hotellféretag och hur det paverkar dem i deras dagliga arbete. En kvalitativ metod gor
att vi i stillet for att endast undersdka vad som dr motiverande kan dra in
hotellbranschens betydelse, det vill sdiga den omgivande verkligheten, f6r motivation.



Det kvalitativa metodvalet bygger pa hur andra minniskor tolkar verkligheten genom
att observera hur de uttrycker sig genom sprak och handling, vilket gor att vi genom
detta arbetssitt kan komma at motivationens subjektiva aspekter. Det ville vi gora
genom att anvinda oss av semistrukturerade intervjuer vilket vi ansag skulle tillita oss
att fanga in aspekter som informanterna kanske inte direkt kopplar till motivation (se
bl.a. Jacobsen, 2002; Kvale, 1997; Trost, 1997).

Eftersom vi dr intresserade av hur kontexten paverkar motivation och vilka
motivationsaspekter som bli viktiga var en forutsittning for oss att vi under
insamlingen av var empiri kunde vara flexibla och folja den riktning som fallstudien
tog. Dir av valde vi bort den kvantitativa metoden. Vi kinde att ett kvantitativt
metodval skulle hindra undersokningen och att vi skulle missa den mer nyanserade
bilden som erhalls vid mer 6ppna intervjuer dir informanten kan tala fritt om dmnet.
Moijligen kunde en kvantitativ studie av motivationsfaktorer varit intressant for att fa
en mer generell uppfattning av foreteelsen och dirutav kunna dra mer generella
slutsatser. For denna uppsats kinde vi 4 andra sidan att vart intresse lag i att fa insikt 1
de mer individuella och situationsbaserade uppfattningarna (se bla. Jacobsen, 2002;
Scheff & Starrin, 1996; Trost, 1997).

For att komma at de subjektiva och mer nyanserade uppfattningarna om motivation
ansag vi det limpligt att genomféra en fallstudie. Det kindes dven befogat att géra en
fallstudie eftersom vi villa utvidga var fOrstielse av motivation i ett kontextuellt
sammanhang 1 form av ett kommersiellt virdskap. Grinsen mellan motivation som
foreteelse och det sammanhang som det kommersiella virdskapet utgor kindes inte
helt tydliga varpa vi ansag att en fallstudie skulle 6ka vér férstaelse genom att vi kunde
undersdka motivation direkt i den kontext som vi intresserat oss for (jfr Eisenhardt,
1989). Valet att gora en fallstudie foll sig aven naturligt eftersom vart syfte dr att se
motivation i sin helhet vilket i vart fall betyder att sjalva virdskapet i hotellbranschen
maste beaktas. Fallstudien skulle till skillnad fran andra tillvigagangssitt géra att vi
kunde knyta ihop delarna till att se dem i sin helhet. Det skulle innebdra att vi
dirigenom skulle kunna bygga en forstaelse for motivationssystem och deras inverkan
pa den kommersiella gistfriheten (jfr Alvesson & Skoldberg, 1994). For att kunna
komma i kontakt med och analysera motivationsfaktorer dr det en fOrutsittning att vi
forstar den socialt komplexa situation frontpersonalen arbetar i och da limpar sig en
fallstudie val. Metodvalet ar dven adekvat eftersom syftets huvudsakliga fokusomrade
ar individen och genom fallstudien fir vi som nidmnts ovan chans att triffa
frontpersonalen i deras yrkesmassigt normala kontext.

Eftersom en fallstudie gors i syfte att fa en forstdelse f6r nuets inverkan 6ver enskilda
situationer (Eisenhardt, 1989) ansiag vi att det skulle vara en forutsittning och en
tillgdng for uppsatsarbetet. Avsikten med fallstudien var dven att fa insikt 1 huruvida
motivation och bel6ning dr nagot som uppfattas pa samma sitt av ledningen respektive
frontpersonalen. Vi ville ocksa genom denna metod bredda var forstielse for
foreteelsen genom att integrera en verklighetsférankrad syn pa dmnet vilket vi ansag
bist kunde astadkommas genom att genomfora djupintervjuer med personer pa olika
befattningar inom ett hotellféretag.



Teoretiska studier

Studien inleddes med litteraturstudier i beloningssystem, motivation samt hospitality
for att fa en helhetsbild av vilka delar som kunde vara relevanta f6r var studie. Vi ansag
det dven nodvindigt for att bygga en grund for att senare kunna utforma relevanta
intervjuguider som tickte in flertalet mojliga motivationsaspekter. Nir detta
astadkommits kunde vi senare i arbetsprocessen smalna av dmnet till att omfatta
centrala teoridelar och fokusera pa dessa. Utifrain dem kunde vi utféra detaljerade
studier som sedan fungerat som grund for fortsatta resonemang och slutsatser.

Angreppssatt teoretiska studier

Sokning av relevant litteratur bérjade pa Lunds Universitets litteraturdatabas LOVISA
som dr uppbyged efter ett katalogssystem. Forsta malet var att forséka utreda
kopplingen mellan och definitionerna av beloning samt motivation. Vid en s6kning pa
beloning och beloningssystem hittades framst litteratur som till stérsta del tog upp
beloningssystem ur ett ekonomiskt perspektiv. Inte heller hittades ett stort urval
litteratur om motivation och beloning skrivna utifrin en servicekontext. Dirav
utOkades sokningen till att innefatta andra nirliggande teorier som kunde belysa damnet.
Uppsatsen baseras darfor pa litteratur och artiklar om bel6ningssystem, motivation s
vil som sociologiska och beteendevetenskapliga teorier. Genom de olika teorierna
kopplades beloningssystem ihop med motivation till att utgéra en av flera
motivationsfaktorer. Eftersom uppsatsen har problematiserats utifran hospitality har
dven litteratur sokts om denna aspekt. S6kning av teori har dven gjorts pa Lunds
Universitets artikeldatabas ELIN och fulltext artikeldatabasen ”Emerald Insight” med
atkomst genom Lunds Universitetsbibliotek (www.emerald-library.com). Dir fann vi
flertalet intressanta artiklar som berérde motivation och service gemensamt. I
databasen fann vi aven en artikel, Towards a definitive view of the nature of hospitality and
hospitality managmement (Brotherton 1999) som framholl bristen pa en klar och tydlig
definition av begreppet virdskap och gistfrihet. Artikeln hinvisade till ett projekt som
var igang dir flera forskare arbetade tillsammans for att hitta en definition for
begreppet. Resultaten boken In Search of Hospitality —theortical perspectives and debate
(Lushly & Morrisson, 2000) dr nu utgiven och vi har till stor del arbetat med den som
utgangspunkt. Trots att den har varit denna bok wvarit var huvudsakliga kalla till
virdskap och gistfrihet har vi forsokt att forhalla oss kritiska genom att komplettera
var studie med andra artiklar i dmnet. Kopplingar har sedan gjorts till den kunskap vi
erhallit genom teoristudier om bel6ningssystem och motivation utifran ett universellt
perspektiv.

Vi har i stérsta mojligaste man forsokt att anvinda oss av primarkéllor men har i de fall
det inte varit mojligt att fa tag pa litteraturen eller pa grund av tidsramen for
uppsatsarbetet dven anvint oss av en del sekundirkillor. Genom bdckernas och
artiklarnas referenslistor har vi dven tagit oss vidare 1 vart s6kande efter intressant teori.
Vad som dock har utkristalliserats under arbetets giang dr att vissa aspekter av
motivation behandlas i all litteratur medan andra motivationsaspekter skiljer sig at bade
vad giller férhéllningssitt sa vil som vad som 6verhuvudtaget inkluderas. For att
teoretisera uppsatsen har vi forsok att ge en sa pass mangfasetterad bild av teorierna
som moijligt genom att ta med och beakta dessa i den man som uppsatsens utrymme
tillater.



Empirisk studie

For att kunna realisera vart syfte krivs en insamling av empiriska data speciellt
eftersom kopplingen mellan i synnerhet motivation och hotellbranschen inte édr sarskilt
stark. Genom empiriska data vill vi bredda var férstaelse for just motivation inom
servicebranschen. De intervjuer som har genomférts kommer darfor att fa en viktig
roll i studien som sammankopplare av beloning, motivation och service. Foljaktligen
var kriteriet for foretaget dir fallstudien skulle genomfdras att de agerar inom
servicebranschen samt att de har nagon form av bel6ningssystem.

Val av fall
Pa begiran av foretaget och informanterna kommer fallstudieobjektet och studiens
informanters identitet att behandlas anonymt. Eftersom hotellet tillhér en stor och
erkind kedja och vi kommer att nimna deras beloningssystem vid namn dr det
oundvikligt att det framgar vilken kedja det ar. Hotellkedjan ar Radisson SAS men det
enskilda hotellet kommer att kunna hallas anonymt och vi kommer 1 uppsatsen att
benimna detta Hotell Liljan.

Intervju

Intervju som metod anvinds for att erhalla detaljerad information fran ett mindre antal
informanter. Vi har ddrfor valt att genomféra djupintervjuer eftersom det redan finns
en viss universal syn pa beloning och beloningssystem samt pa grund av att vart
intresse inte ligger i att hitta generaliseringar. Vart fokus ér snarare att ga pa djupet i
dmnets mjukare virden och utforska de kanske inte helt uppenbara kinslorna och
sitten att tinka kring motivationsfaktorer. Avsikten var att genom intervjuer fa
mojlighet att inhimta den information vi sOker i enskilda individers subjektiva
uppfattningar. Dirav valde vi att genomféra semistrukturerade intervjuer eftersom det
var av stor vikt for oss att kunna dndra fragorna, stilla foljdfragor och lata informanten
utveckla ovintade svar. Eftersom vi inte riktigt sjdlva visste vad vi kunde férvinta oss
av informanterna och vilka aspekter de skulle inberikna i uppsatsimnet amnet kinde vi
att det var viktigt for oss att kunna vara flexibla och folja intervjuernas naturliga
vindningar (se Kvale, 1997; Jacobsen, 2002).

Intervjuerna genomférdes med tva intervjuare. Under intervjuerna valde vi att inta tva
olika roller. En person tog en aktiv roll som intervjuare och koncentrerade sig pa att
interagera med informanten och pa att fora informanten djupare in pa de olika
samtalsimnena. Den andre medlemmen i uppsatsgruppen anammade en mer passiv
roll och férde kompletterande anteckningar. Detta medger att intervjuerna och
observationerna kan angripas fran olika perspektiv vilket gor att fallstudien kan fangas
in fran olika infallsvinklar (Eisenhardt & Bourgeois 1 Eisenhardt, 1989).

Efter att ha genomfort planerade intervjuer kinde vi dock att vi ville ha en nagot mer
nyanserad bild, eftersom alla informanter hitintills bestatt av kvinnor, varpa vi
kompletterade dessa med en halvstrukturerad enkit via mail med en manlig
receptionist (se bilaga 3). Trots att 6vervigande antalet informanter var kvinnor ser vi
det som representativt for branschen da branschen har en liknande férdelning. Denna
intervju var av nagot mer strukturerad art eftersom vi var tvungna att ge informanten
specifika fragor. Vi forsokte trots det att halla frigorna Gppna och inte alltfér
specificerade kring motivation och beléning men kinde stundtals att vi var tvungna att



ge informanten stédord efter fragorna ifall denne korde fast eller inte férstod. A andra
sidan var vi noga med att poangtera att informanten skulle svara fritt pa fragorna och
bara skriva ner det de forst tinkte eller kinde och inte behovde kinna sig
prestationsbetungade, att det inte fanns nagra ritt eller fel svar.

Sammanlagt intervjuades atta personer vilket vi anser ger ett acceptabel djup at studien
1 forhallande till tiden som vi hade att disponera for uppsatsskrivandet. Vi ansig dven
att detta skulle ge oss ett material i vilket vi skulle kunna se likheter och motsittningar
samt den variation som krivs for att empirin skulle bli ett anvindbart underlag for var
analys.

Vi valde att gora ljudupptagningar pa samtliga vara intervjuer for att kunna ga tillbaka
och analysera det som sades och fa en fullstindig bild av intervjun eller i alla fall det
som sades. Vid ljudupptagningar missas den ickeverbala kommunikationen si som
kroppssprak samt andra kontextaspekter dirutav valde vi att nirvara bada tva vid varje
intervjutillfille for att den ene skulle kunna koncentrera sig pd intervjun medan den
andre kunde anteckna bitar av intervjun samt dokumentera omkringliggande faktorer.
Noteringarna ville vi ha som komplement till ljudupptagningen likval som vi ville
garderas oss mot eventuella elektroniska missoden (se Kvale, 1997).

Vi valde sedan att gora fullstindiga transkriberingar av samtliga intervjuer for att inte
missa de sma nyanserna och andra faktorer som vid en forsta anblick kan verka banala
och ovidkommande. Transkriberingen av intervjuerna gav oss dven moijligheten att
anvinda citat i uppsatsen for att ge den en personligare karaktir och gora den
intressantare fOr ldsaren.

Val av informanter
Valet av informanter (se referenslista for komplett férteckning) begrinsades genom
uppsatsens syfte som riktar in studien pa frontpersonalen i hotellbranschen. Valet
ringades ytterligare in genom att uppsatsen avgransar sig till en specifik
organisationsniva, nirmare bestimt receptionspersonalen. Vi genomférde fyra
intervjuer med frontpersonal och dessa kompletterades med ytterligare fyra intervjuer
pé lednings niva med receptionschefen, General Manager, Human Resource ansvarig
samt med ansvarig for housekeeping. De genomfordes for att bredda forstielsen en
aning och for att se om synen pa motivation och beléning varierade mellan dessa
organisationsnivaer som informanterna representerar. Specifikt val av person vad giller
frontpersonalen 6verlit vi dt receptionschefen for att underlitta f6r dem. Vi upplevde
a andra sidan att urvalet av informanter dnda skedde mer eller mindre slumpartat fran
hotellet sida, informanterna valdes helt enkelt ut beroende pa vem som var tillginglig
just for tillfllet. Valet av vilka som skulle intervjuas dndrades dven under tiden vi var
dir eftersom vissa gick hem och andra fick saker att gora.

Aven informanternas anonymitet garanterades och de tilldelas siledes konsneutrala
fiktiva namn och den enda indelning som kommer att goras dr efter anstillningsniva.
Frontpersonal: Kim, Danielle, Dominique och Love. Ledningsgrupp: Conny, Jamie,
Alex och Robin. Vid referenser till informanterna har dven ord som han och hon
utelimnas for att sakerstilla informanternas anonymitet. Detta dr vi medvetna om kan
ha lett till att texterna i analysavsnittet kan upplevas som att de rent sprakmassigt har
en dalig uppbyggnad vilket dr en f6ljd av att referenser maste ske i form av denne
istallet for hon/han.



Utformning av fragor
Vid utformning av intervjuguider valde vi fér medarbetarna temana a) motet med
gasten, b) ledarskap, c) beloning samt J) arbetsplats och milj6. Pa ledningsniva sig
intervjuguiderna lite olika ut beroende pa befattning men 6verlag var de relativt lika
med teman som Servicensitet, beloning, Medarbetare, 1 edarrollen samt Arbetsplats och miljo. 1
intervjuguiderna utformades till viss del underfragor till temana men graden av struktur
varierade ocksa beroende pa vem som skulle intervjuas (se bilaga 1-3). Vi lade stor vikt
vid utformningen av intervjuguiderna speciellt med tanke pa ordval och friagornas och
temanas ordningsfoljd eftersom vi inte ville att intervjuerna skulle firgas av vi ligger in
tor betydelse 1 beloning och motivation. I stillet forsokte vi att anvanda neutrala ord

och formulera fragorna sa att skulle kunna tolkas fritt och inte ge begrinsningar fran
bérjan (se bland annat Jacobsen, 1993; Kvale, 1997; Lantz, 1993).

For den forsta intervjun som genomfoérdes med en person ur ledningen specificerades
inte underfragor i nigon storre utstrickning. Intervjun sig vi som nagot av en
inkérsport till dmnet som senare skulle utgora en grund for utformningen av Ovriga
intervjuguider. For efterkommande intervjuer kinde vi att vi skulle vinna pa att i f6rvig
strukturera fridgorna 1 nagot storre utstrickning trots att vi genomforde
semistrukturerade intervjuer. Det grundar vi pa att dmnet ar brett och har manga
infallsvinklar vilka vi inte ville riskera att missa. Aven om underfragor férbereddes i
viss omfattning var vi noga med att inte lasa oss vid intervjuguiderna utan lit det
framvixande samtalet styra och lita pa att det skulle ge oss det vi sOkte.

Brister i intervjuforfarandet

Fem av djupintervjuerna om vardera ca en timme genomfdrdes pa en och samma dag
vilket kan ha lett till att de har blivit mer standardiserade 4n vad som var meningen. I
och med detta forfarande missade vi chansen att ta en paus i intervjuandet och samla
de intryck och tankar som uppkommit under intervjun. Pa detta sitt kan vi ha missat
chansen att utforska vissa uppkomna och ovintade svar vidare i ndstkommande
intervjuer. Pa grund av fallféretagets lokalisering i forhallande till oss var detta dock
inte mojligt.

Det sista urvalet av informanter 6verldt vi som sagt at receptionschefen for att
underlitta for fallféretaget eftersom deras ordinarie verksamhet skulle kunna fortlépa.
Detta forstar vi kan ha betydelse for intervjuernas representativitet och objektivitet. Vi
upplevde 4 andra sidan att det urval som dgde rum inte var planerat utan skedde mer
eller mindre slumpmaissigt men inom de ramar f6r organisationsniva och avdelning vi
satt upp.

Ytterligare nackdelar som kan ha paverkat informanternas svar var att intervjuerna
holls pa plats i hotellet. Det kan ha gjort att informanterna kanske inte kinde att de
kunde svara sanningsenligt och att de fortfarande holl fast vid sin arbetsroll som
receptionist dir vi da blir géster. Vi kiinde 4 andra sidan att eftersom vi satt enskilt och
ostort sa var fortroligheten god och byggdes upp dn mer vartefter intervjuerna fortgick.
Vi upplevde dven att informanterna sjilva kinde sig bekvima och dirfér upplevde vi
att de 4ven kinde att de kunde svara sanningsenligt pa fraigorna och prata fritt.



Analys

I vir intervjuanalys har vi utgatt frin en ad hoc metod vars tillvigagingssitt bygger pa
att olika tekniker och angreppssitt nyttjas (Kvale, 1997). Denna teknik menar vi passar
en studie som vir, dir syftet dr att genom semistrukturerade intervjuer finga upp hur
vara informanter talar om aspekter som far dem att gora det lilla extra. Inledningsvis
bérjade analysen med att vi satte oss in i de olika intervjuerna var for sig for att skapa
oss en uppfattning om vad fallstudien hade gett oss. Efter att ha skaffat oss en
Overgripande uppfattning satte vi oss ner var for sig for att gia igenom
transkriberingarna noggrant i syfte att finna styrande kategorier och moénster som vi
klassificerade efter nyckelord. Efter den individuella genomgingen sammanférde vi
vara upptickter genom att jimfora och utveckla analysen till teman och forsokte
faststilla likheter savil som olikheter. Analysarbetet fortsatte sedan med att forsdka
utréna om vi kunde se samband mellan de olika temana och de monster som
utkristalliserats. Vi arbetade hela tiden dynamiskt med det insamlade empiriska
materialet och forsékte vara 6ppna och lyssna till vad det férmedlade till oss. Vi ville
pé sa sitt skapa oss en si mangfasetterad bild som mdjligt och skapa en process som
tillit att frontpersonalens och ledningens asikter och uppfattningar pa ett fritt sitt
skulle kunna framtrada och att vi da dven skulle fa mojlighet att fanga in aspekter som
inte med en sjalvklarhet framtridde vid den forsta bearbetningen. Slutligen summerade
vi var data och analys for att definiera den i forhallande till teorin for att finn ut
overrensstimmelser och skillnader (se Carney ref. i Miles & Huberman, 1994).

Undersdkningens kvalitet

Eftersom det finns en viss skepsis for kvaliteten i kvalitativa studier vill vi hir illustrera
hur vi sikerstiller var undersoknings kvalitet. Istéllet for att ta upp termerna inre och
yttre validitet, reliabilitet och objektivitet, som ju anvinds fOr att sikerstilla kvantitativa
studier, kommer termerna troviardighet, overforbarhet, palitlighet och verifierbarhet
behandlas (Lincoln & Guba i Decrop, 1999). Trovirdigheten menar vi att vi
sikerstiller genom att vart insamlade material speglar verkligheten vil eftersom vi har
genomfort intervjuer pa plats i den kontext som frontpersonalen arbetar i. Dessutom
har det inte uppkommit ndgot i vart material och vara analyser som markant skiljer sig
frain andra samtida studier. Vad giller Overforbarheten till andra kontexter och
gruppsammansittningar kan vi siga att vi tror att vara upptickter troligen kan
overforas till andra hotellverksamheter i liknande kulturella kontexter. Dessutom tror
vi att resultaten delvis gir att Overfora till annan frontpersonal om dessa finns i
liknande kontexter och om de verkar under liknande villkor. Detta ir sanning med en
liten modifikation eftersom alla minniskor ér olika vilket medfér att det dven édr olika
aspekter som motiverar, och dirfér dr det svart att uttala sig fullt ut om
overforbarheten. Om studien skulle genomforas igen, under liknande foérutsittningar,
tror vi att vi hade fatt samma svar och dragit samma slutsatser vilket sikerstaller
palitlighetskravet. Vad giller det fjirde kravet pa verifierbarhet menar vi att genom att
ha alternerat teori respektive empiri genom undersokningens olika stadier minskar vi
risken for teoristyrning och darmed risken for att analysen endast speglar eventuella
forvintningar fran var sida om slutresultatet.



Referensram

Forskningsstudiens resultat paverkas, som antytts ovan, av forskarnas egna
referensramar som kan sigas besta av en allmin bakgrund utifrin vilken det empiriska
materialet tolkas. En helt objektiv tolkning dr darfor inte mojlig vilket gor det viktigt att
ifragasitta och granska var forférstaelse for att fa en uppfattning om hur detta kan ha
paverkat vart arbete med analysen (jfr Alvesson & Skoldberg, 1994). Forfattargruppen
har bada liast Service Management utbildning om avklarade 150 poing men med tva
olika inriktningar, hotell och restaurang samt turism. Denna utbildning utgér en del av
var referensram i form av ett brett synsatt baserat pa savil ekonomi som dmnen som
direkt 4r sammankopplade med branschen och det dr denna samhaillsvetenskapliga syn
som bland annat paverkat vara empiriska tolkningar. En av forfattarna har dven direkt
erfarenhet av receptionsarbete vilket kan ha varit bade en férdel och nackdel genom att
det firgar vara asikter och analyser.

Termfoérklaring

Genom var kontakt med Hotell Liljan har det framkommit att de i dagslaget nyttjar tva
slags beloningssystem, Yes I Can och Upsell. De genomfér dven arligen sd kallade
klimatanalyser for att mita arbetsklimatet vad galler till exempel aspekter sisom
ledning och kommunikation.

Yes I Can ar en for det forsta en utbildning alla inom hotellet genomgar men det har
dven kommit att bli ett beloningssystem 1 utbildningens anda. Beloningen omfattar en
symbolisk summa pa 300 kr som utdelas i anslutning till nista l6neutbetalning till en
individ som 1 Yes I Can-andan har gitt utanfor sitt eget arbetsomrade for att hjilpa en
gast eller en medarbetare. For att individen ska kunna erhélla denna bel6ning krivs att
de nimns vid namn av gisten respektive medarbetaren. Gisten fyller da 1 ett gwest
comment card medan det ricker att medarbetaren skriver en lapp till receptionschefen.

Upsell dr ett bonussystem for receptionisterna som gar ut pa att de vid gastankomster
fragar om gisten vill ligga till en liten summa for att uppgradera sitt redan forbokade
rum. Pa den summan som gisten betalar extra for det uppgraderade rummet fa
receptionisten tio procent, men de maste géra minst tio stycken Upse// pa en manad for
att erhalla nagonting.



3. Motivation av anstallda

I detta avsnitt behandlas grundliggande teorier kring motivation for att
skapa en grundforstielse for detta komplexa fenomen. First kommer en
genomgdang av traditionella motivationsteorier som har haft en stor influens
dver hur man har resonerat kring motivation. Detta foljs av en orientering
genom ndgot mer moderna teorier om vilka faktorer som inverkar positivt
respektive negativt pda motivation.

Teoriavsnittet for denna rapport bygger till storsta del pa vilkinda traditionella teorier
och i den man det finns, dven moderna teorier. Pa grund av att det inte finns alltfér
manga nyarbetningar pa motivation har vi valt att komplettera teoriavsnittet med
rapporten Chefens guide till motivation (2003). Vi har valt att géra det eftersom vi anser att
den fungerar som ett bra komplement och inspiration till de traditionella teorierna for
att fa en fOrstaelse for motivation i moderna miljéer. Vi har valt att inleda med de
vilkinda teorierna och i de fall dir vi kinner att InsightGuide tagit upp en aspekt som en
utveckling pa de traditionella teorierna har vi valt att referera till denna rapport. Pa
grund av att den 4r sd pass ny kinns det viktigt att fa med dess innehall sa att var studie
dven ska fi med en modern dimension. I synnerhet har vi tagit fasta pa rapportens
listning av de tio frimsta motivationsskaparna pa svenska arbetsplatser med tanke pa
att vi under behandlingen av vara intervjuer fann detta material vara av relevans dven
tor var studie.

