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Sammanfattning

Titel: Kan arbetet motivera mera?
— En studie av Hackman och Oldhams arbetskaraktirsmodell som analysverktyg i
serviceforetag.

Forfattare: Christine Svensson
Handledare: Carl R. Hellberg & Anette Svingstedt
Amne/kurs: SMA 405 Magisteruppsats 10p

Problemformulering: Serviceyrket innebir att personal arbetar i ndra samverkan med
kunden. Om personalen pa foretaget dr omotiverad kan det leda till att kunden far en samre
service och att foretaget blir lidande. For att inte detta ska ske &r det viktigt att motivera sin
personal. Genom att arbete med ett arbetes kirndimensioner ska det enligt
arbetskaraktdrsmodellen vara mojligt att forbéttra motivationen bland de anstéllda. Fungerar
modellen inom serviceforetag och om inte hur bor den foridndras?

Syfte: Syftet &r att undersoka om arbetskaraktirsmodellen kan fungera som ett verktyg for att
analysera arbetens karaktir och dirmed skapa bittre forutsittningar till att motivera
personalen inom serviceforetag.

Metod: En enkitundersokning har genomforts pa ett fallstudieforetag. Fallstudieforetaget har
tva hotell vid namn Grand Hotel i Lund och Lundia, bada beldgna i Lund.
Enkitundersokningen har visat pa olika korrelationer, vilka har mojliggjort en analys av
arbetskaraktirsmodellen. Utdver den empiriska undersokningen har teoretiskt material om
servicesiardrag behandlats for att fordjupa analysen av modellen, for att visa pa speciella
egenheter i serviceyrken och for att kunna klargora vilka kdrndimensioner som utgdr grunden
i serviceyrken.

Slutsats: Undersokningen visar att det finns flera aspekter av modellen som inte
overrensstimmer med resultatet fran genomford fallstudie. En revidering av modellen har
presenterats dédr de av undersokningen funna tendenser till korrelationer har framstills.
Undersokningen har dven resulterat i en ny variant av ett métverktyg for
motivationspotentialen.

Nyckelord: arbetskaraktirsmodellen/motivationsmodellen, Job diagnostic survey, motivation,
serviceforetag.
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1. Inledning

Jag har arbetet som frukostvirdinna pa hotell. Det var givande pa manga sitt, men jag kéinde
mig aldrig motiverad att fortsitta arbeta inom yrket. Om det berodde pa att det sdllan var
nagon som berittade for mig att jag gjorde ett bra arbete eller om det var for att jag kéinde mig
tvungen att f6lja gamla uppsatta rutiner, vet jag inte. Det jag vet dr att jag inte har fortsatt att

arbeta som frukostvirdinna och att jag varken har planer pa, eller vill gora det fler ganger.

Varfor dr det sa att vissa arbeten inte gor mig motiverad att stanna kvar och ibland gor att jag
upplever en stor motvilja nér vissa forutbestdimda arbetsuppgifterna ska genomféras? Om en
chef hade vetat vad som gjorde personalen motiverad och fick dem till att arbeta mer effektivt
och att vara trevligare mot gésterna, sa skulle denne chef sékerligen ha gjort vad som behovts.
I ett servicemote sa ér det ofta inte svart att ana att personen som ska ge service dr missnojd.
Det kan till och med ga sa langt att de kan vara otrevliga eller aviga i att hjdlpa en med nagon
specifik forfragan. Ofta har jag svurit Gver otrevliga servitriser som har varit oforskdmda och
till och med inte ldamnat tillbaka pengar, som om dricksen skulle bestimmas av dem och inte
av mig. Nu var detta kanske ett extremfall, men jag tror inte att nagon chef vill hora att sin
personal har misskott sitt arbete. Ibland &r det kanske inte servitrisens fel. Hon kanske inte har
tid att vara trevligare for att chefen stindigt ger henne instruktioner att folja och inte later
henne bestimma nagot sjéilv. Hon kanske hade velat stanna nagra minuter till med géisten for
hon vet om att den hade uppskattat det och kanske till och med valt att stanna foér en kopp
kaffe efter maten. Istdllet har hon fatt arbetsuppgifter som gor att hon inte ens hinner vara
trevlig mot sina gister och dirfor blir ingen ndjd, varken hon eller gidsterna. Om chefen
kanske hade latit henne planera sitt eget uppldagg av hur hon ska gora nér hon arbetar pa
restaurangen och om receptionistens chef hade berittat for honom att han hade gjort ett bra
jobb, sa skulle kanske dessa tva anstillda kidnna att deras arbete var aningens mer
meningsfullt. Hur ska da en chef kunna veta vad det dr som saknas i ett arbete eller vad det &r
som det finns for mycket av? Jag har funnit en modell bland de olika motivationsteorierna
som handlar just om hur ett arbete ser ut, vad det ska innehalla for att personalen ska vara
motiverade och som erbjuder en tillhérande metod for hur allt detta ska mitas. Modellen finns

med andra ord, fragan dr om den gar att anvénda i serviceforetag?



1. 1 Problemformulering

All uppsatsskrivande och forskning utfors av en eller flera anledningar. Denna uppsats skrivs
for att finna en vig att 6ka personalens motivation till arbetet sa att de som &r anstillda vill ga
till jobbet och utfora ett bra arbete. Som redan har nimnts i inledningen finns det en modell
for att arbeta med motivation, varfor det behovs en sddan modell forklaras hér i

problemformuleringen och dérefter introduceras modellen.

1.1. 1 Vikten av motiverad personal

Enligt Chung och Schneider (2002:71) star personer som arbetar inom serviceyrket och har en
stor del kundkontakt ofta infor ett dilemma som inte ir lika tydligt i andra branscher.
Servicepersonalen arbetar for att tillfredsstélla kunden, samtidigt som de har en chef som
stiller krav, konstruerar riktlinjer och sitter grianser. Det dr mojligt att pasta att
servicepersonalen inte bara har en chef utan tva, dir den andre utgors av kunden och dess krav
pa personalen. Detta innebdr att personalen ibland kan hamna i vigskil dir de ska avgora
vilka steg de pa egen hand vagar ta. Servicepersonalen stills inte bara infor svara beslut utan
deras arbeten brukar ocksa ha ett gemensamt sédrdrag i att det ar lag 16n, arbetsamt och
stressigt (Stamper & Van Dyne, 2003:33), vilket sidkerligen kan vara en bidragande orsak till
varfor den anstillde har en lag motivation. En omotiverad personal kan ha en betydande
inverkan pa gistens upplevelse av servicemétet (Normann, 1983:20). Framgangar och resultat
for foretagen inom servicebranschen ér till stor del baserade pa personalens utforande av
servicen. Christian Gronroos pastar att en minskning av den hierarkiska strukturen i
organisationer &r befogad da ”Det dr personalen med kundkontakt som skapar vérde for
kunderna.” (Gronroos, 2002:337). Aven Richard Normann (1983:19-20) papekar att
tjansterna som erbjuds paverkas av personalens upptradande och att det kan ha ”...oerhord
och omedelbar betydelse for hur den enskilde kunden upplever den service han far.”
(Normann, 1983:20). Innan ledningen bestdmmer sig for att till exempel genomfora detta som
Gronroos talar om kan det dock vara viktigt att undersoka om personalen verkligen &r redo for
att fa mer ansvar och befogenheter. Om det skulle visa sig att personalen inte &r redo kan ett
genomforande av omstrukturering kanske foda missndje och ldgre motivation till arbetet.
Detta skulle formodligen kunna leda till att kundkontakten blir paverkad och att kunden inte
upplever nagot storre vérde i servicen. Enligt Normann (1983:20) har en missnojd personal
ddrmed en direkt paverkan pa den service som erbjuds, vilket kan leda till att kunderna véljer

att byta serviceleverantor. Nir servicepersonalen star framfor gisten dr det inte langre mojligt



for foretaget att direkt paverka det som hinder och det blir den anstilldes eget ansvar att
genomfora det som behdvs for att kunden ska bli tillfredsstilld. Uppgifterna pa ett
serviceforetag som de anstéllda ska utféra kan variera kraftigt och det krévs kunskaper och
fardigheter for att kontrollera och styra de héndelser som kan dyka upp under en arbetsdag
(Normann, 1983:16,18). Men det ricker kanske inte alltid med att bara ha kunskapen, ibland
krivs det att det dven finns motivation att utféra uppgiften pa ett serviceorienterat sitt. Aven
om det for ledningen kan vara uppenbart var i problemet med motivationen ligger, kan det
vara viktigt att inte gora forhastade fordndringar utan att forst géra en noggrann undersokning
over vad personalen anser om den radande situationen. Det som ledningen ser som det storsta
bekymret géllande motivation och tillfredsstillelse behover inte nodviandigtvis vara det
grundlidggande problemet for personalen (Hackman et al., 1975a:60). For att det inte ska
uppsta situationer dér ledningen missforstar motivationsproblematiken bland sina anstillda
och genomftr onodiga eller felaktiga fordndringar, behovs det verktyg for att kunna analysera

arbetssituationen.

1. 1. 2 Arbetskaraktarsmodellen

Ett sadant motivationsverktyg har framstillts av tva forskare inom humanrelationsskolan.
Dessa forskare, Hackman och Oldham, har framstillt arbetskaraktirsmodellen (1980:90) eller
motivationsmodellen som den dven har kallats (Jacobsen & Thorsvik, 2002:316). Det ar
utifran arbetsberikningsteorin som Hackman och Oldham har utvecklat
arbetskaraktdrsmodellen som gor det majligt att undersoka ett arbetes kdrndimensioner
(Hackman et al., 1975a:57). Arbetets karaktir och kdrndimensioner innebér de aspekter som
dr framhivande i ett arbete, till exempel att det &r varierande eller innefattar mycket
kundkontakt. Detta innebir att teorin inte utgar fran individen utan fran vad for egenskaper ett
arbete innehaller. Till exempel innehaller receptionistjobbet oftast mycket variation.
Kirndimensionerna som arbetskaraktidrsmodellen behandlar &r variation i arbetet,
arbetsuppgiftens identifierbarhet och helhet, arbetets betydelse, sjilvbestimmande och
feedback fran arbetet. For att undersoka i vilken utstriackning ett arbete har dessa
kdrndimensioner finns det ett métverktyg, Job diagnostic survey, genom vilket fragor stills i
enkitform till personalen pa ett foretag. I denna enkét far personalen genom olika pastaenden
och fragor bedoma hur mycket av dessa kdrndimensioner som deras arbeten innehaller.
Genom detta gar det att fa en bild av hur arbetet ser ut. Om ett arbete innehaller mycket av

alla kirndimensionerna kan det leda till att personalen upplever olika psykologiska tillstand sa



som upplevd meningsfullhet i arbetet, upplevt ansvar i arbetet och kunskap om
arbetsaktivitetens faktiska resultat. Med andra ord paverkar utformningen av arbetet
personalens psykologiska upplevelse av arbetet. Ju mer en anstilld upplever att han/hon vet
hur bra arbetet utfors eller upplever att arbetet 4r meningsfullt desto bittre paverkas den inre
motivationen, tillfredsstiillelsen gdllande personlig utveckling, den generella

arbetstillfredsstillelsen och effektiviteten.

E arnarbetskaraltensti Psykologiska tillstind TTfall

Wartation 1 arbetet

Arbetsuppaftens identifierbarhet Tpplevd memngsfillhet
och helhet 1arbetet
Inre motivation
Arbetets betydelse
Hég utveclklingstillfiedsstallelse
Zjalvbestimmande —_ Tpplevt ansvar 1 atbetet
Hég generell arbetstillfiedsstallelse
Feedback fidn — > Funskap om
arbetsresultat arbetzalitivitetens faltiska Hég arbetseffeltivitet
resultat

Woderatorer

1. Eunskap och fardighet
2. Thwecklingsbehow
3. Arbetskontext

Figur 1. Arbetskaraktirsmodellen, Hackman & Oldham 1980: 90 (delvis 6versatt av Alvesson 1983: 96
och delvis egen Oversiittning).

Modellen visar vad som leder till motivation och dven vilka kirndimensioner en person maste
ha i sitt arbete for att fa positiva utfall gillande motivationen. Modellen tar dven upp
problematiken med att manniskor har olika utvecklingsbehov, virderar arbetsforhallandena
olika och har olika méngd kunskap och darfor vill ha olika saker fran ett arbete (Hackman &
Oldham, 1980:90). Dessa aspekter benimns i modellen som moderatorer och de innebir att
alla anstillda kanske inte gar att motivera utifran samma forutsittningar. Det kan dven vara sa

att vissa inte alls gar att motivera, det &r helt enkelt fel person pa fel plats.

Metoden som Hackman och Oldham erbjuder dr menad att anvindas for att diagnostisera

arbeten innan ett arbete omstruktureras. Detta for att det ska vara littare att fa fram om det dr



lampligt att dndra pa arbetet och vad det dr som i sa fall borde dndras. Den kan dven anvindas
efter det att ett arbete har omstrukturerats for att se hur mycket det faktiskt har fordndrats och
vad som har skett med de anstdlldas motivation (Hackman & Oldham, 1980:103). Om
arbetskaraktdrsmodellen beaktar de egenskaper som arbeten inom servicebranschen
innehaller, erbjuder den en 16sning for de foretag som vill undersoka

motivationsforutséttningarna i jobben och for de som vill genomfora strukturella férdndringar.

Det har foretagits undersokningar géllande modellen inom hotellbranschen (Lee-Ross, 1998;
Lee-Ross, 2004), men dessa har inte berort hotell som dr Gppna aret runt som jag ska anvinda
som fallstudieforetag. Lee-Ross (1998:68) genomforde undersokningar pa sdsongsoppna
hotell for att han ansag att det hade gjorts for fa tester av modellen pa servicebranschen. Hans
slutsats var att modellen var anvindbar nir det gillde just sdsongsdppna hotell. Denna uppsats
kommer att undersoka aretruntoppna hotell och se om modellen dven &r anviandbar dér. Jag
anser att ett aretruntdppet hotell bittre representerar servicebranschen i stort dn vad ett
sdsongsoppet hotell gor. Undersokningen kommer att ske bade pa heltidsarbetare och pa dem

som inte arbetar fulltid da dessa utfor likadana uppgifter (Stamper & Van Dyne, 2003:34).

1. 2 Syfte

Syftet dr att undersoka om arbetskaraktdrsmodellen kan fungera som ett verktyg for att
analysera arbetens karaktir och dirmed skapa bittre forutsittningar till att motivera

personalen inom serviceforetag.



1. 3 Disposition

Inledning

Metod

Arbetskaraktirsmodellen

Korrelationskoefficienter

Sédrdrag i

Servicebranschen

I inledningen forklaras tankegangarna kring denna undersokning
och den bakomliggande anledningen till varfér analysen har
genomforts. Inledningen avslutas med syftet som undersokningen

ska aterkoppla till i slutsatsen.

Avsnittet behandlar arbetets utgangspunkt, datainsamling och

fallstudieobjektets bakgrund.

Hir presenteras bakgrunden till Hackman och Oldhams

arbetskaraktirsmodell, hur den ér tinkt att anvandas och hur den dr

uppbyggd.

Hir presenteras teori om korrelationer, signifikans och
sannolikhet. Alla begrepp som lidsaren behdver ha en vetskap om

for att kunna forsta resultatet och analysen.

I detta avsnitt sker en teoretisk genomgang av servicebranschens

sdrdrag.

Arbetskaraktirsmodellen pa

Grand Hotel & Lundia

Slutsats

Har analyseras resultaten fran den empiriska undersokningen.
Resultaten sitts i relation till modellen, servicesirdrag och tidigare
resultat frain Hackman och Oldham. Slutligen diskuteras utférandet

av den empiriska undersokningen.

Slutsatsen aterkopplar till syftet och redovisar resultaten av

analysen och ger forslag pa fordndringar och fortsatt forskning.



2. Metod

I foljande metodavsnitt kommer utgangspunkten i arbetet att redovisas for att fa en forstaelse
for arbetets tillvigagangssitt. Dérefter kommer det att ske en genomgang av datainsamlingen
savil gillande den empiriska informationsdatan, som har utgjorts av en fallstudie, som den
teoretiska. Dérefter foljer en beskrivning av fallstudieforetaget och dess tva hotell.
Beskrivningen av fallstudieforetaget syftar till att ge en forstaelse for hur stort det dr och hur
deras struktur ser ut. Detta kan vara av intresse da hotell kan se olika ut inom dessa omraden

vilket kan paverka tillvigagangssittet i uppsatsarbetet

2. 1 Utgangspunkt

Intentionen med uppsatsen var forst att den skulle handla om personalomséttning inom
serviceforetag med tyngdpunkten pa hotell. Under litteratursokning efter lampliga modeller
eller teorier som behandlar dmnet, kom jag i kontakt med Hackman och Oldhams
arbetskaraktiarsmodell. Alvesson har i sin bok, Organisationsteori och teknokratiskt
medvetande fran 1983, med ett avsnitt om modellen. Avsnittet behandlade dock modellen
innan det att den blev reviderad vilket jag senare fick erfara. Innan modellen blev reviderad
behandlade den personalomsittning, men detta utfall blev senare exkluderat da det inte fanns
tillrdackligt med bevis for att kiirndimensionerna faktisk ledde till minskad personalomséittning
(Hackman & Oldham, 1980:93). Da jag hade fattat tycke fér modellen valde jag trots denna
upptickt att fortsétta mitt arbete med den, men da med fokus pa motivation. Mitt intryck av
modellen var att den skulle kunna fungera som ett ypperligt verktyg, men att den inte verkade
representera servicebranschen utifran vad jag vet om serviceyrket fran mina egna
erfarenheter. Jag stillde mig fragande till modellens utformning och ansag att de
kidrndimensioner som den tar upp inte helt kan representera olika serviceyrken inom
exempelvis, eller kanske framforallt, hotell och restaurang. Utifran min egen erfarenhet ansag
jag att aspekter som till exempel huruvida jag utforde ett arbete fran borjan till slut, ofta var
svart att anpassa pa arbeten inom hotell. Jag kinde att ett serviceyrke ofta dr uppbyggt pa ett
sdtt dér det dr svart att veta nér en arbetsuppgift dr helt genomford. Jag stéillde mig dven
fragande till de relationer som modellen visade (se bilaga 5), da jag till exempel dven
upplever arbetet som mer meningsfullt om jag far mer sjdlvbestimmande. Dock hade jag
fortfarande tilltro till modellen och fann den intressant utifran vad den pastods kunna bidra

med. Dirav valde jag att fortsitta att ldasa om modellen och skriva denna uppsats med



arbetskaraktiarsmodellen som huvudperson. Jag har valt att forlita mig pa Alvesson (1983) och
den klassificering som han har gjort 6ver omradet som ber6ér motivationspsykologi nir det
kommer till en redovisning av det teoretiska filtet. Pa grund av detta kommer det endast att
ske en kortfattad redogorelse angaende vilken teoretisk bakgrund som Hackman och Oldham

kommer fran.

For att uppsatsen skulle kunna leda till det tinkta syftet har arbetskaraktirsmodellen av
Hackman och Oldham (1980:90) analyserats. Materialet som har anvints i analysen kommer
mestadels fran en enkédtundersokning som har genomforts pa tva hotell, Grand Hotel i Lund
och Lundia. Att jag anser hotell vara ldmplig representant for serviceforetag grundar jag pa att
det faktiskt #r ett serviceforetag och pa att personalens arbeten innehaller specifika
servicesdrdrag. Ett specifikt sdrdrag kan vara att personalen arbetar med intensiv kundkontakt
vilket sétter dem i varierande situationer dir personalen maste ta snabba beslut. Hotell var
ocksa lampligt da jag med min egen erfarenhet fran att ha jobbat i branschen vet hur manga av
arbetena &r uppbyggda. Att det var just Grand Hotel i Lund och Lundia som valdes kommer
av att jag tidigare har arbetat pa Grand Hotel och tyckte ddrmed att det var praktiskt att fraga
om jag fick anviéinda dem for min fallstudie. Med detta som bakgrund distribuerade jag
enkiterna pa dessa tva hotell. De insamlade svaren fran hotellen har behandlats i
Excelprogrammet WinStat dir korrelationerna har beréknats. Med hjilp av dem har det varit
mojligt att undersoka arbetskaraktiarsmodellens olika samband. I denna undersokning har det
framstillts tva tabeller 6ver korrelationer dir den ena inkluderar savil personal pa sjilva
hotellet som de som arbetar pa kontoret. Den andra tabellen exkluderar kontorspersonalen.
Detta har genomforts med syfte att undersdka om resultaten blev annorlunda om
undersokningen genomfordes pa enbart servicepersonal. Jag anser att de pa foretaget som
innehar roller sa som ekonomiassistent inte har ett serviceyrke aven om de arbetar inom ett
serviceforetag, nagot som bidrar till komplexiteten nir ett serviceforetag undersoks.
Serviceyrke anser jag vara nér personen har direkt eller indirekt kontakt med kunden och dar
arbetsutforandet sker i servicedgonblicket eller i servicedgonblicket men med en mellanhand.
Ett exempel pa mellanhand kan vara servitrisen da hon serverar den mat kocken lagat till
kunden. Genom att undersoka korrelationer och kiarndimensioner dr det majligt att na fram till
syftet om huruvida arbetskaraktdrsmodellen kan anvéindas inom serviceforetag for att
personalen ska bli motiverade. For att det ska underlitta for ldsaren kommer ett avsnitt i

uppsatsen att kort behandla teori om korrelationer, vilken dr nddvéndig for analysen.



Utover korrelationstabellerna inkluderar undersokningen teori angaende servicebranschens
och serviceyrkens sirdrag. Denna teori anvinds dven i syfte att analysera modellen,
framforallt med tanke pa de kidrndimensioner i ett arbete som enligt modellen ska leda till inre
motivation hos anstillda. Diskussionen kring serviceyrkens sédrdrag kan delvis klargora
huruvida arbetskaraktidrsmodellen ger en verklig bild av serviceyrken eller om modellens
kirndimensioner inte dr lampliga att representera serviceyrkets sirdrag. Utdver den teori som
behandlar servicesédrdrag tar uppsatsen dven upp en del kritik till arbetskaraktdrsmodellen av

andra forskare.

