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Tack till...

I denna kandidatuppsats vill vi forst tacka Sunwing Resort Fafiabé pd Teneriffa for att
de har velat samarbeta i denna undersokning. Vi vill dven tacka véra fyra respondenter

for att Ni stidllde upp och delade med Er av Era erfarenheter.

Viéra handledare, Erika Andersson-Cederholm och Gustaf Kastberg, skall ha ett stort
tack for all hjélp och idéer de har bidragit med. Alla handledningar har gett oss stod och

ménga virdefulla vinklingar, detta har gett oss dyrbar vigledning i vért arbete.



Sammanfattning

Uppsatsens titel : Sunwing Resort Fafiabé — en studie om hur en foretagskultur,

kommunikation och ett ledarskap verkar i en mangkulturell

kontext.
Amne/Kurs : SMA302 Kandidatuppsats, 10 poing.
Forfattare : Celia Djerf, Olga Thern-Svanberg
Handledare : Erika Andersson Cederholm, Gustav Kastberg
Syfte : Uppsatsen syfte dr att undersoka hur en foretagskultur,

kommunikation och ett ledarskap verkar i en méngkulturell

kontext

Fragestillningar :  Hur ser Sunwing Resort Fafiabés foretagskultur ut i en
mangkulturell kontext?
e Vilka vanliga kommunikations- och kulturella problem kan
uppsté pa Sunwing Resort Fafiabé?
e P4 vilket sitt hanterar och samordnar ledningen dessa

kulturella problem?

Metod : Kvalitativ metod med telefon och personliga intervjuer.

Observationer pa hotellet Sunwing Resort Fafiabe.
Teoretisk perspektiv : Organisationskulturs-, kommunikations och ledarskapsteorier.
Empiri : Beskrivning av hotellets arbetsmiljé med fokus pa samverkan
mellan medarbetarna med olika kulturella bakgrunder pa

hotellet.

Slutsatser : Sunwing Resort Fafabé pa Teneriffa har en méngfaldig



Nyckelord

kulturell personal. Dérfor maste foretagsledningen ta hinsyn till
dessa olika kulturella bakgrunder och fa personalen att ha
gemensamma mal och virderingar. En korrekt, smidig, tvasidig

intern kommunikation ar ddrmed foretagets viktigaste redskap.

: organisationkultur, kommunikation och ledarskap
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Kapitel 1 - Inledning

Det inledande kapitlet ger ldsaren en introduktion och en bakgrund till uppsatsomradet
som kommer att problematiseras. Ddrefter presenterar vi vart syfte och vdra
frdgestillningar som vi skall forséka besvara under uppsatsens gdng. Aven

avgrdnsningar och arbetets disposition presenteras i detta kapitel.

Varje organisation, oavsett om det géller ett vinstdrivande bolag, en forvaltning eller en
ideell forening, har en foretagskultur. Ett foretags kultur kan visas sig i hur alla i ett
foretag anvéinder sina virderingar och synsitt for att driva verksamheten, organisera
arbetet, beméta kunder och andra medarbetare.! Den ér dirmed avgorande for om
manniskor vill samarbeta och dela med sig av informationen till andra i ett foretag.
Trots att foretagskulturen inte direkt kan leda till I[6nsamhet inom ett foretag, ir denna
en nyckelfaktor som i hog grad kan péverka foretagets framgang. Ménga foretag stravar
darfor efter en framgangsrik foretagskultur, som kan utgora en unik konkurrensfordel
samt bli svar for andra foretag att imitera. Detta giller sérskilt for de nationella foretag
som dr verksamma 1 andra lédnder, eftersom de méste anpassa sig till de lokala kulturella
forutsittningarna, t ex lokal personal, kulturell kontext, osv. Darfor tycker vi att ett
foretags forméga att anpassa sig till den lokala kulturella kontexten nir det etablerar sig,

ar av storsta vikt for foretagets utveckling i detta land.

Vi i gruppen vill studera ett svenskt foretag, Sunwing pé Teneriffa i Spanien. Hotellet &r
en familjresort med ett standardiserat svenskt hotellkoncept, konceptet anvidnds i andra
kulturella kontext &n den svenska. Hotellets huvudmalgrupp &r skandinaver och
personalen r till stor del (70 %) lokalt anstélld, i detta fall huvudsakligen med spansk
bakgrund.? Dirfor tycker vi det dr vildigt intressant for oss att se hur foretagskulturen
pd Sunwing Resort Fafabé ser ut i denna méngkulturella kontext. Spanjorer och
svenskar gor saker och ting pa olika sitt, s& om man inte kinner till hur 1dndernas kultur
fungerar kan det latt uppstd missforstind. Kultur har dven varit ett mycket intressant

dmne for internationella foretag, eftersom de kulturella nyanserna kan vara avgdrande

" http://www.etik.com/analys.doc
? Intervju Chef A 060403



for dess framgéng i affirer. Edward Hall * menar att kommunikation 4r kultur och kultur
ar kommunikation, att forstd kommunikation kan hjédlpa oss att forstd en kultur.
Kommunikation 4r en betydelsefull faktor for internationella foretag* dir utsind
ledningspersonal, som inte kan det nya landets sprak, ofta forlitar sig pé sin dversittare
for att undvika missforstdnd. Ledningen i ett internationellt foretag har en viktig uppgift
att fylla for att informationen snabbt, tydligt och korrekt formedlas till de medarbetare
som har olika kulturell bakgrund, sa att alla jobbar mot samma méal och med samma

varderingar.

1.1 Problembeskrivning

Under senare decennier har ménga fOretag kraftigt expanderat fran lokal niva till
internationell, multinationell och slutligen dven till global marknad. De foretag som
lyckas med detta maste kdnna till hur stor betydelse kultur har for foretagen. De ledare
som skickas till ett annat land dn sitt eget bor ha kunskap om hur marknaden ser ut 1
detta land och dven hur de skall motivera och leda de lokalt anstéllda. Ett foretag som
har anstéllda med olika bakgrund bor utveckla kulturella fardigheter for att kunna jobba
bade inifran och utifran organisationen. I organisationen arbetar personal med olika

kulturella bakgrunder dagligen tillsammans diar kommunikationen kan spela en stor roll.

Nér man anvénder begreppet kultur for bade ldnder och foretag/organisationer, sé ser
man ofta dessa kulturtyper som liknande fenomen. Nationalkultur skiljer sig ifrdn
méinniskor, institutioner och organisationer i olika ldnder, det avviker mest pé den djupa
nivan eller varderingarna. Organisationskultur skiljer sig ifran olika organisationer inom
ett land eller linder, huvudsakligen genom symboler, hjéltar och ritualer.” Darfor ar vi
intresserade av att studera hur en foretagskultur ser ut i en méngkulturell kontext som
kan paverka foretagets utveckling i detta land. Hur skall en ledare & en multikulturell
personal till att ha gemensamma vérderingar och jobba med en 6kad malkongruens?
Hur viktig 4r en smidig internkommunikation for att ett foretag skall forbittra
samarbetet mellan den multikulturella personalen? For att forsoka fi svar pa dessa
frdgor har vi valt att undersdka Sunwing Resort Fafiabé pd Teneriffa. Vi menar ocksa att

det kan finnas stora betydelsefulla skillnader vid en jaimforelse mellan Sveriges och

3 Edward Hall, The Silent Language i Beamer & Varner, Intercultural Communication in the Global
Workplace, Sid. 20-21
4 Beamer, L. & Varner, 1. Intercultural communication in the global workplace, Sid. 48



Spaniens organisationskultur, kommunikation och ledarskap.® Vissa kulturella frigor
kan spela stor roll pa hotellet ndr det giller organisationskultur, kommunikation och

ledarskap.

1.2 Syfte

Uppsatsens syfte dr att undersoka hur en foretagskultur, kommunikation och ett

ledarskap verkar i en mangkulturell kontext

1.3 Fragestiillningar

e Hur ser Sunwing Resort Fafiabés foretagskultur ut i en mangkulturell kontext?
e Vilka kommunikations- och kulturella problem kan uppsté p4 Sunwing Resort
Fanabé?

e Pé vilket sitt hanterar och samordnar ledningen dessa kulturella problem?

1.4 Avgrinsningar

For att inte avvika frdn syfte och fragestdllningar dr det vikigt att ha tydliga
avgransningar. Vi har inlett med en kortfattat beskrivning av bade skandinavisk och
spansk kultur som kan vara relevant for var uppsats, for att kunna forsta hur foretagets
kultur, kommunikation och ledarskap pa Sunwing Resort Fafabé verkar 1 en
multikulturell kontext. Vi har valt att koncentrera oss pa foretagskultur och
kommunikation utan att fér den skull 14gga mindre vikt vid ledarskap. Vi begransar oss
for att undersoka utifran ett organisatoriskt perspektiv, ddr vi bara undersoker
interaktionerna mellan medarbetarna. Vi kommer inte att studera utifrdn gisternas
perspektiv. I kommunikationsdelen betonar vi fOretagets intern- och interkulturella
kommunikation, det vill sdga kommunikationen mellan ledning och personal, samt
personal och personal med olika kulturella bakgrunder. Vi kommer inte att ta upp

kommunikationen mellan foretaget och omvirlden.

3 http:/feweb.uvt.nl/center/hofstede/page4.htm
6 Usunier, J-C., Marketing across cultures. Sid.69




1.5 Uppsatsens disposition

Uppsatsen ér disponerad enligt foljande mall:

Kapitel 1: Inledning: Vi borjar med en inledning som syftar till att ge lasaren en klar
bild av det &mnet som kommer att behandlas 1 var kandidatuppsats.

Problembeskrivningen kommer att leda fram till syfte och fragestéllning.

Kapitel 2: Metod: I detta kapitel kommer vi att utveckla hur vi har gétt tillviga i denna

undersokning genom de valda metoderna for informationsinsamlingen.

Kapitel 3: Teori: I detta kapitel ger vi en presentation av begreppen, organisationskultur,
interaktionsmodellen och en helhetsbild av organisationskulturens olika nivaer; intern-

och internkommunikation; och ledarskap 1 ett mangkulturell fortetag.

Kapitel 4: Empiri: Observationer pa hotellet beskrivs. Vi inleder med en beskrivning av
sjdlva Sunwing Resort Fanabé och foljaktligen om den méngkulturella kontexten som

finns.

Kapitel 5: Analys: I detta avsnitt jaimfor vi vér teoretiska referensram med vér

empiriska studie for att kunna besvara vart syfte och vara fragestéllningar.

Kapitel 6: Slutsats och diskussion: I detta kapitel redogor vi vara slutsatser dir vi
besvarar vara fragestillningar. Vi inleder dven var avslutande diskussion om det

undersokta dmnet. Vi avslutar kapitlet med forslag till vidare forskning..



Kapitel 2 - Metod

Syftet med detta kapitel dr att presentera undersékningsmetoden forfattarna har valt for

att samla in data som underlag till svaren till arbetets syfte och fragesstdllningar.

Inledningsvis vill vi berdtta om forfattarnas bakgrund, vilket vi tycker kan vara bade
intressant och nodvéndigt. En av forfattarna, Celia Djerf, som ursprungligen kommer
fran Kina, dr gift med en svensk och har bott i Sverige i fyra ar. Olga Thern-Svanberg &r
halv spansk halv svensk och har bott de senaste fyra &ren 1 Sverige. Diarmed vill vi att
lasaren skall kdnna till att forfattarna har tre kulturella bakgrunder: kinesisk, svensk och
spansk. Nir det handlar om kultur och speciellt om den egna kulturen, kan man mista
objektiviteten och darfor har vi fordelen med véra kulturella bakgrunder som kan ge ett

annat perspektiv i vart arbete 4n om vi enbart hade haft en kulturell bakgrund.

For att fa ett onskat resultat pa kandidatuppsatsen, samlades gruppen flera gdnger redan
1 fjol for att diskutera vilket &mne och foretag som skulle studeras. Eftersom vi bdda har
en annan kulturbakgrund, tyckte vi att det skulle bli intressant att vilja ett &mne som var
relaterat till organisationskultur i en mangkulturell kontext. Vi valde att studera
Sunwing Resort Fafiabé pa Teneriffa i Spanien och det finns tre viktiga anledningar till
detta. Forst och framst att vi bagge har jobbat inom hotellbranschen och darfér har vi
fordelar for att lattare kunna forstd hotellsverksamheten. Den andra ar att Olga dven har
jobbat pa Sunwing Resort Fafiabé, som &r uppsatsens studieobjekt, vilket har kunnat ge
oss en snabb och smidig kommunikation nir vi skulle kontakta hotellspersonalen for att
genomfora vér studie och intervjuer. Den tredje ar hotellets standardiserade koncept
som intresserade oss, det vill sdga att hotellet har samma koncept over hela virlden.
Dérfor kan det vara intressant att se hur hotellets foretagskultur, kommunikation och

ledarskap fungerar i en annan kulturell kontext.