3.1 Vad ar motiwvation?

Vad dr da definitionen till motivation? Det som forskare kan enas om vad giller
motivation dr att det inte finns en absolut definition av fenomenet och vad som utléser
det. Det finns dock en del variabler som dr gemensamt for olika motivationsteorier
(Bjorklund, 2001). Forskare kan enas om att man i skilda situationer ofta kan urskilja
en malmedveten inriktning mot sirskilda mal ur det ménskliga beteendet. Orsaken till
detta dr att minniskan har behov som hon striavar efter att tillfredsstalla. Motivation 4r
saledes den drivkraft som styr beteendet for att behovstillfredsstillelse ska uppnas.
Olika minniskor har olika behov vilka paverkar motivationen och det dr situationen
som i sin tur inverkar pa hur motivationen gestaltas. Samspelet mellan behov, situation



och motivation ir silunda avgorande (jfr Bruzelius & Skirvad, 2000; jfr Christensen-
Hughes, 1999; Jonsson, 1975). Vidare menar Bruzelius och Skidrvad (2000) att
begreppen motiv och motivation hinger titt ihop. Nar ett motiv aktiveras och far en
individ att handla pa ett visst sitt, klassas det som motivation (Bruzelius & Skirvad,
2000). Arbetsmotivation kan definieras som den process i vilken beteende stimuleras,
riktas samt kvarstar (Bjorklund, 2001). Ytterligare en definition menar att motivation
utgor skillnaden av att géra minsta mojliga och att géra sa mycket man kan. Motivation
ir saledes konsten att fi minniskor att koncentrera sina tankar och sin energi pa att
utfora sitt arbete sa effektivt som méjligt (Gellerman, 1995).

Varfor ar det da sa viktigt att arbeta f6r motivation? I slutindan dr det mojligheten att
uppna bittre ekonomiska resultat som ar det viktigaste kriteriet for organisationer och
ledare att arbeta fOr att skapa motivation hos medarbetare. Emellertid uppstar positiva
effekter 1 form av Okat engagemang och arbetsglidje under motivationsarbetet vilket
dven gynnar de enskilda individerna (Maccoby, 1989; InsightGuide, 2003).

Viktigt att ha i atanke 4r att motivation inte ér ett statiskt fenomen och grundliggande
ar dven foOrstdelsen for att olika individer motiveras av olika saker och alder, kon,
intressen, heltid vs deltid, civilstind, samt kulturell bakgrund 4r en del av de faktorer
som paverkar en individs motivation (Christensen-Hughes, 1999; jfr Employee
Benefits, july 2004). Motivation uppstar nir det finns en kongruens mellan de krav som
stalls pa individen fran ledningen och organisationen samt deras egna virderingar
(Jénsson, 1975; Maccoby, 1989).

Felanvandning av begreppet motivation

Det bor understrykas redan nu att det finns fyra olika vardagliga felanvindningar av
begreppet motivation och de dr som foljer: att skapa entusiasm, att gbra manniskor
néjda och glada, mutor samt regler som pastis géra minniskor mer resonabla. Med
entusiasm menas att individen forsitts 1 detta tillstand under en kort stund da pulsen
okar och hjirtat slir snabbare. Entusiasm som motivationsverktyg ar oanvandbart
eftersom det skapar stora effekter i nagra minuter, men det ar ocksa allt. Fér en ledare
giller det att skapa motivation atta timmar om dagen, fem dagar 1 veckan och darmed
kan myten om entusiasm slidckas. Att géra manniskor ndjda och glada dr den andra
aspekten som kommer tas upp av de fyra ovan nimnda. Ofta sker detta genom att
arbetsgivaren ger anstillda saker med syftet att detta ska ge dem nagot tillbaka. Det kan
gilla saker som rabatter, middagar, tidskrifter etc, men detta dr inte motivation. Det dr
avledning. Syftet dr snarare att géra anstillda mindre avogt instillda och mindre
benigna att protestera. Verklig motivation handlar nimligen inte om att gora individer
glada, det handlar om att fa varje individ att arbeta sa produktivt som moijligt. Den
tredje och sista felaktiga definitionen av motivation som kommer att behandlas, ér
motivation med hjilp av mutor. Dir utgar man fran att individers anstringningar ar till
salu, bara det ritta priset erbjuds. Att skapa motivation handlar i detta scenario endast
om den enkla frigan att férhandla om priset, géra en 6verenskommelse och slutligen
att se till att denna halls. Sa enkelt dr det dock inte. De flesta individer skulle inte ha
ndgot emot att fa mer pengar, si linge detta inte krdver mer fran oss. Problemet som
uppstar ar da att for att géra minniskor motiverade genom mer pengar maste det
handla om mycket mer pengar for en liten extra insats. Men detta dr ju inte den som
torsoker skapa motivationen intresserad av. Ironin i att anvinda pengar som
motivationsskapare dr att det 4r det dyraste och minst effektiva av alla
motivationsskapare (Gellerman, 1995).



Vi dr medvetna om att denna teori dr nagot okonventionell och eftersom den bara ir
baserad pa en killa maste vi forhalla oss kritisk gentemot den. Den ar medtagen for att
den skapar en intressant kontrast till annan teori om motivation och till viss del kan vi
hilla med om Gellermans (1995) asikter. Detta eftersom vi ser den inre motivationen,
som kommer att behandlas under avsnitt 3.3, som den mest effektiva formen av
motivation och dé ar yttre faktorer mer eller mindre irrelevanta (Herzberg, 1971). Men
samtidigt kan vi i var studie utréna att yttre motivationsfaktorer visst har en inverkan
pa motivation, sa teorin finns med fOr att illustrera att allting inte 4r svart eller vitt. Det
finns s manga variabler som inverkar att man inte kan generalisera och pasta att nagot
ar faktum.

3.2 Traditionella
motivationsteorier

Det finns odndligt méanga teorier om motivation, dess betydelse och hur man ska
arbeta for att uppna den. Problemet dr dirmed att det inte finns en universal mall att
arbeta efter fOr att uppna motivation. Det finns alltsd en mingd teori om motivation
som man maste ta till sig fOr att pa si sitt kunna skapa sig en egen bild om vad som
skapar motivation och hur man bor arbeta for att uppna detta hos anstillda. Nedan
foljer nagra av de mest kinda teorierna och kritik till en del av dem.

Maslows behovshierarki

Det finns fem grundliggande behov som Maslow (1970) menar att alla manniskor
soker tillfredstilla. Behoven kan illustreras som en trappa med fem steg och Maslow
menar att en méinniska maste uppfylla de enskilda behoven i1 ordning innan denne kan
ta ett steg upp for att soka sikerstilla ndsta behov. Det mest fundamentala behovet idr
det fysiologiska vilket uppfylls i arbetslivet av bland annat lonevillkor och
arbetsmiljobetingelser. Detta behov f6ljs av trygghetsbehovet som i arbetslivet
motsvarar anstillningstrygghet och férutsidgbarhet. Det tredje behovet dr det sociala
som 1 arbetslivet innebdr ett behov av goda vinner, kollegor och fungerande
samarbeten. Behov av uppskattning ir det fjarde behovet som i arbetslivet uppfylls av
mojligheten att vinna andra individers uppskattning, mojligheten att prestera vil och né
framging samt atnjuta social acceptans. Det femte och sista behovet ir
sjalvforverkligande och det handlar om en individs formaga att skapa samt utveckla
sina formagor och egenskaper samt vixa som person. Maslow (1970) menar vidare att
minniskan aldrig far brist pa motiv eftersom om denne inte har nagot att oroa sig for
sa kommer hon att leta reda pa nagot mindre viktigt att oroa sig f6r (Maslow, 1970).

De tre forsta nivaerna utgor sa kallade bristmotiv och det innebir att om dessa behov
inte ar tillfredsstillda saknas férutsittningarna for att kunna skapa motivation i arbetet.
Bristmotiven 4r med andra ord nédvindiga, men inte ensamma tillrickliga, villkor for
att motivation ska kunna utvecklas. Den egentliga motivationen, som chefer och
organisationer soker skapa hos medarbetare, kan man saledes inte arbeta for forrin de
tre ligsta behoven har uppfyllts (Maslow, 1970).

Vi har valt att ta med Maslows behovshierarki eftersom den ar en sa grundliggande
motivationsteori som har firgat diskussionen om motivation under artionden. Nu ar
det emellertid sa att den finns med for att visa historisk och traditionell syn pa



motivation, men den kommer inte att analyseras djupare i analysavsnittet eftersom den
ar just historisk och 1 visst avseende nigot forlegad.

Herzbergs tvafaktorteori

Det ir av yttersta vikt for organisationen att urskonja vilka faktorer som har en
inverkan pa behovstillfredsstallelsen eftersom det dven paverkar individernas mojlighet
att nyttja sin fulla potential 1 arbetssituationen. Herzberg (1971) har med sin
tvafaktorteori kommit med bidraget att det dr motivationsfaktorer (inre) och
hygienfaktorer (yttre) tillsammans som ger upphov till eventuell arbetsglidje och
motivation. Ansvarsfordelning, personlig utveckling, framgangsupplevelse i arbetet,
erkinnande for ett vil genomfort arbete, arbetsinnehall samt maijlighet till stimulans
klassas som motivationsfaktorer eftersom de har stor betydelse f6r huruvida individen
kommer att kidnna arbetsglidje och om de kommer att fa en positiv attityd gentemot
arbetet. Hygienfaktorerna diremot har mer anknytning till férhallandena kring arbetet
an arbetets innehall och om det finns brister hos dessa faktorer leder det till en negativ
attityd gentemot arbetet. Arbetsmiljon, arbetsledningen, personalpolitik, kollegor samt
l6netorhallanden ér faktorer som kan hirledas till hygienfaktorer. Viktigt att tinka pa
for organisationen ar att bara for att orsakerna till missnéje elimineras, som ofta kan
hinfoéras till hygienfaktorer, kommer inte detta automatiskt leda till en positiv
instillning gentemot arbetet. Det dr enbart motivationsfaktorerna som kan skapa
arbetstillfredsstillelse men om bristerna 1 hygienfaktorerna elimineras kommer
motivationsfaktorerna fa desto hogre genomslagskraft (Herzberg, 1971).

Rattviseteorin

Denna teori gir ut pa att individer strdvar efter att uppleva rittvisa och dr fran borjan
utvecklad av John S. Adams. Teorin menar att individer sitter upp en slags mental
ekvation dir férhallandet mellan insats och kompensation jamfors. Tanken dr att om
torhallandet, enligt individen, anses som rittvist ér allt bra, men om denne till exempel
upplever att man tillfér mycket mer dn vad man fir kompensation fé6r kommer
individen so6ka forindra antingen insatsen eller kompensationen (Adams ref. i
Christensen-Hughes 1999; InsightGuide, 2003; Jacobsen & Thorsvik 2002).

Kritik av de klassiska motivationsteorierna
Bade Maslows och Herzbergs motivationsteorier har studerats i praktiken men
ingendera har kunnat bekriftas empiriskt och endast svaga korrelationer har kunnat
uppvisas (se exempelvis Neher i Bjorklund, 2001; McGregor 1 Hunt & Hill, 1971;
Maccoby, 1989). Bland annat menar Maccoby (1989) att vad en individ viljer att gbra
snarare beror pa var moral 4n pa behovet att tillfredsstalla behov. Det finns inga bevis
for att tillfredsstillelsen av ligre behov utléser hogre behov, eller ens att dessa behov
niagonsin kan tillfredsstillas. Ytterligare en krittk mot Maslows teori dr att den
mojligtvis kan fungera delvis 1 industriella byrakratier men inte att den ar Gverforbar till
tjanstesektorn (Maccoby, 1989). Vad giller Herzbergs tvafaktorteori menar en del
forskare att hygienfaktorer (yttre) visst kan verka motiverande. En forklaring till detta
ar att yttre beloningar kan vara kopplade till inre beléningar, exempelvis om man ér
vilbetald kan det fa den anstillde att kinna sig uppskattad osv. Ytterligare en forklaring
ar att anstallda har olika behov och om man anvinder sig av Maslows terminologi kan
en anstilld som inte infriar de ldgsta fysiologiska behoven mycket vil motiveras av



hygienfaktorer (yttre) medan en anstilld som befinner sig pa sjilvuppfyllande stadiet
blir motiverad av inre motivationsfaktorer (Christensen-Hughes, 1999).

I detta stycke har det inte framkommit nagon kritik gentemot rittviseteorin av den
enkla anledningen att vi forst och frimst inte har funnit primarkillan och dven pa
grund av att det varit omoijligt att fa tag i kritik av studien.

3.3 Moderna motivationsteorier

Yttre och inre motivation (extrinsic & intrinsic)

En ndgot modernare motivationsteori talar om yttre och inre motivation och att dessa
tva komponenter tillsammans skapar den totala motivationen. Tillsammans far de en
individ att handla pa ett visst sitt. Den yttre och inre motivationen kan hirledas till
Herzbergs motivations- samt hygienfaktorer, dir den yttre motivationen kan likstallas
med hygienfaktorer och den inre motivationen med motivationsfaktorer. Krav,
forvintningar och monetira beloningar dr omgivande faktorer som genererar den yttre
motivationen. Den egna drivkraften och engagemanget utgdér saledes den inre
motivationen. Det vill sdga att inre motivation kommer inifrin personen sjilv och
darfor finns inga forviantningar pa nigon form av materiell beloning eftersom
individen kdnner motivation av att géra det den gér (Deci & Ryan ref. i Bjorklund,
2001; Christensen-Hughes, 1999; InsightGuide, 2003). Oftast dr det den inre
motivationen som har stérst inverkan pa minniskors handlade och det dr dessutom
denna aspekt som ér svarast for ledare och organisationer att arbeta med. Forskare
menar nimligen att den inre motivationen redan ar klar nir en individ kommer ut i
arbetslivet sa det enda chefer kan gora ar att forséka forsta vad det dr som driver olika
minniskor och sedan anvinda de yttre motivationsaspekterna for att stimulera den inre
motivationen. Kontentan ir att motiverade medarbetare kriver individuellt anpassade
arbetsuppgifter som fangar deras inre motiv samtidigt som dessa kompletteras av
externa motivatorer. Tilliggas bor att studier har visat att individer som har en stark
inre motivation till och med kan bli demotiverade om de ges nigon form av yttre
beloning (Bjorklund, 2001; jfr Gellerman, 1995; InsightGuide, 2003). A andra sidan
menar Stringer (1971) att det dr motiven som formas under en individs tidiga
levnadsar, medan motivation paverkas av forhillandet mellan individen och miljon
(Stringer, 1971). Arbetsuppgifter som karakteriseras av variation tenderar att omfatta
en storre del inre motivationsmoijligheter (Kreps, 2005). Ofta ar det de yttre faktorerna
som organisationer anvinder nir de vill motivera och belona sina anstillda. Ofta
torbiser man de inre faktorerna sisom uppskattning, feedback och ansvar (Cook,
2002).

3.4 Motivationsfaktorer

Motivationsfaktorer kan vara bade av yttre och inre art, vilket behandlades ovan, det
gor att de berér manga olika aspekter. Bendimningarna pa de aspekter vi har valt att
behandla har inspirerats fran InsightGuide (2003) och utgérs av det dagliga arbetet;
ledarskapet;  personlig  utveckling; gemenskap; respekt, erkidnnande och
uppmirksamhet och slutligen 16n och férmaner. Vidare har vi gjort ett tilligg med tva
andra motivationsskapare beloningssystem och kommunikation, eftersom dessa var



aspekter som tydligt framgick i empirin som viktiga motivationsskapare. Vidare vill vi
hir papeka att de faktorer som kan klassas som motivationsskapare kan vid sin motsats
leda till demotivation. For att illustrera vad vi menar kan exempelvis
motivationsskaparen berém och erkidnnande leda till demotivation om det rider en
brist dessa faktorer.

Det dagliga arbetet

Fran borjan ansags att monetira beloningar var den enda motivationsfaktorn tills
forstaelse uppstod for att dven andra faktorer dr av vikt f6r motivationen.
Utformningen av det dagliga arbetet dr en annan sadan motivationsfaktor av betydelse
(Jacobsen & Thorsvik, 2002). Boella (1996) menar att arbetsuppgifter samt
arbetsutformningen inverkar 6ver en individs motivation. Den frimsta
motivationsskaparen, enligt InsightGuides (2003) studie, bestar av arbetets innehall och
utformning samt vilket utrymme som finns f6r medarbetarna att fatta egna beslut och
ta egna initiativ. Vikten av att frontpersonal har befogenheter understryks dven av
Berry (2000) och Enbom (2000) menar att mer befogenheter skapar motivation 1 form
av att individerna upplever ett fortroende som kan leda till en sjalvuppfyllande profetia.
Vidare uttrycker Lennéer-Axelsson & Thylefors (1998) att delegering skapar
motivation bland medarbetarna. Betydelsen av att en individ kdnner att de har kontroll
over sitt arbete menar dven Ahmed & Rafiq (2002) 6kar motivationen. Hackman och
Oldham (ref. i Pinnington & Edwards, 2000) menar att arbetet med arbetsutformning
kan ha en sa pass stor inverkan pa motivationen att en person som pa ett bra sitt
passar sin arbetsuppgift inte behéver nagon vidare knuff i ritt riktning for att
astadkomma bittre, de utfér sina arbetsuppgifter vil for att de finner det belénande
och tillfredsstillande 1 sig att gbra det. De menar vidare att motivation har mer att gora
med utformning av arbetsuppgifter dn det har att géra med individuell beskaffenhet.
Olika individer har givetvis olika dsikter om vad som idr motiverande arbetsuppgifter,
men som arbetsledare finns det en del aspekter att ha 1 dtanke. Att gbra
arbetsuppgifterna mer varierande samtidigt som man férséker ge medarbetarna ansvar
for en uppgift frin borjan till slut dr tva aspekter av betydelse 1 syfte att gora
arbetsuppgifter mer motiverande. Ytterligare aspekter ar om arbetsuppgifterna upplevs
som meningsfulla av medarbetarna samt att feedbacken om hur man presterar ar direkt
och tydlig (Hackman & Oldham ref. i Pinnington & Edwards, 2000). Aven Maccoby
(1989) diskuterar vikten av ansvar for arbetsuppgifter i syfte att skapa motivation.
Denne menar att individer blir motiverade av att uttrycka sig sjalva pa ett meningsfullt
sitt genom sitt arbete. Ansvaret bor varken under- eller 6verskrida den enskilde
individens kompetensniva. Chefen maste, for att motivera sin personal att arbeta mer
produktivt, ge en person limpliga arbetsuppgifter, underlitta inlirningsmoijligheter
samt uppmuntra risktagande som krivs for att tillfredsstilla kunder och undvika
olyckshiandelser.

Ledarskap
Ledarskap som en dimension i motivationssammanhang handlar att om att fa nigot
gjort genom andra individers insatser. Chefen maste stilla sig fragan om hur man ska
arbeta fOr att motivera medarbetare sa att de villigt arbetar mot organisatoriska mal
(Gomez-Mejia, Balkin, Cardy, & Dimick ref. i Christensen-Hughes, 1999; Timm &
Peterson ref i Bjorklund, 2001). Maccoby (1989) menar att ledarens roll ér att vagleda
och forstirka motivationen men att de inte kan skapa motivation hos andra. Diremot
kan ledare skapa forutsittningar som antingen hjalper eller stjilper. Han menar vidare



att det ledarskap som till storsta del frimjar motivation frimst bygger pa forstaelse for
medarbetarnas uppfattningar. Den atmosfir som arbetsledaren férmar skapa pa
arbetsplatsen i kombination med vilka arbetsuppgifter denne later medarbetarna utfora
paverkar i hég utstrickning den arbetstillfredsstillelse och motivation de anstillda
upplever (Jonsson, 1975; jfr. Maccoby, 1989). Ahmed & Rafiq (2002) och Paul och
Ahlm (1991) menar att ledaren som person och relationen till denna inverkar 6ver den
motivation medarbetare kidnner och samtidigt uttrycker Enbom (2000) vikten av
ledaren som foéredéme i syfte att skapa motivation. Gellerman (1995) uttrycker att
medarbetarnas behov och drivkraft i mycket dr individuellt vilket innebdr att otaliga
motivationsaspekter blir av vikt. Dirav behoéver dessa individer olika sitt att bli
motiverade pda och det krivs en formaga till anpassningsbarhet och lyhérdhet. Om
chefer arbetar for att stirka sina medarbetares motivation férbittras mojligheterna att
nd organisationens uppsatta mal samt forbattra organisationens resultat (Gellerman,
1995).

Personlig utveckling

Oberoende av vad en individ har f6r utbildning och kunskap nir denne borjar arbeta
sa kommer den att bli férlegad under arbetslivet. Dirfor krivs utbildning for att erhélla
nya kunskaper och nya firdigheter under en individs verksamma arbetsliv.
Arbetskraften i hotellfronten dr ofta outbildad och de motiveras av utbildning och
personlig utveckling (Boella, 1996). Aven Berry och Parasuraman (2000) och Lennéet-
Axelsson & Thylefors (1998) poangterar vikten av utbildning och utveckling som en
motivationsfaktor (Berry & Parasuraman, 2000; Lennéer-Axelsson & Thylefors,1998).
Utbildning och utveckling dr fundamentalt om man vill frimja en servicefilosofi. Alla
maste genomga trining och utveckling for att férhoja kunskap, firdighet och attityder
gentemot kundservice. Kundserviceutbildningar for frontpersonalen bor innehalla en
blandning av vidareutveckling av fardigheter, kunskaper, teamarbete, empowerment
och forbittring av processer. Ofta dr det frontpersonalen som ar det primira malet f6r
kundserviceutbildningar, eftersom det dr dessa som har den storsta kontakten med
gasterna. Att ledarna sjilva deltar dr viktigt eftersom ledaren som forebild ar
grundliggande da handlingar siger mer dn tusen ord. Pipekas bor dven att for att
kunna skapa en alltigenom kundorienterad verksamhet, maste alla i organisationen
delta i kundserviceutbildningen (Cook, 2002; jfr Maccoby, 1989). I organisationer dir
konkurrenskraften till stor del beror pa medarbetarnas kompetens ar det viktigt att
l6nesystemet uppmuntrar anstillda som arbetar med sin kompetensutveckling (Smitt et
al., 2002).

Gemenskap
Samarbetet och forhallandet till chefer, kamrater, medarbetare, underlydande, kunder
och leverantérer paverkar méanga individers motivation i relativt stor utstrickning.
Flertalet blir motiverade av relationer som karakteriseras av respekt for den enskildes
virdighet, erkdnnande av gott arbete, uppskattning i gruppen samt mojligheter att lira
sig och deltaga (Maccoby, 1989; InsightGuide, 2003). Aven Berry & Parasuraman
(2000), Enbom (2000) och Lennéer-Axelsson & Thylefors (1998) podngterar vikten av
sammanhallning och relationer i syfte att skapa motivation och for att géra arbetet
roligt (Berry & Parasuraman, 2000; Enbom, 2000; Lennéer-Axelsson & Thylefors,
1998). Bra forhallanden till andra individer tillh6r ett av méinniskans viktigaste behov.
Att arbeta med och f6r ménniskor, gillar de flesta och det dr en faktor som leder till att
manga vill arbeta 1 hotellbranschen. Férhallandet och relationen till kollegor ir en av de



stOrsta anledningarna till att individer viljer att stanna kvar pa sin arbetsplats (Boella,
1996). I en studie genomford pa ett amerikanskt foretag fann man att den aspekt
medarbetare upplever som mest motiverande ir forhallandet gentemot chefen.

Respekt, erkdannande och uppmarksamhet

Det ar viktigt att arbeta med att erkidnna individers prestationer och det ir dels ledaren,
men ocksa den enskilda individen som maste erkidnna gott arbete (Boella, 1996).
Lennéer-Axelsson & Thylefors, (1998) poingterar att uppskattning fran kollegor ar
viktig f6r uppkomsten av motivation. Dessa menar dven att en individ ska
uppmirksammas for deras prestationer men att man dven maste uppmarksamma dem
som individer (Lennéer-Axelsson & Thylefors, 1998). Enbom (2000) menar att det ar
viktigt att ge berém ofta (Enbom, 2000). Alla médnniskor har ett behov av att kinna sig
uppskattade och ménga drivs av mojligheten att kunna atnjuta den respekt det innebir
att betraktas som en expert inom sitt yrke. Det ar viktigt att individerna far reda pa hur
vil de har utfort sitt jobb och att detta kombineras med att medarbetare samt chefer
visar sin uppskattning. For att frimja individuell bekriftelse kan organisationer och
ledare anvinda sig av pris till anstillda, 16neférhéjningar, befordran samt muntlig
uppmuntran. Vilken aspekt som anvands for att ge en anstalld bekriftelse dr av mindre
betydelse eftersom det viktiga ér att den anstillde bekriftas pa nagot sitt. Berom for ett
val utfort arbete ar férmodligen det mest betydande motivationsverktyget samtidigt
som det ér det billigaste och minst anvinda (jfr Cook, 2002; jfr InsightGuide, 2003;
Hopkins ref. 1 Christensen-Hughes, 1999).