Som tidigare ndmnt har det empiriska materialet som jag anvinder i min uppsats insamlats
genom en fallstudie inom hotell. Utover detta har det genomforts en intervju med VD for de
bada hotellen, for att fa bakgrundsinformation om de bada hotellen och for att fa en bittre

inblick i hur en hotellverksamhet kan se ut och fungera.

2. 2 Datainsamling

Litteratursokningen har skett mestadels genom databasen ELIN (Electronic Library
Information Navigator) och delvis genom LOVISA (Lunds universitets biblioteks lokala
bibliotekskatalog) och LIBRIS som ir ett nationellt databassystem i Sverige. Hackman och
Oldhams artiklar har varit svara att hitta da de forsta artiklarna om arbetskaraktiarsmodellen
skrevs pa 1970-talet. Min strategi for att hitta lampliga artiklar har varit att undersoka
killforteckningar. Genom Alvessons bok fick jag tag i min forsta artikel av Hackman och
Oldham och sedan har det fortsatt pa det séttet. De sokord som jag mestadels har anvint mig

av vid litteratursokning i databaser har varit Job characteristics model, JDS och Motivation.

Det teoretiska materialet om arbetskaraktirsmodellen i denna uppsats kommer till storsta del
fran Hackman och Oldhams Work Redesign 1980. Ovrigt material frin Hackman och Oldham
dar insamlat fran artiklar dir de skrivit om modellen. Det ir allt fran den forsta artikeln 1975
till den sista artikeln om arbetskaraktdrsmodellen som skrevs 2005. Modellen ir vilanvind
och det finns manga som har undersokt den genom aren. Dock har manga av dessa
undersokningar inte behandlat modellen och dens syfte att leda till inre motivation, utan de
har snarare behandlat sammansittningen av enkiten som jag har anvént i undersokningen. Det

finns manga forslag pa revideringar och andra enkiiter (se till exempel Idaszak, R. J. &
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Drasgow. F., 1987; Cordery, L. J. & Sevastos, P. P., 1993), men denna uppsats anvinder
uteslutande JDS-enkiten fran Work redesign 1980.

Den huvudsakliga datainsamlingen kommer av fallstudien pa Grand Hotel och Lundia.
Fallstudien innefattade personal i kok, fetslokal, stdd, reception och kontor. Kékspersonalen
innefattar kockar, kallskidnkor, servitriser och hovmaistare. Kockarna och kallskidnkorna
arbetar i koket och har inte direktkontakt med kunderna. Dock utfor de ett arbete efter
kundens onskemal som ofta maste firdigstillas nir kunden #r pa plats. Aven om de kan
forbereda maten finns det alltid tillfdllen nér kunden ber om nagot som kocken eller
kallskdnkan maste ordna medan kunden befinner sig pa plats. Servitriserna och hovmaistarna
befinner sig i matsalen och tar hand om gésterna, vilket innebér att de har direktkontakt med
gisten. Detta giller dven for festvaningspersonalen. I princip allt de gor kan observeras av
kunden. Detta stiller krav pa personalen att visa sig fran sin bista sida. Likasa ar det for
receptionisterna som ofta #r den forsta gidsten moter vid ett besok pa foretaget. Deras
arbetsuppgifter &r i princip att hjilpa gisten under sin vistelse pa hotellet med allt fran
incheckning till ringa taxi och sa vidare. De som arbetar med att stida pa hotell har inte
arbetsuppgifter dér de behdver interagera med gésterna, dock sker detta ofta i alla fall. Deras
arbetsuppgifter innefattar att de ska stida pa gisternas rum och i de ovriga lokalerna. Pa
kontoret befinner sig de som arbetar med ekonomi och forséljning av hotellrum. Inneséljarna
har daglig kontakt med géster och det &r genom inneséljaren som kunden oftast stiftar sin
forsta bekantskap med hotellet. I och med att det dven inom serviceftretag arbetar personer
med nistan ingen eller ingen kundkontakt har det, som kommer presenteras i analysen,
genomforts tva tabeller. Syftet med det dr att det ska vara mojligt att se om det finns
skillnader nar undersokningen dr genomford pa enbart servicepersonalens arbeten och nir den
dr genomford med alla arbeten inom foretaget. Respondenterna var inte specifikt utvalda utan
forhoppningen var att merparten av de anstillda skulle delta i undersokningen, vilket tyvérr
inte var fallet. Totalt antal returnerade enkiter var 24 av 60, vad detta laga antal respondenter

har medfort for undersokningen kommer klargdras senare i uppsatsen.

Fallstudien avser ett hotell. Utan ett fallstudieobjekt inom servicebranschen hade det inte varit
mojligt att undersdka modellen med det syfte som denna uppsats har. Fallstudien, oavsett dess
ringa storlek, mojliggor en analys av modellen och de olika samband som den visar pa.
Uppsatsens empiriska material dr insamlat genom en kvantitativ undersékning. Da Hackman

och Oldham (1980:275-294) erbjuder ett kvantitativt enkidtmétverktyg for anvéndning till
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modellen, som de sjilva tidigare har byggt sina undersokningar pa, dr det det som har anvints
dven hér. Denna enkit vid namn Job diagnostic survey ir ett av de métverktyg som anvinds i
arbetskaraktdrsmodellen for att bland annat méta arbetens kidrndimensioner. Detta innebér att
den kvantitativa metoden anvinds som ett redskap (Eggeby & Sodreberg, 1999:21) for att fa
fram resultat om huruvida servicebranschen ér utformad pa det sitt som modellen visar nér
det giller motivation. I fortséttningen forkortas Job diagnostic survey till JDS. Enkéten som
har anvints i denna undersokning skiljer sig dock fran den ursprungliga av Hackman och
Oldham da den dr Oversatt fran engelska till svenska. Detta kan mdjligen innebéra att, dven
om anstrangningar gjorts for att bibehalla alla nyanser, fragorna skiljer sig nagot fran

originalet.

Utover JDS-enkéten har Hackman och Oldham (1980:295-302) utvecklat en annan enkét som
bendamns Job rating form (JRF). JRF ska delades ut enbart till de inom féretaget som har
nagon form av chefsroll. JDS-enkiten miter vad de anstéllda tycker om sina jobb medan JRF-
enkiten miter vad andra, chefer eller observatorer, anser om personalens jobb géllande fem
olika kdrndimensioner som modellen baseras pa. Da JRF-enkiiten enbart tar upp en liten del
av modellen och inte visar pa sambanden som denna uppsats ska analysera, har JRF-enkiten

varken distribuerats eller analyserats.

I ett tidigt skede av uppsatsarbetet genomfordes en intervju med VD for Grand Hotel i Lund
och Lundia. Intervjuguiden som anvindes finns i bilaga 6. Nir intervjun genomfordes var
uppsatsens fokus fortfarande pa personalomsittning varav fragorna har den utformning som
de har. Det har inneburit att mycket av den information som framférdes under intervjun inte
dr anvédndbar 1 uppsatsen. Dock gav intervjun bakgrundsinformation till hotellet och en del i
analysen anvéndbara funderingar. Nedan foljer en presentation av fallstudieobjektet via
informationen fran intervjun och via en forelisning som hotellens VD gav under en av

kurserna pa min utbildning.

2. 3 Bakgrund av fallstudieobjektet

Grand Hotel i Lund &r ett fyrstjdrnigt hotell som invigdes 1899 och ér beléget i centrala Lund
vid jarnvigsstationen. Hotel Lundia @r dven det beldget i centrala Lund, bara en gata bort fran
Grand Hotel, och byggdes 1968. Hotellen &r familjedigda och 2005 eftertradde Maria Paulsson

sin far som VD. Grand Hotel har sammanlagt 84 rum medan Hotel Lundia har 97 rum.
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Hotellen har en omsittning pa cirka 80 miljoner kronor (Paulsson, 2005). Utéver boende
erbjuds det frukostbuffé, lunch och middag. Nyligen introducerades @ven ett vinotek pa Grand
Hotel. Grand Hotel har varit vird for manga baler och har ett antal festsalar att erbjuda. Pa
hotellet foretas manga konferenser och de anordnar ofta olika temakvillar med foreldsningar
eller upptridanden. Hotel Lundia har en egen nattklubb och dven det hotellet ar vérd for

manga konferenser.

P4 Grand Hotel och Hotel Lundia finns det cirka 84 arsanstillda (Paulsson, 2005).
Arsanstillda innebir inte enbart heltidsanstillda utan det ir en sammanslagning av alla
arbetade timmar pa ett ar som sedan har blivit dividerade med antalet timmar som en
heltidstjanst innebér. Detta betyder att arsanstéllda inkluderar heltidsanstillda,
visstidsanstillda och vidbehovsanstillda. Anledningen till att antalet anstillda riiknas pa detta
sdtt dr for att det arbetar mycket extrapersonal inom branschen och det blir darfor mer
rittvisande. Hotellen skiljer sig at ndr det kommer till personalomséttning da det ena knappt
har nagon alls medan det andra har haft ganska hog omsittning inom vissa avdelningar

(Paulsson, 2006).

I och med att hotellen har platta organisationsstrukturer, vilket & motsatsen till en hierarkisk
organisationsstruktur, finns det inte stora mojligheter till avancemang. Dock har de som
policy att de alltid annonserar nya tjanster internt. Gillande rekryteringsprocessen har det
inforts en del regler. Dessa innebér bland annat att det alltid ska genomforas en behovsanalys
innan nagon ny tillsitts pa en ledig tjanst. Genom behovsanalysen framkommer det om det
som behovs dr en person som har exakt samma kompetensomrade som den foregaende pa
stdllningen. Behovsanalysen kan visa att sa inte ar fallet och att de istillet borde dndra pa
arbetet och ligga till eller ta bort uppgifter och forst direfter klargéra vem som passar for

tjansten (Paulsson, 2006).

Vid en undersokning som foretaget genomforde visade det sig att de anstillda tyckte att 16nen
var lag och att den var ldgre dn pa andra motsvarande arbetsplatser. Loneutvecklingen dr
hogre #n vad prisutvecklingen ir, det vill sdga det pris som foretaget kan ta gentemot sina
kunder, vilket gor att de maste bli mer produktiva. Detta leder till att de till exempel maste

minska pa arbetstider (Paulsson, 2006).
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Pa fragan om personalen har majlighet till egna initiativ sa svarar Paulsson att det finns, men
hon vet inte om det uppfattas som om de har det. Detta grundar sig pa att hon far in for fa
forslag och hade gérna velat ha fler da hon anser att det &r personalen pa golvet som har bist
insyn i vad som skulle behovas for att allt ska fungera bittre. Foretaget har arbetat med att
motivera sin personal i deras arbete genom att introducera fem mal. Via dessa fem mal har det
diskuterats med personalen om hur deras arbete kan stodja dessa mal. Detta arbete
genomfordes for att personalen skulle fa bittre forstaelse for hur de kan bidra till foretagets

mal (Paulsson, 2006).

Det har skett omstrukturering gillande arbetsuppldgg pa bada hotellen, vilken berérde
receptionistarbetet. For att receptionisterna ska fa det mindre stressigt och for att de ska kunna
tillgodose gisten som ér vid receptionsdisken har bokningen av rum omplacerats till en
separat bokningsavdelning. Pa detta sitt kan receptionisterna pa hotellen koncentrera sig pa de
besokande gisterna medan de pa bokningsavdelningen kan fokusera pa uthyrning av
hotellrum (Paulsson, 2005). Detta exempel kommer att aterkomma i arbetet for att visualisera
de problem eller viktiga aspekter som behover reflekteras ver innan en omstrukturering sker.

Innan det &r det dock dags att presentera arbetskaraktirsmodellen.

3. Arbetskaraktarsteori

I foljande avsnitt ska motivationsmodellen klargoras. For att fa en helhetsbild av
arbetskaraktirsmodellen kommer detta avsnitt att behandla: hur modellen kom till, hur den ar

uppbyggd och vilka anviandningsomraden som finns dir den kan vara lamplig att anvénda.

3. 1 Modellen

Hackman och Oldham (1975a) har utvecklat en teori som heter arbetskarakteristiksteorin som
kan placeras inom humanrelationsskolan och teorin tar sin utgang i arbetskaraktirsmodellen.
Humanrelationsskolan innebér att ménniskan sitts i centrum och att motivation ska nas
genom en bra ledning. Tanken &r att en motiverad personal arbetar béttre och dr mer lojal till
foretaget (Reis & Pefia, 2001:667). Arbetskarakteristiksteorin kommer av
arbetsberikningsteorin som grundar sig pa behavioristisk motivationspsykologi. Enligt

Hackman och Oldham (1975a:57) handlar arbetsberikningsteorin, fran vilken
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arbetskarakteristiksteorin kommer av, om att 0ka anstilldas motivation och
arbetstillfredsstillelse samtidigt som produktiviteten i anslutning till detta dkar.
Arbetskarakteristikteorin har utvecklats av Hackman och Oldham i samarbete med tva
praktiska utovare av arbetsberikning. Teorin syftar till att ge en ny strategi for hur arbetet med
omstrukturering av arbeten (work redesign) kan ga till. Detta innebér att modellen och
arbetskarakteristiksteorin dr ett sitt att arbeta med arbetsberikning. Med andra ord kan
modellen anvéndas nir ett foretag till exempel planerar att géra fordndringar i de olika
arbetena och forst behover analysera vad som behover goras. Till exempel som nér Grand
Hotel och Hotel Lundia dndrade sina bokningsrutiner. Innan beslutet att genomféra
fordandringen kunde de ha analyserat situationen och behovet med hjélp av
arbetskaraktdrsmodellen for att undersoka om det skulle vara en bra foridndring for att 6ka de
anstilldas motivation. Den kan dven anvéndas som ett redskap for att finna vad som inte
fungerar i ett befintligt arbete nir det giller personalens motivation. Teorin sdgs visa vem som
blir ”tdnd” (turned on) pa sitt arbete, nér de blir det och vilken typ av arbete som gor att
personal blir tinda” pa det. Teorin ger dven olika handlingssteg for arbetsberikning och den
pastas ge mitbara forbattringar gillande arbetsbeteende, arbetstillfredsstillelse och finansiella
resultat. Hackman och Oldhams modell, arbetskaraktidrsmodellen, visar relationerna mellan
arbetets karakteristik och hur de anstéllda mar och utfor sitt arbete (se bilaga 5). Modellen har
genomgatt ett antal revideringar, men den slutgiltiga modellen presenteras i Hackman och
Oldhams bok Work redesign 1980, vilken uppsatsens undersokning utgar ifran. Jacobsen och
Thorsvik (2002:318) har i sin bok Hur moderna organisationer fungerar sammanfattat
slutsatser om modellen dér de bland annat framfor kritiken att det &r problematiskt att
skdrskilja fem kidrndimensioner fran ett arbete. De patalar dven att det for anstillda kan vara
svart att se dessa kiarndimensioner och att de istillet ser sitt arbete som en helhet. Enligt

Hackman och Oldham (2005:19) dr modellen testad, applicerbar och féirdig att anvénda.

Modellen som Hackman och Oldham har konstruerat (1980:90) visar pa hur ett arbetes olika
kdrndimensioner leder till psykologiska tillstand som i sin tur leder till olika utfall. Enligt
Hackman och Oldham (1980:72) uppstar inre motivation om modellens kdrndimensioner &r
vilrepresenterade pa en arbetsplats. Med den inre motivationen tillkommer de 6vriga utfallen
automatiskt. Modellens utformning kommer att f6ljas genom att borja med att beritta om de
kdrndimensioner som ett arbete kan innefatta och avsluta med att berétta om utfallen. Det dr
lampligt som ldsare att studera modellen samtidigt som teorin lises, arbetskaraktirsmodellen

finns att se i bilaga 5. Efter genomgangen av modellen presenteras instrumenten MP och JDS.
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3. 1. 1 Karndimensioner

Kiirnarbetskarakteristik innehaller, som kan ses i modellen, fem olika dimensioner. Den
svenska Oversittning som anvinds gillande dessa fem begrepp dr hamtad fran Alvesson

(1983:96). For att det ska vara littare att forsta teorin forekommer det en del exempel.

Arbetskaraktiarsmodellens fem dimensioner

De forsta tre av dessa fem kérndimensioner har gemensam paverkan pa den psykologiska
faktorn som har att géra med huruvida personalen anser att de upplever arbetet som
meningsfullt. Den forsta av dimensionerna, variation i arbetet, beskriver i vilken utstrickning
som arbetet kridver att personalen utfor varierande uppgifter och i vilken utstrickning som de
har mojlighet att anvénda olika talanger och firdigheter. Genom att bli utmanade upplever
minniskor arbetet som mer meningsfullt. Samtidigt som utmaningen kan kénnas meningsfull
finns det dven de personer som upplever utmaningar som problematiska och anser inte att
arbetet blir mer meningsfullt av det. Om arbetet blir tilldelat utmanande kidrndimensioner nir
personen som utfér uppgiften inte ir redo for det, finns det risk att det blir motsatt effekt dn
vad som fran borjan var meningen och att personen inte upplever det mer motiverande utan
tvirtom (Hackman & Oldham, 1980:78,85). Ett exempel kan vara nir till exempel en servitor
pa Grand Hotel far i uppgift att ha hand om vinoteket samtidigt som han ska skota sina
vanliga sysslor. Aven om han kanske uppskattar tanken att han ska f4 mer att gora och att det
blir mer variation, tycker han inte om fordndringen for att han kénner sig osiker och nervos
nar det géller just vinoteket. Hér ser han utmaningen som problematisk da han har vildigt
svart for att ldra sig de olika vinsorterna och han blir osidker och nervos. Om han kanske hade
haft mer kunskap inom omradet hade forindringen istillet kunnat bli en motiverande faktor i
arbetet. Det &r inte sékert att denna typ av problem uppstod vid fordndringen som vinoteket
medforde, men det fanns sikert risk att en sadan situation skulle kunna uppsta. Detta talar for
att det skulle vara relevant att undersoka dimensionen variation i arbetet pa ett serviceforetag
tillsammans med moderatorerna som behandlar kunskap och firdighet och Utvecklingsbehov.

Dessa moderatorer behandlas niarmre senare i teoriavsnittet.

Den andre dimensionen dr arbetsuppgiftens identifierbarhet och helhet, som &r ett matt av i

vilken utstrickning som personalen far mojlighet att utfora ett arbete fran borjan till slut
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(Hackman & Oldham, 1980:78). Ett arbete som faktiskt utfors fran borjan till slut pa Grand
Hotel &r det som utfors av frukostvirdinnan. Hon gor alla forberedelser, tar fram maten,
hjilper gésterna genom att serva dem med mat, tar deras disk och sedan nir det &r stingning
plockar frukostvirdinnan bort resterna och den sista disken. Frukostvérdinnan far med andra
ord vara med om hela frukostprocessen fran det att gidsten har kommit till det att den har gatt.
Ett vanligt forekommande exempel som Hackman och Oldham (1975a:59;1980:78) tar upp
gillande denna dimension handlar om huruvida den anstéllde skulle uppleva sitt arbete som
mer meningsfullt om han inte bara fick gora en del av arbetet till en brodrost, utan om han

fick gora hela jobbet med att firdigstilla den.

Den tredje dimensionen arbetets betydelse, beror huruvida personen som utfor ett arbete
upplever det som betydelsefullt. Ett arbete som upplevs som betydelsefullt kan till exempel
vara ett arbete didr den som utfor arbetet vet om att det beror andra 4n en sjilv (Hackman &
Oldham, 1980:79). Hackman och Oldham (1975a:59) anvénder sig av ett exempel dér de
patalar skillnaden mellan att sortera gem och spanna muttrar pa flygplan. Formodligen beror
det betydligt fler om muttrarna pa flygplanet inte dr spinda, jamfort om gemen inte dr ritt
sorterade eller om dér &r for fa i asken. Visst kan den som far asken med gem bli irriterad att
det inte var exakt sa manga som han ville ha. Om en mutter i flygplanet, som hade en viktig
roll, ramlar av har han inte lingre nagon majlighet att vara irriterad 6ver gemen. Personalen i
ett hotell utfor inga uppgifter som handlar om liv och dod, dock finns det tillfdllen da de utfor
ett arbete som kan vara av emotionellt betydelse for gisten. Grand Hotel ér till exempel ofta

vird for brollopsgister, begravningssillskap och examensbaler.

Den fjidrde dimensionen, som inte dr sammankopplad till samma psykologiska faktor som de
tidigare dimensionerna, &r sjalvbestimmande. Sjilvbestdmmande handlar om i hur stor
utstrickning den anstéllde far bestimma 6ver det egna arbetet. Denna kdrndimension ar
kopplad till det psykologiska tillstandet upplevt ansvar i arbetet. Uppgifter som tidigare legat
pa mellanchefens ansvar kan till exempel flyttas till den anstéllde. Det kan handla om sadant
som friheten att planera sitt eget arbete (Hackman & Oldham, 1980:79). Manga arbetsplatser
har speciella rutiner som personalen forutsétts att folja. Till exempel kan det vara rutiner som
handlar om hur och var frukostvirden ska placera frukostmaten. Aven om det kanske finns ett
mycket bra utprovat sitt att stilla sakerna pa, sa kan det vara viktigt for den som ska ansvara
for frukosten att sjélv fa lov att avgora vad den anser &r bést. Av egen erfarenhet anser jag att

sjdlvbestdmmande borde vara en viktigt kiirndimension inom serviceyrket. Det &r ofta som
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personalen sitts i situationer dér det krivs att de kan ta snabba beslut. Det kan da underlitta

om personalen sjidlva kan avgora vad som ska utrittas i den aktuella situationen.

