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Sammanfattning:

Uppsatsen behandlar motet mellan  styrsystemet revenue
management, ett verktyg som syftar till att optimera ett foretags
intékter, och de anstdllda som arbetar med det. Systemet handlar
om att silja ritt produkt till ratt kund vid det rétta tillféllet till det
ritta priset. Detta verktyg anvénds idag av de flesta hotellkedjor och
har numera blivit mer eller mindre standardiserat. Istéllet for att
enbart beskriva systemets ekonomiska fordelar har vi valt att rikta
in uppsatsen pd hur de anstillda som arbetar med verktyget
paverkas. Genom vér analys har vi funnit ett antal begransningar i
motet mellan revenue managementsystemet och de anstillda. Vi har
till exempel fétt insikt i att det bland de anstéllda finns en tendens
att inte alltid folja systemets faststdllda principer, utan istillet
medvetet eller omedvetet tillpassa systemet till situationen.
Effekterna av de anstilldas tillpassning av systemet dr att revenue
management som system forlorar vissa av sina fordelar. I studien
har vi kommit fram till att sddana problem kan l6sas genom att fa

de anstéllda inforstadda i vad revenue management innebér.
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1. Inledning

1 foljande avsnitt presenteras uppsatsens dmne och bakgrund, vilket foljs av en
problemdiskussion. Denna utmynnar i ett syfte ddr vi presenterar de frdgestdillningar som
uppsatsen kommer att behandla. Ldsaren kommer dven att fa ta del av uppsatsens

avgrdnsningar samt vilken referensram undersokningen har sin utgangspunkt i.

1.1 Bakgrund

Det finns forskare som menar att vart samhille idag kidnnetecknas av att vara mer ekonomiskt
fokuserat 4n tidigare' och att det blivit allt viktigare att anpassa pris efter efterfragan.” Ett
exempel pa denna utveckling ir att allt fler hotell viljer att infora revenue management, vilket
ar ett strategiskt verktyg som foretag anvinder for att silja rétt produkt till rdtt kund till ratt
pris vid ritt tillfille.’ Syftet med att infra revenue management &r att optimera ett foretags

intakter pa ett effektivt sitt.*

Ytterligare en orsak till varfor foretag inom hotellindustrin véljer att arbeta med revenue
management dr for att det inom denna industri dr viktigt att redan fran borjan fatta rétt beslut
eftersom det i efterhand kan vara for sent att dndra beslutet. Eftersom ett hotellrum &r en
forgénglig produkt, vilket innebér att det inte kan sidljas i1 efterhand, blir forséljningen av
rummet en kritisk faktor.’ Paget sdger: ”A mistake follows an act. /---/ an act becomes
mistaken only after it has already gone wrong”.® Vi tolkar detta citat som att Paget menar att
ett misstag uppticks forst nir handlingen redan utforts.” Ett hotell skulle till exempel pa grund

av fel prissittning, fel kund och fel tidpunkt sent pd kvéllen kunna std med lediga rum som

' Wesstrom, M. (1998). Hotellet, kunden eller jag? En studie om dilemman i servicearbete. Bokforlaget BAS,
Goteborg. Sid. 5-8

? Kimes, S. (2003). Revenue Management: A retrospective. Cornell Hotel and Restaurant Administration.
Oktober, Sid. 134-135

? Kimes, S.E. (2002) A Strategic Approach To Yield Management”. I Ingold, A., McMahon-Beattie, U. &
Yeoman L. (red.). Yield Management — strategies for the service industries, 2:a upplagan, Continuum, London.
Sid. 3

4 Huyton, J. R. & Thomas, S. (2002) ”Application of Yield Management to the Hotel Industry”. I Ingold, A.,
McMahon-Beattie, U. & Yeoman 1. (red.). Yield Management — strategies for the service industries, 2:a
upplagan, Continuum, London. Sid. 256

> Ibid.

% Paget enligt Weick, K.E. (2006). Faith, Evidence, and Action: Better Guesses in an Unknowable World.
Organization Studies. Vol. 27, No. 11. Sid. 1724

7 Paget enligt Weick, 2006. Sid. 1724



inte blir sélda, eller hamna i en situation dir man inte har nadgra rum kvar och tvingas sdga nej

till mer l6nsamma gister.®
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Figur 1.1 Hotel Yield management system’

Studier inom det ekonomiska féltet fokuserar ofta pa frgor relaterade till forsdljning,
produktivitet och 16nsamhet, vilket dven tidigare studier inom dmnet revenue management
gor.'” Vad som hittills inte studerats ar hur de individer, vars dagliga arbete direkt eller
indirekt priglas av revenue management, upplever systemet och sin arbetssituation. Enligt
Jones bestdr ett revenue managementsystem av ett flertal olika komponenter som alla har ett
beroendeforhallande till varandra.'' En av dessa komponenter 4r personalfunktionen, se figur
1.1. T modellen framgér tydligt denna funktions koppling till resterande funktioner inom
systemet. Da forskning inom denna inriktning &r bristfallig vill vi med denna studie bidra till

att fylla detta gap.

¥ Kimes (2002) Sid. 4-10, Kimes (2003) Sid. 131

® Efter Jones, P. (2002) Defining Yield Management and Measuring Its Impact on Hotel Performance”. I
Ingold, A., McMahon-Beattie, U. & Yeoman L. (red.). Yield Management — strategies for the service industries,
2:a upplagan, Continuum, London. Sid. 88

1" Wesstrom (1998) Sid. 5-8

' Jones (2002) Sid. 88



1.2 Problembeskrivning

Trots att det dr bade kostsamt och tidskrdvande att infora revenue management dr det numera
konstaterat att systemet dr lonsamt och att det leder till 6kade intdkter. Detta under
forutsittning att foretaget arbetar med systemet inte bara pd ett bra och effektivt sétt, utan
dven pa ritt sitt.'> D4 det har visat sig finnas ett verktyg som 4r mer lonsamt &n andra ar det
naturligt att de flesta inom branschen tillimpar samma modell. Effekten av detta har blivit att
alla som arbetar med revenue management arbetar med det péd liknande sitt, vilket i1 sin tur
medfor att systemet har blivit mer eller mindre standardiserat och dérfor inte unikt."* I och
med att revenue management har blivit standardiserat kan det finnas begrinsade mdjligheter
att anpassa systemet till den enskilda organisationen vilket innebér att organisationen istillet

far anpassa sig efter systemet.

En lednings strategiska val, som till exempel att infora ett revenue managementsystem, syftar
till att 0ka foretagets intikter och pa sa vis skaffa medel for att investera mer i verksamheten
och de anstdllda. Problemet dr att en strategisk utveckling ofta medfor arbetsrelaterade
fordndringar. En sddan omstillning kan leda till att medarbetarna stills infér en viss
problematik eftersom de tvingas anpassa sig till nya forhallanden, vilket i sin tur kan pdverka
deras arbetstillfredsstillelse.'* Vid en omstrukturering diskuteras ofta personalfragor som till
exempel ansvarsfordelning, dock oftast utifran ett foretagsekonomiskt perspektiv.'”> Weikert
menar att vid fordndringar borde istéllet storre fokus riktas mot de anstdllda i organisationen
eftersom det 4r de som paverkas mest av en fordandring,'® och det r de som ér den viktigaste

resursen for att uppfylla foretagets mal."”

Ovanstdende handlar egentligen inte om prioriteringar mellan foretagsekonomiska
mélsittningar och medarbetarnas arbetstillfredsstdllelse, utan snarare i vilken ordning de
intréffar. Vidr tes dr att det maste finnas en balans mellan foretagets mdl och de anstdlldas
arbetstillfredsstillelse och att dessa inte behéver utesluta varandra. Genom att endast

fokusera pd foretagsekonomiska malsdttningar riskerar foretaget att mista fortroende bland

2 Kimes (2002) Sid. 13

13 Eriksson, E., Forsiljare, Hotell Edelweiss

' Wesstrom (1998) Sid. 1-2

1 Wesstrom (1998) Sid. 11-12

' Weikert, C. (1999) “Organisationsdiagnos med repertory grid-teknik”. I Lindén, J., Westlander, G. &
Karlsson, G. (red.). Kvalitativa metoder i arbetslivsforskning, Radet for arbetslivsforskning. Stockholm.
Sid. 155

' Kimes (2002) Sid. 4-10, Kimes (2003) Sid. 131



de anstdllda, men samtidigt mdste ett foretag ha ekonomiskt fokus sda att de kan skapa medel

for att kunna satsa pa medarbetarna.

1.3 Syfte och fragestallningar

Studien syftar till att ge insikt 1 hur och pé vilket/vilka sétt en ledningsstrategi, s& som revenue
management, paverkar medarbetarnas utforande av sina arbetsuppgifter. For att undersoka
detta kommer foljande fragestéllningar att behandlas:
- Vad hénder 1 motet mellan styrverktyget revenue management och personal som
arbetar med verktyget?
- Pa vilket sdtt kan de bestdmda riktlinjerna for revenue management begrinsa
individen? Vilka effekter far det for de anstéllda?
- Vilken betydelse har organisationsmedlemmarna vid tillimpning av en ny modell som

syftar till att tillgodose ett foretags ekonomiska malséttningar?

Forskaren bor tédnka igenom vem studien riktar sig till, vem den intresserar och vad den kan
bidra till."® Studiens forvintade resultat antas kunna bidra med forstielse som ér relevant for
bdde teoretiker och praktiker inom Servie Managementdisciplinen, 1 diskussioner om hur ett

intéktsoptimerande verktyg paverkar en organisations medarbetare och deras arbetssituation.

I formuleringen av studiens syfte har vi inspirerats av olika uppslag, dels vad tidigare
forskning inom omradet har behandlat men dven de problem vi har identifierat i vir empiriska
undersokning. Att vi tillhor Service Managementdisciplinen och ddrmed har vissa

forestéllningar om servicebranschen har ocksa fungerat som végledare.

1.4 Avgransningar

Norén menar att ett studieobjekt, exempelvis ett foretag, ofta dr sd komplext att det inte gér att
studera alla aspekter som ror objektet samtidigt, forskaren maste déarfor avgriansa studien och
bestimma sig for vad han ska studera.”” Vi har valt att avgrinsa var studie till att endast
behandla hotellindustrin. Argumentet for detta val &r att det dr en bransch dir revenue
management anvinds aktivt samt att det dr den industri som intresserar oss mest. Ett hotell

kan ses utifran flera olika perspektiv didr vi har valt att se det som en arbetsplats. Vi &r

'8 Alvesson, M. & Skoldberg, K. (1994) Tolkning och reflektion- vetenskapsfilosofi och kvalitativ metod.
Studentlitteratur. Lund. Sid. 206
1 Norén, L. (1995). Tolkande foretagsekonomisk forskning. Studentlitteratur. Lund. Sid. 54



medvetna om att intdktsoptimering som strategi dven anvinds i andra branscher, men da vi

har valt att ga pa djupet inom hotellindustrin, har vi valt att inte berdra detta.

1.5 Referensram

For att belysa och tolka det empiriska materialet pa ett trovirdigt sétt ar det, enligt Alvesson
och Skoldberg, viktigt att forskaren har en vil utvecklad och genomténkt teoretisk ram samt
att han intar ett kritiskt forhallningssitt till den.”® Genom att studera tidigare forskning har vi
fatt en bra teoretisk grund, vilket mojliggjort en djupgiende analys som sedan bidrar till en
intressant diskussion. Den referensram vi anvédnder for att belysa det empiriska materialet

bestar av teorier inom studiens d&mnesomrade.

1.5.1 Teoretisk ram

Revenue management &r en strategi som anvéinds for att 6ka intdkter genom att anvénda ett
foretags kapacitet pa bésta sitt. Strategin handlar om att, med hjilp av olika system, samla
information och statistik och utifrdn detta ta fram prognoser for att forutspa framtida
efterfrigan. Prognoserna ligger till grund for prissttningen av rummen,”' vilka ér hotellets
mest virdefulla resurs.”” Men det 4r dven viktigt att ta hinsyn till aktuella evenemang i
niromradet samt vilka prisnivder konkurrenterna anvinder sig av.>> Eftersom kunder ir olika
priskénsliga 4r det viktigt att segmentera dem i olika mélgrupper.* For att hitta rétt gister vid
ritt tillfille méste hotellforetag ibland séga nej till mindre 16nsamma géster s att de har

kapacitet att ta emot gister som betalar ett hogre pris.”

Inom det organisationsteoretiska faltet menar forskarna att det ofta dr pd grund av externt
inflytande som ett foretag viljer att infora ett nytt system.”® Vid inforandet ar det vanligt att
organisationsmedlemmarna fordndrar och anpassar sitt beteende till det nya systemet.
Efterhand som systemet blir mer integrerat i verksamheten och de anstillda blir mer bekanta

med det, hiander det ofta att medarbetarna omedvetet borjar tillpassa systemet sa att det ska

% Alvesson & Skoldberg (1994) Sid. 210-211

! Huyton & Thomas, 2002:256. & Ball, S., Jones, P., Kirk, D. & Lockwood, A. (2004). Hospitality Operations
— A Systems Approach. International Thomson Business Press. London. Sid. 115

2 Ball et al. (2004) Sid. 113

 Huyton & Thomas, 2002:256. & Ball et al. (2004) Sid. 115

# Ball et al. (2004) Sid. 115

 Vinod, B. (2004). Unlocking the value of revenue management in the hotel industry. Journal of Revenue and
Pricing Management. Vol. 3. Nr 2. Sid.178-180

26 Hodgson, G.M, March, J. & Olsen, J.P., enligt Brorstrom, B., Hallin, B., & Kastberg, G. (2004) The
Significance of Control Models: Intentional and Unintentional Effects. Qualitative Health Research. Vol. 14.
Nr. 7. Sid. 890



passa deras arbetsutforande. Tillpassning av ett system kan till exempel innebdra att de
anstéllda frangir systemets fasta riktlinjer och istéllet gor det som de tycker passar bést
beroende p4 situationen.”” Eftersom anpassning och tillpassning kan forekomma i samband
med att ett foretag arbetar med revenue management kommer dessa begrepp anvindas for att

belysa det empiriska materialet.