Lon och formaner

Linge har ekonomiska kompensationer i form av 16n och andra anstillningstférmaner
betraktats som de mest betydelsefulla faktorerna att nyttja i syfte att motivera anstallda
1 arbetslivet. Hur motiverande olika individer finner 16n beror pa vilka behov dessa
soker tillfredsstilla. Lonen ar ju de facto fundamental for en individs 6verlevnad. Men
tor vissa fungerar dven l0nen som en statussymbol eftersom den 6kar bade
sjalvkinslan och sjilvfortroendet. Lonen paverkar bade motivationen att utfora
arbetsuppgifter och att utféra dem vil. Enligt Herzbergs (1971) tvafaktorteori har bade
16n och andra anstillningsférmaner en direkt inverkan pa motivationen, men denne
menar dock att 16n bara dr en sa kallad hygienfaktor. Detta innebir saledes att en dalig
I6n kan leda till otillfredsstillelse medan en hog 16n, utan komplement av andra
motivationsférhéjande faktorer, inte medfor tillfredsstallelse och motivation. Det har
dock visat sig att l16nen har stérre betydelse for motivationen att prestera vil nir
arbetsuppgifter 4dr rutinmissiga dn dd uppgifterna dr mer omvixlande och
karakteriseras av probleml6sning (Herzberg, 1971).

Det ir inte enbart storleken pa l6nen som ér av vikt vad giller incitamentet att prestera
vil utan att tdnka pd dr att sjilva l0nesystemet ocksa inverkar pa motivationen. Bland
annat har man funnit att fasta l6ner Okar tryggheten hos anstillda medan effektiviteten
ofta minskar och dirfér har det gjorts forsok med premieloner med olika slags
prestationer som matt (Joénsson, 1975). Ur motivationssynpunkt finns det tva typer av
16n som ir relevanta, fast 16n och variabel 16n. De flesta fir en fast 16n och den har
endast en marginell effekt pa arbetsprestationen eftersom man vet om att 16nen far
man oberoende av om man gér en extra insats eller inte (Gellerman, 1995). Aven Berry
och Parasuraman (2000) diskuterar 16n och menar att den kan fa en individ att stanna
tysiskt pa ett jobb, men enbart l6nen far inte individen att stanna pa jobbet emotionellt



(Berry & Parasuraman, 2000). Den primira funktionen med fast 16n ér att locka till sig
den arbetskraft som verksamheten behéver samt att halla den kvar vilket den fasta
l6nen klarar alldeles utmarkt. Den fasta l6nen paverkar saledes var individer kommer
att soka jobb, men I6nen 1 sig kommer inte att paverka hur mycket individen
anstringer sig. Gellerman (1995) menar vidare att pengar inte ar allt, men utan pengar
skulle mer eller mindre alla andra motivationsfaktorer vara betydelselosa (Gellerman,
1995). Bonuslon kan vara kollektivt beriknad beroende pa den gemensamma
prestationen eller individuellt beriknad efter den enskilde individens prestation. Aven
kombinationer av dessa tva forekommer. For att fungera effektivt bér det vara kopplat
till tydliga och mitbara mal for individen och dessa bor 1 sin tur vara relaterade till
foretagets langsiktiga mal (Smitt, Wiberg, Olwig, Riegnell, & Sjostrand, 2002).

Kommunikation

I var undersokning fann vi att kommunikation, och da speciellt feedback, ar en faktor
som inverkar pa motivationen hos frontpersonalen. Gellerman (1995) menar att
kommunikation ir helt nédvindigt for att kunna skapa motivation och férmagan att
lyssna, 1 sin tur, dar den viktigaste faktorn i all kommunikation (Gellerman, 1995).
Oberoende av vilken organisation och vilka aktiviteter som karakteriserar denna sa
behéver individer fa tillgang till information, dels information som har att géra med
den egna arbetsuppgiften men dven mer allmin information om vad som pagar i
organisationen. Det kommunikationsklimat som rdder i organisationen paverkar hur
informations sprids och att foredra ér att det rader ett positivt klimat eftersom det
skapar flertalet fordelar. Bland annat underlittas skapandet av relationer mellan
individer och fortroende mellan medarbetare som 1 sin  tur underlittar
informationsspridning samtidigt som det frimjar motivationen. Det positiva
informationsklimatet kan dven leda till att individer far bittre inblick 1 organisationen
och dess totala verksamhet och dirigenom underlittar deras fOrstaelse for hur deras
arbetsuppgifter platsar in i verksamheten (Jonsson, 1975; jfr Messmer, 2004).

Viktigt for ledningen att tinka pa ér att skapa ett klimat som bygger pa Oppen
tvavigskommunikation eftersom det minskar risken f6r onddiga fel uppfattningar samt
det gynnar mojligheten till direkt feedback (Cook, 2002; Gellerman, 1995; Jonsson,
1975). Aven Anthony & Govindarajan (2003) diskuterar vikten av feedback, och da
speciellt positiv feedback, och menar att det inverkar starkt 6ver en individs motivation
vilket dven Dunne & Barnes (2000) poingterar (Anthony & Govindarajan, 2003;
Dunne & Barnes, 2000). Vad giller feedback kan nimnas att den tenderar att ha storre
inverkan om den kommer fran en gist eller en medarbetare an feedback som levereras
fran chefen (Thornton, 2004).

Beldoningssystem
Beloningssystem dr en annan faktor som enligt var studie har en inverkan &ver
frontpersonalens motivation. Serviceorganisationer, liksom andra organisationer, har
alltid arbetat for att fa de anstillda att astadkomma bésta mdojliga insatser. Ett satt for
organisationer att gora detta dr genom att nyttja ett beloningssystem eftersom de
skapar motivation/drivkraft hos de anstillda och paverkar handlandet i en viss riktning
Om den anstilldes beteende och engagemang inte paverkas dr siledes
beloningssystemet inte bra (jfr Ax, Johansson & Kullvén, 2002; Jacobsen & Thorsvik,
2002; jtr Smitt et al., 2002; Bruzelius & Skirvad, 2000). Det finns beléningssystem med



materiella respektive immateriella beloningar. Materiella beloningar kan komma i form
av exempelvis forhojd 16n och bonus medan immateriella beloningar kan vara
exempelvis utvidgat ansvar, vidareutbildning, en geografisk omplacering samt
uppmirksamhet for vil utférda prestationer (Anthony & Govindarajan, 2003).
Maccoby (1989) menar att en av de mest traditionella sdtten att motivera och beléna
individer forsvinner 1 takt med att organisationer decentraliseras eftersom moéjligheten
att bli befordrad och avancera reduceras. Tillgangen till makt, hierarki, status och
pengar kommer att trappas ned. Dock menar han att nutidens (amerikanska) yngre
medarbetares virderingar stimmer Overens med vad som nimndes nyss om
reduceringen av traditionsenliga belonings- och motivationsmedel. Detta for att dessa
individers huvudsakliga mal i arbetet dr sjilvutveckling men samtidigt maste man
beakta att de dr motiverade av att balansera arbete och fritid (Maccoby, 1989).

Organisationer arbetar alltsi med beloning som ett sitt att motivera sina anstallda att
utféra sitt arbete mer effektivt. For att kunna arbeta med beloningssystem ér det av
vikt for ledningen att veta vad det dr som motiverar de anstillda att gora det lilla
extra/extraordinira prestationer. Av den anledningen blir det viktigt att de anstillda
sjalva dar med vid utvecklandet av beloningssystemet sd att den verkan organisationen
ar ute efter kan uppnas. Viktigt blir ocksa en forstdelse for den arbetssituation och -
uppgifter som frontpersonalen har. En kundorienterat beteende maste erkinnas och
belénas och den kompensation eller férdelar som tilldelas de anstillda maste reflektera
vikten som liggs vid kundorientering av organisationen. Viktigt att tinka pd ar att ge
erkinnande ndr medarbetaren levererar excellent service och inte nidr denne endast
utfér en handling som tillhér dennes arbetsbeskrivning (Cook, 2002; Paul & Alm,
1991; Smitt et al., 2002). Smitt et al (2002) menar a andra sidan att beloningssystemets
héllbarhet 6ver tiden dven bor beaktas sa att beloningar inte helt uteblir vid daliga
resultat trots mycket goda arbetsinsatser fran medarbetarnas sida. Av vikt ar dven att
kommunikationen om vilka som omfattas av beloningssystemet dr klar och tydlig
(Smitt et al., 2002). Dessutom dr det viktigt att beloningssystemen uppfattas av de
anstillda som rimliga, varken for latt respektive svart att uppna eftersom detta inverkar
pa den upplevda motivationen. De menar dven att motivationen blir som hégst om
medarbetaren kidnner att de far kidmpa for att uppnia beloningen (Anthony &
Govindarajan, 2003). Boella (1990) trycker dven pa att om en organisation fokuserar pa
kvalitet ska inte bel6ningssystemet baseras pa volymforsiljning.

Ofta blandar man ihop betydelsen av en beloning och en férméan och de stora
skillnaderna ligger i att en férman ar kind 1 forvig, den dr inte knuten till en speciell
arbetsprestation, den dr ofta generell och den ér oftast avtalsbunden. En beloning
ddremot ar inte kind i forvag, den ar knuten till en speciell arbetsprestation, den avser
enskilda individer eller mindre grupper och den ir inte avtalsbunden. Manga
beléningar ér till stor del forknippade med arbetsuppgifterna i sig och den inre
tillfredsstallelsen efter ett vil utfért arbete (Paul & Alm, 1991). I serviceverksamheter
ar det ofta kunden som star for de emotionella bevisen pa uppskattning och det dr den
sociala interaktionen som dr beléningen fér medarbetarna (Boella, 1996; Paul & Alm,
1991). For servicetoretag finns det tre olika typer av beloningar att nyttja — erkidnnande,
symboler och patagliga beloningar. Majoriteten organisationer kopplar samman
uppniendet av gastndjdhet med en pataglig beloning i form av pengar, saker eller dylikt
och studier visar att dessa faktorer visst kan ha en positiv effekt pa motivation, men
ofta dr det bara pa kort sikt (Cook, 2002).



4. Motivation i motet med gasten
pa Hotell Liljan

I detta avsnitt sammanfirs empiri med teori vilket ger upphov till vira
analyser. Genom att studera var empiri fann vi tre relevanta och
dvergripande teman som ligger till grund for uppligget i detta avsnitt. De dar
som filjer: Mdtet med gdsten pa Hotell Liljan, Kraver motorn bensin eller
gar den av egen fart samt Vad sinker skeppet.

Foregiende avsnitt behandlade motivationsteorier som uteslutande pekar pa
betydelsen av motivation for en god arbetsprestation om den sia kommer frin inre
drivkraft eller yttre faktorer. Som synes finns det dock inget entydigt svar pa hur
motivering bist ska nyttjas och hur. I kommande analysavsnitt ska vi utifran var
insamlade empiri férséka utrona vilka faktorer som ses som motiverande. Vi kommer
forst att generellt diskutera och analysera hur kommersiellt virdskap tillférskansas av
individen for att sedan ga in specifikt pa vilka faktorer som ar motiverande. Slutligen
kommer vi att ta upp vad som kan verka hindrande f6r att kinna motivation.

4.1 Vardskapets grundsten

”Valkommen och Hej och Kom in och Valkomna”
Virdskap inom Hotell Liljan, som inom vilket annat hotell, handlar om serviceméten
och att ge gistfrihet. Virdskap kan, som tidigare i arbetet beskrivits, férekomma i olika
kontexter. Det kan forekomma 1 saval privata som kommersiella sammanhang. I
kommersiella sammanhang utfors virdskapet som ett slags tjinstearbete men som,
trots det kommersiella sammanhanget, foérvintas baseras pa en personlig kontakt med
gisten. Detta framkommer badde i teori savil som 1 var empiri. Den insamlade empirin
visar dven pa den komplexitet och den paradox som ett kommersiellt virdskap bygger
pa. Det framtrider i intervjuerna nir flertalet av informanterna utan att reflektera 6ver
det uttalar motstridigheter under intervjun nir de talar om virdskapet men frian olika
infallsvinklar. Love fran frontpersonalen far ge uttryck at det hér nir denne siger



//Men ingenting privat, gdsten ippnar for det lilla personliga, men jag
haller valdigt mycket pa att gister inte dr personliga relationer fir mig.
/ / (Love, frontpersonal Hotell Liljan)

for att vid annat tillfalle siga

[/ Da tycker jag att man vill bemita honom som dnnu mer vilkommen hir
7 ditt hem och da blir det pa nagot sdtt dnda en liten personlig kdnslan av
att det hdr har vi lyckats med och da vill man ju fortsitta att hdlla honom
pd den nivin. |/ (Love, frontpersonal Hotell Liljan)

Citaten pavisar grundstommen i virdskapet som sitter i bemoétandet och den relation
som befists i det sociala m&tet med gasten. Givandet av gistfrihet och service dr inte
helt litt att ringa in men handlar i vidare bemirkelse om att ge det lilla extra. Bade King
(1995) och Groénroos (2002) skriver bland annat om det extra som niagot som gar
utover det vanliga, det vill siga nir virden gér mer dn vad som férvintas av denne.
Aven den insamlade empirin pekar pa att det lilla extra ir en del av tjinstearbetet.
Loves uttalande belyser det som flertalet av Hotell Liljans frontpersonal ger uttryck at.
?//...//man jobbar hela tiden med att gbra det extra som man inte fOrvintas
gora//...//boérjar kinna att jag gor bara det jag behéver di borde man nog syssla med
ndgot annat for det dr det, det handlar om, att gora det lilla extra” (Love, frontpersonal
Hotell Liljan). Citatet antyder att det lilla extra dr en del av arbetsuppgiften som
kommer med virdskapet. Just att det lilla extra tillhor arbetsuppgifterna dr det
paradoxala vilket kan bli aningen problematiskt. Om det lilla extra tillhor
arbetsuppgifterna si ska receptionisterna saledes inte belénas for ndgot de ir anstillda
for att gora. Men samtidigt bygger Yes I Can-beloning pa att extrainsatser ska
synligeoras vilket da i praktiken inte fungerar eftersom extrainsatserna inte ar extra
utan tillhor arbetsbeskrivningen. Det ar inte underligt att det idag rader oenighet bland
Hotell Liljans anstillda gillande uppfattningen om vad som dr det lilla extra. Denna
torvirring far dven direkta konsekvenser pa Yes I Can-beloningen och omkullkastar det
som denna bel6ning star for.

Personer i ledande befattning utvidgar diskussionen om det lilla extra en aning och
menar att allt som gors, gors fOr att stétta upp servicemdtet och man utgar alltid
saledes ifran hur gisten upplever motet. Robin (Hotell Liljans ledning) menar att
kommunikation och lyhérdhet ar viktiga delar i tjanstearbetet for att servicemotet ska
bli lyckat. Denne menar vidare att servicemotet handlar om personen som star i
situationen just da framfor giasten. Det for oss vidare in pa aspekten av tjanstearbetet
som sociala relationer, ett samspel mellan virden och gisten. I och med att ett
kommersiellt virdskap bygger pa sociala relationer faller det sig naturligt att vad som
upplevs som det extraordinira, det lilla extra, skiftar fran tillfille till tillfille och fran
person till person. Aven Hotell Liljans frontpersonal antyder detta under
intervjutillfallena. Robin uttrycker det som

"Var bransch dr ju egentligen ingen, vad ska jag sdga, det dr ju inte rocket
science utan det handlar om kommunikation, det handlar om lyhirdhet, det
handlar om att firsta. Det handlar om att se gistens behov och det dr ju
vdldigt personliga egenskaper.”

Med beaktande av det som framhallits tidigare, att allt som gors for att sdkerstilla
servicemotet utgar ifran gistens perspektiv, kan det utronas en del motsittningar i



citatet ovan. Relationen med gisten framhalls men Hotell Liljans arbetssitt dér
beaktande endast tas utifran ett gastperspektiv blir da aningen motsagelsefullt eftersom
den sociala relationen i virdskapet endast beaktas frin ett ensidigt perspektiv, det vill
siga gistens. Aven om resultatet som organisationen vill uppna ir en n6jd gist anser vi
att ett virdskaps bada perspektiv behover beaktas beroende pa att alla komponenter 1
servicemotet kriver en interaktion mellan tvd individer. Vi anser det vara av vikt for
ledningen att ta hinsyn dven till frontpersonalens utgangspunkt och férutsittningar
beroende pa att bade virdens och gistens tillstind paverkar tjinsten och darmed
utgangen av servicemotet.

En annan faktor som vi har kommit fram till som forstirker det kommersiella
virdskapet och dven kan paverka férvintningarna pa gistfriheten likvil som hur
individer ger gistfrihet kommer frin den uniform som virden bar. Uniformen i sig for
med sig vissa forvantningar pa virdskapet. Var uppfattning dr att den bland annat
formedlar att det ror sig om ett kommersiellt virdskap med en inneboende formalitet
som kan jimféras med det som King (1995) talar om. Aven Danielle i frontpersonalen
berdr detta, denne sdger:

[/ ...minniskor forvantar sig vissa saker av en uniformerad person. 1
skolan moter vi en ldrare, vi firvintar oss att liraren ska stilla sig vid
svarta tavlan och lara ut. Det skulle kannas konstigt om liraren satte sig i
en bank bland eleverna och var tyst. Samma sak med mitt yrke, det
forvintas olika saker, det giller att firsika lisa” vad som forvintas.
/ / (Danielle, frontpersonal Hotell Liljan)

Forvintningarna som kommer med uniformen och som citatet ger uttryck at anser vi
aven kan, for att tydligegéra det hela, liknas vid en branschkodex. Branschkodexen
avgor hur virden upptrider och utfor sitt arbete samt vad gasten har for krav och vad
denne godtar i motet med virden. Men som citatet dven visar handlar virdskapet som
tjdnstearbete om att vara flexibel och kunna ldsa av vad som forvintas. Detta visar pa
ett bra sitt det emotionella arbete ett kommersiellt virdskap innebir. Bade
organisationens varden ska férmedlas och gistens forvintningar tillgodoses samtidigt
som virden ska interagera pa ett personligt sitt dir dennes kinslor ska vara under
kontroll f6r att kunna péaverka gistens upplevelse positivt. Det dr en svar balansging
vilket har framkommit under intervjuerna och det visade sig paverka hur
frontpersonalen kinner sig rent emotionellt under sina arbetspass. Flertalet av Hotell
Liljans personal uttrycker detta pa mer eller mindre tydliga sitt.

//Ndér man har ndgon riktigt trevlig gdst, alltsa det finns bra dagar och
det finns diliga dagar, //...//ha flera av de hir riktigt otrevliga gisterna
som star och skriker, de dr inte nijda med det ena och det andra tyvirr sa
gdr det ju lite grand ut dver hur man kdnner sig resten av dagen.// (Kim,
trontpersonal Hotell Liljan)

Likvil som frontpersonalen kan paverkas positivt som negativt av interaktionen med
gasterna giller det for dem att uppritthalla nigon slags kinslomassig balans for att
kunna utféra sin arbetsuppgift pa ett professionellt sitt. Att jimféra med ar
Hochschilds (2003) beskrivning av frontpersonalens arbete som ett emotionellt arbete 1
form av en social foreteelse mellan tre parter, virden, organisationen och gisten. Aven
Hotell Liljans ledning talar om att tjinstearbetet handlar om att kunna ldsa av
manniskor och anpassa sig direfter, som Alex siger ”//...//man fir vara vildigt



anpassningsbar efter gisten som ar dir//...//”. Vi menar att det kan beskrivas som att
ett kommersiellt virdskap handlar om att inta och spela olika roller beroende pa
situationen och vem gisten dr. Det dr just den hdr anpassningen vi anser bland annat
utmirker det kommersiella virdskapet till skillnad fran det privata eftersom virden ir
tvungen att hela tiden anpassa sig och lisa av gisten for att kunna tillmétesga
torvintningar och krav fran olika gister. I det privata virdskapet kan virden i hogre
utstrickning bestimma hur denne vill upptrada och som Tefler (2000) sdger hur ofta,
nir och vem som ska vara gist.

Detta for oss osokt vidare in pa diskussionen om roller. Alla fyra medarbetare menar
att de 1 ndgon form iklir sig en professionell roll nir de gir pa sitt pass pa jobb.
Samtidigt menar alla utom Danielle att samtidigt som man har iklitt sig en roll maste
lite av en sjilv synas, det sanna jaget. Detta tolkar vi som att frontpersonalen menar att
en del av deras person maste synas fOr att gisten ska kinna att de bemots av ett
genuint intresse av att vara gastfri. Varfor en roll 6verhuvudtaget behévs forklaras av
frontpersonalen med att det underlittar f6r dem att hantera klagomal, det vill sdga den
negativa sidan av de sociala relationerna. Den yrkesmissigt patagna rollen gor att de
kan hantera missnéje utan att ta det personligt. Att jimféra med dr Martin och Visser 1
King’s (1995) diskussion kring vianskaplighet och formalitet i virdskapets roll. Den
genuina vinskapligheten har en annan betydelse nidr det handlar om affirsmassiga
relationer och det dr formaliteten i dessa som skapar ett avstind i de sociala
relationerna mellan giasten och virden (frontpersonalen).

[/ Till viss del ar man nog sig sjilv men samtidigt sa dr det en roll man
klir sig i sa att sdga// .../ /jag tror att man mdste det lite grand, det dr
inte bara positiv respons man far, det dir mycket negativ ocksi// .../ [ och
da kan det ocksd vara bra att ha den dir skdrmen, att man inte dr privat
utan man ar professionell.// (Dominique, frontpersonal Hotell Liljan)

A andra sidan menar vi att intervjuerna indikerar att samtliga informanter hailler med
om och upplever bekriftelsen frin gisten som en av de storsta motivationsfaktorerna.
Alltsa har gisten stor emotionell paverkan pa frontpersonalen. I detta ligger en
motsittning, vilken inte diskuteras i teorin, i form av en yrkesroll som skapar en distans
for att kunna hantera den negativa sidan av virdskapets sociala relationer samtidigt
som virden (frontpersonalen) finner ansenlig motivation i den uppskattning de far fran
gasten. Svarigheten ligger hir i att frontpersonalen intar en roll pa arbetsplatsen
samtidigt som de personligen ska kunna ta till sig den motivation som kommer ur
bekriftelsen fran gisten. Balansgingen mellan den privata och den professionella
rollen och virdskapet har vi kommit fram till 4r harfin och flyter ibland ihop i en mix
som vid vissa tillfillen kan vara svar att hantera. Fortydligas kan att tjanstearbetet 1
form av ett virdskap pa Hotell Liljan, i likhet med det som tas upp 1 teorierna, bygger
pé en personlig kontakt med gésterna trots att denna personliga kontakt ska vara av det
kommersiella slaget.

Bekriftelsen fran gisterna och den motivation detta skapar uppnas, som tidigare sagts,
genom att Overtriffa gistens forvintningar. Det kan dstadkommas genom att gastens
forvantningar ar laga eller om virden vet vad som gasten vill ha. Utifran intervjuerna
har vi tolkat att desto bittre frontpersonalen lir kinna en gist desto mer 6vergar det
affarsmassiga virdskapet till att bli mer personligt eftersom virden kan tillata sig att bli
mer personlig nir den kdnner en trygghet i relationen. Med trygghet menar vi att
frontpersonalen vet vad gisten vill ha och pa sa sitt undviks personliga klagomal vilket



den yrkesmissigt patagna rollen ér till f6r. Da relationen blir av det mer personliga
slaget dven frin gistens sida anser vi att det medfor att denne har svarare att framfora
klagomal och dessutom har mer 6verseende i likhet med det som King (1995) tar upp
som den ursiktande handlingen i det privata virdskapet.

Ovanstiaende visar pa att gistfrihet paverkas av subjektiva aspekter och den respons
som erhélls frin arbetsgivare men framforallt fran gisterna, att jimféra med dr Jfr
Guerrier & Adib (2000). Sjilvklart paverkar dven de virden som foretaget vill f6rmedla
hur det kommersiella virdskap ges men under intervjutillfillena finns en betydande
antydan till att det framfo6r allt dr responsen fran gisterna som avgor hur tjanstearbetet
utférs. Danielle utrycker det sa hir,

//]ag tror att det ar responsen frin géisterna som bestammer hur jag utfor
arbetsuppgifterna. Exempelvis sa paverkas jag av ett positivt svar. Om
gdsten dr vdnlig och trevlig blir man sjilv positivt instilld. Ar géisten
stressad eller tritt forsiker man arbeta snabbare och underldtta for gdsten
att bli nojd. Det gar att andra en gésts instillning om man lyckas avlisa
vad gésten egentligen vill. 17ill gdasten smaprata mdrker man det snabbt och
kan skoja lite.// (Danielle, frontpersonal Hotell Liljan)

”Blunda och checka ut alla”
Efter att ha skrivit om kommersiellt virdskap i vidare bemirkelse och konstaterat att
det handlar om ett tjanstearbete vill vi hir ga nirmre in pa och beskriva dess karaktir.
Vad ir det for arbetsuppgifter som Hotell Liljans frontpersonal i sjilva verkat har?