2.1 Undersokningens tillviigagangssitt
Alla arbeten maste séttas igdng genom att alla forskare samtycker till uppsatsens syfte
och mal. Att f6lja en plan under uppsatsprocessen for att uppnd den upprittade strategin

kan leda till tidsoptimering under arbetsprocessen.’ Det omradet vi huvudsakligen

7 Andersen, L. Den uppenbara verkligheten. Val av sambiillsvetenskaplig metod. Sid. 38
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studerar ar foretagskultur, foretagets kommunikation och ledarskap i ett internationellt
foretag som etablerar sig i en annan kulturell kontext. Efter vi hade bestdmt vilket
omrade vi ville undersoka, borjade vi fundera pa vart syfte, mal och fragestillningar,
vilket var otydligt frdn bérjan men som vi definierar under uppsatsens géng. Under
tiden vi formulerade syftet och fragestillningarna valde vi en strategi for var uppsats
och samtidigt upprittade vi en plan. Vi utgick ifrdn de teorier (om nationell kultur i
samverkan med foretagskultur, kommunikation och ledarskap i internationella foretag)

som vi ansdg var relevanta for var undersokning i uppsatsen.

Vi i gruppen har haft en pagdende handledning via e-mail under tvd méinader, april och
maj, med vara handledare, Erika Andersson-Cederholm och Gustaf Kastberg, som &r
frén Service Management Institutionen. Orsaken till att vi hade handledning pé avstand
var att vi inte befann oss i Sverige under uppsatsens gang. Vi har haft en givande
handledning dir fordelen har varit att vi har fatt ménga tydliga riktlinjer for var uppsats,
nackdelen med handledning via e-mail &r att vi inte har kunnat ha en
tvdvagskommunikation mellan handledare och gruppmedlemmarna. Vi valde att ha en
tydlig men flexibel plan for att kunna anpassa oss till omstdndigheter under uppsatsens
gang. Meningen med detta &r att det inte skulle leda till frustration om vi inte utforde det

vi hade planerat fran borjan.

Information for en undersdkning kan insamlas pé olika sdtt. Den forsta informationen
méste samlas av forskaren sjilv. ® Syfte och frigestillningar ir viktiga att formulera i ett
tidigt stadium. Insamling av information till uppsatsens undersdkningsimne och
bakgrundsbeskrivning skedde under tiden vi definierade dessa viktiga delar. En uppsats
gar inte att skriva 1 en bestimd ordning, eftersom man hela tiden stimmer av med de

forsta delarna under uppsatsens gang.

2.2 Urvalsmetod
Andersen’ menar att det finns olika vigar nir det géller metod urval, det beror pa vad
som #r relevant for undersokningen. Widerberg'® menar att de fragor man vill stilla

paverkar valet av metod, och metoden paverkas av de svar man far. Vanligtvis stélls en

¥ Eriksson, L.T. & Wiedersheim-Paul, F. Az utreda, forska och rapportera. Sid. 63f
? Andersen, L. Den uppenbara verkligheten. Val av sambiillsvetenskaplig metod. Sid. 38
' Widerberg, Kvalitativ forskning i praktiken. Sid. 15
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frdga vid inledningsfasen, men ndr man anvénder sig av den kvalitativa metoden blir
processen beroende av den information som framgar under litteraturundersdokningen,
observationer och intervjuer. ' Kvalitativa metoder gor att man genom olika typer av
datainsamling kan skapa en djupare fOrstielse av de problem man studerar dér det
centrala dr att forstd problemens samband med helheten. Den kvalitativa metoden &r en
mjukvara som kompletterar samhéllsvetenskapernas harda kvantitativa data och den é&r
forenad med en alternativ syn pé social kunskap, mening, verklighet och sanning inom
samhillsvetenskaplig forskning.'” En kvalitativ studie kénnetecknas av flexibilitet och
forenar de olika delarna i en uppsats. Var planering kdnnetecknades av hog flexibilitet,
planeringen péverkades bland annat av metoden vi valde for vir empiriska
undersokning. Darfor har vi valt att anvénda den kvalitativa metoden, som vi tycker ér
den lampligaste, eftersom vi huvudsakligen ville identifiera ett gemensamt monster och

1314 .
314 De undersokta

skillnader i ett aterkommande tema eller ett samband inom ett dmne.
teman som aterkommer ar hur ett foretags foretagskultur, kommunikation och ledarskap

verkar 1 ett annat land.

2.3 Kvalitativ intervju

En intervju dr en dialog som har ett mdnster och ett syfte. Intervjun ar mer 4n ett
vardagligt samtal dar man utbyter tankar, det ar ett professionellt samtal. Det dr ett sitt
att fa fram grundligt provade kunskaper." Intervjuaren skall endast ge intervjupersonen
de tematiska ramarna som dialogen skall hélla sig inom, samtidigt finns det en strdvan

att lata intervjupersonen fa lata styra utvecklingen av samtalet.'®

2.3.1 Urval av foretag och intervjupersoner

En viktig frga i interkulturella undersokningar dr forskarens insider/outsider position i
den undersokta kulturen. Insiderforskaren &dr den som tillhér den kulturen dar
undersokningen kommer att ske, dir denne kan kédnna igen kulturens icke-verbala koder,

beteenden och forklaringen till de gdmda antagande bakom dessa beteenden.'” Valet av

"' Backman, Rapporter och Uppsatser. Sid. 50-56

2 Kvale, S. Den kvalitativa forskningsintervjun. Sid. 17

" Trost, J. Kvalitativa intervjuer. Sid. 14

' Denscombe. Forskningshandboken — for smdskaliga forskningsprojekt inom samhdillsvetenskaperna.
Sid. 248

15 Kvale, S. Den kvalitativa forskningsintervjun. Sid. 13

' Holme & Solvang. Forskningsmetodik — om kvalitativa och kvantitativametoder. Sid. 99

'" Artikel: Shah. S. The researcher/interviewer in intervultural context: a social intruder. Sid. 556
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foretaget var inte sd sjdlvklart fran borjan, eftersom vi ville undersoka likartade
omraden dér andra foretag skulle ha kunnat bidra med intressant information. I denna
uppsats hade vi fordelen med att den ena forfattaren dr spansk/svensk, dd denne har en
insider position. Forfattaren hade dven jobbat pa det undersokta hotellet, och kontakten
med personalen och cheferna underlittades valdigt mycket mer &n om vi inte hade ként

till foretaget.

Shah'® menar att det kan innebidra stora fordelar med att vara en “social insider”,
framforallt nir det géller att ta kontakt med ett foretag eller intervjua ndgon. Vi tar
kontakt med Sunwing Resort Fafiabé och vi talar om vir oOnskan att intervjua
medarbetare pé hotellet. Den perfekta intervjupersonen finns inte eftersom olika
medarbetare 4r limpliga for olika typer av intervjuer."” Vi viljer intervjupersonerna
utifran vissa kriterier for att kunna fylla olika syften i var empiriska undersékning. Vi
vill intervjua en chef, som vi har valt att kalla Chef A, som har ndra kontakt med
medarbetare, 1 detta fall med spansk eller svensk bakgrund. Vi vill ocksd intervjua
underordnade medarbetare som dr helst en svensk och en spansk. For att f4 en neutral
bild sé vill vi girna intervjua en fjirde medarbetare, Eber Calderon Pitrelli, som har
varken skandinavisk eller spansk bakgrund eftersom han ursprungligen kommer frén
Venezuela och dr uppvédxt i Miami. Vi har dven haft pagdende intervjuer under
undersokningen med en spansk chef som vi har valt kalla Chef B som har stillt upp nér
vi har behovt. Intervjuprocessen med alla intervjupersoner har skett vildigt smidigt tack

vare kontakterna vi hade pa hotellet.

2.3.2 Datum och intervjuplats med intervjupersonerna

Tva intervjuer, en telefon intervju 060304 och en personlig intervju 060405, Chef A pa
Sunwing Resort Faniabé, Teneriffa

En telefon intervju, 060315, Svensk receptionist pa Sunwing Resort Fariabé, Teneriffa
En telefon intervju, 060315, Spansk receptionist pd Sunwing Resort Fanabé, Teneriffa
En personlig intervju, 060420, Eber Calderon Pitrelli, medarbetare pa Minimarket frdan
Venezuela, Teneriffa.

Pégaende kommunikation under arbetets gang med spansk chef, Chef B.

18 Artikel: Shah. S. The researcher/interviewer in intervultural context: a social intruder. Sid.556-559
" Jfr. Kvale. S. Den kvalitativa forskningsintervjun. Sid.136
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2.3.3.Intervjuguidens utformning

Infor intervjuguidens utformning utgér vi fran teori for att formulera vara fragor till vér
empiriska studie. Guiden bor beskriva de dmnen som skall berbras i intervjuerna.”’ De
dmnen som vi ville beréra var framforallt nationell kultur, foretagskultur,
kommunikation och ledarskap i ett svenskt foretag som befinner sig i en spansk kontext.
Beroende pa intervjupersonens position inom foretaget och kulturell bakgrund skulle
frigorna berdra i mer eller mindre omfattning av nationell kultur, foretagskultur,
kommunikation och ledarskap. Vi upprittade en forsta intervju som skulle ha ett
sonderande syfte, dvs. vi utformade intervjufrdgor till vir forsta intervjuperson, Chef A,
och foljande intervjuer utformades med denna intervju som utgdngspunkt. Chef A
stillde dven upp 1 ett annat tillfdlle for en mer fordjupad intervju, och vi dr véldigt

tacksamma for chefens vilja att samarbeta med oss. (se bilagor)

2.3.4 Intervju

Kvale®' menar att en intervju bor inledas med informerat samtycke. Man bor ge den
intervjuade en bakgrund till intervjun, vilket syfte samtalet kommer att ha,
anviandningen av bandspelare och om intervjuaren har nigra frigor innan intervjun
paborjas.” Intervjuerna inleddes pa detta sitt, vi ville att intervjupersonen skulle kéinna
sig trygg infor intervjun och att vi skulle fd relevant information. Nagra av
intervjupersonernas konfidentialitet > sikras i denna uppsats eftersom négra av dessa

inte ville att deras namn och position skulle framga i uppsatsen.

Det dr viktigt att inte 14sa sig i huvuddmnen och de upprittade fragorna nir man utfor
intervjuerna, det dr viktigt att man &r flexibel for att fa relevant information ur en
intervju. ** Intervjufragorna forbereds infor alla intervjuer. Chef A fir intervjufragorna
skickade till sin e-mailadress for att denne skall battre kunna forbereda sig. Fordelen
med detta system dr att intervjupersonen kan forbereda sig och intervjuaren kan fa mer
information. Nackdelen med att ge intervjufrdgorna i forvig kan vara att respondenterna
kan fa information som de inte borde ha. De andra intervjupersonerna forberedde vi inte

med intervjufrdgor, eftersom vi ville prova att fa information som vi kanske inte hade

2 Kvale. S. Den kvalitativa forskningsintervjun. Sid. 121
2! Kvale. S. Den kvalitativa forskningsinterviun. Sid. 142
22 Kvale. S. Den kvalitativa forskningsintervijun. Sid. 120
2 Kvale. S. Den kvalitativa forskningsinterviun. Sid. 142
* Holme & Solvang. Forskningsmetodik — om kvalitativa och kvantitativametoder .Sid. 100-101
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fatt med en forberedelse, vi tror att vi har fatt mer information pa detta sitt nir det giller
medarbetare, ddremot inte med cheferna. Efter intervjuns slut och nir bandspelaren har
slagits av kan intervjuaren, om intervjupersonen dr intresserad, berdtta mer om
avhandlingens syfte och disposition. »° Vid flera tillfillen gjorde vi detta nar

intervjupersonerna visade stort intresse och nyfikenhet for var undersokning.

2.3.5 Observationer under intervjuerna

Fem intervjuer har utforts, de tre forsta intervjuerna genomfordes via telefon och de
andra tva var personliga intervjuer. Eftersom vi inte tidigt kunde befinna oss pa plats for
att utfora intervjuerna personligen, sd var det var en fordel for oss att vi kunde utfora de
forsta intervjuerna via telefon och direkt borja med undersdkningen. Vi forstod ocksa att
vi skulle missa den personliga kontakten med en intervju via telefon. Alla tre
intervjupersoner var pa sin arbetsplats vid intervjun. Detta kunde vi kanske ha undvikit.
Den spanska receptionisten verkade vara vildigt nervos och erkédnde 1 ett annat tillfdlle
att denne kédnde sig obekvdm att prata om sitt jobb och om sina chefer pd sjélva
arbetsplatsen. Vi kidnde hur tydlig maktdistansen dr hos en spansk medarbetare. Den
svenska receptionisten svarade pd fragorna mycket mer avslappnad, men svarade
vildigt mekaniserad. Intervjun med Chef A gick véldigt smidigt vid de bada tillfallena.
Chefen tyckte om att prata om sitt jobb, men chefen avbrot ofta intervjuaren nir denne
stillde fragorna. Intervjun med Eber Calderon Pitrelli var véldigt givande och han gav
ofta minga roliga och givande exempel. Vi maste papeka att denna sista intervju
utfordes utanfor arbetsplatsen pé ett neutralt stille, detta paverkade hans instdllning till

intervjun.