Vid inforandet av en ny modell eller ett nytt system &r det viktigt att medarbetarna &r
inforstddda 1 de fordndringar som sker. Under 1980-talet vixte intresset for medlemmarna 1
organisationen och deras kompetens borjade ses som en viktig konkurrensfaktor.”® Enligt
Argyris ér ett foretags I6nsamhet och effektivitet beroende av hur tillfredsstéllda de anstéllda
ar med sitt arbete” och dirmed blir det viktigt att skapa ett klimat dir de anstilldas
motivation framjas.”® Med arbetstillfredsstillelse menas enligt Brooke, Russell och Price en
persons instillning till sitt arbete’’, vilket kan péverkas genom olika beloningssystem,
utbildning samt chans till vidareutveckling och 6kat ansvar.’” T det humanistiska synsittet
betonas vikten av att sétta individen i fokus och anhidngarna menar att det som ar bra for
individen &ven gynnar organisationen.”” Inom det humanistiska perspektivet anses
medarbetarna vara organisationens viktigaste resurser och det &r de som &r avgorande for
foretagets framgéng.** Anhingarna till det humanistiska synsittet menar att om den anstéllde
kanner tillfredsstillelse med sin arbetssituation kommer det att leda till 6kad produktivitet och
pé si vis vara l6nsamt dven for foretaget.” Eftersom vi studerar métet mellan revenue
management och de anstdllda, samt hur systemet paverkar utforandet av deras arbete, kommer

vi i véra tolkningar och i var analys att tillimpa det humanistiska synséttet.

%7 Brorstrém, Hallin & Kastberg (2004) Sid. 900-903

% Damm enligt Vitell, J. (2004). Ndr chefen dr personalare — en studie av personalarbete pa Léinsforsdkringar
Sodermanland, C-uppsats. Handelshogskolan vid Goteborgs Universitet. Foretagsekonomiska instutitionen
avdelningen for organisation. G6teborg. Sid. 13

¥ Argyris enligt Blomé, M. (2000). Arbetsorganisation - introduktionskompendium. Lunds Tekniska Hogskola.
Institutionen for Designvetenskaper. Lund. Sid. 6

%% Timo, N. & Davidson, M. (1999) “Flexible Labour and Human Resource Management Practices in Small to
Medium-sized Enterprises: The Case of the Hotel and Tourism Industry in Australia”. I Lee-Ross, D. HRM in
Tourism & Hospitality — International Perspectives on Small to Medium-sized Enterprises. Cassel. London. Sid.
21

*! Brooke, Russell & Price enligt Rydstrom, H. (2005). Arbetstillfredsstillelse och personlighet: Har manniskors
personlighet ndgon betydelse for vad som far dem att trivas pa arbetet? C-uppsats. Hogskolan Kristianstad.
Institutionen for Beteendevetenskap. Kristianstad. Sid. 2

32 Rubenowitz, S. (2004). Organisationspsykologi och ledarskap. 3:e upplagan. Studentlitteratur. Lund. Sid. 70
3 Wesstrom (1998) Sid. 1-4

* Legge, K. (2005) Human Resource Management — Rhetorics and Realities. Palgrave MacMillan, New York.
Sid. 105

% Wesstrom (1998) Sid. 1-4

10



2. Metod

1 foregaende avsnitt presenterades uppsatsens dmnesomrdde och syfte. I foljande avsnitt far
ldsaren ta del av en redogorelse kring forfattarnas val av metodologi och disposition. |
studien har vi arbetat efter en process ddr det forsta steget innebar att bilda en teoretisk ram,
identifiera problemomrdden samt, genom intervjuundersékningar, samla in empiriskt
material. I ndsta steg analyserades problemomrdadena med hjdlp av den teoretiska ramen och
det empiriska materialet. I det tredje och sista steget utfordes en tolkning kring de resultat
som analysen genererat och hdr har vi kunnat gora jamforelser mellan tidigare forskning och

. . . . o . 36
den information som framkom genom intervjuundersokningarna.

2.1 Kvalitativ metod

Vid forskning som inriktar sig pa arbetslivet dr det vanligt att forskaren utgar fran kvalitativa
forskningsmetoder i form av intervjuer och observationer. Eftersom arbetslivet ofta &r
sammankopplat med sociala influenser kan det anses mindre relevant att studera fenomenet
enligt ett kvantitativt angreppssitt.”’ Dessutom ar individen och dennes upplevelser viktiga
faktorer vid organisationsstudier, vilka inte framkommer genom en kvantitativ metod.”® Ett
kvalitativt angreppssdtt handlar om att forskaren kritiskt reflekterar over sina val av
perspektiv och metodologi. For att f4 grepp om olika personers uppfattningar dr det inom

denna typ av forskning vanligt att anviinda sig av intervjuundersékningar.”

Vi har utfort en iterativ studie dér vi har vixlat mellan att behandla teoretisk respektive
empirisk data. Vi har kontinuerligt samlat in nytt material och &ven sorterat bort det som
under arbetets gang kommit att ha mindre relevans. Studieprocessen &dr i den man inte
forutbestimd utan har vixt fram i takt med att vi fitt nya insikter.”® Vid
intervjuundersokningar i en iterativ studie &r det viktigt att ha Oppna frigor dir

respondenterna ges stort utrymme eftersom det ger forskarna ett bredare material. For att i den

*® Norén (1995) Sid. 74,153-154,157-158

37 Lindén, Westlander & Karlsson 1999:forord. & Pingel, B. (1999) ” Objektiv — Objekt eller Subjektiv —
Subjekt? En diskussion om forskarens hallning”. I Lindén, J., Westlander, G. & Karlsson, G. (red.). Kvalitativa
metoder i arbetslivsforskning, Rédet for arbetslivsforskning. Stockholm. Sid. 44

¥ Sandberg, E. (1999) "Att kartligga sociala processer i organisationer”. I Lindén, J., Westlander, G. &
Karlsson, G. (red.). Kvalitativa metoder i arbetslivsforskning, Radet for arbetslivsforskning. Stockholm. Sid. 183
%% Pingel (1999) Sid. 44-46

0 Norén (1995) Sid. 172
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analytiska processen kunna gora jamfOrelser dr det viktigt att alla intervjuade stills infor

likartade fragor.!

2.2 Empiriskt material

For att skapa mening av teorin och ge den en innebdrd kommer vi att belysa de valda
teoretiska ansatserna med hjélp av ett empiriskt insamlat material. Med tanke pa studiens
syfte, att ge insikt i hur och pd vilket/vilka sdtt en ledningsstrategi, sd som revenue
management, paverkar medarbetarnas utforande av arbetet, kidndes det naturligt for oss att
studien tar sin utgdngspunkt 1 anstdlldas uttalanden, deras beskrivningar kring sin
arbetssituation samt hur de upplever den. Enligt Norén &r det en persons upplevelser som &r
det centrala nir individer studeras.*> Beroende pé position i organisationen kan de anstilldas
asikter och synsitt skilja sig at. Darfor ar det vid studier av ett foretag viktigt att reflektera
over vems asikter man tar del av, det vill sdga ur vems synsitt foretaget studeras. Dessutom é&r
det 1 en intervjusituation viktigt att vara medveten om att respondenten, speciellt om den har
en hogre position inom organisationen, tenderar att ge en forskonande bild av verkligheten
och ofta anvinder positivt laddade ord i sina beskrivningar av foretaget.”> Av denna anledning
anser vi att det, for var studie, var viktigt att férsoka komma 1 kontakt med anstillda utanfor
ledningsgruppen. Vi har dock dven intervjuat anstillda pd chefsniva eftersom de har en mer
overgripande inblick i vilka operativa problem som kan skapas och dessutom har de ett visst
ekonomiskt ansvar. Information som framkommit under intervjuerna har varit avgérande for
att besvara uppsatsens frigestéllningar som berdrdes i den inledande delen. Det empiriska
material som presenteras i uppsatsen &r valt med anledning av att det belyser ett problem samt

ar illustrativt.

2.2.1 Redogorelse kring studieomradet och dess kontext

Vart empiriska material bestar av intervjuundersokningar med anstidllda fran tre storre
hotellkedjor. Samtliga hotell som studerats riktar sig till liknande malgrupper sa som privat-
och affarsresendrer och har ett rumsantal som varierar mellan 100 och 200. Hotellen som
ingdr 1 undersokningen valdes utifrdn kriterierna att de ska arbeta aktivt med revenue
management. Tva av hotellen har ldng erfarenhet av systemet medan ett fortfarande &r i
utvecklingsfasen och darfor dr de illustrativa fall som &r relevanta for var undersokning. Att

hotellen &r i1 olika faser med stysystemet revenue management gor att vi kan fa mer

I Sandberg (1999) Sid. 188
2 Norén (1995) Sid. 143
# Alvesson & Skoldberg (1994) Sid. 348-349
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djupgéende insikter i hela arbetsprocessen med systemet. Dessutom far vi med hjilp av
hotellens varierande erfarenhetsgrad av verktyget ta del av olika tankegdngar om

arbetsprocessen.

D& vi anvinder styrsystemet revenue management som verktyg for att belysa vissa
problemomréden i hotellverksamheter har vi valt att 1 vér intervjuundersokning avgrénsa oss
till att studera personer som &r involverade i bokningsarbetet och kundmdétet. Vi har valt att
endast intervjua fast anstélld personal for att f4 sa korrekta svar som mojligt. Detta pd grund
av att vi anser att dessa personer dr mer insatta i verksamheten och dérfor kan ge mer
trovirdiga och utforliga svar. Respondenterna bestar av sex personer med foljande titlar:
revenue manager, forsdljare, bokningschef och receptionister. Eftersom vér uppsats tar sin
utgangspunkt i hur de anstéllda pé ett foretag upplever sin arbetssituation var det viktigt for
oss att komma i kontakt med de anstélldas kénslor. For att reducera onddiga hinder har vi valt
att behandla samtliga intervjuer konfidentiellt, vilket medfor att vi i uppsatsen ndmner
respondenterna vid fiktiva namn och foretag. For att undvika osdkerhet frdn respondenternas
sida var vi noga med att redan innan intervjutillfillena informera om anonymiteten. De
anstélldas anonymitet har varit ett viktigt inslag i var undersokning eftersom det innebar att
respondenterna kunde tala mer fritt om kénsliga amnen. Detta eftersom de inte behdvt oroa

sig for att till exempel hotelledningen ska f4 ta del av den information de gav oss.

2.2.2 Insamling av empiriskt material

Da vér studie behandlar fenomen 1 arbetslivet kommer vi att komma 1 kontakt med sociala
aspekter. Vid en sddan studie dar det viktigt att vélja metoder som mojliggdr Oppna
undersokningar.** Av denna anledning har vi valt att utfora intervjuunderskningar, vilka har

utgétt fran uppsatsens syfte samt de problemomréaden vi har identifierat.

I intervjusammanhang bor det efterstrivas att f4 sd beskrivande svar som mdjligt frin
respondenten. Det &r ocksa viktigt att forskaren inte paverkar respondenten under insamlingen
av empirisk data.* Vi har av denna anledning anvént oss av en dppen intervjuarteknik dér
respondenterna fatt stort utrymme att berétta fritt om de &mnesomraden vi utgatt frén. Véar
ambition var att utforma intervjuguiderna pd ett sidtt som kunde Oppna upp for

tvdvagskommunikation och vi var noga med att inte styra de intervjuade, utan istillet forsoka

*“ Pingel (1999) Sid. 48
* Norén (1995) Sid. 35,75,78,153
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vara lyhorda och observanta pa respondenternas svar.*® Alvesson och Skoldberg menar att den
som intervjuas har tendens att ge de svar som den tror att intervjuaren vill ha. Dessutom ar det
vanligt att respondenten ger en nskvérd bild som inte stimmer 6verens med verkligheten.*’
For att kringgd denna problematik valde vi att inte 1 forvdg presentera vilka &mnesomraden
som skulle tas upp under intervjun. Vi anser att denna teknik ger en mer réttvisande och
verklighetsbaserad bild av de anstilldas upplevelser, eftersom respondenterna inte har fatt
mojlighet att forbereda sina svar innan intervjuerna. Att alla respondenter fick vara anonyma
ar ytterligare en orsak till att vi har fatt en mer verklighetstrogen uppfattning om de anstélldas
upplevelser. Varje intervju varade mellan 20 och 60 minuter och dé flera av respondenterna
redan innan intervjuerna visade sin oro over att eventuellt bli inspelade valde vi att endast fora
anteckningar under intervjuerna. Vi tror att de intervjuade kinde sig mer avslappnade dé de
inte behovde oroa sig for att den information som de delgav oss kan hédnvisas direkt till dem.
Da vi varit noga med att sammanstélla intervjuerna och reflektera dver de svar vi fatt, direkt

efter intervjutillfillena, har denna teknik inte medfort nagra hinder for oss.