De arbetsuppgifter som pa Hotell Liljan édr dagligen aterkommande finns nedskrivna
pa en checklista for varje pass sa som att ga igenom bokningar, se vilka vip gister och
grupper som kommer, sitta ut rum, sla ut fakturor etc. Det ingar sjalvklart dven det
vanliga med att checka in och ut gister, vilkomna dem, att uppmirksamma gisten,
nimna dem vid namn, att boka restauranger och sightseeingturer, svara i telefonen
med mera. Aven att géra det lilla extra ir underférstitt en del av arbetsuppgifterna
dven om det inte finns nagon arbetsbeskrivning som tydliggor det men det dr nagot
som forvintas att man gor i branschen. ”//...//att man alltid 6verhuvudtaget ir glad
och trevlig och uppmirksammar gisten, nimner vid namn och si dir, men sedan ar
det just det hir lite mer dn gisten férvintar.” (Conny, ledningen Hotell Liljan). Vid
tillfallen med missnojda gister ingar det dven i arbetsuppgiften att kompensera
gisterna. Befogenhet som en del av arbetsuppgiften ir en aspekt som frontpersonalen
talar om och alla menar att de Overlag har stora befogenheter att ta beslut, vilket gér 1
enlighet med hotellkedjans 700 % guest satisfaction och med teori kring befogenheter (se
exempelvis Berry, 2000 och Enbom, 2000).

[/ Vi har ju som vi kallar det 100% guest satisfaction om gésten dr
missnijd/ /... Ar det nagonting vi inte kunnat réitta till eller ordnat far de
hela avdraget, annars kanske man kan dra av en viss summa, det har vi
befogenheter att gira sjilva. Det dr upp till ett visst belopp, men det dr
ganska skint att man kdnner att man fkan gira det sjaly utan att
kontakta min chef.// (Kim, frontpersonal Hotell Liljan)

Kompensationen och korrigering av en nota dr dock inte obegrinsade utan de far
goras upp till ett visst belopp innan chefen kontaktas. Men vi anser att det 1 alla fall ger



en viss kinsla av betydelsefullhet och en ansvarskinsla. 1 Ovrigt kan sdgas att
arbetsuppgifterna i fronten 6ver lag till stor del upplevs som monotona, dessa
checklistor ska utféras var dag och 1 samma ordning. Det som bidrar till att arbetet kan
upplevas som mindre monotont ir sjilva agerandet i virdskapet som ju dven det r en
del av arbetsuppgifterna, det vill siga att ta hand om gisterna. Just pa grund av att
interaktion sker mellan individer blir métet till viss del oférutsagbart, det far alltid en
originell vinkling. Andi upplever vi vid intervjutillfillena att just sjilva
receptionsarbetet upplevs som mestadels enformigt dven om svaren fran
frontpersonalen dr aningen motsigelsefulla. Detta ir intressant med tanke pa att teori
om tjansteverksamheter menar att det unika med att silja tjinster ar att de inte ar
standardiserade utan skiljer sig fran gang till gang eftersom det hela tiden r nya géster
receptionisten maste interagera med (se exempelvis Cook, 2002). Trots detta uttrycker
manga att det receptionsarbetet dr ett monotont sadant. Detta gap mellan vad teori
sager om tjinsteerbjudande och vad receptionisterna sjilva tycker skapar, vad vi menar,
ett problem eftersom arbetsuppgifterna kan vara en betydande faktor vad giller
receptionisternas  upplevda motivation. Eftersom teorin ocksi menar att
standardiserade arbetsuppgifter ofta inte skapar motivation utan snarare tvirtom
demotiverar personalen finns hir tydligen ett omrade f6r Hotell Liljan att arbeta vidare
med. Eftersom ett hotell riknas in i tjinsteverksamheter med den ickestandardisering
detta innebdr kan man fraga sig varfOr receptionisterna dnda finner arbetsuppgifterna
monotona. En omedelbar f6ljdfriga blir dven vad denna monotonitet far for
konsekvenser for receptionisternas upplevda motivation. Foéljande citat illustrerar ocksa
faktumet att receptionister dr hotellets ansikte utat och far ta kritiken for alla andra
negativa upplevelser en gist kan ha fran hotellet.

[/ .../ tyvirr si i receptionen si far man ta all skit ocksd frin alla
avdelningar ndr gdsten dr arg for att det inte dr stidat eller vad det nu kan
vara. Men a andra sidan sa dar det ganska roligt, man triffar alltid nya
mdnniskor varje dag och det dr ganska omvdxlande just fir att alla gaster
ar olika.// (Kim, frontpersonal Hotell Liljan)

Citatet visar tydligt pd denna motstridighet men antyder dven att arbetet i fronten
ocksa i mangt och mycket handlar om att agera som en kommunikationscentral internt
mellan de olika avdelningarna och dven mellan gisten och respektive avdelning. Kims
uttalande pekar aterigen pa att arbetsuppgifterna till stor del ar vildigt emotionella
vilket Hochschild (2003) skriver om och som vi diskuterat tidigare under
”Vilkommen och Hej och Kom in och Vilkomna”.

Vad giller Hotell Liljan boér nimnas att ledningen arbetar aktivt for att ge
receptionisterna ansvar for ndgot mer omride dn vad som direkt innefattas i
arbetsbeskrivningen och de dagliga sysslorna vilket gar i enlighet med teorin (se
exempelvis InsightGuide, 2003).

[/ ...alla har nagot annat att gira, jag har ndgon som dr schemaansvarig,
jag har en som dr ansvarig for en speciell typ av bokningar// .../ /jag har
en som dr ansvarig for alla vara klagomal sa att de blir registrerade till
buvudkontoret, —en  dr ansvarig  for att  registrera  podng  pd
lojalitetskort/ / .../ /jag har forsikt att alla har ndgot extra wutiver de
vanliga dagliga sysslorna.// (Conny, ledningen Hotell Liljan)



Som citatet illustrerar har en del av frontpersonalen fler uppgifter dn de som direkt
ryms i arbetsbeskrivningen. LLove menar att denne visst har andra férehavanden an de
som direkt kan hanforas till receptionistens arbetsbeskrivning men att dessa far denne
inte direkt tid till under arbetsdagen pa grund av nedskirningar i personal. Danielle ar
n6jd med de arbetsuppgifter denne har men menar att tiden ar f6r knapp for att hinna
med, sa dven Danielle kommenterar personalnedskarningarna. Danielle uttrycker sig
med att ”Mina arbetsuppgifter ir mangskiftande//...//ibland s stor arbetsbelastning
att man kidnner sig stressad”. Dominique berittar att forr hade denne mer
administrativa arbetsuppgifter 4n denne har nu och de férsvann dven de pa grund av
personalnedskirningar. En annan receptionist, Kim, menar att denne giarna skulle vilja
ha fler arbetsuppgifter eftersom man ibland under détider inte har nagot att géra. Utav
dessa uttalanden drar vi slutsatsen att det finns en risk att dessa individer kan bli
demotiverade pa grund av att de har mer kompetens och kapacitet dn vad de har
mojlighet att nyttja i dagsldget, vilket kan jamforas med vad InsightGuide (2003) sager
om rutinartade arbetsuppgifter. Det kan rent av vara sa att ledningens arbete for att
tilldela receptionisterna extra ansvarsuppgifter kanske inte far nagon stérre betydelse
eftersom tiden inte finns att ligga ner pi dem. A andra sidan menar alla att de ir
vildigt n6jda med sitt yrke eftersom alla poangterar att det dr sa roligt att arbeta med
minniskor. Aterigen mirks denna motsigelse.

/| For det dr det man kan kdinna ibland att det dir en tristess, visst det dr
mycket olika mdénniskor, det dr fortfarande kul pa sa sdtt men det dr dnda,
vissa dagar da star man och checkar in och ut och man gor ingenting annat
och det dr ingenting som dr svdrt. Jag skulle kunna sti och blunda och
checka ut alla. Det ar liksom inga svara grejer nar man val kan Fidelio sa
ar det inte svart och da kdnner jag verkligen att man skulle behiva nagon
mer uppgift.// (Kim, frontpersonal Hotell Liljan)

Fragan skulle dd kunna stillas om det i sjilva verket kanske inte dr sa viktigt med
varierande arbetsuppgifter? Kim menade att denne skulle kunna skota alla in- och
utcheckningar medan denne blundade, men hivdar att denne dnda trivs med sina
befintliga arbetsuppgifter. Svaret kanske istillet gar att finna i hur frontpersonalen ser
pé sin framtid inom detta yrke. Samtliga fran frontpersonalen ser inte sig sjilva arbeta
kvar i fronten pa Hotell Lilja inom ett femarigt tidsperspektiv. Frontpersonalens
intervjuer tyder pa att de kommer att soka sig till antingen ett yrke eller en position
som ger mer av en utmaning med andra arbetsuppgifter. De tenderar mer att se detta
arbete som ett steg pa vigen ndgon annanstans dir de kan utvecklas mer. De inom
frontpersonalen som har stannat en lingre tid har gjort det pa grund av att de fatt
utvidgade arbetsuppgifter som inneburit en utmaning. Dominique uttrycker just detta,

[/...]] jag halkade in i branschen och har allteftersom fatt nya
arbetsuppgifter, tanken var inte jag skulle stanna sa pass linge men pa
grund av att jag trivts sa pass bra och att jag hela tiden fatt nya
arbetsuppgifter har gjort att jag stannat// .../ /jag hade inte varit kvar om
Jjag fatt gora samma sak// .../ /jag behover lite
utmaningar// .../ /(Dominique, frontpersonal Hotell Liljan)

Conny fortsitter 1 samma spar och sdger ”//...//sa linge jag lir mig nagot pa jobbet
och sa linge jag utvecklas kommer jag att vara kvar, gor jag inte det lingre drojer jag
inte kvar.” Som citaten visar stannar man inte lingre nir det inte lingre kinns som om
man kan utvecklas mer utan da uttrycker de att det dr dags att satsa pa nagot annat. Det



framkom dock under intervjuerna att det fanns andra avdelningar inom Hotell Lilja
som ddremot kan se sig sjilva arbeta dir inom fem ar. Anledningen till detta anser vi
ligger i vad som ir viktigt for olika individer och vad de vill fa ut av sitt arbete. Vissa
prioriterar och soker tryggheten i att komma till samma arbetsplats och samma
arbetsuppgifter medan andra séker nya utmaningar och stindig utveckling. Som citatet
nedan antyder har ledningen insikt i att det ligger till pa det sattet.

/ / Receptionen fodrar lite mer, de vill ha mer det har med utbildning, nu
vill vi vidarentveckla oss// .../ [ vi vill ldra oss mer om det hir. De kanske
dar mer motiverade av att de vill lira sig mer, de stannar kanske i tva tre
ar// .../ /Ddremot om du tittar pi housekeeping da har du dom hir
trogna/ [ .../ [ som har stannat i femton tjugo ar och det som motiverar dem
ar att de tycker att det dr en trygg arbetsplats//..// (Alex, ledning Hotell
Liljan)

Ovanstaende resonemang stodjer dven Cooks (2002) och Guerrier och Adibs (2000)
uttalande om att det dr hog personalomsittning i hotellbranschen. Vi anser att det
beror pa att tjdnstearbetet till viss del dr kvalificerat och kriver vissa kvalifikationer hos
dem som rekryteras. Frontpersonalens arbete kan vara tillfredstillande i borjan av en
karriar men med tanke pd att det pa nagot sitt krivs en viss kvalifikation for att kunna
mota gisterna och hantera den emotionella biten kommer dessa personer, som oftast
har en annan ambition, att senare finna arbetsuppgifterna alltfér enformiga och
monotona.

Sammanfattningsvis kan sidgas att de pa Hotell Liljan som kinde att de fatt mojlighet
till nya arbetsuppgifter och hade mer varierade sidana kinde sig mer stimulerade och
stannade eller kunde tinka sig att stanna lingre an de som inte hade det och déirmed sa
smaningom ville ga vidare. Fran denna diskussion vill vi ga vidare med ett intressant
resonemang om huruvida vem som helst kan ldra sig att vara gastvinlig.

Sitter servicen i ryggraden?
Servicen som en del av ett kommersiellt virdskap och som en del 1 arbetsuppgifterna
tor frontpersonalen har talats om tidigare, men ér service en kunskap som man kan
studera sig till eller pa annat sitt skaffa sig? Eller dr det nagot som naturligt finns
inneboende hos vissa minniskor? Denna aspekt kan vara viktig 1 en
rekryteringsprocess att ha klart for sig.

Flera av de anstillda, bide medarbetare och chefer, pa Hotell Liljan menar att kinslan
tor service dr en egenskap som en individ antingen besitter eller ¢j. De menar att det
inte gar att lira sig service om man inte redan har den kinslan. ”/.../antingen si har
man det naturligt i sig, man vet hur man ska fora sig, eller sd har man det inte/.../”
(Dominique). Denna diskussion om att service finns 1 en individ kan liknas vid teorin
om att vara genuint gastvanlig som fors av Telfer (2000). Vi vill hir aven illustrera detta
med ett fotbollsproffs. En person kan lira sig spela fotboll, men férutom trining krivs
en naturlig fallenhet f6r att kunna utvecklas till en talang. Detsamma skulle kunna gilla
tor alla slags yrken och da dven f6r Hotell Liljan. Eftersom sjilva interaktionen med
gasten dr det centrala 1 ett tjanstearbete sa far kunskapen, eller ska vi kalla det talangen,
att kunna interagera med gisterna en oerhort stor betydelse. Eftersom ett virdskap
handlar om att silja, ddrav kommersiellt, en upplevelse innebir det att varje mote ar
avgorande samt oerhért kinsligt da det dr individerna som gor sjilva ”’produkten”



liksom en fotbollsmatch. En férlorad fotbollsmatch dr en forlorad fotbollsmatch for
alltid, det 4r inget som gar att fixa till i efterhand 1 likhet med ett serviceméte. Vi tror
att just detta skulle kunna vara en av anledningarna till informanterna uppfattning att
servicen inte dr nagot man kan tillférskansa sig utan nagot som man har medfott, sa att
siga finns i ryggraden. Det blir sia avgorande att individen har den hir naturliga
fallenheten for att resultatet ska bli si bra som moijligt i varje tjanstedgonblick, att
jaimféra med dr Christensen-Hughes (1999), sa att servicen tillskrivs som nagot
individen helt och hallet besitter.

Ovan foérda resonemang kan vidare sittas i forhéllande till kommersiellt vardskap
utifran kinnedomen om att service kan ha olika kvaliteter. Detta ser vi vidare en poing
1 att koppla thop med begreppet gistfrihet som traditionellt sett handlar om att vara
genuin 1 sitt bemoétande av en gist. I likhet med Martin och Visser (King 1995) antyder
informanterna att genuiniteten kan paverka gistens hotellupplevelse.

[/ ...for att dr man inte genuin ndr man pratar med géister och si utan
bara kvittrande glad och wubertrevlig, da blir det inte samma kdnsla for
gasten heller. Sa jag tror man mdste vara sig sjilv dandd// (Kim,
frontpersonal Hotell Lilja)

Med detta citat vill vi illustrera att informanterna menar att om man inte dr genuint
intresserad av att gora gisten tillfredsstilld sa kommer detta mirkas i serviceutférandet.
Det kommer dd av gisten att upplevas som om servicen var av simre kvalitet an om
man varit genuin i sitt vilkommande som vird. Med det vill vi siga att det for ett hotell
som vill leverera en forstaklassens service dr av betydelse att den nya medarbetaren har
en fallenhet f6r service, i likhet med fotbollsproffset. Kirnan i var diskussion ar saledes
att betydelsen av att ha fallenhet for service bland annat dr beroende av vilken kvalitet
hotellet vill leverera och att det d4r den som avgér om man kan lira sig tillricklig
gastfrihet for att kunna representera hotellet och det som de avser sig vilja leverera.

”sjalv entusiastisk for att det ar sa skoj ocksa”
Nir man sedan har hittat ritt frontpersonal som kan agera vird och ge den gistfrihet
som fOretaget avser handlar nista steg om att motivera till att i varje méte ge det lilla
extra. Vad dr det da som motiverar frontpersonalen att géra det? For att aterkoppla till
diskussionen om virdskap och att vara genuint intresserad av att vara gastvanlig kan
detta knytas till den inre motivationen. Flertalet av receptionister och personal med
chefsposition menar att man ger det lilla extra till gdsten for att det dr kul att se
responsen eller for att det ger en personlig tillfredsstillelse. Det kunde exempelvis lita
sia hir, ”Det dr kull//...//du fir ju respons tillbaka//...//sen blit man sjilv
entusiastisk for att det dr sa skoj ocksa” (Danielle, frontpersonal Hotell Liljan) Citatet
indikerar att den inre motivationen redan finns dir. Aven Hotell Liljans ledning talar
om den inre motivationen som en betydande spotre i vardskapet ”//...//giller ju att
rekrytera ritt personal och sedan ritt person for det yrket man har valt men
sedan//...//som jag siger att motivation kan man bara skapa inifrin, det kommer
inifran dig sjilv, sedan att vi kan tillféra att man trivs pa arbetet med
kompetensutveckling//...//”. Medarbetarna pd Hotell Liljan viljer att anstringa sig
extra for att leverera ndgot till gdsten som denne inte hade vintat sig och detta ir inte
nagot som finns i arbetsbeskrivningen. Det dr ndgot receptionisterna viljer att gora
sjalvmant och den ekonomiska beloningen fér det dr marginell. Om gisten kommer
ihag den hjilpande receptionisten och skriver ner dennes namn pa ett guest comment card



kommer receptionisten att erhalla en beléning pa 300 kronor. Som nimnts tidigare
hinder detta dock inte sa ofta. Vi ser saledes att detta tyder pa att frontpersonalen
alltsa inte ger det lilla extra fOr att fa nagon form av monetir beloning utan fraimst for
att det ger dem en inre och personlig tillfredsstillelse.

Visst finns det dven andra rent ekonomiska beloningar pa Hotell Liljan som édven de
syftar till att motivera medarbetarna att leverera ett mervirde at gisten. Ett sidant
beloningssystem dr Upsell. Receptionisterna menar att om man viljer att stilla den
extra fragan, om gisten vill ligga till en liten summa f6r att bli uppgraderad till ett
finare rum tjanar bade hotellet, dem enskilda receptionisten och gisten pa det. Upsell
och den insats det kriver fran frontpersonalen ir i hégre grad kopplad till en monetir
beloning eftersom receptionisten kommer att erhalla tio procent av vad gisten betalat
extra for att fa ett finare rum. Detta bonussystem kan dirmed inte klassas som inre
motivation utan dr en yttre beloning. Den anvinds av hotellet for att stimulera vad som
egentligen kan klassas som kvantitet, att silja dyrare rum, men samtidigt premieras
kvalitet eftersom man menar att gisten erhaller bittre service och kvalitet genom att
fragan om uppgradering stills.

Det som diskuterats hir under avsnitt 4.1 om gastfrihet, relationer, service, ursprung
och motiv ir sjilva grunden i ett kommersiellt virdskap. Var asikt dr att det ér
avgorande att ha en betydande forstielse for dessa delar och hur de tillsammans
underbygger det kommersiella virdskapet for att kunna ga in och vilja hur
medarbetarna ska motiveras pa bista sitt. Vilka faktorer som visat sig ha betydelse for
motivationen hos vara informanter i frontpersonalen kommer att diskuteras vidare
under foljande avsnitt.

4.2 Kriaver motorn bensin eller gar
den av egen fart?

Enligt bade traditionell (Herzberg, 1971) och ndgot modernare (bl a InsightGuide,
2003) teori om motivation kan denna hirstamma fran yttre och inre faktorer samt en
kombination av dessa. Aven i vir undersékning kan man finna denna gruppering bland
de faktorer vara informanter finner motiverande. Vi menar da att man kan gbra en
liknelse vid motivation och bel6ning som drivmedel for att f6rma de anstallda att ga i
en viss riktning eller handla pa ett visst satt. Den motivation som organisationen och
ledningen 1 stor utstrickning kan tillhandahalla och paverka illustreras i detta avsnitt
med bensin. Egen fart fir hir representera motivationen som individen antingen
skapar sjilv, den inre drivkraften, eller i interaktion med andra 1 frontpersonalen samt
gastet.

Eftersom vi i vart syfte vill underséka huruvida befintliga beloningssystem gar hand i
hand med vad receptionisterna finner motiverande kommer detta att diskuteras vidare
under detta avsnitt. Aven andra faktorer in beléningssystem kommer att diskuteras
och detta eftersom att det inte enbart dr beloningssystem som inverkar Gver hur
motivation skapas hos anstillda. Vi kommer att ga in pd de faktorer som Hotell Liljans
frontpersonal finner motiverande med en uppdelning pa de faktorer vi liknar vid
bensin respektive egen fart.



Bensin

De faktorer som i teori om motivation klassificeras som yttre faktorer, eller som vi
benimner bensin, 4r bland andra arbetsmilj6, arbetsuppgifter, personalpolitik,
l6netorhallanden samt beloningar.  Samtliga har visat sig ha betydelse 6ver
informanternas upplevda motivation dven i var undersokning. Liknelsen vid bensin
kommer som nimnts ovan fran att organisationen och ledningen maste tillsitta dessa
faktorer 1 ritt mingd och ritt sammansittning for att dessa ska verka motiverande for
individer. Liknelsen ska dven generera en forstaelse hos ldsaren att for att en bil ska
kunna kéra maste man tillsdtta bensin. Men man kan inte tillsitta vilken bensin som
helst, eftersom olika motorer kriver olika oktantal, det vill siga sammansittning.
Kirnan 1 denna liknelse ér att for att bilen, det vill sdga receptionisterna, ska fungera sa
optimalt som moijligt méste ledningen arbeta med samt anpassa de yttre faktorerna
som namndes ovan till receptionisterna. Speciell vikt bor liggas vid foljande faktorer
eftersom dessa visat sig vara betydande for receptionisternas motivation i var
undersokning: arbetsuppgifter, sammanhallning, ekonomiska beloningar, ledarskap
samt feedback. Nedan kommer dessa att diskuteras en och en men vi vill passa pa hir
att poingtera att foljden pa faktorerna inte ar rangordnat pa nagot satt.

Eftersom en stor del av receptionisternas vardag bestir av de arbetsuppgifter de ar
anstillda att utféra samtidigt som receptionisterna sjilva pratar vildigt mycket om
arbetsuppgifterna finner vi det naturligt att ber6ra denna faktor i denna korta inledning
till stycket om bensin. Vidare dr det intressant att beréra detta element 1 ett tidigt
stadium da teori om motiverande faktorer ofta urskiljer arbetsuppgifter som en stor del
i skapandet av motivation hos anstillda (se exempelvis Jacobsen & Thorsvik, 2002 och.
Boella, 1996). Faktumet att arbetsuppgifter och forindring samt anpassning av dessa
dven riknas som en relativt litt faktor for organisationer att arbeta med visar, enligt
oss, dnnu tydligare pa vilken stor moijlighet och fara arbetsuppgifterna stiller
organisationen infér. Med mojlighet respektive fara syftar vi pa faktumet att
arbetsuppgifter kan generera bada dessa scenarier beroende pa hur organisationen
viljer att arbeta med sina anstilldas arbetsuppgifter. Dirutéver motiverar vi inférandet
av diskussion kring arbetsuppgifterna i detta inledande stycke med att gistfrihet och
virdskap handlar om att bemdta gister pa ett hotell sa som man skulle beméta en
personlig vin. Detta handlar i mdngt om mycket om det receptionisterna gor, det vill
siaga deras arbetsuppgifter.

"Det 4r utvecklingarna som har gjort att jag
stannat”
Vilka de konkreta arbetsuppgifterna dr har omtalats redan 1 stycket som heter ”checka
ut och blunda” 1 ovan avsnitt 4.1 och vi kommer darfor inte att djupare in pa dem hir.
Istillet kommer utbildning och utveckling att behandlas da detta hinger titt samman
med arbetsuppgifter.

Utveckling och utbildning dr saledes ytterligare aspekter som resoneras kring av
frontpersonalen. Dominique menar att det dr “utvecklingarna som har gjort att denne
stannat kvar” medan Kim ser stora mojligheter att utvecklas pd grund av att Hotel
Liljan tillh6r en internationell hotellkedja.



