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1. Inledning

Sterios och Angel dr tvd unga mén vars enes fordldrar kom frén Grekland och den
andres fran Spanien. De bada bér pa skilt olika kulturer och sprakkunskaper. Bédda
maéannen har avslutat hogre studier som ekonomer i Stockholm. Alla deras svenska
studiekamrater fick arbete medan de sjdlv inte ens blev kallade till
anstéllningsintervjuer efter att ha skickat in ansokningar, meritférteckningar, hoga
betyg och fina rekommendationer frin ldrare och arbetskamrater fran tillfilliga
korta anstillningar. Det enda som skiljde dessa tvd mén &t fran sina studiekamrater
var deras utldndska namn. De tvd ménnen 16ste problemet pa olika sétt. En av dem
bytte yrke eftersom det visade sig var omdjligt for honom att f4 jobb som
marknadsforingsekonom. Han studerade ett ar till och omskolade sig nerat genom
att bli gymnasieldrare. Den andre blev till slut anstilld inom ett amerikanskt foretag
dér namnens virde bedomdes pa helt annat sétt &n pa svenska foretag. Efterat kunde
han byta jobb och litt komma in pé en svensk anstillning, bara darfor att han redan
hade ett jobb nir han sokte sig till en annan arbetsplats.'

1.1. Problembeskrivning

Historien ovan pavisar ett stindigt vixande samhéllsproblem ddr man som person med
utlindsk harkomst kan uppleva det problematiskt att integreras med det svenska samhallet.
Idag bestar Sverige av nistan en miljon invénare som &r fodda utomlands vilket utgor cirka 10
procent av Sveriges befolkning.> Om barn till invandrare som &r fodda i Sverige tas i
berdkning okar siffran till cirka 20 procent.’ Eftersom etnisk mangfald stindigt okar i det
svenska samhillet, kan organisationer inte undkomma att ta del av detta fenomen. Darfor
borde problemet forflyttas frdn om verksamheter arbetar med etnisk méngtfald till Aur man
som verksamhet arbetar med etnisk méngfald. Lisa Braaf, Diana Alm, Asa Helg och
Benedikte Jacobs dr bara en del av de forfattare som beskriver etnisk mangfald som en
verksamhetsstrategi. De menar alla att nir verksamheter arbetar aktivt med att rekrytera
manniskor med olika etniciteter inom foretaget skapar de en starkare konkurrenskraft
gentemot andra foretag. De anser att man som fOretagare bor forankra aktivt arbete med etnisk
méngfald inom organisationen och genom detta skapa innovation hos de anstéllda. Det forsta
steget till att forvarva etnisk mangfald till sin organisation tas av arbetsledaren nir ny personal
rekryteras. Sattet som de ovanstdende forfattarna betraktar den etniska mangfaldsdebatten blir
nagot forskonad och nyanserad dé teorierna framstiller ett aktivt arbete med etnisk mangfald

som endast ndgot positivt och lukrativt for verksamheten. Hinder som méiste dverkommas

! Narti, Ana Maria (2002) ... Integrerad, lille viin? Svartvitts forlag, Stockholm. sid.70-71.
? Braaf, Lisa (2004) Rekrytering och mdngfald. Forsakringskassan i Stockholms lin. Rapport nr. 43. sid. 13.
3 .
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forskonas och undanskuffas. Ana Maria Narti och Haluk Soydan belyser dock att det ligger en
problematik i den etniska méngfaldsdebatten. De forklarar att etniska minoriteter ofta kédnner
sig undanskuffade och upplever det svart att integreras med det svenska arbetslivet. Paulina
de los Reyes och Mats Wingborg belyser vardagsdiskriminering och rasism som ett omtalat
dmne 1 Sverige. De menar att minniskor vardagligt diskriminerar andra ménniskor utan att
sjalv uppmirksamma det. Teorierna blir motpoler till varandra da den ena delen belyser etnisk
mangfald som ndgot oerhort positivt medan den andra delen belyser en problematik i ett
praktiskt arbete med etnisk méingfald. Problematiken utgdrs av manniskors diskriminerande
tankesdtt men dven genom kulturkrockar och andra svarigheter som maste dverkommas.
Teorierna belyser detta dmne som antingen en vald verksamhetsstrategi frén
foretagsledningens sida eller som diskriminerande. Faktum &r att verkligheten inte &r svart
eller vit, verkligheten utgdrs av gradzoner, ndgot mellanting av att etnisk mangfald utgdr en
verksamhetsstrategi och att verksamheter som inte arbetar med mangfald ar diskriminerande,

maste existera.

Vid personalrekrytering inom verksamheter &dr det oklart om etnisk mangfald
uppmérksammas och hur man som arbetsledare betraktar etnisk mangfald med dess fordelar
och svérigheter. Vi anser att hotellbranschen utgor ett intressant exempel eftersom man
dagligen moter ménniskor fran olika delar av vérlden. Logiken borde vara att ndr man arbetar
med etnisk mangfald utdt, gentemot sina géster, krdvs det att man dven arbetar med det inom
organisationen. Det ligger en problematik i att mdta ménniskor fran olika ldnder och kulturer
som man som svensk kanske inte har stor vetskap om. Det &r dock oklart om logiken stimmer
och att det krdvs etnisk mangfald inom en organisation som dagligen bemoéter inkommande
etnisk mangfald. Om ett aktivt arbete med etnisk méngfald krévs inom s&dana organisationer
ar det av intresse for oss att utreda hur man som arbetsledare arbetar med det. Ett aktivt arbete
med etnisk mangfald omfattar betydligt mer 4n att endast ha ett visst antal anstéllda av olik

etnisk bakgrund.

1.2. Syfte

Vart syfte dr att undersdoka om och hur serviceverksamheter som frekvent kommer i kontakt
med kunder med olika nationaliteter, arbetar med etnisk mangfald inom sin verksamhet som

en strategi for att oka kvaliteten i motet med kunder med olika nationaliteter.



1.3. Fragestillning

Pé vilka sétt kan man skonja att verksamheter genomsyras av eller saknar en medvetenhet

kring etnisk mangfald?

1.4. Avgriansningar

Begreppet mangfald berdr manga olika grupperingar i samhillet sdsom exempelvis kon, alder,
etnicitet, sexuell laggning och handikapp. Vér fokus ligger pa den etniska mangfalden. Vi har
1 denna uppsats valt att skriva ett generellt syfte for serviceverksamheter men att avgrinsa
analys och empiri till hotellverksamheter. Tyngdpunkten ligger pd om och hur hotellsektorn
arbetar med etnisk mangfald och betraktar detta fenomen ur ett verksamhetsperspektiv genom
att belysa personalrekryterares tankar. Intervjuerna som ligger som underlag till analysen har
utforts pa hotell i Malmo och kan pa sé sitt inte belysa ett internationellt perspektiv. Eftersom
en kvalitativ undersdkning har utforts kan vi heller inte pavisa ett generellt tankesdtt kring
etnisk méngfald inom hotellsektorn. Anledningen till att det 4r personalrekryterare som har
intervjuats dar for att vi anser att det forsta steget till att fi in etnisk mangfald inom
verksamheter sker i rekryteringsprocessen. Det hade varit intressant att behandla alla aspekter
utav mangfaldsbegreppet men vi har inte mojlighet till detta d& begreppet ar for omfattande

dérfor valde vi att behandla den etniska mingfalden.

1.5. Disposition

Uppsatsen innehdller fem kapitel. I kapitel ett, som behandlats ovan, tydliggdrs grunden till
var uppsats. Problembeskrivningen presenterades och ledde fram till uppsatsens syfte och
fragestéllning. 1 kapitel tva introducerar vi de begrepp som ligger till grund for uppsatsen.
Utgéngspunkten dr etnisk mangfald och hur detta begrepp har vixt fram. Vi behandlar sedan
begreppet diskriminering. Vi anser att begreppet etnisk méangfald hanterar diskriminering och
pa sa sitt hianger de bada begreppen ihop. Vi belyser etnisk mangfald ur bade ett
samhaéllsperspektiv och ett verksamhetsperspektiv for att man som ldsare ska kunna forsté att
samhéllet speglar verksamheter. For att etnisk mangfald ska kunna integreras i samhallet
maste verksamheter ta sig an den. For att det ska vara mdjligt for verksamheter att
uppmdrksamma ett aktivt arbete med etnisk mangfald bor man som arbetsledare se Over
organisationskulturen, dérfor redogdér vi for begreppet organisationskultur och vad det
innebdr. I sista delen av teoriavsnittet forklaras begreppet rekrytering och vad det innebér for
verksamheter for att vi anser att det forsta steget till att integrera etnisk mangfald inom en

verksamhet, sker genom rekrytering av ny personal. Ett aktivt arbete med etnisk mangfald



innebér att man beaktar etnisk mangfald vid rekrytering av ny personal och forsoker skapa en
attraktiv arbetsplats for méanniskor med annan etnicitet. Kapitel tre belyser vart
tillvigagangssitt for framstéllningen utav denna uppsats, hur teorier har letats fram och
omsorgsfullt valts ut till denna analys men dven hur vi har utfort intervjuer, vad for titel
intervjupersonerna innehar och hur intervjumaterialet har behandlats. Kapitel fyra utgors av
en analysdel som behandlar olika aspekter av etnisk méangfald. Den etniska mangfaldens
utveckling 1 Sverige presenteras allra forst 1 analysdelen for att skapa en bakgrund for lasaren.
Vidare presenteras hur stor del av sysselsdttningen av etnisk mangfald som utgérs av hotell-
och restaurangbranschen, for att ge ldsaren en form av grundldggande statistik. Anledningen
till att sysselsdttning inom bade hotell- och restaurangbranschen belyses dr for att statistiken
behandlar hotell- och restaurangniringen som en homogen bransch. Det var inte mojligt att {4
fram statistik for enbart hotellbranschen. Vi anser dock att statistiken tillfor substans till
analysen ddrav tog vi med den trots detta. Dérefter belyses intervjupersonernas tankar kring
rekrytering, fordelar och svérigheter samt positiv sdrbehandling. Detta sammanflidtas med
tidigare presenterad teori for att redogora skillnader och likheter mellan teori och praktik.
Intervjupersonerna pavisar hur arbete med etnisk méngfald gér till i verkligheten. I kapitel
fem fOljer en diskussion och en slutsats som diskuterar kring problematiken av etnisk

méngfald och besvarar var fragestillning.



2. Teori

Etnicitet ar ett fordnderligt socialt fenomen, som stindigt skapas och éi‘[erskapas.4 Begreppet
etnicitet ar hérlett fran grekiskan, som i antiken betydde hedning eller vilde, och betecknade
utanforstiende ménniskor eller kulturella framlingar. Begreppet har behallit sin ursprungliga
betydelse vilket dr kulturellt frimmande; grupper med minoritetsstatus, ldgre klass eller just
immigranter.’ Etnicitetens tvd grundliggande kriterier utgors dels av den kulturella
samhdrigheten i frdgor om virderingar, normer och beteende, dels av bestimda strukturella
forutséttningar och objektiva materiella villkor, som genererar intressegemenskap, social
organisering och politisk handling.® Genom ett tankesitt, att ens egen kultur utgér normen,
har begreppet etnocentrism fotts. Med etnocentrism menar man att ménniskor utgar ifran sin
egen kultur som den 6verlidgsna och alla andra kulturer avviker fran normen.” Man anvinder
sin egen kultur som mattstock istdllet for att forstd andra kulturer utifrdn deras egna
forutsittningar. Etnocentrism leder litt till nedvérdering av andra kulturer 4n den egna.’®
Kultur kan forklaras som en uppsittning virderingar, normer och traditioner som ménniskor
biar med sig. Det &r ett inldrt beteende som blir ett sdtt for ménniskor att uppfatta och tolka
omvérlden. Eftersom vi som ménniskor ofta anvinder oss av motpoler for att definiera

vérlden blir andras kulturer definierade genom att stilla den till svars gentemot vér egen.’