2.2.3 Tolkning och bearbetning av empiriskt material

Bearbetning av texter, i vart fall de intervjuutskrifter vi producerat, och den analytiska
processen dr viktiga moment inom kvalitativ forskning och det finns olika metoder att utgé
ifrdn. De olika traditionerna har olika tillimpningsomraden, forutsidttningar och antaganden
och ger dirmed olika resultat och kunskap.*® Detta medfor att vi, i den analytiska processen
och textbearbetningen, tvingades vilja vilken ansats vi skulle utgd frdn. Vi har valt att
anvéinda det sd kallade aktorssynsittet, vilket redogdrs nedan. Valet av denna ansats baseras
pa att den é&r tillimpbar badde inom foretagsekonomisk (objektiv) och humanistisk (subjektiv)
forskning men &ven for att den &r relevant i studier som syftar till att komma nira
intervjupersonen. Dessutom betonar anhéngare till denna ansats Oppenhet. De menar att
Oppenhet infor tolkning dr nyckeln i analys och diskussion, vilket ovan diskuterats som ett

viktigt inslag i studier som handlar om individer och sociala ssmmanhang.*’

%6 Birgenstam, P. (1999) "Ett fenomenologiskt tillvigagangsitt”. I Lindén, Westlander & Karlsson (red.).
Kvalitativa metoder i arbetslivsforskning, Rédet for arbetslivsforskning. Stockholm. Sid. 92-93

7 Alvesson & Skoldberg (1994) Sid. 348-349

* Nylén,U. (1993). "En text — flera metoder” I Lindén, Westlander & Karlsson (red.). Kvalitativa metoder i
arbetslivsforskning, Rédet for arbetslivsforskning. Stockholm. Sid. 53-54,66,70-72

* Norén (1995) Sid. 35,153, Pingel (1999) Sid. 48,55,58
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2.2.4 Aktorssynsattet

AktOrssynsittet innebdr att det dr aktoren som utgér det centrala i forskningen och att
tolkningen utgér fran de individer som studeras och deras uttalanden kring sina upplevelser.™
Aktorsperspektivet, vilket forekommer 1 forskning kring arbetslivet, har flera olika
inriktningar dir individen studeras utifran olika perspektiv med olika metoder.’' Det finns tvé
dominerande alternativ att rent metodologiskt g tillvidga for att inta ett aktOrssynsitt; en
funktionalistisk och en fenomenologisk inriktning. Det finns de som menar att forskaren bor
vilja en av dessa inriktningar, men eftersom vi med tiden har insett att de kompletterar
varandra har vi valt att kombinera de tva inriktningarna, men storst fokus ligger pd det
funktionalistiska synsittet. Ett gemensamt drag for de bdda inriktningarna ér att aktdren ses
som en enskild individ, ett subjekt, samt att forskaren i den empiriska studien striavar efter att
komma aktoren nédra. Det dr pa vilket sitt detta subjekt hanteras som de tva inriktningarna

skiljer sig &>, vilket behandlas mer utforligt nedan.

2.2.5 Den funktionalistiska och den fenomenologiska inriktningen

Inom aktorssynsittet finns en diskussion kring begreppen tolkning och analys, vilka ar
kopplade till varandra. Analysbegreppet ar frimst knutet till det funktionalistiska synsittet dér
analysen har sin utgdngspunkt i bestimda ramar som definierats i forvdg. Dessa referensramar
grundar sig i generella antaganden fran tidigare studier inom fdltet samt egna erfarenheter.
Begreppet tolkning beskrivs som att forutséttningslost arbeta med forestéllningar, vilket har
storst koppling till den fenomenologiska inriktningen. Anhéngarna till denna inriktning menar
att om forskaren vill ta del av studieobjektets erfarenheter miste han gora det utan
referensramar och forutfattade meningar.” Inom fenomenologin viljer forskaren att inte utga
frin en referensram och bestimmer di inte vad han letar efter forrdn senare 1
forskningsprocessen, beroende pd vad det empiriska materialet ger. Forskarna inom denna
inriktning anser att en referensram tenderar att styra forskarens tankar, vilket leder till att han
inte uppmirksammar sadant som finns utanfor referensramen.”® Vi har valt att arbeta med en
forutbestdmd referensram och anser oss inte kunna gé in i var studie helt forutsittningslost
utan den. D4 vi redan i vér problembeskrivning gor vissa generaliserande antaganden anser vi

det nodvindigt att utga fran klara definitioner. Vi har till exempel tidigt 1 studien valt att

%0 Norén (1995) Sid. 23

> Karlsson, G. (1999) ”Aktorsperspektiv”. I Lindén, Westlander & Karlsson (red.). Kvalitativa metoder i
arbetslivsforskning, Rédet for arbetslivsforskning. Stockholm. Sid. 77-79

2 Norén (1995) Sid. 9,11-12,23,26,139-140,164

>3 Norén (1995) Sid. 9,11-12,21,24-27,32, 39,79,141-143

> Birgenstam (1999) Sid. 91,94
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definiera vad som karakteriserar arbetstillfredsstéllelse och hur arbetet bor organiseras for att
uppna det. Denna definition har sedan jamforts med beskrivningar som framkommit under
intervjutillfidllena. Dessutom gjorde vi, redan innan studien pabdrjades, ett antagande om att
respondenterna fran det hotell som nyligen infort revenue management eventuellt skulle ha en
mer negativ instédllning till systemet &n de respondenter som arbetat med det en langre tid.
Inom det fenomenologiska synsittet utgir forskaren frdn aktérens individualitet och tar till
exempel hinsyn till att individers uppfattningar skiljer sig fran varandras dven om de har
liknande erfarenheter. Detta medfor att forskaren ser subjektivt pd individen och forsoker
forstd omvirlden genom den studerade aktorens erfarenheter. Inom det funktionalistiska
synsittet intresserar sig forskaren for aktorens handlande. Det gors inte lika stor atskillnad
mellan individers uppfattningar, istéllet gors objektiva generaliseringar och stidllningstaganden
utifrdn en egen referensram. Norén sétter den tolkande, fenomenologiska, ansatsen i kontrast
till den funktionalistiska och menar att dessa metoder inte kan tillimpas samtidigt. Det finns
forskare som, precis som vi, r kritiska till antagandet att man maste utgd antingen frén ett
objektivt eller ett subjektivt synsétt.”> Vi menar istillet att det gar att blanda metoder som
innebdr béade ett subjektivt och objektivt stillningstagande, beroende pd i vilken kontext
tolkningen sker. Trots att vi har valt att utga frin en referensram har vi inte bortsett fran att
respondenterna kan ha fOrestdllningar som skiljer sig frdn vara egna och att dessa
forestillningar péverkar respondenternas uppfattningar och didrmed de svar vi har fatt.
Dessutom har vi 1 vissa sammanhang, av naturliga skél, frdngétt var referensram och istéllet
agerat efter logik och sunt fornuft. Med ovanstéende vill vi visa att var objektiva syn har vissa
subjektiva inslag. Diaremot instimmer vi med det funktionalistiska antagandet om att det ar
vésentligt att gora tskillnad mellan subjektivitet och objektivitet™®, vilket vi har anammat i

var disposition.

Processen med att inhdmta kunskap skiljer sig at mellan de olika inriktningarna. Inom
fenomenologin utgar forskaren fran praktiken for att sedan, med hjidlp av denna kunskap,
bilda en allméngiltig teori. Inom funktionalismen utgir forskaren istéllet fran tidigare
forskning och gor en sa kallad empirisk provning. Genom att prova teorin anser forskaren sig
kunna bilda ny kunskap och forbittra de redan existerande teorierna.”’ De resultat som den

empiriska undersokningen genererar syftar till att bygga pa referensramen, tillféra kunskap

% Norén (1995) Sid. 26-27,39,42
%6 Norén (1995) Sid. 75-76,150
*7 Birgerstam (1999) Sid. 89-90
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och fylla ett gap 1 tidigare forskning inom omradet. Skulle forskaren, som inom
fenomenologin, gé in i studien forutsdttningslost skulle denna typ av vidareutveckling vara
svér eftersom han di bortser frén tidigare kunskap.”® Vi har, vilket beskrivits ovan, utfort en
iterativ studie ddr vi utifrdn valda teorier gjort en empirisk provning. Detta, samt att var studie
syftar till att bidra till redan existerande teorier, gor att var undersokning i detta avseende ar

mer funktionalistiskt inriktad.

2.2.6 Referensramens betydelse

Forskarens referensram dr, vilket vi tidigare ndmnt, nigot som betonas inom den
funktionalistiska ansatsen. Referensramen, i vart fall tidigare forsning inom omridet, ska
fungera som ett verktyg for att belysa, forklara och analysera studieobjektet frdn olika
perspektiv. Samtidigt bor forskaren vara medveten om att han sjdlv har vissa forestillningar,
vilket han méste ta hinsyn till eftersom det kan paverka tolkningen av materialet.”” Vi
forfattare har pa grund av egna erfarenheter en relativt bred och grundldggande kinnedom, det
vill sdga en forforstaelse, om hotellbranschen. Detta géller bade det praktiska arbetet och
teorier inom féltet. Vi dr medvetna om att denna forforstaelse kan péverka var tolkning av

studieobjekten.

Referensramen, sd som den diskuteras inom den funktionalistiska inriktningen, har viss
anknytning till hermeneutiken dér tolkning av texter, som till exempel utskrivna intervjuer,
star 1 fokus. Inom hermeneutiken finns ett antagande om att for att forstd innebdrden och
helheten av ett fenomen maéste det som studeras sittas i relation till en vidare kontext. Denna
kontext kan till exempel utgéras av kunskap eller forforstdelse inom olika forskningstfilt.
Forforstaelse kan liknas vid en referensram, och det &r genom denna forforstaelse som
forskaren kan erhédlla ny kunskap och nya insikter. Forforstdelsen dr det som skiljer
hermeneutiken och den funktionalistiska inriktningen fran fenomenologin dir anhéngarna
snarare menar att forskaren, for att kunna erhélla ny kunskap, ska gd in i sin studie
forutsittningslost utan nagon forforstaelse eller referensram.”” Det finns de som menar att
hermeneutiken har storst anknytning till den fenomenologiska ansatsen pa grund av dess
tolkande karaktir." Av ovanstiende resonemang menar vi dock att inriktningen dven har

vissa samband med det funktionalistiska synsittet. Detta ar ytterligare en anledning till att vi

58 Norén (1995) Sid. 153-154,157-158,172

% Norén (1995) Sid. 21,141,150,217

59 Norén (1995) Sid. 32-35,39,150, Karlsson & Birgenstam (1999) Sid. 82,88
% Norén (1995) Sid. 140
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anser oss kunna kombinera den funktionalistiska inriktningen med den fenomenologiska och

vi menar att dessa tva bor ses som komplement till varandra.

2.2.7 Reflektioner kring aktorssynsittets validitet och vart forhallningssatt

Den funktionalistiska inriktningen dr en forskarndra ansats och studier med en sadan
inriktning anses ofta vara tillforlitliga eftersom aktoren alltid tolkas i relation till en
referensram. Dock anses forskare som dr inriktade pé funktionalism ha en ambition att vara
Oppna bade mot forskarvirlden och mot de aktorer som studeras. I vissa fall har det visat sig
vara svart att hitta jamvikt mellan Oppenheten mot aktéren och anvidndningen av

referensramar.®?

P& grund av att var studie utgar fran ett aktorssynsétt dr det individen och inte forskaren som
stdlls 1 centrum. Problematik som kan framkomma i samband med en sddan studie ar
forskarens begridnsade kontakt med aktorens tankar och erfarenheter. For att skapa
trovardighet i uppsatsen anses det darfor viktigt att forfattarna visar att de i undersékningen
kommit aktéren ndra.” Vi anser oss, med hjdlp av var Oppna intervjuteknik och
respondenternas anonymitet, ha kommit i ndra kontakt med aktorerna och fatt ta del av deras

erfarenheter pa en niva som ar skélig for uppsatsens syfte och for att forsta organisationen.

2.3 Disposition

Var uppsats dr disponerad genom att vi forst pd ett objektivt plan presenterar och analyserar
det empiriska materialet, for att sedan mer subjektivt tolka och diskutera materialet i ett
bredare ramverk.®® Uppsatsen #r indelad i fem avsnitt dir varje avsnitt inleds med en
Overgripande presentation om vad det kommer att handla om. I det inledande avsnittet
presenteras uppsatsens dmne och bakgrund vilket f6ljs av en problembeskrivning. I detta
avsnitt far ldsaren dven ta del av studiens syfte samt vilka fragestillningar som kommer att
behandlas, vilket foljs av en redogorelse for uppsatsens avgrinsningar samt vilken teoretisk
referensram uppsatsen tar sin utgangspunkt i. I uppsatsens andra avsnitt presenterar
forfattarna den metodologiska arbetsprocessen och hir beskrivs det empiriska materialet samt
vilken insamlingsteknik som tillimpats. I detta avsnitt presenteras aktorssynsittet, vilket
ligger till grund for forfattarnas tolkning och bearbetning av det empiriska materialet. Det

tredje avsnittet dr uppsatsens huvuddel dir teorin moter empirin, vilket utmynnar i en analys.

