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Sammanfattning

Titel: Vad behovs for ett vilkomnande bemotande? - en studie om frontpersonalens syn
pa organisatoriska forutsdttningar for frimjandet av virdskap i hotellorganisationer.

Forfattare: Jonas Elven, Ebba Feldreich, Caroline Paulander
Kurs: SMKKOI - Examensarbete Kandidatuppsats, 15hp, VT 2011
Handledare: Anette Svingstedt & Filippa Sdwe

Problembeskrivning: Majoriteten av de vetenskapliga artiklar och texter som finns
kring organisatoriska forutsittningar ar skrivna ur ett ledarskapsperspektiv, vilket har
resulterat 1 en mindre kunskapslucka som ldmnats Oppen for vidare forskning kring
amnet. Da det dr personalen som dagligen moter gésterna och forvintas skapa ett
tillfredsstéllande servicemote genom ett gott virdskap, dr deras perspektiv vésentligt i
sammanhanget.

Syfte: Uppsatsens syfte &r att oka forstaelsen for vad receptionistanstillda pa hotell
anser vara viktiga organisatoriska forutsittningar som behover finnas pa plats for att de
ska kunna formedla gott virdskap i sitt mote med gisten.

Teori: Inom service management forskningen finns det manga som tidigare har skrivit
om organisatoriska fOrutsdttningar 1 form av servicelandskap, empowerment och
hospitality. Nagra av forskarna vars teorier vi analyserat tillsammans med var empiri dr
Gronroos, Lashley, Goffman och Bitner. Aven Hanefors samt Gunnarsson & Blohm ir
viktiga inslag i var studie da de behandlar begreppet virdskap.

Metod: I uppsatsen har vi anvidnt oss av kvalitativa semistrukturerade intervjuer.
Sammanlagt var det nio stycken, varav sju var djupintervjuer och tva emailintervjuer
som dven kompletterades via telefon. Vi anvinde oss av bekvimlighets- samt
snobollsurval ndr vi valde ut frontpersonal och hade vid intervjutillfillena en
intervjuguide som hjilpte oss att hélla oss inom ramen for var undersdkning.

Slutsatser: Grundliggande patagliga forutsittningar dr servicelandskapet. Utan den
spelar de opatagliga faktorerna mindre roll. Vidare anser frontpersonalen att
minniskokontakten med gister, kollegor och ledning &r absolut viktigaste i
verksamheten for att kunna skapa tillfredsstillande servicemdten genom ett gott
bemotande. Manga arbetar omedvetet med vérdskap trots att begreppet inte dr vida ként.

Nyckelord: Organisatoriska forutsdttningar, virdskap, pdtagliga och opatagliga,
empowerment, servicelandskap.



Lunds Universitet, Campus Helsingborg
Institutionen fér Service Management

Innehallsférteckning

Kandidatuppsats SMKKO01
Elven, Feldreich, Paulander

1. Inledning
1.2 Syfte
1.3 Disposition

2. Teoretisk referensram
2.1 Vad &r organisatoriska férutsattningar
2.2 Vad ar vardskap
2.3 Péatagliga organisatoriska férutsattningar — Servicelandskapet
2.4 Opatagliga organisatoriska férutsattningar
2.4.1 Ledarskap och ledarskapsstilar
2.4.2 Organisationskultur
2.4.3 Organisationsstruktur
2.4.4 Utbildning

3. Metod och metodologi
3.1 Ansats
3.2 Urval
3.2.1 Information om respondenterna
3.3 Intervjuer
3.3.1 Djupintervjuer

3.3.1.1 Intervjuguide och fragor
3.3.2 Emailintervjuer

3.4 Material i form av tidigare forskning

4. Analys

4.1 Den fysiska miljdn som organisatorisk férutséttning

4.2 Organisationens opatagliga férutsattningar
4.2.1 Det vdlkomnande bemdtandet
4.2.2 Vikten av ledarens narvaro och engagemang
4.2.3 Kulturen och méanniskorna
4.2.4 Organisationens uppbyggnad
4.2.5 Personlig utveckling och interna méjligheter