2.4 Analys

Det finns inga regler for den kvalitativa forskningsintervjuns analysprocess. *°
Huvuduppgiften nir det géller analysprocessen ligger kvar hos forskaren redan vid
intervjuguidens utformning, genom planering, intervjuer och utskrift.”” Det var viktigt
for oss att alla intervjuer som vi skulle utféra utgick fran samma teman. Varje
intervjuperson skulle i mindre eller storre omfattning berdra teman, vilket skulle visas

sig vara till stor hjdlp vid analysprocessen eftersom alla intervjufrdgor och svar var i

» Kvale. S. Den kvalitativa forskningsintervijun. Sid. 120-121
2 Trost, J Kvalitativa intervjuer. Sid. 125
" Kvale. S. Den kvalitativa forskningsintervjun.Sid. 170

15



samma ordning. En vanlig metod &r att lyssna av bandet, skriva ner och sammanfatta
innehéllet i intervjuguidens struktur,” pa detta sitt kan man fi en dversikt av intervjun
och det dr lattare att identifiera vilka fakta som é&r relevanta eller inte. Det ar viktigt att
papeka att intervjuerna skrevs ner ordagrant efter varje intervjutillfille, vilket dr valdigt
tidskravande men underlittar arbetet nir uppsatsens analys skall skrivas. Att lyssna av
och skriva ner intervjuerna bidrog till att man insdg vad man kunde forbéttra tills nésta
intervju. Med intervjuerna nerskrivna anvande vi oss av meningskoncentrering, detta
innebdr att intervjupersonernas meningar uttrycks mer koncist”. Med koncisa meningar

var det enklare att hitta relevant information i intervjuerna for var analys.

2.5 Reliabilitet och generaliserbarhet

Enligt Kvale® syftar reliabilitet pa forskarens konsistens under en undersdkning och
validitet hinfor sig till undersdkningens kvalitet. Reliabiliteten ifragasétts i alla
undersokningens stadier, fran intervjuutformning, intervju, utskrift, osv. Subjektiveteten
kan vara en viktig inverkande faktor ndr det giller véart undersdkningsomride, dér
forskarens kulturella bakgrund kan spela en stor roll under forskningen. Att lagga for
stor vikt vid att motverka subjektiviteten i ett intervjuresultat for att fa mer reliabilitet,
kan motverka kreativiteten.’' I bérjan av denna metoddel beskrev vi véra kulturella
bakgrunder och hur de kan vara till undersdkningens fordel, men &dven till var nackdel
dd det ibland kan vara svart att vara objektiv, eftersom fOrfattaren Olga kénner
personligen nagra av intervjupersonerna. Nar man pratar om reliabilitet ar det viktigt att
man undersoker det man har sagt frdn borjan i uppsatsen vilket man kommer att
undersoka. Enligt Backman® sikrar generaliseringsprocessen att undersokningen kan
gélla i andra situationer med liknande fOrutséttningar. Vi ér sékra pé att var studie kan i
stora drag anvidndas som guidning i1 liknande sammanhang déir en foretagskultur,

ledarskap och kommunikation forekommer pa foretag med en méngkulturell kontext.

2.6 Metodkritik

I denna uppsats viljer vi att anvdnda oss av den kvalitativa metoden. Vi viljer

intervjupersoner, som vi uppfattade dr relevanta for var undersékning, vi upprittar en

2 Trost, J Kvalitativa interviuer. Sid. 127

¥ Kvale. S. Den kvalitativa forskningsintervjun.Sid. 174
3 Kvale. S. Den kvalitativa forskningsintervjun.Sid. 213
3! Kvale, S. Den kvalitativa forskningsintervjun. Sid 213
32 Backman, Rapporter och Uppsatser. Sid. 70
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intervjuguide och vi sitter igdng. Den tre forsta intervjuerna, Chef A och tva
receptionister, utforde vi via telefon fran Helsingborg och intervjupersonerna befann sig
pé hotellet, Sunwing Resort Fafiabé pa Teneriffa, i Spanien. Shah> menar att undersoka
1 en annan kultur kan ha manga hinder, s& som att bli uppfattad som ett hot for
intervjupersonen. Intervjun med Chef A var vildigt givande, men samtidigt tyckte vi att
intervjua denna chef var ofta véldigt omsténdigt eftersom denne avbrét intervjuaren nir
denne stillde fragorna. Nar vi intervjuade de tva receptionisterna upptickte vi att de inte
vagade svara drligt pa vara fragor. De erkédnde, 1 ett annat mer informellt tillfdlle, att de
tyckte det var svart att besvara intervjufridgorna ndr de befann sig pd jobbet, detta
kanske pd grund av chefens ndrvaro, men vi spekulerar bara. Under intervjuns gang
upptickte vi att intervjufragorna, dven om vi tyckte att vi anvénde oss av enkla fragor,
praglades av akademiskt sprakbruk eftersom vi ibland fick forklara for intervjupersonen
de olika koncepten vi anvdnde oss av i frigorna. Detta kan bero pa att dessa koncept
ofta anvédnds 1 den akademiska vérlden och forfattarna tycker att de ar sjalvklara. Men i
arbetsvirlden anvinder man kanske inte koncepten pa det sittet, d& det kan hénda att
intervjupersonen inte fOrstdr intervjuarens fragor. Nigra av intervjuerna utfordes pa
spanska da vi var medvetna om att vi kanske skulle ha forlorat information om vi hade

Oversatt intervjuerna till svenska, detta stér vi for.

2.7 Litteraturstudie

Litteraturen vi har anvint oss av ger den teoretiska referensramen i1 uppsatsen.
Tillsammans med vér problem-och bakgrundsbeskrivning vill vi ge ldsaren en bild av
vart uppsatsomrade. I denna uppsats har forfattarna valt att anvdnda sig av olika
metoder i materialinsamlingen. Uppsatsen bygger pa kurslitteratur- och artikelsokning
via internet ("ELIN”, Lunds Universitets Elektroniska Databas), en kvalitativ
undersokning, sonderande, ostrukturerade och strukturerade intervjuer och vi har dven

tagit hdnsyn till vara egna erfarenheter inom hotellbranschen.

2.8 Kiillkritik
For var teoretiska ram borjade vi soka i kurslitteratur som vi har anvént oss av under
utbildningens géng. Kurslitteraturen var en bra borjan nir det géllde generella teorier

om foretagskultur, ledarskap och kommunikation 1 en mangkulturell kontext, men det

33 Artikel: Shah. S. The researcher/interviewer in intervultural context: a social intruder. Sid. 557
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begriansade oss ndr det gillde fordjupningen i omréadet vi ville undersoka. Mycket
litteratur utgar ifrdn amerikansk eller engelsk bakgrund, och for var undersékning var

denna litteratur ibland vilseledande da den ar i ett annat kulturellt sammanhang.
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Kapitel 3 - Teori

I detta kapitel kommer vi att ta upp olika relevanta teorier och definitioner for vir
uppsats och dess fragestdllning, detta for att fa en mer overskddlig helhetsbild av dmnet.
Vi har delat teorin i tre huvuddelar. Forst och frdamst introducerar vi teorier om
organisationskultur som dr ett centralt begrepp i uppsatsen. Foljaktligen tar vi upp
teorierna om kommunikation och ledarskap i en mangkulturell kontext. Teorierna dr

hdamtade fran etablerad forskningslitteratur samt vetenskapliga artiklar.

3.1 Organisationskultur

I organisationssammanhang &r begreppet organisationskultur timligen nytt, kanske bara
nagot decennium gammalt. Darfor dr det inte helt klart hur det skall definieras och
forstas pa ett managementmassigt sitt. Men efter 1980-talet blir organisationskultur en
grundldggande befattning i1 studien av organisation och management, pd samma niva
som strategi, struktur och kontroll. Ddrmed fanns det ett stort antal begrepp om
organisationskultur, men de vanligaste bland dem &r vérderingar, normer och

beteendemonster. Frosts 34

”definition” av organisationskultur ar att tala om
organisationskultur tycks vara detsamma som att tala om hur viktigt det ar for
manniskor med symbolik — med ritualer, myter, berattelser och legender — och om hur
man skall tolka hédndelser, idéer och erfarenheter som péverkas och formas av de
grupper de ingdr i. Edgar Schein®® en inflytelserik vigledare inom organisationskultur,
beskriver organisationskultur som ett monster av delade ataganden. Detta formas,
uppticks eller utvecklas nir gruppen loser gemensamma problem for att anpassa sig till
omgivningen. Det kan ocksa anvidndas ndr man skall skapa samhorighet, det vill siga,
intern integration inom gruppen. Darfor &r det viktigt att dessa delade &ataganden
fungerar bra och har betydelse for gruppens dverlevnad, eftersom det dven kan innebdra
mojligheten att 1dra nya medlemmar att bemdta, analysera och uppleva uppkommande
problem enligt gruppens normer och regler. Hofstede *°, Professor Emeritus pi
Maastricht University, definierar en organisationskultur som den kollektiva

programmering som gor att medlemmar 1 en grupp skiljer sig fran en organisation i

andra organisation. Han hdvdar ocksd att begreppet organisationskultur maéste

3 Alvesson, M. Organisationskultur och ledning, Sid. 11
3 Artikel: Schein, E. Organizational culture.
3 Artikel: Hofstede, G., Identifying organisational subcultures: an empirical approach

19



genomsyra hela organisationen, det vill séga att det inte bara den hogre ledningsgruppen
1 en organisation kan detta begrepp utan all personal 1 organisationen skall forsta

begreppet.

Christian Gronroos, Professor inom Service och Relationsmarknadsforing pa den
svenska Ekonomi och Foretagsekonomins Hogskola 1 Finland, definierar
organisationskultur som ett monster av gemensamma vérderingar och forestéllningar
som ger medlemmarna i en organisation mening, och forser dem med regler for
beteendet 1 den organisationen. Kulturen star for vérderingar som kan sédgas vila djupt
inne 1 foretaget. ”Det dr inte ldtt att urskilja, men den dr alltid ndrvarande. Den kultur
som finns i ett foretag dr foljden av dess forflutna, och den ger stabilitet, mening och

forutsigbarhet dt foretaget .’

En organisationskultur, enligt Matts Alvesson® Professor pa Lunds Universitet pa den
foretagsekonomiska Institutionen, &r ett system av en delat sammanstillning av
symboler och uppfattningar, som framtrdder i form av tal, som uppréttar och avsldjar en
arbetsstils mening. Det &r ett specifikt sétt att tala och mena, ett sétt att gora, som
aterkommer i de muntliga aktiviteterna som omgiver de dagliga arbetsuppgifterna.
Alvesson hivdar att foretagskulturer grundar regler om hur man skall bete sig, vilka
attityder man skall anta och hur man skall prioritera dem i en organisation.
Organisationer har sina egna hjdltar och symboler, sitt eget ordforrdd och sina egna
berdttelser dir varderingarna, attityderna, tron och beteende finns och man vill att
medarbetarna skall ldra sig, dven ritualer och myter spelar en viktig roll i

organisationskulturer.

3.1.1 Tre kulturnivier

Hir anvinder vi oss av Scheins® kulturnivder inom organisationer for att fi en bittre
overblick Oover hur en organisationskultur &r uppbyggd. Schein menar att det finns tre
kultursnivéer, de dr artefakter, gemensamma virderingar och handlingsmonster, och

grundldggande antaganden. Denna modell framgar i nedanstaende figur.

37 Christian, G. Service Management och Marknadsforing, Sid. 393
¥ Beamer & Varner, Intercultural communication in the global workplace, Sid. 301
% Artikel: Schein, E. Organizational culture
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Artefakter Synlig, organisationsstruktur och processer

7y Svért att tyda
,, T
Gemensamma virderingar Strategier, mal, filosofier,
och handlingsmonster Hogre grad av medvetandeniva

| |

Tagna for givna, osynlig, tanka och
kénsla, undermedvetna

A 4

Grundldggande antaganden

Figur 1: Tre kulturnivéer

Med artefakter, som finns i ett ytligt plan, menar Schein att det innefattas allt som vad
man ses, hors, kinns eller observeras nir man gir in i en ny kultur. Den &r litt att
urskilja men svart att forstd sig pa, darfor méste man fraga de “insiders” hur vissa
innebdrden skall tolkas. Med den andra nivén, varderingar, s menar Schein att nir en
grupp stélls infor ett problem eller en ny situation maste den hitta ett sitt att komma
vidare och 16sa problemet. Gemensamma vérderingar och handlingsmdnster &r alltsé en
grupps gemensamma Overenskomna tankesétt, baserat pa gruppens tidigare handlingar
och erfarenheter. Det kan handla om t ex mal, idealer, normer eller standarder. Den
mest djupaste nivan dr grundldggande underliggande antaganden, han menar att man tar
for givet for vissa losningar pa vissa problem om l6sningarna anvinds och fungerar
upprepade génger. Medlemmarna internaliserar dessa antaganden och andra 16sningar
och hypoteser ses som ofOrstaeliga. De grundliggande antaganden dr svart for en
organisation att anpassa sig pd en fordndrad marknadsmiljo p& grund av att

medlemmarna i organisationen inte kan léra sig frdn dessa antaganden.