Den femte och sista dimensionen heter feedback fran arbetsresultat och behandlar hur mycket
den anstillde, av jobbet i sig sjdlvt, far veta hur bra arbetet dr genomfort (Hackman &
Oldham, 1980:80). I hotell- och restaurangbranschen skulle detta kunna exemplifieras av att
servitrisen far dricks for ett vil utfort arbete eller att hotellgésterna skriver ner kritik pa
hotellutvarderingar. Feedback fran arbetsresultaten leder enligt modellen till det
psykologiska tillstandet kunskap om arbetsaktivitetens faktiska resultat. Hackman och
Oldham (1980:80) exemplifierar feedback fran arbetsresultat med att till exempel
tevereparatoren trycker pa tevens pa knapp efter reparationen och uppticker att han har eller
inte har lagat den. Feedback fran arbetsresultat fokuserar pa feedback som kommer direkt av
arbetet och inte fran medarbetare eller chefer. Hackman och Oldham (1980:80) forklarar att
feedback fran arbetsresultat ir designat in i arbetet. Till exempel dr det mojligt att i en fabrik
ordna sa att personalen far uppdaterad information om hur manga enheter som de har
fardigstillt etcetera. I serviceyrken ér det dock oftast kunderna som berittar hur snabbt eller
bra arbetet har utforts. Det gar inte att begira att gédsterna ska ge feedback och de gar inte att
designa in i arbetet. Denna typ av feedback dr formodligen inte mojlig for foretaget att

kontrollera, men trots detta ir det feedback fran arbetet.

Komplement till kirndimensionerna

Det finns en annan aspekt av feedback som Hackman och Oldham tar upp (1980:104), men
som inte dr med i modellen. Detta dr feedback fran agenter (egen dversittning av feedback
from agents). Denna aspekt syftar till den feedback som kommer direkt fran medarbetare och
chefer och inkluderar da inte kunder. Feedback frdan agenter ér inte ett utmirkande drag av
arbetet i sig, men kan komplettera feedback fran arbetsresultat (Hackman & Oldham,
1975b:162). Inom servicebranschen &r det inte ovanligt att personalen far feedback direkt fran
kunderna genom att de till exempel berémmer maten eller att de kritiserar den. Kunderna &r
de som ska tillfredsstillas i ett servicemote, men ibland kan det vara svart for en kund att ge
berom eller kritik for de kan inte se allt som utréttas av personalen. Kunden kanske inte vet att
servitoren till exempel har Gvat pa att hilla upp vinet pa ett fashionablare sitt och nu har
lyckats. Personalens utveckling som kan vara av vikt for kundens upplevelser ses bist av

arbetskamraterna och dérfor borde dven feedback frdn agenter vara av relevans for
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personalens motivation till sitt arbete. Detta har inte undersokningen pa sidsongsoppna hotell
av Lee-Ross (1998:403) visat, i den angavs feedback fran arbetet som den viktigaste formen
av feedback.

Det finns dven ett annat komplimenterande karaktéirsdrag som inte finns med i modellen som
heter samverkan med andra (egen 6versittning av dealing with others). Det handlar om
huruvida en person maste arbeta nira andra for att genomfora sin arbetsuppgift (Hackman &
Oldham, 1980:104). Detta dr nagot som &r utmérkande for servicebranschen da mycket av den
service som erbjuds sker i direktkontakt mellan kunden och servicepersonalen (Kotler et al.,
2003:43). Kunden kan mycket vil bestilla ett hotellrum 6ver Internet, men maste sedan
komma till hotellet for att 6vernatta diar. Med stor sannolikhet kan det vara sa att de ur
personalen som inte trivs med att arbeta nédra kunderna ocksa kan vara svara att motivera till
att genomfora sitt arbete med hog kvalitetsniva. Detta talar for att detta karaktiarsdrag borde ha
en storre plats i modellen nér det handlar om att méta om arbetet dr motiverande eller inte
inom servicebranschen. Dessa tva karaktirsdrag dr som sagt inte med i modellen bland
arbetets kirndimensioner, men dr daremot variabler som undersoks i JDS-enkéten varav de
forklaras i detta avsnitt. Anledningen till att de miits i JDS-enkiiten &r for att de &r till hjélp
for att forsta arbeten och anstilldas reaktioner till dem” (Hackman & Oldham, 1978:6, egen
Oversittning). Foljande del kommer att behandla kdrndimensioner och deras relationer till de
psykologiska tillstanden. Déarefter behandlas sambanden mellan psykologiska tillstainden och

utfallen.

3. 1. 2 Psykologiska tillstand & Utfall

Precis som i fallet med kidrndimensionerna &r merparten av begreppen Oversatta i enlighet
med Alvesson (1983:96). Aven i detta avsnitt forekommer det fortydligande exempel for att

det ska vara littare att forsta teorin.

Relationerna mellan kiirndimensionerna och de psykologiska tillstanden

Som tidigare namnt dr det de tre kirndimensionerna variation i arbetet, arbetsuppgiftens
identifierbarhet och helhet och arbetets betydelse som paverkar det psykologiska tillstandet

dir personalen upplever sitt arbete som meningsfullt. Alla tre dimensioner behdver inte vara
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lika hogt representerade for att arbetet ska upplevas som meningsfullt. Om en av

dimensionerna ir tillrickligt hog, viger det upp for de andra (Hackman & Oldham, 1980:79).

Sjdlvbestimmande paverkar sjélvstiandigt det psykologiska tillstandet upplevt ansvar i arbetet.
Om personalen som i exemplet tidigare far lov att bestimma 6ver sitt arbetsuppligg eller sina
rutiner sa dr det naturligt att de upplever ett storre ansvar dver sitt eget arbete. Om personalen
kénner att de har ett ansvar finns det ocksa en storre mojlighet att de kan kénna sig stolta nér
de har gjort bra ifran sig (Hackman & Oldham, 1980:79-80). Precis som frukostvirden kanske
mar bittre av att bestimma Over sin frukost sa kanske servitrisen vill ha frihet gillande
dukningen av borden. Servitrisen kanske kianner sig mer stolt nér hon far berom for en fin
dukning om hon sjdlv har fatt utforma den och inte gatt efter satta mallar. Genom att hon har
fatt tillatelse att sjalv bestimma 6ver hur det ska se ut, kinner hon féormodligen dven mer
ansvar over hur det blir eller om nagot skulle vara fel eller dylikt. Graden av standardisering
kan sikert skilja sig beroende pa hotellens storlek och kapacitet. Det vill sdga pa hur manga

géster de betjénar.

Den slutliga kdrndimensionen som kan ses i arbetskaraktdrsmodellen, feedback frdin
arbetsresultat, leder till att personalen kénner att de har kunskap om arbetsaktivitetens
faktiska resultat (Hackman & Oldham, 1980:80). Om servitrisen far mycket dricks fran géisten
kan servitrisen oftast dra slutsatsen att arbetet har blivit bra utfort och att géisterna var ndjda.
Aterigen ir det mojligt att ta exemplet med tevereparatdren dér han kinner sig tillfredsstilld
och vet om att arbetet dr bra utfort nir han trycker pa tevens pa knapp och den fungerar. Dock
kan det mycket vil vara sa att servitrisen har genomfort ett mindre bra jobb, men kunden ger
henne trots detta dricks. I och med att feedback frdn arbetsresultat inom hotell oftast innebér
ett matt pa kundens #rlighet, kan trovardigheten av feedbacken variera. Vissa gister r till
exempel inte bekvima med att delge med sin faktiska asikt. Personalen pa hotellet kan fa
feedback, men kan inte vara sikra pa om den &r sann vilket ddremot tevereparatoren kan vara

da han far sin feedback genom att han ser om teven fungerar eller inte.
De fem kidrndimensionerna géllande ett arbete kan alltsa leda till tre olika kritiska

psykologiska tillstaind. Om det finns en avsaknad av kidrndimensionerna i ett arbete, innebir

det att det kommer att viga negativt pa de psykologiska tillstanden.

20



Relationerna mellan de psykologiska tillstanden och utfallen

Om upplevd meningsfullhet i arbetet, upplevt ansvar i arbetet och kunskap om
arbetsaktivitetens faktiska resultat diremot dr starka leder alla dessa i sin tur till att de
anstillda upplever inre motivation, hog utvecklingstillfredsstdllelse, hog generell
arbetstillfredsstillelse och hog arbetseffektivitet vilka dr arbetskaraktiarsmodellens fyra utfall.
Inre motivation innebir att kiinslorna hos den som arbetar, pa ett specifikt jobb, ir till en stor
del relaterade till hur bra han/hon utfér sitt arbete (Hackman & Oldham, 1980:71-73). 1
princip innebir detta att de blir ledsna nér det gar daligt for dem och glada nér det gar bra for
dem pa jobbet. Det har enligt Hackman och Oldham (1980:89) visat sig att anstéllda som har
arbeten med hog motivationspotential (MP), vars betydelse redovisas i nista avsnitt, ofta har
utokade mojligheter for personlig utveckling vilket ger dem mer tillfredsstéllelse varav hog
generell utvecklingstillfredsstdllelse dr ett av utfallen i modellen. Hog generell
arbetstillfredsstillelse innebir just att de anstillda kdnner sig tillfredsstidllda med sitt arbete.
Hog arbetseffektivitet handlar om savil kvantitet som kvalitet. Effektiviteten paverkas positivt
om MP idr hogt, det vill siga om kidrndimensionerna &r vilrepresenterade. Om nagot av de tre
psykologiska tillstanden inte existerar, till exempel om en anstilld inte kénner att arbetet dr
meningsfullt, uppstar heller inte nagot av modellens utfall. Servitrisen ska tycka att arbetet
som hon utfor dr meningsfullt. Hon ska kénna att kvaliteten av servicen dr hennes ansvar och
hon far veta med detsamma hur hon utfor sitt arbete genom feedbacken fran kunderna. Om
det ser ut sa hir upplever servitrisen inre motivation och diarmed dven hog
utvecklingstillfredsstillelse, hog generell arbetstillfredsstillelse och hog arbetseffektivitet
(Hackman & Oldham, 1980:72-73).

For att undersoka om de psykologiska tillstanden verkligen fungerar som linkar mellan
kdrndimensionerna och utfallen dven pa sdsongshotell har Lee-Ross (1998:400) testat detta.
Hans resultat har visat att till storst del stimmer detta 6verens med Hackman och Oldhams
resultat. Undantaget &r inre motivation som delvis dven paverkas direkt av

karndimensionerna, utan de psykologiska tillstandens inverkan.

For att kunna méta de samband som modellen innefattar erbjuder teorin olika métverktyg.
Dessa mitverktyg kan anvindas for att undersoka arbetens kdrndimensioner och resultaten
som mitverktygen visar gor det mojligt att se vad som behover forbittras gillande ett arbetes
olika kdrndimensioner. Behover till exempel ett arbete mer variation, ska den anstillde fa

mojlighet att bestimma sjidlv och sa vidare. Nér den kunskapen finns dr det mojligt att folja
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olika handlingssteg for att gora de fordndringar som kan behodvas for att arbetet ska bli béttre
ur en motivationssynpunkt for den anstéllde. Handlingsstegen finns nerskrivna av Hackman
och Oldham (Hackman & Oldham, 1980: 135) och kommer inte behandlas i denna uppsats da
det inte dr relevant i analysen av modellen. Som diagnosverktyg anvinds “motivating
potential score” (MPS). Begreppet har oversatts i detta arbete till podng for
motivationspotential (MP). Tva andra diagnosverktyg dr “’job diagnostic survey” (JDS-enkit)
och job rating formula (JRF-enkit). Verktygen miter styrkor och svagheter, nuvarande nivan
gillande arbetsutforandet, motivationen och arbetstillfredsstéllelsen och nivan av
utvecklingsbehov bland de anstéllda. Med JDS ér det mojligt att méta hur mycket av de olika
karndimensionerna som ett arbete innehaller och pa det sittet finna vad det dr som saknas i
arbetet. Genom att finna vilken kérndimension som saknas finns det en mojlighet att forbittra
situationen géllande arbetet och pa sa sitt skapa motivation och tillfredsstillelse hos sina
anstillda. Den miter dven personalens vilja till utveckling och om de ér tillfredsstidllda med
det som finns kring arbetet sa som 16nen och arbetskamraterna (Hackman & Oldham,
1980:103). Som tidigare klargjorts i metoden &r det enbart JDS och inte JRF som kommer att
behandlas nidrmre i uppsatsen. MP som é&r en annan typ av métinstrument kommer att

forklaras i avsnittet som foljer.

3. 1. 3 Matverktyget MP

MP ir ett mitverktyg dér det dr mojligt att kombinerar alla fem kérndimensioner i en
utrikning for att undersoka ett arbetes formaga att paverka inre motivation, hog
utvecklingstillfredsstillelse, hog generell arbetstillfredsstillelse och hog arbetseffektivitet
(Hackman & Oldham, 1980:80-82). Egentligen handlar det om att se huruvida
kdarndimensionerna paverkar inre motivation da Hackman och Oldham (1980:72) skriver att

om det finns inre motivation sa uppstar dven de andra utfallen.

Yariation Arbetsuppgitens Arhetets
Mpo iarbetet  ierfierbarhetoch  betydelse
Poéng for helhet ¥ Sjalvhestammande X Feedback frén arbetsresutst

Motivationspatertisl —

Figur 2. Motivationspotential, Hackman & Oldham, 1980: 81 (delvis dversatt i enlighet med Alvesson
(1983: 96) och delvis egen dversiittning)
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Figur 2 visar hur formeln for utrikningen av MP ser ut. Formeln visar att det forekommer
olika beroendeforhallandena mellan dimensionerna. Om nagon av variation i arbetet,
arbetsuppgiftens identifierbarhet och helhet eller arbetets betydelse skulle ha ett lagt viarde
innebir det inte att det skulle ske nagon radikal paverkan pa MP da de andra tva
dimensionerna kan vidga upp for det som saknas. Detta innebdr att ett jobb skulle ha potential
att motivera dven om arbetet till exempel inte innehaller mycket variation. Ddaremot om det
skulle finnas en brist av sjilvbestdmmande eller feedback fran arbetsresultaten skulle detta
paverka resultatet betydligt mer. Anledningen till att formeln ser ut pa detta sitt dr for att
savil sjdlvbestimmande och feedback fran arbetsresultaten maste vara narvarande for att inre
arbetsmotivation ska kunna uppsta. Detta dr mojligt att se pa arbetskaraktirsmodellen som
visar beroendeforhallandena av de olika aspekterna. Om MP for ett arbete dr hogt innebar det
att problemen med motivation formodligen inte grundar sig pa arbetets utformning utan att det
da ror sig om andra omkringliggande faktorer sa som 16n, medarbetare eller chefer. Da dr
modellen inte intressant for det arbetet lingre. Om diaremot MP ir lagt finns det grund att
forutsitta att motivationsproblemen till stor del dr paverkade av hur starkt kéirndimensionerna
ar representerade (Hackman & Oldham, 1980:111). For att médta MP maste JDS-enkéten ha
genomforts da det dr medelvirdet av de podng som respondenterna sitter pa de olika fragorna

som anviands i MP-formeln.

Moderatorernas inverkan pa potentiell motivation

Om ett arbete har mycket MP innebir inte detta att personalen har hdg inre motivation, ar
tillfredsstillda eller effektiva utan det visar bara pa att det finns mojligheter for att bli det.
Arbetet har potential till att motivera. Hog MP handlar om att det skapas forhallanden i
arbetet som gor att personalen kan kédnna mer motivering. Detta innebér inte uteslutande att
alla kan uppleva ett arbete motiverande pa grund av hog MP utan individers beteende har en
stor inverkan pa om de befintliga kirndimensionerna paverkar dem positivt. Det dr darfor som
modellen innefattar nagot som av Hackman och Oldham (1980:82-88) kallas for moderatorer.
Dessa moderatorer dr exempel pa viktiga egenskaper hos personer som kan hjilpa en att forsta
vem det dr som paverkas positivt av MP. I modellen heter dessa moderatorer: kunskap och
fardighet, utvecklingsbehov och tillfredsstillelse med arbetskontexten. Da dessa begrepp inte
fanns med i den modell som Alvesson refererade till, en tidigare version av den som ligger till

underlag for denna uppsats, har 6versittning gjorts pa egen hand.
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Om en anstilld inte har kunskap och firdighet till att utfora sitt arbete paverkar detta huruvida
han upplever sitt arbete som motiverande, oavsett om MP &dr hog. Om personen inte klarar att
utfora uppgifterna kan det sluta med att han/hon slutar forsoka. Om ddremot en annan anstélld
pa samma arbete har stor kunskap gillande sina arbetsuppgifter finns det storre mojlighet till
upplevd motivation. Aven om det skulle vara s att personen inte alltid klarar sina uppgifter
utan svarigheter, dr han/hon tillrackligt motiverad for att fortsitta med arbetet (Hackman &
Oldham, 1980:82,84). Ett exempel pa ett dilemma som skulle kunna uppsta dr om servitrisen
inte har kunskap om olika viner, men arbetar pa den typ av restaurang dér fragor angaende
viner ofta forekommer. Om hon viljer fel, kunden eller medarbetaren talar om for henne att
det var ett daligt val, och inte lr sig sa kommer hon formodligen att tycka illa om denna typ
av situationer och forsoka undvika dem. Om det ddaremot idr sa att hon haller pa att exempelvis
ldsa om viner vid sidan av det ordinarie arbetet och girna vill dva och hon mérker att hon blir
bittre for varje gang som situationen uppstar, kommer detta att fungera som en

motivationshojande faktor.

Precis som med kunskap och firdighet har personer olika individuella behov av utveckling
vilket gor att de reagerar olika mycket till ett hogt MP. Det finns de som har stora
utvecklingsbehov och de far formodligen en hog niva av inre motivation nér de arbetar pa jobb
med hog MP. Sedan finns det dem som inte strivar efter vidare utveckling och har ddrmed ett
litet utvecklingsbehov som gor att de inte alls behover kidnna sig motiverade nér det ges
tillfdlle for utveckling (Hackman & Oldham, 1980:85). Igen dr det mojligt att exemplifiera
med de tva servitriserna dér den ena inte vill sdtta sig i situationer ddr hon maste vilja viner
for att hon inte &r bra pa det, medan den andre vill ldra sig mer och darfor soker sig till géister
som sitter henne i mer utmanande situationer. Enligt Lee-Ross (1998:405) visade resultaten
fran hans undersokning pa sisongshotell att moderatorn utvecklingsbehov var svag och ibland

gav motsatt effekt.

Den sista moderatorn som tas upp i modellen som anvénds till analysen &r tillfredsstdllelse
med arbetskontexten. Att vara tillfredsstdlld med arbetskontexten innebir till exempel att den
anstillde tycker att det dr bra 16n, tycker om sina medarbetare och kénner sig trygg pa sin
arbetsplats. Om en anstilld pa ett foretag inte dr nojd med arbetskontexten ér det heller inte
sidkert att han blir motiverad av att kiirndimensioner &r vilrepresenterade i arbetet (Hackman
& Oldham, 1980:86). Personen kanske inte kidnner sig motiverad av att fa ha mycket

sjdlvbestimmande om han/hon inte samtidigt har trevliga arbetskamrater.
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MP har fatt kritik av olika teoretiker, inklusive av forfattarna sjdlva. Det som Hackman och
Oldham kritiserar har med sittet som MP riiknas ut pa. De sdger att detta inte dr mer korrekt

an om de bara hade adderat de fem olika kdrndimensionerna (Hackman & Oldham, 2005: 24).

For att kunna rikna ut MP behovs det forst goras en undersokning med JDS vilken ger
poédngen for de olika kidrndimensionerna. I JDS-enkiten finns en poédngsittning mellan ett och
sju. Detta innebdr att det 1agsta som dr mojligt att fa pa MP dr 1 och det hogsta mojliga édr 343,
vilket kommer av sju i kubik. Den ldgsta respektive hogsta MP poidngen som Hackman och
Oldham har fatt fram med hjélp av denna formel &r 7 och strax éver 300. Moderatorerna for
utvecklingsbehov och tillfredsstillelse med arbetskontexten miits via fragor i JDS-enkiten.
Hackman och Oldham erbjuder dock ingen metod for att méta moderatorn kunskap och
fardighet. Vad JDS-enkiiten i ovrigt syftar till, hur den &r uppbyggd och hur arbetet med den

gar till, kommer i foljande avsnitt.

3. 1. 4 JDS-enkéaten

JDS-enkiiten &r inte ett instrument for att méta personalens attityd mot arbetet utan ett
instrument som syftar till att undersoka kidrndimensionerna i arbetet och hur anstillda reagerar
till karndimensionerna. Detta gors genom att stélla fragor som till exempel: arbetet 4r mycket
varierande. Om den tillfragade ger 1agt poédng innebar det att den anstéllde inte upplever att
arbetet innehaller mycket av denna kidrndimension. Modellens delar behandlas i enkiten
inklusive nagra aspekter som inte dr med i sjdlva modellen (Hackman & Oldham, 1974:7),
dock ir inte utfallet hdg arbetseffektivitet och moderatorn kunskap och firdighet med i
enkédten. Anledningen som Hackman och Oldham (1980:117) ger till varfor kunskap och
fardighet inte dr med i enkéten dr att det inte gar att méta hur kompetent en person ar i
forhallande till sitt arbete. Formodligen finns det en liknande anledning till kg
arbetseffektivitet. Fragornas utformning finns att se i bilaga 1. Det finns en kort variant av
JDS-enkiten (Hackman & Oldham, 1974) som bara behandlar kdrndimensionerna, vilket om
modellen fungerar for serviceforetag ska ricka for att undersoka arbetet. Den enkiten bestar
av ett 20-tal fragor och skulle formodligen, i forhallande till dess storlek, vara mer lamplig att
dela ut till personalen pa ett hotell eller liknande foretag med tanke pa hog arbetsbelastning

och tidsbegrinsning. Da denna uppsats syftar till att undersoka om modellen &r lamplig i
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serviceforetag, har det varit nodvéndigt att anvinda den langa versionen av enkiten da den

behandlar hela modellen.

JDS-enkiitens utformning

JDS-enkiten bestar av 87 fragor vilka dr uppdelade i atta olika delar. I de flesta av delarna
sker podngbedomningen med en sjuskalig Likertskala. Vissa av fragorna stills i ett omvént
format. Ett exempel som Hackman och Oldham anvinder dr ett omvént pastaende gillande

variation i arbetet:

Jobbet dr ganska enkelt och enformigt (Hackman & Oldham, 1974:10, egen Gverséttning).