//...det dr det som dr bra just med att det dr en stor kedja att man litt
kan sika jobb utomlands ocksd. Innan de gar ut med en ny tjinst pa
marknaden, sa kommer det alltid upp internt, dven om det dr ett annat
land sd da far vi alltid veta det forst.// (Kim, frontpersonal Hotell Liljan)

Fordelen med att jobba for en stor internationell hotellkedja menar vi ocksa verkar
motiverande, i alla fall for individer som ar villiga att flytta pa sig geografiskt. Det finns
ju dven moijligheter att flytta sig nationellt och chansen att avancera nagot pi
karridrstegen. Fast samtidigt dr chefspositionerna relativt fa jamforelsevis med antalet
receptionister sa chansen att klittra hégre finns inte for alla. Men det kanske ricker att
en individ kan ha det som en avldgsen vision, att kanske det finns en liten maojlighet for
mig. Hotellbranschens héga personalomsittning visar pa hoég ruljans av manniskor
men hur stor del av dessa som flyttar till en ny arbetsplats och ny position respektive
helt limnar branschen ar nagot oklar f6r oss. Kanske dr det dnda sa att denna hoga
omsattning medger manga individer chansen att tilltrada hogre positioner och se
manga olika destinationer, kulturer och minniskor vilket 1 sin tur stimulerar
receptionisternas motivation.

Vidare diskuteras utbildning bade av ledning och frontpersonal. Bland annat uttrycker
Alex att receptionister ofta vill ha mer utbildning och vill vidareutvecklas.

// Receptionen fodrar lite grann mer, de vill ha mer utbildning, nu vill vi
vidareutveckla oss i det har och nu vill vi ldra oss mer om det har. De
kanske dr mer motiverade av att de vill lira sig mer// .../ [ (Alex,
ledningen Hotell Liljan)

Detta uttalande av Alex tyder pa forstielse hos denne for att utbildningar skapar
motivation hos receptionister. De utbildningar som namns ar bland annat Yes I Can
och brandutbildningar varav de senare férmodligen inte har niagon som helst
motiverande effekt. Nar vi frigar Kim om de far ga pa utbildningar siger denne att
budgeten bestimmer allt.

[/ .../ /ja, alltsd det dr vildig sadar budget, budget, budget vi ska ha rid
med det och det, men det visentliga har vi, vi hade brandutbildning for inte
sa lange sedan och lite sadana viktiga saker. Sa har vi gatt Yes I Can
kursen ocksa och vad mer? Det var om ndgon bokning for nagot ar sedan,
sd lite grann sdaddr. Men det som kommer i alla fall, som upprepas ofta det
dar det hdr med brand och sikerbet. Det kommer i alla fall en ging om
aret.// (Kim, frontpersonal Hotell Liljan)

Utifran Kims uttalande drar vi slutsatsen att det rader viss brist pa relevanta samt
utvecklande utbildningar idag. Detta trots att ledningen, som nidmndes ovan, inser
betydelsen av utbildningar. Utifran Kims uttalande undrar vi om frontpersonalen inte
far ga pa andra, mer relevanta for service, utbildningar. Cook (2002) menar att
kundserviceutbildningar bor innehilla en blandning av bland annat vidareutveckling av
firdigheter, kunskaper, teamarbete och empowerment. Yes I Can utbildningen, vars
syfte dr att ge all personal befogenheter, menar vi dr en viktig utbildning. Men den
fokuserar inte pa teamarbete vilket skulle vara bra eftersom frontpersonalen uttrycker
en Onskan om aktiviteter fOr att stimulera sammanhallningen. Ett forslag fran oss ér att
Hotell Liljan ska uppmuntra sin personal att ta fler kurser, som kanske inte direkt kan
hinforas till service, men som skulle ge dem en chans att 6ka sin kompetens. Till



exempel kunde man uppmuntra frontpersonalen att ta sprakkurser och ge dem lite tid
avsatt till det. Dessa sprakkunskaper dr alltid bra att ha i ett hotell eftersom det
kommer gister fran olika delar av virlden och férmodligen skulle dessa uppskatta att
bemétas av nagon som kan prata deras hemsprak. Vi menar att man kan ge
receptionister sadana hir maojligheter som en form av beléning som i slutindan dven
gynnar verksamheten.

Jaime pratar ocksa om Yes I Can utbildningen och en utbildning som heter 700 % guest
garantee. Dessa maste alla inom hotellet ga pa.

[/ ...vi har ju kurser. Yes 1 Can-kurser// .../ [all personal mdste ga den
och sd har vi 100 % guest garantee, den kursen har ocksd alla gitt.// De
kommer igen med jamna mellanrum// .../ /| den dndras ju lite, inte si
valdigt mycket med lite grann.// (Jaime, ledning Hotell Liljan)

Aven frin detta uttalande kan man tolka det som att det inte finns si mainga
utbildningar fér de anstillda att ga pa. Samma utbildningar kommer igen vilket betyder
att det inte dr si mycket nytt for de anstillda. Detta betyder 1 sin tur att
receptionisterna inte vidareutvecklas av att ga pa dessa utbildningar. Dock menar Jaime
att anstillda motiveras av att ga pa dessa utbildningar dven om de ir trakiga. Samtidigt
pratar bide Conny och Dominique om att utvecklas men det framgar inte direkt vad
som leder fram till denna utveckling. Kanske pratar dven dessa indirekt om olika
utbildningar eller kurser. Oavsett om de pratar om utbildningar eller andra sitt att
utvecklas menar dessa att pa Hotell Liljan kan detta ske och det finner bada dessa
individer motiverande. Eftersom en stor del av receptionisterna har jobbat f6r Hotell
Liljan under lingre perioder dn som kanske dr vanligt 1 branschen kan man diskutera
om det kanske inte dr nodviandigt att det behover finnas si manga formella
utbildningar 1 syfte att skapa motivation. Teorin (se bland andra Boella, 1996 och
Cook, 2002) nimner utbildning och personlig utveckling som motiverande faktorer
och eftersom en stor del av receptionisterna kdnner att de har utvecklats, och att det dr
en av anledningarna till att de har stannat sd linge, har Hotell Liljan férmodligen
lyckats skapa en verksamhet dir man ligger fokus pa individers personliga utveckling. I
detta avseende kan man kanske sdga att Hotell Liljan i dagsliget arbetar pa ett skaligt
siatt 1 syfte att motivera sin anstillda. Men fOr att géra detta utbildnings- och
utvecklingsarbete dnnu bittre pa hotellet kan de ta till sig bland annat vart rad om till
exempel teamutbildningar och sprakkurser.

Gemensamma utbildningar med fokus pa bland annat teamarbete f6r oss osokt vidare
in pa diskussionen om sammanhallning som nimns av receptionisterna som en ytterst
viktig faktor vad giller motivation och trivsel.

“Nu pratar jag om receptionisterna och

vaktmdstarna, var grupp”
Trygghet, i lite olika skepnader, dr en aspekt som bade Love och Dominique nimner i
anslutning till diskussioner om sammanhallning. Bada menar att det ar viktigt att kinna
en trygghet till mianniskorna man arbetar med. Vid en friga om vad Love tror att det
beror pé att manga dr sa néjda och har stannat sa linge sa siger denne att det blir en
trygghet just pa grund av att alla kidnner varandra och dia utesluts en viss risk av
orolighet som denne menar uppstar nir méinniskor inte har jobbat pa en arbetsplats sa
linge och inte kinner varandra.



// ... jag tror att det dr det att manga hér har varit hér linge, och for att
ar alla nya, da tror jag att det blir en orolighet// .../ /man kdinner inte
varann speciellt bra, men jag tror att det har betydelse ocksd att man
Stannar pa ett foretag rdtt linge eller i alla fall sa att man lir kdnna folk
och jag tror att det dr det som har gjort det hdr, att man kdnner en
trygghet. Jag tror dven att de som kommer in nya och kanske bara varit hir
en kort stund kdnner en trygghet, att de vet att de och de kdnner varandra,
att det dr lingre forhallanden mellan folk, det kdnns ju ndr man pratar
med varann ndr de nya hir och sa kommer den in i den typen av
forbdllande pa nagot sitt ratt snabbt ocksd.// (Love, frontpersonal Hotell
Liljan)

Denna trygghet som Love pratar om har, som sades ovan, direkt anknytning till
sammanhallning och relationen till 6vriga receptionister. Det ér inte svirt for oss att
forsta vad dessa menar med denna trygghet. Om vi bara tinker till oss sjilva sd ér det
sa mycket littare och tryggare att arbeta med manniskor som man kinner och som
man vet kan sitt jobb. Nir man arbetar med nya manniskor blir det pa nagot sitt alltid
lite tillgjort, man visar kanske inte hela sitt ritta jag direkt. Samtidigt vet man inte riktigt
hur man ska ”ta” den nye vilket medf6r att det blir en otryggare situation 4n om man
jobbar med ndgon man kinner.

Aven delar av ledningen pratar om trygghet men ledning och frontpersonal pratar om
detta ord i olika bemirkelser. Till exempel si menar Conny att pengar som
motivationsfaktor dr underordnat betydelsen av att trivas pa sin arbetsplats, och det
g6r man bland annat om rutiner och alla verktyg fungerar, och att man kinner en
trygghet i sin anstallning.

[/ Det dr vil dverbuvudtaget, tror jag, att vara motiverad att gi till jobbet,
att det AR bra, att man trivs, det ir sikert, du kan kdinna att det dr kul
att ga till jobbet och inte vara orolig for om jag forlorar arbetet idag eller
imorgon. DET dr nog en stor del faktiskt, mer dn pengar //...// For
sakerbet, tittar man overbuvudtaget pa méinniskans behov, da dr sdakerheten
ett av de stirsta.// (Conny, ledningen Hotell Liljan)

Tryggheten som en individ kidnner om de kinner sig sikra pa att fa stanna pa ett jobb
siakerstiller minniskans behov av sikerhet som Maslow (1970) dven menar idr ett av
minniskans storsta behov. Vi dr nagot tveksamma till Connys resonemang om att
anstallningstryggheten skulle vara en av de storsta motivationsfaktorerna. For
receptionisterna pa Hotell Liljan tror vi att tankar kring att bli av med sitt jobb knappt
ens existerar och vi tror inte att anstillningstryggheten ar en kalla till den motivation de
har i dagsliget. Detta resonemang baserar vi pa faktumet att ingen av vira
frontpersonalinformanter uttrycker ndgot alls om sin anstillningstrygehet, varken pa
ett motiverande eller demotiverande sitt. Trots att personalnedskirningar har skett och
att detta blir allt vanligare i alla branscher dr det ingen som uttrycker nagon oro 6ver att
bli uppsagd eller avskedad. Detta leder oss att tro att anstillningstryggheten inte verkar
motiverande fér frontpersonalen. A andra sidan kan det vara precis tvirtom och man
kan diskutera om anstillningstrygghet kanske visst har en paverkan pa motivationen pa
grund av faktumet att hotellbranschen karakteriseras av hég personalomsittning och
nedskirningar i personal. Kanske upplever den frontpersonal som ir kvar att de dr
utvalda just eftersom de finns kvar och det kanske skapar en motivation att striva



vidare. I anslutning till denna diskussion om anstillningstrygghet bér nimnas att flera
av de intervjuade uttrycker att trygeheten dr av vikt. ”’Jag tror att det viktigast dr att de
kanner att de kan, att det ar tryggt att de kan lita pa att ja hinder det ndgot eller, ja man
vill pa nagot sitt ha en trygg arbetsplats...” (Jamie). En méjlig forklaring till detta anser
vi kan vara att arbetets funktion f6r individerna kan skiljas at. Det speglar bland annat i
Jamies uttalande om viljan till att utvecklas. ”’Sedan sa far man ju acceptera att alla inte
vill utvecklas, eller utvecklas vill de val men de trivs dir de dr sa man kan inte tvinga
alla att bli nagonting”. For vissa personer dr arbetet ett steg pa vigen till nigonting
annat, det handlar om att utvecklas och om karridr medan arbetet for andra inte ar ett
straivande utan det ska istillet vara en siker killa till ett levebrod, vilket gor att
tryggheten blir av vikt.

Sammanhillning diskuteras av alla informanter och alla menar att det ar jatteviktigt att
det finns en bra sammanhallning. En bra sammanhallning paverkar flertalet aspekter
som har en inverkan 6ver hur medarbetarna upplever sin arbetssituation och som de
relaterar till motivation. Bland annat paverkas feedback samt den allminna trivseln och
dessa olika faktorer behandlas djupare i andra avsnitt i undersékningen.

Vid en friga om vad som karakteriserar en optimal arbetsplats svarar Love att
sammanhallningen 4r det absolut viktigaste. Denne menar att gemensamma aktiviteter
inverkar positivt pa sammanhallningen och saledes motivationen. Love menar att det i
dagsliget ar for fa idag och det menar denne gar ut 6ver sammanhallningen och arbetet
1 receptions- och vaktmistargruppen.

[/ Det viktigaste ar sammanhillningen och att man trivs tillsammans med
dom man jobbar med/ |/ ....//det var for sammanbdllningen inom gruppen,
att man kdnner att det just kanske inte dar en beloning utan mer att man
fick gira nagot tillsammans pa fritiden, nagonting jattekul att alla fick
folja med. Nu pratar jag om receptionisterna och vaktmdstarna, var grupp.
Det betyder jittemycket for gruppen.// (Love, frontpersonal Hotell Liljan)

Sedan frigar vi vidare om Love tror att det dr ndgot som paverkar arbetet och det ar
denne helt 6vertygad om.

/| Absolut, jag tycker att ju roligare man har pa fritiden, eller nagon ging
ibland, sa tror jag att man gir ett bdttre jobb kanske, det tror jag. Man
blir ju tacksammare pa nagot vis mot ledningen eller sjilva hotellet. Jag tror
det har ndgot samband.// (Love, frontpersonal Hotell Liljan)

Utifran Loves uttalande drar vi slutsatsen att om hotellet valjer att ligga ner lite mer tid
och resurser sa kommer de fa sa mycket mer igen. Eftersom flertalet menar att en bra
sammanhallning fir en positiv inverkan pa andra aspekter saisom kommunikation,
feedback och den allminna trivseln sa slar foretag flera flugor i en smill om man
arbetar for att skapa en bra sammanhillning 1 de enskilda avdelningsgrupperna samt
dem emellan. For att fortydliga menar vi att om ledningen skapar mojligheter for
receptionisterna att frambringa en bra sammanhallning sa behover de inte arbeta lika
mycket for att fa ett positivt kommunikationsklimat som ju enligt teorin ar
grundliggande for skapandet av motivation (Gellerman, 1995). I kontrast till hur
informanterna upplever det siger Jonsson (1975) och Messmer (2004) att ett bra
kommunikationsklimat underlittar uppkomsten av relationer. Det blir nagot av en
“honan eller dgget” situation hir eftersom vi inte riktigt kan avgdra om det fran borjan



finns ett bra kommunikationsklimat som gor att sammanhallningen blir bittre eller om
det dr som informanterna menar att den redan goda sammanhallningen inverkar
positivt dven pa kommunikationen. Om det dr som teorin sdger sa behéver hotellet
bara arbeta vidare fOr att skapa ett positivare kommunikationsklimat for att den bittre
och mer personliga sammanhallningen ska uppstd. Om det diremot dr som
informanterna menar maste hotellet, som nimndes ovan, ligga ner mer tid och
resurser pa aktiviteter som skapar bittre sammanhallning receptionisterna emellan.

Aven Kim framhiller vikten av aktiviteter for att frimja sammanhallningen i
receptionsavdelningen.

[/ .../ /det dr ju alltid trevligt nir vi gar ut och dter tillsammans for det
dkar bara sammanhdllningen i receptionen, sa det tycker jag dr vildigt
trevligt./ / (Kim, frontpersonal Hotell Liljan)

Ledningens syn pa aktiviteter ar att frontpersonalen ofta far gora saker tillsammans och
Conny uttrycker sig som foljer.

[/ .../ /sd bjuder de [restauranger] dven in oss [receptionsavdelningen] att
komma dit [/ ... vi saljer sjilva egna teaterpaket pa hotellet och da brukar
vi fa biljetter till forbandsvisningar [/ ...[receptionsavdelningen] gir ut
ndagon gang om dret, och da ser vi till att plocka in extrapersonal si att alla
kan filja med om man vill. |/ ...gir ut och gir ndgot kul, dter ndgon
middag eller ndgot sdnt, och da far de [receptionisternal sjilva
bestammal | ...saker receptionsavdelningen gor tillsammans bara for att ha
kul, umgds, triffas och ndgonting att se fram emot.// (Conny, ledningen
Hotell Liljan)

Frigan som uppstir hos oss dr di om det dr Conny som oOverskattar mangden
aktiviteter receptionsavdelningen gér tillsammans eller om det ar receptionisterna som
underskattar hur mycket de faktiskt gor tillsammans. Kan det vara s att det inte finns
nagon Ovre grins for frontpersonalen om vad som dr manga aktiviteter? Vi tror att
majoriteten mianniskor skulle vilja géra mer roliga saker hellre 4n att jobba och
eftersom receptionisterna i dagsldget trivs sa jattebra med sin arbetsplats och sitt yrke
sd menar vi att det sista pastaendet kanske stimmer bist 6verens med verkligheten.
Det ir saledes svart att helt kunna fastligga om det i dagsliget férekommer for lite eller
lagom gemensamma aktiviteter pa hotellet eftersom det i intervjuerna framkommer
béida alternativ. Vi vill siledes bara poidngtera att ledningen bor se till att de anstillda
far delta i gemensamma aktiviteter och att det hellre sker f6r ofta dn for sillan.
Emellertid eftersom de anstillda i dagsliget upplever att det dr en valdigt god
sammanhallning ska det inte forekomma aktiviteter for att lira kinna varandra for det
gor de redan. Istillet bor man se dessa aktiviteter som en mojlighet for de anstillda att
gora nagot roligt tillsammans eftersom detta uppenbarligen har en inverkan 6ver hur
de anstallda uppfattar sin arbetsplats och sin vardag. Om detta i sin tur egentligen
inverkar positivt pa receptionisternas motivation dr svart att avgora eftersom det rader
olika asikter om vad férmaéner i sjilva verket bidrar med. Gellerman (1995) menar att
formaner, som vi kan klassificera gemensamma aktiviteter i form av restaurangbesok
och teaterbiljetter, dr avledning snarare dn att motivationsskapare. Gellermans asikter
hinger titt thop med diskussionen om inre motivation som bland andra InsightGuide
(2003) och Christensen-Hughes (1999) f6r. Denna teori menar att motivationen
kommer inifran utav nojet att géra det man goér och da kan till och med erhéllandet av



olika former av beloningar demotivera. Eftersom flertalet informanter menar att de ger
det lilla extra for att det dr kul samtidigt som de oftast inte erhiller en beloning for
detta menar vi att aktiviteterna egentligen inte har nigon motiverande effekt pa sjilva
tjansteutforandet. Aktiviteterna kanske istillet uppskattas eftersom de blir ett avbrott 1
vardagen och fran deras arbetsuppgifter och detta kan mest liknas vid Gellermans
(1995) asikter om avledning. Emellertid leder denna avdelning till att sammanhéllning
och allmin instillning till arbetet blir battre och huruvida det dr motivation eller ej sa
inverkar det positivt pa receptionisternas instillning till arbetet och det ar aldrig
negativt.

Oavsett hur mycket vira informanter papekar hur viktig den immateriella
sammanhallningen ar for deras motivation och trivsel framkommer att materiella
beloningar i form av mer pengar dr minst lika viktiga. I nista avsnitt kommer Hotell
Liljans beloningssystem siledes att diskuteras.

"Man tjdnar ju inte vdrsta kosingen”

Oavsett vad teorin (se exempelvis Cook, 2002; Gellerman, 1995 och Herzberg, 1971)
siger om problematiken kring att ge ekonomiska bel6ningar framgar i empirin att
frontpersonalen girna vill ha mer pengar och de forklarar detta med att
hotellbranschen karakteriseras av laga loner. "Det dr nog pengar faktiskt, eftersom ni
kanske ocksd vet att hotell och restaurang inte dr det bédsta och man tjanar ju inte sa
mycket pengar och pengar ir alltid vilkommet, extra pengar. (Kim). Eftersom vi
overlag kan klassa receptionisternas jobb som ganska rutinmassigt, som diskuterades
tidigare, kan detta i likhet med Herzberg (1971) vara en forklaring till varfor 16nen eller
snarare mer pengar kan verka motiverande.

Trots att medarbetarna upplever sig ha daliga l16ner levererar de girna extra service
eftersom de tycker att det ingar i jobbet samtidigt som det dr kul visar pa en skillnad
fran rittviseteorin (InsightGuide, 2003), som menar att en person som upplever sig fa
for liten 16n i jimforelse med sin insats bland annat kommer att andra sin
arbetsprestation. Enligt oss verkar detta inte vara fallet och 16nen kan saledes inte vara
en avgorande faktor for frontpersonalen och en av anledningarna vi kan se ar att
medarbetarna pa ett medvetet eller undermedvetet plan dnda anser att 16nen ligger pa
en accepterbar niva. Detta resonemang dr var egen reflektion och ingen av vara
informanter sdger pd nagot sitt att de accepterar 16nen, de sager ju att den édr for liten.
Hur kan vi dd uttrycka oss sa och siga att vi d4nda tror att 16nen pa nagot medvetet eller
omedvetet sitt accepteras av personalen? Jo, vi ser bara till oss sjidlva och vi ser till
faktumet att de fortsitter att stanna pa en arbetsplats som ger dem alldeles for lag lon.
Om vi personligen hade haft ett arbete dir vi hade kint oss underbetalda i férhallande
till vart bidrag till verksamheten, da hade vi inte stannat linge pa den arbetsplatsen.
Kianner man sig sa underbetald som receptionisterna uttrycker sa hade man sett till att
hitta en annan arbetsplats. Men faktum ar att méanga av receptionisterna har arbetat for
Hotell Liljan under en ling period och detta trots att de kdnner sig underbetalda och
trots att hotellbranschen karakteriseras av hog personalomsittning. Var slutsats blir
saledes att lonen, trots att den anses vara ldg, dr av mindre betydelse fér vara
informanter eftersom de stannar kvar och dndé levererar excellent service. Vidare ar
det intressant att ocksa se diskussionen om pengar ur Herzbergs (1971) tvifaktoreori. 1
denna dr 16n eller pengar endast en hygienfaktor och kan inte pa egen hand skapa
motivation, om inte arbetsuppgifterna kan klassas som monotona, vilket
receptionisterna Overlag dock tycker. Han menar att om l6nen dr otillricklig s



kommer individer inte att kinna ndgon motivation férrin alla hygienfaktorer ligger pa
en acceptabel niva. Siledes skulle egentligen inte medarbetarna kinna en motivation av
att fa mer pengar. Men faktum kvarstar att de siger att de skulle bli motiverade av mer
pengar vilket vi, som nimndes ovan, kan hirleda till de monotona arbetsuppgifterna.
Men det kan dven ses ur ett annat perspektiv. Om medarbetarna far hogre 16n eller
chans till storre bonus kommer alla andra faktorer, som enligt Herzberg (1971) leder
till motivation, fa en storre genomslagskraft och foljaktligen kommer den totala
motivationen stiga.

Det ar intressant att jaimféra med ledningens asikter om ekonomiska beléningar. Bland
annat menar Alex att om en individ kdnner att de gor ett arbete som motsvaras av den
16n de erhiller £or detta sa ar det motiverade.

//]Jag kan siga sd, att har du en bra lin i grunden, har du en lin som ar
okej, nu dr restaurang och hotell lonerna valdigt liga generellt sett/ .../ men
du ska ju kdnna att den lon, att du gir ett arbete och har en lin som
motsvaras dérefter. For da dar du motiverad ocksi// .../ / (Alex, ledningen
Hotell Liljan)

Antagande skulle kunna goras efter detta uttalande att Alex ar vil insatt 1 rittviseteorin
(InsightGuide, 2003) och de konsekvenser som féljer dirav men vi undrar om Alex
menar att receptionister 1 dagsliget fir en 16n som motsvarar deras insats. Eftersom
Alex sjalv namner att hotellbranschen har vildigt liga l6ner undrar vi om denne anser
att receptionisterna i dagsliget dr motiverade tack vare eller trots sin 16n. Genom Upse//
kan vi se att ledningen forsoker tillgodose receptionisternas 6nskan om mer pengar.
Ledningen menar att detta bonussystem inte finns pa si manga hotell och kanske ir
detta bonussystem en av anledningarna till att medarbetarna accepterar den 16n de har.
Genom bonussystemet har receptionisterna en mojlighet att sjilva paverka hur stor
deras manadslon kommer att bli.