3.1.2 Kulturens betydelse for foretag

Alvesson® menar att kulturen ar ett viktigt element for hur ett foretag och andra
organisationer fungerar. Det kan fran en strategisk fordndring, till ett vardagligt
ledarskap dar hur chefer och anstillda forhaller sig till och samverkar med kunderna,
liksom hur kunskap skapas, delas, vidmakthalls och anvédnds. Kulturer som
kannetecknas av normer och vérderingar stodjer ett magnifikt lagarbete, 16nsamhet,
uppriktighet, orientering mot kundservice, stolthet over det egna arbetet och en

hiangivenhet gentemot organisationen. Framfor allt stodjer de anpassningsformagan —
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formagan att vara framgangsrik pa lang sikt, trots den nya konkurrensen, nya

bestimmelser, ny teknologisk utveckling och péfrestningarna som féljer med att véxa.

For en organiserad verksamhet dr det nddvindigt att medlemmarna i en varierande
omfattning i organisationen delar vissa givna idéer, forestéllningar och tolkningar. Detta
mojliggdr samarbetet utan att man stéindigt blir oséker eller tvingas noga tolka eller
omtolka inneborden av olika yttranden eller handlingar. Det &r ocksa tydligare att tréffa
kloka beslut om de som arbetar inom organisationens liv gor en utvecklad forméga att
tdnka 1 organisationskulturella termer. Kulturen blir d& central nir det giller hur
minniskor skall forstd beteenden, sociala foreteelser, institutioner och processer. Det
kan dven vara nyttigt nir det giller att f4 folk att gora “ritt” saker.*' Nu nir vi har
forklarat hur en kultur kan paverka en foretagskultur skall vi dyka in i sjdlva konceptet

om foretagskultur.

3.1.3 Etnocentrism

Etnocentrismen &r ett begrepp som introducerades forst av G. A. Sumner &r 1906, for att
avskilja ingroups” fran “outgroups”. Begreppet etnocentrism® syftar pa att vi alla
undermedvetet och med automatik tenderar till att relatera symboler, virderingar och
tankesétt till var egna etniska och nationella tillhérighet. Exempelvis nér vi utvéirderar
eller kommunicerar med ménniskor, forhandlar eller bestimmer vilken atittyd vi skall
ha. Ett sddant tunnelseende som etnocentrism medfor kan leda till att alla tolkningar och
representationer utgdr ifrdn den egna kulturen medan dvriga mojligheter 4r avvikande.
Begreppen “ingroup” och “outgoup’ sérskiljer minniskor &t som har, respektive inte

har, samma etniska och nationella tillhorighet.

3.1.4 Ledarskap i organisationskulturen
Organisationskultur kan vara ett resultat av en inldrningsprocess inom gruppen som
delvis paverkas av organisationens ledare. Darfor kan det vara viktigt att analysera och

forsta organisationskultur och ledarskap i ett sammanhang.*

0 Alvesson, M. Organisationskultur och ledning, Sid. 69
1 Alvesson, M. Organisationskultur och ledning, Sid. 13
2 Usunier. J-A, Marketing across cultures, Sid. 432

*# Schein, V. Organisational culture and leadership, Sid. 5
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Alvesson™ antar att en ledare inte bara kan péverka hur de anstillda uppfattar och
forstar sina uppgifter, utan ocksa arbetsplatsen, genom att férmedla metaforer och myter.
Detta kan leda till att organisationen eller en del av den inbegriper en allméin,

ledningsstyrd definition av organisationen och dess arbete.

Om en organisations anstdllda och ledning har samma véarderingar, uppfattningar och
normer ger det ett positivt resultat som ségs vara i forhallande till foretagets vinstniva.
Kulturer som forst dyker upp i1 tankarna med sddana kinnetecken avviker fran
byrékratin och ses som en mer flexibel styrform. Dessa kulturer bygger pa varderingar,
som att ge de anstdllda stor handlingsfrihet och del i beslutsfattandet, 6kad motivation
och kénslan for samhorighet och underldttar bildningen av starka relationer i
organisationen. Ofta framhdvs att en tydlig organisationskultur bidrar till resultat,
eftersom maélen och hur och med vilka redskap man bor anvédnda sig av for att uppna
dem 4r mycket léttare att tillimpa.* Det 4r viktigt for ledarskapets framgang att den inte
forknippas med negativa minniskor, - bade inom och utanfor organisationen-

handlingar, avsikter och resultat som kan sta i forhallande till det man héller med. *°

3.2 Kommunikation

Minniskans formaga for att kunna kommunicera dr unik. Genom ord kan vi beritta och
forklara, dela erfarenheter, hjélpas at, paverka andra, uttrycka véra kénslor, osv. Den
kulturella bakgrund vi alla ménniskor har, kan pa sa sétt paverka och darfor kan ett
budskap missuppfattas av mottagaren. Miquel Rodrigo, Proffesor pé journalistik pa

47 menar att kulturer Overlever och existerar tack vare

Zaragozas Universitet,
kommunikation, och att det inte bara &r viktigt att ta hédnsyn till den verbala
kommunikationen, utan dven den ickeverbala. Den verbala kommunikationen &r
exempelvis spraket och den ickeverbala dr exempelvis kroppsprak genom mimik. Sprak

symboliserar en hel kultur, om en kultur mister sitt sprak sa riskerar den att forsvinna.*

* Alvesson, M. Organisationskultur och ledning, Sid. 79

* Alvesson, M. Organisationskultur och ledning, Sid. 86

* Alvesson, M. Organisationskultur och ledning, Sid. 166

*7 http://didac.unizar.es/jIbernal/comintercultural.pdf,

*® Oberg, B.Olika syn pd saken — kultur méten och kulturella skillnader, natur och kultur, Sid. 96-97
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3.2.1 Den interna kommunikationen

Den interna kommunikationen syftar huvudsakligen till foretagets medarbetare. Denna
sortens kommunikation uppstar pa grund av behovet for att motivera foretagets personal
eller att f4 denne till att stanna i1 foretaget for att mota en viéldigt dynamisk omgivning.
Den interna kommunikationen bidrar till att skapa foretagets identitet och en tillitsfull
miljo som kan skapa motivation. Den hjdlper personalen att kidnna till om foretaget och

dess historia, foretagskultur och medarbetarnas position i organisationens hierarki.
Det finns tva typer intern kommunikation:

e Kommunikationen kan komma nerifran i hierarkin, dvs. informationen meddelas

fran medarbetarna upp till ledningen.

e Kommunikationen kan komma uppifrdn, dvs. informationen meddelas frin

ledningen ner till medarbetarna.

Varje sorts kommunikation kréver en typ redskap: annonstavla, brev till personalen,
mote, intervjuer, osv. Undersokningar visar att det bista sittet att kommunicera &r
genom den personliga kontakten och med teknologiska redskap sdsom internet, intranet,
osv. ddr idéer, forslag eller klagomal framgér skriftligt. Det &r viktigt att papeka att en
framgingsrik internkommunikation behdver en foretagskultur som &r dvertygad om att
den interna kommunikationen &r viktigt och &r ett nddvandigt redskap for foretaget.
Utan denna overtygelse finns det inget som gor att den interna kommunikationen kan

49
fungera.

3.2.2 Interkulturell kommunikation

Nér tvd kulturer mots uppstér det alltid kulturkrockar pa grund av missforstind,
annorlunda beteenden och kénslor s4 som misstinksamhet, osdkerhet, &ngest, osv.
Kulturkrockar kan vara starkare eller svagare beroende pé hur stor skillnad det dr mellan
de iblandade méanniskornas kulturer. Det enda séttet att overvinna denna situation ar
genom kommunikation. Det handlar inte bara om tvavigskommunikation, utan ocksa
om att dela kénslor och bilda ett empatiskt forhallande. Det kan vara att bada kulturerna

. o . . . o 50
mots pé halva vigen dir man kan forstd varandra.

* http://www.marketing-xxi.com/la-comunicacion-interna.

30 http://didac.unizar.es/jlbernal/comintercultural.pdf,
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Rodrigo”' menar att interkulturellalitet &r ett forhallande eller en interaktion mellan
olika kulturer. Han hdvdar att vilken kommunikation som helst kan definieras som
interkulturell, men kulturella skillnader kan forsvara kommunikationen. Méanniskor t ex
med samma sprak, tankeséitt, livsstil, kan mycket lattare fOorstd varandra. Ju storre
skillnader mellan dessa faktorer, desto storre svarigheter kan de méanniskorna med olika

kulturella bakgrunder bemdta.

I dagens samhille blir organisationerna mer och mer inblandade i kommunikationer
inom kulturer och mellan kulturer, eftersom méanga affarer gors utomlands. Folk med
olika bakgrund och sprak arbetar med varandra i ménga ldnder, darfor en god
interkulturell kommunikation pa arbetet r inte bara ett 1angsiktigt mal, det dr snarare ett
verkligt behov hir och nu. ** Interkulturell kommunikation r ocks4 ett viktigt mne inte
bara for manga internationella foretag utan ocksa for de lokala. Det dr viktigt for
foretagen att kunna skapa arbetsgrupper med gemensamma mal, vilket inte alltid dr en
latt uppgift. Ett foretag som tillverkar varor med véldigt hog precision, bor till exempel

vara siker pa att medarbetarna har forstitt vikten av noggranheten.™

3.2.3 Kommunikation som en maktutovande form

Genom att forstd makt av kommunikation och sprdk kan man anvédnda orden som ett
ledningsredskap i en organisation.”* Alla organisationer har en foretagskultur eller ett
informellt nitverk vilken betyder att nétverket dr oberoende av organisationens struktur.
Studier visar att en ledare anvdnder mer &n 75 procent av sin arbetsdag for att
kommunicera. Det informella nétverket binder ihop alla delar i en organisation utan att
ta hdnsyn till position eller titel inom organisationen och kommunikationen &r ett bra
sétt att paverka det. Detta ndtverk dr viktigt inte bara for att sprida information till sina
medarbetare, utan ocksd for att det dven tolkar informationens betydelse for

medarbetarna.>

>! http://didac.unizar.es/jlbernal/comintercultural.pdf,

32 Beamer & Varner , Intercultural communication in the global workplace, Sid. xiii
%3 Beamer & Varner, Intercultural communication in the global workplace, Sid. 65-66
 Clegg, S., Kornberger, M. & Pitsis, T.Managing and organizations. Sid. 327

> Bjerke, B.Business leadership and culture, Sid. 43
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3.2.4 Ledningens kommunikationsuppdrag och kulturell utbildning

For att en ledare skall vara en bra strateg pa makroniva, behover den vara en duktig
meddelare p& mikroniva.’® Ledningen bor ge interkulturell utbildning fran topp till golv
for att underlétta arbetet mot ett gemensamt mal i foretag som har medarbetare med
olika bakgrund®’. Det krivs ocksi ett stort engagemang fran ledningen och hela vigen

ner till den ligsta arbetsledaren nir det géller kommunikation.”®

Clegg et al’® menar att ledarna bor ta hinsyn till den kulturella tyngdpunkten, dar
kommunikationen skapas och dir man delar gemensamma tolkningar och vérderingar.
Ju mer lika dessa ér, desto ldttare blir det for den interkulturella kommunikationen.*
Organisationens ledare bor utfora anvisningar och policyn pd huvudspraken som talas
inom foretaget och samtidigt bilda grupper for att hjdlpa komma &ver kulturella hinder.
Ledarna bor dven forsdkra sig om att de utlindska medarbetarna forstar anvisningarna
ordentligt och direfter att medarbetarna foljer dem. Denna process kriaver tid och
resurser och det dr viktigt att alla medarbetare far utbildning, inte bara de som kommer

61 'McFarland® menar att manga kulturella utbildningar bara

frén en “utldndsk kultur
blir ytliga, eftersom de utlindska medarbetarna inte har tillrdckligt stor kunskap om den
andra kulturen och detta kan leda till t ex missndje, stress och &ngest. For att
utbildningsprocessen skall vara framgéngsrik bor ledarna, menar Beamer & Varner®
och Rodrigo™, dven forstd och intressera sig for medarbetarnas kulturella bakgrund. Om
personalen har en méngfaldig kultur- och sprakbakgrund, maste ledningen ocksa ta
hénsyn till att dessa personer passar bra ihop. Det &r ocksa viktigt att ha kunskap om sin
egen kulturs vérderingar, for att battre forstd hur en ménniska med en annan kulturell
bakgrund reagerar. ® En knapphindig utbilding i kultur kan leda till att manga
expatrierade i ett foretag ér ointresserad av sitt uppdrag i andra lander. De forstar inte de

kulturella skillnaderna eftersom de inte har tillrdcklig kunskap om den kulturen dir de

maste utfora uppdraget. Dalig kunskap om en kultur kan vara en viktig orsak till stora

% Clegg, S., Kornberger, M. & Pitsis, T.Managing and organizations, Sid. 316

" Beamer & Varner, Intercultural communication in the global workplace, Sid. 65-66

*¥ Droppers K. Rural communications: Engage Employees with Effective Communications, Sid, 62,64
> Clegg, S., Kornberger, M. & Pitsis, T.Managing and organizations, Sid. 303

% http://didac.unizar.es/jlbernal/comintercultural.pdf,

! Beamer & Varner, Intercultural communication in the global workplace, Sid. 65-66

62 Artikel: McFarland.Culture shock, Sid. 31

83 Beamer & Varner, Intercultural communication in the global workplace, Sid, 65-66

54 http://didac.unizar.es/jlbernal/comintercultural.pdf,

65 http://didac.unizar.es/jlbernal/comintercultural.pdf,
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anpassningssvarigheter och minskning i produktiviten. Det ar dven en viktig faktor som

kan leda till 6kad stress hos medarbetaren.