Om den tillfragade tycker att till exempel detta pastaende stimmer vil in pa deras arbete
innebir det formodligen att det inte innehaller mycket av kdrndimensionen variation i arbetet.
Det har dock framkommit kritik i att alla respondenter kanske inte uppfattar att fragorna &r

omvinda och att respondenten dérfor kan ge inkorrekta svar (Idaszak & Drasgow, 1987:74).

Alla kdrndimensioner behandlas i enkétens forsta och andra del. Forsta delen bestar av olika
fragor om hur jobbet ir, till exempel: Hur mycket sjdlvbestimmande &r det i ditt arbete?
Respondenten svarar genom att gora en cirkel kring det alternativ som bést stimmer in. Det
finns sju nivaer pa skalan dér sju innebir att det stimmer bra in pa hur arbetet ser ut. Del tva
ar uppbyggd pa olika pastaenden om arbetet och respondenten bedomer pastaendets relevans
genom att dven hir anvinda en skala med sju poidngnivaer. De psykologiska tillstanden miits i
enkiitens tredje och femte del. Tredje delen dr dven den baserade pa olika pastaenden dér
respondenten ska ange hur den personligen kénner for sitt arbete. Del fem ber i sin tur
respondenten att svara pa liknande pastaenden, men hér handlar det istillet om att bedoma
sina arbetskamraters kinslor infor arbetet. Utfallen miits till storsta del i samma enkitavsnitt
som psykologiska tillstanden. Precis som psykologiska tillstainden méts inre motivation och
generell tillfredsstillelse savil direkt som indirekt. Utvecklingstillfredsstiillelse skiljer sig fran
de andra tva utfallen da det uteslutande behandlas i del fyra av enkiten. Denna del fungerar
som en lista dir respondenten ska avgora hur tillfredsstilld den dr med olika aspekter av sitt
arbete. Denna del anvinds dven for att mita moderatorn som behandlar tillfredsstdllelse med
arbetskontexten. Moderatorn som beror utvecklingsbehovet behandlas i del sex och sju. I del

sex ska respondenten ange i vilken utstrickning den skulle vilja ha vissa egenskaper i sitt
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arbete som till exempel utmanande arbete. Del sju ger respondenten tva olika alternativ pa
arbete som den ska vilja mellan. Det kan finnas alternativ dér respondenten till exempel
maste vilja mellan om den vill ha ett utmanande arbete eller mycket tid for sin familj

(Hackman & Oldham (1980:277-294,303-306).

Hackman och Oldham (1980:307) ndmner att JDS-enkiten har anvénts som
undersokningsmetod pa manga olika arbetsroller, men att den inte dr optimal nir det kommer
till mellanchefer och de som har hogre roller dn sa. Anledningen sidgs vara att de har arbeten
som handlar mer om relationer dn om att genomftra en specifik uppgift. Manga mellanchefer
pa hotell, som till exempel de pa det aktuella fallstudiehotellet, utfor likadana uppgifter som
sina medarbetare men med extra ansvar och uppgifter dartill. Da hotell 4r av en annan struktur
an en fabrik som Hackman och Oldham férmodligen hade i tanke nér de skrev detta frangar
denna undersokning detta avseende och genomfor undersokningen pa personer med dessa

typer av befattningarna trots allt.

Riktlinjer for distribuerandet av JDS-enkéiten

Hackman och Oldham har utvecklat riktlinjer (1980:307-309) for JDS-enkiten som handlar
om vem som ska dela ut enkiten och hur och var den ska genomforas. Enligt de riktlinjer som
har satts upp ska de arbeten pa det foretag som undersoks delas in i olika grupper genom att
de som utfor samma eller ndstan likadant arbete bildar en grupp. Gruppindelningen ska alltid
ske innan JDS-enkiten blir utdelad. Att géra en gruppindelning har betydelse for att kunna dra
slutsatser om styrkor och svagheter av ett specifikt arbete. Det &r svart att dra slutsatser om ett
arbetes kidrndimensioner om det bara &r en individ och inte en stérre grupp som beddmer
arbetet. Om det bara skulle vara en person skulle resultatet riskera bero pa den individuella
dsikten och inte pa vilka kirndimensioner det faktiskt innehiller. Aven om en grupp skulle
besta av arbeten som inte dr exakt lika som till exempel kallskidnka och kock, sa &r det nog

mojligt att fa fram information som visar pa genomgaende brister i foretaget.

Utdelningen av enkiten ska inte genomforas av chefen utan det ska vara en fran
personalavdelningen eller en utomstaende konsult som gor detta och personalen som svarar pa
enkiten ska fa information om vad deras svar ska anvindas till sa att de kan kidnna sig trygga
(Hackman & Oldham, 1980:208). Om chefen skulle dela ut en enkit skulle formodligen

manga bli oroliga for att svara érligt &ven om den var anonym. JDS-enkiten dr anonym sa till
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vida att personalen inte behover skriva sina namn, men de maste fortfarande ange sin
arbetstitel, vilket kan vara tillridckligt for att till exempel en chef ska kunna lista ut vem
respondenten dr. Genom att svara pa fragorna syns kritiken tydligt, vilken alla inte vill delge

cheferna.

Utover att gora en gruppindelning innefattar riktlinjerna att undersdkningen ska ske pa
arbetsplatsen under ordinarie arbetstider, i ett speciellt rum, med grupper av tre till femton
personer at gangen. Med speciellt rum menas till exempel fikarummet dér respondenterna inte
stors av omgivningen och kan sitta ner i lugn och ro for att svara pa fragorna. Anledningen till
dessa riktlinjer &r att det ska vara majligt for personen som ger ut enkéten att finnas till hands
for att svara pa fragor som kan vara oklara for respondenterna och for att se till att
respondenterna inte diskuterar fragorna med varandra. Respondenterna far enligt riktlinjerna
inte lov att ta med enkéten hem (Hackman & Oldham, 1980:309). Anledningen till varfor

enkiiten inte far tas med hem av personalen &r inte angiven.

Slutligen dr det sa att enkéten ska vara frivillig att genomfora. Enligt Hackman och Oldham
(1980:309) ar det béttre att inte ha nagon information alls fran en person &n att personen har
svarat men utan att egentligen velat stélla upp. Det har dven betydelse om personen som far
enkiten har god ldsforstaelse eller inte da svaren kan paverkas av att personen missuppfattar

eller inte forstar fragorna, vilket kan leda till att enkéten blir oanvidndbar i analysen.

Nir alla JDS-enkiiter dr insamlade riknas korrelationskoefficienterna ut.
Korrelationskoefficienterna &r de som sedan jaimfors for att se hur modellens olika delar &r
relaterade till varandra. For att det ska vara mojligt att se dessa relationer forklaras

korrelationskoefficienten i foljande avsnitt.

4. Korrelationskoefficienter

For att undersoka relationen mellan tva variabler kan korrelationen mellan dem riknas ut.
Korrelationskoefficienten ger ett matt pa hur stark relationen &r. Korrelationskoefficienten har
ett maxvirde pa 1 och ett minimum pa -1. Nér korrelationskoefficienten har sitt maximala
virde pa 1 innebir det att tva variabler dr direkt beroende av varandra. Om den ena variabeln
minskar skulle dven den andra gora det i samma utstrickning och tvidrtom om det sker en

okning. Om dédremot virdet av korrelationskoefficienten &r O innebér det att det inte finns
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nagot samband mellan variablerna. Nér det inte finns ndgot samband mellan variablerna
innebir det att de kan 6ka och minska utan att ha nagon paverkan pa varandra. Detta innebir
att ju hogre virde pa korrelationskoefficienten desto starkare relation. Nar till exempel kocken
har lyckats gora en perfekt maltid bli han glad, men om han misslyckas blir han ledsen. Alltsa
finns det ett samband mellan hur bra det gar for honom med matlagningen och hans humor.
Om koefficienten &r negativ istillet for positiv dr beroendeforhallandet omvint. Forhallandena
ar da sadana att nér den ena variabeln minskar 6kar den andra, det vill séga att de har ett
motsatsforhallande gentemot varandra. Detta skulle innebéra att kocken snarare hade blivit

ledsen om han lyckades med matlagningen (Fitz-Gibbon & Morris, 1987:79).

+ 1004 e petfekt positiv korrelation
-------- wvialdigt stark positiv kotrelation
al{—
-------- statk positiv korrelation
a0
-------- mittliz positiv korrelation
A01—
________ swag kotrelation
=
o4 |- troligen ingen korrelation, méjligen om undersdkmingen inkladerar flera
hundra fall.
- A=
------- svag negativ korrelation
S I —
------- métilig svag korrelation
- 80—
------- stark negativ korrelation
- BT/
------- wildigt stark negativ korrelation
1o0d == petfekt negativ korrelation

Figur 3. Korrelationskoefficient, Fitz-Gibbon & Morris, 1987: 82 (egen Oversiittning)

For att fa en forstaelse for hur stark kopplingen mellan tva variabler dr kvadreras
korrelationskoefficienten. Det tal som da fas fram visar med hur stor andel den ena variabeln
paverkar den andra (Fitz-Gibbon & Morris, 1987:82). Ett exempel pa detta kan vara

relationen mellan hur motiverad en person &r och hur ofta han/hon far feedback fran chefen.
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Om korrelationskoefficienten i detta fall dr 0,6 sa innebir det att sambandet dr 0,62 =0,36
alltsa 36 %. De resterande 64 % som paverkar en persons motivation skulle i det hér fallet
kunna utgoras av andra forhallanden sa som hur mycket sjdlvbestimmande det finns utrymme

for i arbetet och hur mycket variation som arbetet innehaller.

Antalet respondenter i undersokningen paverkar tillforlitligheten av korrelationsresultaten.
Om undersokningen genomfors med dver tusen respondenter &dr det mojligt att ha stor tillforlit
till sambanden, medan om det enbart &r tio personer som &r delaktiga i undersokningen finns
det grund for att stilla sig kritisk till den. Med andra ord, ju fler som deltar i undersdkningen,

desto tillforlitligare blir korrelationskoefficienterna (Kline, 1994:20)

Det finns nagot som kallas for felmarginal. Ju mindre felmarginalen dr desto mer &r det
mojligt att lita pa den data som erhalls. I min undersokning har jag allt for manga
komplicerade felkéllor for att jag ska kunna rikna ut vad felmarginalen dr. Felkillor dr allt det
som kan paverka resultatet som till exempel om vagen som anvinds i ett experiment inte
skulle vara nollstélld. I denna undersdkning kan felkéllorna till exempel vara att det finns
respondenter som ldser fragorna fel. Det skulle ocksa kunna vara bedomningsskillnader, alltsa
att respondenterna tolkar verkligheten pa olika sitt. Vissa respondenter kanske blev trotta pa
att fylla i svaren, vilket kan paverka hur noggrant de har svarat pa enkiten och sa vidare. Pa
grund av att alla dessa felkéllor och fler finns, kan jag inte uppskatta felmarginalen. Istéllet
maste jag mita trovirdigheten av korrelationerna pa ett annat sétt, nimligen genom

signifikans.

I figur 4 nedan ér ett antal virden markerade. Dessa vérden visar en sannolikhet. Anledningen
till att det star signifikans vid virdena ir att sannolikheten ger en bild av signifikansen. Ju
lagre sannolikheten &r, desto hogre dr signifikansen. Det dr vanligt att en sannolikhetsniva pa
0,05 anvinds for att avgora vilka korrelationer som har tillriackligt hog signifikans (Fitz-
Gibbon & Morris, 1987:81; Kline, 1994:22). Detta innebdr att endast korrelationer med en
sannolikhet mellan 0,00 och 0,05 anses tillrickligt trovirdiga gillande att det faktiskt ska
finnas en korrelation 6ver huvud taget. Om sannolikheten &r 6ver 0,05 finns det en stor risk att

korrelationen som uppvisas enbart beror pa slumpen.
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Inwe motivation | g37 | 003 | oes | 031 | 024 | 029 | 024 | 044 | 041 | 007 | D25
Signifikans 007 | 046 | 000 | o1 | o017 | 012 | 017 | 003 | 004 | 040 [ 013

Figur 4. Utklipp fran tabell 3. Virden inom den roda rektangeln visar sannolikheter.

Inom statistiken finns det ensidig och tvasidig signifikans. Tvasidig signifikans anvinds om
det inte innan undersokningen gar att forutsiga utifall korrelationen &r positiv eller negativ.
Ensidig signifikans anvinds om man innan undersokningen vet hur den ena variabeln
paverkar den andra men inte med hur mycket. Det &r ingen skillnad pa sittet som
korrelationskoefficienten berdknas utan den enda skillnaden &r hur stor sannolikheten blir. For
en tvasidig signifikans blir sannolikheten dubbelt sa stor som for en ensidig signifikans
(Miller & Miller, 2005:47-48). Skillnaden kan forklaras genom ett exempel. Om jag vet att
motivationen 6kar da det finns mer variation i arbetet, anvinder jag mig av ensidig
signifikans. Om jag ddremot inte vet om motivationen okar eller minskar da variationen i
arbetet okar, anvinder jag tvasidig signifikans. Anledningen till att just ensidig signifikans dr
det som anvénds i denna uppsats beror pa att jag inte dr intresserad av korrelationer som ar
negativa, alltsa ldgre dn noll. Detta beror pa att arbetskaraktirsmodellen forutséger positiva
forhallanden och det dr enbart graden av dessa som jag undersoker. Jag kan inte fa fram nagot
orsakssamband i min undersokning, det vill sdga vilket som leder till vad, men om det finns

korrelationer mellan dimensionerna kan jag forutsitta att de har en koppling.

For att fa fram signifikansen testas nollhypotesen. Nollhypotesen innebir att det forutsitts att
det inte finns nagon korrelation mellan tva variabler alltsa att det vardet som den ena
variabeln har inte paverkas da den andra variabeln dndras. Ett exempel pa detta skulle kunna
vara att motivationen fortsitter att ligga pa samma niva, oavsett hur mycket variation som
finns 1 arbetet. Figur 5 nedan visar en kurva 6ver sannolikheten att olika
korrelationskoefficienter méts da korrelationen dr noll (nollhypotesen). Eftersom
sannolikheten i det hir fallet forutsétts vara noll betyder det dven att sannolikheten att noll ska
miitas dr storst. Ndr en métning gors dr det givet att nagot virde mellan -1 och +1 alltid
kommer att métas. Detta innebér att summan av alla sannolikheter (arean under grafen) alltid
ar 1. Om det antas att korrelationen mellan tva variabler mits till 0,5 sa testas nollhypotesen
pa detta virde for att fa reda pa om korrelationen &r signifikant. Detta innebér att
sannolikheten riiknas ut for att en korrelationskoefficient pa 0,5 eller hogre méts da

nollhypotesen giller (réd area i figur 5). Ar denna sannolikhet mindre én 0,05 si ir
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korrelationen signifikant enligt den sannolikhetsgrins som ir satt i uppsatsen (Miller &

Miller, 2005:39).

Sannelikhet

0,045
-1 +1
0 05 Eorrelationskoefficient

Figur 5. Sannolikhetskurva for nollhypotesen (ensidig signifikans).

JDS-enkiten av Hackman och Oldham har blivit testad pa flera tusen personer och hundratals
olika jobb (1980:105). I tabell I presenteras de resultat som Hackman och Oldham har fatt
fram fran sina undersokningar (se bilaga 2). Uppsatsens egna empiriska resultat som kommer
av undersokningen pa Grand Hotel i Lund och Lundia presenteras i tabell 2 och 3. Med hjilp
av korrelationerna i tabellerna dr det mojligt att fa en bild av om arbetskaraktdrsmodellen dr
anpassningsbar i servicebranschen. Korrelationskoefficienterna kommer att jamféras med
arbetskaraktdrsmodellens uppbyggnad och Hackman och Oldhams resultat i tabell 1. Innan
uppsatsen leder in pa arbetskaraktirsmodellen pa Grand Hotel och Lundia kommer det en
teoretisk genomgang av servicebranschens sdrdrag. Teorin ska sedan vara till hjélp att
analysera resultaten fran den empiriska undersokningen och forklara varfor de skiljer sig fran

Hackman och Oldhams resultat.

5. Sardrag i servicebranschen

Precis som det redan har nimnts syftar denna teoretiska genomgang till att mojliggora en
analysering av arbetskaraktirsmodellen i samband med serviceyrken. Avsnittet kommer att

behandla sédrdrag som enligt olika teoretiker dr framhévande i serviceyrket.

5. 1 Det specifika for service

Service definieras i Norstedts svenska ordbok (1990) som ”(viss) uppsittning nddvindiga

eller 6nskvirda tjanster som stills till forfogande...” (Norstedts svenska ordbok, 1990:856). 1
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denna uppsats syftar service och serviceforetag pa att produkten, servicen, sker i motet mellan
gisten och personalen. Serviceyrken ér ofta mycket stressiga (Stamper & Van Dyne,
2003:33). Arbete skiljer sig enligt Warren (Warren, C. R., 2005:1001) fran andra arbeten
genom att kunden ska tillgodoses direkt, antingen ansikte mot ansikte eller genom rost till
rost. Servicepersonalens arbete innebidr medminskliga relationer med kunder och géster och
arbetet har en stor emotionell paverkan pa personalen, som tar sig former av till exempel
stress. Att servicepersonalen oftast befinner sig mycket lagt i foretagens hierarkier underlittar
inte for serviceutforarna i motet med kunden. I industrin dr bilden omvénd dér det dr endast de
som befinner sig hogt i hierarkierna som arbetar nira kunderna (Chung, G. B. & Schneider,
B., 2002:71), vilket formodligen &r ett betydligt battre utgangsliage i forhandlingar och

beslutstaganden.

Ett hotellforetag ar ett serviceforetag dir vad gisten far och erbjuds formas av personalen vid
samma tillfdlle som efterfragan sker. Service dr immateriell. Det gar som konsument inte att
kopa begagnad service, det gar heller inte att lagra en service och oftast dr det nodvandigt att
det finns en direktkontakt mellan framstéllare och kdpare av service. Det finns heller ingen
mojlighet att prova servicen eller att se den innan kopet. (Kotler et al., 2003:42-43). Kotler et
al. (2003:42) tar upp som exempel att hotellgister inte kan fa se rummet innan de bestimmer
sig for att boka det och nér de aker ifran hotellet har de endast ett kvitto att visa upp som ett

bevis att de har kopt nagot.

Serviceforetag dr dven oftast uppbyggda sa att det finns en synlig och en osynlig del. Pa den
osynliga delen kan det till exempel vara kocken som arbetar, om det inte &r sa att det 4r ett
oppet kok, och pa den synliga delen &r det servitrisen. Kunden ser inte vad som hénder i den
osynliga delen och oftast riktas missngjet eller tillfredsstillelsen till servitrisen och inte till
kocken, som ofta dr den person som é&r ansvarig for felet eller gjort den goda maten
(Gronroos, 1990:32). Servicen forvintas ofta, till skillnad fran de produkter som tillverkas i
en fabrik, vara utformad direkt efter kundens behov och 6nskningar. Detta stiller krav pa
personalen i ett serviceforetag att de ska arbeta for att tillfredsstélla kunden, oavsett vem
denna kund ir, for det dr kundens upplevelse av servicen som avgor kvaliteten (Gronroos,

1990:39-41).
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5. 2 Personalens betydelse fér servicen

Da det inte dr mojligt att se produkten innan den kops, avgors ofta kvaliteten genom att se pa
hur de anstillda ser ut och uppfor sig och hur den fysiska miljon &dr (Kotler et al., 2003:43).
Detta gor att det blir betydligt viktigare med hur personalen mar och upptrader i ett
serviceforetag, 4n vad det &r i ett foretag som inte dr inom servicebranschen. Om en person
som tillverkar till exempel kuddar inte ler eller &r ovardad i fabriken behover det inte paverka
kunden, men om receptionisten eller stiderskan som ger kunden en kudde &r arg och smutsig
kan detta ha stor negativ paverkan pa gisten. Det handlar med andra ord om sanningens
ogonblick. Sanningens 6gonblick innebir den stund da servicepersonalen och gisten tréffas,
da foretaget inte ldngre direkt kan paverka vad som hinder. Detta gor att de uppgifter som en
anstilld pa ett serviceforetag utfor till stor del kan variera fran gang till gang och det krivs
kunskaper och firdigheter for att kontrollera och styra de hiindelser som kan dyka upp under
en arbetsdag (Normann, 1983:16,18). De anstilldas upptriadande kan, vare sig det &r positivt
eller negativt, ha en stor inverkan pa gésten och hur den upplever servicen. Da kunder ar
mycket delaktiga i servicen finns det manga tillfdllen dér risker uppstar med omotiverad
personal (Normann, 1983:20). Om personalen dr omotiverad kan detta ge upphov till att
servicemotet blir daligt "Men det fortjanar att papekas @n en gang att det, eftersom service &dr
en social process, dr nodvindigt med individuell motivation och frihet — ocksa pa det lokala
planet — som foretagsledningen ocksa maste tillgodose.” (Normann, 1983:31). Servicen &r en
del av produkten, gisten betalar inte bara for maten utan ocksa for att fa den serverad och om
servitrisen dr otrevlig mot gédsten gar gésten formodligen inte tillbaka till restaurangen dven
om maten var god (Kotler et al., 2003:43). Ofta &r det sa att det arbete som servicepersonal
utfor dr mojligt att gora sjalv som lekman, vilket gor att arbetet inte upplevs som viktigt. Ofta
ar det dven sa att gister forvintar sig att det ska ga att utféra och noterar inte uppgifterna som
utfors, forrdn personalen antingen gor nagot utover det vanliga eller nér de misslyckas
(Normann, 1983:43). Ett séirdrag for servicebranschen ir att det som erbjuds oftast
produceras, siljs och konsumeras pa en och samma plats (Normann, 1983:17). Detta gor att
personalen ofta har manga olika roller dér de inte bara till exempel ska ta bestidllningar utan
ocksa forsoka fa kunden till att kopa mer. Inte nog med att servicepersonalen ska tampas med
sina olika roller, de ska samtidigt tillfredsstilla bada sina chefer. Enligt Chung och Schneider
(Chung, G. B. & Schneider, B., 2002:71) &r det ndmligen sa att servicepersonalen inte bara

har en chef, utan tva. Den andre chefen som de talar om ir kunden. Detta kan stilla
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servicepersonalen i dilemma da de vill tillgodose kundens 6nskemal samtidigt som de maste

ha i atanke vad chefen anser lampligt.