2.1. Etnisk méangfald

Etnicitet ligger till grund {or etnisk mangfald. Manniskor har blivit mer mobila och flyttar till
nya ldnder, men dven om man flyttar s& bar man fortfarande med sig sin egen etnicitet och pé
sa sdtt skapas méngfald 1 det invandrade landet, eftersom begreppet mangfald behandlar
olikheter. Ordet mangfald har sitt ursprung i begreppet diversity som myntades i USA under
1980-talet. I Sverige dr méingfald ett relativt nytt begrepp som uppmérksammades i mitten av
1990-talet. Att det uppmérksammades dé berodde dels pé att integrationspolitiken hade skapat
diskussioner, dels for att utveckla strategier for arbetsplatsens utveckling. Det dr med

utgdngspunkt 1 dessa tvA perspektiv, det vill sdga samhdllsperspektivet och

* Alund, Aleksandra. (2005)”Etnicitetens mangfald och méngfaldens etniciteter”. I Olsson, Erik (red.).
Etnicitetens grinser och mangfald. Stockholm: Carlsson Bokforlag. sid. 29

> Tbid.

° Ibid., sid. 31

7 Usunier, Jean-Claude (2005) Marketing Across Cultures. Fourth edition. Pearson Education Limited, Gosport.
sid. 388

¥ Lofgren (1999) sid. 99

? Soydan Haluk m.fl. (1999) Socialt arbete med etniska minoriteter. En litteraturéversikt. Liber AB. Stockholm.
sid. 21



verksamhetsperspektivet, som diskussionerna om méngfald pagar idag.'® Ofta bar ménniskor
pa olika fordomar mot andra minniskor, dessa fordomar handlar oftast om de priméra
olikheterna, de olikheter som syns och hors. Det kan exempelvis vara namn, hudfirg, klader,
sprék, alder, kon och funktionshinder. Det finns d4ven sekundira olikheterna vilka utgdrs av de
olikheter som vi egentligen inte kan se, hora eller ana vid forsta 6gonkastet. Det kan innefatta
vérderingar, attityder, uppfostran, utbildning, familj och andra unika personlighetsdrag."!
Mangfald handlar frimst om att var och en av oss har en ofrdnkomlig ritt att bli behandlad
och granskad for den man faktiskt dr, oberoende av om man ar kvinna eller man, svensk eller
grek, tjugo eller femtiotre, stor eller liten. Detta géller i alla avseenden, i arbetslivet savil som
i samhillet.'”” Att mynta ett begrepp som etnisk méngfald tror vi &r ett sitt att angripa och
behandla ett samhéllsproblem av den vixande invandringen och den stillastdende

integrationen.

2.2. Diskriminering

Slar man upp ordet diskriminering i nationalencyklopedin stér det; “sdrbehandling (av
individer eller grupper) vilken innebédr ett avsteg fran principen att lika fall ska behandlas
lika.”"® Detta dr den breda och allminna definitionen av begreppet, det finns dven en juridisk
definition som séger, att “diskriminering &r en sirskiljande behandling som strider mot
ridande lagstiftning eller internationella Gverenskommelser.”'* de los Reyes och Wingborg
menar att diskriminering ingar i en vérldsbild dér principen om alla minniskors lika virde
frdngds péd grundval av andra vérderingar och dir mojligheten att sortera eller bli utsorterad &r
bestimd pd forhand. Diskrimineringen utgér ddrmed en grundldggande mekanism i en
maktstruktur som skapar underordning genom att systematiskt markera och vidmakthélla
olikheter mellan minniskor."”” I arbetslivet som pa alla andra omrdden uppstir det
diskriminering och inte minst pd grund av individers etniska bakgrund. Det finns olika typer
av diskriminering och ibland kan man diskriminera utan att vara medveten om det, detta
fenomen kallas for vardagsdiskriminering eller indirekt diskriminering.'® En annan typ av

diskriminering ar den direkta diskrimineringen, den innebdr att man behandlar likadana fall

1 Mlekow, Katarina & Widell, Gill (2003). Hur méter vi mdngfalden pd arbetsplatsen? Studentlitteratur, Lund.
sid. 7.
" Helg, Asa & Vakoufari, Marthe (2001 & 2002) Mdngfald som verksamhetsstrategi- en modell for
mdngfaldsarbete. Integrationsverket, Norrkoping. sid. 9-10
12 Braaf (2004) sid. 25.
13 http://www.ne.se/jsp/search/article.jsp?i_art_id=0859554&i word=s%e4rbehandling 2006-04-13
' Braaf (2004) sid. 53
'3 de los Reyes, Paulina & Wingborg, Mats (2002). Vardagsdiskriminering och rasism i Sverige. En
{cﬁunskapsdversikt. Integrationsverket, Norrkoping

Ibid.




olika. Ett exempel pa direkt diskriminering dr om en arbetsgivare behandlar en arbetssokande
eller en redan anstélld arbetstagare simre dn han behandlar andra som befinner sig i en
jamforbar situation och arbetsgivarens handlande har samband med arbetssdkandens eller
arbetstagarens etniska bakgrund. Det krdvs inte ndgon diskriminerande avsikt, for att det ska
vara friga om diskriminering. Finns det en koppling mellan etnisk bakgrund och en dalig
behandling s #r det diskriminering.!” Ytterliggare en form av diskriminering ar strukturell
diskriminering pd grund av etnisk eller religids tillhorighet. Det avser regler, normer, rutiner,
vedertagna forhallningssétt och beteenden i institutioner och andra samhallsstrukturer som
utgor hinder for etniska eller religiosa minoriteter att uppna lika réttigheter och mojligheter

som majoriteten av befolkningen har.'®

2.3. Samhallsperspektiv stillt emot verksamhetsperspektiv

Det finns en rik blandning av olika kulturer och bakgrunder i dagens Sverige. En av
anledningarna till att det idag uppstar fler problem med etnisk méngfald, 4n vad det gjorde for
exempelvis trettio ar sedan, dr en konsekvens av att svenskt arbetsliv har fordndrats over
tiden. Forr var Sverige ett industrisamhélle, medan vi idag &r ett kunskapssamhille. Detta gor
att arbetsgivarna idag stéller hogre krav pd kommunikationsférmaga, social kompetens och
sprakkunskaper.'” Idag gir Sverige mot ett multikulturellt samhille. Detta innebir att
acceptera ménniskor med olika bakgrund inte lingre ir ett val, det 4r Sveriges verklighet.*’
Om Sverige ska behélla vélfarden dr det viktigt att ta vara pa arbetskraften som invandrare
bidrar med. Aktivt arbete med etnisk méngfald pa statlig nivd méste ske for att integrera
invandrare i arbetslivet, annars rader det brist pa arbetskraft inom snar framtid.>' Turism- och
besoksnéringen fyller i detta hdnseende en viktig funktion eftersom en forhdllandevis hog
andel av de sysselsatta inom denna bransch utgdérs av ungdomar, lagutbildade och/eller
invandrare.”* Svenska staten har infort ett krav pa aktiva atgdrder dér malet ar att fora in ett
méngfaldstinkande hos arbetsgivare, arbetstagarorganisationer och enskilda arbetstagare.
Forhoppningen ér att detta krav ska bidra till att den etniska méngfalden i samhéllet avspeglas

1 arbetslivet och att arbetsgivare 1 hogre utstrickning dn i dag ska se de fordelar som etnisk

' http://www.homo.se/0.0.i.5/1014 2006-04-13

'8 SOU 2005:115. Avidentifiera jobbansékningar — en metod for mdngfald. Betinkande av
Anonymitetsutredningen. Stockholm: Elanders Gotab AB. sid. 35

' Braaf (2004) sid. 28

2 de los Reyes, Paulina (2001) “Diversity. Differentiation and Discrimination. A Critical View of Current
Strategies and Discourses in Sweden.” I Essemyr, Mats, 2001: Diversity in Work Organisations. AB C O Ekblad
& CO, Vistervik. sid. 167

> bid., sid. 157

** Turismens Utredningsinstitut (2006) Turism — en néring som skapar jobb. Goteborg. sid. 20-24
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méngfald kan ge.”> Framtida skola, vard och offentlig service méiste kunna motsvara behoven
som finns i ett samhille som &r priglat av etnisk méngfald.** P& en verksamhetsniva kan
etnisk mingfald betraktas som ett bidrag till organisationer i den bemaérkelsen att det okar
personalens mojlighet att tillgodose sina kunders behov. Ju mer forstdelse och kunskap
personalen har for olika kulturer desto battre kommer personalen att kunna mota sina kunders
behov och onskemal. Man kan dven sdga att verksamheter har ett samhillsansvar att hjélpa
integrering av méngfald i samhillet.”® For att kunna arbeta pd ett uppmérksammat och
strukturerat sdtt med etnisk mangfald, kan organisationer idag inféra en utarbetad
mangfaldsplan som finns tillgédnglig for personalen. Denna plan fungerar som riktlinjer f6r hur
man arbetar med olika slags médnniskor for att mangfalden ska klassificeras som den resurs

och framgangsfaktor den kan vara.

2.4. Organisationskultur

For att integrera den etniska méingfalden i en organisation maste man gora fordndringar i
organisationskulturen. Alvesson menar att organisationskultur &r ett viktigt och komplext
begrepp som é&r svarforstéeligt. For de anstéllda ar det ofta svart att uppna en hog niva av
kulturmedvetande som kan styra ens handlande.”’ Organisationskulturer #r ett stort
forskningsomrdde dir det rdder delade meningar. Braaf menar att organisationskulturen dr
sjdlen 1 en organisation, det vill sdga sittet att leva, tdnka, handla och vara, som préiglar
organisationen. Det kan vara allt fran séttet att 16sa problem och fatta beslut till hur man klér
sig inom organisationen.”® Mlekow och Widell liknar organisationskultur till ett trid, dar
rotterna pd trddet dr organisationskulturen, de syns inte men &r av stor betydelse. Det dr
rotterna som ger liv &t grenarna och bladen, ingenting av det som ar ovanfor markytan, alltsé
det som man kan se med blotta 6gat, kan dverleva utan rotterna. Allt pa tradet ar forankrat
med rotterna.”’ Braaf beskriver organisationskulturen utifrén tre lager. Det yttersta lagret, ar
det som dr mest synligt, det innefattar exempelvis sprakbruk, lokaler, inredning och logotyper.
Det mellersta lagret innefattar de virderingar som foretaget star for, uttalanden, policys,
matbara mal och s& vidare. Det innersta lagret star for de primdra &sikter som finns inom

organisationen. Oftast dr de sd djupt rotade att man inte ens tdnker pa att de finns. Dessa

3 Lofgren (1999) sid. 13

# Ibid., sid. 20

% Jacobs (2001) sid. 13

20 Malmé stad. Stadskontoret. Vilfiird for alla — det dubbla dtagandet.

27 Alvesson, Mats (2001) Organisationskultur och ledning. Liber AB, Malmé. sid 7
% Braaf (2004) sid. 32

¥ Mlekow & Widell (2003) sid. 64.
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antaganden dr det som styr det verkliga handlandet och som darigenom speglar vilka
vérderingar som rader i organisationen.”® Weick menar att om en organisation styr sitt
handlande pa ett trangsynt sétt blir de oférmogna till ett helhetstdinkande och har svart att
betrakta omvérlden och sin del i den. Méanga organisationer lever i ett skyddat klimat dér
mangfald kan betraktas som storande och foridnderlighet 4r nagot som uppfattas som
besvérligt. Sdttet som en organisation betraktar sin verksamhet pa, har en direkt inverkan pa
organisationens forméga att hantera forindring nir en sidan uppstar.’’ Mlekow och Widell
anser att organisationskulturen gar att forandra men det krdver mycket tid och engagemang.32
Problem kan ibland uppstd da man vill integrera nagot nytt i organisationen och har paborjat
forandringen och plotsligt kommer till ett skede dd man allt oftare hor sig sjilv eller sina
medarbetare sdga “men sdhdr har vi alltid gjort”. Nér detta hdnder kan man konstatera att
organisationen tycker att alla de som inte foljer den vanliga normen bara tillfér organisationen
besvir och problem. Detta innebér att sd lange dessa primdra asikter “sitter 1 viggarna” kan
inga forindringar goras.”® Vi hdvdar att organisationskulturer behdver liksom allt annat

forandras 1 takt med tiden sé att dynamik tillf6rs vilket leder till att foretag inte forblir statiska.