5. Slutdiskussion
5.1 Reflektion och forslag till framtida forskning

Kallforteckning

Bilaga A — Intervjuguide

(621 -

© N @

11

14
15
16

18
18
19
20
21

22

22
24

25

26
27
29
30
32
35
39
40

42
44

45

49



Lunds Universitet, Campus Helsingborg Kandidatuppsats SMKKO01
Institutionen fér Service Management Elven, Feldreich, Paulander

1. Inledning

Uppsatsens inledande kapitel dr till stor del skriven som en flytande text, vilken
beskriver bakgrunden till studien, problemformulering samt forfattarnas intresse och
inspiration for valt dmnesomrade. Uppsatsens huvudfragor vivs in i inledningens sista
stycke och preciseras sedan i uppsatsens syfte under en egen rubrik. Avslutande for
detta kapitel foljer ett dispositionsstycke, ocksa under egen rubrik, som avser redovisa
uppsatsens struktur och utformning, dsyftat att forberedande vara till hjilp for lisaren

att fa en helhetsbild av uppsatsen.

Forvantningarna vid ankomst till ett hotell dr oftast vitt skilda och grundas i géstens
tidigare erfarenheter och anledning for besoket — vistelsen lingd, syfte, sidllskap och sa
vidare (Gronroos 2008, s. 106-109; Ojasalo 2001). Nagot majoriteten dock vanligtvis
har gemensamt dr onskan om bra service och ett gott, vilkomnande bemdétande. Fragan
ar da hur frontpersonalen i en hotellreception kan formedla god service och fa

ménniskor att kiinna sig vilkomna?

Dagens samhille har utvecklats fran att vara ett produktionssamhdlle till att bli
ett tjanstesamhille. Vikten har genom en lang process flyttats fran att ligga pa industrin
och produktionen till att fokusera pa tjinster, service och upplevelser. Service har vixt
som begrepp och har etablerat sig mer eller mindre pa flera olika marknader runt om i
véarlden. Numera gar service i viss bemirkelse inte att undvika, det finns Overallt
omkring oss, 1 olika situationer och i flertalet branscher. Idag &dr det inte endast de till
synes traditionella serviceforetagen som fokuserar pa virdet av god servicekvalité utan
det har pa senare tid dven borjat uppmirksammas i alla olika slags organisationer.
(Bryson et al. 2007, s. 17-18; Boswijk 2007, s. 40-43) Att erbjuda bra service inom
tjanstesektorn #r viktigt for att 6ka sina konkurrensfordelar pa marknaden (Presbury et
al. 2005; Harrington & Akehurst 1996, s. 288, 290) och dirfor laggs allt storre fokus pa

just service, de anstélldas agerande och upptridanden samt tillmétesgaende personal.

Vad idr da bra service? Trenderna inom service har genom tiderna varierat och

vad som anses som god service skiftar standigt. Ursprungligen var det utbytet av varan
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eller tjansten som var viktigt, att vara ndrvarnade for gésten med ett trevligt bemdotande
var inte av samma relevans. Pa senare tid har en central faktor varit att ta tillvara pa
dyrbar tid genom att erbjuda tekniska 16sningar istillet for att ldgga tid pa motet mellan
personal och gist. Den personliga servicen underordnas for att tjinsten ska ga snabbt,
smidigt och effektivt, vilket exempelvis kan ses inom flyg- och hotellbranschen dér
maskiner for att checka in och ut géster introducerats. Denna trend har dock till viss del
vint. Teknik som hjalpmedel och effektiviteten i fokus &r inte fordndrad, men troligen
kommer tekniken inte att ersitta de tjanster personalen utfor, vilket det stundtals kunde
finnas funderingar kring tidigare. Nu pekar det mot att serviceorganisationer ska ha
personal som tillsammans med giisten skapar en upplevelse. (Boswiljk et al. 2007, s. 40-
43; Strannegard 2009) Fokus ligger pa servicemotet mellan ménniskor, vilket innebir
att den personliga servicen #r vad som virdesitts, bade fran foretagets och fran
gisternas sida. Gister strdvar heller inte lingre enbart efter tjdnster utan ocksa efter

meningsfulla upplevelser. (Boswijk et al. 2007, s. 2-3)