52 Norén (1995) Sid. 69,161,163,224
5 Norén (1995) Sid. 12-15,163,165,217
% Norén (1995) Sid. 75-76,150

18



Analysavsnittet dr indelat i tre olika teman; arbetet med revenue management, inférande av
systemet samt personalens arbetstillfredsstéllelse. I varje tema presenteras teori och empiri i
anslutning till &mnet och avslutas med en analys. Det fjdrde avsnittet inleds med en diskussion
och avslutas med slutsatser dar vi aterkommer till uppsatsens syfte och fragestéllning. Det
femte och sista avsnittet inleds med en uppsummering dir vi gér en sammanstillning av
studiens resultat. Detta avsnitt foljs av reflektioner kring arbetsprocessen och eventuella

uppslag till framtida forskning.
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3. Analys av tre hotells arbete med revenue management

I foregaende avsnitt fick ldsaren ta del av forfattarnas val av metodologi och disposition. 1
foljande avsnitt moter teori empiri, vilket foljs av en analys. Avsnittet dr indelat i tre teman
ddr varje tema behandlar olika inriktningar inom ett dmne. Varje omrdde inleds med ett
teoriavsnitt som sedan foljs av en empirisk redogorelse. Varje dmne avslutas med en analys,

ddr teori och empiri sammanfors.

3.1. Kritiska faktorer i arbetet med revenue management

3.1.1 Vikten av tillforlitlig statistik

Att sdtta rétt pris pa ett hotellrum &r en komplicerad handling, vilket krdver god statistik och
kunskap om marknad och kunder. For att lyckas med revenue management krdvs ett bra
grundarbete och de anstdllda har en betydande del i detta arbete. Utan nogranna prognoser
forlorar systemet sin tillforlitlighet® och for att kunna gora dessa prognoser krivs tillgang till
nogrann statistik. Denna statistik kan endast tas fram under forutséttning att de anstéllda fyller
1 Onskvérda uppgifter, det dr séledes viktigt att personalen inte gldmmer eller av ndgon annan
orsak inte fyller i dessa uppgifter. Av den anledningen &r statistik en kritisk faktor for att
lyckas med revenue mangement. Statistik som ligger till grund for prognoserna himtas fran
foregdende ar och innehdller bland annat information om antal géster, rumspris och antal
nitter.®® Annan anvindbar statistik 4r den som fors dver géster som gor en forfrigan dver rum,
men av nagon anledning inte bokar rummet. Statistik som samlas in jamfors med samma dag
eller samma tidsperiod foregdende &r och utifran det stdlls sedan prognoser dver forvantad

efterfragan.®’

Vid ett intervjutillfille berdttar Svensson att for de som arbetar med revenue management &r
det viktigt att vara uppdaterade om héndelser 1 foretagets omvérld. Hon pépekar att eftersom
det &r omvérlden som styr efterfrigan ar det viktigt att g tillbaka till statistik frén tidigare ar.

Svensson menar att denna berdttar mycket om hur beldggningsgraden var dret innan och

% Huyton & Thomas (2002) Sid. 260,263

5 Weatherford, L. & Kimes, S. (2003). A comparison of forecasting methods for hotel revenue management.
International Journal of Forecasting. Vol. 19. Sid. 401,405-406

7 Vinod (2004) Sid. 182-183
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dirmed forvintas den siga nigot om framtida efterfrigan.®® Aven Hedberg betonar att en
forutséttning for att sdtta rétt pris dr att ha bra statistik fran foregaende ar och hon menar att
det ar viktigt att fora statistik dver allt som sker. Eftersom det kan vara svart att veta hur man
skall bete sig vid prissittning tycker hon att det dr viktigt att skriva ner hur hon tinker i en
viss situation for att kunna dra nytta av det vid senare tillfidllen. Hon betonar dven hur viktigt
det dr att som revenue manager ha formagan att analysera, samt betydelsen av att ha stor
kunskap om marknaden och vilka evenemang som &r pa ging i ndromrédet. Dessutom menar
Hedberg att det dr viktigt att ha kontakt med andra hotell i staden for att kunna jimfora
prisnivéer och pa detta sitt fi reda pd om det egna hotellet har ritt prisnivd jamfort med
konkurrenterna. Hedberg sdger att de anstillda har ett ansvar i att ldgga in information i
datasystemet, om till exempel sddana géster som gor en forfrdgan men inte bokar. Denna
handling ar nddvandig for att statistiken ska bli s anvdndbar som mgjligt for revenue
managers och bokningsansvariga.”” Respondenterna menar dock att de i vissa fall inte for in
all statistik pa grund av att de inte kédnner till att det ska goras, att de inte alltid har tid eller att
de helt enkelt glommer bort det.”

Eftersom det inte till fullo gar att lita pa tekniska system &r den ménskliga faktorn viktig nir
det handlar om revenue management. D4 hédndelser i omvirlden kan ske snabbt och utan
forvarning krévs det att de som arbetar med revenue management kan fatta snabba beslut och
agera enligt intuition. I sddana situationer giller det att kunna &dndra priserna snabbt for att inte
forlora gister, men dven vara beredd pé att h6ja om priset ar for 14gt. Enligt teorin och den
empiri vi fatt fram har det visat sig att statistiken ar en av de viktigaste delarna i arbetet med
revenue management. Darfor dr det viktigt att all nddvandig information ldggs in 1 systemet
for att de som arbetar med revenue management ska kunna anvénda verktyget pd basta sitt.
Det framkommer dock i empirin att informationen pa de undersokta hotellen ibland inte fors
in som den ska. En effekt av att receptionisterna inte for in all statistik kan bli att systemet
revenue management inte utnyttjas till fullo. Nar det handlar om bokningar som av en eller
annan anledning inte lagts in gar foretaget miste om viktig statistik eftersom anledningen till
varfor bokningen inte gjordes inte fors in. Enligt teorin dr det viktigt att bokningsansvariga
och revenue managers har information dver hur stor efterfrdgan varit, samt varfor en gist

valde att inte boka rum eller nekades. Denna information &r viktig for att kunna gora sé

% Svensson, S., Bokningschef, Hotell Solrosen

% Hedberg, H., Revenue Manager, Hotell Hyacint

" Edvindsson, E., Receptionist, Hotell Edelweiss, Hansson, H., Receptionist & Hedberg, Hotell Hyacint &
Simonsson, S., Receptionist, Hotell Solrosen
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tillforlitliga prognoser som mojligt. Att gisten inte bokade kan bero pd méanga olika saker som
till exempel att han eller hon tyckte att priset var for hogt eller att det inte fanns lediga rum det

datum géisten dnskade boka.

3.1.2 Principer for bokning

En del av arbetet med revenue management handlar om att 6verboka hotellet, det vill sdga
boka in fler géster dn vad det finns rum tillgdngliga. Genom att Gverboka ett antal rum ndr
eftefrigan 4r som storst’' forsikrar sig hotellet om att fa alla rummen sélda. Eftersom nigra
rum 1 stort sett alltid avbokas eller gister helt enkelt inte dyker upp trots att de har en bokning
brukar 6verbokningar vanligtvis inte stilla till med problem.”* Med hjilp av statistik éver hur
ménga rum som avbokades under samma period foregdende ar kan revenue manager eller
bokningsansvarig fa ett métt pi hur manga rum hotellet kan verboka.”® Risken med att arbeta
med Gverbokning ar att hotellet Gverbokar for mycket, sa att géster blir utan rum och detta kan
skapa ilska och irritation hos gésten. Darfor ar det viktigt att den personal som méter gésterna
har fatt utbildning i1 hur de skall bemdta dem i sddana sammanhang, eftersom detta kan vara
en obehaglig situation for den anstillde och en bidragande orsak till att minska deras

arbetstillfredstillelse.”

Under intervjuundersdkningarna har det framkommit att personal pd de undersokta hotellen
foredrar att sitta gdster pd véntelista framfor att Gverboka hotellen. Detta forklaras bland
annat av att personalen dr rddda for att overlata inbokade géster till konkurrenter, i de fall
rummen inte racker till. Dessutom vill de ansvariga, for att undvika missndje bland gésterna,
hellre reda ut bokningarna innan gésterna anlénder till hotellet. Detta &r enligt respondenterna
enklare om de arbetar med vintelista istdllet for att gora Gverbokningar.” Vid fragor kring
vilka géster som &r mest I16nsamma beréttar Hedberg och Eriksson att det dr mest 6nskvért att
ha géster som stannar flera nitter. Eriksson menar att gédster som stannar flera nitter ofta
lagger mer pengar pd kringtjinster, som till exempel minibar och besok pd hotellets
restaurang, dn géister som endast stannar en natt. Dessutom sédger hon att en gést som stannar
flera nitter kostar mindre for hotellet eftersom kostnader for stid och tvitt reduceras.’”

Svensson berittar daremot att pa Hotell Solrosen véljer de ibland att sdga nej till gister som

"I Huyton & Thomas (2002) Sid. 257

2 Vinod (2004) Sid. 178-180,181-183

* Huyton & Thomas (2002) Sid. 257-258

™ Kimes (2002) Sid. 10

> Eriksson, Hotell Edelweiss & Simonsson, Hotell Solrosen
76 Eriksson, Hotell Edelweiss & Hedberg, Hotell Hyacint
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vill boka flera nétter for att de tror att de kan fa ut ett hogre pris om de sédljer rummen natt for

natt.”’

Teorin behandlar dverbokning som en viktig del i arbetet med revenue management, men de
undersokta hotellen anvander sig inte av denna princip i ndgon storre utstrackning. Eftersom
systemet handlar mycket om att bade ta snabba beslut och ha is i magen kan man se det som
att det finns ett syfte med att dverboka hotellen och att personalen inte vigar 6verboka kan fa
negativa effekter for systemets framgang. Att de inte 6verbokar kan bero pa att de ser vissa
risker med det. I de fall alla inbokade géster faktiskt dyker upp far hotellet ta emot géster som
de inte har plats for. I sddana fall far personalen férsoka hitta andra hotell som de kan boka in
gésterna pa. Sadana situationer kan leda till att hotellet forlorar sitt goda rykte samt att de
méste skicka gésterna till konkurrerande hotell, vilket aldrig &r positivt. Som ndmnts i teorin,
brukar dverbokning oftast inte f4 nigra negativa konsekvenser varken for foretaget eller for
gésterna. Av den anledningen kan det uppfattas en aning markligt att ingen av respondenterna
arbetar speciellt aktivt med overbokningar trots att det dr en stor del av arbetet med revenue
management. Ovanstdende visar att de hotell som ingér 1 undersdkningen inte tillimpat alla
delar inom systemet till fullo. Vid frdgor géllande vilka géster som &r mest onskvérda har
respondenterna delade meningar. Nagra av respondenterna foredrar géster som stannar flera
ndtter pa grund av att driftskostnaderna minskar, en annan respondent menar déremot att
géster som endast stannar en natt kan vara beredda att betala ett hdgre pris. I teorin finns inga
givna svar pd vilka géster som dr mest lonsamma, det blir istdllet upp till varje enskilt hotell

att avgora vilka géster som dr mest 16nsamma for dem utifran deras forutséttningar.

3.1.3 Regler och rutiner

Hur en organisation utvecklas bestédms till stor del av informella rutiner och vérderingar och
inte bara av restriktioner och formella regler.”® Rutiner och virderingar &r viktiga i en
organisation eftersom de paverkar de anstillda att fatta beslut och agera pa ett visst sitt.”” Nar
komplex teknologi och begriansad erfarenhet mots, vilket till exempel kan hinda i samband
med att systemet revenue management infors, uppstir det enligt Perrow problem i en

organisation.®® Darfor r det viktigt att de anstillda har tydliga manualer och instruktioner si

"7 Svensson, Hotell Solrosen

" Hodgson, March & Olsen enligt Brorstrom, Hallin & Kastberg (2004) Sid. 890

™ Brorstrém, B. & Siverbo, S. & Screpanti, E. enligt Brorstrom, Hallin & Kastberg (2004) Sid. 890-891
% Perrow enligt Weick, K.E. (1995). Sensemaking in Organizations. Sage Publications, London. Sid. 87
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att de vet vilka regler som giller for anvindandet av systemet.*’ Huruvida ordning, som till
exempel regler och rutiner, begrinsar respektive underlittar arbetet dr ndgot som diskuteras
inom teorin sensemaking. Dér stélls fridgor kring huruvida oordning i en verksamhet paverkar
de anstélldas prestationer. I detta ssmmanhang diskuteras dven vilken betydelse en avvikelse
har och vad som kan hidnda i sddana situationer. Kan det till exempel vara sa att de anstillda, i
en kaotisk situation, presterar battre om de har tydlig information att tillga eller presterar de
bittre om de litar till sin intuition?® Enligt Sackman anvinder sig de anstillda i en
organisation av regler och normer for hur de ska bete sig och hantera olika situationer och
dessa normer finns ofta inbyggda i foretagskulturen. Om reglerna och normerna inte &r
tillrackligt vl utformade eller saknas helt maste individen agera efter sitt eget fornuft och
gora det som kinns ritt i varje specifik situation, ** vilket kan liknas vid att de anstillda
frangatt revenue managementsystemets fasta principer och tillpassat systemet -efter
situationen.*® Det hir dr nigot som berdrs dven inom den humanistiska inriktningen dér

ménniskan antas handla efter sina egna tankar.®

Under intervjuerna nimner tva av receptionisterna att det i receptionen finns manualer att
tillga dér det till exempel gar att ldsa sig till hur bokningsprocessen ska utforas. Manualerna
anviands dock inte i den dagliga driften utan forekommer framst vid uppldrning och
utbildning.*® En av respondenterna ir positivt instilld till manualerna och menar att dessa ar
bra eftersom revenue management dr en exakt vetenskap. Hon menar dock att arbetet ofta &r
sd pass stressigt att det inte finns tid att anvdnda manualerna. I sddana situationer fir man
istillet lita pa sin egen intuition och géra det som kinns ritt for stunden.®” Niar vi vid
intervjuerna stillde fragor kring vad som kan tinkas hidnda i en situation som inte gar enligt
planerna, svarar revenue managern pa Hotell Hyacint att avvikelser frdn planerna ofta leder
till kaos. En annan respondent menar dock att det i problemsituationer ofta handlar om snabba

beslut och da finns det inte tid att leta information i manualer trots att sidana finns att tillg.*®