2.5. Rekrytering

Organisationer far inte sina sérdrag och sin utformning enbart genom strukturer och formella
beslut utan ocksd genom de enskilda méinniskor som deltar och forhdllandet mellan
ménniskorna.** Med andra ord, bestar organisationer forst och frimst av ménniskor, det 4r just
de anstdllda som konstituerar en organisation. For att en organisation ska kunna fortsitta att
existera dven i framtiden &r det viktigt att det sker en kontinuerlig fornyelse. Det gors bland
annat genom rekrytering. Rekrytering ar en process som dger rum nér en organisation skaffar
sig nya anstédllda. Den som rekryteras avgor sjdlv om han vill bli anstélld genom att frivilligt
sOka ett arbete inom en organisation medan organisationen avgdr om den arbetssdokande ar
vad organisationen soker.” Ofta handlar det om att den arbetssokande ska ha speciella
kunskaper eller fardigheter som kan vara nddvéndiga for organisationens verksamhet. Trots
att arbetssokandes tekniska kvalifikationer kan vara avgorande for att fa ett jobb, lagger vissa
organisationer stor vikt vid vilka attityder och vérderingar den arbetss6kande besitter. Det &r

viktigt att de anstéllda inte arbetar utifrdn intressen som starkt avviker frdn organisationens

3% Braaf (2004) sid. 32

3 Weick (1979) sid. 249

32 Mlekow & Widell (2003) sid. 64

33 Braaf (2004) sid. 32

j: Flaa, Paul m.fl. (1998) Introduktion till organisationsteori Studentlitteratur, Lund. sid 55
Ibid.
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intressen.’® Dirfor 4r det ofta viktigt for en organisation att kontrollera att de bara anstiller
medlemmar som bekénner sig till organisationens mal, eller som atminstone ér inforstadda
med den. Faktumet &r att de flesta organisationer &r intresserade av sina anstilldas livssyn och

livsstil.?’

Alla redogjorda begrepp hjélper oss att angripa ett sé starkt och problematiskt fenomen som
etnisk mingfald for att senare kunna behandla det analytiskt. Begrundar man etnicitet och
dess ursprungliga innebord framgér det att ordet dr diskriminerande gentemot méanniskor vi
inte kinner till. Aven om ordet inte associeras till samma betydelse lingre s lever kanske
anda ett gammalt tankesétt kvar i bakhuvudet hos ménniskor. Vi tror att manniskor har en
inbyggd rédsla for det okédnda. Kanske har termen etnisk mangfald skapats for att behandla
och transformera etnicitet och diskriminering till ndgot hanterbart. Det dr da inte mérkligt att
ridsla for det frimmande dven finns inom organisationer eftersom organisationer konstitueras
utav manniskor. Dérav krévs det ett stort engagemang och ett strukturerat handlingssétt for att
kunna integrera den etniska mangfalden i1 organisationer. Det forsta steget kan vara genom
rekrytering av anstidllda med olika bakgrunder. Detta kréver i sin tur att man som organisation

forandrar sin kultur.

36 Flaa (1998) sid. 57
7 Ibid., sid. 58

13



3. Metod

Vart arbete speglar ett verksamhetsperspektiv dér vi belyser om och hur arbetsledare ténker
kring mangfald vid rekrytering av ny personal. For att avgridnsa oss lade vi fokus pa
hotellverksamheter. Vi har valt att anvénda oss av en kvalitativ intervjuundersokning, dir vi
har intervjuat atta rekryteringsansvariga pa medelstora och stora hotell i Malmo. Vi valde att
utfora enskilda intervjuer dér vi sokte de intervjuades &sikter, attityder och berittelser. De
besokta hotellen har mellan 70-255 rum. Sex av hotellen &r beldgna i stadskdrnan medan tva
ar beldgna strax utanfor. Vi sokte oss till storre hotell eftersom vi antog att de omsétter mer
personal och kanske da dven reflekterar mer Over rekryteringsprocessen. Utav de storre
hotellen skedde valen slumpmaéssigt. Av intervjupersonerna var tvd mén och resten kvinnor.
Aldern pa intervjupersonerna varierade frin 28-55 &r. Vi har ingen uppfattning om deras
etniska bakgrund, men de hade alla svenska namn och behirskade det svenska spraket felfritt.
Den information som vi fick ta del av under dessa intervjuer behandlade vi som primérdata i
vart arbete. For att kunna utféra en analys valde vi lamplig teori som vi behandlat som
sekundérdata. Den etniska mangfalden kan analyseras i olika sammanhang, darfor valde vi att
hélla oss till ett specifikt omrade och undersdka just arbetslivet inom Malmds hotellsektor.
Aven innan vi utforde vara intervjuer visste vi att det kan finnas bade positiva och negativa
aspekter med etnisk mangfald pé arbetsplatsen. Dérfor valde vi att definiera relevanta begrepp
sasom bland annat rekrytering, organisationskultur, etnicitet och diskriminering. Dessa
begrepp var till hjdlp nir vi utformade var intervjuguide. Efter att vi hade utfort alla vara
intervjuer kunde vi anvinda det insamlade materialet frdn intervjuer och begreppen samt

annan litteratur 1 var analys fOr att analysera om teorin speglar verkligheten.

3.1. Kvales sju steg i en intervjuundersokning

Nér vi planerade véra intervjuer ville vi f6lja en undersdkningsmall. Vi tyckte att den
kvalitativa forskningsintervjun av Steinar Kvale var relevant och utforlig for vért arbete.
Kvale presenterar sju steg; tematisering, planering, intervju, utskrift, analys, verifiering och

rapportering som vi redogor for nedan.
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3.1.1. Tematisering

Avsikten med tematisering &r att formulera undersdkningens syfte och att beskriva dmnet for
undersdkningen innan intervjuandet borjar.”® Méngfald dr ett begrepp som ofta anvénds i
olika sammanhang i dagens ldge och etnisk méngfald i synnerhet. Vart specifika dmne é&r
etnisk mangfald inom hotellbranschen i Malmé och det forsta steget for foretag att integrera
etnisk mangfald inom verksamheten blir dd man rekryterar ny personal. P4 grund av detta

valde vi att boka intervjuer med personalrekryterare inom hotellbranschen.

3.1.2. Planering

Idén om att undersoka fordelar och svarigheter med etnisk méngfald inom servicebranschen,
véixte successivt fram. Vi valde att avgrinsa oss till hotellbranschen for att hotellpersonal
bemoter sa stor del inkommande etnisk mangfald dagligen genom sina géster. Tanken om det
behovs etnisk mingfald inom personalen for att bemdta den etniska méngfalden hos gésterna
vicktes hos oss. Nista steg var att utforma en intervjuguide. I en intervjuguide anges de
dmnen som ar foremal for undersdkningen och i vilken ordning de kommer att tas upp under
intervjun.”> Vi bestimde oss for ett visst antal standardfrigor dir de inledande frégorna
handlade om intervjupersonens position och arbetsuppgifter samt foretagets bakgrund.
Foljande fragor handlade om rekrytering och etnisk mangfald inom fOretaget. Den stora
fordelen med kvalitativa intervjuer dr deras oppenhet. Det finns ingen standardteknik, inga
regler for en intervjuundersdkning som bygger pa ostandardiserade kvalitativa intervjuer.*
Nar vi ringde for att boka intervjuerna beréttade vi overgripligt om vad undersokningen skulle
handla om sé& att intervjupersonen fick en bild om vad grundtanken till arbetet var.
Intervjuerna spelades in samtidigt som vi gjorde anteckningar och vi utférde intervjuerna
parvis. Intervjuerna fick ett béttre djup eftersom vi var tva personer som bada kunde stilla
foljdfragor. Om alla tre hade deltagit hade vi kanske kunnat skapa en dnnu djupare diskussion
genom en tredje infallsvinkel men anledningen till att vi endast var tvd stycken for att

intervjupersonen inte skulle kdnna nervositet dver att vi var sa manga.

3.1.3. Intervju

Intervjuerna genomfordes vid olika tillfallen under april 2006. Kvale menar att man bor

informerar undersokningspersonerna om undersdkningens generella syfte och hur

3 Kvale, Steinar (1997) Den kvalitativa forskningsintervjun Studentlitteratur, Lund. sid. 85
*Tbid., sid. 121
“Ibid., sid. 82
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undersokningen ir upplagd i stort.*' Intervjun inleddes med att vi kort berdttade om vér
utbildning och vad arbetet skulle handla om. Alla intervjuerna spelades in. Det vanligaste
sdttet att registrera intervjuer dr i dag genom en bandspelare. Intervjuaren kan da koncentrera
sig p4 dmnet och dynamiken i intervjun.*” Intervjuerna utfordes pa den intervjuades utvalda
plats, vanligtvis pa kontoret, i vissa fall pd ndgon annan plats pa hotellet. Detta kan bidra till
att den intervjuade kénner sig mer bekvidm och villig att dela med sig under intervjun. Alla de
intervjuade fick samma fragor, 1 vissa fall foddes nya frdgor under intervjuns gang som vi
hade mojlighet att stélla efter att intervjuguidens fragor hade blivit besvarade. Intervjuernas
langd varierade, vissa tog 20 minuter medan andra kunde bli 45 minuter l&nga. Vi har lovat

vara intervjupersoner anonymitet, dirav nimns inte vem som gor vilka uttalanden.

Vi hade kanske fatt fler perspektiv om vi hade utfort fler intervjuer men vi valde att gora en
avviagning dd vi kinde en mittnad relativt fort. Méinga standardiserade och ’politiskt
korrekta” svar gavs under ett flertal intervjuer som inte bidrog med ndgonting till var uppsats.
De intervjuer dir endast standardiserade svar gavs varade inte s lidnge. Vi tror att den
viktigaste anledningen till att vi erhdll ”politiskt korrekta” svar dr att etnisk méngfald ar ett
kénsligt dmne. Det &r problematiskt i dagens lidge for de intervjuade att pastd att etnisk
méngfald inte skulle vara bidragande eller positivt for verksamheten, eftersom dé kan det
finnas en risk att foretaget uppfattas som ett foretag som diskriminerar och ar fordomsfullt.
Vi anser att de korta svaren kan bero pa att vissa av de intervjuade inte hade reflekterad over
etnisk mangfald och dess betydelse for verksamheten, dérfor kunde de inte ge mer utforliga
svar. Andra intervjuade menade att den etniska méangfalden redan finns representerad inom
foretaget, trots att foretaget inte har arbetat aktivt och medvetet med den. Vi tror inte att
intervjuplatsen spelade nagon storre roll men att svaren hade kunnat vara annorlunda om man

hade tréffat intervjupersonerna privat, utanfor deras yrkesroll.

3.1.4. Utskrift

Vanligen forberedds intervjumaterial for analys genom en Overforing fran talsprak till
skriftsprak.*’ Det vanliga &r att man skriver ut den bandade intervjun till en skriftlig text.** Vi
kénde att vissa intervjuer var mer givande for var analys dn andra dérfor bestimde vi oss for

att endast plocka ut uttalanden fran varje intervju som vi ansag vara viktiga for vart arbete. |

1 Kvale (1997) sid. 107
* 1bid., sid. 147
* 1bid., sid. 85
* Ibid., sid. 149
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nagra fall valde vi att citera de intervjuade for att ordagrant redogoéra for vad som hade sagts
under intervjuerna, eftersom vi kdnde att deras svar var intressanta, bidragande och originella.
Vi anser dessutom att ett bra citat kan lyfta uppsatsen genom att gora lasningen mer intressant
for ldsaren. Hur mycket som skrivs ut och i vilken form beror pa olika faktorer. Det finns inga
standardldsningar och det kravs stindigt nya avgdranden om hur man tolkar och skriver ut en
intervju.*’ Vi tror inte att det hade gynnat oss att skriva ner intervjuerna ordagrant eftersom

det viktiga var att f4 fram tankar och nyckelord i resonemanget.