Servicemétet dr centralt for att samskapa en sadan upplevelse, vilken hir kan ses
som den fysiska interaktionen mellan personal och giist som sker vid motet dem emellan
(Solomon et al. 1985). Malet ir ett tillfredstéllande servicemdte och som tidigare namnt
ar ett initialt vilkomnande det forsta intrycket som &r en stor del av detta — vilket leder
tillbaka till fragan i det inledande stycket. Hur kan frontpersonal formedla god service
och fa minniskor att kidnna sig vilkomna? Eftersom vdrdskap definieras som “konsten
att fa minniskor att kiinna sig vilkomna” (Gunnarsson & Blohm 2002) anser vi att ett
aktivt arbete och medveten integrering av viardskap kan vara ett svar pa denna fraga och

att det pa sa vis dr behjalpligt och inbjuder till fler tillfredstidllande serviceméten.

Att som frontpersonal arbeta med ett uttalat “viardskapstink” menar vi alltsa
kunna gagna servicemétet. Ett kriterium fran foretagets sida dr dock att det finns
sdrskilda organisatoriska forutsittningar pa plats i verksamheten som framjar véirdskap.
Dessa forutsittningar innefattar bland annat ansvar, motivation, ledarskap och
utbildning (Gronroos 2008, s. 374-386) samt en tillfredstdllande fysisk miljo déir
servicemdtena dger rum — servicelandskapet (Bitner 1992). Inom dessa omraden finns
det en hel del tidigare forskning, majoriteten skrivna med ett ledarskapsperspektiv (t.ex.

Bitner 1992; Clark et al. 2009; Clegg et al. 2007; Gronroos 2008; Lashley 1999, 2001;
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Lovelock & Wirtz 2007, Presbury et al. 2005). Vi har d@ven uppmérksammat att det &r
andra begrepp som har anvinds 1 relation till vad som karaktdriserar gott bemotande,
serviceorientering och servicekvalité. Samlingsbegreppet virdskap (behandlat i
uppsatsen under rubrik 2.2) dr dock dnnu inte ndmnt lika ofta i dessa sammanhang.
Anledningen till det ma vara att viardskap ar ett relativt nytt begrepp, men det har pa
senare ar fatt allt mer uppmirksamhet inom hotell-, turism- och servicebranschen
(Gunnarsson & Blohm 2002; Hanefors 2010), vilket vi anser pavisar en aktuell
relevans. Eftersom personalperspektivet hittills inte varit lika framtridande dr sadana
undersokningar ocksa av intresse eftersom det &r just frontpersonalen som har en av
huvudrollerna i servicemotet tillsammans med gisten. Deras stindiga nédrvaro vid och
deltagande i dessa moten gor att deras synpunkter kring behovda och Onskvérda
forutséattningar och resurser bor utforskas ytterligare och ges mer utrymme i

forskningen. (Svingstedt 2005, s. 40, 45)

Engagemanget for uppsatsimnet grundar sig i forfattarnas sammanrdknat
flerariga erfarenhet av arbete i serviceyrken och var ambition om fortsatt
karridrutveckling inom hotellbranschen. Fragan som intresserar oss dr darfor vad
personalen anser behover finnas organisatoriskt for att kunna skapa positiva upplevelser
i motena med sina gister? Vad behover fungera for att underldtta virdskapet i
verksamheten? Detta avser vi att undersdka genom att intervjua ett antal receptionister
anstéllda pa olika hotell. Vart kunskapsbidrag med denna uppsats dmnar vara ett annat
perspektiv samt kombinationen virdskap och organisatoriska forutsittningar. Vi anser
detta vara av virde att belysa, med ambitionen att berika forskningen pa omradet och

bidra till utfyllnad av den ovan uppmirksammade kunskapsluckan.