Gronroos® papekar att det dr visentligt att ledarna stoder sina medarbetare med en aktiv
feedback, en tillitsfull information och en vilfungerad tvadvigskommunikation. P& detta
sitt kan man f6lja upp och uppmuntra sina medarbetare. Ledningens stdd, interna
samtal och formégan att kunna lyssna &r viktiga instrument for att utdva

kommunikationsmakt.

3.3 Sammanfattning

For att sy thop de behandlade teorierna har vi konstruerat en modell for att visualisera

de viktiga sambanden

Organisation i en mangkulturell
kontext

Organisationskultur

Tre kulturnivéer

|
Kulturens betydelse for foretag

Intern-och interkulturell Ledarskap i en
kommunikation

mangkulturell kontext

5 Gronroos. Service Management och Marknadsforing- en CRM uppsats. Sid. 378-402
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Kapitel 4 - Empiri

1 detta kapitel kommer vi att kortfattat ge en beskrivning av observationerna vi utférde
och den uppfattningen vi fick av de olika ledarskapsstilarna och medarbetarna frdn de
olika kulturerna. Detta tillsammans med den information vi har fatt fran vara intervjuer

utgor tillsammans med teorin grunden till nésta kapitel, analysen.

4.1 Observationer

Observationer gor man jamt i det vardagliga livet. Nar det 4&r en mer vetenskaplig
observation gor man det i syfte 1 att svara pa frdgestillningar pa ett mer systematiskt
vis. ® Observationer beror vilken delaktighetsgrad forskaren har med sjilva

omgivningen, en deltagande observation oftast utfylls med intervjuer. **

Vi vill upplysa ldsaren en gang till om att en av forfattarna ar uppvuxen pd Teneriffa
och har under de tva sista somrarna jobbat pa Sunwing Resort Fafiabé. I denna uppsats
har vi inte bara anvint de bada forfattarnas observationer, utan ocksd den tidigare
observationen, som gjordes av den andra forfattaren, nir hon jobbade pd hotellet. Vi
kommer att beskriva dessa observationer, speciellt nir det giller organisationsstruktur.

Observationerna utfoérdes pa hotellet vid olika tillfillen under april ménad.

4.1.2 Sunwing Resort Faiiabé

Sunwing Resort Fafiabé gér under Ving och sin tur under moderbolaget My Travel
Northern Europe. Hotellet har 110 anstdllda och de har manga olika nationaliteter, en
hel del svenskar samt danskar och norskar som é&r ansiktet utat och har direktkontakt
med gisterna. Den storsta delen av personalen pa hotellet bestar av Spanjorer (70%).
Manga av dem kommer fran Kanariedarna och det spanska fastlandet. P& hotellet jobbar
daven manga sydamerikaner. En hel del av dessa kommer fran andra Sunwing hotell, t ex

det dldsta hotellet Playa del Inglés pd Gran Canaria, frdn Mallorca eller Grekland.

Hotellet finns beldget hundra meter ifrén stranden. I omrddet finns det bara hotell,
restauranger och shoppingcenters, si det finns inga ldgenheter ddr man kan bo aret runt.

Hotellet dr byggt vildigt enkelt och det forsvinner lite mellan de andra lyxiga hotellen

57 Bengtsson, C. et al. Moten pa filtet. Kvalitativ metod i teori och praktik. Sid. 51-53
% Kaijser, L & Ohlander M. Etnologiskt filtarbete. Sid. 87
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som finns i nirheten. Lobbyn ar stor och inredningen ar vildigt enkel och man far en

kdnsla av att man har gatt in pa Ikea.

4.1.3 Ledningen

Den spanska ledaren holl ganska mycket avstdind med dem som inte var hans ndrmaste
avdelningschefer. Han stannade aldrig och pratade med andra medarbetare. Nér han &t i
matsalen satt han alltid for sig sjdlv eller med sina avdelningschefer.

Den svenska direktoren hade inga problem med att komma och hidlsa pa sina
medarbetare och kunde sjdlv kalla sig for en arbetskollega i stéllet for direktoren. I
matsalen gor han som den spanska chefen, fast han sitter ofta med den svenska

receptionschefen som han har mer daglig kontakt med.

4.1.4 Den spanska medarbetaren

Den spanska medarbetaren dr glad och skédmtar ofta. De hilsar varje gang nir de traffar
en annan medarbetare. I Spanien uppfattas man som ovinlig ndr man gér forbi en
arbetskollega och inte hdlsar. Denna medarbetare kénner vildigt stor respekt for sin chef
och man pratar inte med chefen om det inte 4r nddvandigt. Spanska medarbetare sitter
med andra medarbetare och &ter i matsalen, de blandar sig inte med de skandinaviska
medarbetarna. De tyckte att det var avkopplande nér direktoren satt och at for sig sjalv
eftersom de ofta tar avstdnd frin cheferna. De flesta spanska medarbetarna kan inte

engelska.

4.1.5 Den skandinaviska medarbetaren

Den skandinaviska medarbetaren uppfattar vi som att den gar i sin egen lilla varld,
denne kunde gé forbi oss och inte hilsa. Dessa medarbetare sdg man ofta, om inte alltid,
bara med sina skandinaviska kollegor och de gjorde ingen sérskild anstrangning for att
blanda sig med de spanska medarbetarna. Vi fick kéinslan av att de skandinaviska
medarbetarna betraktade sin chef mer som en vén, dér hierarkin kidndes mycket plattare
dn med de spanska medarbetarna och sin chef. Den skandinaviska medarbetaren som
bor dret runt kan spanska, men de sdsongsbaserade medarbetarna brukar inte kunna

spanska.
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Kapitel 5 - Analys

1 detta kapitel kommer vi att koppla var empiri med de utvalda teorierna for att forklara
och forsta hur foretagskulturen, kommunikationen och ledarskapet i ett internationellt
foretag som vi studerar inifrdn foretaget Sunwing Resort Fanabé fungerar i den

spanska kulturella kontexten.

5.1 Organisationskultur

Minniskan dr beroende av andra personer, inte bara i det vanliga sociala livet, utan
ocksa 1 arbetslivet. Synen pé hierarki avspeglas 1 foretagets interna organisation, som
dock kan skilja sig mellan Spanien och Sverige. Chef A menar att i ett hotell dr det
viktigt med att ha en viss hierarki eftersom gemensamma beslut i en platt organisation
ofta kan vara krangliga, som man ofta ser i svenska organisationsstrukturer. Hierarki ses
tydligare 1 spanska organisationsstrukturer dn i svenska, ddr man markerar hierarkin
med exempelvis en strikt klddselkod. Pa hotell i Spanien kan man ofta se att direktéren
gir 1 kostym, och de andra bdr den uniform som motsvarar positionen man har i
foretaget. Men genom var observation har vi mérkt att klidselkoden pd Sunwing inte
markeras sérskilt tydligt. Direktéren bdr vanliga byxor och skjorta och resten av
personalen, beroende pé avdelningen, bdr samma uniform. I receptionen bér de vit
skjorta och beige skjol eller byxa och ingen skillnad goérs med avdelningschefen. Chef
A menar att en viss hierarki krévs for att samordna ett foretag som har mycket personal.
En viss handlingsfrihet for varje avdelning och en blandning av hierarki samt platt
organisation anser Chef A kan leda till en framgéngsrik ledning. Samtidigt ger den
platta organisationen grunden till en tvésidig kommunikation dir andra &sikter an

chefernas tas upp.

Hotellet stravar efter resultat, dir affdrsetik och drlighet visar att de far ut det som
behovs utdt for gisterna. Nér de skriver kontrakt med sina medarbetare dr de véldigt
arliga och de foljer de spanska arbetslagarna. Déremot tar Sunwing hénsyn till att
hotellets medarbetare dr svagt fackorganiserade och lonerna ar fortfarande mycket lagre
an pd andra mer viletablerade Sunwing hotell dir fackorganisationerna &r mycket

starkare.
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Den spanska personalen har inte valt att ha nédra kontakt med de hogre cheferna, trots att
hotellet har en ny svensk direktdr, men tror vi att de &nda véljer att behélla avstandet
mellan dem sjdlva och sina chefer. Dé blir det svért for ledningen att ta reda pa hur
personalen egentligen tdnker och tycker. Under de tre senaste aren inom Service
Management har vi lirt oss att personalen i ett foretag dr den viktigaste och den mest
vardefulla resursen, speciellt inom servicebranschen, dir deras tankesétt kan bidra med
allt fran enkla till mer komplicerade problemldsningar. Personalens dvervigande kan
vara viktig for ett foretags framtida positiva utveckling. Ledningen behdver ddrmed visa
sina kénslor och viljor for att kommunicera med personalen och fa dem att prata ut.
Ledarskapet tycker vi &r mycket viktigt 1 detta sammanhang nér det géller hur de skall
kommunicera med sin personal och hur de gér ut och agerar i foretaget. Det som har
framkommit 1 véra intervjuer dr att ledningen pa hotellet inte tillrickligt ser till

personalens individuella behov utan de fokuserar mest pa omsittningen.

5.1.1 Formdner
Nér det géller personalférmaner sa har vi fatt information under intervjuerna att den

skandinaviska personalen har ménga fler formaner &n den spanska personalen.

“Den skandinaviska medarbetaren far en helt annorlunda behandling dn den

medarbetaren som har skrivit kontrakt hér i Spanien. ”(Eber Calderon, 060420)

Exempelvis s kan de dka hem med s kallade frisdten, det vill sdga lediga flygstolar
utan att betala. De kan dessutom aka med gratis pa utfarder, detta speciellt for anstéllda
som jobbar med ansiktet utat. De kan dven fa vildigt bra priser pd restauranger om
receptionisterna rekommenderar dem till sina géster. Eftersom det finns manga
attraktioner 1 niarheten sdsom tema-, djur- och vattenparker som annoneras pa hotellet,
sa hjdlper Sunwing dessa genom att sidlja biljetter & dem. Detta gynnas den
skandinaviska personalen av och de far gratis intride pa dessa stéillen. Skulle nagon i
den spanska personalen vilja dka till Skandinavien sd har de naturligtvis samma
formaner, men den skandinaviska medarbetaren har fortur eftersom denne skriver sitt
kontrakt 1 Skandinavien och gratis flygstol ingar 1 kontraktet. Hotellet forsoker alltid fa
specialpriser pé utfiarder for de som jobbar i receptionen. Ibland ordnar hotellet till och
med gratisutfdrder sé att de skall kunna komma iviag och njuta en dag med sin familj.

Under intervjun med Eber sd har vi fatt ytterligare information om forhallandet mellan
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den skandinaviska och den lokala personalen. Han menar att den skandinaviska
medarbetaren far en helt annorlunda behandling &n medarbetaren som har skrivit sitt
kontrakt 1 Spanien. Den skandinaviska medarbetaren far lov att dta tre gdnger om dagen
pa hotellet, och den personal som ar lokalt anstélld far bara lov att dta en gang om dagen.
Foretaget ordnar en ldgenhet 4t den skandinaviska medarbetaren och betalar dven
hélften av hyran. Eber kénner att den skandinaviska medarbetaren behandlas som om
denne var nyckelmedarbetaren pd hotellet och att man anser att hotellet inte hade

fungerat utan denne.

“Féretaget behandlar de skandinaviska medarbetarna som om den var hotellets anda,

precis som att utan dem skulle hotellet aldrig 6verleva.” (Eber Calderon, 060420)

5.2 Kommunikation

5.2.1 Kommunikation och samhdérighet

Mainniskor bor ha en ungefarlig gemensam syn for att kunna samarbeta tillsammans.
Det kan vara svart att acceptera andras personliga varderingar och de virderingar som
rader pa arbetsplatsen i1 héindelse av konflikt. I denna situation dr det viktigt att
personliga virderingar och grundantaganden maste stimma Overens med
organisationens, for att alla 1 foretaget skall kunna arbeta mot samma hall. I Sverige ar
det vanligt att man sédger ifrdn, ddremot i Spanien kan det vara mindre populdrt och
darfor undviks gédrna direkta konfrontationer, eftersom individens &sikter ar
forutbestdmda av gruppen eller de virderingar som rader i det landet man kommer ifrén.
Denna skillnad pa hur man hanterar ett problem, skulle kunna bli en konflikt pa
Sunwing Resort Fafiabé. Detta kan ocksa stélla till svdrigheter for en nykomling att

kénna sig hemma i foretaget inom en kort tid.