3.1.5. Analys

Kvale menar att syftet med den kvalitativa forskningsintervjun dr att beskriva och tolka de
teman som forekommer i intervjupersonens livsvarld. Det rader ett obrutet sammanhang
mellan beskrivning och tolkning.*® Alla intervjupersonerna hade en professionell bakgrund
inom hotellbranschen och deras kunskap var ett stort bidrag till var analys. Vi upplevde att
intervjupersonerna var samarbetsvilliga och stdllde garna upp pa intervjuerna. Detta kan bero
pa att i dagens ldge 4r mangfald ndgot som alla foretag berors av pa ett eller annat sétt. Innan
vi borjade analysera intervjuerna ville vi vara sdkra pd att vi hade fatt ut all relevant
information frén intervjuerna och att vi inte hade missat ndgot viktigt. Nésta steg var att leta
fram teori och material fran tidigare forskning som kunde vara relevant for vart arbete. Vi
genomforde analysen genom att binda samman teori, empiri och intervjupersonernas tankar,
asikter och olika synvinklar. Detta gjorde vi for att fa klarhet i om litteraturen och
verkligheten samspelar. P4 sa sitt blir redan faststdlld data uppdaterad och forankrad i
nutidens tankesétt hos personal inom hotellbranschen. Vi forsokte att hilla oss kritiska till alla
svar och ifrdgasitta varfor den intervjuade kan tinkas gora vissa uttalanden. Vi tyckte att det
var viktigt att ha den nutida situationen i samhillet och Malmds hotellbransch i1 atanke for att

kunna analysera och forstd pa vilket sitt man ser pd den etniska mangfalden for att inte tappa

fokus.

3.1.6. Verifiering

Verifiering av kunskap diskuteras ofta i relation till sddana begrepp som generaliserbarhet

och validitet.*” Nir en intervjuundersokning utfors stills ofta frigan om resultaten #r

# Kvale (1997) sid. 155
* 1bid., sid. 170
" 1bid., sid. 207
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generaliserbara.*® Vi intervjuade atta rekryterare pé atta olika hotell i Malmé och konstaterade
att pa vissa fragor fick vi liknande svar fran alla intervjuade. Darav kan man diskutera om
man kan generalisera bara utifrdn atta intervjuer. Vi anser att det inte gar att generalisera,
eftersom vi inte vet vilka svar vi hade fatt om vi hade utfort intervjuer pé alla hotell 1 Malmo.
Vi kan inte heller forutséiga hur resultaten av véar undersokning hade blivit om vi hade utfort
vér undersokning i hela Sverige. Validitet handlar om yttrandet 4r sant och riktig.* Vi anser
att det inte finns ett bra sitt for oss att avgdra om de intervjuade talade sanning, eftersom det
ar deras egna personliga asikter och tankar, ddrmed kan inte dessa valideras med hjélp av
nagon teori eller statistik. Vi var dock medvetna om att svaren kunde vara ndgot positivt
vinklade, eftersom vi kan ténka oss att de intervjuade girna ville visa sitt foretag fran den

bésta sidan.

3.1.7. Rapportering

Nér man utfér en intervjuundersokning finns det ingen faststdlld standardform for hur
undersokningen ska rapporteras. Det vanligaste sittet att presentera de insamlade resultaten &r
genom utvalda citat.”® Vi valde dock bara att anvinda citat i var uppsats nigra enstaka ganger
dar vi ansag att citatets betydelse var avgdrande badde for uppsatsen och for ldsaren dé ett bra
citat kan gora ldsningen roligare och mer intressant. Annars har vi valt att formulera om de
intervjuades uttalanden och flita ihop dessa med vér utvalda teori for att kunna analysera om
det finns liknelser eller skillnader géllande teori och verklighet. Analysen hjdlpte oss att
besvara var fragestillning. Vi tog dven hénsyn till det etiska momentet, nimligen om var
undersdkning och dess publicering kunde skada nagot av hotellen eller intervjupersonerna
som deltog i unders6kningen. Etnisk méngfald &r ett kinsligt &mne och dérfor lovade vi véra
intervjupersoner anonymitet. Dédrav dr den enda personliga informationen som ndmns i

uppsatsen dr de intervjuades yrke.

3.2. Kallkritik

Vi dr medvetna om att en del av litteraturen kan vara politisk firgad, som mojligtvis
Turismens Utredningsinstituts rapport och integrationsverkets rapportsserie. Jacobs ir en
dansk forfattare som har beskrivit hur danska foretag kan anvénda sig utav etnisk méngfald

som verksamhetsstrategi. Vi har endast tagit med de delar som dven kan appliceras pé foretag

* Kvale (1997) sid. 209
* 1bid., sid. 215
0 1bid., sid. 239
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som &r verksamma i Sverige. Kultur beskrivs inom manga d&mnesomraden men kanske finns
det en nyansskillnad beroende pa vilken disciplin forfattarna representerar. Vi vet inte vad
manga av vara anvinda forfattare har for bakgrund och kompetens, diremot vet vi att Ana
Maria Narti dr en forfattare och journalist som har kommit till Sverige som invandrare for
nistan 30 ar sedan. Vi dr darfor medvetna om att hon kan ha en subjektiv syn d& hon ser pé
saker och ting enbart ur en invandrares synvinkel. Vi &r ocksd medvetna om att dven de
svenska forfattarna kan ha en subjektiv syn, eftersom de kanske inte har upplevt
sarbehandling eller diskriminering pé arbetsplatsen eller vid en anstillningsintervju, pd grund
av deras etniska bakgrund. Darmed kan deras syn pa problem som kan uppstd med etnisk

mangfald vara nagot missvisande.
Ofta framhévs etnisk mangfald i litteraturen som en 16nsam verksamhetsstrategi. Vi upptéickte
dock att etnisk mangfald inte uppfattas som det pd de undersokta hotellen, vilket gjorde att vi

ifrdgasatte om detta perspektiv verkligen anvénds i verkligheten av hotellen i Malmo.

Viéra intervjupersoner forhaller sig pa ett ganska neutralt sétt eftersom de har ett anseende

gentemot sin arbetsplats.
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4. Empiri/Analys

Sverige har linge varit ett homogent land, priglat av svenskar men sa dr det inte ldngre. Nu ér
invanare med olik etnisk bakgrund en sjdlvklarhet for Sverige. Daremot &r etnisk méngfald
inte lika aktuellt i alla ldnder. Det finns fortfarande ménga linder dér den storsta delen av
befolkningen bestdr av en Overgripande nationalitet. Detta innebédr att dessa ldnder inte
behover uppmérksamma etnisk méngfald 1 samma utstrickning som Sverige. Vi har
fortfarande relativt lite kunskap om hantering av etnisk mangfald trots att det har varit aktuellt

under de senaste 30-40 aren.>!

4.1. Den etniska mangfaldens utveckling i Sverige

Den fOrsta stora viagen av invandrare kom med andra virldskriget dd Sverige tog emot
flyktingar frdn andra skandinaviska ldnder och Baltikum. For att underldtta flyktingarnas
anstillning 1 tillverkningsindustrin, som led av brist pd arbetskraft pa grund av
mobiliseringen, avskaffades kraven pd arbetstillstind.”® Fran 1945 fram till mitten av 1970-
talet hade Sverige en omfattande arbetskraftsinvandring eftersom det fanns ett strukturellt
efterfragedverskott pa arbetskraft. Detta 1 sin tur ledde till en liberalisering av
invandringspolitiken. Under 1950- och 1960-talet rekryterades arbetskraft till den svenska
industrin pd tre sdtt. For det forsta bedrev Arbetsformedlingen en organiserad
arbetskraftsrekrytering i andra europeiska ldnder. For det andra skedde en spontan invandring
av nordiska medborgare i enlighet med reglerna for en gemensam nordisk arbetsmarknad. For
det tredje dgde en spontan invandring av enskilda icke-nordiska medborgare rum som drog
nytta av de avskaffade viseringsreglerna vilket ledde till att det var enklare att f4 bostads- och
arbetstillstind. Mellan 1950 och 1967 invandrade 500 000 minniskor till Sverige.” Fran
borjan av 1970-talet blev det inte langre mojligt for utomeuropiska medborgare att invandra
till Sverige for att arbeta och bositta sig.>* T dagens lige kommer de flesta invandrare till
Sverige antingen genom att soka asyl eller pa grund av familjerelationer. Om man har fatt ett
uppehallstillstind 1 Sverige har man samma réttigheter som svenska medborgare gillande

arbetsvillkor, tillgang till bostad, 16n och socialforsikring.” Ar 2015 bedoms antalet personer

°! http://www.integrationiarbetslivet.se/docs/invandring_for_tillvaxt_och nya_jobb.pdf. 2006-04-26
52 11
Ibid.
> Ibid.
> Ibid.
> Ibid.
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med utldndsk bakgrund att 6ka med 300 000 personer. Personer med utlindsk bakgrund som

dr mellan 18 och 64 &r kommer &r 2015 att utgdra 27 procent av Sveriges befolkning.*®

Trots att hantering av etnisk mangfald har varit aktuellt de senast 30-40 &ren har vi véldigt lite
kunskap om detta fenomen. Eftersom 30-40 ar inte dr sa kort tid anser vi att det finns andra
anledningar till att vart samhille inte har kommit ldngre 1 hanteringsprocessen. Det finns olika
anledningar till detta, men vi anser, att mycket speglas i psykologiska aspekter och
ménniskors inbyggda fordomar. Dessutom menar vi att ménniskans behov av makt spelar en
signifikant roll i himmandet av hanteringen av etnisk mangfald. Sett ur ett samhallsperspektiv
ar det ohallbart att inte arbeta med etnisk méngfald eftersom den konstant O0kar, men
problematiken ligger i att integrationen inte O0kar i takt med invandringen. Ett land behdver
invandring for att véxa och det skapas arbetskraft av de ménniskor som kommer till Sverige.
Det dr hdr verksamheter spelar en signifikant roll eftersom de &r ett starkt bidrag till
integrationen i samhéllet. Samhéllet ar foranderligt och detta tycker vi dr nagot positivt. Om
samhéllet inte konstant fOrdndras nar vi en stagnation och en stagnation ur ett
samhéllsperspektiv kan leda till undergang. Ménniskor och samhillet ménniskorna lever och

frodas i behdver vara ett dynamiskt sadant.

4.2. Etnisk mingfald inom hotell- och restaurangbranschen

Idag finns det samhallsgrupper som har svart att komma in pd den svenska arbetsmarknaden.
Detta giller fraimst ungdomar, lagutbildade och invandrare. Turism- och besdksniringen fyller
1 detta hinseende en viktig funktion eftersom en forhéllandevis hog andel av de sysselsatta
inom denna bransch utgdrs av just ungdomar, lagutbildade och/eller invandrare.”” En av de
intervjuade forklarade att man som rekryterare forsoker ta ett samhéllsansvar genom att lagga
ut lediga platser inom organisationen pa Arbetsformedlingen, sa att alla som vill har mgjlighet
till att soka den lediga tjinsten.”® En annan av de intervjuade menade att hotell- och
restaurangniringen star for en stor del av integrationen i samhéllet eftersom hirigenom skapas
manga arbetstillfillen.”® Nistan fyra av tio, alltsi 38 procent inom hotell- och
restaurangbranschen har invandrarbakgrund. Med invandrarbakgrund avses personer fodda

utomlands eller personer fodda i Sverige med atminstone en utlandsfodd foralder.”” Hotell-

*% Helg &Vakoufari (2001 & 2002) sid. 12

°7 Turismens Utredningsinstitut (2006) sid. 20-24
¥ Funktion: Receptionschef
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5 Tyrismens Utredningsinstitut (2006) sid. 24
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och restaurangbranschen sysselsitter aven en hog andel utlindska medborgare i jamforelse
med Ovriga branscher. Branschen sysselsdtter 10 procent utlindska medborgare och 27
procent utlandsfodda.®’ Trots det faktum att hotell- och restaurangbranschen sysselsitter en
sddan hog andel invandrare var det ingen av de intervjuade som uppmérksammade mangfald
vid rekrytering. Det var inget man reflekterade 6ver. Hur kommer det da sig att det finns sa
manga invandrare inom hotell- och restaurangbranschen? Hos de besdkta hotellen var det
sillsynt med synlig etnisk mangfald hos frontpersonalen. Trots detta menade alla hotell att de
hade stor variation av minniskor med olika bakgrund representerade inom organisationen. En
av de intervjuade ndmnde att inom sin organisation fanns det 17 olika nationaliteter
representerade.®” Trots detta var de inte tydligt representerade. Nir man skrapar pa ytan och
gér djupare in 1 hotellverksamheter mérker man att den, sd vidlomtalade, méngfalden finns
representerad inom de bakre regionerna sdsom stdd och kok. I dessa regioner dr personalen
knappt delaktig i interaktionen med hotellets géster. Diskriminering pavisas bland annat
genom arbetsplatsens oformaga att utnyttja och anvidnda den kompetens som finns hos
befintlig personal.”® Kunskapen man besitter som invandrare, i form av kulturforstielse och
sprékkunskaper, tas inte tillvara pd. Den &r existerande men dock inte pitagligt synlig.
Faktum &r att hotell- och restaurangbranschen sysselsétter en stor del invandrare och utfor pa
sd sitt sin “samhailliga plikt” som tidigare nimnts. Men ar det detta som ar det viktigaste, att
sysselsdtta ménniskor? Finns det en mojlighet for fortsatt utveckling inom organisationen eller
forblir man fast i de bakre regionerna? En av de intervjuade personerna pastod att svenskar
inte soker stidjobb.®* Som svensk har man tryggheten i form av statlig hjilp och dérav har
man formanen att selektivt vélja bort mindre attraktiva arbeten. Om minniskor som invandrar
till Sverige hamnar i de bakre regionerna blir det problematiskt att integreras med det svenska

samhallet.