6. Analys - Arbetskaraktarsmodellen pa Grand och Lundia

Resultaten fran enkéterna jamfors med hur modellen &r uppbyggd och med de resultat som
Hackman och Oldham har fatt fram i tidigare undersokningar. Direfter behandlas olika
praktiska problem som uppstod vid genomforandet av undersdkningen och som kan ha haft en

paverkan pa resultatet.

6. 1 Resultat

I detta avsnitt analyseras sambanden mellan de olika komponenterna i modellen. Har
undersoks ocksa om modellen ger en Gverrensstimmande bild i forhallande till
korrelationerna fran Hackman och Oldham (se bilaga 2) och de korrelationer som har
framkommit under denna undersokning (se bilaga 3 & 4). Det finns delar av modellen som av
olika anledningar inte behandlas. Dessa anledningar &r bland annat att
korrelationskoefficienterna inte ér tillforlitliga eller att det empiriska underlaget inte har
kunnat mojliggora vissa typer av analyser. Nagra av de dimensioner som behandlas &r inte
representerade 1 modellen, utan finns som komplement till modellen. Dessa kan vara av

intresse om det skulle vara aktuellt att fordndra modellen.

Resultatet av enkdtundersokningen pa Grand Hotel och Lundia antyder pa en del skillnader
mot de samband som arbetskaraktirsmodellen hdvdar. Resultatet visar dven en skillnad till de
korrelationskoefficienter som Hackman och Oldham har kommit fram till genom sina
undersokningar. Detta kan bero pa att sambanden inte dr lika nér det handlar om
serviceforetag. Det skulle dven kunna bero pa att det var fa personer som valde att vara
delaktiga i undersokningen och att det déarfor inte gar att lita pa korrelationskoefficienterna.
Korrelationerna som kan ses i tabellerna visar pa om det finns eller inte finns tendenser till en
relation mellan de olika variablerna, men de klargor inte nagon riktning. Detta innebar att det
inte nodvindigtvis dr enkelriktade relationer. Det gar till exempel inte att séiga att variation
leder till meningsfullhet, da det lika vil kan vara meningsfullhet som leder till variation. For

att det som ldsare ska vara littare att f6lja med i detta avsnitt, nér korrelationerna diskuteras
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och analyseras, &r det 1ampligt att samtidigt studera arbetskaraktirsmodellen.
Arbetskaraktdarsmodellen kan ses i teoriavsnittet savil som i bilaga 5. Korrelationstabellerna

dr dven de med som bilagor (se bilaga 2, 3 och 4).

6. 1. 1 Korrelationer mellan Karndimensioner & Psykologiska tillstand

Nedan presenteras en modell som r baserad pa resultaten fran undersokningen. Denna modell

vill fortydliga och forenkla redovisningen av resultaten for ldsaren.

Earndimensioner Psykologiska tillstind

Feedback fién agenter

Wariation 1 arbetet

Tpplevd meningsfullhet 1 arbetet

Sialvbestimmande

Inre motivation
Tpplevt ansvar 1 arbetet

Arbetets betydelse

Figur 6. Modellen ir baserad pa tabell 2 och 3. Strecken representerar korrelationer med mattlig positiv

styrka (k > 0,4), se figur 3.

Vidare i texten kommer forhallandena, baserade pa enkétresultaten, mellan de olika
variablerna i modellen att diskuteras mer ingaende. Resultaten kommer att presenteras i
samma ordning som i stycket gillande teorin om arbetskaraktirsmodellen, vilket inleds med

kidrndimensionen variation i arbetet.
Variation i arbetet visar pa ett starkt samband till upplevd meningsfullhet i arbetet. Om

korrelationsfaktor pa 0,79 som tabell 2 visar stimmer, innebar det att sambandet mellan dem

dr cirka 62 % (0,79 = 0,62).
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1. Vanationiathetet 1
signifikans 1]

8. Upplevd meningsfiullhet i arbetet 79
signifikans ]

Figur 7. Utklipp fran tabell 2. Korrelationen, mellan variation i arbetet och upplevd meningsfullhet i

arbetet, och sannolikheten ir markerade med rod cirkel.

Detta tyder pa att om en servitor far i uppgift att ta hand om vinoteket pa Grand Hotel,
samtidigt som han har sin vanliga roll, upplever han sitt arbete som mer meningsfullt da det
ger honom mojligheten att utmana sig sjilv och forvirva nya kunskaper. Detta innebér ocksa
att denna kéirndimension kan antas vara ldmplig att anvinda nér det kommer till att mita
motivationen hos anstillda, eller atminstone deras upplevelse av huruvida arbetet dr
meningsfullt. Att denna korrelation &r starkare i denna undersokning @n i Hackman och
Oldhams dér korrelationen var 0,45 (tabelll) kan bero pa att serviceyrket kriver utrymme for
variation vilket inte nodvindigtvis ett yrke inom till exempel fabrik kréiver. Da
servicepersonalen hela tiden behover tillgodose kundernas behov (Gronroos, 1990:39-41)
uppstar det formodligen manga varierande arbetsuppgifter och arbetsdagar. Jag tror inte att
det alltid 4r mojligt att forutse variation och schemalédgga den. Om inte servicepersonalens
arbete i sin tur tillater dem variera sitt arbetsutférande, blir det svart fér dem att tillgodose
kunderna och om de inte kan tillgodose kunderna kénns formodligen inte arbetet lika

meningsfullt.

Enligt arbetskaraktirsmodellen ska det finnas ett samband mellan arbetsuppgiftens
identifierbarhet och helhet och upplevd meningsfullhet i arbetet. Tabell 2, dir alla
respondenter oavsett arbete dr inkluderade, visar ingen korrelation mellan arbetsuppgiftens
identifierbarhet och helhet och upplevd meningsfullhet i arbetet. Tabell 3 ddremot, som
exkluderar anstéllda som arbetar pa kontoret utan direkt kundkontakt, visar pa en negativ
korrelation pa -0,51 med tillrickligt hog signifikans (sannolikhet 0,02 < 0,05). Da jag har
anvint mig av en ensidigsignifikans med forutséttningen att relationerna skulle vara positiva,

har jag inte beldgg for att dra nagra slutsatser av detta resultat.
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Tabell 2 Tabell 3

1 2. 1 3
1. Watiationi athetet 1 1. Variation 1 athetet 1
signifikans ] signifileans 0
2. Arhetsupp. Identifierb. & helhet 0,12 1 2. hrhetmapp. Identifierh. & helhet | 0,23 1
signifikats 0,29 ] sigrufikans 0,12 o
8. Upplevd meningsfallhet i arhetet 079 |/-021 8. Upplevd meningsfullhet i atbetet | 0,76 ('lﬁl
signifikana 0,00 ( D,IS) signifikans 0,00 |\ 0,02

Figur 8. Utklipp fran tabell 2 och 3. Sannolikheten och korrelationen mellan arbetsuppgiftens

identifierbarhet och helhet och upplevd meningsfullhet i arbetet ir markerad med roda cirklar.

Om resultatet skulle visa pa samma tendens i en tvasidig signifikansundersokning skulle jag
trots detta ha svart att forklara fenomenet. Da korrelationen &r negativ kan det vara sa att
personalens upplevelse av meningsfullhet i arbetet minskar om de far mer av
karndimensionen arbetsuppgiftens identifierbarhet och helhet. Da jag inte kunna finna en
lamplig forklaring till detta fenomen, valde jag att undersoka svaren i enkiterna. Det finns
anledning att tro att manga av respondenterna har missforstatt ett pastaende i enkéten.
Pastaendet lyder: Arbetet ser ut pa ett sadant sitt att jag inte har mojligheten att genomfora ett
arbete fran borjan till slutet. Jag tror att det finns risk att manga av respondenterna har missat
ordet inte i pastaendet. Detta grundar jag pa att respondenterna i de flesta fall, trots att de satte
en hdg poing pa ovanstaende pastaende, vid tva tidigare tillfdllen har pastatt att de visst har
ett arbete som tillater dem att utfora hela arbetsuppgifter. Detta kan, precis som Idaszak och
Drasgow (1987:74) pastar, vara en negativ effekt av att inkludera omvénda pastaenden i
enkiter. Oavsett om korrelationen &r negativ eller ickeexisterande anser jag att det finns
anledning att diskutera huruvida kérndimensionen &r limpligt i en modell som beror
serviceyrken. Detta beror pa att service dr immateriellt (Kotler et al., 2003:42-43) och dérav dr
det inte lika tydligt, som till exempel inom produktion av varor, nir servicen paborjas och nir
den dr slutford. Jag anser att det &r svart att veta om hela servicemoétet riknas som en hel
arbetsuppgift, eller om det &r varje del av servicen som till exempel ta bestillningen som

riknas som en hel arbetsuppgift.

Vidare har korrelationen mellan arbetets betydelse och upplevd meningsfullhet i arbetet inte

tillrackligt hog signifikans i nagon av tabell 2 eller tabell 3 for att tas i beaktning.
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Anledningen till detta ir di jag foljer principen att sannolikheten ska vara hogst 0,05. Aven

om den skulle ha hog signifikans dr korrelationen svag.

Tahell 2 Tabell3
1. 2. 3 1 2 3
1. WVariationiathetet 1 1. Variation i athetet 1
signifikans ] signifikans o
2. Arhetsupp. Identifierh. & helhet 012 1 2. Athetmupp. [dentifieth. & helhet | -0.28 1
signifikans 0,29 0 signifikans 0,12 i]
3. Arhetets betydelse 0,15 0,21 1 3. fithetets betydelse 0,13 0,0z 1
signifikans 0,25 0,17 0 signifikans 0,29 0,38 0
8. Upplevd meningzsfullhet i athetet 0,79 -0,21 032 8. Upplerd meningsfullhet i arbetet | 0,76 | -0,51 (0,28
signifikans 0,00 0,18 0,07 signifikans 0,00 0,0z 0,13

Figur 9. Utklipp fran tabell 2 och 3. Korrelationen, mellan arbetets betydelse och upplevd meningsfullhet i

arbetet, och sannolikheten ir markerad med roda cirklar.

Som tidigare forklarat &r det vanligt att det arbete som servicepersonal utfor tas forgivet av
kunden da det dr uppgifter som kunden sjélv utfor varje dag hemma. Darmed uppfattas inte
servicen som nagot speciellt (Normann, 1983:43). Om personalen skulle reflektera over sitt
arbete sa vet de sikert att det dr betydelsefullt att de utfor sitt arbete savil for foretaget som
for gisten. Detta behdver dock inte innebira att arbetet kéinns meningsfullt for personalen,

framforallt med tanke pa den instédllning som gésten kan ha till arbetet.

Arbetets betydelse visade i tabell 2 inte heller nagra korrelationer till nagot annat specifikt
psykologiskt tillstand med tillrdckligt hog signifikans. Efter att kontorspersonalen blev
exkluderade i tabell 3 gick det dock att utldsa ett forhallande till kunskap om
arbetsaktivitetens faktiska resultat. Detta forhallande dr omvint, alltsa negativ korrelation.
Det fanns antydningar till detta dven i tabell 2. Precis som i det tidigare fallet med negativ

korrelation, motsiger detta anvindandet av ensidig signifikans.
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Tahell 2 Tabell 3

1. 2. 3 L L 2 3
. 1. Variation i athetet 1
1. Vanmstion s achetet 1 o
sgnifikans 0 signifikans - i]
2. Arbetsupp. Identifierh, & halhet 12 1 2. Abetsupp. Identifierh. & helhet 0,28 1
sigrifikans 0,9 0 signifikans 0,12 1]
3. Arbetets betydelss 6l5 | on 1 | 3. Athetets betydelse 0,13 | 008 1
signifikans 025 017 ] signifikans 0,29 0,28 ]
L e D L e I 10. Kunskap om asb. Akt Fores. | 0,10 | 0,09 |/-049
sgrifikans 017 0,25 007 L
signifikans 0,35 0,37 0,03

Figur 10. Utklipp fran tabell 3. Sannolikheten och korrelationen mellan arbetets betydelse och upplevd

kunskap om arbetsaktivitetens faktiska resultat ir markerade med roda cirklar.

Om samma resultat skulle ha uppkommit vid en undersokning med tvasidig signifikans skulle
en mojlig forklaring till detta fenomen kunna komma fran ett resonemang kring den tid en
anstilld varit pa foretaget. Nir till exempel frukostvirdinnan dr ny pa sin tjanst upplever hon
att varje misslyckande hon gor kan paverka kunden och foretaget negativt. Hon vet da inte
siakert vad hennes utférande har for f6ljder, med andra ord har hon inte nagon storre vetskap
om arbetsaktivitetens resultat. Efter en tid pa arbetsplatsen har frukostvirdinnan satt sig till ro
med sina arbetsuppgifter och hon vet att det inte blir nagon katastrof om hon skulle gora ett
litet misslyckande och att hon inte kommer att fa lovord om hon gor nagot extra bra. Med
andra ord upplever hon inte arbetet som betydelsefullt langre och hon &r vél medveten om vad
hennes utférande har for konsekvenser pa arbetsresultatet. Resonemanget kommer av mina
egen erfarenhet fran hotellarbete. Det resonemanget forsoker exemplifiera dr att arbetets
betydelse och kunskap om arbetsaktivitetens faktiska resultat inte nodvandigtvis paverkar
varandra utan att de bada snarare blir paverkade av en tredje variabel, som i det tidigare fallet
med arbetsuppgiftens identifierbarhet och upplevd meningsfullhet i arbetet. Denna variabel

skulle enligt detta exempel vara hur linge personalen varit anstilld pa foretaget.

Aven om arbetets betydelse inte har nigon positiv korrelation till nigot psykologiskt tillstdnd
med tillrdckligt hog signifikans har kirndimensionen en stark positiv korrelation till utfallet
inre motivation. Detta kan innebdra att det antingen inte finns nagot psykologiskt tillstand
mellan komponenterna eller att det finns ett psykologiskt tillstand, men att det inte dr
inkluderat i JDS-enkiten och modellen. Att det skulle kunna vara en direkt korrelation mellan
arbetets betydelse och inre motivation och dirmed inget ytterliggare psykologiskt tillstand,

stods av resultaten fran undersokningen av Lee-Ross (1998:400). I den undersokningen
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indikerades det att nagon eller nagra av karndimensionerna har direkt koppling till inre

motivation.
Tvértemot vad modellen visar har, enligt tabell 2 och 3, sjdlvbestimmande en hog

korrelationskoefficient till upplevd meningsfullhet i arbetet. Det dr dven vért att notera att

denna korrelation &r nagot hogre i fallet dir kontorspersonalen &r utesluten.

Tabell2 Tahell 3

1 2 3 4
_ LI 1. Variation i asbetet 1
1. ‘J;::;qm arhieiet :I] siemifikans a
B LA .
2. Arbetsupp. Identifiert. & helhet 012 | 2_' }'k.rbetsupp. Identifiesh. & helhet | 0,28 L
signifikans 039 o sigifikans 0,12 0
3. Arbetets betydelse 015 | o 1 | 3. Arhetets betydelse 013 | o002 1
sigrifikans 0,25 017 ] sigmifikans 0,29 0,38 Ju]
4. Sjtlvbestinmands 075 | 00 | oge | ! 4. 5jilvhest smmande 08l | -029 | 011 1
siggifikans 000 | 018 [ 033 | 0 signifikans 1E05 | 002 | 033 | 0
8. Upplevd meringsfullhetiasbetet | 079 | 020 [ 032 (CI.& 8. Upplevd meningsfullhet 1 atbetet | 076 | -0,51 | 0,28 0,75
signifikans 0,00 0,18 007 _f\ 0,00 signifikans 0,00 0,02 0,13 0,00

Figur 11. Utklipp fran tabell 2 och 3. Sannolikheten och korrelationen mellan sjéilvbestimmande och

upplevd meningsfullhet i arbetet dr markerade med roda cirklar.

Att sjalvbestimmande har en koppling till att personalen upplever en kénsla av
meningsfullhet infor sitt arbete kan komma av deras néra arbete med kunder. I och med att det
ar kundens upplevelser som sitter nivan pa kvaliteten (Gronroos, 1990:39-41) borde det
underlétta om deras arbete tilldt mycket sjdlvbestimmande. Genom att sjdlva kunna bestimma
till exempel sina rutiner skulle de férmodligen kunna tillgodose kunden med den service de
anser vara bist och da ocksa uppleva sitt arbete som meningsfullt. Paulsson uttryckte att det &r
personalen pa golvet som har bést insyn i verksamheten (Paulsson, 2006) och ddrmed &r det
motiverat att dra slutsatsen att de dven vet bést vad kunden vill ha. Jag tror att om den
anstillde vet det bista for kunden men inte far genomfora det, blir arbetet betydligt mindre
meningsfullt. Trots att &ven Hackman och Oldham fatt fram att sjilvbestimmande har en
starkare koppling till upplevd meningsfullhet i arbetet dn arbetsuppgiftens identifierbarhet

och helhet (se bilaga 2) sa haller de fast vid det utseende pa modellen som de fran borjan satt

upp.

Nagot som ddremot stimmer med det som arbetskaraktdrsmodellen visar dr att det finns ett

samband mellan sjilvbestimmande och upplevt ansvar for arbetet. Virdena for detta
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samband som kan ses i tabell 1 och 2 &r sa gott som likvérdiga och har en mattligt positiv

korrelation.
Tabell 2 Tahell 3
1 2 3 4
1 2 04 1. Faristion i abetet 1
1. V;:E‘om arhetet :Il siemifilans ]
# kang .
2. Arbetsupp Identifierh. & helhet Ky 1 2_' ﬂ.rhetsupp. ldentifierh. & helhet | -0.28 !
signifisans 0% o signifikans 0,12 i}
3. Arbetets betydelse 015 | on 1 3. Arbetets betydelse 0,13 [ 002 1
signifikans 025 | 047 | 0 signifikans 029 | 038 o
4. Sjilvhestimmands 075 | 020 | oo 1 4. Sjalvbestimmands 02l | -029 | 0,11
signfifans O | 018 | 033 ] 0 signifikeans 1E-05 | 012 | 033 0
9. Upplevi ansvar i arbetet 0 o7 e 0,1 9. Upplevt ansvar 1 avhetet 0,35 -0,04 0,14 D,49\\
signifikans 004 | 03 | 03 | om signifikans 007 | 044 | 028 0,02 4

Figur 12. Utklipp fran tabell 2 och 3. Sannolikheten och korrelationen mellan sjéilvbestimmande och

upplevt ansvar i arbetet ir markerade med roda cirklar.

Hackman och Oldhams korrelation ligger strax under med en korrelationskoefficient pa 0,39
(tabell 1). Dock ér det tydligt i denna undersokning att sjilvbestdmmande har ett betydligt
storre korrelationskoefficientvirde till upplevd meningsfullhet i arbetet dn vad dimensionen
har till upplevt ansvar for arbetet. Med andra ord visar resultatet pa en tendens att servitrisen
tycker att om hon far bestimma sjilv, 6ver till exempel hur arbetet ska vara upplagt, kommer
hon att bade kénna ett storre ansvar for sitt arbete och dessutom kommer hon att uppleva att
arbetet blir mer meningsfullt. Det var dven intressant att se att bada dessa korrelationer blev
annu tydligare i tabell 3, vilket skulle kunna vara en indikation av att dessa forhallanden
stammer vl in pa servicepersonal. Dock behover det inte betyda nagot, da det kan vara en
konsekvens av det laga antalet respondenter i undersokningen. Vikten av sjilvbestimmande
borde vara ganska stor da detta underlittar for personalen att tillgodose kunden direkt i
servicemotet (Warren, C. R., 2005:1001) och det dr ju vad kunden upplever i det servicemdétet
som avgor kvaliteten (Gronroos, 1990:39-41). Om inte personalen kan tillgodose kunden
genom att ta egna beslut i servicemétet och dirmed inte utfora sina arbetsuppgifter fullt ut,

kinner de formodligen inte heller att arbetet dr meningsfullt.

Béade Hackman och Oldhams resultat och den hér undersokningens tabell 2 visar att dven
variation i arbetet har en relation till upplevt ansvar for arbetet. Nagot som enligt
arbetskaraktiarsmodellen inte ska finnas. Styrkan pa sambandet mellan variation i arbetet och

upplevt ansvar for arbetet skiljer sig inte mycket mot det samband som sjélvbestimmande har
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till upplevt ansvar for arbetet. Om en person far mojligheten att utfora olika typer av
uppgifter och om hon stills infor till exempel oférutsedda hiandelser som ger mer variation i
arbetet, sa kommer detta formodligen leda till att hon upplever att hon har ansvar for det
arbete som hon utfér. Hackman och Oldham (1976:269) har redogjort for att alla dimensioner,
inte enbart sjilvbestimmande, har nistan lika stort samband med upplevt ansvar for arbetet.
Aven om detta inte har framkommit genom denna undersdkning, tyder det pé att modellen
inte stimmer nér det kommer till vad som leder till upplevt ansvar for arbetet. 1 tabell 3 har
korrelationen mellan variation i arbetet och upplevt ansvar for arbetet lagre signifikans dn
den grins som &r satt for att avgdra vad som anses vara signifikant korrelation i denna
uppsats. Alltsa gar det inte, med denna undersokning, att bestamt siga om det finns nagon

korrelation eller inte. Detta hade krivt fler respondenter.

Gillande den femte och sista kdrndimensionen i arbetskaraktidrsmodellen visar tabell 2 att det
finns en svag korrelation mellan feedback fran arbetsresultat till upplevd meningsfullhet i
arbetet, vilket stimmer med de resultat som Hackman och Oldham tidigare har fatt (tabell 1)
men inte med arbetskaraktdrsmodellens utformning. Forhallandet har dock en svag korrelation
och for lag signifikans i tabell 3. Jag anser att det inte &r helt ologiskt att servicepersonalen
skulle uppleva sitt arbete som mer meningsfullt for att de far feedback fran kunderna. Till
exempel har jag sjilv upplevt mitt arbete som frukostvérdinna som mer meningsfullt efter det
att nagra gaster hade skrivit och tackat for den goda servicen. For att kunna sékerstilla att det
finns en relation mellan dessa tva variabler, skulle det dock behdva goras fler

enkitundersokningar i och med att resultatet 4r ganska svagt.