[/ .../ /vi har ett bonussystem, Upsell, just att om man siljer upp ndgon
som har bokat ett enkelrum eller vanligt standardrum sa sdljer man en svit
istillet. Da far du 10 % av den extra intikten och det dr en sporre fir
mdnga att ju battre du jobbar si att sdga, ju mer fir du pa linen.//
(Dominique, medarbetare Hotell Liljan)

Ju fler Upsell receptionisterna gor pa en manad, ju mer extra pengar kommer de att fa.
Alla receptionister tycker att detta bonussystem ér jittebra och de menar att det sporrar
dem att stélla den extra fragan till kunden om de vill uppgradera sitt bokade rum. Trots
var forsta tanke om att detta system premierar kvantitet framfor kvalitet, menar
receptionisterna att det dr en service till gisterna eftersom de far tillgang till ett battre
och finare rum mycket billigare 4n om de skulle ha bokat detta fran borjan. Samtidigt
ir de ense om att detta genererar stor I6nsamhet till hotellet och bonus till dem sjilva.
En ”win-win sitaution” alltsa som skapar n6jdhet hos verksambhet, anstilld och gast.

Det andra bel6ningssystemet som finns pa Hotell Liljan heter Yes I Can och detta gar
helt och hallet ut pa att belona individer som har gatt utanfér grinsen fOr deras
arbetsuppgifter i syfte att hjilpa en gist eller en medarbetare. Om en individ erhéller en
Yes I Can beloning kommer en summa pa 300 kronor pa nista manads 16nebesked.



[/ .../ om en gdst, inte for att man gor sitt jobb och ger bra service fir det
forvintas att man ska gora det ndir man jobbar i den hdr branschen, utan
dn har kanske gatt dver gransen och gjort ndgot helt annat//...// 300
kronor man ldgger pa linen. Men det ska wvara wutanfir ens eget
arbetsomrade.// (Alex, ledningen Hotell Liljan).

Utifran detta citat kan vi dven utldsa att Alex bestimt poangterar att receptionister inte
ska belonas for nagot som ingar i deras jobb och detta stiller en hel del problem
eftersom det 1 dagsliget inte rader konsensus om vad som dr det lilla extra, vilket
diskuterades 1 avsnitt 4.1. Detta leder 1 sin tur till att det blir ytterst svart, for att inte
siga omojligt, att kunna utforma ett, for hotellbranschen, relevant beloningssystem
eftersom det i ett sadant inte kan rada nagra tvivel om vad som ska bel6nas och vad
som inte ska belénas. Det maste vara helt klart £6r ledning och anstilld vad som ar det
lilla extra och vad som tillhér arbetsbeskrivningen. Onskvirt skulle ocksd vara om man
pa nagot satt kunde klargora for gister denna skillnad for att dessa i sin tur ska kunna
ge berom vid ritt tillfillen. Detta dr dock ndgot svart att genomféra utan att gasten
maste inkluderas 1 nagon slags informationsspridning och dirmed tillhér inte detta
prioritet ett f6r ledningen vid denna tidpunkt.

Alex uttalande om beloning endast for exceptionell insats kan bekriftas i teorin (se
exempelvis Cook, 2002 och Paul & Alm, 1991) som sidger att man ska belona
exceptionella insatser och inte insatser som tillhor arbetsbeskrivningen. Samtidigt kan
Alex’s uttalande dven avvisas enligt Smitt et al (2002) som menar att i fall dir en individ
har gjort allt den bara kan for att ge det lilla extra men det positiva resultatet uteblir pa
grund av faktorer utanfér dennes paverkan, da ska beloningen dndd ges till den
anstillde. Detta for att inte himma individens fortsatta intresse for att ge det lilla extra.
Alex uttalande leder oss vidare in pa en intressant tanke. Beloning ska bara ske till
nigot som sker utover jobbeskrivningen men allteftersom tiden gar menar vi att fler
och fler aspekter kommer att inga i jobbet och redan till viss del gér det. Det framkom
ndr vi pratade om att ge det lilla extra. ”//...//man jobbar hela tiden med att gora det
lilla extra som man inte forvintas géra//...//det dr det, det handlar om, att gora det
lilla extra.” (Love). Med detta menar vi att fOr att sdrskilja sig fran konkurrensen maste
hotell fokusera pa den service de levererar till gisterna, men detta dr alla hotell
medvetna om och siledes kommer alla att f6rsoka 6ka sin servicegrad. Det tror vi leder
till att fler aspekter till slut kommer att finnas i arbetsbeskrivningen och da ir fragan
vad som kommer att vara det extra? Det maste ju finnas en grins for vad
receptionisten kan gora for servicen som inte medfér hogre kostnader for hotellet.
Betyder det att beloningssystem sasom Yes I Can inte kommer att finnas i framtiden?
Hur ska man kunna premiera det lilla extra, om det lilla extra efterhand som tiden gar
kommer att inga i kravet pa den anstillde? En 16sning skulle kunna vara om man utgar
fran vad Smitt et al. (2002) menar om att man inte far glémma att belona i situationer
dir gisten kanske inte idr tillrickligt n6jd med servicen men receptionisten i fraga
verkligen har lagt ner sin sjil och sitt hjirta for att gora denne ndjd. Eller det kanske
inte ens handlar om att gisten inte dr n6jd utan snarare att denne férvintar sig att bli
vil behandlad och erhalla god service pa hotell och dirfér inte kommer att tacka for
nagot som denne tror hor till tjansteerbjudandet. Eftersom inte ens verksamheten med
dess anstillda édr helt ense om vad som ar det lilla extra dr det dnnu svarare for en gist
att veta och dirmed dr det kanske inte helt litt for gister att veta nir nigon har gatt
utanfor sina arbetsuppgifter f6r att gora det lilla extra f6r dem. Detta leder ju dven till
att gisten inte alltid vet nir man ska tacka receptionisten. Aven hur gisten kan tacka
receptionister 4r inte helt klart idag, om vi bortser fran att lamna dricks.



Love, Dominique och Kim ir ense om att de tycker Yes I Can ir bra men alla menar att
det hinder inte sa ofta att man far en sadan beloning, som nimndes ovan. Danielle a
andra sidan dr varken medveten om Yes I Can eller Upsel/ och detta it en stor brist/fara
enligt Smitt et al. (2002). Den enda bel6ning Danielle ser édr dricks eller berdm och det
far oss att fundera Gver hur vil implementerade beloningssystemen ér idag. Kommer
det verkligen alla receptionister till gagn? Faktumet att de andra tre receptionisterna
menar att det 4r sillan som de far en Yes I Can far oss att fundera 6ver varfor det ar sa.
Alla receptionister menar att de i princip varje dag ger det lilla extra for att tillfredsstilla
gasten. Sd fragan som uppstar dr om det dr receptionisterna som Overvarderar sin
prestation och tycker de ger det lilla extra nir det egentligen bara handlar om deras
arbetsuppgifter. Eller ligger problemet i att gisten tycker att allt receptionisten gor f6r
att behaga dem tillh6r deras arbetsuppgifter och att de saledes inte beh6ver tacka dem
som bara ger dem vad de betalar f6r? Var asikt dr att for att inte receptionisternas
motivation att ge det lilla extra ska férsvinna eftersom det inte uppmarksammas maste
ledningen forst och frimst, som niamnts tidigare klargéra vad som dr det lilla extra.
Vidare menar vi att bor skapas gynnsammare forutsittningar f6r Yes I Can beloningen,
kanske som diskuterades i slutet av ovan stycke. Om problemet ligger i att personalen
overvirderar sin prestation maste ledningen arbeta for att klargora exakt vad som ingar
1 arbetsuppgifterna och vad som riknas som att ge det lilla extra. Till exempel om de
menar att receptionisten ska halla koll pa om nagon fyller ar under tiden de bor pi
hotellet och att de ska uppmirksamma detta pa nagot sitt, fast valet av hur gisten ska
uppmirksammas kan ligga hos receptionisten, da maste detta tydligt formedlas till alla
receptionister. Nir detta dr klargjort maste ledningen arbeta for att receptionisternas
extrainsatser ska synliggéras for ledningen sia att en beloning kan komma
receptionisterna tillhanda. Enligt Love ar det svart for ledningen att uppmirksamma
det lilla extra eftersom detta sker i den dagliga verksamheten och ledningen ir inte
alltid narvarande da

//...//jag tror inte de kan notera det dagliga arbetet och det dr det
dagliga arbetet som rdknas egentligen och att det kanske inte syns heller, sa
att de kan notera det mer dan att man som grupp har giort ett bra jobb.
Man kanske tittar pa siffror istillet, man tittar pa beliggning, man tittar
pa hur mycket man hart salt for de extra rummen osv. Sa merfirsiljning
och siffror, tror jag dr det som man gar efter om man har jobbat bra eller
inte.// (Love, frontpersonal Hotell Liljan)

Nir vi foljde upp detta uttalande med en friga om denne skulle vilja att man kunde
synlige6ra de lilla extra sa svarade Love som féljer:

//]ag tror att det ar valdigt svirt i och for sig, att kunna gira det for dai
mdste den personen [ledningen] finnas med oss och sta dir for de vet inte
riktigt vad som hander i fronten.// (Love, frontpersonal Hotell Liljan)

Som Love uttrycker kan det komma att bli nagot av ett problem att synliggora det lilla
extra eftersom det sker dagligen och det blir siledes svart for ledningen att
uppmirksamma da de inte dr narvarande vid tjansteutforandet. Att rida ledningen att
vara nidrvarande ar kanske inte heller en losning eftersom detta formodligen skulle
uppfattas av receptionisterna som Overvakande och de vill ju ha eget ansvar for sitt
arbete. Att da ha nagon som tittar Over ryggen tror vi skulle skapa krystade
arbetssituationer och det tror vi skulle inverka negativt pa receptionisternas motivation.



En bittre 16sning skulle vara om man underlittar for gister och medarbetare att
uppmirksamma ndr nagon receptionist ger det lilla extra och gir utanfér sina
arbetsuppgifter. Om det ar sa att en stor del av problematiken kring synliggérandet av
det lilla extra ligger i att gisten tycker att de redan betalar for detta som receptionisten
hjilper dem med sa kan det bli svart att fd dem att skriva pa ett guest comment card att till
exempel Love var sa exceptionellt hjilpsam under min vistelse. P4 ndgot sitt maste
ledningen i dessa fall uppmirksamma den extra insatsen och ytterligare ett forslag fran
oss dr relaterat till de hir guest comment card eftersom de i dagsliget bara bestir av en
enda mening som lyder: “Hur ska vi kunna ge dig bittre servicer”. Om dessa istillet
hade utformats sa att det funnits med en extra fraiga som om det dr ndgon i personalen
de vill tacka, nigon som har varit extra hjilpsam; sia underlittar man for giasten att
berémma receptionisten. Detta i sin tur leder dels till att receptionisterna littare kan fa
en Yes I Can beloning, samtidigt som de kommer att fi mer konkret bekriftelse frin
gasten dn vad de far idag.

Genom att omforma beloningssystemet som vi diskuterar i1 stycket ovan kan man
infoga bade en materiell samt immateriell karaktir i en beloning. Férutom bekriftelse
och berom fran gisten framkommer att det ar viktigt att receptionisten dven far detta
fran sin chef vilket for oss in vidare pa diskussionen om ledaren och dess betydelse for
receptionisternas upplevda motivation.

"Att sjdlv vara férebild”

Genom intervjuerna med frontpersonalen pa Hotell Liljan har det framkommit att
ledarskapet dr viktigt fOr att skapa motivation vilket dven framhills i teorin av bland
annat Gellerman (1995). Flertalet av frontpersonalen uttrycker att de tycker att det ér
viktigt att ledaren ar synlig, finns med och visar ett intresse samt 4r insatt i det arbete
som frontpersonalen gér. An viktigare tycks vara att frontpersonalen kinner sig sedd
av ledningsgruppen. Ett exempel pa behovet av att bli sedd kommer frin intervjun
med Dominique. Denne fick ansvar for ett visst projekt vilket ledde till stor
motivation.

[/ .../ /det behiver inte wvara si mycket wutan att man bara blir
uppmarksammad.// (Dominique, frontpersonal Hotell Liljan)

Detta uttalande kom nir Dominique skulle beritta om ett gott arbete denne hade blivit
belénad f6r och da menade Dominique att det viktigaste dr egentligen inte vad man far
utan att man far det. Att man som individ erhaller ndgon form av bekriftelse f6r det
man har gjort.

Aven ledning visar prov pa forstaelse for att alla individer, och diribland receptionister,
behover nagon form av bekriftelse. Jamie menar att det dr mycket viktigt att erkidnna
individers insatser.

[/ .../ [ tycker jag att det dr jitte viktigt att [/ .../ /ibland sdger att vad
fint eller ibland kommer denne till vara mditen och sdger att ni gir ett sa
pass bra jobb eller vad som helst si blir alla sidar jitte liksom glada.//
(Jamie, ledningen Hotell Liljan)

Trots att Jaime och andra delar av ledningen sjilva inser vikten av deras roll i
torhallande till motivationen far vi under intervjun kidnslan av att motivation och



berém ér ndgot som de alla har en insikt i men att det ar lite kansligt, kanske att tiden
inte ricker till och da kidnns det mindre viktigt. Forstaelsen for att malen dr tydliga och
att alla dr vil insatta i dem pratas det uttryckligen om men nir det sedan kommer till att
uttrycka och visa bekriftelse kinns det inte lingre som att den bilden ér lika tydlig hos
ledningen.

/| Allra viktigast for driftsgruppen// .../ [ att man jobbar igenom vad man
har for ansvarsomrdden och att det dr klart och tydligt for var och en vilka
forvintningar som stills pa dem. Det innebdr att jag inte behiver springa
runt och bekrifta varje ging de gor ritt.// .../ /Sen ar det klart att man
vill ha berom och feedback, och da handlar det om att kommunicera pa de
hér mditena om det dr ndagon som//...//di kan man ju kosta pai sig att
sdga att det hir var ju bra tinkt, di kir vi pd det, testar det.// (Robin,
ledningen Hotell Liljan).

Detta uttalande visar att Robin klart och tydligt forstar att det édr viktigt att
uppmirksamma och berdmma det lilla extra. Men samtidigt uttrycker denne sig lite
klantigt om att “man kan kosta pa sig att sdga att det var ju bra tinkt”. Ordvalet kosta
pa sig ger en ganska negativ bild 6ver att ge feedback. Det ska inte vara jobbigt och
kannas o6verflodigt att ge berém. Det ska komma naturligt eftersom alla individer
behéver bekriftelse. Men eftersom det Overlag rader en brist pa feedback drar vi
slutsatsen att denna instillning till att berémma och bekrifta finns hos en del av
ledningen. Teoretiskt 4r de mycket vil medvetna om att berém och bekriftelse ar ett
viktigt verktyg att arbeta med for att skapa en bra atmosfir och for att skapa nojda
anstillda. Rent praktiskt verkar de dock inte anvinda denna teoretiska kunskap och
vad detta beror pa dr svart att avgora. Oavsett vad det beror pa dr det dock viktigt att
ledningen undersoker varfor situationen vad giller berom och bekriftelse ser ut som
den g6r idag och sedan arbeta for att forbittra den. Dock kan man se detta ur ett annat
perspektiv och da syftar vi pa den diskrepans som finns idag vad giller ledningens
respektive frontpersonalens dsikter om berém och feedback. Ledningen uppfattar den
som tillricklig medan receptionisterna ser den som bristfillig. Men eftersom det ar
receptionisterna som moter kunden och paverkar deras uppfattning om hotellets
service bor ledningen ta till sig receptionisternas kritik. Vi menar dock inte att
ledningen konstant ska sdga ‘bra gjort” for da forsvinner innebdrden med gesten.
Kontentan, menar vi, ar att man maste arbeta for att skapa ett klimat i vilket ledningen
och frontpersonalen pa ett naturligt sitt kan visa uppskattningen gentemot varandra.

De tva ovanstiende citaten visar dven problemet med att se och kunna motivera den
enskilda individen, det blir litt att gruppen ir den som sitts i fokus nir niagot gar bra.
Det framkom under intervjuerna att det upplevdes som ett litet problem att berémmet
ofta ligger pa gruppniva.

//Och di hade vi ett problem, inte ett problem men  det
framkom/ ] .../ [ oftast sq berimmer man med att, ja nu har Ni gjort ett
bra jobb/ /[ .../ ] att man kanske lite mer lyssnar pa vad de vill hira och det
dar det vi vet om nu att man gar in lite mer pa varje individ och sitter sig
ner och pratar och ger, och sdger att gnd vad Du gjorde ett bra jobb idag.
Att det dr mer riktat. Det dr ocksd en motivationsfaktor att kdnna att
Jaha jag raknas inte bara som en i gruppen utan det dr riktat speciellt till
mig./ [ .../ | man tinker ju inte si om man sdiger att nu gjorde Ni ett



jattebra jobb och sa stir det kanske fem sex personer dar.// (Alex,
ledningen Hotell Liljan)

Denna problematik liknar den vi diskuterade i stycket ovan. Ledningen dr medveten
om att det inte ska vara sa att det bara dr gruppen som sitts i fokus nir man ska ge
berom. Till exempel poingterar Conny att alla individer behover personlig bekriftelse.

[/...//alla individer Gverbuvndtaget behiver ndgon form av personlig
bekrdftelse for att man ska veta att jag sjilv som person gor ett bra
jobb...// (Conny, ledningen Hotell Liljan)

Men samtidigt ser Conny att det dr limpligt att ge berom till en hel grupp emellanat
beroende pa vad det giller. Men fragan dr varfor det oftast blir sa att gruppen blir i
fokus for utdelandet av berdm. Vi menar inte att det ar fel att ge berém i grupp for det
ar lampligt ibland, till exempel om receptionisterna under en manad har gjort manga
Upsell vilket skapar en hogre lonsamhet for hotellet. D4 ir det receptionisterna som
grupp som har gjort ett bra jobb och da dr det limpligt att berémma alla. Men
samtidigt skulle det dven vara bra om man berémde den receptionist som gjort flest
Upsell eller den som erhallit flest Yes I Can beloningar pd en ménad. Detta menar
Conny att receptionisterna sjilva gor genom att de for en slags anteckningsbok pa
datorn dir alla receptionister stair med och sitter ett kryss fOr vart guest comment card de
har fatt dir deras namn nimns.

[/ .../ [ vi samlar ju in de hir gistkorten/ .../ / déar kir de en liten intern

tivling tiejerna da, men du nu dr faktiskt jag bdst, nu dr faktiskt jag
bist// .../ vi har en liten anteckningsbok i datorn. Det ricker med att de
skriver sjdilva, kolla nu fick vi sa hdr manga, vi dr mycket bdttre dn er och
det dir dr ju ndgonting som de gor sjalva for att peppa varandra.//
(Conny, ledningen Hotell Liljan)

Istillet fOr att det ska fortsatta vara nagot som receptionisterna sjilva bara gor for att
peppa varandra skulle ledningen kunna inféra en slags beloning till den receptionist
som har gjort flest Upsel/ respektive Yes I Can under en bestimd tid, varje eller
varannan manad eller si. Detta kanske dock kan upplevas lite som kaka pa kaka
eftersom receptionisterna redan i dagsliget far extra pengar frin dessa belonings- och
motivationssystem. Men om ledningen hade valt att ge den receptionist som gjort flest
Upsell eller erhallit flest Yes I Can-beloningar ett slags diplom dir det star nagot fint om
dennes arbetsinsatser sa far denne individ biade pengar from bel6ningssystemen, som
de sdger sig vilja ha, men ocksa personlig bekriftelse i form av ett diplom.

Denna brist som illustreras i stycket ovan, det vill sdga att receptionisterna for
anteckningar for att peppa sig sjilva, antyder att feedback och bekriftelse fran ledaren
ir nagot knapp idag. En djupare diskussion om feedback kommer att féras i nedan
stycke.

"Det hdr d4r du bra pa, det hdr dr du sdmre pa”
Feedback ar en aspekt som frontpersonalen ir eniga om att den kunde bli bittre. 1
dagsliget har ledningen medarbetarsamtal en ging om éret under vilket man ligger
tonvikt vid vad medarbetaren vill utveckla 1 framtiden, vad medarbetaren tycker om
arbetsklimatet och hur det fungerar pa jobbet. Dominique menar att man borde ha



medarbetarsamtal oftare och att de samtal som sker idag brister lite vad giller konkreta
saker.

[/ Vi har medarbetarsamtal en ging om dret, men kanske att man hade
det lite oftare och att man kanske koncentrerade sig lite mer pa konkreta
saker, det har dar du bra pa, det hir dr du samre pa, det har skulle du
kunna jobba mer med.// (Dominique, frontpersonal Hotell Liljan)

Denna brist tror Dominique hiarstammar fran att det dr lite svenskt att man inte vagar
sdga vad man tycker och tinker. Detta menar vi dr en intressant aspekt och maoijligen ér
detta en orsak till varfér feedbacken inom foretaget inte kinns tillricklig. Om den
svenska kulturen ér en bidragande faktor till bristande feedback maste ledningen arbeta
pé att vaga siga mer konkreta och personliga saker till medarbetaren for att de ska ha
en mojlighet att nyttja medarbetarens kapacitet till fullo. Vidare uttrycker dven Kim att
man far for lite av bade positiv och negativ feedback, men att denne vill ha mer av

bada.

[/ Mycket ar feedback, bide negativ och positiv vilket man kan kdnna att
man far for lite av, av bada alltsa. Man vill dnda kdanna att man har gjort
nagot bra och di vill man kanske hira det ocksi. Aven om det dr
ndagonting ddligt att man papekar det ocksd sa att man kan bli béttre. Det
paverkar absolut, sa jag skulle nog behiva mer feedback dnda dven fran
kollegor ocksd, att man sdger till varandra vad som dr bra och vad som dr
daligt.// (Kim, frontpersonal Hotell Liljan)

Detta siger denne nir vi fragade vad det dr som paverkar hur man utfor sitt arbete fran
dag till dag. Den positiva feedbacken vill Kim ha f6r att fa en form av bekriftelse och
den negativa for att man ska kunna bli battre. Detta resonemang kan man dven
aterfinna 1 teori om feedback (se exempelvis Anthony & Govindarajan, 2003 och
Dunne & Barnes, 2000) dér speciellt positiv feedback rekommenderas. Kim menar
dven att feedbacken kollegor emellan ir bristfillig fast 4 andra sidan sdger Danielle att
den feedback denne fir kommer frin kollegor. Detta fir oss att fundera 6ver om
Danielle inte far nagon direkt feedback alls fran ledningen eller om Danielle inte ser till
exempel medarbetarsamtalen som ett feedbacktillfille. Aven den sjilvgiende Love,
som var av asikten att man ger det lilla extra fOr att det dr ett krav man har pa sig sjilv,
menar att det skulle beho6vas lite mer feedback.

Feedback ir ett billigt sitt att motivera sin personal och vi stiller oss fragande till
varfér Hotell Liljan inte nyttjar denna aspekt mer dn de gor idag. Eftersom personalen
forefaller ge det lilla extra varje dag for att de tycker det ar kul finns det redan en solid
grund att std pa for verksamheten. Vi menar att det hade varit vanskligare om
medarbetarna inte hade gett det lilla extra eftersom da hade ledningen fatt arbeta fram
ett sitt att motivera dem att gora det. Nu menar vi inte att ledningen, tack vare sin inre
motiverade personal, kan luta sig tillbaka och tinka att det fixar medarbetarna helt pa
egen hand. Vi tror att det finns en risk att den inre motivationen kan reduceras om
ledningen inte uppmarksammar frontpersonalens insatser och det dr ondodigt att det
sker nir det krivs sd lite av ledningen for att uppmuntra frontpersonalen att fortsitta
med det de gor. Ledningen borde saledes arbeta for att inforliva feedback 1 det dagliga
arbetet. GOr en receptionist nagot exceptionellt bra eller déligt en dag sa ska ledningen
kommentera detta inom en snar tidsram. Kanske kan ledningen stilla upp som mal att
man har ett informellt medarbetarsamtal med varje medarbetare en giang i manaden.



Som komplement kan de arbeta for att frimja ett klimat i vilket medarbetarna ger
konstruktiv feedback till varandra vilket gar 1 enlighet med Thorntons (2004) asikt om
att feedback fran gist eller kollega har mycket storre paverkan in om feedbacken
kommer fran chefen.

Denna diskussion far avsluta stycket om bensin, som vi menar att ledningen samt
verksamheten maste tillféra i syfte att skapa motivation hos sina anstillda. Det blir en
naturlig 6vergang till egen fart som tar sin borjan med ett helt avsnitt dedikerat at
bekriftelse fran gisten.

Egen fart

"Det d4r responsen fran gdsterna som bestdmmer hur
jag utfdér arbetsuppgifterna”

I en del av intervjuerna med frontpersonalen framkom att det hinder att de gor en
extra anstrangning och ger det lilla extra utan att det uppmarksammas, vilket redan har
nimnts vid ett par stillen 1 uppsatsen. Alla utom Love menar att det dr trakigt om det
hinder men alla, inklusive Love, fOrsvarar utebliven uppmairksamhet pa olika sitt.
Love uttrycker sig som foljer ”jag tror inte de kan notera det dagliga arbetet och det dr
det dagliga arbetet som riknas egentligen”. Denne menar aven att ge det lilla extra
ingir i jobbet och att det dirmed inte dr upp till ledningen att uppmirksamma det.