1.2 Syfte

Studien avser att genom intervjuer undersoka vad som betraktas vara centralt i
serviceverksamheter, ur ett personalperspektiv, for att skapa ett tillfredstidllande
servicemdte. Uppsatsens syfte dr att 6ka forstaelsen for vad receptionsanstillda pa hotell
anser vara viktiga organisatoriska forutsittningar som behdver finnas pa plats for att de

ska kunna formedla gott virdskap i sitt mote med gisten.
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1.3 Disposition

For att ge en helhetsbild av uppsatsen f6ljer hir en redogorelse for uppsatsens innehall
och dess uppligg, utformning och struktur. Texten i sin helhet dr uppdelad i fem kapitel.
Varje kapitel borjar med en kapiteloversikt som beskriver det kommande avsnittet, vad
som behandlas déri och uppdelningen av innehdllet som foljer. Den precis lésta

inledningen utgor kapitel ett.

Hirefter foljer i kapitel tva en redovisning av den teoretiska referensramen som
ligger till grund for studien. Dar motiveras inledningsvis valen av de teoretiska
omradena och sedan forklaras organisatoriska forutsittningar och vérdskap foljt av en
fordjupning av dessa forutsittningar uppdelat i patagliga och opatagliga. Syftet med
detta kapitel ar att presentera och gora ldsaren bekant med de teorier och begrepp som
diskuteras vidare i uppsatsen. Kapitel tre dr rubricerat metod och metodlogi och déir
aterges uppsatsens tillvigagangssitt. Till en borjan lyfts forfattarnas egen utgangspunkt
fram ytterligare samt ansatsen ur vilken uppsatsen &r skriven. Information om
respondenterna finnes sedan hidr tillsammans med processbeskrivning av
materialinsamlandet i form av intervjuer (vilket gav det empirirska underlaget) samt i
form av vilken typ av tidigare forskning vi tagit del av (teori). I analyskapitlet, kapitel
fyra, mots sedan teori och empiri och analyseras under ett antal teman som utifran
uppsatsens syfte under studiens gang visat sig vara av relevans for resonemanget.
Analysen summeras slutligen i ett kort stycke innan kapitel fem tar vid. I det femte och
sista kapitlet framhédvs de mest centrala slutsatserna i uppsatsen och dess betydelse i ett
vidare sammanhang diskuteras. I det avslutande kapitlet redogors dven forfattarnas egna
reflektioner kring uppsatsen i sin helhet, arbetsprocessen, metodval och uppslag for

vidare forskning.

Detta #r alltsa vad ni som ldsare har att forvénta er av denna uppsats. Vi hoppas

att den erbjuder givande ldsning.
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2. Teoretisk referensram

I detta avsnitt presenteras de teorier som ligger till grund for uppsatsen. De dmnar
senare att anvdndas i analyskapitlet ddir de integreras och jamfors med det empiriska
material som framkommit genom de utforda intervjuerna. Inledningsvis forklaras
uppsatssyftets tva huvudbegrepp, organisatoriska forutsciittningar och vdrdskap. Utifran
dessa delas de organisatoriska forutsdttmingar in i patagliga och opatagliga
forutsdttningar, vilka sedan vidareutvecklas genom olika begrepp med relevans for
uppsatsens fortsatta innehdll. Tidigare forskning berors genomgdende och

avslutningsvis lyfts teorierna och deras betydelse for analysen fram.