4.3. Hur den etniska mangfalden integreras i organisationskulturen

For att arbetsledare ska kunna integrera etnisk mangfald i en organisation maste man ta reda
pé hur kulturen ser ut pé arbetsplatsen och vilka vérderingar man har inom organisationen.®
Det &r ledarens uppgift att tala om for nyanstéllda hur saker och ting ska ga tillviga inom

organisationen. Virderingarna inom ett foretag utgér de regler som rader for medarbetarna.

® Turismens Utredningsinstitut (2006) sid. 24
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For att fordndra kulturen inom foretaget ar ett forsta steg att granska sina vérderingar. Det &r
viktigt att man diskuterar och faststiller de viarderingar som ska rdda inom organisationen sé
att man Oppet ger uttryck for dem béde i ord som handling. For att etnisk mingfald ska kunna
integreras krivs en tydlig viardegrund. Det krivs dven ett genomgripande fordndringsarbete av
savil organisationsfilosofi, organisatoriska strukturer och processer samt en ledarskapspolicy.
Ledarskapspolicyn ska forespréika flexibilitet, fornyelse och innovation.®® Chefernas formaga
att vara ledare dr en av de viktigaste faktorerna for att etnisk mingfald ska kunna integreras i
organisationen. Det krdvs att cheferna verkligen kan leda méinniskor av alla dess slag. Som
chef ska man vara engagerad, intresserad av vad sina medarbetare har for &sikter och
respektera alla som de 4r.” Chefen har huvudrollen i forestillningen som pavisar vilken
organisationskultur som réder pa arbetsplatsen, kan inte chefen verka efter kulturen pévisar

det att ord och handling inte foljs 4t.°®

Utifrén detta resonemang kring den etniska mangfaldens integrering, framgar det att det ar
cheferna som har den storsta rollen 1 fordndringsarbetet géllande integrering av méngfald i
organisationen. Vi delar Braafs asikt men funderar over om det gar att foréndra eller
manipulera en organisations kultur helt igenom. Det handlar i s& fall om att dndra pd
méinniskors tankesétt och beteende. En organisationskultur som inte inkluderar arbete med
etnisk mangfald eller atminstone uppmanar att man reflekterar 6ver det, kan vara vialdigt svér
att fordndra. For att aktivt forvdrva etnisk méngfald inom en organisation kridvs det att ett
aktivt tankesitt kring etnisk méngfald fods, darefter behdvs detta tankesdtt implementeras 1
organisationskulturen. En organisationskultur som ar dppen for alla olika midnniskor men
exkluderar en viss grupp genom uniformskrav dr ju egentligen inte s 6ppensinnad. Dessutom
kan man diskutera om det endast finns en enhetlig kultur inom en organisation. Subkulturer
skapas ofta inom verksamheten, vilket innebér att de anstéllda bildar mindre grupperingar
inom arbetsplatsen. Det skapas gidrna facksprak inom varje subkultur, dir man konverserar pa
ett sitt som endast de inom subkulturen kan relatera till. Detta stirker samhorigheten inom
varje grupp men skapar storre avstdnd mellan grupperna. Ett konkret exempel &r vara
hierarkiska hotellverksamheter dér stiderskor anses ha ligre status dn receptionister. Pa sa sétt
utgdr stdderskorna sin egen grupp och receptionisterna sin. Ménniskor har ett behov av att

kdnna samhorighet och identifierar sig gérna med andra. Nir man ska fordndra

5 Braaf (2004) sid. 34
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organisationskulturen kommer dessa skillnader mellan subkulturerna fram tydligare och da
forandringsprocessen inte dr jdmn kan det bli sa att vissa subkulturer accepterar forandringar

fortare 4n andra.

4.4. Miangfaldstinkande inom hotellindustrin

Hotellindustrin dr en industri som arbetar mycket med etnisk mangfald utit, genom géister
som besoker hotellen frén alla véarldens horn. Kdnner verksamheter som arbetar med sd manga
olika nationaliteter ett behov av att arbeta med samma styrka med etnisk mangfald inom sin
verksamhet? Intervjupersonerna var eniga om att etnisk méngfald &r ingenting man specifikt
tar hiansyn till vid rekrytering av ny personal, de ansag alla att de viljer den person som de
anser vara bist ldmpad for den position som soks. De ansdg dven att personligheten dr det som
ar mest avgoérande vid rekrytering. Det star i1, lagen om atgdrder mot diskriminering i
arbetslivet pa grund av etnisk tillhorighet, att vid beslut om nyrekrytering bor arbetsgivaren
alltid ha mangfaldsaspekten i atanke.®” Inga av de representerade verksamheterna hade en viss
kvot att fylla beroérande etnisk méngfald. Det framkom att manga hotellverksamheter arbetar
aktivt med att skapa en balans mellan mén och kvinnor. Det fanns négra intervjupersoner som
ansag att receptionistyrket klassificerades som ett kvinnligt yrke och de medgav att de
forsokte rekrytera fler mén inom receptionsomradet. Trots att personligheten var det
visentligaste kunde man vélja en man Over en kvinna om det var dvervidgande kvinnor pé
arbetsplatsen. Tankarna kring etnisk méngfald, svenskar gentemot utldndska, var inte
likstdllda tankesittet kring médn och kvinnor. Hilften av hotellverksamheterna som besoktes
hade mestadels svenskar anstéllda i receptionen. Trots detta tdnkte man inte pd att forsoka
skapa en balans genom att vélja utlindska framfor svenskar vid rekrytering av ny
receptionspersonal. I Sverige har den manliga och kvinnliga debatten pégatt si linge och
blivit sd framtrddande att det har blivit ett invant tankesdtt hos svenskar att uppmérksamma
jamstilldhet mellan manligt och kvinnligt. En personalrekryterade sa att Vi forsoker skapa
en mix av mén och kvinnor”.”” Alla av intervjupersonerna ansag att etnisk mangfald 4r nagot
naturligt, nagot man inte reflekterar 6ver. Som vi tidigare redogjort for, betyder méngfald
olikheter, och att arbeta med mangfald innebér att arbeta med att skapa en balans mellan
olikheter. Vi anser att likvdl som att skapa en balans mellan kén boér man skapa det bland

olika etniciteter. Nar olikheter balanseras skapas kunskap och forstaelse.

% Lofgren (1999) sid. 19
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24



En arbetsledare menade att det inte alltid ar upp till personalrekryteraren att rekrytera etnisk
mangfald. Ménniskor ldgger in sig sjilva i fack och mgjligtvis nedvérderar de sig sjdlva nér
de soker arbete. Hur kommer man in i samhéllet om man kinner sig mindre vérd? Det ar fa
invandrare som soker sig till receptionen trots att de mojligtvis har den kompetensen som
kravs. Arbetsledaren menade att man inte tror tillrickligt mycket pa sig sjdlv och utgar ifran
att man inte kommer fa det sokta arbetet.”' Hér kan vi diskutera om det ér individens eller
samhéllets fortjanst att man kéinner sig mindre vérd. Trots Sveriges mycket omtalade
vélfardssamhiélle, dir vilfard ska finnas for alla, existerar det ett nyanserat samhille da det

finns vissa ménniskor som kénner sig mindre vérda.

En annan arbetsledare ansdg att de har misslyckats med att skapa balans inom organisationen
eftersom de inte lyckats rekrytera svenska medarbetare inom stddpersonalen. Inom
stddpersonalen hade hotellet i friga endast utlindska anstdllda och det ansag arbetsledaren
vara snedvridet.”” Vi menar dock att arbetsledaren i detta fall inte kan paverka situationen
genom att frammana att svenskar soker arbete inom stdd. Etnisk méngfald ar ingenting man
aktivt soker vid rekrytering av ny personal, men det kan dnda ses som nagot positivt for
organisationen som helhet. En av de intervjuade forklarade att deras verksamhet dr en
internationell sadan med 65-70 procent internationella gister.”” Alla de intervjuade ansig att
det inte krdvs méngfald for att mota mangfald. De menar att de anstillda dr kapabla till att

mota olika gésters etniciteter, utan att sjdlv ha en annan kulturell bakgrund.

4.5. Fordelar med etnisk mangfald

Var omvirld ar i stindig rorelse och det stiller krav pa att man som organisation ar snabb och
flexibel. En organisation som inte d&r homogen utan har en stor etnisk mangfald klarar littare
av omvirldens ovintade fordndringar. Man har en storre spelplan att rora sig pad och kan
lyssna pa fler roster. Detta leder till att man kan betrakta och tolka situationer olika och kan
diarfor komma fram till fler valmgjligheter infor framtiden.”* De foretag som rekryterar
manniskor av alla dess slag har en storre bas att rekrytera utifran vilket resulterar i en storre
mdjlighet till att finna den man sdker. Visar man dven arbetsmarknaden att man har ett dppet

synsatt och det fungerar bra inom organisationen, leder det till att foretaget skaffar sig ett bra
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rykte bland arbetssdkande och blir dirfor en attraktiv arbetsgivare.”” Méangfald handlar om att
bjuda in till ett intresse for varandras synvinklar.’® Servicesektorn &r en bransch dir
kommunikationen stér i centrum. Man ska kunna méta ménniskor, ha social kompetens och
forsta kunden. Alm menar att har man en stor mingfaldig kundkrets dr det viktigt att man kan
bemota dessa kunder med en stor méngfald bland medarbetarna. Tittar man pé
hotellmarknaden 4r det ett praktexempel pi att ha en méngfaldig kundkrets.”” Men som
tidigare nimnts anser inte intervjupersonerna att detta dr ett krav. Trots Alms teori, som stdds
av bide Braaf och Jacobs, dd& man anser att etnisk mangfald verkar som en

verksamhetsstrategi var de ingen av de intervjuade som uppmirksammade detta.