Tabell2 Tabell 3
1 2 3 4 5
1. 2. 3 i 5. 1. Variation i arhetet 1
1. Vasstion i asbetet 1 signifikans 0
sigrifikans 0 2. Arhetmpp. Identifierth. & helhet | -0,22 1
2, :r‘bet?u_'.lp Identifiert. & halhat ;I.;j. ; signifikans 0,12 ]
N Ai‘i‘;‘;‘:ety o T 3. Adbetats betydele 013 | 008 1
sgrifikens o | o | o ‘ signifikans 028 | 038 0
4. Sielvbestimmands 05 | 9o | 0w | 1 4 Sjilvhestimmande 03 | -029 | 011 1
sigrifikans 000 | 018 | 033 | 0 signifikans 1E05 | 002 | 033 0
§.  Feedback frin whetsrequltat 024 | 021 | 014 | 035 1 ‘ 5. Feedhark frin athetsramiltat oo | 050 | 0,09 | 029 1
sigifikans 013 | 017 | 0% [ 00 ) 0 signifikans 037 | 0ol | o2z | oLl 1]

8. Upplevd meringsfullhiet i abetet | 0L
signifikuns 0,00

021 | 032 m;l\u_anD 8. Upplevd meningsfullhet i athetet | 0,76 | 0,51 [ 0,28 | 0,75 [/0,29
01% | o7 | 000§ 00 sigmiftkans ooo | ooz | o013 | ooo fooaz

Figur 13. Utklipp fran tabell 2 och 3. Sannolikheten och korrelationen mellan feedback fran

arbetsresultaten och upplevd meningsfullhet i arbetet ir markerade med roda cirklar.
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Gillande feedback fran arbetsresultaten gar det inte att klargora nagra samband till det
psykologiska tillstand, kunskap om arbetsaktivitetens faktiska resultat, som den ska beréra
enligt modellen. Detta da det dr en allt for hog sannolikhet pa 0,10 i tabell 2 och 0,23 i tabell
3. Aterigen vill jag papeka skillnaden mellan ett serviceyrke och ett produktproducerande
yrke. Feedback fran arbetsresultat dr feedback som &r designad in i arbetet. Detta ar fullt
genomforbart pa ett produktproducerande yrke. Dir dr det till exempel mojligt att utveckla
system som talar om for de anstillda hur manga enheter som har blivit fardigstillda och
kanske till och med vad rekordet per dag &r. Inom serviceyrket blir det betydligt mer
komplicerat da det dr kunderna som sitter premisserna for hur arbetet ska genomforas. Det dr
kunden som avgor om kvaliteten av servicen var tillrdckligt bra (Gronroos, 1990:39-41).
Kundens upplevelser kan inte designas in i arbetet och ddrmed &r det heller inte mojligt att
feedback dr designat in i arbetet. Den feedback som kunden ger, om den ens ger nagon,
behover heller inte nddvindigtvis vara sann. Kunden kan prisa den vilsmakande maten, men
det behover inte innebdra att kunden tyckte att servicen var bra. I slutindan kan den daliga
servicen innebéra att kunden viljer att inte komma tillbaks till hotellet eller restaurangen
(Kotler et al., 2003:43). Detta betyder att personalen formodligen inte tycker att den feedback

som de far fran gésterna ger dem vetskap om hur bra eller daligt de utfor sitt arbete.

Tillskillnad fran feedback fran arbetsresultaten visade det sig att feedback fran agenter,
vilken &r en dimension som inte dr med i sjdlva modellen utan som snarare ses som ett
komplement, hade en korrelationskoefficient pa 0,53 till kunskap om arbetsaktivitetens
faktiska resultat i tabell 2. Detta antyder att personer som arbetar i servicebranschen tycker att
de far en bittre vetskap om hur de utfor sitt arbete om chefen eller medarbetarna siager det dn
om kunden ger kritik. Denna kidrndimension har dven i tabell 2 och 3 en positiv korrelation till

upplevd meningsfullhet i arbetet.
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Tahell 2 Tabell3

1 2 3 4 5 13
1. 2. 3. 1. 5. 5. 1. Wariation 1 arhetet 1
1. Vanation i arbetet 1 signifikans o
sigrifikans 0 2. Avhetsupp. Identifierh. & helhet -0,28 1
3. Arbetsupp. Identifierts & helhet 0,12 i signifikans 0,12 0
sigrifikens 9% | 0 3. Avbetets betydelse 0,15 | 008 1
3. Arbetets betydelse 015 02 | signifikans 0,29 0,33 i)
sigeifba 85 1 047 1 0 4 Sislvbestimmands 081 | -020 [ 011 | 1
D f;:;:;::mmde 30; Dré' EL'EE é signikars 1E0s | 012 | 033 | o
5. Feadback frin stbetsresultst 034 | 031 | 014 | 035 1 5. Feedhark f¥in avbetsresltat 0,08 -0,50 | -0,19 0,29 1
sigrifikans 013 | 017 | 026 | 005 [ signifikans 0,37 | 001 022 | 011 0
6. Feedback frin agenter o047 | op4 | 0ps | 034 [ 025 | 1 ] &, Feedback frin agenter 044 | -001 | 009 | 048 | 003 1 ‘
sigrifikans oo | o | o4z | oo [ oa2 | o signifikans 003 | 049 | 03 | ooz | o4s 0
8. Upplevd meningsfullhet i arbetet | 0% | 021 ‘ 032 | 06 ‘ 04 { 0,53 & Upplewd meningsfullhet i atbetet | 0,76 ‘ 0,51 ‘ 028 | 0,75 | 029 U’S3j
sigrifikns 000 | 018 | 007 ) 000 ) 003 } 001 sigmifikans oo0 | 002 | 013 | ooo | oz [Loo

Figur 14. Utklipp fran tabell 2 och 3. Sannolikheten och korrelationen mellan feedback fran agenter och

upplevd meningsfullhet i arbetet ir markerade med roda cirklar.

Jag har tidigare papekat att det inte &r mojligt att vara siker pa att den feedback som kunderna
ger alltid dr sanningsenlig. Det &r kanske ofta dven sa att kunderna inte har kunskapen att
virdera personalens utférande pa samma sitt som medarbetare och chefer kan. Kunderna
forutsitter att kunskapen ska finnas, medan medarbetarna och cheferna kan se forindring och
utveckling hos en anstilld. Jag tror att det dr viktigt att som personal fa uppskattning for det
som utfors och for den utveckling som sker. Att fa hora av en kund att det jag har utfort dr bra
ar visserligen alltid trevligt. Att fa hora det av en medarbetare eller chef, gor att jag blir stolt
over mig sjilv och kénner att arbetet som jag utfor mérks och ddrmed blir det mer
meningsfullt i mina egna 6gon. Lee-Ross (1998:403) studie stodjer inte detta resonemang,
men det beror antagligen pa att studien dr utford pa sasongsoppna hotell. Dar bryr sig
personalen formodligen i mindre utstrackning om vad de far for feedback fran chefer och
medarbetare, manga dr dér bara for att ha kul. Pa ett aretrunt hotell dér personalen oftast

arbetar under en lidngre tid &r det formodligen viktigare med denna form av feedback.

Den sista kidrndimensionen som behandlas i JDS-enkiten, samverkan med andra, finns precis
som feedback fran agenter inte representerad i arbetskaraktirsmodellen. Undersokningen av
Lee-Ross (1998:401) visade att dessa tva dimensioner inte heller ska inkluderas gillande
sasongshotell. Jag kan se en svag relation till upplevd meningsfullhet i arbetet, vilken dock ej
kan styrkas da signifikansen &r for lag. Om korrelationen finns dér sa skulle skillnaden mellan
denna undersokning och den av Lee-Ross kunna bero pa att denna undersdkning dr gjord pa
aretrunthotell medan den av Lee-Ross dr genomford pa sidsongshotell. Om det ska vara
mojligt att sikerstilla en korrelation mellan dessa variabler, behdver en undersokning pa

betydligt fler respondenter goras.
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Tabell 2

1. WVanistion s arbetet 1
signifikans 0
2. Arbetsupp. Identifierh. & halhet 0,12 1
sigrafikans 0.3 1
3. Arbetats betydelse 015 | o2 1
signifikans 02 | 017 1]
4, Gjalvbestammends 075 | 020 | 009 !
signifikans 000 | 018 | 033 [
5. Feedback frén srbetsregultat 024 | 40,21 04 | 035 1
sigrifikans 03 | 017 | 026 | 005 0
6. Fesdback fran sgenter 0,47 0,04 0,04 0,34 0,25 |
signifikans 0,0 043 | 042 | 006 | 012 0
7. Samwverkan med andra 042 | 023 | 012 | 025 | 048 [ 005 1
signifikans 002 | 015 [ 029 | 043 | o; 042 _&T
8. Upplevd meningsfullbiet i abetet 07 | 021 [ 032 | 05 | 040 (| 05 F 032
signifikans 000 | 018 ) 00F | 000 | 003 | ol | o7

Figur 15. Utklipp fran tabell 2. Sannolikheten och korrelationen mellan samverkan med andra och

upplevd meningsfullhet i arbetet dr markerade med roda cirklar.

Det borde vara ganska naturligt att de som arbetar inom serviceforetag arbetar dér for att de
vill arbeta nira andra ménniskor. De som trivs mer med att samarbeta med andra méinniskor
kommer ocksa att uppleva arbetet som mer meningsfullt. Nar det diremot kommer till
sdsongsoppna hotell kan fallet vara sa att personalen inte arbetar dr for att de trivs med yrket
och nira kontakt med kunder, utan snarare for att tjgna pengar pa en trevlig plats. For att

styrka detta resonemang behodver dock fler undersokningar goras.

Alla kirndimensioner &dr nu behandlade och vidare ska korrelationerna mellan de olika
psykologiska tillstanden och utfallen undersokas for att se om de visar pa samband som

overensstimmer med modellen.

6. 1. 2 Korrelationer mellan Psykologiska tillstand & Utfall

Precis som i foregaende avsnitt presenteras en modell som &r baserad pa resultaten fran

undersokningen, vilken syftar till att fortydliga och férenkla kommande avsnitt for ldasaren.
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Psyleologiska tillstand TTtfall

TUpplevd menmgsfillhet 1 arbetet s
Ttvecklmgstillfre dsstallelse

Generell arbetstillfiedsstallelse

F,___———/‘f_f— Tnre motivation
Tpplevt ansvar 1 arbetet

Arbetets betydelse

Figur 16. Modellen iir baserad pa tabell 2 och 3. Strecken representerar korrelationer med mattlig positiv

styrka (k > 0,4), se figur 3.

Hog arbetseffektivitet som ér ett av utfallen i modellen, behandlas inte i JDS-enkiten. Detta
har formodligen den enkla forklaringen i att effektivitet inte gar att midta pa samma sétt som
de andra variablerna. Om de anstillda skulle bli tillfragade att sjdlva bedoma sin effektivitet
skulle svaren antagligen inte bli tillforlitliga. Darfor kommer detta utfall inte att behandlas
mer i detta avsnitt. I och med detta dr det inte heller mojligt att klargdra om detta utfall &r

lampligt i arbetskaraktdrsmodellen nir den anvidnds inom serviceforetag.

Det har dock framkommit en del resultat gédllande relationerna mellan de psykologiska
tillstanden och de resterande utfallen vilka alla mits i JDS-enkéten. Tva starka
korrelationskoefficienter gar att finna mellan upplevd meningsfullhet i arbetet och hog
generell arbetstillfredsstillelse och mellan samma psykologiska tillstand och hdg

utvecklingstillfredsstdllelse.

Tahell2 Tahell3
.2 3L 4 5 6 . 8 1 2 3 4 5 11 7 8
8. Upplevdmeningshullhetiasbetet | 079 | 021 | 032 | 068 ‘ o4 | 053 | 032 | 1 | 8. Upplevd meningsfullhet 1 sbetet | 07 | 051 | 028 | 095 | 020 | 053 | 025 1
sigriffitans 000 | 018 | o007 | oo | oo [om |om | 0 signifikans 000 | 002 | 013 | 000 | iz | g0l | 08 0
11, Generell arbetstillvedestallsles 065 l o7 | o4 \ () I 04l Jaaq D 11. Generell athetstillfredsstallelse | 0,67 | -0,78 | 007 | 060 | 0,52 | 040 | 031 V083
sigrifikans om | om [ o3 |om | om | oo | om signifikas 000 | ood | 040 | ool | 001 | 005 | 011 fIE0S
13. Utveckingstilfredsstalielse 031 | om [ oxn [ o ‘ 02 | 034 d’ b 13, Utvecklingstillfredsstallelse 079 | 00 | 03s | oes | oiz | oar | oo2s [oaes
signifikans 000 | 012 | 006 | 000 | 11 | 000 Jﬂ‘ 2E05 | 005 | 007 | 000 | 031 | ooz | 016 h3EOS

Figur 17. Utklipp fran tabell 2 och 3. Sannolikheten och korrelationerna mellan upplevd meningsfullhet i
arbetet och generell arbetstillfredsstiillelse samt mellan upplevd meningsfullhet i arbetet och

utvecklingstillfredsstiillelse ir markerade med roda cirklar.
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Detta innebdr att en anstilld som upplever arbetet som meningsfullt dven ir tillfredsstélld med
arbetet och utvecklingsmojligheterna. Det &r inte mdjligt att via denna undersokning klargdra
vilket som leder till vad utan det gar enbart att visa att det finns relationer mellan dem.
Stidpersonalens yrke kan exemplifiera forhallandena. Av egen erfarenhet dr det ofta en
relativt missnojd stddpersonal som arbetar pa hotell. De har fa utvecklingsmojligheter och
berittar ofta att deras arbete &r tungt, arbetsamt, stressigt och att det finns giéister som ser ner
pa dem pa grund av deras arbetsroll. Om forhallandena ser ut pa detta sitt dr det kanske inte
sa underligt att de kidnner missndje Gver sin arbetssituation. Sambandet mellan upplevd
meningsfullhet i arbetet och inre motivation ar ocksa tydligt aven om det inte dr lika starkt
som till de tva andra utfallen, med en korrelationskoefficient pa 0,49 i tabell 2 och 0,44 i
tabell 3. Samma resonemang géller hér precis som for alla andra delar som inkluderas i
arbetskaraktdrsmodellen, undersokningen klargor inte vilket som leder till vad. Dock ér det
rimligt att anta att om arbetet upplevs som meningsfullt s kidnner den anstillda en viss del

inre motivation och vice versa.

Det psykologiska tillstandet upplevt ansvar i arbetet har i savil tabell 2 som 3 ett samband till

inre motivation.

Tahell 2 Tabell 3
1. 2 3 L5 6 7. & 9 1 2 3 4 5 & 7 g 2
9. Upplevt ensvari arbetet | 037 | 007 ‘ o | o4 | 025 [ 035 [ o | 03 ‘ 1 I 9. Upplevt ansvariahetet | 035 | -004 | 0,14 | 049 | 021 | 035 | -004 | 036 1
signifivans 004 | 038 | 036 | 003 [ 014 | 006 | 03 | 005 | 0 | sigefikans 007 | 044 | 029 | 002 [ 020 | 002 | 043 | 007 0
12. lnse motivation 04l | 014 | 066 | 032 | 0B | 0% | 035 | 0% [nw 12. Inre motivation 037 | 003 | 0gs | 031 | 024 | 028 | 024 | 044 41
signifikans 0m | 02 | 000 | oo | 00p | 012 | oad | o0l [\003 A i 007 | 046 | oo | o1 | o017 | 012 | 017 | oos o

Figur 18. Utklipp fran tabell 2 och 3. Sannolikheten och korrelationerna mellan upplevt ansvar i arbetet

och inre motivation ir markerade med roda cirklar.

Aven om det, som tidigare har klargjorts, inte gér att faststilla om den ena paverkar den andra
eller tvért om, sa dr det rimligt att anta att det dr det upplevda ansvaret som gor personalen
motiverad. Mellan det andra utfallet, generell arbetstillfredsstdllelse och upplevt ansvar i
arbetet, visar undersokningen pa en svag korrelation med k = 0,29 i tabell 2 och k = 0,24 i
tabell 3. Det finns alltsa enligt denna undersokning enbart svaga indikationer pa att personalen
som upplever att de har mer ansvar skulle uppleva arbetet som mer tillfredsstillande. Mellan
det tredje utfallet, utvecklingstillfredsstillelse och upplevt ansvar i arbetet, finns det ddremot
en svag till mattlig positiv korrelation. Det dr vanligt forekommande att personer kinner att de

vixer med ansvar och sa &dr nog fallet dven hir.
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Den sista av de psykologiska tillstanden, kunskap om arbetsaktivitetens faktiska resultat, visar
knappt nagon korrelation till nagot av utfallen vare sig i tabell 2 eller 3. Resultaten indikerar
att det inte dr vetskapen om hur bra arbetet utfors som motiverar servicepersonalen och de far
formodligen inte bittre kunskap om arbetsresultaten bara for att de har inre motivation eller dr
tillfredsstéllda. Personer som arbetar inom serviceforetag blir alltsd enligt dessa resultat
varken mer eller mindre motiverade eller tillfredsstéllda av sitt arbete bara for att de vet hur

bra de gor ifran sig pa jobbet.

Som tidigare behandlat i teoriavsnittet, finns det fler aspekter dn dessa som nu har tagits upp
for att personalen ska kunna uppleva motivation. Om till exempel personalen &r starkt
missndjd med sin 16n ska det, enligt modellen, kunna gora att personalen inte blir motiverad
dven om kérndimensionerna dr vilrepresenterade. I féljande avsnitt kommer sambanden

mellan de olika moderatorerna och modellen att diskuteras.

6. 1. 3 Moderatorer

Om moderatorn utvecklingsbehov fungerar som Hackman och Oldham (1976:269) foreslar sa
borde korrelationerna i modellen vara starka for personer med hogt utvecklingsbehov och
svaga for personer med lagt utvecklingsbehov. Detta betyder att personer med en hog niva av
utvecklingsbehov har en storre sannolikhet att uppleva tillfredsstéllelse och motivation om det
genomfors en arbetsberikning dn vad personer med lagt utvecklingsbehov har.
Utvecklingsbehovsmoderatorns effekt har tidigare blivit testad (Hackman & Oldham
1976:269-270) genom att respondenternas utvecklingsbehov tagits fran del sju i JDS-enkiten.
Direfter har respondenterna blivit sorterade efter utvecklingsbehov och korrelationerna
mellan 6vriga variabler har riknats ut pa den undre och 6vre kvartilen. Detta har inte varit
relevant att genomfora i denna undersokning pa grund av den liga svarsfrekvensen. Aven om
en sadan undersokning hade genomforts skulle det formodligen inte ge nagot bevis pa att det
ar pa det ena eller andra sittet. Darfor dr det tyvérr sa att moderatorernas paverkan pa
korrelationer inte kan behandlas i denna uppsats utifran den empiriska undersokningen som &r
gjord. Dock visar resultat fran Lee-Ross (1998:401-402) att moderatorn utvecklingsbehov inte
alltid har samma starka effekt som Hackman och Oldham visar och att den ibland dven ger

motsatt effekt.
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I och med att det inte har varit mojligt att undersoka moderatorernas paverkan pa
korrelationerna &r det intressant att se hur starkt utvecklingsbehovet bland respondenterna &r i
denna undersokning, i forhallande till hur starkt det &r i den undersokningen som Hackman
och Oldham genomfort tidigare. Medelvirdet av utvecklingsbehovet fran Grand Hotel och
Lundia ir 4,4 fran tabell 2 och 4,47 fran tabell 3 medan Hackman och Oldham (1978:16) har
fatt fram ett medelvirde pa 4,93. Eftersom medelvirdena ligger sa pass nédra varandra innebér
det att de olikheter som har kommit fram géllande korrelationerna fran denna undersokning
och Hackman och Oldhams, formodligen inte beror pa att utvecklingsbehovet skiljer sig
mellan undersokningarna. Nagot som dock har skiljt sig at gidllande undersokningarna har

varit det praktiska utforandet. Darav behandlas detta i foljande avsnitt.

6. 2 Utférandets paverkan

Teoristycket behandlade tidigare olika riktlinjer som &r uppsatta av Hackman och Oldham
(1980:307-309) for att genomfora en bra undersokning med JDS-enkiten. Det visade sig tidigt
i den empiriska undersokningen att det inte var mojligt att f6lja manga av dessa riktlinjer pa
de tva hotellen som anvindes i fallstudien. For det forsta var det inte mojligt att dela ut
enkiten gruppvis i ett avskilt rum under arbetstid pa grund av hog arbetsbelastning.
Tillvagagangssittet vid utdelningen av enkiten var sadan att de anstillda blev tillfragade
direkt pa sin arbetsplats om de ville vara delaktiga i undersokningen. De fick information om
att undersokningen var anonym och att deras chef inte skulle fa tillgang till deras svar. Da det
var en hard arbetsbelastning pa hotellen och da personalen inte hade mdojlighet att avvara
arbetstid for att svara pa enkiten, fick de mojligheten att ta den tid de behdvde for att svara pa
fragorna. Tiden fran utdelning till inlimning varierade mellan allt fran en timme till ett antal
dagar. Respondenterna kunde alltsa dven ta med sig enkiten hem for att svara pa den. Detta
skedde dock med restriktionen att de inte fick diskutera sina svar med nagon annan och att de

inte skulle ga igenom fragorna allt for noggrant utan svara utefter deras forsta impuls.