Sackman betonar vikten av att regler och normer maste vara vl utformade. En manual kan

endast behandla ett urval av alla situationer som kan uppsta. I de situationer manualen inte

¥ www.managementhelp.org
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racker till méste de anstéllda, som Sackman sdger, agera efter sunt fornuft. Om personalen
helt och héllet forlitar sig pa en manual kan det dock i en situation ddr manualen inte racker
till, orsaka att de blir handlingsférlamade och har svért att 16sa problemet. Dessutom kan det,
som en av respondenterna sager, ta tid att leta i en manual vilket det inte finns mdjlighet till 1
en stressig situation da gésten star framfor en. Om manualen styr for mycket kan den dven
begrinsa individens handlingsmoéjlighet och kreativitet vilket kan ge effekten att individen
inte sjilv kan komma med egna 16sningar. For lite handlingsutrymme kan dven eventuellt
upplevas som en belastning, att reglerna dr krdvande och att arbetet blir monotont.
Manualerna finns formodligen pa hotellen dels for att det faktiskt finns regler som bor
efterfoljas, men dven for att de anstillda ska kunna ta hjdlp av dem 1 situationer som de inte
behdrskar. D4 Perrow menar att det kan uppstd problem ndr ett komplicerat system och
begrdnsad erfarenhet mots, kan en manual ses som ett sitt att minska osdkerheten och det kan
for oerfaren personal kdnnas skont att veta att den finns att tillgd. I teorin sensemaking
diskuteras huruvida fasta regler begrdnsar eller underldttar for den anstéllde att utfora sitt
arbete. Intervjusvaren visar att respondenterna har regler och rutiner att tillga, men att de ofta
véljer att handla efter sunt fornuft beroende pa situationen. Det hér kan vara ett tecken pa att
respondenterna ser regler och rutiner som begrinsande. Att respondenterna inte anvédnder
manualerna, trots att det finns sddana kan dven tolkas pé andra sitt. En orsak kan vara att det
handlar om ren tidsbrist, dessutom kan det vara sé att den anstéllde kidnner sig bekvim 1 sin
arbetsposition, att den vet av erfarenhet hur den ska agera i1 de flesta situationer och dédrmed
kan losa det mesta utan att ta hjidlp av en manual. Att inte anvénda sig av manualer, utan
istéllet g pa intuition, kan liknas vid att receptionisterna medvetet eller omedvetet tillpassat
revenue management, det vill sdga funnit egna sétt att hantera systemet. Detta behover inte
leda till negativa effekter men det kan komma att innebéra att personalen inte handlar enligt
ledningens Onskemal eller vad som enligt revenue managementprincipen anses vara “det
ritta”. Total franvaro av manualer eller regler kan enligt teorin skapa forvirring och kaos. Av
vad som framkommit under intervjuerna, att de anstéllda har manualer som inte anvénds, kan
frinvaro av manualer istdllet ses som att det Okar de anstilldas frihet att vara kreativa

problemldsare.
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3.2 Inférande av revenue management

3.2.1 Implementering av revenue management

Fordndringar i en organisation uppstir ofta pi grund av externt inflytande® och en
verksamhet som haller pd att fordndras anvénder ofta sddana modeller som dr aktuella just
da.”® En forutsittning for att revenue management ska fungera 4r att ledningen far
medarbetarna med sig och att de ser till att personalens sétt att tinka och bete sig dr i enlighet
med det nya systemet. Det dr dven viktigt att alla anstdllda, inte bara ledarna, kinner till
revenue managementfilosofin och att de har grundliggande utbildning och kunskap 1
systemet.”’ Ofta nir ett foretag infor ett nytt system ar det ledningen som bestimmer och
vanligtvis far de anstillda inte mojlighet att paverka besluten i sd stor utstrickning.”® Nér ett
foretag infor en ny modell dr det vanligt att personalens arbete paverkas. Detta medfor ofta att
deras sitt att tdnka och agera foréndras, det vill sdga de anstélldas beteenden anpassas for att
passa den nya modellen. Tillpassning innebir att medarbetare i organisationen omedvetet eller
medvetet dndrar modellen sé att den passar dem, vilket inte behdver innebéra att det stimmer
med foretagets idéer om hur arbetet skall utforas.” Tillpassning av en modell sker automatiskt
och paverkas av medarbetarnas instéllning och &r inget som ett foretag planerar att géra. Det
ar individer som, genom att prova pad nya modeller och sitt att leda och kontrollera en
verksamhet, utvecklar och forandrar organisationer.”* Anpassning kan ses som att personalen
maste acceptera en ny modell, som revenue management eller ett nytt system, medan
tillpassning mer kan ses som att de anstdllda medvetet eller omedvetet gér motstdnd mot
systemet. Arbetet kan anpassas till att passa de forutsittningar som finns, men oplanerade
effekter kan uppstdq, sd som forsok att utkonkurrera systemet. Om personalen tillpassar
modellen s& mycket att dess funktion gér forlorad dr deras beteende inte Onskvért men

tillpassningen kan dven forbittra modellen och bidra till att arbetssittet blir mer effektivt.”

Hotell Edelweiss har arbetat med revenue management sedan nagra ménader tillbaka och

Edvindsson tror att anledningen till att kedjan inférde systemet just da var for att det var “ratt
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tid”. Eriksson frdn samma hotell menar att om ndgon inom branschen bdrjar med nagot nytt sa
maste alla folja efter. Eftersom de flesta andra kedjor inom hotellbranschen arbetar med
revenue management blev det viktigt for Hotell Edelweiss att tillimpa systemet. Eriksson
beréttar ocksa att kedjan redan innan inférandet var bra pé att kontrollera sina kostnader, men
forhoppningen var att om de inférde revenue management skulle det dven gd att Oka
intdkterna. Beslutet att infora systemet togs centralt och avsig hela kedjan. Ledningen hyrde
in en konsult som skulle sétta ihop ett program for att arbetet skulle bli likadant pé alla hotell 1
kedjan. Eriksson sdger att detta &r en fordel, eftersom det vid problem gar att ringa till ett
annat hotell for att fa hjélp och tips. Hon menar ocksa att det dr viktigt for kundservicen att
alla hotell inom kedjan arbetar pa samma sédtt eftersom man da undviker forvirring bland
gisterna. Dessutom sdger Eriksson att systemet inom hela hotellbranschen dr relativt
standardiserat, det vill siga samma sitt och samma verktyg anvinds pa de flesta hotell. Hon
menar att det dr svért att gora ndgot annorlunda eftersom alla foljer samma monster. Det som
skiljer hotellen at inom revenue management &r framst priserna, vilket beror pa att alla hotell
har olika fOrutsdttningar sd& som till exempel lokalisering. Eriksson menar att revenue
management har fort med sig flera positiva aspekter. Systemet har bidragit till att hotellet nu
kan f4 ut bittre priser @n tidigare eftersom det dr mer logiskt att hantera priser efter
efterfragan. Eriksson menar till exempel att det inte ar logiskt att ta ut ett hogre pris pa
veckorna och ett ldgre pris pd helgerna om det visar sig att efterfragan &r storre pa helgerna an
under veckorna.”® Nir beslutet om att infora revenue management togs var det endast
hotellcheferna for varje hotell som fick komma med asikter och idéer, anstillda utanfor
ledningsgruppen kunde dock inte paverka processen.”” P4 Hotell Edelweiss fick all berord
personal utbildning i revenue management i samband med inforandet av systemet. Denna
utbildning syftade till att forklara hur och varfor foretaget ska arbeta med systemet och
Eriksson tror att det kan vara pa grund av att personalen utbildades i systemet som de har varit
mestadels positivt instillda till inforandet.”® Pa Hotell Hyacint och Hotell Solrosen, dar de har
arbetat med verktyget ett antal ar, sdger sig inte receptionspersonalen ha fatt ndgon specifik
utbildning 1 just revenue management eller hur de ska sédlja rum. Under intervjuerna
framkommer att receptionisterna har vissa svarigheter att tolka begreppet revenue

management och exakt vad det stér for.”
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Att de flesta kedjor inom hotellbranschen numera arbetar med revenue management har
formodligen samband med det som teorin sdger, det vill sdga att en organisationsfordndring
beror pd externa influenser och trender. Som Eriksson sdger dr det viktigt att f6lja med 1
trenderna och vara uppdaterad om vad konkurrenterna gor for att inte forlora sin position pa
marknaden. Vi tolkar det som att en av anledningarna till att hotellen har valt att infora
revenue management dr for att inte riskera att vara mindre lonsamma &n sina konkurrenter.
Under intervjuerna fick vi kénslan att respondenterna inte ser négra stora nackdelar med att
systemet &r standardiserat, vilket kan bero pa att de ser att systemet, trots standardiseringen,
ger den enskilda verksamheten okad 16nsamhet. Standardisering av systemet skulle dock
kunna medféra negativa faktorer for den enskilda organisationen. Enligt teorin maste till
exempel de anstillda vara engagerade for att forstd revenue managementsystemet. Kravet pa
de anstdlldas engagemang kan orsaka vissa problem. Teorin menar att det kan vara svért att
fordndra tanke- och beteendemonster hos personal som har arbetet linge pa ett foretag
eftersom de redan har invanda monster som de agerar utefter. I dessa fall kan det forutséttas
att det blir svarare att fa med sig personalen vid en fordndring och det blir darfér dnnu
viktigare att utbilda de anstéllda si att de kan léttare kan ta till sig systemets fordelar. P&
Hotell Hyacint och Hotell Solrosen kan ténkas att personalen hade haft lattare att ta till sig
systemet och dess innebord om de vid pabdrjandet av sin anstdllning hade fatt mer
information om hur de ska anvidnda systemet och vilka eventuella problem som kan tdankas
uppstd 1 olika situationer. Ovanstdende kan tolkas som att, genom att utbilda personalen i
revenue management, kan foretaget f4 de anstéllda att forstd systemet bittre och pé sd vis blir

deras instéllning till systemet mer positivt.

Som nédmnts 1 teorin, att det dr individerna som utvecklar och fordndrar ett system, stimmer in
pa arbetet med revenue management hos de undersokta hotellen. Systemet har fasta principer
dir priserna sitts efter noggranna undersokningar och dessa priser bor i storsta mén
efterfoljas, men eftersom systemet handlar om att optimera intékter efter efterfragan bor det
dven finnas utrymme for vissa dndringar, speciellt 1 situationer dir en justering skulle kunna
leda till 6kade intdkter. Trots att det dr ledningen som bestammer att systemet ska infoéras kan
de anstidllda manipulera och éndra i systemet nér det vil ar infort. Ett exempel kan vara om ett
hotell pa kvillstid har médnga tomma rum och en receptionist viljer att sdnka priserna nagot
for att fa rummen salda, det skulle 4ven kunna innebéra att han eller hon hojer priset om det
endast finns ett rum kvar och det kommer in en gést som &r i stort behov av ett rum och kan

tdnka sig att betala i stort sett vilket pris som helst. Det blir logiskt for den anstillde att
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forsoka silja rummen trots att han eller hon pé detta sétt dndrar i1 systemet, vilket kan kopplas
till vad som sdgs inom teorin sensemaking om att gora det som kinns logiskt i en viss

situation.

3.2.2 Systemets inverkan pa servicemotet

I dagens sambhiille blir det allt vanligare att produkter siljs for olika pris. Att tillimpa flexibel
prissdttning dr just vad revenue management handlar om. En del géster har dock svart att
forsta varfor de skall betala ett hogre pris nér produkten eller tjdnsten inte ger dem mer virde
an vid ett lagre pris. Detta kan 1 vissa situationer leda till missndje bland gésterna och det ar
oftast receptionspersonalen som far ta emot eventuella klagomal, darfor &r det viktigt att
denna personal kan hantera sidana situationer.'® Arbetet pa ett hotell 4r servicepriglat och att
uppfylla kundens 6nskemaél ses ofta som forsta prioritet. De som ansvarar for att detta uppfylls
och ser till att wvistelsen blir sa tillfredsstillande som mdjligt for gédsten &ar framst

' samt har

receptionspersonalen, eftersom det 4r de som interagerar mest med gisterna'®
mycket information om dem och dérfor borde veta vad de vill ha. P4 vilket sitt servicemétet
utfors paverkar bade den som ger service och den som tar emot servicen, det vill sdga bade
gisten och receptionspersonalen. Det finns de som menar att stor handlingsfrihet dr en

102 1 studier

forutséttning for att kunna formedla onskvird service och tillfredsstilla gisterna.
har det visat sig att det arbete receptionisterna eller annan servicepersonal utfér uppfattas av
dem sjdlva som véldigt krivande. Anledningen till denna uppfattning beror frimst pd att de

vill vara s4 tillmotesgdende som méjligt vilket i vissa situationer kan vara svart.'”

Utifrén intervjusvaren har det framkommit att hotellens priser varierar frén dag till dag och
baseras pa efterfrigan. Det dr bokningsansvariga eller revenue managers som bestdmmer
priserna enligt tidigare ars statistik, prognoser och vad som hander i hotellets omvirld. Flera
av respondenterna antyder att den flexibla prisséttningen orsakar en del problem, frimst for

. .. o 104
receptionspersonalen som moter gésterna.