Etnisk méngfald handlar om kvalité. Detta kan leda till en verksamhet som frdmjar lika
mojligheter for alla och pa samma géng erkénner de kulturella skillnaderna mellan
ménniskor.”® Alla intervjupersonerna ansig att manniskor utvecklas av att triffa manniskor
frén olika nationaliteter, man har en mojlighet att ldra sig utav varandra. Olika bakgrunder,
erfarenheter och kompetenser bidrar till storre mojlighet att betrakta hidndelser genom olika
synvinklar, olika sétt att gripa sig an verkligheten. Flera olika tankesétt och synsétt bidrar i sin
tur till storre kreativitet och mangfald kan da bérja betraktas som en innovationsstrategi.” Ju
mer variation det forekommer inom en viss grupp desto starkare dr gruppens
innovationsformaga. Weick menar att det forekommer tdmligen ofta att grupper dr visare én
dess medlemmar. Genom att kombinera olika delar av svar som &r producerat av olika
medlemmar dr det mojligt for en grupp att forstdrka och faststélla 16sningar som ingen
gruppmedlem var kapabel till att skapa individuellt.** Detta pavisar att ménniskor ar mer
dynamiska nir man arbetar i grupper. Olika manniskor har olika idéer. Med detta menar vi att
om man fir utbyta sina idéer med andra, utvecklar man sina egna idéer och vidgar sitt eget
tankesdtt. Genom det fods nya idéer hos en sjdlv och inom gruppen. Etnisk mangfald 6ppnar
upp ett dynamiskt tdnkande. Manniskor forblir 14tt statiska om de bara arbetar med ménniskor
frdn samma kultur med liknande bakgrund. Dynamik frdmjas av innovation, utveckling och

ett vidgat tankesétt.
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Vi ér idag i ett skede nir alla konkurrerar om allt, man konkurrerar om kunder, leverantorer,
distributorer och sjilvklart konkurrerar vi &ven om den bésta arbetskraften. I detta lage ar det
till en fordel att vara 6ppensinnad och ge all potentiell arbetskraft en chans dven om de skiljer
sig fran den svenska normen.®' En aspekt som belystes av de intervjuade var att etnisk
mangfald kan verka som en konkurrensfordel genom att utgéra en brygga mellan kulturer som
1 sin tur skapar en trygghet for gésterna. En intervjuperson stillde sig dock mot detta
argument 1 viss utstrdckning och sa att ”Jag tror inte det utgor en konkurrensfordel, vi skulle
aldrig g& ut och séga att vi har si och s& méanga nationaliteter, men det ger nog en extra
krydda”®* Denna intervjuperson holl inte med Jacobs tidigare resonemang kring mangfald
som innovationsstrategi. Naturligtvis dr det en viktig faktor att uppméarksamma om hotellet
har en stor del internationella géster. Vi anser att &ven om man inte anvdnder den etniska
méngfalden som en marknadsforingsstrategi, kan den &ndd verka som en
innovationsmdojlighet inom foretaget. Mangfald betraktades som ett tillskott genom dess
sprakkunskaper som ger verksamheten som helhet tillgdng till en storre kunskapsmassa. Vi
har som &sikt att manniskor bar pa olika kunskaper och ju mer kunskap som finns desto storre
mojlighet finns det for verksamheten att védxa sig starkare. Seder och kulturer kan stélla till
komplikationer mellan interaktioner men ju mer kunskap personalen inom verksamheten bar
pa desto storre 4r mojligheten for hotellen att erbjuda den service som anses passande for den
kulturen som bemoéts vid den givna tiden. Eftersom en hotellprodukt &r en standardiserad
produkt leder det till att konkurrensférdelen, det som skiljer ett hotell frén ett annat, ligger hos
personalens kunskap och mojlighet till att ge service. Jacobs menar att det vésterléndska
samhillet kriver en differentiering och individuell behandling.*> Vi ansluter oss till Jacobs
och anser, att nir gisten ldmnar hotellet dr det personalens bemodtande och mojligheter att
mota gistens behov som ldmnar det starkaste intrycket och som i slutindan avgér om
relationen mellan verksamheten och kunden kommer att fortgd. Vid ett mdte mellan
servicepersonal och en gést finns det ett stort behov av att métas pa lika mark. Stor etnisk
mangfald inom en serviceverksamhet vidgar tankeséttet och mdjligheterna att forstda och
uppfylla gésternas Onskningar och behov. Vi anser att man skulle kunna anvédnda etnisk
méngfald som en konkurrensfordel och d@ven som en strategisk fordel for att ldttare klara av
komplexa situationer. For att klara av dessa situationer giller det att man behérskar det

svenska spraket pa ett funktionellt sdtt och dven att man har forstaelse for den svenska
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kulturen och kan formedla den vidare till sina géster. Som turist i Sverige ar det sékerligen en

onskan att fa lira sig och ta del av den svenska kulturen under sin vistelse.

4.6. Svarigheter med etnisk mangfald

Jacobs menar att mingfald inom en organisation dr en potentiell guldgruva men att problem
kan uppstd. En minniskas viarldsbild konstitueras bland annat av tidigare erfarenheter, kon,
intressen, uppvéxt och dlder. Det 4r med dessa 6gon vi betraktar virlden, vérlden ar subjektiv
1 manniskors 6gon. Manniskor kategoriserar och anvinder sig av stereotyper for att forenkla
och pa sa sitt forstd virlden. P& grund av detta kan tvd ménniskor uppleva samma héndelse
pa helt skilda sitt. Problem uppstir d& véra forenklingar blir fordomar och sjélvuppfyllande
profetior. Stereotypiskt tinkande ar s forankrat hos oss manniskor att vi betraktar det som en
objektiv verklighet.* Minniskor definierar virlden med hjilp av motséttningar. Ljus ger
ingen mening utan kontrasten mérker, stor och liten, tung och litt, ung och gammal.*® Vara
vérderingar och tankesitt vixer fram genom vér bakgrund och kultur. Idag kommer méinga av
Sveriges invandrare fran allt mer kulturellt avldgsna lander dn vad de gjorde forr och Soydan
menar att det kulturella avstandet har 6kat. Ju ldngre det kulturella avstandet &r, desto svérare
ar det att hitta sin plats i det svenska samhillet.*® Utifran detta resonemang menar vi att det ar
lattare att vara tolerant pd avstdnd. Det kan verka spdnnande och roligt att titta pad ett TV
program om en frimmande kultur, men nir den frimmande kulturen gor sig pataglig i ens
eget land kinns den inte lika exotisk lingre. D& kan det istdllet Gvergé till ndgot hotande och
patvingat. Globalisering innebér att grinser forsvinner och dr inte langre lika pétagliga.
Minniskor &r inte lika begransade langre eftersom globalisering édr gransdverskridande. Trots
detta tycker vi att det finns ett stort kulturellt avstdnd, men att avstandet snarare har minskat
an oOkat. Vi anser att genom media och ménniskors 6kade mojligheter till att resa, har bidragit
till att det kulturella avstandet mellan ldnder har minskat. Dock finns det fortfarande stora,
betydelsefulla skillnader mellan exempelvis arabvérlden och det visterlindska samhéllet. Ju
mer man lir sig om varandra desto storre forstdelse har man for varandra. Det kan vara
positivt, men samtidigt finns det en risk att det egna kulturella arvet faller 1 skymundan. Vi
tycker att man kan dela upp ménniskor i tvéd kategorier; kulturskapare och kulturbevarare. En
del minniskor, nir de blandas med andra, nyanserar sin egen kultur och sammanflitar den

med andras kulturer och pa sitt skapas en ny version av deras egen kultur. Pa sd sitt ansluter
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vi oss till resonemanget att kulturer stidndigt skapas och &terskapas. Sen finns det de
manniskor som haller hart pa sin kultur och kidmpar for att bevara den sdsom den var frdn
borjan. Det kan tankas vara ett sétt for minniskor att skapa ordning i sin vérld genom att ha en
kultur som &r en gemensam sidan, for de ménniskorna som lever i samma land eller
mojligtvis region. Jacobs menar att ndr médnniskor fran olika kulturer mots uppticker dem att
de skiljer sig at gillande exempelvis barnuppfostran, dldreomsorg och matvanor. Genom

olikheter och skillnader mellan kulturer kan kulturkrockar uppsta.*’

Behidrskning av sprdk utgdér en annan viktig faktor inom hotellindustrin. Spréket &r
huvudkillan till forstielse, relationer och service.®™ Négot som stindigt poingterades under
intervjuerna var, att god kunskap 1 svenska béde i tal och i skrift dr ett grundldggande krav vid
anstéllning. Det gar inte att ha en person stdende i en hotellreception som inte behérskar det
svenska spréket. Eftersom det dvergripande internationella spraket dr engelska ar dven detta
ett krav. Allt utdver anses som nagot positivt men inte nddvéndigt. Alla intervjupersonerna
menar att engelska dr sd utspritt vérlden Over att det rdcker med engelska som extra
sprakkunskap. Ménga hotell 1 Sverige har svenska affarsresendrer som sina priméra kunder
och ddrav utgors den storsta beldggningen av svenskar. Svenskar vill inte prata engelska 1 sitt
eget land vilket leder till att det inte finns mojlighet till anstdllning inom hotellsektorn utan
goda kunskaper 1 det svenska spraket. En av de intervjuade menade att det dessutom utgdr en
fara om exempelvis en brand uppstar. Da blir det problematiskt att ge instruktioner at en
panikslagen gist pa hjilplig svenska.” En annan intervjuperson menade att det dven ar viktigt
att den anstillde kénner sig trygg i sin sprdkkompetens. En del ménniskor har goda
sprakkunskaper men kénner sig 4nd4 inte bekvima att prata mer dn nddvandigt.” Vi ansluter
oss till dessa asikter genom att konstatera att serviceyrket innefattar att man bjuder pé sig sjélv
och tar initiativ till att konversera med gisterna pd hotellet. Bristande kunskaper i svenska
spréket ar ett vanligt pastdende som anvénds for att forklara situationen pa arbetsmarknaden.
Aven om det kan stimma i vissa fall, pavisar forskning hur svart rekryterare kan ha att
bedoma sprikkunskaperna och hur de ofta forlitar sig pa generella forestédllningar eller pé

uttalet, nir personer med utlindsk bakgrund viljs bort.”’

87 Jacobs (2001) sid. 22

% Soydan (1999) sid. 52

% Funktion: Hotelldirektdr

% Funktion: Receptionschef

°! Betinkande av Anonymitetsutredningen (2005), sid. 39
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Mainniskors inldrningsformagor kan variera kraftigt, en del lér sig ett nytt sprak snabbt medan
det kan ta ldngre tid for andra. Vi anser att hemsituationen dven spelar en visentlig roll, bor
man med en svensktalande utdvar och praktiserar man svenskan automatisk, men bor man
tillsammans med ndgon fran sitt eget land &r risken stor att man endast pratar sitt modersmal.
Man bor dven diskutera vad tillfredstillande kunskaper i svenska innebér. Naturligtvis ska den
vara begriplig, men mdaste den vara felfri? Om vi inriktar oss pa frontpersonalen inom
hotellverksamheter skulle man tycka att ett funktionellt sprdk borde vara tillrdckligt. Ett
funktionsdugligt sprak med ett fatal svagheter i tal och skrift &r en stor skillnad gentemot en
obegriplig svenska. Dessutom tycker vi att det dr viktigt att ta hdnsyn till accenter och skilja
mellan dem och brytningar. En accent ar néstintill omdjlig att bli av med om man kommer till
Sverige som vuxen. Man kan ha en felfri svenska trots att man att har en utmérkande accent.
En brytning utgors av icke fullstindiga kunskaper i svenska, d4 man gor grammatiska fel. Det

ar skillnad pa att bryta och att bara med sig tonarten frén sitt modersmal.

4.6.1. Linder i konflikt

En personalrekryterare ansag att problem med etnisk mangfald kan uppstd nir ménniskor bér
pa frimmande erfarenheter som kan vara svért for resten av personalen att forstd och relatera
till. I Sverige har vi inte upplevt krig och fortryck. Samma personalrekryterare belyste en
tanke kring ldnder som ligger i krig med varandra. ”En del lénder ligger i krig med varandra
som Vi inte dr insatta i1, sasom Serbien och Bosnien. Det ligger s& djupt rotat att en ménniska
fran Serbien och en annan frdn Bosnien skulle ha svarigheter att arbeta tillsammans men det
forstar inte vi”.”> Detta kan vara nagot man kanske borde ta hénsyn till vid rekrytering, men &

andra sidan dr det svart att ha vetskap om olika etniska gruppers relationer till varandra. En

arbetsplats maste fungera som en enhetlig sadan.