I undersokningen av Lee-Ross som n@mndes i problemformuleringen frangicks formodligen
ocksa riktlinjerna gillande om personalen skulle genomfora enkéten i grupper pa plats eller
om de kunde ta med sig dem “etthundrasextiotre av dessa blev firdiga, sju var oanvéindbara,
och tio blev inte aterlimnade” (Lee-Ross, 1998:70, egen Gversittning). Vilket tyder pa att det
var svart dven pa de hotell som han befann sig pa att samla personal i grupper for att

genomfora enkiten. Varfor personer valt att inte aterlimna enkéten i Lee-Ross undersokning
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och i denna kan bero pa olika faktorer. Vid insamlingen av enkéterna var det nagra som
delgav sina synpunkter pa enkitens utformning. Det var manga som tyckte att den var for lang
och att det gjorde att de blev trétta pa att svara pa fragorna mot slutet. Nagon tyckte att det
hade varit svart att veta exakt vad fragorna innebar. Vid tva tillfdllen kommenterades det att
det inte var en vidare anonym enkit da savil alder som arbetstitel skulle anges. Motiveringen
var den att pa mindre hotell och foretag dr det kanske inte s manga inom en viss aldersgrupp
som innehar en specifik arbetstitel vilket gor det litt for andra att lista ut vem respondenten ir.
Som tidigare nimnt finns det endast 84 arsanstéllda pa Grand och Lundia tillsammans
(Paulsson, 2005). Om resultatet efter en undersdkning skulle visa att personalstyrkan har ett
hogt utvecklingsbehov och &r néjda med arbetskontexten etcetera skulle det kunna vara
mojligt att fortsitta med arbetet och inleda olika fordndringar for att 6ka motivationen. Men
om det skulle visa sig att en av dessa 50 personer inte alls stimmer in pa denna bild, vad gor
foretaget da? Om respondenterna vill vara anonyma gar det inte att fa klarhet i vem det dr och
da finns det heller ingen majlighet att diskutera forandringen med den aktuella personen. Ett
alternativ &r att foretaget genomfor intervjuer for att finna en 16sning, men det dr inte sikert
att en missndjd anstilld vill delge med sina asikter infor en stundande fordndring. Personen
kanske rent av inte vigar. Ska foretaget trots detta genomfora forindringen? Aven om det ér
ett litet foretag som till exempel Grand Hotel och Lundia &r det inte sékert att det 16ser sig
efterhand. Risken finns att foretaget far en riktigt missndjd anstélld som i ren protest viljer att
till exempel inte erbjuda gisterna en god service. Pa ett hotell kan det, av egen erfarenhet,
ricka med en otrevlig person i personalen for att géistens vistelse ska vara en besvikelse. Av
cirka 60 utdelade enkiter var det enbart 24 som aterlimnades ifyllda. Av alla 84 anstillda var
det med andra ord mindre 4n 30 procent som deltog i undersokningen. Aven om denna
undersokning enbart var i studiesyfte, vilket muntligt forklarades for varje respondent, var det
dnda ett antal som valde att inte ens ange sin arbetstitel. Det var inte de som faktiskt har en

avslojande arbetstitel sa som kokschef och husfru som valde att vara anonyma.

Problematiken med att inte kunna f6lja riktlinjerna i nagon storre utstrickning grundar sig
formodligen pa att undersokningen skedde i ett studiesyfte. Om ett foretag ska genomfora
undersokningen i ett fordndringssyfte &dr det formodligen littare att arrangera sa att riktlinjerna

f6ljs. Formodligen skulle personalen dven kénna ett storre ansvar att delta i undersdkningen.

Aven om riktlinjerna inte kunde f6ljas i ndgon storre utstriickning och dven om

svarsfrekvensen var lag var det dnda mojligt att genomfora utrdkningen av
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korrelationskoefficienterna och fa fram ett resultat 6ver sambanden som tidigare har visats i
uppsatsen. I foljande avsnitt, som utgor slutsatsen, kommer resultatet att diskuteras och syftet

kommer att besvaras.

7. Slutsats

I foljande och sista avsnitt i denna uppsats kommer det att ske en diskussion kring modellens
anvindbarhet i serviceforetag. Det kommer dven att diskuteras om och hur modellen skulle
kunna anpassas till serviceforetag. Med hjélp av teorier kring servicebranschens sirdrag har
det spekulerats kring varfor resultatet visat de samband som det gjort och hir sammanfattas

dessa resultat.

7.1 Sardrag och motivation

I problemformuleringen och i teorin om servicesérdrag klargjordes det att en motiverad
personal ar av stor vikt for ett serviceforetag. Detta beror kanske framforallt pa att det ar i
motet med kunden som mycket av kvaliteten avgors. Om da inte personalen kan tillgodose
kunden sa att den upplever en hog kvalitet, kan det innebéra att kunden forloras till en av
konkurrenterna. En motiverad servicepersonal dr ddrmed viktigt for att personalen, trots att
det dr ett stressigt yrke, ska klara av att leverera det som efterfragas av kunden. Det bor heller
inte gldommas att det i slutédndan inte bara dr kunden som personalen maste tillfredsstilla, utan
dven chefen. Dessa servicedrag eller sdardrag som har diskuterats i teorin har inte varit
specifika for hotell och restaurang, utan kan representera de flesta serviceforetag. Jag anser att
det dr viktigt att undersoka siardragen da teorin inte utgar fran individen, utan fran vad for
egenskaper som arbetet innehaller. I resultatet har det, i samband med modellens
komponenter, forekommit diskussioner kring potentiella skillnader mellan serviceyrken och
andra yrken som inte klassificeras som serviceyrken. Jag anser att den fundamentala
skillnaden ligger i att serviceyrket priglas av den néra kontakten med kunden. En
serviceutovare har ett helt annat ansvar dn vad kanske en fabriksarbetare har. Bara en sadan
sak som hur servicepersonalen ser ut nér de vistas pa sin arbetsplats, kan paverka resultatet av
arbetet. Chefen kommenterar inte enbart hur de utfor sitt arbete, utan dven hur de ser ut nir de

gor det. Ur egen erfarenhet kommer jag ihag hur jag efter en svettig och stressad dag kinde
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mig ndjd Gver hur bra jag trots allt klarat av arbetet. Istillet for att fa hora hur duktig jag hade
varit som hade klarat den stressiga arbetsdagen fick jag veta att jag borde stoppa skjortan i

kjolen.

7. 2 Arbetskaraktdrsmodellen som verktyg till att 6ka motivationen
inom serviceféretag?

I problemformuleringen stélldes det en fraga som berdrde huruvida modellen fungerar inom
serviceforetag eller om den behover fordndras. Syftet var att ta reda pa: om
arbetskaraktirsmodellen kan fungera som ett verktyg for att analysera arbetens karaktér och
ddrmed skapa bittre forutsittningar till att motivera personalen inom serviceforetag. Tva
tabeller presenterades varav den ena innefattade alla inom foretaget, medan den andra
exkluderade kontorspersonalen. Ensidig signifikans anvéndes, vilket kan diskuteras eftersom
negativa resultat uppvisats. Tabellerna visade pa vissa skillnader, men detta maste stillas i
relation till det 1aga respondentantalet. Att exkludera personer i en tabell, &ven om det enbart

gillde nagra fa personer, gjorde inte trovardigheten i resultatet nagon direkt tjanst.

Oavsett det laga deltagandet i undersokningen sa har resultatet visat tendenser till att det finns
anledning att ifragasitta den struktur som arbetskaraktirsmodellen visar géllande
kirndimensionerna. En stor skillnad har upptéckts géllande relationerna mellan variation i
arbetet, arbetets identifierbarhet och helhet och arbetets betydelse med upplevd
meningsfullhet i arbetet. Av dessa tre kirndimensioner &r det endast variation i arbetet som
har en positiv korrelation med tillrdckligt hog signifikans till upplevd meningsfullhet i arbetet.
Arbetsuppgiftens identifierbarhet har en negativ korrelation till upplevd meningsfullhet i
arbetet, vilket jag tror grundar sig i att en del av respondenterna har missat att det har funnits
omvinda pastaenden. Da denna kérndimension inte heller har ndgon namndvird korrelation
till ndgot annat psykologiskt tillstand foreslas det att den inte ska anvindas i en modell som
beror serviceyrken. Nér det géller arbetets betydelse har det visat sig att den har en stark
korrelation till inre motivation. Att det inte nodvindigtvis behover vara ett psykologiskt
tillstand mellan arbetets betydelse och inre motivation stdds av resultat fran Lee-Ross

(1998:400).

Kérndimensionen sjilvbestdmmande har visat sig ha storre betydelse dn vad

arbetskaraktdrsmodellen visar. Den har en starka positiva korrelation till upplevd
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meningsfullhet i arbetet och en mattligt positiv korrelation till upplevt ansvar i arbetet. Detta
kan innebira att modellen inte heller stimmer i det avseendet att kirndimensionen endast
skulle ha en relation till upplevt ansvar i arbetet. Arbetskaraktirsmodellen och uppsatsens
resultat har heller inte en 6verrensstimmande bild av feedback fran arbetsresultaten. Enligt
denna undersokning &r det snarare feedback frdn agenter som borde vara representerad i
modellen. Framforallt da feedback fran agenter har visat positiv korrelation till upplevd
meningsfullhet i arbetet savil i tabell 2 som tabell 3. Samverkan med andra har bara svaga
korrelationer i tabell 2. Nér serviceyrken behandlas anser jag att det borde tas mer hénsyn till
dimensionen, men underlaget fran denna undersokning &r inte tillrdckligt for att dra nagra
slutsatser angaende detta. En modell har utformats efter uppsatsens resultat, vilken borde

stimma béttre overens med komponenternas relationer i enlighet med denna undersdkning.
Av de samband som uteblivit och av dem som har dykt upp som nya samband, har de flesta

kunnat forklaras med resonemang som utgar fran servicebranschens sérdrag. Dérfor har

arbetskaraktiarsmodellen modifierats for yrken inom serviceforetag och ser da ut som foljer.

Earndimensioner Psylkologiska tillstind Titfall

Feedback frén agenter

Wartation 1 arbetet

TTpplevd menngsfillhet 1 arbetet =
Utvecklingstilfiedsstallelse

Salvbestammande Generell arbetstillfiedzstallelze

__/___/——/——f/ Inre motivation
Upplevt ansvar 1 arbetet

Arbetets betydelse

Figur 19. Modellen ir baserad pa tabell 2 och 3. Strecken representerar korrelationer med mattlig positiv
styrka
(k > 0,4), se figur 3.

Moderatorerna har inte undersokts i denna uppsats, varav de inte &r representerade i modellen

ovan. Huruvida de dr annorlunda for serviceyrken aterstar att ta reda pa.
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7. 3 MP-formeln utmanas av MPyrap

Da de flesta av forhallandena ser annorlunda ut, i denna undersokning, jaimfort med vad
arbetskaraktdrsmodellen visar, har MP-formeln forlorat sin substans. Arbetskaraktirsmodellen
visar att kirndimensionerna variation i arbetet, arbetsuppgiftens identifierbarhet och helhet
och arbetets betydelse tillsammans leder till att anstillda upplever att deras arbete &r
meningsfullt. MP-formelns utformning dr uppbyggd med utgangspunkten i att dessa tre
arbetssidrdrag har jambordig paverkan pa motivationspotentialen. MP-formeln forutsitter dven
att sjilvbestimmande och feedback fran arbetsresultaten har lika stor paverkan pa
motivationspotentialen. Hackman och Oldham har inte gjort nagra undersokningar som
styrker detta forhallande. Det verkar snarare som att de har designat formeln efter modellens
uppbyggnad. Dessutom kan inte ens Hackman och Oldham motivera varfér man multiplicerar

och inte addera kidrndimensionerna.

Istdllet for att forutsitta att de olika kdrndimensionerna paverkar motivationspotentialen pa ett
visst sitt, kan man méta respektive sirdrags paverkan till inre motivation. Detta gors genom
att méita korrelationerna mellan variablerna. Pa sa sitt kan man ge de olika kidrndimensionerna
olika vikt eller betydelse beroende pa hur stor korrelationen dr. Att addera variablerna i MP-
formeln dr mojligtvis inte helt korrekt, men det dr nddvindigt om dimensionerna ska kunna
viktas. Det gar inte att ge de olika variablerna olika vikt om de multipliceras ihop, da en sadan
viktning skulle paverka alla variabler jambordigt. Begreppet viktning kan fortydligas med ett
exempel. Om jag har utsatts for lika mycket propaganda av tva olika personer, behover det
nodviandigtvis inte innebéra att dessa tva personer har haft likvirdig paverkan pa mig.
Argument fran den person som jag har storst fortroende for kommer att viaga tyngst. Om jag
bara utgar ifran hur mycket de olika personerna propagerar, sa ger detta inte en réttvisande
bild av deras betydelse for hur mycket de paverkar mig. Nér jag multiplicerar hur stort
fortroende jag har for personerna med hur mycket de propagerar, kommer jag att fa ett storre
tal for den person som jag har storre fortroende for. En sadan multiplikation kallas for

viktning.
Istdllet for att anvinda den existerande MP-formeln skulle den alltsa kunna ersittas med en ny

version, MPyxrap. Kidrndimensionerna multipliceras med korrelationen till inre motivation

upphojd i kvadrat och dérefter adderas alla kirndimensioner. Formeln ser da ut som foljer:
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MPVIKTAD = X1k12 + X2k22 + X3k32 + X4k42 + X5k52

x symboliserar sidrdraget och i’ ir korrelationskoefficienten mellan sdrdraget och inre
motivation i kvadrat. Nackdelen med den nya varianten av MP-formeln ir att
korrelationskoefficienterna krivs for en utrikning. For att fa fram dem dr det nodviandigt att
anvinda den stora versionen av JDS-enkiten. En variant till detta skulle vara att anvénda
normer pa korrelationsvirdena. Fordelen med att anvinda normvirdena ir att den korta JDS-

enkiten kan anvindas vilket underlittar undersokningen.

7. 4 Problematik med JDS-enkéten

Arbetet att fa respondenter till att svara pa enkiten underléttades inte av den stora JDS-
enkitens omfattning. Jag tror att det i manga fall dr ganska orealistiskt att folja de riktlinjer
som Hackman och Oldham har satt, i alla fall pa ett mindre hotell. Om undersokningen hade
genomforts pa ett storre hotell med fler anstillda, hade formodligen inte lika manga varit
nervosa over graden av anonymitet. Férmodligen hade jag dven kunnat samla in nagra fler
enkiiter, vilket hade styrkt min undersokning. Jag vill dven papeka att jag formodligen har
funnit fall dér respondenter har missuppfattat de pastaenden som har varit omvénda. Detta dr

ett problem som paverkar resultaten.

7. 5 Sammanfattning

For att sammanfatta sa har forslag pa redigering av arbetskaraktdrsmodellen getts, men det
kréver fortsatta undersokningar. Analysen har visat att det finns manga aspekter som behover
ses Over om arbetskaraktidrsmodellen ska kunna anvéndas for att undersoka
motivationsforutséttningar och genomfora strukturella féridndringar inom serviceyrken. Dock
ar det viktigt att hela tiden ha i atanke att den genomférda fallstudieundersokningen endast
producerade ett blygsamt antal fardigstillda enkiter, vilket innebir att resultaten visar pa
tendenser utan att kunna sikerstilla nagra specifika forhallanden. Trots detta anser jag att
denna undersokning har fyllt en funktion i att undersoka arbetskaraktirsmodellen och i att
sitta den i ett serviceperspektiv. Da samhéllet allt mer préglas av serviceyrken &r det kanske
dags att anpassa modellerna till just service i storre utstrickning. Det kan vara lampligt att
undersdka om det finns alternativ till de existerande kdrndimensionerna och dven till de

psykologiska tillstinden. MP-formeln borde bytas ut till MPyikrap eller nagon annan mer
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rittvisande formell. Det behovs vidare studier av vilka kdrndimensioner i serviceyrket som

paverkar personalens motivation och vilka moderatorer som paverkar sambanden.

Jag inledde uppsatsen med att det fanns en modell som om den skulle kunna funka i
serviceforetag skulle kunna leda till mer motiverad personal. Efter min undersdkning ser jag
tendenser som gor att jag tyvérr inte tror att arbetskaraktidrsmodellen, som den ser ut idag, kan
vara av storre nytta for serviceforetag. Jag hade gidrna velat anse det motsatta, men jag far ge
vika for de svarigheter som jag @nda tycker mig ha sett med modellen, motivationspotentialen,
enkiten och sjélva utforandet av undersdkningen. Jag tycker att det skulle vara mycket
intressant med mer forskning kring denna modell, eller kring denna idé gillande motivation,

inom service. For bra service behovs motivation.
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Del 1
I denna del av enkiiten ska du beskriva ditt arbete sa objektivt du kan.

Var viinlig och anvénd infe denna del av enkiten for att visa hur mycket du tycker om eller inte
tycker om ditt arbete. Fragor som handlar om det kommer senare. Forsok istillet att gora dina
beskrivningar sa 6verensstimmande och objektiva som mojligt.

EXEMPEL
A. Tvilken utstriackning kraver ditt arbete att du arbetar med mekanisk utrustning?

1 2 3 4 5 @ 7

Vildigt lite.

Arbetet kriver néistan
ingen kontakt med
mekanisk utrustning
av nagon sort.

Mattligt

Vildigt mycket.
Arbetet kriver nistan
konstant arbete med
mekanisk utrustning

Rita en cirkel kring det svarsalternativ som du anser dr mest 6verrensstimmande med hur ditt
arbete ser ut.

Om du till exempel har ett arbete som kraver att du arbetar mycket med mekanisk utrustning
en stor del av tiden, men som éven innehaller en del pappersarbete, kan du gora en cirkel kring
nummer sex som i exemplet har ovan.

Var sniill och be om hjiilp om du inte forstar instruktionerna.

1. T vilken utstriackning kréver ditt arbete att du maste arbeta ndra andra ménniskor (antingen kunder

eller andra personer som arbetar inom foretaget)?

1

Vildigt lite. Kontakt
med andra personer
ar inte alls
nodvindigt for att
utfora arbetet.

2 3 4

Mattligt. En
del kontakt
med andra
ar
nodvindigt.

Vildigt mycket. Kontakt
med andra ménniskor dr
en grundliggande och
central del av utforandet
av arbetet.

2. Hur mycket sjdlvbestimmande dr det i ditt arbete? Med andra ord, i vilken utstrickning tillats du i
ditt arbete att sjédlv bestimma hur du ska genomfora dina arbetsuppgifter?

1 2 3 4 5 6 7

Vildigt lite. Arbetet
tillaiter mig nistan
inte alls att
bestimma hur och
nér arbetet ska
genomforas.

Mattligt. Manga saker
ar standardiserade och
inte under min
kontroll, men jag kan
ta vissa beslut
angaende mitt arbete.

Vildigt mycket. Arbetet
ger mig nistan
fullstdndigt ansvar i
bestimmandet om nér
och hur arbetet ska
genomforas.



Bilaga 1

3. I vilken utstrdckning léter ditt arbete dig genomf6ra hela och identifierbara arbetsuppgifter? Med
detta menas, dr arbetet en hel uppgift som har en tydlig borjan och ett tydligt slut? Eller dr det bara en
liten del av ett arbete, som avslutas av andra personer eller av automatiska maskiner?

1 2

Mitt arbete dr bara en
liten del av hela
arbetsuppgiften.
Resultatet av mina
aktiviteter kan inte ses i
det slutliga resultatet av
produkten eller tjansten.

3

4

Mitt arbete dr en
medelmattlig bit av
hela arbetsuppgiften.
Det jag bidrar med kan
ses i slutresultatet.

5

6

Mitt arbete involverar
hela arbetsuppgiften, fran
borjan till slut. Mitt
utforda arbete syns
tydligt i den slutliga
produkten eller tjansten.

4. Hur mycket variation dr det i ditt arbete? I vilken utstrickning kréver ditt arbete att du gor ménga

olika saker pa arbetsplatsen, dir du far anvénda olika fardigheter och talanger?

1 2

Vildigt lite. Arbetet
kriver att jag gor
samma rutiner om
och om igen.

3

4

Mattlig
variation

5

6

Vildigt mycket: arbetet
kriver att jag gér manga
olika saker, dir jag far
anvinda flera olika
talanger och fardigheter.

5. Generellt sett, hur viktigt eller betydelsefullt ir ditt arbete? Ar det majligt att resultaten av ditt

arbete tydligt paverkar andra personers liv eller vilmaende?

1 2

Inte speciellt
betydelsefullt. Det dr
inte troligt att mitt
arbete har paverkan
pa andra personer.

3

4

Miattligt betydelsefullt

5

Mycket betydelsefullt.
Mitt arbete har stark
paverkan pa andra
personer

6. I vilken utstrickning later chefer och medarbetare dig veta hur bra du utfor ditt arbete?

1 2

I vildigt liten
utstrackning.
Miénniskor later mig
néstan aldrig veta
hur bra jag gor ifrdn
mig.

3

4

Mattligt. Ibland kan
personer ge mig
feedback och ibland
inte.

5

6

7

I vildigt stor utstrackning.
Chefer eller medarbetare ger
mig néstan konstant feedback
om hur bra jag gor ifran mig.

7.1 vilken utstrackning far du reda pa hur ditt arbetsutforande dr genom att utfora arbetet? Ger ditt
faktiska arbete dig ledtradar om hur bra du gor ifran dig — utéver den feedback som du kanske far fran

medarbetare eller chefer?

1 2

Vildigt liten utstriackning.
Arbetet ser ut pa det sittet
att jag skulle kunna arbeta
for evigt utan att se hur bra
eller déligt det gar for mig.

Mattligt utstrickning.
Ibland far jag feedback
fran att utfora arbetet
och ibland inte.

Vildigt stor utstriackning.
Arbetet ser ut pa ett
sadant sitt att jag nistan
far konstant feedback nér
jag arbetar om hur bra
det gér for mig.
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DEL 2
Hiir nedan ir en lista av pastaenden som skulle kunna beskriva ett arbete. Du ska nu visa vilka
pastaenden som stimmer verens eller inte stimmer 6verens med ditt arbete.

Var sniill och forsok vara sa objektiv du kan nir du avgor hur korrekta varje pastaende ir for
att beskriva ditt arbete — oavsett om du tycker om eller inte tycker om ditt arbete.

Skriv ett nummer pa den tomma raden intill varje pastaende, baserat pa foljande skala:

Hur bra stimmer pastdaendena in for att beskriva ditt arbete?

1 2 3 4 5 6 7
Stammer Stammer Stammer Osiiker Stammer Stimmer Stammer
inte alls nistan mindre ganska bra perfekt
overens inte alls bra bra overens Overens

overens overens overens

1. Arbetet kriver att jag anvinder ett flertal fardigheter som 4r avancerade och pa hdg niva.
2. Arbetet kriaver mycket samarbete med andra personer.