[/ .../ ] ligger man ner och birjar kdnna att jag gir bara det jag behiver,
da tycker jag att man, da borde man nog syssla med nagot annat fir det ar
det det handlar om, att gira det lilla extra.// (Love, frontpersonal Hotell
Liljan)

Aven om Love dr si bestimd i sitt uttalande om att det inte behévs ndgon
uppskattning menar vi att det i ett lingt perspektiv ar ohallbart att lita exceptionella
insatser passera utan att beromma, vilket aven kan liknas vid vad som sigs i teorin (jfr
InsightGuide, 2003 och Hopkins 1 Christensen-Hughes, 1999). Vid en annan friga om
hur denne hade velat bli belonad for ett val utfort arbete siger denne att en
kombination mellan ekonomiska och icke-ekonomiska faktorer hade varit bra. Detta
antyder, enligt oss, att det dnda finns en 6nskan om att bli uppmarksammad hos Love
trots att denne sagt tidigare att det inte behovs. Danielle i sin tur menar att fir man
inget erkinnande fran ledningen eller gasten si far man ge det till sig sjilv, vilket dven
Love framhaller. Frigan ar dd om detta dr en slags forsvarsmekanism” som har
utvecklats av frontpersonalen med tanke pa viss brist i muntligt erkdnnande frin
chefen? Ar det ett sitt for dem att skydda sin egen integritet? Vidare far
frontpersonalens bortférklaringar oss att fundera 6ver hur viktigt det verkligen dr med
uppmirksamhet for den extra anstringningen som ligger utanfér de egentliga
arbetsuppgifterna. Beh6vs den verkligen for att receptionisterna ska ge det lilla extra?
De gor ju det dnda, trots att extra anstringning inte alltid uppmarksammas och da
finns ju motivationen dir att gbra det trots bristen pd uppmirksamhet. Kan detta
betyda att rekrytering har utférts si vil att de som arbetar 1 receptionen nu ar
minniskor som verkligen i grund och botten dr genuint gastvanliga och darmed
upplever personlig tillfredsstillelse av att ge det lilla extra till kunden? Med andra ord
pekar detta pa att receptionisterna upplever en inre motivation av att gora det de gor.



Vidare lyfter frontpersonalen fram kontakten med och responsen frin gisten som en
av de faktorer som paverkar deras positiva instillning till sitt jobb och sina
arbetsuppgifter, vilket kan likstillas med Paul & Alms (1991) och Thorntons (2004)
teori. Nir vi fraigade Dominique varfér man gor det lilla extra svarade denne att ”’det
tror jag nog dr den positiva responsen som man férhoppningsvis far frin giasten”.
Vidare menar Danielle att det ar responsen fran gasterna som avgor hur du utfor dina
arbetsuppgifter.

//]ag tror att det ar responsen frin géisterna som bestammer hur jag utfor
arbetsuppgifterna. Exempelvis sa paverkas jag av ett positivt svar. Om
gdsten dr vdnlig och trevlig blir man sjilv positivt instilld. Ar gisten
stressad eller tritt forsiker man arbeta snabbare och underlitta for att
gdsten ska bli ngjd. Det gar att andra en gasts installning om man lyckas
avlisa vad gasten egentligen vill.// (Danielle, frontpersonal Hotell Liljan)

Utifran detta citat tolkar vi att Danielle menar att det ir roligare att jobba nir man far
en positiv bekriftelse fran gisten och de dagar denne inte far det dr det saledes inte lika
kul att jobba. Dock dr Danielle en av dem som menar att fir man ingen
uppmirksamhet f6r det man har gjort si vet man dnda med sig sjilv att man har gjort
nagot bra. Som diskuterades ovan tror vi dock att detta dr en atgird som har utvecklats
av dessa individer som en slags ”férsvarsmekanism” mot bristen av uppmarksamhet.
Vi menar att 4ven om man har den inre motivationen, som diskuterades djupare under
rubriken inre motivation tidigare i undersékningen, si behéver man nagon form av
beloning. Nu menar vi inte en beléning i form av mer pengar utan en mer emotionell
sadan 1 form av till exempelvis bekriftelse. Vi menar att det ar jttebra att de sjilva
inser att de har varit duktiga, men samtidigt tror vi att om de endast fir forlita sig till
bekriftelse fran sig sjilv sa kommer den inre motivationen gradvis att reduceras.

Aven Kim talar om vikten av gistens bemétande och nir vi frigar vad det ir som far
Kim att kinna sig n6jd med sin arbetsdag sa svarar denne att det har att géra med om
gasterna blir néjda.

[/ Det har vil att gira lite grann med det nér géisterna blir njjda. Nar
man har ndgon riktigt trevlig gdst, alltsa det finns bra dagar och det finns
daliga dagar, vissa dagar kan man kanske ha flera av de hdr riktigt
otrevliga gdsterna som star och skriker, de dr inte nojda med priset eller
rummet eller vad det nu kan vara och tyvarr sa gar det ju lite grann ut dver
hur man kanske kdanner sig resten av dagen.// (Kim, frontpersonal Hotell
Liljan)

Detta dr intressant eftersom det visar att intagandet av en roll, som diskuterats under
Virdskap som tjinstearbete...., inte ricker fullt ut, eftersom receptionistens
emotionella tillstind 4nda rubbas. Skillnaden kanske ligger i att man genom rollen
littare kan bemota kritik och sedan hjilper rollen individen att forsta att det oftast inte
ar personlig kritik. Men vi tror inte att nagon mar bra i lingden av att hora negativa
icke-konstruktiva saker och till viss del menar vi att det maste ha en nedrivande effekt
pa den motivation man kinner.

En intressevickande férdom framkommer i intervjun med Robin, ledningen, som kan
kopplas till diskussionen om bekriftelse genom gisten.



[/ .../ om man tittar pa hotellsidan och restaurangsidan sa ar det ganska
olika, de har olika behov och drivs av olika motivationsfaktorer// .../ /att
jobba i restaurang da drivs man vildigt mycket av att, sti pa scen och fi
synas, och man drivs av dricks i stor utstrackning//...//dr du pa
hotellsidan, om man nu dr i receptionen, tycker man om att fronta och ge
service, men man har kanske inte det behovet av att synas sjalv och dir dr
det ofta mer géisten som star pd en piedestal gentemot personalen dn vad det
dr pd restanrangsidan och ofta sa dr de som dr pa hotellsidan, ja, de har
inte riktigt samma behov av att visa upp sin egen identitet.// (Robin,
ledning Hotell Liljan)

Robins uttalande menar vi gar helt emot vad frontpersonalen sjilva siger om hur bra
de kinner sig nir de far bekriftelse fran gisten. Att receptionisterna mar bra av samt
motiveras av personlig bekriftelse fran gasterna tyder pa att de visst vill synas och bli
uppmirksammade. Att det i dagsldget ar relativt svart for en gast att visa uppskattning
for receptionistens arbete menar vi har en del av sitt ursprung i att Robin inte tror att
receptionister vill synas. Det dr kanske déartér de har guest comment cards inte ir
utformade med tillrickligt tydliga hinvisningar om att man faktiskt sarskilt kan tacka de
receptionister som har varit extra hjdlpsamma under en vistelse pa andra sitt 4n genom
att sjilv ge dricks. Hade dessa kort utformats tydligare, som har diskuterats tidigare 1
uppsatsen, sa tror vi att receptionisterna oftare hade fatt bekriftelse pa att de faktiskt
gor ett bra arbete som uppskattas av gisterna. Eftersom flertalet receptionister menar
att de ger det lilla extra for att behaga gister eftersom de tycker att det dr roligt
kommer denna kinsla férmodligen att forstirkas om de emellanat far hora att deras
extra insatser uppskattas. Viktigt att beakta dr att vi menar att receptionisterna ska
synas 1 det samspel som sker mellan receptionist och gist dir receptionisten har en
ligre stiende position jamfort med gasten med hinsyn till den inre formalitet som
existerar 1 detta kommersiella virdskap. I slutindan ir det alltid gisten som har ritt och
det dr deras tillfredsstillelse det handlar om. Men eftersom virdskap karakteriseras av
att det rader 6msesidighet och utbyte mellan gist och receptionist, som bland andra
Lashley & Morrison (2000) resonerar kring, dr gastens tillfredsstillelse pa nagot sitt
inda till viss del beroende av receptionistens upplevda utbyte fran tjinsteutférandet.
Hotell Liljan bor saledes arbeta for att 6msesidigheten samt utbytet som uppkommer i
varje gast-receptionist kontakt tillvaratas samt ligges tillricklig vikt vid.

Forutom bekriftelsen fran gist och medarbetare fram kommer i empirin att trivsel ar
ett begrepp som anvinds av informanterna i diskussioner om motivation. Alla menar
att det ar jatteviktigt att man trivs och detta blir siledes en grundliggande faktor for
ledning att arbeta vidare med. Diskussionen om trivsel f6ljer nedan.

”"Det tror jag dr jdtteviktigt att man trivs”
Flertalet ledare och receptionister ser ett samband mellan att vara motiverad och att
trivas med sitt jobb och sin arbetsplats. Bland annat Conny diskuterar vad som skapar
motivation och de faktorer som nimns dr nistan uteslutande hygienfaktorer enligt
Herzbergs (1971) kategorisering.

[/ .../ ] att det kinns kul att komma till jobbet, det dr rent, det dr frischt,
vi har  rema  wuniformer  som de kan ha pa  sig,  trevlig
personalmatsal/ [ .../ /for di dr det kul att gi till jobbet. Och att allting
funkar pd jobbet, rutiner, alla saker som man jobbar med, verktyg, allting



sant fungerar//...// for di tror jag, att trivs man ddr da dr det en stor
motivation, eller belining dd, for att komma till jobbet, det tror jag.//
(Conny, ledningen Hotell Liljan)

Denna diskussion fors av Conny efter att vi har stillt fragan om vad som karakteriserar
en optimal arbetsplats. Da nidmns aspekter sisom att man har bra kolleger och
arbetskamrater; att utrustning fungerar; att man har mébler, ljus, datorer som fungerar;
och att det ir ergonomiskt ritt. Att man har bra kollegor och arbetskamrater, det vill
siga en bra relation till dessa, dr den enda aspekt som kan klassas som en
motivationsskapare. Dock om man strikt ska utga fran Herzbergs (1971) kategorisering
sa nimns inte kolleger som en motivationsfaktor utan det dr en hygienfaktor. Conny
nimner alltsa inga av de faktorer som kan klassas som motivationsfaktorer vid fragan
om en optimal arbetsplats. Detta dr intressant med tanke pa att denne sjilv berittade
att sa lainge man lir sig nagot och utvecklas kommer denne att vara kvar pa samma
jobb men nir gransen ir nadd for inlirning och personlig utveckling kommer Conny
att flytta pa sig.

[/ .../ /sd linge jag lir mig ndgot pa jobbet och si linge jag utvecklas
kommer jag att vara kvar, gir jag inte det lingre drijer jag inte kvar. An
sa lange har jag fortfarande saker som jag lir mig//...// (Conny,
ledningen Hotell Liljan)

Inldrning och personlig utveckling (se exempelvis Herzberg 1971 och Boella, 19906) ir
aspekter som kan klassas som motivationsfaktorer och dessa nimns som ett krav for
att Conny ska stanna. Alltsa kan man dra slutsatsen att dven dessa faktorer édr viktiga
vid en optimal arbetsplats f6r Conny och att det egentligen bland annat dr dessa som
gor att denne stannar kvar pa en arbetsplats. Eller uttryckt pa ett annat sitt, det ar
dessa aspekter som skapar motivationen men denna forstirks i sin tur av att
hygienfaktorerna dr bra pa arbetsplatsen. Resonemanget om vad som motiverar Conny,
vad giller de faktorer som kan klassificeras som hygienfaktorer, overférs dven till
medarbetarna och denne gor en generalisering om vad som motiverar frontpersonalen.
Vi anser att denne har ritt i att det ar viktigt att arbetsmiljon dr bra men vi tror att det
finns en viss risk om Conny fortsitter att tro att det racker att ha en bra arbetsplats for
att skapa motivation hos frontpersonalen. A andra sidan, i Connys férsvar, bor vi
aterkoppla till faktumet att klimatanalyserna speglade ett alltigenom gott betyg fran
frontpersonalen. Dessutom har Hotell Liljan en personalomsittning som ligger under
branschsnittet, vilket ju ocksa talar f6r nagon slags tillfredsstillelse hos medarbetarna.
Om denne tillfredstillelse kan klassas som motivation dr dock en annan fraga.

Receptionisterna talar om att trivas i manga olika sammanhang och bland annat pratar
Dominique om att denne trivs med hotellbranschen, sina arbetsuppgifter och att det ar
jatteviktigt att man trivs med sina arbetskamrater.

//]ag trivs inom hotell och just att det ar kul att triffa olika mdnniskor
fran olika linder och olika typer av manniskor//...det tror jag dr
Jétteviktigt, att man trivs med arbetskamraterna// ... jag trivs bra med de
arbetsuppgifter jag har.// (Dominique, frontpersonal Hotell Liljan)

Utifran bland annat detta citat kan man se att trivsel ar ett viktigt begrepp som anvinds
ofta och mycket om manga olika aspekter. Det far oss att undra 6ver Herzbergs (1971)
klassificering av hygien- och motivationsfaktorer. I var undersékning dr det svart att



bedéoma huruvida den goda trivseln dr en hygienfaktor som tillsammans med
motivationsfaktorer sisom berém, uppskattning, befogenheter etc leder till den hoga
motivation frontpersonalen kianner, eller om det ér trivseln 1 sig som leder till deras
motivation. Aven hir blir det lite av en ”hénan och dgget” situation eftersom det ir
svart att hirleda vilka faktorer som 4dr motivations- respektive hygienfaktorer nir
frontpersonalen sjilva pratar om Herzbergs hygienfaktorer som motivationsskapare.
Detta resonemang kan stédjas av kritiken mot Herzbergs tvafaktorteori (se exempelvis
Neher 1 Bjorklund, 2001; Maccoby, 1989) som menar att det inte gar att faststilla
sambandet mellan motivation och Herzbergs upptickt av hygien- respektive
motivationsfaktorer. Men oberoende av vilka som dr hygien- respektive
motivationsfaktorer kan noteras att trivsel ar en faktor att arbeta med for att skapa
motivation hos frontpersonalen pa Hotell Liljan.

4.3 Vad sanker skeppet?

Det finns en del problem eller hinder som vi kan se i Hotell Liljas framtid om de inte
arbetar aktivt for att stivja dem. Bland annat dr personalnedskirningar en aspekt som
har praglat hela branschen savil som Hotell Liljan. Pa grund av de
personalnedskirningar som skett pa Hotell Liljan och med anledning av en del
kommentarer frin receptionisterna kan man tolka att det finns en viss risk for
Overbelastning emellanat. Bland andra Love uttrycker att ”pd grund av de
nedskirningar som skett dr vi hogt belastade idag”. Eftersom nedskirningarna
formodligen ar oundvikliga maste organisationen se till att man inte forlorar den
aterstaiende personalens motivation. Eftersom personalen sdger att de trivs med sina
arbetsuppgifter kan diskuteras om de arbetstoppar som ibland uppstar kanske rent av
stimulerar deras motivation. Med detta syftar vi pa faktumet att de efter avklarad
arbetstopp kan uppleva kinslan av att ha gjort ndgot bra sjilv. I kombination med att
arbetet inte alltid ligger pa den nivan, utan tillater nedtrappning, tyder det pa att det dn
sa linge inte dr nagra storre problem med de nedskirningar som genomforts. Om det
hade wvarit mojligt att ta in extrapersonal lite oftare kunde det underlitta for
fordelningen av lite mer varierande arbetsuppgifter for den tillsvidareanstallda
personalen, vilket de uttrycker ett intresse for, samtidigt som de far hjilp under de
mest hektiska timmarna. Vi menar inte att de ska ta in extrapersonal under lingre
tidsramar, utan det behdver bara handla om de timmarna runt de hektiska
arbetstopparna. Genom att gora detta minskar risken for negativ stress samtidigt som
motivationen Okar hos medarbetarna och kostnaden som skulle uppsta for hotellet
torde bli minimal med tanke pa vad de bdddar f6r langsiktigt. Det viktigaste dr att
organisationen inser att det frimst dr personalen i1 fronten som paverkar vilken
uppfattning gisten kommer att ha om hotellet och servicen efter vistelsen vilket nimns
av bland annat Cook (2002). Si ledningen maste vara siker pa att receptionisterna
hinner med att leverera den service som hotellet wvill st for, trots
personalnedskirningar och da skulle vart forslag med extra personal l6sa detta
problem. For risken dr att om personalen under en lingre tid arbetar pa en alldeles for
hég niva att de kommer att uppleva stress och eventuell utbrindhet vilket vi tror
resulterar i att deras befintliga motivation férsvinner. Eftersom det finns en viss brist
pa feedback och uppskattning kommer de inte heller kinna att hotellet uppskattar
deras arbete och varfor ska man fortsitta slita hiacken av sig om man inte fir nagot for
det? Speciellt med hinsyn till att receptionisterna inte vet hur deras arbetsprestation
virderas. Love sdger att det vet denne inte, men tror att deras arbetsprestation
uppskattas.



[/ Mmm (funderar mkt) det vet jag inte, ska jag sdiga. Jag tror att den ar
uppskattad faktiskt. Jag kdnner sjilv att jag gor ett bra jobb och jag tror
att ledningen och min narmaste chef kdnner det ocksd.// (Love,
frontpersonal Hotell Liljan)

Da fragar vi vidare om ledningen visar att de tycker Love gor ett bra jobb.

//]ag dr ritt siker i mig sjilv, men jag kdnner ingen direkt, sdidir “oj,
vad du dar duktig”, det tycker jag inte. Det kanske man skulle inska
mer.// (Love, frontpersonal Hotell Liljan)

Aven Kim och Dominique uttrycker en osikerhet vid en liknande stilld friga och detta
menar vi dr ohallbart. Att osikerheten om hur deras arbetsprestation virderas ir sa hog
talar verkligen for brist pa feedback och uppskattning.

Ett annat omride som kan stilla till med problem i framtiden ir om ledningen
fortsitter att resonera som sd att man enbart ska se till gisten i sjilva servicemotet. De
har tappat bort en av komponenterna som finns i métet, virden. Det gar inte att
plocka bort fokus pa virden eftersom denna oundvikligen dr delaktig i servicemotet.
For att servicemoétena fortsittningsvis ska fungera val maste ledningen arbeta for att
Oomsesidighet och utbyte ska karakterisera motet som det bor enligt teori (se
exempelvis King, 1995 och Lashley & Morrison, 2000). Det gar inte att forstsitta med
att sitta en av komponenterna pa en piedestal, som man idag gér med gisten, och
samtidigt glomma bort eller férpassa den andra komponenten som oviktig jamfért med
kunden. Bada komponenter maste aterinféras pa samma niva for att sikerstilla goda
serviceméten dir bada parter erhéller det utbyte de vill ur métet Ett problem som
uppstar vid dterinférandet av 6msesidighet och utbyte ér saledes klyschan “kunden har
alltid ratt” vilket man kan sdga att Hotell Liljan samt manga andra hotell i branschen
arbetar efter. Givetvis dr kunden oerhért viktig eftersom det dr pa den hotell tjdnar sina
pengar men man far inte gldomma bort att dven virdens, det vill siga receptionistens,
upplevelse av motet dr av vikt f6r den fortsatta I16nsamheten. Det ar ju dessa som har
kontakten med gisten och dia maste ju dven deras kinslor och upplevelser tas 1
beaktande da dessa paverkar kunden.

Ett annat problem som hinger nagot samman med utbytet som diskuterades ovan ir
bristen pa erkidnnande fran gist. Det hander att receptionisten far direkt berém fran en
gist men lika ofta fir de ingenting och detta hinder dven vid tillfillen da de kinner att
de har gett det lilla extra. Erkdnnelse for gott arbete dr mer betydelsefullt att fa fran en
gast an sin chef och didrmed bor ledningen arbeta fram enklare sitt for gisten att
beromma receptionisten an genom de tillvigagangssitt som finns idag, egenhandig
dricks eller omnamnelse pa ett guest comment card. Som vi diskuterade under stycket ”Ju
bittre du jobbar, ju mer far du pa 16nen” dr dessa kort 1 dagsliget nagot begrinsade da
Yes I Can-belonngen bygger pa att en gist nimner en receptionist vid namn pa ett av
dessa for att denne ska erhalla beloningen men samtidigt star det endast pa detta kort
”Hur ska vi kunna ge dig battre service?”. Men denna enda mening uppmanar man ju
inte gisten att faktiskt berémma en receptionist och sdlunda ge receptionisten en arlig
chans att erhalla den bel6ning som ir utfist for detta samt det erkdnnande fran gisten
det faktiskt innebar. Dessa kort bor omformuleras eftersom ett av syftena med dem
faktiskt dr att ge gisterna en litt chans att berémma gott arbete fran receptionisterna
utan att det kostar dem sjdlva ndgot. Utover den bristfilliga erkidnnelsen frin gisten



ndmns dven brist pa detsamma fran ledning och i viss mén dven fran kollegor, vilket
har nimnts ett par ganger tidigare 1 uppsatsen, och dven detta bor dtgirdas inom kort.



5. Yttre och inre drivkraft ur ett
vidgat perspektiv

I detta avsiutande avsnitt firenas de viktigaste podngerna fran
analysavsnittet for att lyfta vara diskussioner dnnu en niva. Detta gors
genom att de enskilda analyserna diskuteras i forballande till varandra och
vad dessa firbdllanden far for implikationer fir utvecklandet av ett
allomfattande motivations- samt beliningssystem..

Faktumet att beloningsteorier som utgatt fran en tjanstekontext dr fa och relativt nya
tror vi dr en stor bidragande faktor till bristen av tillricklig kunskap om hur man ska
tillvarata sin frimsta resurs, personalen. Vi hoppas att i foljande avsnitt ska kunna
vicka en del nya frigor som kan hjilpa till att féra forskningen om virdskap relaterat
till motivation och beléningssystem vidare. Efter sammanstillningen av var empiri har
vi kommit fram till att belénings- och motivationssystem maste anpassas efter de
specifika  branschpremisser som hotellbranschen bygger pd. Detta for att
overhuvudtaget kunna bygga upp ett fungerande motivations- och bel6ningssystem
som befrimjar givandet av gistfrihet.

Det lilla extra en del av
vardskapet

Vi vill knyta ithop sidcken genom att konstatera att utgangspunkten for motivations-
och beloningssystem maste vara det kommersiella virdskap vilket vidare resulterar i att
den exceptionella insatsen blir att ge det lilla extra. Vi har kommit fram till att det lilla
extra dr beroende pa situation och gist eftersom virdskapet bygger pa relationer och
mé6ten mellan olika individer och dirmed aldrig dr nagot statiskt och konstant. Var
studie antyder att de beloningssystem som anvands idag inte bygger pa den flexibilitet
som skulle vara nodvindig for att aktivt kunna beakta dessa forutsittningar som
tjanstearbetet bygger pa. Vidare har det utkristalliserats under uppsatsens gang att
svarigheten med ett beloningssystem med en utgangspunkt i kommersiellt virdskap ér
att det lilla extra manga ganger har visat sig vara en del av arbetsuppgifterna, det ir helt
enkelt en del av att ge gistfrihet vilket gor att det blir svart att veta vad som faktiskt ar



ett beteende som ska premieras. Vidare dr detta problematiskt dia vi spar en
vidareutveckling av vad som raknas som det lilla extra da det édr detta som branschen
konkurrerar med idag. Dirmed kan antas att det som riknas som det lilla extra
kontinuerligt uppgraderas och det som wvar det lilla extra igir kanske tillhor
arbetsbeskrivningen idag. Under sidana fOrutsittningar dr det mer eller mindre
omojligt att ta fram ett vil fungerade beloningssystem. Det idr inte heller en helt litt
uppgift for ledningen att se och mata dessa subjektiva aspekter som utgor det som ska
belonas. Kanske édr det rent av omojligt eftersom motena endast dr 6gonblick som inte
péa nagot sitt kan ekonomiseras? Vi later detta vara osagt da vi kdnner att det behovs
vidare forskning specifikt for detta. Konstaterar gor vi dock att ett motivations- och
beloningssystem, med tanke pa den emotionella del som ett virdskap inrymmer i form
av mer eller mindre personliga relationer, maste frimja en milj6 av vilbefinnande som
underlittar och motiverar receptionisterna till att vara en del av den sociala
interaktionen som ar grunden for gistfrihet.