Nar en ny spansk arbetare borjar pa foretaget, kommer denne att sdkerligen umgés mer
med de spanska medarbetarna, men inte s mycket med de skandinaviska. Det ér inte pa
grund av att deras vérderingar dr annorlunda, utan snarare kan det vara spriket som ar
den grundldggande faktorn for kommunikationssvarigheterna mellan den skandinaviska
och den spanska medarbetaren. Den svenska receptionisten tycker att det ar viktigt att
lira sig spanska for att kunna kommunicera med de spanska medarbetarna, t ex
stdderskorna och vaktmadstarna. Speciellt giller detta den skandinaviska medarbetaren

som &r fast bosatt pa Teneriffa. Sdsongsarbetarna som bara stannar sex manader pa 6n
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bryr sig inte s& mycket om att ldra sig spraket. Den skandinaviska personalen pratar sitt
eget sprak med gésterna, och spanskan dr mer ett jobbsprak. Det finns mycket spansk
personal som inte kan tala bra engelska, didrfor uppstar det ofta problem nir de
kommunicerar med bade gésterna och den skandinaviska personalen. Men det finns
ordbocker i receptionen ifall sddana kommunikationsproblem uppstir mellan personalen

och ofta hjélper de till for att kunna kommunicera med varandra.

5.2.2 Intern kommunikation

Under vér undersokning fick vi veta att foretaget anvinder sig mest av mejl for att
kommunicera med varandra och de underordnade brukar ocksé ldsa mejlen de far fran
sin chef. Med direktdren har alla chefer mdte en géng i veckan, sedan dr det upp till
cheferna vilka och hur minga méten de skall ha med sina underordnade. Hér kan vi se
att impersonell kommunikation &r dominerande i foretaget. Impersonell kommunikation
kan ge en grund till att mottagaren antingen inte fOrstar eller s misstolkar denne
sdndares meddelande. Dérfor kan en personell kommunikation vara ett komplement,
man kan dven genom sé kallad icke-verbal kommunikation, t ex kroppsprék, vid sddana

tillfallen 16sa ett uppstétt kommunikationsproblem.

Eber Calderdn pratar om sprak inom foretaget:
"Sprdket var det storsta hindret ndr det gdllde gdster och med mina skandinaviska
medarbetare var det littare, jag kan tdnka mig att det kan bero pa att de kommer att
jobba hdr i sex manader och de kan bara inte strunta i det, de mdste gora det sa ldtt

som mojligt for sig sjdlv. ”(Eber Calderon, 060420)

Om man inte kan kommunicera med varandra s kommer personalen naturligtvis bara
halla kontakt med dem som kan sitt eget sprak. Detta bidrar till att det formas mindre
grupper inom hotellpersonalen, den skandinaviska och den spansktalande gruppen. Det
blir ingen enighet inom personalen, varje medarbetare drog sig till sin grupp dér denne
kidnner sin tillhdrighet. Dessa kan &ven ses som subkulturer inom sjélva
foretagskulturen. Det ar viktigt att foretagsledningen agerar for de nyanstilldas bésta.
Nar en ny medarbetare introduceras bor de vara medvetna om att ett frimmande sprak
kan generera osdkerhet i arbetet och for foretaget. Detta kan forebyggas genom att
foretaget planerar aktiviteter for att skapa gemenskap och bygga broar mellan de olika

grupperna.
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5.2.3 Ledningens roll i kommunikationen

Under intervjun med Chef A sa betonar denne jamt att den har bott i Spanien i manga
ar, men kdnner sig fortfarande som en utldnning eftersom hotellet ligger pa spansk mark
och att manga i personalen dr frin Spanien. Chef A maéste ofta balansera mellan ett
svensk koncept som opererar i Spanien med spansk personal som kanske inte kénner till
den skandinaviska gistens beteende och inte ens vet var Sverige eller Stockholm ligger
pa kartan. For att personalen skall forstd géstens krav sd far man ofta forklara for
personalen om var skandinavien ligger och hur man lever dir. Detta dr pa grund av att
manga av gisterna har vildigt hoga forviantningar ndr de anlédnder till 6n och till
hotellet. Chef A far forklara for personalen om bakgrunden av vad exempelvis en
svensk dr och hur den lever, varfor den &ker pd semester, varfor den betalar s& mycket
pengar pa grund av sollédngtan, eftersom Sverige har sex méinaders vintertid och det &r
morkt, kallt och trist. Efter de grundliggande forklaringarna borjar den spanska
personalen bittre forstd den skandinaviska gésten och ddrmed forsoker de gora sitt basta
for att uppfylla géstens forvéntningar. Allt detta handlar om kommunikation och
forstéelse. For att vara en bra ledare dr det viktigt att kommunicera. En ledare skall vara
en god lyssnare for att kunna kommunicera och kunna kdnna igen problem. Chef A
avbrot ofta intervjuaren nir denne stillde sina fragor, alltsd chefen brister nir det giller
att lyssna pa andra personer. Intressant ar att detta fenomen é&r vanligt i spansktalande
linder, ddr man stindigt avbryter varandra i ett samtal. I Sverige ddremot vintar man

tills den andra personen har pratat fardigt.

Chef A menar att personalen som jobbar pd Sunwing inte skall kénna att de arbetar for
ett svenskt foretag och att det sitter en direktdr som bestimmer 6ver vad de ska gora i
Sverige, utan de skall kdnna att foretaget ar spanskt och dédrmed kan de kénna sig tryggt.
Béade Chef A och var intervjuperson Eber tyckte dndé att Sunwing dr som lilla Sverige
med sol”. Det kdnner vi ocksa ndr vi gar in pa Sunwing, gésterna ar skandinaviska,
produkterna de sdljer dr skandinaviska, underhllningen ar skandinaviskt, inredningen
ar minimalistiskt vanligare i1 skandinaviska kulturer dn i den spanska kulturen.
Arbetsuppgifterna for Chef A maste vara vdl genomtinkta, det rdcker inte med att bara
sédlja en idée. Exempelvis om foretaget skall inleda en ny kampanj, sa det racker inte att
bara meddela till personalen att den kommer frdn Sverige, utan man maste vinkla det s
att spanjoren forstar varféor. Om man forklarar for en spanjor vad en svensk ir sa

forklarar man samtidigt i samma veva hur dennes kollega ar. Nar det giller den spanska
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medarbetaren berdttar Chef A att det ar viktigt att stilla sig pa dennes sida och forklara
konceptet och om den skandinaviska kulturen snarare &n att forklara arbetssittet pa
Sunwing for den skandinaviska medarbetaren. P4 detta sitt tar det véldigt langt tid for
ledningen att samordna personalen, speciellt eftersom hotellet dr ganska nytt och det
fortfarende gar igenom “’barnsjukdommarna”. Men samtidigt maste man ldgga den tiden

pa den spanska personalen for att den skall kdnna sig vdl omhadndertagen pa hotellet.

Den svenska medarbetaren har dessutom betydligt ldttare att forsta gédsterna och sin chef
eftersom det inte finns storre kulturella hinder mellan dem. Ju mer lika kulturerna ir,
desto lattare dr det for médnniskorna att forstd varandra. Mellan de skandinaviska och
spanska medarbetarna dr de kulturella skillnaderna stora, eftersom spraken och séttet att
kommunicera &r helt annorlunda. Detta tror vi kan orsaka svérigheter och missforstand
mellan dessa medarbetare och kan vara grunden till grupperingar. Mellan skandinaviska
medarbetare uppstar farre missforstind pd grund av ndrheten och likheten mellan
kulturerna. Spanjorerna &r kénda for att vara uttrycksfulla, man pratar hogt och man
gestikulerar vilt ndr de kommunicerar, detta for att undvika missforstand och osédkerhet.
Diaremot uttrycker sig skandinaven mer subtilt och brukar inte visa oro eller sina
kénslor. Ledningens engagemang i kulturella fragor pa hotellet kan i minsta fall undvika
kulturella grupperingar som kan motverka en relation och samarbete mellan
medarbetarna med olika kulturella bakgrund pa hotellet. En stindig kommunikation,
interkulturell utbildning och ledningens engagemang kan vara ett bra sitt att forebygga

detta fenomen.

5.3 Ledarskap

5.3.1 Ledarskap i en mangkulturell kontext

Trots att Sunwing Resort Fanabé dr ett svenskt foretag i Spanien, har foretaget drygt 70
procent anstédllda som dr spansktalande, dven hotellets forra direktdr var spansk. Chef A,
som &r svensk, beréttar for oss att de nu har fitt en ny direktor. Den nya direktoren ar
svensk, men han har bott i Spanien i 25 ar och behirskar spanskan perfekt. Men han har
en helt annorlunda arbetsstil i jamforelse med den spanska direktdren, t ex han sitter
med sin dorr Oppen sa att personalen kan ta sig in och han har en mycket mer 6ppen
dialog med dem. Det &r uppenbart att han har en vilja for att kommunicera med sina
medarbetare. Detta agerande forvdnade ménga anstillda redan den forsta dagen dd han

presenterade sig for hotellens medarbetare. Men nér den spanska direktdren borjade pa
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Sunwing s& bad han om att installera en kortremsa dédr bara han hade kortet for att
komma in till sitt rum. Den som ville komma in var tvungen att ringa pa dorren och han
Oppnade den inifrdn. Manga anstillda tyckte att det var olampligt att gora detta och de
kénde att det fanns ett stort avstdnd mellan dem och direktoren. I Sverige behandlar ofta
cheferna sina anstdllda snarare som vilken kollega som helst. Ddremot i Spanien dr
chefen en person som har mycket makt, de anstdllda bor avvéga sina handlingar och ord
om man har en ldgre position gentemot chefen. Detta kinde vi ndr vi genomforde
intervjun med den spanska receptionisten. Vi fick intrycket att receptionisten var véldigt
osdker pa hur denne skulle svara, ndstan rddd, receptionisten tvivlade och ténkte linge
pa vad denne skulle séga. Efter intervjun fick vi veta att under intervjutiden med
receptionisten satt chefen brevid, detta misstinker vi &r anledningen till varfor
intervjupersonen blev paverkad och darfor denne hela tiden behdvde ténka pa vad som

skulle svaras pa fragorna.

Chef A forklarar 1 foljande citat hur dennes ledarskapstil &r i en mangkulturell kontext:
“Speciellt for spanjorerna som sdag att det var mycket svenskt, sd forsokte jag dra mig

till spanjorernas sida. Svenskarna forstog allt som blev sagt pa hotellet, jag fick ta mer

hénsyn till spanjorerna.” (Chef A, 060405)

5.3.2 Ledarskapets inverkan i organisationskulturen

Chef A berittar att den nya svenska direktdren, som inte har varit pa hotellet sd lange,
har redan visats sig mer @n vad den spanska direktdren gjorde under ett och ett halvt &r.
Den svenska direktoren ser inte ut som en direktor, han vill gérna vara vdn, men & andra
sidan dr han véldigt krdvande som direktdr. Chef A tycker att det inte ar s& viktigt om
det dr en svensk direktor eller en spansk direktor, eftersom man tittar mest pa vilket

ledarskap de utfor.

”"Om man tar den spanska arbetssdtten sd dr den vdldigt korrekt med information, du

gor sd, du gor sd och du gor sa.” (Chef A, 060405)

Detta arbetssétt ser man oftare 1 en hierarkisk organisationsstruktur. Personalens ansvar
1 en sddan organisation dr tydligare tilldelat, det vill sdga att man vet vilket ansvar man
far. Samtidigt kinner de till vad, varfor och hur man skall utféra sina uppgifter.

Didremot dr det vanligare i det svenska arbetssittet att diskutera kring l0sningar,
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handlingar och resultat dér information och riktlinjer 4r mindre tydliga. Men den nya
svenska direktoren, enligt Chef A, har han de goda egenskaperna fran den svenska
ledarskapsstilen, dir man séllan diskuterar och analyserar, utan han ger direkta riktlinjer

om vad man skall géra och inte gora.