Edvindsson och Eriksson beréttar att vissa géster
inte har forstdelse for flexibel prisséttning och att de stiller sig undrande till varfor
exempelvis helg- och sommarpriser tagits bort. Edvindsson beréttar att géster ofta klagar over

att priset ar for hogt vilket gor att de blir besvikna och istéllet véljer ett annat hotell. Darfor
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Hotell Solrosen
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upplever hon att prisséttningen i vissa fall r ett problem och menar att det begrinsar henne att
silja rum.'” Aven Simonsson menar att flexibla priser skapar osikerhet bland gisterna och dé
framf0r allt hos dldre privatresendrer som inte har lika stor forstielse for olika priskategorier
och att priset kan dndras fran dag till dag. Hon anser dérfor att revenue management ibland
orsakar vissa problem eftersom hon ibland kan kdnna att priset inte &r ratt satt, vilket kanske
gbr att gisten viljer att sidga nej till en bokning.'” Problematiken som receptionisterna
beskriver grundar sig i att de endast i enstaka situationer pa kvéllarna kan avgora om de ska
dndra priserna ndgot for att fa rummen salda. Receptionisterna som vi intervjuat kénner ibland
frustration Over att priserna inte dr de ritta och att rummen inte gér att silja pa grund av det. I
dessa sammanhang handlar det om att revenue managern eller bokningsansvariga har satt ett

fast pris som visar sig vara for hogt for att rummet ska bli salt.'"’

Av ovanstdende kan konstateras att dagens flexibla prissittningsstrategi upplevs som ett
problem bade ur kund- och medarbetarperspektiv. Ur kundernas perspektiv kan foljden bli att
de soker sig till andra hotell. Flexibel prisséttning dr dock nigot som existerar 1 de flesta
branscher, vilket dagens konsumenter &r vana vid och déirfor borde inte denna typ av
prissdttning fa betydande konsekvenser for de enskilda hotellen. Trots detta finns det bland
respondenterna en oro over att gasterna ska soka sig till andra hotell och denna oro ar speciellt
stor hos respondenterna pa Hotell Edelweiss. Vi fick kédnslan av att detta beror pa att de
nyligen har infort revenue management och darfor dr rddda att mista fortroende och lojalitet
bland gister som inte &r vana vid den nya prisséttningen. Utifran ett medarbetarperspektiv kan
flexibel prissittning paverka servicemotet och de anstdlldas formaga att ge service.
Receptionisterna visar till exempel frustration Over att de inte kan dndra priset speciellt
mycket och ddrmed tvingas de ibland gora gésterna missndjda. P4 s vis kan kundens
besvikelse eventuellt orsaka att dven den anstdllde kidnner missndje eftersom han eller hon da
inte kan leverera basta mojliga service och det hela fortloper i en ond cirkel. Receptionisternas
missndje tyder pa att det kan vara en idé att integrera receptionisterna i boknings- och
prisséttningsarbetet. Det dr de som arbetar nira gésterna som far mer information om vad de

kan ténka sig att betala och darfor borde ledningen ta tillvara pd denna kunskap.

195 Edvindsson & Eriksson, Hotell Edelweiss
106 Simonsson, Hotell Solrosen
197 Edvindsson, Hotell Edelweiss, Hansson, Hotell Hyacint & Simonsson, Hotell Solrosen

30



3.2.3 Medarbetares majlighet till inflytande

Utifrédn ett foretagsekonomiskt perspektiv antas det finnas ett optimalt sitt att organisera
arbetet och nér ledningen anser sig ha funnit det sittet kommer de att inféra det och de
anstillda kommer inte att ifrigasitta huruvida det nya arbetssittet skall fortlopa eller inte.'*
Tengblad menar att utifrin ett foretagsekonomiskt perspektiv ses chefen som expert och det ér

199 Utifran ett humanistiskt

han eller hon som tillsammans med ledningen fattar besluten.
perspektiv skulle dock den anstéllde eventuellt ifragasétta ledningens sitt att utforma arbetet
samt fraga sig om det ar tillfredsstillande eller ej.''® Om ett foretag infor en ny struktur och
genomgar en systemfordndring dr det viktigt att anpassa detta till organisationen sd att alla
anstillda forstar vad forandringen innebir''' och de anstillda ska i samband med forandringen

"2 Forskare inom den humanistiska

ges chans att paverka och ha inflytande dver det som sker.
inriktningen menar att det dr ledningens ansvar att férmedla forstaelse och ge de anstillda de
forutséttningar som kravs. Dessutom ar det viktigt att f4 med de anstdllda i1 processen, vilket
dven dr nagot som betonas som en forutsittning for att revenue management ska fungera

effektivt.!

En sadan strategi forutsitter dock att de anstdllda 4r engagerade, vilket kan vara
svart att uppné i de fall de anstillda kénner att ledningen redan valt en strategi som de sjdlva
inte har mojlighet att paverka. De anstéllda kdnner dd inte nagon anledning att framfora egna
idéer eller &sikter och pi s vis begrinsas den anstilldes handlingsformaga.''* Genom att
medarbetarna far mer handlingsfrihet, och fir vara med att fatta beslut och planera, kan
ledningen f4 dem att kdnna mer ansvar.'"> Inom den humanistiska inriktningen belyses dock

en viss problematik i att ha med alla anstdllda i processen for beslutsfattande, anhédngarna

menar att ju fler personer som ir inblandade desto fler viljor finns det att ta hiansyn till.''®

Pa samtliga hotell som ingér i undersdkningen var det ledningens beslut att infora revenue
management och av svaren vi far under intervjuerna finns det inte nadgot som tyder pa att
hotellen i1 framtiden kommer att sluta arbeta med systemet. Anledningen till beslutet att infora

revenue management var att ledningen pa respektive hotell ansdg att systemet skulle kunna

198 Wesstrom (1998) Sid. 42

1% Tengblad enligt Vitell (2004) Sid. 15

10 Wesstrom (1998) Sid. 43

" Wesstrom (1998) Sid. 10-12

"2 Rubenowitz (2004) Sid. 70

'3 Vitell (2004) Sid. 15

"4 Wesstrom (1998) Sid. 10-12

!5 McMahon-Beattie & Donaghy (2002) Sid. 251
18 Wesstrom (1998) Sid. 27
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oka foretagets intikter.''” Ingen av respondenterna nimner att de var delaktiga vid inforandet
av revenue management.''® Till exempel berittar Eriksson att beslutet att infora revenue
management togs av ledningen for hotellkedjan och nédr beslutet var fattat blev de anstéllda
endast informerade om det utan att de gavs chans att pdverka beslutet. Eriksson menar dock
att ingen, forutom ledningsgruppen, visste s mycket om revenue management och hon menar
att det kan vara svart att ha en asikt om nagot som man har bristande kunskap om. Eriksson
berittar att trots att de flesta alltid tycker att det &r jobbigt med fordndringar blev motstdndet
frén de anstéllda inte lika stort som forvéntat. Detta tror hon beror pé att ledningen lyckades

1 . o ee . ]1
»silja in” forandringen hos personalen.'"”

Vér tolkning géllande inforandet av revenue management dr att hotelledningarna pa de
undersokta hotellen valde att infora systemet eftersom de ansdg det vara det bésta for hotellet.
Att det pa samtliga hotell var ledningen som envildigt fattade beslutet om att inféra revenue
management och att ovriga anstillda inte involverades i beslutprocessen, utan blev delaktiga
forst vid implementeringen kdnns for oss helt logiskt. Det dr ledningen som har mest
information om fOretagets ekonomi och de som vet vad som kan goras for att eventuellt 6ka
hotellets 16nsamhet. Enligt ett humanistiskt perspektiv skulle inforandet av revenue
management péd hotellen eventuellt ifragasittas av de anstillda, men i1 det hir fallet anser vi
det inte mdirkligt att de anstdllda inte ifrdgasatt ledningens beslut. Det kan vara si att
Erikssons teori stimmer, det vill séga att ledningen lagt fram informationen om inférandet pé
ett strategiskt sitt som gor det omdjligt for ovriga anstdllda att ifragasétta beslutet. Det dr
troligtvis dven sa att de anstillda litar pd ledningens kompetens nér det géller att inféra nya
system och strategier och darfor ifragasétter de inte beslutet. Teorin menar att de anstillda bor
ha inflytande redan i planeringsstadiet, vilket under intervjuerna har visat sig vara svart att
uppna i praktiken. Eriksson menar till exempel att anstéllda utanfor ledningsgruppen inte har
tillrackligt med kunskap att avgora vad som &r bra respektive daligt for foretaget. Visserligen
skulle eventuellt de anstdllda fatt chans att framfora sin asikt kring arbetsprocessen redan i
planeringsstadiet, men detta skulle féormodligen, vilket teorin antyder, innebéra att det skulle
finnas en méngd olika viljor och att planeringsprocessen skulle ha blivit odndlig. Dessutom
skulle det kréva att de anstéllda informeras s pass mycket om revenue management att de

kan komma med relevanta forslag. Enligt teorin kan ledningen, genom att ge de anstéllda mer

"7 Edvindsson, Hotell Edelweiss, Hedberg, Hotell Hyacint & Svensson, Hotell Solrosen
"8 Edvindsson & Eriksson, Hotell Edelweiss, Hansson, Hotell Hyacint & Simonsson, Hotell Solrosen
"% Eriksson, Hotell Edelweiss

32



inflytande och ansvar, dka deras ansvarskdnsla. Eftersom det har visat sig vara svart att
integrera personalen i planeringsstadiet har deras chans till inflytande minimerats. Effekten av
det kan bli att de anstillda inte kdnner lika stort ansvar over sitt arbete som de skulle ha gjort

om de integrerats i processen.
3.3 Revenue management och de anstalldas arbetstillfredsstallelse

3.3.1 Majlighet till ansvar och motivation

Arbetstillfredsstillelse, vilket behandlats i den teoretiska ramen, handlar om den anstélldes

120

instdllning till sitt arbete. " Tillfredsstéllelse kan till exempel skapas genom att den anstéllde

kénner uppskattning i form av beldning och motivation samt att han eller hon far utdkat

° 121
ansvarsomrade.

Wolvén menar att, genom att kdnna till vilka faktorer som paverkar
arbetstillfredstéllelsen hos de anstdllda, kan arbetsgivarna hantera faktorerna sa att de
anpassas efter den anstélldes intressen och motivation. For att 6ka prestationsnividn hos de
anstéillda bor de ges utdkat ansvarsomrade, vilket 1 sin kan tur leda till att hela foretaget

122

presterar battre. ©° Enligt Hackman och Oldham maste de anstillda uppfatta sitt arbete som

123

meningsfullt och viktigt ~ och det finns studier som visar att anstdllda uppskattar monetér

beloning eftersom det ger tecken pa att foretaget uppskattar medarbetarnas kompetens och

erfarenhet.'?*

Tva av respondenterna beréttar att arbetet med revenue management har medfort 6kat ansvar
och krav pd bokningspersonal och revenue managers. Hedberg menar att som revenue
manager maste hon kunna analysera olika situationer, samt forutspd marknaden och dess
utveckling. Eftersom detta stéller stora krav pa henne beréttar hon att hon kan kinna sig
stressad 1 vissa situationer. Eriksson menar att revenue management kraver mycket planering
som tar tid och stiller stora krav framforallt pd personal som arbetar pa
bokningsavdelningen.'” Niar vi under intervjuerna stillde fragor relaterade till
arbetstillfredsstéllelse, som till exempel mdjligheter till beldning, uppger ingen av

respondenterna att de har mojlighet till nagon individuell beloning men pa tva av hotellen

120 Rydstrom, H. (2005). Arbetstillfredsstillelse och personlighet: Har ménniskors personlighet nagon betydelse
for vad som far dem att trivas pa arbetet? C-uppsats. Hogskolan Kristianstad. Institutionen for
Beteendevetenskap. Kristianstad. Sid. 2

121 Rubenowitz (2004) Sid. 70, Vitell (2004) Sid. 15

122 Wolvén, enligt Rydstrom (2005) Sid. 2

12 Hackman & Oldham enligt Rydstrém (2005) Sid. 2

124 Wesstrom (1998) Sid. 93

125 Eriksson, Hotell Edelweiss & Hedberg, Hotell Hyacint
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berdttar de dock att de far gemensam beloning ndr de lyckats sdlja sa att hotellet blir
fullbelagt.'”® En av respondenterna uppger att beldning inte dr nigot som forekommer pa
hotellet hon arbetar pd. En annan respondent frdn samma hotell nimner dock att det &r
onskvirt att sdlja s manga rum som mojligt. Detta eftersom det forekommer jimforelser
inom kedjan over hur ménga rum de enskilda hotellen lyckas sdlja och vilka intdkter som
genereras.'”” De som uppger att de fir beldning i samband med att hotellet blir fullbelagt

menar dock att det kan vara svért att styra hur manga rum som sljs.'*®

Som ovan ndmnts kan arbetstillfredsstillelse skapas genom att ledningen visar sin
uppskattning, genom till exempel monetir beloning, till de anstdllda. De svar som
framkommit under intervjuerna tyder pd att det bland annat &r priset som hindrar
receptionisterna att sdlja alla rum och detta kan leda till att de gér miste om en eventuell
beloning. En effekt av det kan eventuellt bli att receptionisterna lockas att manipulera
systemet och silja de sista rummen till lagre priser for att f4 beloningen. Detta handlar dock
om vilka befogenheter receptionisten har, det vill siga hur mycket han eller hon far och vagar
sdnka priset. Vi har tidigare ndmnt att deras befogenheter att justera priserna inte ar speciellt
stora och déirfor vill de kanske inte behdva sta till svars for att de sénkt priset pa ett rum. Pa sa
vis begrinsar revenue management receptionisterna att visa hur bra forséljare de ar. Effekten
av detta blir att de inte far sa mycket chans att erhalla beloning som till exempel provision,
vilket annars kan forekomma i forsidljningssammanhang. Det kan dven vara sa att efterfrdgan
ar ldgre under vissa sdsonger och i sddana perioder minskar didrmed receptionisternas
mdjlighet till bonus som grundas pa att hotellet ar fullbelagt. Att det pd ett av hotellen
forekommer interna jaimforelser inom hotellkedjan kan eventuellt vara en bidragande faktor
till att de strivar efter att sdlja s ménga rum som mdgjligt. Teorin ndmner att beloning dven
kan handla om verbal uppskattning till de anstéllda, vilket i hotellsammanhang troligtvis
intraffar i samband med att hotellet ligger bra till jamfort med de andra hotellen inom kedjan.
Ovan visar pd att det finns en omedveten motsdgelse mellan receptionisternas befogenhet att
justera priset och hotelledningens Onskan att silja ménga rum. I detta fall kan det uppsté
situationer dér receptionisten far lita pd sin intuition och gora en avvigning ndr det géller att
justera priset. I teorin om arbetstillfredsstillelse finns antaganden om att de anstillda kan

kdnna Okad tillfredsstillelse 1 sitt arbete genom att de ges mer ansvar. Av vad som

126 Hedberg & Hansson, Hotell Hyacint & Simonsson, Hotell Solrosen
127 Edvindsson & Eriksson, Hotell Edelweiss
' Hansson, Hotell Hyacint & Simonsson, Hotell Solrosen
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framkommit under intervjuerna behdver detta inte nddvéandigtvis gélla i alla sammanhang.
Tva av respondenterna anser att inférandet av revenue management har medfort 6kat ansvar
for dem, vilket stéller hogre krav och bidrar till mer stress @n tidigare. Det hir pavisar att okat

ansvar inte alltid behdver vara positivt.