3. Arbetet ser ut pa ett sadant sitt att jag inte har mojligheten att genomfora ett arbete fran borjan
till slutet.

___ 4. Genom att bara utfora arbetet som krévs av jobbet far jag manga chanser att lista ut hur bra det
gar for mig pa jobbet.

___ 5. Jobbet &r ganska enkelt och enformigt.

6. Jobbet kan utforas tillfredsstidllande av en person som arbetar ensam — utan att prata och
kontrollera att man gor rétt med andra personer.

___ 7. Cheferna och medarbetarna pa detta jobb ger mig néstan aldrig nagon feedback om hur bra jag
utfor mitt arbete.

___ 8. Detta jobb ér ett ddr manga personer kan bli paverkade beroende pa hur bra jag utfor mitt
arbete.

9. Jobbet ger mig inte mojligheten att anvénda personliga initiativ eller mitt eget omdome i hur jag
ska genomfora arbetet.

__10. Cheferna brukar beritta for mig hur bra de tycker att jag genomfor mitt arbete.

___11. Jobbet ger mig mdjligheten att helt avsluta den del av arbetet som jag har pabérjat.

___12. Arbetet i sig ger mig fa ledtradar angaende om jag utfor mina arbetsuppgifter bra eller inte.
__13. Jobbet ger mig stora mojligheter till sjalvstindighet och frihet i hur jag utfor arbetet.

___14. Jobbet &r inte speciellt viktigt eller betydelsefullt i det stora hela.
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DEL 3
Var viinlig och ange hur du personligen kinner om ditt jobb.

Varje pastaende hiir nedan ir sidana som en person skulle kunna séiga om sitt arbete. Du ska
visa dina egna personliga Kiinslor angaende ditt jobb genom att markera hur mycket du haller
med de olika pastaendena. Skriv ett nummer pa den tomma raden intill varje pastaende, baserat
pa foljande skala:

Hur bra stimmer pastaendena in for att beskriva ditt arbete?

1 2 3 4 5 6 7
Haller Haller Haller Neutral Haller Haller Haller med
gverhuvud- inte med inte med till med helt och
taget inte riktigt viss del héllet
med med

1. Det #r svart for mig, pa detta jobb, att bry mig mycket om ifall jobbet gors pa ritt sitt eller inte.
2. Min asikt om mig sjélv stiger nér jag utfor arbetet bra.

3. Generellt sitt dr jag mycket tillfredsstédlld med detta jobb.

4. De flesta saker som jag maste gora pa detta jobb verkar vara ganska onddiga och betydelselosa.
5. Jag brukar veta om jag utfor mitt arbete tillrackligt bra eller inte pa denna arbetsplats.

6. Jag kinner en stark kinsla av personlig tillfredsstillelse ndr jag har utfort arbetet bra.

7. Arbetet som jag utfor &r vildigt meningsfullt for mig.

___ 8. Jag kénner en vildigt hog grad av personligt ansvar for det arbete som jag utfor pa denna
arbetsplats.

___ 9. Jag tdnker ofta pa att siga upp mig fran mitt arbete.
___10. Jag blir besviken och ledsen nir jag uppticker att jag har utfort mitt arbete daligt.
___11.Jag har ofta svarigheter i att klura ut om jag gor bra eller daligt fran mig pa detta jobb.

__12. Jag kénner att jag personligen ska ta &dran eller skulden for det resultat som kommer av mitt
arbete pa denna arbetsplats.

___13. Generellt sett ir jag nojd med den typ av arbete som jag utfor pa denna arbetsplats.

___14. Mina egna kénslor blir inte speciellt paverkade vare sig pa det ena eller andra sittet av hur bra
jag utfor mitt arbete.

___15. Huruvida detta arbete blir korrekt utfort ligger tydligt pa mitt ansvar.
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DEL 4
Var nu vinlig och ange hur tillfredsstilld du &r med varje aspekt av ditt jobb som ér listat
nedan. SKkriv ett nummer pa den tomma raden intill varje pastaende, baserat pa foljande skala:

Hur tillfredsstilld dr du med dessa aspekter av ditt arbete?

1 2 3 4 5 6 7

Extremt Otillfreds- Nagot Neutral Nagot Tillfreds- Extremt
otillfreds- stalld otillfreds- tillfreds- stalld tillfreds-

stilld

stilld stalld stilld

1. Mingden arbetstrygghet som jag har.

2. Storleken pa 16nen och extraformaner som jag far.

3. Hur mycket jag vixer och utvecklas som person nér jag utfor mitt arbete.

4. Personerna som jag pratar med och arbetar med pa min arbetsplats.

5. Den nivan av respekt och rittvis behandling som jag far av min chef.

6. Kinslan av att prestera nagot virdefullt som jag far av att utfora mitt arbete.

7. Mojligheten att ldra kidnna andra personer pa jobbet.

8. Mingden stdd och ledning som jag féar fran mina chefer.

9. Den grad i vilken jag far rittvis 16n for vad jag bidrar med till detta foretag.

___10. Méngden individuellt tinkande och individuell handling som jag kan utdva i mitt jobb.
___11. Hur sékert saker ser ut for mig i framtiden inom detta foretag.

____12. Mojligheten att hjélpa andra méanniskor nir jag &r pa jobbet.

___13. Nivéan av utmaning i mitt jobb.

___14. Den 6vergripande kvaliteten av handledning som jag far fran min arbetsplats.

DEL 5

Var nu vinlig och tink pa andra personer i ditt féretag som har ett likadant jobb som du. Om

ingen har exakt likadant jobb som du, viilj da att tinka pa det jobbet som iir mest likt ditt.

Tink pa hur dverensstimmande varje pastaende beskriver kiinslorna hos dessa personer
angaende jobbet/deras jobb.

Det gar bra att du svarar olikt jamfort med de svar som handlade om dina egna reaktioner.
Personer har ofta olika uppfattningar om arbetet.

Skriv ett nummer pa den tomma raden intill varje pastaende, baserat pa foljande skala:

Hur mycket haller du med de olika pastaendena?



1 2 3 4 5 6
Haller Haller Haller Neutral Haller Haller
overhuvud- inte med inte med till med
taget inte riktigt viss del
med med

Bilaga 1

7

Haller
med helt
och hallet

___ 1. De flesta personer pa detta arbete kénner en stor del personlig tillfredsstéllelse nér de har utfort

arbetet bra.
__ 2. Deflest pa detta jobb r vildigt néjda med det.

___ 3. De flesta pa detta jobb tycker att arbetet &r betydelseldst och virdelost.

___ 4. De flesta pa detta jobb kénner en stor del personligt ansvar ver det arbete som de utfor.

___ 5. De flesta personer pa detta jobb har ganska god vetskap om hur bra de utfor arbetet.

___ 6. De flesta personer pa detta jobb tycker att deras arbete dr mycket meningsfullt.

___ 7. De flesta tycker att om jobbet blir gjort ritt eller inte &r tydligt deras eget ansvar.

8. Personer pa detta arbete tidnker ofta pa att sédga upp sig.

___ 9. De flesta personer pa detta jobb kénner sig ledsna och besvikna nér de upptécker att de har

utfort sitt arbete daligt.

10. De flesta personerna pa detta arbete har svarigheter med att se om de gor ett bra eller ett daligt

jobb.

DEL 6

Nedan ir det listat en del egenskaper som kan finnas i alla arbeten. Miinniskor har delade
meningar om hur mycket av egenskaperna som de vill ska finnas i deras arbeten. Jag ir
intresserad i att fa veta hur mycket du personligen skulle vilja ha av varje i ditt arbete.

Var viinlig och ange den niva som du skulle vilja ha av varje egenskap i ditt arbete:

Notera: Siffrorna pa denna skala ir inte samma som pa de tidigare skalorna.

4 5 6 7 8 ?
J ag skulle . Jag skulle

vilja ha detta i vilja ha detta

en liten vildigt

utstrackning myckit

eller mindre

___ 1. Hog niva av respekt och rittvis behandling av min chef.
__ 2. Stimulerande och utmanande arbete.
___ 3. Mojlighet att utova sjdlvstandiga idéer och handlingar pa mitt arbete.

____ 4. Bra arbetstrygghet.

10

Jag skulle
vilja ha detta
extremt
mycket
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____5.Vildigt snélla medarbetare.

___ 6. Mgjligheter att ldra mig nya saker genom mitt arbete.

___ 7. Hog 16n och bra extraférmaner.

___ 8. Mojligheter att vara kreativ och fantasirik i mitt arbete.

___ 9. Snabba befordringar.

___10. Mojligheter till personlig utveckling i mitt arbete.

___11. En kinsla av att det jag utfr i mitt arbete &r virdefullt.

DEL 7

Personer skiljer sig sinsemellan nir det kommer till vilket jobb de skulle vilja ha. Med fragorna

som nu foljer har du mojligheten att uttrycka vad du tycker ir viktigast med ett jobb.

For varje fraga kommer det att finnas tva olika typer av arbeten. Av dessa tva ska du viilja
vilket du personligen skulle foredra om du hade varit tvungen att vilja mellan dem.

EXEMPEL 1
Jobb A Jobb B
Ett jobb som kréver att du arbetar Ett jobb som kraver att du arbetar med
med mekaniskutrustning varje dag andra ménniskor storre delen av dagen

1 2 @ 4 5
Foredrar Foredrar Neutral Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A delvis B stark B

Om du tycker lika mycket om att arbeta med andra ménniskor och maskiner gor du en ring kring
nummer 3 som i exemplet.

EXEMPEL 2
Jobb A Jobb B
Ett jobb som kraver att du utsétter Ett jobb som é&r lokaliserat 30 mil
dig sjélv for stor fysisk fara fran ditt hem och din familj

1 ) 3 4 5
Foredrar Foredrar Neutral Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A delvis B stark B

Om du delvis skulle foredra att utsétta dig for fysisk fara én att vara langt fran hemmet viljer du 2an som
i exemplet.

Var god och fraga om hjilp om du inte forstar exakt hur du ska gora i detta avsnitt.



Jobb A
Ett jobb dir l16nen &r vildigt bra

1 2
Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A

2.
Jobb A
Ett jobb dir du ofta behover ta
viktiga beslut

1 2
Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A

3.
Jobb A

Ett jobb dir storre ansvar ges till dem
som har gjort bist fran sig pa jobbet

1 2
Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A

4.
Jobb A

Ett jobb i ett foretag som har ekonomiska
problem och som kanske maste ga i
konkurs inom ett ar

1 2
Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A

5.
Jobb A

Ett véldigt rutinmissigt arbete

1 2
Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A

Bilaga 1

Jobb B

Ett jobb som ger stor mojlighet till att vara kreativ och innovativ

3 4 5
Neutral Foredrar Foredrar
delvis B stark B
Jobb B

Ett jobb med manga trevliga personer att arbeta med

3 4 5
Neutral Foredrar Foredrar
delvis B stark B
Jobb B

Ett jobb som ger storre ansvar till lojal personal som
har hogst tjdnstedlder

3 4 5
Neutral Foredrar Foredrar
delvis B stark B
Jobb B

Ett jobb dir du inte har nagon tillatelse att bestimma
over nagot med din schemalédggning, eller i utférandet
av ditt arbete

3 4 5
Neutral Foredrar Foredrar
delvis B stark B
Jobb B

Ett jobb dir dina medarbetare inte &r sdrskilt vinliga

3 4 5
Neutral Foredrar Foredrar
delvis B stark B



Jobb A

Ett jobb med en arbetsledare som ofta dr
kritisk 6ver dig och ditt arbete infor andra
personer

1 2
Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A

7.
Jobb A

Ett jobb med en arbetsledare som
respekterar dig och behandlar dig réttvist

1 2
Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A

8.
Jobb A

Ett arbete dér det 4r en stor chans att du
kan bli uppsagd

1 2
Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A

9.
Jobb A

Ett jobb dir det finns en verklig chans for
dig att ldra dig nya fiardigheter och
avancera inom foretaget

1 2
Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A

10.
Jobb A

Ett jobb med véldigt lite frihet och
sjdlvstandighet for att du ska kunna utfora

ditt arbete pa det sitt som du tycker dr bist

Bilaga 1

Jobb B
Ett arbete som forhindrar dig att anvénda ett flertal
fiardigheter som du arbetet hart for att utveckla

3 4 5
Neutral Foredrar Foredrar
delvis B stark B
Jobb B

Ett jobb som konstant erbjuder dig mojligheter att 1dra
dig nya och intressanta saker

3 4 5
Neutral Foredrar Foredrar
delvis B stark B
Jobb B

Ett jobb med vildigt fa mojligheter att fa utfora ett
utmanande arbete

3 4 5
Neutral Foredrar Foredrar
delvis B stark B
Jobb B
Ett arbete som erbjuder mycket semester och utmirkta
extraférmaner
3 4 5
Neutral Foredrar Foredrar
delvis B stark B
Jobb B

Ett jobb dir arbetsvillkoren dr daliga



11.

1 2
Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A
Jobb A

Ett jobb med vildigt tillfredsstillande
“teamwork”

12.

1 2
Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A
Jobb A

Ett jobb som erbjuder lite eller ingen
utmaning

Bilaga 1

3 4 5
Neutral Foredrar Foredrar
delvis B stark B
Jobb B

Ett jobb som ger dig mojligheten att anvinda dina
talanger och formagor i full utstrickning

3 4 5
Neutral Foredrar Foredrar
delvis B stark B
Jobb B

Ett jobb som kriver att du &r helt isolerad fran
medarbetare

1 2 3 4 5
Foredrar Foredrar Neutral Foredrar Foredrar
Starkt A Delvis A delvis B stark B

DEL 8
Biografisk bakgrund
1. Kon: Man Kvinna

2. Alder (vilj en av alternativen nedan):

__under20 ___ 40-49

___20-29 ___50-59

___30-39 ____ 60 eller mer

3. Utbildning (vilj en av alternativen nedan):
___Grundskola

___Lite gymnasieskola

___Studentexamen

Lite universitet eller hogskola
Examen fran universitet eller hogskola
Magister eller hogre examen

4. Vilken ar din arbetstitel?

Tack for din medverka

10
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10.

11.

12

13.

Vatiation 1 arhetet

signifikans

Athetsupp. Identifieth. & helhet
signifikans

Arhetets betydelse

signifikans

Sjdlvhestimmande

signifikans

Feedhack frin athetsresultat
signifikans

Feedback frin agenter
signifikans

Hamverkan med andra
signifikans

Upplevd meningsfllhet 1 arbetet
signifikans

Upplevt atisvat i arbetet
signifikans

Kunskap om arb akt. £ res.
signifikans

Generell athetstilifredsstillelse
signifikans

Inre motivation

signifikans
Utwecklingstilfredsstallelse
signifikans

Bilaga 3

1. 2. 3. 4. 5. 6. 1. 8. 9. 10. 11. 12. 13.
1
0
0,12 1
0,29 1]
0,15 0,21 1
0,25 017 0
075 | 020 | 009 1
0,00 0,12 0,33 0
024 | 021 | 014 | 035 1
0,13 017 0,26 0,05 0
047 004 | 004 | 034 | 025 1
0,01 0,43 0,42 0,06 0,12 1]
042 | 023 | 012 0,25 048 | 005 1
0,02 0,15 0,29 0,13 001 042 0
079 | 021 | 032 0,63 0,40 0,33 0,32 1
0,00 0,12 0,07 0,00 0,03 0,01 0,07 0
037 | 007 | 008 0,41 0,25 0,35 0,02 0,35 1
004 | 032 0,36 0,03 014 | 008 0,36 0,05 0
0,23 016 | 035 | 004 | 0329 0,33 024 | 022 0,21 1
0,17 0,25 0,07 044 | 010 0,01 0,13 0,12 0,18 1]
065 | 059 | 007 0,43 0,40 0,41 0,42 0,77 0,29 0,27 1
0,00 0,00 0,39 0,03 0,03 003 0,03 0,00 0,10 012 0
0,41 014 | 066 0,32 0,29 0,26 0,25 0,49 0,40 011 0,25 1
0,03 0,28 0,00 0,08 0,09 0,12 014 | oM 0,03 0,32 0,13 0
021 | 020 | 033 0,52 0,26 034 | 036 0,26 0,39 0,00 0,72 0,43 1
0,00 0,18 0,06 0,00 011 0,00 0,05 0,00 004 | 050 0,00 0,02 0

Tabell 2. Korrelationer fran undersokningen pa Grand Hotel i Lund och Lundia



Pearson Correlation

1. Variation 1 athetet

signifikans

2. Arbetmpp. [dentifierh. & helhet
sigifikans

3. Arbetets betydelse

signifikans

4. Hilvhestinnande

signifikans

5. Feedhark frin atbetsresultat
signifikans

6. Feedhack fiin azenter
signifikans

7. Samrverkan med andra
signifikans

8. Upplevd meningsfillhet 1 atbetet
signifikans

9. Upplevt ansvar 1 athatet
sigifikans

10. Enmskap om arb. &kt F. res.
sigmifikans

11. Generell arbetstillfredsstillelse
signifikans

12. Tnre motivation

sigifikans

13. Utveckhngstillfredsstillelse
sigrifikans

Tabell 3. Korrelationer fran undersokningen pa Grand Hotel i Lund och Lundia, exklusive

kontorspersonal.

Bilaga 4

1 2 3 4 5 6 7 g 9 10 11 12 13
1

1]

02 | 1

0,12 ]

0,13 | 008 1

029 | 038 0

08 | 029 | 011 1

1E05 | 002 | 033 0

008 | 050 | -009 | o2e 1

037 | 001 | o022 | oo i

o044 | 001 | 009 | o4 | o003 1

0035 | o049 | 036 | o2 | 045 i

035 | 034 | o6 | 035 | 046 | 044 | 1

0,07 | 008 | o024 | 007 | o2 | oo 0

076 |05 | 028 | 075 | o2 | 053 | 025 1

000 | 002 | 003 | ooo | 012 | om | 01 1]

035 | 004 | 004 | 049 | 021 | 035 | 004 | 038 1

0,07 | 044 | 029 | ooz | 020 | ops | 043 | oo7 ]

010 | 009 | -049 | oos | 020 | o3o | oas | oo7 | ols 1

035 | 037 | op3 | o3e | oz | 003 | 029 | 040 | o2e 0

067 |07 | 007 | o0 | o5z | o40 | o | o083 | 024 | o008 1

0,00 | 000 | 040 | oor | oo | ops | og1 | 1E05 | 017 | 038 0

037 | 003 | oge | 031 | 024 | o2e | 024 | 044 | 041 | 007 | 0zs 1
0,07 | 046 | opo | o1 | o1 | oz | 007 | oos | 004 | 040 | oS 0
0,79 | 040 | 035 | oes | 012 | 047 | 024 | ome | 037 | 029 | 073 | 043 1
2205 | 005 | 007 | ooo | o3 | oo2 | ole |3E0s | o006 | 004 | 000 | 004 0
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E arnarbetskaraltensti Psykologiska tillstind TTfall

Wartation 1 arbetet

Arbetsuppgiftens identifierbarhet Upplevd meningsfullhet
och helhet 1arbetet
Inre motivation
Arbetets betydelse
Hég utveclklingstillfiedsstallelse
Zjalvbestimmande —_ Tpplevt ansvar 1 atbetet
Hég generell arbetstillfiedsstallelse
Feedback fidn — > Funskap om
arbetsresultat arbetzalitivitetens faltiska Hég arbetseffeltivitet
resultat

Moderatorer

1. Eunskap och fardighet
2. Thwecklingsbehow
3. Arbetskontext

Motivationsmodellen fran Hackman och Oldham (1980:90)
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Fragor till Maria Paulsson, Grand Hotel

la. Hur manga heltidsanstéllda har ni pa Grand Hotel?

1b. Hur méanga deltidsanstillda har ni pa Grand Hotel?

lc. Hur manga har ni som arbetar som extrapersonal?

2. Hur ser er organisationsstruktur ut? Vilka arbetsomraden finns det?

3. Har ni arbetsmallar for varje arbetsomrade, vad innefattar de?

N

. Hur manga “chefer” har ni?
5. Hur stor dr mojligheten till egna initiativ?

6. I vilken omfattning kan personalen paverka arbetet pa hotellet?

3

. Hur vanligt 4r det att personalen tar egna initiativ?

o)

. Hur arbetar ni for att motivera personalen?

9. Varfor anviénder ni just detta for att motivera?

10. Hur ser mojligheten till avancemang ut for era anstéllda inom foretaget?

11. Har ni nagot bonus-/beloningssystem, om ni har det hur ar det da uppbyggt?
11. Hur stor ir er sjukfranvaro och personalomsittning?

12. Vad tror du dr den storsta anledningen till er personalomsittning respektive sjukfranvaro?
13. Varfor tror du det?

14. Hur hanterar ni detta, undersoker ni till exempel varfor det har skett?

15. Inom vilket arbetsomrade rader det hogst personalomsittning?

16. Hur arbetar ni for att skapa en god sammanhallning bland de anstillda?

17. Har ni aktiviteter for personalen och i sa fall vilka dr aktiviteterna?

18. Vilken arbetsuppgift i verksamheten anser du dr viktigast for att hotellet ska kunna
tillfredstilla gédsterna?

19. Ar det nigot som enligt dig inte fungerar inom verksamheten och i sé fall vad?

20. Pa vilken niva skulle du sédga att 16nen ni ger &r i jamforelse med andra hotell?



21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

Bilaga 6

Hur snabb ir er 16neutveckling?

Hur snabb &r den i forhallande till andra hotell?

Vem ér det som ansvarar for nyanstillning?

Hur ser era riktlinjer eller er utbildning ut inom detta omrade?

Hur gar anstéllningsprocessen till?

Vem ansvarar for introduktionen av nyanstéllda och hur brukar den se ut?
Anvinder ni er mest av internrekrytering eller externrekrytering?

Varfor anvédnder ni det mest?

29. Vad dr malet/visionen for era tva hotell och hur gor ni for att arbeta mot det?
30. Vad dr Grand Hotels framgangsfaktorer?

- hur arbetar du for att forstirka dessa?
- hur stor roll har personalen i hotellets framgang?