Innehallet i detta avsnitt och valet av teorier utgar till stor del fran det empiriska
material som samlades in via intervjuer. Uppsatsens teoretiska del utgick till en borjan
fran ett antal teorier som ansags lampliga eftersom de var kidnda teman och
forskningsomraden kring service management, organisatoriska forutsittningar och
viardskap. Med dessa som grund skapades intervjuguiden och tankar, funderingar och
fragor tog form. Vid transkribering och i takt med att analysen paborjades bekriftades
dels flera av de teoretiska aspekter vi inledningsvis begrundat, dels fordjupades dessa
teman och vi kunde urskilja ett antal svar som dessutom ledde oss in pa nya begrepp.
Kapitlet modifierades saledes for att inkludera samtliga begrepp nodvindiga for att
analysera det empiriska materialet och dra relevanta slutsatser i forhallande till
uppsatsens syfte. Studien har darfor, genom att ga fram och tillbaka mellan teori och

empiri, anpassats efter behov — en abduktiv ansats (Alvesson & Skoldberg 2008, s. 55).

2.1 Vad ar organisatoriska forutsattningar?

Det som 1 uppsatsen bendmns som organisatoriska forutséttningar dr ett paraplybegrepp
som vi definierar som den arbetsrelaterade infrastruktur samt de villkor foretag
tillhandahaller for sina medarbetare for att mojliggora det dagliga arbetet i motet med
gisten. Gronroos beskriver pa ett liknande sitt de organisatoriska aktiviteter som

behovs for att de anstillda i serviceorganisationen ska ha mojligheter att skapa goda
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kundrelationer for interna marknadsforingsprocesser (jfr. Gronroos 2008, s. 374). 1
servicebranschen tillgodoser foretag gistens behov genom att kombinera bade patagliga
och opatagliga aspekter i servicemotet. (Lashley 1995) De patagliga aspekterna i ett
servicemote dr de fysiska faciliteter som hjdlper frontpersonalen att leverera service till
sina gister (Stewart 2003, s. 248) och de opatagliga aspekterna dr de som inte gar att ta
pa i serviceprocessen, som exempelvis frontpersonalens kunskaper och attityder
(Lovelock & Wirtz 2007, s. 16-17). De patagliga och opatagliga delarna patalas ofta vid
definition och karaktérisering av service inom service management forskning (Gronroos
2008, s. 64-65; Lovelock & Wirtz 2007, s 12-18; Zeithaml et al. 2009 s. 20-21). Vid
behandlandet av det teoretiska och empiriska materialet for var uppsats fann vi darfor
att en klassificering av organisatoriska forutsittningar i hog grad ocksa #r passande att

dela in efter patagliga och opatagliga.

De patagliga forutsittningarna dr de materiella faktorerna — servicelandskapet.
Servicelandskapet utgors av fysiska objekt eller miljoer som gar att ta pa, fordndra och
generellt sett dr enklare att kontrollera (Lovelock & Wirtz 2006, s. 289). Det kan till
exempel vara mojligheten att med hjélp av en klimatanldggning justera temperaturen i
en lobby eller ett hotellrum och pa sa sitt tillgodose bade personalens och gisternas
vilbehag. Nagra exempel pa opatagliga forutsittningar 4r hur organisationen arbetar
med ansvarfordelning, utbildning och ledarskap. Dessa forutsittningar &r ofta svarare att
kontrollera eftersom att de innefattar en mésklig dimension (Zeithaml et al. 2009, s. 20;
Lashley 1995). Begrepp och teorier kring de for studien relevanta organisatoriska
forutsidttningar som vi har valt att klassificera som patagliga och opatagliga foljer langre
ner i detta kapitel. Forst presenteras och redogors dock uppsatssyftets andra

huvudbegrepp, vilket ar véardskap.

2.2 Vad ar vardskap?

Vilket inledningsvis namndes sa stiller hotellgéster i dag allt hogre krav pa service och
upplevelser, vilket har resulterat i att den personliga interaktionen i servicemotet har fatt
en mer betydande innebord. I takt med detta har dven begreppet vérdskap vuxit fram.
Enligt Hanefors dr virdskapet nagot som bor ses som ett forhallningssétt om hur en