4.6.2. Skilda trossystem

% Under ramadan fortir

En annan svarighet utgdrs av ménniskors skilda trossystem.
muslimerna ingen mat under dagen da solen &r uppe. Detta innebér att man arbetar en hel
arbetsdag utan att tillféra kroppen ndgon form av niring. En arbetsledare ansag att
prestationen, hos ménniskor som foljer ramadan, blir ligre.”* Vi frgar oss d4, om man ska ha
anstéllda vars prestation dr ldgre d4n vad man som arbetsledare kraver. Uppfyller man d& som

anstélld verkligen sitt arbetsansvar? Precis som arbetsgivare har ett ansvar gentemot sina

%2 Funktion, Front Office Manager
% Soydan (1999) sid. 53
% Funktion: Verkstillande direktor
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anstéllda har de anstdllda ett ansvar gentemot sin arbetsgivare. En annan problematik
berorande religion, kan &dven innebidra att anstdlla kvinnor som bér sloja. Det utgdr en
svirighet dd néstan alla hotell har ett uniformskrav dir avvikelser inte far forekomma.
Hotellreceptionister ska néstintill smélta in 1 hotellinterioren och inte bdra nagot
uppseendeviackande. Detta dr faststillda, strukturerade regler som personalen informeras om
vid anstéllning. I Sverige bir man enligt den svenska kulturen inte sldja som doljer kvinnors
har. En intervjuperson menade att detta mojligtvis dr ndgot som man skulle som arbetsledare
kunna Overblicka eftersom att béra slgja grundar sig i en del ménniskors kultur och religion.
Men det poingterades att hotellet arbetar for sina gister.”” Var uppfattning 4r att man som
gist pa ett svenskt hotell inte forvintar sig att bli bemott av en receptionist som bér sloja. Det
innebdr inte att det skulle betraktas pd ett negativt sidtt men det skulle sdkerligen
uppmirksammas och hotellen strévar efter att deras receptionister inte vicker uppseende. Det
ar inte bara vad hotellets ledning anser som é&r relevant utan fokus ligger pa gésternas
uppfattning och tankesétt. Dessutom far inte alla muslimska kvinnor ha 6gonkontakt med
frimmande min. Det blir ytterst problematiskt att anstdlla en receptionist som inte kan ha
ogonkontakt med gésterna. Hur ska service kunna skapas med en interaktion som utesluter
ogonkontakt? En av intervjupersonerna menade att det dr viktigt med dgonkontakt och en
stadig handskakning.”® Vi anser att en stadig handskakning oftast uppfattas som respekt- och
fortroendeingivande. Minniskor ter sig pa olika sétt och d&ven om vi ldr oss att samexistera
blir det svart att skapa en gemensam verklighet eftersom vi alltid utgér ifrén oss sjdlva genom

vér bakgrund och vért beteende.

Vi hade moskén [i Malmd] pa konferens har for ett par ar sedan. De vigrade till en
borjan att kommunicera med var konferensansvarig for att hon var kvinna. Efter en
ganska lang tid accepterade dem henne. Hon var vildigt irriterad pa detta till en
borjan. Jag sa att hon inte fick ta det personligt, det ar deras sétt att vara. Sen vann
hon deras fortroende s& smaningom. Man far inte ta det personligt. Det hér ar en
kulturell krock och man far acceptera att dem hellre pratar med var VD eftersom att
han &r man trots att han inte har hand om konferenser. *’

Inom hotellsektorn &r personalens frimsta ansvar riktat emot gasternas komfort och
bekviamlighet. Kérnan 1 en serviceverksamhet utgérs av personalen och i1 synnerhet
receptionspersonalen eftersom de agerar som hotellets ansikte utdt och de &r dem som
ansvarar for den storsta delen av interaktion med gésterna. I den ovannidmnda situationen

maste konferensansvarig bortse fran sin titel for att hon &r kvinna. En kvinna i ett

% Funktion: Assistant Manager
% Funktion, Hotellchef
°7 Funktion: Receptionschef
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vésterldndskt samhélle uppfattar naturligtvis en sddan situation som kriankande och olustig. Vi
undrar om man alltid ska ta hénsyn till gdsterna. Utifrdn detta resonemang fods den retoriska
frdgan, hur mycket ska servicepersonalen tolerera och hur tillmotesgdende ska man som
personal vara? Med detta menar vi att man inte ska krinka méanniskor och deras yrkesroll for
att gistens behov ska tillgodoses. Vid ytterliggare en intervju framkom det aterigen att vid
rekrytering av ny personal tdnker man pa vad gisterna skulle tycka om just denna person.
Intervjupersonen menade att det inte behdver vara foretaget som bér pa fordomar, det kan lika

vil vara hotellets géster.

Vi provade att anstélla en kille med invandrarbakgrund men han blev véldigt oséker
1 receptionen och jag tror att han inte var van vid att kommunicera med &dldre
svenska affarsmén. Det blev ett stort sprakhinder fast han pratade vildigt bra
svenska men problematiken blev att han kénde sig mindre vérd. Tyvérr blev han
ocksd utsatt av gister som vi [senare] anméilde till polisen. Man forsoker f& in
mangfald sen ér det yttre omstindigheter som gor att den hir personen inte klarar
att vara kvar for att de kénner sig mindre vérda. Helt plotsligt vagade han inte prata
langre. Jag har funderat jitte mycket pa det. Var han inte rétt person eller blev han
s& hart priaglad utav denna forsta helg da dem verkligen var oerhort aggressiva mot
honom? Han slutade nagra ménader senare. Han fungerade aldrig i receptionen
efter det for han blockerade sig fullstdndigt. Han lyssnade inte och han kunde inte
prata med gisterna. Han var livradd for att prata till slut.”®

En annan aspekt som man tvingas uppmirksamma &r gisters uppfattningar om andra géster.
Samma intervjuperson sa: Vi forsoker alltid ta in romer [som géster] men sen sa tdnker man,
vad ska Ovriga géster tdnka? Det dr kanske vi som tror att gésterna ska sdtta ramar och ibland
g6r de det. Man stir med ett anseende. Det handlar om géstens upplevelse.”” Arbetsledaren
menade att hon forsoker asidositta samhillets stereotypiska tinkande men hon maéste dnda ta

hénsyn till sina gésters 6nskemal.

Jacobs menar att for att fordndringar ska kunna ske inom organisationen bor méngtald
inkluderas 1 verksamhetens strategi och utgdra en sirskild del av personalpolitiken. Om man
som ledare uppmirksammar mangfaldsperspektiven, leder det till att man har storre potential
att rekrytera fran, hogre trivsel for personalen och bittre koppling till kunderna.
Maéngtaldsarbetet bor forankras hos ledningen och utgdra en allmin uppgift for personal inom
ledningspositioner. Om tolerans och Oppenhet for ménniskor med olik bakgrund ar en
gemensam virdering inom foretaget kommer det att avspeglas i verksamhetens kreativitet.

Nér man tror pa att manniskor &r olika och bédr pa olika kompetenser sa finns det ett behov av

% Funktion: Receptionschef
% Funktion: Receptionschef
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att finna och anvénda sig av etnisk mangfald inom alla slags verksamheter.'” Inga av hotellen
som intervjuades hade en strukturerad och nedskriven mangfaldsplan. Detta utgdér en
problematik eftersom riktlinjer om tankesétt kring etnisk méngfald och hur man greppar och
arbetar med detta fenomen, inte finns tillgéngligt for personalen. Néar information och
hjdlpmedel om etnisk mangfald inte finns presenterat blir det ytterst svart att uppmérksamma
och inkludera detta 1 sitt vardagstdnkande. Finessen att kunna forsta etnisk mangfald ligger i
att Oppna upp sitt tinkande for nya mojligheter och inte 1asa sitt tankesétt och endast utga

ifran sin egen verklighet.

4.7. Positiv sirbehandling

De intervjuade personerna var eniga om att siarbehandling aldrig kan vara positivt. Jacobs
menar att vid sdrbehandling far en viss typ av ménniska eller grupp extremt mycket positiv

och negativ uppmirksamhet.'"’

Det kan bidra till att ménniskorna i1 frdga kédnner sig
stigmatiserade och avstar kanske fran aktiviteter inom verksamheten som skulle ha kunnat
gynna dem. Det paradoxala blir att man forsoker hjilpa en viss grupp minniskor men genom
att sirbehandla dem uppmirksammas dem #ndd som annorlunda och avvikande.'®
Mangfaldsarbete kraver att man som arbetsledare och anstélld kan hantera paradoxer och
motséttningar. Etnisk méngfald kan skapa kreativitet och utveckling men kan &ven leda till
konflikter och péfrestningar. Det dr viktigt att finna en dynamisk balans mellan komfort och

olikhet.

En intervjuperson delade med sig av foljande tankar:

Brandforsvaret har borjat anvidnda sig av positiv sdrbehandling for att fa in fler
kvinnor, men & andra sidan sé tycker jag att om inte kvinnan har den kompetens
som krdvs ska inte hon vara dér heller for da vill inte jag bli rdddad av en kvinna
om det borjar brinna for att hon &r kvinna. I den situationen struntar jag i om det ar
en kvinna eller man bara jag blir rdddad, da géller det att den ska kunna jobbet. Det
finns kvinnor som ir lika starka som mén det giller bara att hitta dem. '**

Den 6vergripande tanken hos de intervjuade arbetsledarna var att trots att de inte stodjer
positiv siarbehandling kidnde de ett behov av att skapa en balans mellan mén och kvinnor. Om
man vid rekryteringstillfallet anség att det fanns ett underskott pa mén kunde en man bli vald

fore en kvinna for att jidmna till balansen pa arbetsplatsen. Detta resulterar i att positiv

1% Jacobs (2001) sid. 102-104
"' Tbid., sid 105

"2 Tbid., sid. 106

' Funktion: Personalrekryterare
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siarbehandling genom kon inte betraktas pa samma sétt som positiv sirbehandling géillande

etnicitet.

Vi tycker att fokus bor ligga péd individualiteten och vad individen i frdga kan bidra till
organisationen som helhet. Detta bor ske inom virdiga ramar och man bor vara inforstddd
med att bara for att det dr mangfald innebdr detta inte att personen ar ett bidrag till
organisationen.'* Positiv sirbehandlig hanterar inte mangfaldsbegreppet, istillet anser vi att
det stjélper det. Ndr andra méinniskor sdrbehandlas, och svenskar faller i skymundan i sitt eget

land, kommer integrationen att himmas och missmodet hos manniskor stiga.

1% Jacobs (2001) sid. 30
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5. Slutdiskussion

Utifrén den teori vi har behandlat framstar etnisk mangfald som en verksamhetsstrategi som
bidrar till innovationsméjligheter och stark konkurrenskraft. Aven om det bidrar med ménga
positiva aspekter dr det ett nyanserat sitt att se pa verkligheten, eftersom praktiken pavisar
konkreta svarigheter. Det finns dven litteratur om vardagsdiskriminering och rasism i Sverige.
Deras skrifter pavisar att debatten om etnisk méngfald 4r ndgot forskonat, det finns
fortfarande barridrer som maste overkommas. Under véra utférda intervjuer har det pavisats
att den etniska méngfalden oftast &r representerad i de bakre regionerna inom
hotellverksamheter. Pa sé sétt inkluderar man etnisk mangfald inom sin organisation och kan
beritta att den &r befintlig. Naturligtvis vill ingen svara att man inte har etnisk mangfald inom
sin organisation nir frdgan blir stdlld. D4 framstdr man som en arbetsledare som inte &r
intresserad av att arbeta med olika typer av ménniskor och samtalet far en klang av
framlingsfientlighet d&ven om sa inte &r fallet. Istdllet framhéver man mer &n girna alla olika

etniciteter som finns representerade inom verksamheten.