3.3.2 Meningsskapande i arbetet

Vi har tidigare behandlat olika faktorer som kan leda till 6kad arbetstillfredsstéllelse, dessa
antas hora samman med hur den anstillde upplever sitt arbete.'” I detta sammanhang betonas
aven vikten av att de anstdllda i en organisation forstar anledningen till att de utfér vissa

130

arbetsuppgifter samt att de vet vad uppgifterna innebdr. ™ Liknande resonemng fors inom

B! Feldman menar

teorin sensemaking, vilken behandlar meningsskapande i olika situationer.
att sensemaking ar en process som dr nddvandig for att medlemmarna i en organisation ska
forstd vad organisationen stir for, samt vilka problem som finns och hur dessa kan 15sas.'*
Det dr ledarens roll att formedla denna forstaelse och att ge de anstéllda de forutsdttningar
som krivs for att de ska kunna utvecklas och ta ansvar.'*® Forstaelse for sitt arbete dr nigot
som betonas i samband med revenue management dér det anses viktigt att all personal kidnner
till systemet for att det ska fungera sé effektivt som mojligt. All personal skall ocksé ha

nagon form av utbildning i revenue management, da tekniken forutsitter ett annat tankesitt

och handlande 4n vad som tidigare krivts vid en bokning."**

Under intervjuerna framkommer att majoriteten av receptionisterna inte ar speciellt bekanta
med begreppet revenue management eller vad filosofin egentligen innebdr. Tva av
receptionisterna beréttar 1 samband med detta att de inte fatt ndgon specifik utbildning 1
revenue management, utan att de fatt en mer allmén introduktion kring de dagliga
arbetssysslorna.'”> Simonsson tycker att utbildning 4r positivt och menar att med mer kunskap
blir det léttare att hantera olika situationer. Hon berittar ocksé att hon ser utbildning som ett
bra sdtt att vidareutvecklas 1 sitt arbete och att hon tycker att det dr roligt att ldra sig nya

136

saker. ™ Endast tvd av respondenterna, vilka for Ovrigt representerar samma hotellkedja,

beréttar att de fatt utbildning i revenue management. Denna fick de i samband med att hotellet

12 Rydstrom (2005) Sid. 2

139 McMahon-Beattie & Donaghy (2002) Sid. 251

Bl Weick (1995) Sid. 4

132 Feldman enligt Weick (1995) Sid. 5

133 Vitell (2004) Sid. 15

134 McMahon-Beattie & Donaghy (2002) Sid. 251

13 Hedberg & Hansson, Hotell Hyacint & Simonsson, Hotell Solrosen
13 Simonsson, Hotell Solrosen
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inforde systemet och de tror inte att en sddan utbildning kommer att ges till de som nyanstélls

framover.’

Som avhandlats i teorin, anses det viktigt att de anstéllda forstar innebdrden av sitt arbete.
Vad som eventuellt skulle kunna héinda om de anstillda inte har denna forstaelse ar att de inte
kdnner mening med sitt arbete. Receptionisternas beskrivningar av revenue management och
dess innebodrd upplevs av fOrfattarna som en aning svédvande. Till exempel anvénder
receptionisterna tvekande ord s som “eh”, ”hum” och &r en aning avvaktande med att svara
pa fragor kring vad begreppet revenue management innebédr. Under flera intervjuer fick vi
kdnslan av att receptionisterna inte riktigt forstar varfor vissa saker dr pa ett visst sitt, till
exempel varfor de fasta helgpriserna tagits bort. Deras osdkerhet kring vissa moment beror
troligtvis pa att de inte &r helt bekanta med revenue management och att de inte fatt utbildning
1 systemet. Detta kan vara orsaken till att de inte vet exakt vad systemet innebér och ddrmed
kinner de en viss osdkerhet kring det. Enligt teorin dr det ledningens ansvar att skapa de
forutséttningar som krivs for att de anstillda ska forsta sitt arbete. En sadan forutsittning
skulle i detta fall kunna vara att ledningen ger de anstillda chans att delta i en revenue
managementutbildning. Férutom Simonssons direkta antydan pd att hon gédrna vill ha mer
utbildning fick vi dven kinslan av att detta var en dnskan fran flera av respondenterna. Detta
visar pé att bristen pa utbildning inte beror pa de anstélldas ovilja, utan snarare pa att de inte
fatt mojligheten. Det framkommer dock inte under intervjuerna att onskemdl om mer
utbildning 4r nagot som framforts till ledningen, vilket innebédr att ledningen kan vara
ovetande om detta. Att receptionisterna kanner att de inte fatt tillrackligt med utbildning tyder

pa att deras kunskapsniva gar att hoja.

137 Edvindsson & Eriksson, Hotell Edelweiss
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4. Avslutande diskussion och slutsatser

[ foregdende avsnitt presenterades en analys av var empiri och teori. Féljande avsnitt inleds
med en diskussion ddr vi resonerar kring det som behandlats i analysen. Avsnittet avslutas
med att vi dterkommer till de fragestdllningar som stdlldes i den inledande delen samt att vi

presenterar de slutsatser vi kommit fram till genom var analys.

4.1 Diskussion

Under undersokningen har vi fatt insikt 1 hur viktigt det &r med prognoser for att revenue
management ska fungera pé bésta sitt. Detta pa grund av att prognoserna ligger till grund for
viktiga element i revenue managementarbetet, s som formagan att forutspd framtida
efterfrigan. Genom att forutspa framtida efterfragan kan prisséttningen bli sa optimal som
mojligt. Ju bittre statistik som finns att tillga, desto mer tillforlitliga prognoser kan goras
vilket medfor att den forvidntade efterfrigan stimmer béttre Overens med den verkliga
efterfrigan. Av intervjuundersokningarna har det som tidigare ndmnts framgatt att den
statistik som samlas in pd hotellen dr till exempel Over antal ankomster och vilket pris
gésterna betalar, vilket 1aggs in automatiskt nir en bokning gors. Annan statistik som i var
undersokning visat sig vara minst lika viktig dr den dver gaster som nekas rum eller av olika
skil inte bokar, trots att de gjort en forfrdgan. Denna statistik méste foras in kontinuerligt och
manuellt av den person som tar emot forfrdgan. P4 samtliga hotell har framkommit att det
finns brister gillande inforandet av denna statistik, vilket bade beror péd bristande rutiner,
okunskap och slarv fran de anstélldas sida. Da det under flera av intervjuerna framkommit hur
viktigt det dr att receptionisterna for in olika uppgifter for att systemet ska fungera stéller vi
oss frdgan vem det egentligen dr som bar det yttersta ansvaret. Frdgan dr om det ar rimligt att
receptionisterna fOrvidntas utfora sddana arbetsuppgifter som de inte har fullstindig
information om. Att all statistik inte fors in paverkar systemets effektivitet negativt eftersom
viss grundldggande information gir forlorad och eftersom statistiken inte blir fullstindig gér
det inte att ta fram helt tillforlitliga prognoser. Detta kan medfora att prognosen visar en for
hog eller for 1ag efterfrdgan vilket i sin tur kan leda till att prisséttningen blir fel. De fel som
uppstar foljer sedan med till ndsta ar vilket leder till en ond cirkel. Dessutom blir det mer
arbete for revenue managers eller bokningsansvariga om de saknar uppgifter eller om

statistiken dr missvisande.
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Under intervjuundersokningarna har det visat sig att receptionisterna ibland har vissa
svarigheter med att forstd den flexibla prissittningen och att de inte far dndra priserna och de
forstér inte fullt ut varfor de inte kan dndra priserna. I de fall receptionisterna upplever att
priserna &r for hdga kan det bero pé att revenue managern eller den bokningsansvariga har satt
fel pris eller inte informerat dvriga anstdllda om anledningen till ett visst pris. Ovanstaende
visar dock att anledningen till det felaktiga priset inte nodvandigtvis beror pa misstag fran de
ansvarigas sida, utan kan handla om att de som ska fora in statistik inte gjort det. Att all
statistik inte fors in anser vi dock inte vara mérkligt eftersom det framkommit att personal pé
bokningsavdelningarna inte heller for in statistik. Resonemanget som forts ovan visar att det
finns ett dmsesidigt beroendeférhdllande mellan revenue managers, bokningsansvariga och
receptionister. Ett litet fel i arbetsprocessen med information och statistik kan fa stora
konsekvenser for hela revenue managementsystemets l1onsamhet. Om de anstdllda inte forstar
betydelsen av revenue managements principer och istéllet handlar efter logik, forlorar
verktyget sin mening eftersom personalen pa grund av okunskap eller oforstaelse omedvetet
eller medvetet viljer att inte folja systemets riktlinjer. Om de anstdllda gar ifran riktlinjerna

fungerar inte systemet som det var tinkt att géra och dd forlorar systemet en del av sin

funktion.

En f6ljd av okunskap hos de anstéllda har visat sig vara att de kdnner en viss osékerhet kring
sin arbetssituation. Vi tror dessutom att de kan kénna svarighet i att ta ansvar for sddant som
de inte forstdr fullt ut. Som nidmnts i teorin kan medarbetarens oforstaelse for sina
arbetsuppgifter fa effekten att den anstéllde inte inser meningen med sitt arbete, vilket bidrar
till minskad arbetstillfredsstéllelse. Om de anstillda inte forstar sitt arbete, det vill sdga att de
inte forstar hur viktigt den enskilde medarbetarens arbete ar, far det dessutom konsekvenser
for hela organisationen. Det har dven visat sig att receptionisternas okunskap om revenue
management och dess riktlinjer begransar dem i servicemotet eftersom de kénner att de inte
kan forklara for gisterna varfor det dr pa ett visst sitt. Som en effekt av att receptionisterna
har begridnsade befogenheter i1 fraga om prissittning minskar deras arbetstillfredsstéllelse
eftersom de kinner att de inte kan péverka situationen. Den bakomliggande orsaken till att de
upplever missndje med att inte kunna dndra priser kan dven vara att de inte dr inforstddda i
revenue managementsystemet. De som &r ansvariga for revenue management pa de hotell vi
undersokt dr positivt instillda till systemet vilket vi tror beror pd att de kan se vilka fordelar
systemet for med sig eftersom det har dkat foretagets intéikter. Receptionisterna som didremot

begrinsas till viss del av verktyget och dessutom inte vet vad systemet bidrar till kan inte se
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alla fordelar som finns med revenue management, vilket vi tror kan vara orsaken till deras
mindre positiva instdllning till systemet. Innan vi paborjade studien gjorde vi ett antagande
om att de anstillda pa det hotell som nyligen infort revenue management skulle uppleva
systemet som mer negativt &n de som arbetat med det en léngre tid. Detta antagande har dock
visat sig vara tviartom. I studien har det framkommit att de som fatt mer information och
utbilning 1 revenue management, det vill sdga de som nyligen infort systemet, verkar ha mer
forstaelse for arbetssittet och har dven haft lattare att ta till sig det. Det hér visar pa betydelsen
av utbildning bdde vid en implementering av ett nytt system och kontinuerligt efter att

systemet har inforts.

Under forskningsprocessen har det visat sig att inget av hotellen arbetar med dverbokning i
nigon stdrre utstrickning. Overbokning 4r en viktig funktion i revene managementarbetet
eftersom den ir ett led i att sikerstilla att hotellet blir fullbelagt. Om foretaget arbetar mer
med véntelistor an Overbokningar riskerar de att gasten viljer att boka ett annat hotell for att
vara séker pa att fa ett rum. Vid 6verbokning vet inte gisten om att hotellet 4r 6verbokat och
kidnner ddrmed inte till risken med att han, ndr han vél anlénder till hotellet, kan tvingas
omplaceras till ett annat hotell. Detta gor att géisten inte bokar in sig pa flera hotell samtidigt,
vilket kan vara fallet om denne vet att han endast star pd véntelista. Risken med
overbokningar dr dock att alla inbokade géster anldnder och da riskerar hotellet att forlora sitt
goda anseende om de tvingas skicka ivdg gisten till ett annat hotell. For att minimera riskerna
ar det viktigt att de anstillda for bra statistik Over avbokningar och géster som inte dyker upp,
sa att de som &r ansvariga for revenue management kan berdkna hur ménga 6verbokningar de

vagar gora.