individ beméter andra individer. Virdskap och géstfrihet ér att pa ett balanserat sétt visa
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generositet och vénlighet utan eventuell baktanke och begreppet inkluderar enligt henne
fem olika dimensioner; vilkomnande, generositet, géstfrihet, omsorg och Gppenhet.
(Hanefors 2010, s. 27) Begreppet definieras dven av Jan Gunnarsson, VD for
Virdskapet AB, och Olle Blohm som “konsten att fa minniskor att kdnna sig
vilkomna” (Gunnarsson & Blohm 2002). Virdskapet handlar alltsa om ndr man moter
en annan individ och genuint bryr sig om den personen for en stund, samt tillgodoser
dennes behov och skapar nagot minnesvirt. Dimensionen gott virdskap beskrivs hér
som; Ett gott viardskap rymmer begrepp som service, bemotande, kvalitet, vianskap och

gistfrihet” (Virdskapet AB:s hemsida, 2011-04-23).

Uppsatsen har, vilket namnts tidigare, till syfte att undersoka de organisatoriska
forutsittningar som underlittar skapandet av ett gott vidrdskap i servicemoten, vilket
darfor blir relevant 1 detta sammanhang. Begreppet introducerades ursprungligen i en
artikel av Solomon, Surprenant, Czepiel & Gutman (1985), dér servicemotet beskrivs
som den sociala interaktionen mellan minniskor. Uppsatsen behandlar mer specifikt
interaktionen mellan just frontpersonal och gister, vilket dr ett mote som Gronroos valt
att bendmna som sanningens 6gonblick (Gronroos 2008, s. 90). Det &r svart att definiera
vad ett positivt eller ett negativt servicemote dr eftersom alla gister har olika
uppfattningar och forvintningar kring vad ett mote ska innefatta (Lashley 1995, s. 27).
Gister har ofta en egen bild av vad som anses vara god service och jamfor tidigare
erfarenheter och forvintningar med det verkliga servicemotet (Bitner 1990, s. 70). Ett
servicemote dr en komplex interaktion och handlar om mer dn att enbart framfora ett
”Vilkommen” eller "Ha en trevlig dag”, vilket tyder pa att beteendet hos
frontpersonalen har en avgorande betydelse for om servicemotet blir tillfredsstédllande
eller inte (Bitner et al. 1990 s. 71). Virdskapet som sker 1 servicemotet fokuserar direkt
pa hur virden bemoter gésten samt det vilkomnande forhallningssitt som oftast skapar

ett mervirde for bade gést och personal (Virdskapet AB:s hemsida, 2011-04-23).

Begreppet virdskap kan ses som ett samlingsbegrepp som kan relateras till hur
fortpersonalens bemotande avser att tillgodose en gést vdlmaende i de aktiviteter,
interaktioner och hindelser som &r en del av den serviceprocess (Gronroos 2008, s. 29)
som pagar fran den stund gésten checkar in tills denne checkar ut fran hotellet. En

serviceprocess kan beskrivas som det en serviceorganisation gor for, eller tillsammans
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med, gisten for att leverera service (Zeithaml et al. 2009 s. 60). Tidigare forskning och
studier kring dmnet service management behandlar ofta det vi i var uppsats menar att
begreppet virdskap star for. Ordet vidrdskap for oss dr ett samlingsbegrepp som
innefattar bland annat hospitality, servicekvalité, serviceorienterad personal och
upplevelser som skapas mellan ménniskor. Litteraturen diskuterar med andra ord pa sitt
sdtt 1 stor utstrackning virdskap, men anviénder sig vanligtvis av andra begrepp for att

forklara dessa omraden. Det &r virdskap i en annan skepnad.

2.3 Patagliga organisatoriska forutsattningar —
Servicelandskapet

Patagliga forutsittningar pa ett hotell utgors néstan uteslutande av den fysiska miljon,
vilket i akademiska artiklar och texter vanligtvis bendmns som servicelandskapet.
Begreppet servicelandskap kommer fran engelskans servicescape, som fran borjan
myntades av Mary Jo Bitner (1992) och som beskriver den materiella miljon 1 vilken
servicemdten dger rum. Servicelandskapet pa ett hotell inkluderar exempelvis lobbyn,
rummen, singarna och receptionsdisken, men dven personalen och de gister som bor pa

hotellet kan ses som en del av den fysiska miljon (Strannegard 2009, s. 141-142).