Chef A uttrycker hur en god ledarskapstil pd Sunwing Resort Fafiabé skulle kunna vara:

“"Men jag tror att man tar lite av den svenska och man tar lite av den spanska och sd far

man det perfekta ledarskapet. Jag vill inte sdga att den svenska dr den perfekta och jag
vill inte sdga att den spanska dr den perfekta ledarskapsstilen.” (Chef A, 060405)

5.3.3 Uthildning

For att foretaget skall uppnd sina mal, dr utbildning for personalen viktigt. Personalen i
foretaget bor ha bra kunskaper och fardigheter om hur ett féretag fungerar, personalens
utbildning och utveckling kan péga under arbetsprocessen dér de lér sig under tiden de
arbetar. Exempelvis nir en ny medarbetare kommer in i ett foretag, sé ser denne bara pa
de synliga faktorerna, pa de sa kallade “artefakter”. Dessa kan vara t ex en logotyp,
personaluniformen eller den fysiska miljon. Chef A beréttar for oss under intervjun att
Sunwing Resort Fafiabé anvénder sig av den gamla Vinglogon och dven Vings flagga
som finns hdngande utanfor varje hotell, s& att man skall kunna forsta att Ving &r deras
viktigaste gaster. Egentligen, sdger Chef A, skulle de ha haft Vings uniform pé hotellet,
men slutligen beslutade de att de skall ha sina egna neutrala uniformer. Vings férg,
nidmligen orange, genomsyrar dven hela Sunwing. Nér man ser pa hotellets inredning sa
gér dven denna 4t det orange hallet, eftersom orange representerar Ving for manga
svenskar. Med dessa faktorer i dtanke anser vi att en ny person, som bara kénner till
Ving men inte Sunwing sedan innan, skulle man direkt kunna uppfatta Sunwing Resort
Fafiabé som ett svenskt foretag. Men eftersom det &r ett svenskt foretag som har
etablerat sig 1 Spanien, och till utseendet ser svenskt ut, skulle de andd kunna anpassa
sig till den spanska kulturella kontexten. Foretaget bor anamma de spanska normerna
och reglerna, dé kan det forsta intrycket ge en fel bild av foretaget till den nya personen.
Man behover darmed ha en djupare kinnedom om foretaget ndr man gér till den andra
kulturnivén, som Schein kallar for virderingar. Dessa formodar vi att medarbetarna
kommer att ldra sig under tiden de jobbar pa hotellet pd grund av att man kan ldra sig
om organisationskulturen genom att gora misstag, prova sig fram eller genom att iaktta

andras beteende och reaktioner under arbetsprocessen.
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5.3.4 Ledningens roll i utbildningsprocessen

Eftersom det &r en stor blandning av nationaliteter pa hotellet, s borde ledningen ta i
beakt den tidskrdvande processen. Det innebdr att ta hdnsyn till medarbetarens
kulturella bakgrund, vilket kan bidra till en béttre kommunikation mellan ledningen och
medarbetaren. Detta kan &ven bli en grund till hur ledningen sedan formedlar

vérderingarna till sin personal.

Ledningen har en viktig roll nir de skall rekrytera 1amplig personal. Sedan maéste de fa
personalen till att forsta vilka normer och rutiner som géller i foretaget. De skulle kunna
ge personalen en konsistent men gradvis utbildning for att forbéattra deras kunskaper och
fardigheter och dven stimulera personalens motivation pd jobbet och sa vidare. Pa ett
internationellt foretag ar det &dven viktigt att ge utbildning om kultur och
kultursskillnader, det kan handla om den lokala kulturen dar foretaget befinner sig i och
den nationella kulturen déar foretaget ursprungligen kommer ifrdn. Detta skulle kunna
underldtta kdnnedomen om de tva kulturerna och forebygga missforstaind. P4 Sunwing
utbildas personalen inte om de olika kulturskillnaderna. Intervjupersonen, Eber
Calderon Pitrelli, erkénner att det skulle ha varit givande med en introduktion om de
skandinaviska ldnderna och deras kultur. Ett dokument om detta hade varit till stor hjilp
for att forsta hur man jobbar 1 ett skandinaviskt foretag och hur skandinaverna beter sig 1
vissa situationer och varfor de gor sd. Kunskap om detta kan dven bidra till hur man
bittre behdrskar och forstdr gistens krav och dérefter kan leverera en tillfredstillande

service till gésten.

Under intervjun med Chef A, menar denne att pd grund av att hotellet snabbt 6ppnades
ar 2003, hade de bara tre veckor pa sig att hitta personal, vilket har varit den storsta
utmaningen 1 hennes liv. Chef A menar att ledningen vid 6ppningen hade for lite tid pa
sig for att krdva de normala forutsédttningarna som nir man soker efter personal i vanliga
fall. De hade en annons i tidningen och en annons vid hotells ingédng for de som gick
forbi hotellet och hade intresset for att soka jobb. Pa detta sétt sokte hotellet 120
medarbetare pd en gang. Detta “misstag” har lett till en hog personalomsittning under
hotellets forsta tre &r sedan det Oppnades. Det normala tillvigagéngsséttet, nir man
anstéller en ny personal, brukar man gora 2-3 intervjuer innan anstéllningen, sedan har
man tvd manaders provanstdllning. Nar Sunwing Resort Fafabé startade handlade det

bara om att fa sa in mycket personal som mojligt. Om en person som ska jobba i en
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reception i Spanien krdver man ofta universitets utbildning av, men enligt Chef A sa
finns det inga krav pd en akademisk utbildning f6r att jobba som receptionist pa
Sunwing. De kréver istdllet att personen har ritt instéllning till livet och har mycket
energi for att 1dra sig. Vi anser att den personliga instillningen till livet visserligen dr en
bra forutséttning for att bli anstilld, men att rekrytera en akademisk utbildad personal
kan dven vara en konkurrensfordel for hotellet. Darfor, en person som bade har en bra
instdllning till livet och en akademisk utbildning, skulle kunna béttre anpassa sig till sitt
jobb. Vidare berittar Chef A att jobbet som receptionist pd Sunwing krdver mycket mer
dn en vanlig receptionisttjdnst pad ett annat hotell. Forutom att de skandinaviska
receptionisterna skall jobba 1 receptionen, agerar de som hotellets ansikte utit och
fungerar lite som en guide som planerar och genomfor vilkomstmotet for de nyanldnda
hotellgésterna. Att man gor mycket annat @n en vanlig receptionist tror vi kan f4 denne
kénna sig som en joker pé hotellet. Detta kan dven forsvaga receptionistens motivation
for arbetet och senare bli en bidragande faktor till den hdga personalomsdttningen i

receptionen.

De kunskaper som medarbetarna har skaffat sig pd hotellet grundas mycket pd vad de
har lért sig fran sina gamla medarbetare, dar krivs det ett stark teamarbete och en vilja

att stodja och hjilpa andra medarbetare.

“Det dr vildigt team inriktad, som sakt om det dr nagon som inte kan sa hjdlps vi at

hela tiden.” (Svensk receptionist, 060315)

Teamet far berdm nir ndgon har utfort ett bra arbete och det &r en tillfredstéllellse for
medlemmarna. Men nér en medarbetare har gjort fel, &r det inte bara denna medarbetare
som har gjort fel som blir tillsagd fran sin chef, utan hela teamet blir tillsagda, alltsa alla
i teamet vet vem som har gjort fel. A ena sidan kan det vara positivt for gruppen som lir
sig fran ett misstag och dérefter kan de jobba mot ett gemensamt mal, men & andra sidan
kan detta ocksd fd ett motverkande och omotiverande effekt om en medarbetare &r

véldigt slarvig och resten av teamet standigt lider av det.

Nar vi fragar den spanska receptionisten om vilket koncept hotellet har, sa sdger denne
bara att det dr ett foretag som har fokuserat mycket pd kundservice, forutom detta kan

receptionisten inte sdga mer. Vilket koncept och vad hotellet star for dr inte tydligt och
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det ar vanligt att medarbetaren inte intresserar sig mer @n just sina egna uppdrag,
vanligtvis dr det ledningen som héller och intresserar sig for den sortens kunskap. Sadan
kunskap borde genomsyra hela hotellet och inte bara stanna pa ledningsnivan. Vi undrar
hdr om hotellet har gett personalen nagra utbildningar som handlar om deras
foretagsmél, vision och koncept. Hur kan ett serviceinrikat fyrstjérnigt hotell som
Sunwing Resort Fafiabé kunna leva i en hard konkurrerande hotellbransch om deras
personal inte har en grundldggande uppfattning om vad foretaget har for mal, vision
eller koncept? Dessutom har de heller inte fatt utbildningar som handlar om

kundorientering inom service, exempelvis vett och etikett.

Sunwing har ett kompendium de kallar for ”Quality Standard” (QS) dér alla riktinjer
framgdr, rutiner och normer om hur arbetet skall utforas pa hotellet. Varje avdelning pa
hotellet har dven en egen anspassad QS. Kompendiet finns skrivet bara pa engelska och
utformas pa huvudkontoret i Sverige, sedan distribueras dessa till alla Sunwing som
finns 1 Grekland, Cypern och Spanien. Bara QS for husfrun i Sunwing Resort Fafiabé
har man Gversatt till spanska och Gversittningen har gjorts pa plats med endast hjélp av
Chef A. Man jobbar vildigt mycket med fria hénder, fast alltid utifran QS da &r det
viktigt for hur cheferna férmedlar riktlinjerna, rutinerna och normerna till sina anstéllda.
QS skall ldsas av avdelningscheferna, men dven receptionisterna ldser den. Dér star
vildigt tydliga och standardiserade riktlinjer 1 QS, att man skall jobba tillsammans i
team, hur ofta de skall ha veckométen och de anstéllda ska vara véldigt valinformerade
om foretagets mal om ekonomi och kvalitet. Hotellet dr stort och det ingar manga
mindre avdelningar, darfor dr det véldigt viktigt for alla avdelningar att de har ett
Omsesidigt samarbete mot samma mal. Receptionisterna som vi intervjuade tyckte att
det var praktiskt att QS fanns pa engelska eftersom det &r ett sprak som nédstan alla kan
mer eller mindre i receptionen. Men efter var unders6kning har vi fétt veta att det
faktiskt finns manga husfruar och dven vissa avdelningschefer som inte kan ett ord pa

engelska.

Receptionisterna och Chef A tycker att det skulle vara kringligt med att ha QS pa alla
mojliga sprak, och dven om det inte &r realistiskt, menar Chef A, skulle alla medarbetare
kunna engelska. Ett sadant 6nskemal kan vara svart och samtidigt tidskrdvande, men det
ar inte helt orealistiskt. P4 grund av den laga utbildningen s& kommer kanske en

stdderska inte att kunna ldra sig grundldggande engelska. Det finns heller inte samma
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intresse for sprak i Spanien som i Sverige, dir man exempelvis kan titta pa filmer som
inte dr dubblade till svenska och ddrmed far man en stérre mojlighet att kunna lyssna
och tridna engelskan oftare @n i Spanien. Men som vi har ndmnt forut att om hotellet
erbjuder sin personal en sprakkurs, sa tror vi att detta mal kan forverkligas. Om alla i
personalen hade kunnat engelska sd hade de atminstone haft en grundlidggande

kommunikation med bade sina medarbetare och de géster som pratar engelska.
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Kapitel 6 - Slutsats och avslutande diskussion

I detta avlutande kapitel presenterar vi vara slutsater som utmynnar fran var analys
med den langa undersékningen. Vi kommer att fora en diskussion runt detta dmne som

vi har undersékt och dven ge forslag till vidare forskning.

Nu nér vi har gjort var undersdkning och skrivit vér analys och efter manga funderingar,
sa ar det dags att trd pérlorna pa traden och rensa vara tankar om vad vi egentligen har
kommit fram till. Med var undersokning har vi velat skaffa oss en djupare forstdelse om
hur ett internationellt foretag som etablerar sig i en annan kulturell kontext arbetar
internt med kulturella fragor. Efter vi har studerat detta omrdde p4 Sunwing Resort
Fanabé kan vi konstatera att det svenska hotellkonceptet tydligt dr definierad och
samtidigt formedlas det genom raka riktlinjer till sina medarbetare. Men problematiken
ligger 1 att om verkligen alla medarbetare pa hotellet har uppfattat det som ledningen
formedlat pa ett gemensamt sitt. P4 grund av att hotellet har en personal med manga
olika kulturella bakgrunder, dr det oundvikligt att det uppstdr problem mellan tva
kulturer. Det viktigaste &r att foretaget dr medvetet om detta och att de arbetar for att
16sa de problem som kan uppstd. Bade cheferna och medarbetarna far arbeta for att
forebygga skillnaderna. Foretagets ledning maste ddrmed ta hinsyn till personalens
kulturella bakgrund och arbeta fram till en homongen foretagskultur, det vill séga all

personal skulle ha gemensamma vérderingar for foretaget.

Slutligen skall vi forsoka besvara véara fragestillningar:

e Hur ser Sunwing Resort Fafiabés foretagskultur ut i en mangkulturell kontext?

Den spanska kulturen paverkar inte sa patagligt pa sjélva foretagets riktlinjer som &r
mer svenska. Daremot priaglar Sunwing Resort Fafiabé av det spanska arbetssittet, detta
pendlar mellan mer avslappnad och mer intensivt. Spanien ar ett land som kénnetecknas
av en hog hierarki. Detta har vi obeserverat i forhallandet mellan medarbetare och chef
pa foretaget, dir medarbetarna pratar med forsiktighet om sitt jobb och med sin chef.
Ledningen pa hotellet har inte tillrdckligt tagit till personalens individuella behov utan

fokuserar mest pd omséttningarna. P4 de avdelningar som det huvudsakligen finns
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spansktalande medarbetare s& kénns det mer att man befinner sig i en spansk
arbetsmiljo. I avdelningar dir det finns fler skandinaver kommer man att kinna sig att
man dr 1 en mer skandinavisk arbetsmiljo. Da man kan utskilja tva subkulturer med

denna utgingspunkt.

e Vilka kommunikations- och kultursproblem kan uppsta pa Sunwing Resort

Fanabé?