Vardskap som emotionellt arbete

Det blir dven viktigt for ledningen att arbeta fram en atmosfir 1 vilken man
koncentrerar sig pa bade gist och vird och pa den 6msesidighet och det utbyte som
ligger till grund for interaktionen dem emellan. Vi menar att for att hotellbranschen
och mer specifikt Hotell Liljan ska na sitt mal om en ndjd kund maste ledningen se till
och idven beakta frontpersonalens upplevelse av interaktionen och det emotionella
arbete det faktiskt innebdr. Om frontpersonalen far finnas med 1 ”rampljuset” tror vi
att de kommer att uppleva stérre motivation dn vad de gor i dagsliget och en mer
motiverad receptionist ger bittre service som i sin tur leder till néjdare kunder som
térhoppningsvis 1 sin tur leder till mer bekriftelse f6r receptionisten vilket i sin tur
leder till en ytterligare 6kning av motivationen hos receptionisten. Med detta vill vi
illustrera den positiva spiral som vi menar blir resultatet av att gast och vird placeras pa
samma niva igen och att den negativa aspekten av det emotionella arbetet minimeras.

Vardskapets mordtter

Forutom att aterstilla gistens och virdens inb6rdes relation finns det en mingd andra
faktorer som i vir undersokning har visat sig ha paverkan Over frontpersonalens
motivation. De f6ljer nedan i punktform for att vi pa ett tydligt och konkret sitt ska
kunna lagga fram vara fynd. Efter denna punktform féljer en djupare diskussion av en
del av dessa och hur de forhaller sig till varandra. Innan vi gér detta vill vi dock
poingtera en viktig aspekt som har med en individs inre motivation att gora. Eftersom
alla receptionister menar att de Overlag dr sa nojda med sitt arbete och ger det lilla
extra, trots brist pa varierande arbetsuppgifter, bekriftelse och beléning, tyder pé att de
ir inre motiverade av det de gor. De finner motivation 1 att gora allt de méjligen kan
for att gora en gist nojd med sin vistelse eftersom de tycker att det ar kul att géra det. I
var undersokning kan man alltsd gora en sammankoppling mellan inre motivation och
att vara genuint gistvinlig. Man kan verkligen sdga att man har placerat ritt person pa
ritt plats och en bittre forutsittning far man leta efter vad giller personal och arbete
med motivations- samt beloningssystem.

Motiverande faktorer som vi genom analys av var undersékning funnit vara av vikt ér,
utan inbordes ordning, arbetsuppgifter, utveckling och utbildning, sammanhallning,
finansiella, ledarskap, feedback, bekriftelse fran gisten och trivsel. Demotiverande



faktorer vi funnit dr personalnedskirningar, brist pa bekriftelse frin gist/ledning och
grupp — individ. For att koppla tillbaka till den del av vart analysavsnitt som heter
”Kriver motorn bensin eller gar den av egen fart?” vill vi hir passa pa att konstatera att
frontpersonalen 1 var undersokning upplever motivation fran dels de faktorer som
klassas som bensin men ocksd frin dem som vi kallat egen fart. Vidare i denna
slutdiskussion kommer vi inte att behandla alla de ovannimnda motivationsfaktorerna
eftersom en del d4r mindre viktiga 4n andra och i denna slutdiskussion vill vi bara
djupare penetrera de mest betydande faktorerna.

Det finns som sagt manga faktorer som kan verka motiverande och har en positiv
inverkan pa virdskapet och gistfrihet och bland dem som framférallt framtridde fann
vi sammanhallning och trivsel. De har stor inverkan pa upplevelsen av arbetet och att
trivas med sina arbetskollegor fann vi vara av sirskilt vikt. Det intressanta hir ar a
andra sidan att diskutera att trivsel inte riknas enligt teori som en motivationsskapare
utan en forutsittning som tillsammans med andra motivationsfaktorer leder till
motivation. Det svara dr dock att bedéma om det verkligen ir en férutsittning for att
frontpersonalen ska kidnna motivation genom andra faktorer eller om det dr trivseln 1
sig som genererar denna befintliga motivation. Det gar inte att svara pa den fraigan men
vi vill pastd att en allmin trivsel dr viktig for ledningen att tinka pa i ett framtida
motivationsarbete. Feedback och ledarskap ér ytterligare tva faktorer som hinger
mycket titt samman och paverkar motivationen. Det dr som medarbetare viktigt att bli
sedd och att fi hora nir man gor nagot bra respektive nigot mindre bra. Detta
framkom som nagot av en brist hos ledningen 1 Hotell Liljan och de bor darfor arbeta
for att inforliva feedback 1 det dagliga arbetet sd att frontpersonalen tydligare kan se en
koppling mellan egna insatser och resultat. Mest framtridande i sammanhanget om
feedback och berém var vikten av att se individen i organisationen och inte bara
grupper i form av avdelningar. Vi har kommit fram till att det vid utformandet av ett
beloningssystem dr viktigt att ge det flera dimensioner och for ledningen att medvetet
arbeta med riktat berém och feedback som vinder sig direkt till enskilda individer. Det
ar litt att detta missas och att berommet istallet riktas till gruppen. Vi tror att det ar
extra viktigt da det 4r latt att det missas dterigen pa grund av att det ar otroligt svart att
mita kvalitet pa ett méte mellan individer. Vi menar att det har stor betydelse for
motivationen att fa specifik bekriftelse pd sitt givande av gistfrihet och inte att
avdelningen enbart betraktas som en massa. Pa sia sdtt fir belonings- och
motivationssystemet en betydligt storre effekt. Vi skulle kunna likna tjansteutférandet
vid ett skddespel som ir lika beroende av den enskilda skiadespelaren som av hela
ensemblen fOr att klara av att leverera en helhetsupplevelse. Alla detaljerna pa scenen
far betydelse for upplevelsen och berittelsen som ska berdttas. I likhet med
teaterfOrestillningen ér hotellet lika beroende av var och en av medarbetarna som hela
gruppen eftersom ett servicemote hianger pa kedjor av interaktioner som far betydelse
tor hur vistelsen upplevdes nar vil gisten limnar hotellet.

I motsats till vad nutida teori siger om problematiken med att motivera med pengar
framgar i empirin att beléning i form av ekonomiska medel har stor betydelse. Detta
forklaras med att 16nerna 1 hotellbranschen Overlag dr laga. Med beaktande av det
finner vi att det kan vara en brist som inte motiverar till att dagligen och 1 s manga
serviceméten som mojligt stindigt leverera det lilla extra. Det intressanta i detta
avseende dr att receptionisterna inte sdrskilt ofta erhaller en Yes I Can-beloning vilket
betyder att de ger det lilla extra till gdsten utan att fa nagon formell beloning for det
alls. Med tanke pa att Yes I Can dr den enda beloningen som beaktar bekriftelsen fran
gasten aser vi att den kommer frontpersonalen till godo alltfor séllan. Speciellt med



tanke pa att just bekriftelse fran gisten antyds vara en av de mest motiverande
faktorerna. Med Upsel/ tir frontpersonalen diremot maojlighet att tjana lite extra pengar
samtidigt som gisten erhaller en battre produkt och 1 ett visst avseende battre service.
Overlag menar vi att beléningssystemet Upsel/ ir ett vil fungerande beléningssystem,
om dn dock bara inriktat pa beloning i form av materiella aspekter sasom pengar, som i
stor grad beaktar virdskapet och gistfriheten. Samtidigt kan diskuteras om
receptionisten ifriga maste vara genuint gistvinlig for att stilla denna fraga och erhalla
beloningen. I den bemirkelsen visar sig detta genuint gistvinliga intresse desto mer i
andra situationer dir receptionisten maste ga utanfor sitt arbetsomrade for att kunna
erhalla Yes I Can-beloningen, men som de facto nistan aldrig hinder. Det kriaver desto
mer insats av receptionisterna att géra nagot utanfor sitt arbetsomrade dn att stalla en
extra fraga vid incheckning och dirfér menar vi att man egentligen inte maste vara
genuint gistvinlig for att orka stilla den extra fragan och dirmed 6ka sin inkomst.
Dirmed vill vi ytterligare en gang poingtera att tanken bakom Yes I Can ar bra och
frimjar verkligen virdskapet och gistfriheten, men for att receptionisterna inte enbart
ska forlita sig pa sin inre motivation och fortsitta med att ge det lilla extra bor
ledningen arbeta fram gynnsammare férhallanden f6r denna bel6ning.

Den faktor som vi anser har framtritt tydligast och tyder pa storst betydelse over
frontpersonalens motivation dr bekriftelse och da i synnerhet fran gister. I dagsliget
rader det ndgot av en brist pa detta omride och vi kan se ett antal orsaker till detta. For
det forsta kan det bero pa att gisten inte tycker att man behover erkinna
receptionistens arbete da de betalat for tjdnsten, vi tror att det kan bero pa orsaken
som vi var inne pa tidigare att lilla extra anses ingé i arbetet pa ett eller annat sitt och
dérfor inte uppmarksammas lika ofta. Detta faktum i kombination med att gisten rent
av kanske inte 4r medveten om vad det lilla extra dr och siledes inte vet nir de ska visa
uppskattning for en receptionist som i princip har gjort nigot utdver vad som kan
forvintas av dem. En annan orsak kan vara, som diskuterades i stycket ovan, att
ledningen, som har byggt upp beloningssystemet Yes I Can vars syfte dr att belona
extraordindrt arbete utanfor granserna och arbetsbeskrivningen, inte har arbetet fram
ett tillrackligt tydligt sdtt for gister att erkdnna ett gott arbete. En mening som lyder
”Hur ska vi kunna ge dig bittre service?” pa ett guest comment card ger enligt oss inte den
tydligaste indikationen pa att gisten faktiskt kan och limpligen bor framfora
uppskattning till bland annat frontpersonalen om de har gjort nagot utéver det vanliga.
Tanken bakom Yes I Can- beloningen ar som sagt bra men det fungerar inte som det
ska 1 praktiken idag och mycket beror nog pa att det, som vi uppfattar det helt enkelt
inte dr ett tillrackligt tydligt forum att ge bekriftelse genom.

Den frimsta motsittningen som framkommer och som gbér motivering och beloning,
sett fran en virdskapskontext, sa komplicerat 4r motsigelsen i och de premisser som
det kommersiella virdskapet bygger pa tillsammans med den motivering som virden
manga ganger far genom uppskattningen 1 den personliga relationen med gisten. Det
motsigelsefulla ligger mycket 1 att frontpersonalen pa jobbet iklir sig en yrkesroll for
att klara av att jobba med det de gér, men samtidigt dr det bekriftelsen fran gisten i
den personliga relationen som uppfattas sa oerhort motiverande. Vi anser att det hir
blir av vikt f6r ledningen att uppmarksamma och beakta detta f6r att kunna styra och
vigleda medarbetarna i en eventuell rollkonflikt men dven for att kunna hitta vigar att
utnyttja denna bekriftelse maximalt till motivation.



Motivation pa ett nytt satt

Tidigt i inledningen vickte vi en del frigor som har med motivation och beloning att
gora. Manga av dessa frigor dr mycket svira att svara pa men vi ska forsoka klargora
och foérenkla en del av problematiken. Det storsta problemet, som vi ser det, dr att
motivation och beloning idag alltfér ofta associeras med varandra och adven till viss
grad likstalls. Ndar man pratar om motivation dr det oundvikligt att man tinker pa
beloningssystem, som ofta dr inriktade pa materiella komponenter, och tvirtom. Att
det dr sahir leder till att det blir nagot problematiskt att forsoka utforma och
implementera ett branschanpassat beloningssystem till Hotell Liljan. I ett framtida
beloningssystem vill vi att bade materiella och immateriella komponenter ingar. Men
problemetiken ligger i hur man ska fa frontpersonalen att uppfatta feedback, gott
ledarskap, trivsel etc, de mjuka och immateriella virdena, som en beloning. Om
frontpersonalen skulle erhilla dessa komponenter pa ett tillfredsstillande sitt tror vi att
deras motivation skulle 6ka, men fragan kvarstair om de verkligen upplever detta som
en beloning. Vi tror dock att det ritt nyttjat och utformat skulle kunna nyttjas som
beloning, all beléning behdver enligt oss inte vara helt uppenbar f6r dem den avser
utan vi anser att aven beloning pa ett omedvetet plan har sitt syfte sa linge det finns en
strategi och medvetet arbete bakom det fran ledningens sida.

I uppsatsens gang klargjordes det att redan termen beloningssystem i dagslaget har si
mycket varderingar inbyggda i sjilva begreppet vilket sitter vissa ramar och granser for
hur systemet utnyttjas och hur man vid utformandet av ett sidant bygger upp det. Vi
vill dd mena pa att det pa att det dr av vikt att de virderingar som ligger 1 sjilva termen
beloning miéste arbetas bort eller dtminstone utvidgas. Arbetet med detta maste bortja
hos ledningen som maste frainga den fyrkantiga synen som finns pa bel6ning. Synen
maste antagligen bli mer abstrakt och lyftas upp en niva dér ledningen ser andra
faktorer som ett led i arbetet fOr att motivera sina anstillda. Dessa faktorer kan inte ses
som traditionell bel6ning som man kan ta pa och som gar att konkretisera i form av att
gor du si eller sa, sa erhaller du detta. Kanske dr det hela tanken bakom som ar fel.
Istallet fOr att arbeta med bel6ning som handlar om att f7 nagot kanske man ska tinka i
termer av vissa forutsattningar som inverkar 6ver en individs motivation. Pa detta sitt
skulle man kunna fi med de mer mjuka och immateriella komponenter som
sammanhallning och trivsel och dirmed littare forstis beloning som ett utvidgat
begrepp. Kanske ir det sa att begrinsningen endast ligger i sjalva ordet beléning vilket
gOr att vi ser en poing 1 att mojligen anvinda ett annat uttryck sisom ovan nimnda
forutsatming eller om man skulle borja anvinda termen motivationssystem istéllet.

I var undersckning dir bland annat bekriftelse har utkristalliserats som en mycket
viktig motivationsfaktor skulle det vara oerhort betydelsefullt om man hade kunnat
utforma ett beloningssystem eller motivationssystem som kan koppla ihop den
immateriella komponenten bekriftelse med den materiella i form av pengar. Vi anser
att en forutsittning for detta ar att det skapas ett forum som frimjar bekriftelse fran
gisterna 1 en mycket hogre utstrickning dn vad som gors idag. Alternativt kan
frontpersonalens grundlén Okas eftersom de dagligen ger det lilla extra. Hade deras
kinsla av att ha for lag 16n jamfoért med vad man gor forsvunnit tror vi att ledningen 1
mycket hogre grad hade kunnat fokusera pa att arbeta fram beloningssystem som
mestadels bygger pa de mjukare virdena.

Avslutningsvis vill vi bara kommentera att det inte 4r underligt att olika studier visar
olika resultat vad giller vilken/vilka motivationsfaktorer som ir viktigast eftersom det



ir manga subjektiva variabler som spelar in. Vad Kalle, som jobbar i bilbranschen,
tycker ar motiverande ar formodligen inte detsamma som Kim i hotellbranschen. Detta
speglar bara en del av problemetiken som finns med motivation och bel6ning och kan
ses som en forklaring till att det inte fullt ut finns en kongruens mellan befintliga
beloningssystem och det som frontpersonalen upplever som motiverande. Vi menar att
verksamheter maste fOrsta att beloningssystem ar dynamiska och bor ses som stindigt
pagiende processer som maste utvecklas i takt med de férindringar som sker i den
egna verksamheten samt i omvirlden. Forutom att ledningen boér ta hinsyn till nyss
nimnda bor man arbeta efter att individualisera motivations- samt beléningssystemen i
den utstrickning som det dar mojligt.

For att avrunda diskussionen vill vi vicka en friga som stindigt har aterkommit till oss
under arbetets gang och blivit alltmer framtridande under denna slutdiskussion. Det dr
fragan om det 6verhuvudtaget ar moijligt att utforma ett sa pass dynamiskt belonings-
och motivationssystem som skulle vara optimalt for att kunna beakta de olika och
vildigt individuella situationerna som ett tjinstearbete och kommersiellt virdskap ger
upphov till?  Mojligen skulle svaret kunna finnas i det citat som vi vill avsluta
uppsatsen med.

P[] ...it is not how we motivate our people; it is how we create an
environment in which they motivate themselves.” (ProQuest, 2004).

Forslag till vidare forskning

Det finns atskilliga bocker och teorier om vad som ger upphov till motivation
samtidigt som det finns mycket teori om traditionella beloningssystem. Emellertid
finns det inte tillrackligt vél utvecklad teori om hur man ska ga tillviga i utformandet
och implementerandet av ett motivations- respektive beloningssystem som ska frimja
serviceanda (gastfrihet) i hotellbranschen. Detta skulle behéva fokuseras mer 1 framtida
forskning sa att hotell inte fortsitter att nyttja beloningssystem som har grundats pa
beloningssystem i industrisektorn eftersom detta i det lainga perspektivet inte gynnar
vare sig organisation, gast eller anstalld.

Vidare fann vi genom var underskning att bekriftelse fran gisten har en vildigt stor
och omedelbar inverkan pa frontpersonalens motivation och detta maste undersékas
vidare i storre kontexter. Dessutom maiaste man undersdoka hur motivations- och
beloningssystem ska utformas sa att gaster littare kan och finner en mening i att
berdmma frontpersonalens insatser.
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Bilagor

Bilaga 1

Intervjuguide: Frontpersonal
Syfte: att undersoka vad det dr som gor att man anstranger sig lite extra i sitt daliga
arbete

Inledning

Vad har du f6r bakgrund

Hur kommer det sig att du valt detta yrke
Vad g6r du om fem ar

Alder

Kommer du ihdg nagot tillfille nir du kint att du “gett det lilla extra”? Kan du beritta
om den situationen?

Motet med gisten

Kan du beskriva hur du introducerades till dina nya arbetsuppgifter nir du anstilldes
Vad tycker du om ditt yrke

Kinner du att du kan vara dig sjilv nir du kommer till jobbet

Befogenheter

Pa vilket sitt hjilper féretaget er med hur ni ska bemota géster

Kinner du att du har méjlighet att uppfylla de 6nskemal och férvintningar gister har
Vad ir det som paverkar hur du utf6r ditt arbete

Kan du beskriva vad foretaget vill sta for (virderingar)

Om nagon fragar dig, skulle du kunna beskriva foretagets mal

Ledarskap

Hur ser ditt férhallande till ledningen ut

Hur upplever du kommunikationen med ledningen

Vad tycker du gor en bra ledare

Pa vilket sitt tror du att ledningen ser pa sina anstallda

Hur virderas din arbetsprestation

Har du haft en chef som du har kint har sporrat dig, kan du beritta om den
Vad ir din uppfattning om hur chefen bor arbeta f6r att sporra dig

Hur visar ledningen att de tycker att du gjort nagot bra

Kinner du att du alltid kan uppfylla de krav din chef stiller pa dig

Beloning

Beritta om ett gott arbete som du har blivit belénad for

Idag

Vad vet du om de beloningssystem som finns

I vilka situationer blir ni belénade

Vad anser du om att bli belonad som grupp

Vad hinder om du tagit ett beslut som leder till o6nskat resultat



Upplever du att det finns nagra orittvisor angaende beloningssystemen

Om du hade gjort en extra bra insats, hur hade du velat bli belénad f6r det

Hur tror du att andra medarbetare ser pa beloningssystemet

Hur tror du att ledningen ser pa beléningssystemet

Vilken slags belonings skulle fa dig att anstringa dig lite extra 1 dina arbetsuppgifter
Om du gjort nagot extra bra, som inte uppmarksammas, hur upplever du det

Tror du att din chef 4r medveten om vad som far dig att ge det lilla extra

Arbetsplats och milj6

Hur trivs du med verksamheten du arbetar f6r

Beritta om dina arbetsuppgifter

Om du hade fatt bestimma sjilv, hur hade dina arbetsuppgifter sett ut da

Vad ir en optimal arbetsplats for dig

Kan du beritta lite om klimatanalyserna ni far fylla i

Upplever du att klimatanalyserna har stor betydelse for hur foretaget viljer att fortsitta
arbeta med sin personal

Pa vilket sitt fortsitter ledningen att arbeta med klimatanalyserna

Vara med och paverka

Bilaga 2

Intervjuguide: Ledning

Syfte: Att underséka organisationens och ledningens syn pa motivation och hur de
arbetar fOr att motivera sina anstéllda.

Inledning

Vad har du f6r bakgrund

Hur ser en typisk dag ut for dig

Hur kan det komma sig att du valt detta yrke

Kommer du ihag négot tillfille nir du kant att du “gett det lilla extra”? Kan du beritta
om den situationen?

Organisation

Mail, vision och affirsidé
Struktur (kommunikation)
Styrkot/svagheter
Personalomsittning

Servicemétet

Vad ir ett bra servicemote

Hur arbetar ledningen for att sakerstilla att servicemotet sker sa som de 6nskar
Medarbetarnas befogenheter vid servicemotet



Bel6ningssystem

Idag

Utformning

Uppfoljning

Uppna

Vad karakteriserar ett bra beloningssystem
Vad far dig att ge det lilla extra

Medarbetare

Medarbetarnas roll i verksamheten
Arbetsutformning

Rekrytering

Deras uppfattning om bel6ningssystemet

Ledarrollen

Ledarens roll f6r implementeringen av beléningssystem
Ledarens roll for att skapa en attraktiv arbetsplats och miljo
Ledarens roll for att fa medarbetarna att ge det lilla extra

Bilaga 3

Enkatintervjuguide

Syfte: att undersoka vad det dr som gor att man anstrianger sig lite extra i sitt daliga
arbete

Inledning

Vad har du f6r bakgrund

Hur kommer det sig att du valt detta yrke
Hur linge har du jobbat f6r detta hotell
Vad gor du om fem ar

Alder

Kommer du ihdg nagot tillfille nir du kint att du “gett det lilla extra”? Kan du beritta
om den situationen? (Vad var det som fick dig att ge det lilla extra?)

Motet med gisten

Kan du beskriva hur du introducerades till dina nya arbetsuppgifter nir du anstilldes?
Vad tycker du om ditt yrke?

Kinner du att du kan vara dig sjilv nir du kommer till jobbet (ir det en roll, var ar det
som far dig att kinna pa det sittet; har det varit annorlunda pa en annan arbetsplats,
skillnad)

Hur ser dina befogenheter ut?

Pa vilket sitt hjilper foretaget er med hur ni ska bemota gaster?

Kinner du att du har méjlighet att uppfylla de 6nskemal och férvintningar gister har?



Vad ir det som paverkar hur du utf6r ditt arbete? (omgivningen och personligt)

Kan du beskriva vad foretaget vill sta for (virderingar)

Om nagon fragar dig, skulle du kunna beskriva foretagets mal (delaktiga, identifiera sig
med)

Ledarskap

Hur ser ditt forhallande till ledningen ut? (ir du synlig, om ledningen lyssnar pa forslag)
Hur upplever du kommunikationen med ledningen? (exempel)

Vad tycker du gor en bra ledarer (egenskaper etc)

Pa vilket sitt tror du att ledningen ser pa sina anstallda?

Hur virderas din arbetsprestation? (far du feedback om det, uppmuntran, bel6ning)
Har du haft en chef som du har kint har sporrat dig, kan du beritta om den?

Vad ir din uppfattning om hur chefen bor arbeta f6r att sporra dig?

Hur visar ledningen att de tycker att du gjort nagot brar? (klapp pa axeln, beloning etc)
Kinner du att du alltid kan uppfylla de krav din chef staller pa dig?

Beloning

Beritta om ett gott arbete som du har blivit belonad f6r? (hur kinde du da, paverkar
det framtida arbete)

Hur ser bel6ningssystemen ut idag? (Vem far ta del av? Individ el team?)

I vilka situationer blir ni bel6nade? (hur ofta?)

Vad anser du om att bli bel6nad som grupp?

Vad hinder om du tagit ett beslut som leder till o6nskat resultat? (konsekvenser)
Upplever du att det finns ndgra orittvisor angaende beloningssystemen? (mellan er
receptionister, om man jimfor olika avdelningar)

Om du hade gjort en extra bra insats, hur hade du velat bli belénad f6r det?

Hur tror du att andra medarbetare ser pa beloningssystemet?

Hur tror du att ledningen ser pa beléningssystemet?

Vilken slags belonings skulle fa dig att anstringa dig lite extra i dina arbetsuppgifter?
(ekonomiska kontra icke-ekonomiska beloningar sisom berém, uppmuntran etc)

Om du gjort nagot extra bra, som inte uppmirksammas, hur upplever du det?

Tror du att din chef 4r medveten om vad som far dig att ge det lilla extra?

Arbetsplats och milj6

Hur trivs du med verksamheten du arbetar f6r?

Beritta om dina arbetsuppgifter

Om du hade fatt bestimma sjalv, hur hade dina arbetsuppgifter sett ut da?

Vad ir en optimal arbetsplats for dig?

Kan du beritta lite om klimatanalyserna ni far fylla i? (kinns de meningsfulla, kan man
vara drlig?)

Upplever du att klimatanalyserna har stor betydelse for hur féretaget viljer att fortsitta
arbeta med sin personal? (lyssnar ledningen pa era uppfattningar i klimatanalyserna)

Pa vilket sitt fortsitter ledningen att arbeta med klimatanalyserna

Har du méjlighet att vara med och paverka verksamheten? (vad giller dina uppgifter,
toretagets virderingar, strategi och mal )

Skulle du vilja ha méjlighet att vara med och péaverka mer? (varfor, varfor inte?)