Revenue managers dr kompetenta inom sitt omrade och det dr deras uppgift att arbeta med
prisséttning. Skulle fler medarbetare bli involverade i1 prisséttningsprocessen skulle revenue
managementfunktionen bli 6verflodig och systemet skulle tappa sin betydelse. Vi anser dock
att man 1 vissa situationer borde dverviga att ge receptionisterna utrymme att dndra priset. Vi
menar att hotellbranschen frimst handlar om kundméten och for att bibehélla goda relationer
till sina kunder krévs att personalen tar hansyn till deras dnskemal for att ge dem den service
de forvéntar sig. I slutdindan handlar det om att lita pa sin intuition och fatta beslut efter kidnsla
och sunt fornuft samt utifrdn sammanhanget. Det &r bra att det finns riktlinjer men det méiste
finnas utrymme for att frangd dessa for att kunna behédrska olika situationer utifrén bésta sétt.

Som receptionist dr det viktigt att vara en kreativ problemldsare och da fungerar det inte att
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16sa problemen utifrdn en manual eftersom alla problem ser olika ut och 16sningarna varierar

beroende pé vilken gist det handlar om.

4.2 Slutsatser

I den inledande delen presenterades uppsatsens syfte, att ge insikt i hur och pa vilket/vilka sditt
en ledningsstrategi, sa som revenue management, pdaverkar medarbetarnas utférande av
arbetet. Utifran detta syfte formulerade vi ett antal fragestéllningar som har legat till grund for
ovanstdende analys. Fragestdllningarna som behandlats dr vad som hédnder i moétet mellan
styrverktyget revenue management och personal som arbetar med verktyget, pd vilket sitt de
bestimda riktlinjerna for revenue management kan begrénsa de anstdllda och vilka effekter
det far, samt vilken betydelse organisationsmedlemmarna har vid tillimpning av en ny modell

som syftar till att tillgodose ett foretags ekonomiska malséttningar.

I undersokningen har vi kommit fram till att flera av de problem och begrinsningar som
respondenterna upplever, har koppling till revenue management. Bristande kunskap om
revenue management bland receptionisterna har dock gjort att de inte sjdlva har kunnat koppla
sina problem till systemet, det vill sdga de anstillda &r inte inforstddda i att det ar just revenue
management som har orsakat ett visst problem. Under forskingsprocessen har vi upplevt att
ledningarna pé respektive hotell lagger storst vikt vid att de som arbetar aktivt med revenue
management, s& som revenue managers och bokningspersonal, har mest kunskap om
systemet. Att utbilda receptionister i revenue management har visat sig vara mindre
prioriterat. Av vad som framkommit i studien anser vi dock att det dr minst lika viktigt att
ovrig personal som pa nagot vis berdrs av systemet har kunskap om det. Vi anser att det &r
ledningen som bér ansvaret for att formedla denna kunskap och att det dr de som ska se till att
de anstéllda far de forutsdttningar som kravs for att kunna utfora sina arbetsuppgifter. Vi
menar att det kan vara ett stragiskt val att utbilda receptionisterna d& deras bidrag har en
direkt inverkan pa foretags framgang. Vi anser att de anstélldas kunskap ska ses som en viktig
resurs, vilket hotellen som ingér i undersokningen inte utnyttjar och dirmed gér en resurs
forlorad. Under arbetets ging har det visat sig att revenue management inte endast begrénsar
de personer som arbetar med det. Aven organisationen begriinsas pa grund av de anstilldas
oférméga att hantera systemet pé ratt sétt. Eftersom systemet dd inte fungerar som det var
tankt att gora leder detta till att foretaget gar miste om fordelar som systemet syftar till att ge.
Systemet kan dven med tiden, pa grund av att arbetet med det blir rutinartat, forlora en del av

sin verkan.
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Vissa av de bestimda riktlinjerna for revenue management har visat sig begrénsa de anstéllda,
1 synnerhet receptionisterna. Ett exempel pd en sddan begrinsning &r att de, pa grund av
systemets fasta principer, inte har befogenhet att justera priserna, vilket upplevs som en
begransning i servicemotet. Dessa begridnsningar kan, enligt oss, eventuellt leda till att den
anstéllde upplever en konflikt mellan att tillfredsstélla gésten och foretaget. Ndgot som inte
framgétt under intervjuerna, men som vi tror kan bli en f6ljd av att receptionisterna kénner sig
begrinsade av systemets fasta principer dr att de kan uppleva sitt arbete som monotont.
Ytterligare en effekt av att de inte har befogenhet att dndra priset kan bli att de i vissa
situationer lockas att dndra i systemet. Av undersdkningen har vi kommit fram till att nér ett
foretag infor en ny modell eller ett system kan det ofta bli sd att personalen automatiskt och
ofta omedvetet efter ett tag tillpassar modellen till organisationen. Att de anstdllda tillpassar
ett system eller en modell till sig sjdlva eller till organisationen behdver inte vara negativt.
Detta eftersom tillpassning kan leda till att modellen béttre passar den enskilda verksamheten.
Enligt var undersokning har det dock framkommit att tillpassning ar ett problem pa hotellen, 1
synnerhet eftersom revenue management innebér vissa fasta principer och rutiner, vilka ligger
till grund for systemets effektivitet och 16nsamhet. Problem kan intrdffa i de fall de anstéllda
inte foljer systemets fasta principer och istéllet handlar efter egna initiativ. En sddan avvikelse
fran principerna kan till exempel vara att de anstillda pa grund av invanda monster omedvetet
tillpassar revenue management till sig sjdlva. Problem kan &dven uppsté i1 de fall de anstillda
pa grund av olika omstidndigheter medvetet véljer att inte folja systemets regler. Under
arbetets gang har vi &ven kommit fram till att om ett system upplevs som komplicerat kan det
leda till att de anstéllda finner egna sitt att tillpassa systemet i sitt dagliga arbete och gor det
som kénns rétt och logiskt i den specifika situationen. P4 grund av systemets fasta principer
finns ett antal arbetsupgifter och rutiner som de anstdllda maste utfora, vilket kan begrénsa de

anstélldas handlingsutrymme och kreativitet.

Vi tror att genom att engagera de anstillda och fi dem att forstd revenue
managementsystemets innebord kommer de att forsta hur viktiga och betydelsefulla just deras
insatser dr. De kan till exempel motiveras till att arbeta bittre med statistik och dverbokningar
och dessutom kan de negativa assocationerna till systemet reduceras. I teorin sdgs dven att om
de anstillda kénner att de &r involverade och kan péverka kidnner de 6kad motivation och
storre arbetstillfredsstillelse. Detta liknar det resonemang som inledningsvis fordes kring den

humanistiska ansatsen, dir anhdngarna menar att det som ar bra for de anstillda dven ar bra
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for foretaget. Vi menar inte att medarbetarnas arbetstillfredsstéllelse skall prioriteras framfor
foretagets malséttningar utan snarare att det handlar om ett annat perspektiv pa hur eller i
vilken ordning foretaget respektive medarbetarnas arbetstillfredsstéllelse skall prioriteras for
att organisationen i slutdndan skall né sina malsdttningar. Vi anser att vér tes stimmer, det vill
sdga det bor finnas en balans mellan ledningens bestimmelser och medarbetarnas inflytande.
Vi menar att om ledningen far med sig personalen redan frén borjan vid infoérandet av en
modell, kan fallgropar som till exempel manipulation av systemet undvikas och dessutom kan
det reducera de anstdlldas osékerhet och tvivel kring systemet. Om ledningen fér de anstdllda
att kdnna sig involverade tror vi dven att det blir lattare for ledningen att fa personalens
fortroende. Nér ledningen har de anstilldas fortroende dr det dessutom ldttare att 6ka deras

arbetstillfredstéllelse.

42



5. Summering och reflektioner

1 foregaende avsnitt forde vi en diskussion kring det som behandlades i analysen. Lisaren fick
dven ta del av vilka slutsatser vi har kommit fram till. Féljande avsnitt inleds med en
summering kring undersokningens mest vdisentliga resonemang. Detta foljs av reflektioner

kring forfattarnas arbetsprocess, samt forslag till framtida forskning.

5.1 Summering

Inom hotellbranschen &r det viktigt att ritt beslut fattas redan fran borjan, i synnerhet eftersom
produkten, det vill siga rummet, inte gér att lagerhélla. Forsdljningen av rummet blir dirmed
en kritisk faktor vid varje forsdljningstillfille. Genom att arbeta med revenue management
Okar foretaget sina chanser att fatta ritt beslut eftersom systemet har komplexa och
vilutvecklade datainsamlingsmetoder som gor att framtida efterfragan kan forutspas. For att
ratt pris ska kunna sittas dr det dock viktigt att arbeta med revenue management pa rétt sitt.
Var studie har till exempel visat att nidr de anstillda medvetet eller omedvetet tillpassar
revenue management genom att handla efter eget fornuft forsvinner vissa av systemets
centrala fordelar. Foretag véljer ofta att infora nya modeller for att det gynnar verksamhetens
ekonomi, for att det dr en trend eller for att de inte vdgar avsta fran det som konkurrenterna
gor. Det har dock visat sig att de anstilldas arbetstillfredsstéllelse kan minskas vid inférandet
av en ny modell. Detta beror pa att de vid inférandet har sma mojligheter till inflytande och

ddrmed inte kdnner sig delaktiga i beslutsprocessen.

5.2 Reflektioner

Den litteratur vi utgatt frdn formedlar bade en stereotyp manniskosyn och en humanistisk syn
pa ménniskan. Detta anser vi har varit viktigt for att skapa validitet for var uppsats, det vill
sdga att 1 en analys lata de bada perspektiven mdtas och anlyseras. Eftersom det har visat sig
att de flesta som arbetar med revenue management arbetar med det pa liknande sétt, anser vi
att det resultat vi kommit fram till kan ses som generaliserbart inom branschen. De problem
och begriansningar som vi har identifierat gédllande de anstillda och deras upplevelser kring
sitt arbetssétt existerar troligtvis pa de flesta hotell, men &ven inom andra omraden i

tjanstesektorn dér revenue management tillimpas.
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Den information som framkommit i var intervjuundersokning har enligt oss varit helt
avgorande for att kunna besvara uppsatsens syfte och fragestdllningar. Respondenternas
anonymitet har varit en bidragande orsak till att vi fatt utforliga svar och darfor anser vi att
anonymiteten har varit en viktig faktor for var uppsats. Eftersom en annan metod &n en
intervjuundersokning troligtvis inte genererat samma svar som vi erhéllit anser vi att det hade
varit svart att tillimpa en annan insamlingsteknik. Vi &r medvetna om att vissa av de svar vi
fatt kan hénforas till olika grad av erfarenhet kring revenue management, speciellt nér det
géller det hotell som &r i implementeringsstadiet av systemet. Skulle vi aterkomma nidr
systemet revenue management blivit rutinartat skulle de anstéilldas uppfattning eventuellt vara
en annan och dirmed kanske dven svaren skulle vara annorlunda. Personalen pa Hotell
Edelweiss var mest positiva till revenue management bland respondenterna och vi é&r
medvetna om att det kan ha att gora med att systemet dr nytt for dem samt att de har fatt
utbildning i det. Om vi skulle dterkomma vid ett senare tillfille kanske svaren skulle vara
annorlunda och likna de svar vi fick fran respondenter pad de andra hotellen, eftersom ny

personal kan komma att anstéllas utan att fa utbildning 1 systemet.

Det dr konstaterat att revenue management dr lonsamt och bidrar till att ett foretag kan oka
sina intdkter. Darfor anser vi att systemet dr bra att arbeta med. Vi tror dock att det 1 framtiden
kommer att krdvas nadgot mer dn revenue management for att driva ett foretag framéat. Vi tror
till exempel att det i framtiden kommer att krivas 6kad innovationsformédga och att det &r
detta som kan skapa konkurrensfordelar. Eftersom de flesta inom hotellbranschen arbetar med
revenue management, och dessutom pa liknande sétt, tror vi att det i framtiden krévs att
foretag konkurrerar med nagot utover priset. Vi ar inforstidda med att detta redan sker men vi
anser att konkurrensen kommer att 6ka och att foretag kommer tvingas ta fram andra modeller
och system for att bibehalla sin I6nsamhet. Fastén det finns vissa begransningar med revenue
management kommer systemet troligtvis att leva kvar en lang tid inom branschen. Géster kan
tycka att det dr veligt med prisflexibilitet men dndé fortsétter de att bo pa hotell. Under
arbetets gang har nya fragestéllningar vickts och nya intressanta studieomraden inom revenue
management har upptickts. Vi har till exempel frdgat oss sjdlva hur langt ett foretag kan ga
med revenue management. Vilka priser kommer foretagen att kunna ta ut i framtiden och vad
kommer sen? I vidare forskning inom &mnesomradet anser vi att det dven skulle vara
intressant att undersdka hur foretag i framtiden skulle kunna tilldmpa revenue management i

dnnu storre utstrackning och inom andra branscher, sa som till exempel inom detaljhandeln.
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