De vanligaste kommunikations- och kultursproblem som uppstar pa Sunwing Resort
Fafiab¢ dr sprékrelaterade. Medarbetare som inte forstar varandra pa grund av att de inte
har ett gemensamt sprak att kommunicera pd. Detta dr ocksa en grund till subkulturna

som bildas pa foretaget och gor att personalen segregeras.

Andra kulturella problem som kan uppstd dr generaliseringar om andra kulturer,
okunnigehet om andra kulturer, 6verdimensionera skillnaderna mellan kulturerna och

utga ifrén sin egen kultur utan att ta hansyn till andra kulturer.

QS, hotellets skriftliga broschyr med riktlinjer, finns bara pa engelska och bara de som
kan engelska forstir broschyren. Huvudspréket personalen pratar pd Sunwing Resort
Fanab¢ édr spanska, men spraket mellan huvudkontor och andra Sunwing ar ofta pa

engelska. De skandinaviska spraken anvdnds mestadels vid kundméten.

e Pé vilket sdtt hanterar och samordnar ledningen dessa kulturella problem?

Ledningen har kunskaper om bade den skandinaviska och spanska kulturen for att
kunna samordna den méngkulturella personalen. QS problemet dr ledningens uppgift att
greppa tag i. Ledningen forklarar broschyrens innehall for de chefer som inte kan forsta
engelska. Ledningen forklarar for sina avdelningschefer hur den skandinaviska kulturen
fungerar. Detta hjdlper cheferna att kunna samordna sin spanska personal med den
skandinaviska personalen och 1 samma veva forstd den skandinaviska gdsten. Detta

underléttar ocksd den service som den spanska personalen skall leverera till gésten.
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6.1 Avslutande diskussion

Om vi utgar ifrdn Scheins kulturnivder, s& anser vi att arbetsstilen som den svenska
direktdren har, kan ge béttre forutséttningar for att bilda gemmensamma vérderingar och
handlingsmonster i foretaget. Anledningen till detta dr att det i en platt organisation kan
vara mojligt for all personal att uttala sig fritt. P4 sa sétt kan de pé ett Oppet sitt battre
kommunicera med bade kollegor och chef, det vill sédga att det inte skall finnas ”murar”
utan att man skall viga sdga ifrdn. Men 4 andra sidan sd tycker vi att det spanska
arbetséttet skall integreras med det svenska arbetssiéttet, eftersom foretagsledningen

skall ta hansyn till den méngkulturella personalen som foretaget har.

Ledarna pa Sunwing forklarar for sina spansktalande medarbetare om vad det svenska
hotellkonceptet star for och hur det fungerar. Men det &r viktigt att QS borde sta pa alla
de spraken dir Sunwing finns, exempelvis pd spanska. Vi vill dven ge ett forslag till
hotellets ledning. Hotellet borde ha en skriftlig introduktion om de skandinaviska
kulturerna, klimatet, hur ldnderna fungerar, arbetssittet, for att den spansktalande

medarbetaren lattare skall forstd de andra kulturerna.

Vi anser att det finns tvd anledningar till att QS borde vara skriven pé béde engelska och
spanska. Forst och framst dr det pa grund av att engelskan inte &r modersmalet hos de
flesta medarbetarna, s& om det star pa spanska skulle det kunna tydliggora for de
riktlinjer, normer och rutiner som hotellet har. Det andra dr att detta &r ett satt som dven
kan forbéttra kommunikationen och samtidigt bor man visa respekt for spriket i

Spanien diar Sunwing &r verksam.

Personalen pa hotellet behver fler utbildningar. Aven sprakutbildningar hade varit till
stor hjélp, dessa kan bidra till att den spanska medarbetaren hade kunnat tycka att det
hade varit roligare och dven mer motiverande att jobba pa hotellet. Dessutom bor
ledningen pa ett battre sitt kunna motivera personalen, detta kan uppfyllas genom t ex:
beloningar eller mer intressanta personalaktiviteter. De skulle kunna forstd sina

utlindska medarbetare och dven gésterna battre.
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6.2F orslag till vidare forskning

I vidare forskningar foreslar vi att det hade varit intressant att undersdka hur ett hotell
med likartade forutsdttningar som Sunwing Resort Fafiabé samverkar med
marknadsmiljon 1 en spansktalande omgivning, dir fOretaget &r verksamt i. Hur
uppfattar omgivningen, andra hotell, externa fOretag, osv. hotellets skandinaviska
arbetssitt? Ar hotellet en forebild nir det géller det skandinaviskt priglade arbetssittet

framfor andra hotell?
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Muntliga kallor

Tva intervjuer, en telefon intervju 060304 och en personlig intervju 060405, Chef A pa
Sunwing Resort Fariabé, Teneriffa

En telefonintervju, 060315, Svensk receptionist pa Sunwing Resort Faniabé, Teneriffa
En telefonintervju, 060315, Spansk receptionist pa Sunwing Resort Faniabé, Teneriffa
En personlig intervju, 060420, Eber Calderon Pitrelli, medarbetare pa Minimarket frdan
Venezuela, Teneriffa.

Pégaende kommunikation under arbetets gang med spansk chef, Chef B.

Internetkillor

http://didac.unizar.es/jlbernal/comintercultural.pdf, Miquel Rodrigo. 060502

http://www.marketing-xxi.com/la-comunicacion-interna-119.htm 060514

http://feweb.uvt.nl/center/hofstede/page4.htm 060504

http://www.etik.com/analys.doc 060504
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Bilagor: Sonderande intervju nummer 1 med Chef A
Personlig information:

l. Kan du berdtta om din bakgrund? (Utbildning, erfarenhet mm)
2. Hur lirde du kdnna Sunwing innan du bdrjade jobba hir?

3. Vilkken uppfattning hade du om organisationen da?

4. Vilkken uppfattning har du om organisationen nu?

Foretagets bakgrund:

5. Vilket koncept har ni?

6. Hur f6rmedlar ni konceptet till kunderna?

7. Vilka symboler anvinder niav (t ex logo, firg, uniform)?

8. Vilkket mal har ni?

9. Vilka vérderingar priglar Sunwing av?

10. Hur minga anstillda har ni?

1. Vilkka nationaliteter har era anstéillda och hur fordelas de inom organisationen?
12.  Hur ser aldersstrukturen ut i er organisation?

13.  Hur mdnga avdelningar har ni? Vilka?

14.  Hur fungerar samarbetet mellan de olika avdelningarna?

15. Vilkka personalformaner har ni for era anstillda?

16.  Vika utbildningar erbjuder ni till personalen?

17. Vilka kommunikationskanaler anvinder foretaget? (Telefon, E-mail, méter,
anslagstavlan, intern tidning mm)

18. Ar era medarbetare fackorganiserad?

Kultur:

19.  Vika nationaliteter har era géster?

20. Hur levererar ni svensk produkt ispansk kulturkontext?

21.  Vika svarigheter bemoter ni? (Internt: medarbetare & medarbetare/externt:

medarbetare & kunder)

22.  Vika redskap anvinder ni er av for att avveckla dessa svarigheter?
23. Fér de spanska medarbetare information om den svenska kulturen? I sé fall, hur?
24.  Far de svenska medarbetarna information om den spanska kulturen? I sa fall, hur?
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Mer specifik intervju nummer 2 med Chef A

1. Vilket mal har du med att jobba pa Sunwing?
2. Pa vilket sprak dr Quality Standard skriven pa? Finns den pé spanska?
3. Om QS inte finns pa spanska, hur formedlar man QS till en spansk medarbetare

om denne inte forstir engelska?

4. Vad framgar det i QS?

5. Star det 1 Quality Standard hur samarbetet inom de olika avdelningarna bor vara?
6. Hur gor DU f6r att samordna personal med olika kulturella bakgrund?
(skandinaver och spanjorer)

7. Vad tycker du om foretagets kommunikation? Kan ni som i ledning formedlar
information pa ett snabbt, tydligt eller korrekt sitt? Var kommer besluten ifran?

8. Hur tycker du att det gir nir en spansk kollega kommunicerar med en
skandinavisk gést? Exempelvis receptionist-gést, vaktmaistare-gist, stiderska-gist.

9. Vilka skillnader anser du att det finns i det spanska arbetssittet om man jamfor

med det svenska arbetssattet?

Intervju med spansk receptionist

1. Kénde du till Sunwing innan du borjade jobba pa hotellet?

2. Vilket koncept har du av Sunwing just nu?

3. Vilken arbetsmiljo tycker du att det finns pd Sunwing?

4. Vilket personligt mal har du med att jobba pa foretaget?

5. Om du kunde viélja vilka kurser du skulle vilja g p4, vilka skulle dessa vara?
6. Vilka &r dina arbetsrutiner och hur borjar du ditt skift?

7. Hur tycker du att kommunikationen fungerar i foretaget mellan de olika
departamenter?

8. Anser du anser att kommunikationen har forbéttrats 1 och med tekninken har
forbéttrats?

9. Tycker du att informationen nar din avdelning snabbt, tydligt och korrekt?

10.  Anser du att du fér tillrdckligt information frén ledningen for att kunna utfora
ditt arbete?

11.  Nar det géller olika bakgrund (nationalitet), vilka skillnader anser du att det finns
mellan att jobba med en skandinavisk och en spansk chef?

12.  Nunir den nya direktdren har kommit (han har svensk bakgrund) vad lade du

mairke till som var annorlunda 4n Manresa (den spanska direktdren)?

50



13.  Tror du att det har med hans bakgrund att géra med?

14.  De kulturella skillnaderna inom hotellet, hur tror du att ledningen 16ser detta?
15.  Far du ndgon forman utéver din 16n for att jobba pa Sunwing?

16.  Quality standard pa vilket sprék &r den pé ?

17.  Vad tycker du om att quality standarden dr pa engelska, skulle du vilja ha den pé
spanska?

18.  Anser du dé att foretagets sprak dr engelska?

19.  Vilket sprak anvédnder ni er av i1 receptionen, exempelvis nér ni lamnar

meddelande till varandra pa datorn?

Intervju med svensk receptionist

1. Anser du att det var viktigt att kunna jobba pé hotellet att kunna spanska?
2. Kan du beskriva vilken arbetsmiljo du har 1 Sunwing?

3. Vilket mal har du med att jobba pa foretaget, dvs. pa Sunwing?

4. Vilka utbildningar har ni fatt pa hotellet?

5. Quality standard, pé vilket sprak ar det?

6. Tycker du att det dr bra med att den &r skriven pa engelska eller hade du velat ha
den pé svenska?

7. Vilka vanliga arbetsrutiner har du och hur borjar du din arbetsskift?

8. Vad tycker du om foretagets kommunikation inne pd Sunwing mellan
avdelningarna?

9. Tror du att alla medarbetare har forstatt att gisterna ska gé nojda fran

hotellet? ,och vad sdger du om de andra avdelningarna, en vaktmaéstare eller en
staderska?
10.  Nar du jobbar med spanska medarbetare vilka tycker du att de &r de storsta

skillnaderna? Jag menar arbetssittet.

11.  Tycker du inte att det finns nan skillnad beroende pé frin vilket land de kommer
ifran?
12. Hur klarar dina skandinaviska medarbetare av att samarbeta och kommunicera

med spanska medarbetare?

13. Tycker du att ledningen jobbar bra med att fa medarbetare med olika bakgrunder
med att jobba i ett team? P4 vilket sétt?

14. Sa du tycker att det dr en fordel med att ha mianniskor med olika skandinaviska

och latino bakgrunder?
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15.

Vad tycker du om de skandinaviska gésterna nar de kommer till Teneriffa,

uppfor dem sig annorlunda &n nér de ar 1 sitt hemland?

16.

Vilken sorts beloningssystem far du pd Sunwing utover din 16n?

Intervju med Eber Calderon Pitrelli

1.

N kR

Vilken nationalitet har du?

Vad visste du om Sunwing innan du bdrjade att jobba pa detta hotel?
Vilken arbetsuppgift har du pé hotellet?

Vilket dr ditt mal med att jobba pa Sunwing?

Vad tror du Sunwing gor annorlunda 4n andra hotell?

Vad visste du om den skandinaviska kulturen innan du bérjade p hotellet?

Nér du borjade pa Sunwing hade du velat fatt en introduktion om den

skandinaviska kulturen och hur denne fungerar for att underlétta ditt jobb?

8. Hur ar dina skandinaviska medarbetare pa jobbet? Kan du beskriva deras
arbetssitt.

9. Vilka svarigheter bemoéter du med en skandinavisk arbetskollega?

10.  Vilka fordelar har du med att jobba med en skandinavisk medarbetare?

11.  Hur ir den spanska medarbetaren pa jobb? Kan du beskriva deras arbetssétt.
12.  Vilka svérigheter bemoter du med en spansk medarbetare?

13.  Vilka fordelar kidnner du att du har med att jobba med en spansk medarbetare?
14.  Vilka fordelar tror du eller vet du att den skandinaviska medarbetaren har pa

hotellet och att resten av medarbetarna inte har?

15.

Kénner du att det ar till hjdlp att kunna svenska pa ditt jobb?

Beskriv din arbetsmiljo.
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