Den storsta delen av den etniska méngfalden finns representerad i de bakre regionerna och
dérifran far den inte leva ut och verka som en bidragande, positiv faktor for verksamheten.
Diérifran kan den inte brygga mellan kulturer och 6ppna upp for ett vidgat tankesétt. Den &r
existerande men den &r inte verksam. Forsta steget dr taget, arbetsledare har borjat reflektera
over etnisk méngfald och har representerad etnisk méngfald inom foretaget. Men det racker
inte att mangfald existerar, den maste integreras med resten av verksamheten och vara
representativ infor gésterna. Hur kommer vi vidare till steg tva didr mangfalden inte bara
existerar utan dven integreras och positivt framhévs till gisterna? Kan den existera utan att
integreras med resten av verksamheten? Man utvecklar inte mingfalden utan man skuffar
undan den till de bakre regionerna. P4 sa sétt &r mangfalden existerande och tillgédnglig inom
organisationen men inte ndra inpa. Arbetsledarna som intervjuades var eniga om att etnisk
mangfald &r nagot positivt och bidragande for verksamheten som helhet, men hur kan den

vara det nir den mestadels hamnar i de bakre regionerna?
Eftersom frontpersonalen pé ett hotell agerar som hotellets ansikte utét dr det till en férdel om

man har ett tilltalande utseende men utan att vara distinkt utmérkande. Den som avgoér om

utseendet &r tilltalande dr personalrekryteraren. Det kanske utgdr en fordel for hotellet om ett
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typiskt svenskt ansikte presenteras till hotellets gidster. Som personalrekryterar tinker man
kanske att turister som besoker hotellet vill kinna svenskheten och den kan férmedlas genom

ett typiskt svenskt utseende.

']
HON L&T INTE SVART
| TELEFONEN

Figur 5.1. (Efter Lofgren 1999, sid. 64) Vardagsdiskriminering ar nagot
man inte reflekterar utan det kommer automatiskt.

Det ar latt att betrakta samhillet som svart eller vitt, antingen reflekterar man 6ver mangfald
och arbetar aktivt med det eller s& goér man inte det. Det ar dock ett faktum att ménniskor bér
pad olika uppfattningar som béade kan vara riktiga och felaktiga. Men trots detta finns
uppfattningarna dér i vart bakhuvud och de paverkar oss 1 vart vardagliga liv. Inte forran man
stannar upp och reflekterar 6ver varfor man tdnker som man gor kan en sjélvrannsakan ta sin
borjan. Trots att en arbetsledning inom en hotellverksamhet bir pé en onskan att aktivt arbeta
med etnisk mangfald, s& finns det ytterligare en viktig aspekt att ta hénsyn till, ndmligen
gisterna. Verkligheten &r inte svart eller vit, det finns existerande grazoner. Inom
hotellverksamheters arbete med mangfald maste gésterna i forsta hand uppmirksammas. Hur
gésterna tinker och vad de tycker maéste ifrdgaséttas. Det gar inte att endast arbeta utifrdn
arbetsledningens tankesitt for organisationen dr inte en verksam sédan utan dess géster. Trots
detta kan man aldrig mota allas 6nskan eftersom olika géster har olika dnskningar. Dock
skulle man tycka att en organisations exterior och interior borde samspela. P4 samma sitt som
en organisation betraktas utifrdn av kunder mdste den betraktas inifrdn av arbetsledare.

Hotellreceptionisterna moter etnisk méangfald dagligen genom sina hotellgéster, d& borde
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interidren dven representera den etniska mangfalden for att samspela med kunders etniska

mangfald.

5.1. Var drar man grinsen?

Vi vill avsluta uppsatsen med att blicka utat och fora upp resultaten pa en mer allméngiltig
samhéllig niva. Det maste finnas ett sitt d& Sverige forblir et land dir svenska spréket,
kulturen och sittet att leva kan frodas och drvas av kommande generationer samtidigt som
man tar hansyn till den del av befolkningen som har en annan hiarkomst. Alla ménniskor
maste fA mojlighet att bevara sin kultur, religion och sitt sprak. Att det finns olika foreningar 1
Sverige dér folk fran samma land kan tréffas och fira sina hogtider dr nagot positivt, dock bor
samma hinsyn tas till den svenska kulturen. En del religioner och kulturer blir beviljade
sdarbehandling nir andra inte blir det. I nuldget finns det en pdgaende debatt om att inférskaffa
sarskilda lagar for muslimer. Sverige dr liksom andra ldnder uppbyggt pa lagar och
regleringar som uppmanar till ett visst beteende hos alla olika minniskor och det ar lika for
alla”. Bryter man mot dessa regleringar ska samma konsekvenser, oberoende harkomst rada.
Infors sdrskilda lagar som endast riktar sig mot muslimer skapas inte ett enhetligt Sverige.
Man pratar om en sd kallad omvind rasism da ménniskor med utlandsk hdrkomst bér pé ett

rasistiskt tankesétt gentemot svenskar.

Om det laggs distinkt fokus pa en sirskild etnisk grupp faller resterande grupper 1 skymundan.
Ett réttvist och enhetligt samhélle kan inte skapas om vissa grupper faller under
sarbehandling. Nér man betraktar méanniskor utifrén ett kategoriseringsperspektiv uppmanas
segregation och inte ett helhetstinkande. En del minoriteter kiinner man empati for medan
andra hojs till skyarna. Sa linge méanniskor fokuserar pa etnicitet blir invandrarna aldrig
likstdllda svenskarna och da kan integreringen aldrig fullbordas. Nér fokus ldggs pa vissa
utvalda grupper blir dem stigmatiserade och sa linge vi fokuserar pa en del men inte pa andra
forblir vi alltid olika. Det handlar om att sldppa bade stigmatisering och sidrbehandling. Vér
vérldsbild behdver inte vara sammansvetsad for att vi ska komma ifran vi och dem och bara
bli ett vi. Trots att vi betraktar virlden pd olika sétt méste vi 4nda alla bara vért ansvar till att

skapa ett gemensamt Sverige dér vi alla kan leva.
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5.2. Slutsats

Pa vilka sditt kan man skonja att verksamheter genomsyras av eller saknar en medvetenhet

kring etnisk mdangfald?

Servicesektorn dr en bransch didr kommunikationen stér i centrum dé servicepersonalen utgor
kirnan i verksamheten. Personalen ska kunna mota méanniskor, béara pa en social kompetens
och forstd kunden. Vi befinner oss 1 ett skede da vi konkurrerar om allt och det vésterlandska
samhéllet krdver en differentiering och individuell behandling. Minga av teorierna som
behandlats menade att om en verksamhet har en stor mingfaldig kundkrets &r det viktigt att
man kan beméta dessa kunder med en stor mangfald bland medarbetarna. Etnisk mangfald
kan verka som en konkurrensférdel genom att servicepersonalen bér péd olika bakgrund som
en hjélp till att brygga mellan kulturer och att 6verkomma sprakbarridrer. Hotellverksamheter
utgor ett praktexempel dd de har en stor mingfaldig kundkrets. De som intervjuades var
valdigt positivt instdllda till etnisk méngfald pa arbetsplatsen, man ansdg att minniskor
utvecklas av att traffa manniskor fran olika nationaliteter och att man da har mojlighet till att
lara sig wutav varandra. Dock uppméirksammades inte etnisk mingfald som en
verksamhetsstrategi for deras organisation. Den Overgripande uppfattningen var att
personligheten dr det som utgdr storst signifikans vid anstéllning av ny personal, etnicitet var
inte ndgot man distinkt begrundade. Vi upplevde att de intervjupersoner som var nagot dldre
hade fler tankar kring etnisk mangfald och problematiken av detta fenomen, medan de yngre
inte reflekterade sdrskilt over etnisk méngfald eftersom de ansdg att det var Sveriges
verklighet och har alltid funnits hir. De nigot dldre har bevittnat forandringen i Sverige 6ver
tiden och darefter behdvt anpassa sitt tankesitt och tvingats uppmirksamma etnisk méngtald
pa ett annat sétt dn de yngre behovt. Majoriteten av arbetsledarna kénde inget behov av att
skapa en balans av svenskar och utlindska inom organisationen, dock tyckte manga att det var
viktigt att skapa en genusbalans. Detta for att organisationer idag har forstatt att det behovs en
balans mellan mén och kvinnor for att skapa en bra atmosfar pd arbetsplatsen samt den

patryckande samhillsdebatten berérande genusperspektivet.

Trots att den etniska mangfalden finns representerad inom alla hotellverksamheterna som
granskats visade det sig dock vara ett faktum att den etniska méngfalden utgjordes till storsta
del utav de bakre regionerna, sdsom stdd och kok. Déarigenom kan den inte vara en bidragande

faktor i samma utstrickning som den skulle ha kunnat vara i de frimre regionerna. En
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forklaring till detta ar att de bakre regionerna inte har samma hoga krav pa sprakkompetens,
socialkompetens och utbildning som i de frimre regionerna. Hotell- och restaurangbranschen
star for en hog andel sysselsdttning av invandrare men intervjuerna som utforts har pdvisat att
man som arbetsledare inom hotellverksamheter inte arbetar aktivt och uppmérksammat med
etnisk mangfald. Arbetsledarna anser inte att man behover personal med olik etnisk bakgrund
for att kunna bemdta och tillgodose sina internationella gésters dnskemal. Det anses vara

tillrackligt att personalen behdrskar det svenska och det engelska spraket tillfredsstédllande.

Att arbeta med etnisk méngfald dr nagot som ligger i tiden men att lata det verka som en
verksamhetsstrategi och konkurrensfordel ligger inte dn 1 tiden men forhoppningsvis i

framtiden.

5.3. Reflektion

Det presenterade materialet dr ett resultat av en kvalitativ undersdkning dé atta hotell i Malmo
ar representerade. Dérav finns det ingen mojlighet att gora en generell bedomning av arbete
kring etnisk méangfald inom den svenska hotellindustrin. Dock nadde vi en intervjuméttnad
och ansédg att det rackte for att utfora en undersékning som belyser allminna tankar kring
etnisk mangfald inom hotellverksamheter. Under arbetets gang uppkom en del nya relevanta
aspekter som vi tidigare inte hade tinkt pa. Var tanke var att man som arbetsledare arbetar
uppmédrksammat med etnisk mangfald, men vi hade inte gatt vidare i var tankegéng gillande
hotellgdster och att deras dnskemal och preferenser uppmérksammas vid rekrytering av ny
frontpersonal. Var forestéllning var att ju storre etnisk mangfald en stad har, desto mer aktivt
arbetar verksamheter med integreringen men detta visade sig inte stdmma eftersom

majoriteten av personalrekryterarna inte aktivt arbetade med méngtald.

En svérighet som uppkom var vid bokning av intervjuer. D& vi alla tre aktivt deltog i
processen och ringde runt till olika hotell visade det sig att den gruppmedlem som hade en
viss brytning i det svenska spriket inte fick nagra intervjuer. Detta kan ha varit en tillfallighet
men pé grund av vart val av &mne dok dndé tankar upp kring oréttvis behandling. Dessutom
reagerade en del arbetsledare en aning defensivt nér vi presenterade vért val av undersokning
som “tankar om rekrytering kring etnisk méngfald”. Vi dndrade senare taktik till att presentera

arbetet som en undersokning av ”tankar kring rekrytering”.
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Det hade wvarit intressant till fortsatt undersokning att frdga intervjupersonerna vad
tillfredsstillande sprakkunskaper i svenska spraket dr enligt dem eftersom alla nimnde god
svenska 1 tal och skrift som krav vid rekrytering. Som vi ndmnt tidigare kan det handla om en
spraklig diskriminering inom hotellverksamheter vid rekrytering av personal men detta &r

inget vi kan pavisa.
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Bilaga 1

Intervjuguide

1.
2.

(O8]

N ok

10.
11.
12.

13.
14.

Hur ar Ert namn och vad har Ni for uppgifter inom organisationen?

Beritta girna lite om grundtanken for Er organisation, ex. vision/mission

Anser Ni att etnisk mangfald skulle vara ett stort bidrag till Er organisation som
helhet?

Varfor/varfor inte, pa vilket sétt?

Vilka egenskaper soker Ni vid rekrytering av ny personal?

Letar Ni aktivt efter att rekrytera manniskor med olika bakgrund?

Tror Ni att etnisk mangfald pa arbetsplatsen skulle kunna betraktas som en
utvecklingsmdgjlighet for de anstéillda?

Tror Ni att etnisk mangfald skulle kunna fungera som en konkurrensférdel for Er
organisation.

Finns det ndgon sirskild policy om méngfald vid rekrytering inom Er organisation?
Kan en annan etnisk bakgrund vara till férdel vid anstillning?

Vad tycker ni om positiv sirbehandling vid anstéllning?

Kan man bli anstélld hos Er med en utlindsk utbildning eller ska man helst ha svensk
utbildning?

Ser Ni ndgra svarigheter med mangfald?

Har Ni en méngfaldsplan inom foretaget?
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