Goffman anvénder sig av olika teatermetaforer néar han beskriver den materiella
miljon och kallar den for the setting. Han menar dven att personalen ir en del av den
fysiska miljon, som genom att ta pa sig en mask eller uppritta en personlig fasad,
antingen avsiktligt eller oavsiktligt, anvinder den som en expressiv utrustning for att
trdda in i en roll. Pa detta sitt dr frontpersonalen en del av det framtridande som sker pa
scenen, da ett pass pa arbetsplatsen enligt honom kan ses som en forestillning. Den
personliga fasaden &r en viktig del av servicelandskapet eftersom frontpersonalen dr sa
kallade teckenférmedlare som genom exempelvis ansiktsuttryck och hallning uttrycker
vilka de &r. (Goffman 2009, s. 28-30) Detta kan ses som en viktig del av viardskapet da
personalen dr en viasentlig del 1 skapande av upplevelsen med gésten samt i
servicemotet. Det &dr viktigt att podngtera hidr att personalens gestaltning i
servicelandskapet inte bor blandas ihop med dennes interaktion i servicemétet, vilket dr

en opataglig aspekt.
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Minniskan uppfattar servicelandskap kognitivt, kdnslomaéssigt och fysiskt vilket
kan forklaras pa foljande sitt. Genom egna tidigare uppfattningar och erfarenheter av
olika servicemiljoer har gisten forvintningar, vilka framkallar kéinsloméssiga
reaktioner, som dven paverkar dess beteende i motet med personalen. Temperatur, ljud
och ljus &r andra faktorer som dven de paverkar gistens fysiska upplevelse. (Bitner
1992, s. 62-64) I Bitners fortsatta diskussion kring servicelandskapet beskrivs det vidare
som en facilitator som har till syfte att hjdlpa bade gister och anstillda med sin
hotellvistelse respektive arbetsdag. Pa ett hotell kan detta vara exempelvis bra skyltning
eller luftkonditionerade lokaler. En varm lobby kan gora det svart for frontpersonalen att
arbeta effektivt under sommarmanaderna, och kan leda till att kvaliteten av vérdskapet i
servicemotet blir lidande. Pa ett liknande sitt paverkar det varma rummet gisterna och
deras humor, vilket da kan ga ut Over personalen. Servicelandskapet utgor dven ett
hinder for bade géster och personal fran att utfora vissa aktiviteter. Ur ett
personalperspektiv kan ett sadant hinder i servicelandskapet dock vara positivt for de
anstillda da de exempelvis arbetar bakom en tydlig receptionsdisk till vilken gésterna
inte har tilltrdde. Samtidigt visar receptionsdisken ocksa att den #r ett naturligt hinder
som underforstatt sdger att receptionisten har arbetsuppgifter bakom den och inte alltid
kan har mojlighet att bista med service utanfor denna. Ett sddant hinder kan sjalvklart
framsta som negativt i en diskussion kring god service, men bor dnda ses som ett gott

ont da det underlittar receptionistens roll. (Bitner 1992, s. 67)

Bitners (1992) forskning kring fysiska omgivningar och servicemoten visar
exempelvis pa att servicelandskapet starkt kan paverka kundens uppfattning av positiva
och negativa servicemoten. Tillfdllig skyltning med information som inte ldngre dr
aktuell eller smutsiga personalkldder dr sma detaljer i den fysiska miljon som paverkar
gistens syn pa organisationen som helhet (Brotherton & Wood 2008, s. 308).
Utformningen av den miljon &r alltsa av stor betydelse da den bade skapar en upplevelse
for gisten och en forndjelse for frontpersonalen pa hotell att arbeta och mota gésten i
(Bitner 1990, s. 79). Servicelandskapet anser vi déirfor kan ses som en grundliggande
forutsittning som potentiellt kan paverka personalens vérdskap i servicemoten bade

positivt och negativ.
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For att aterga till Goffman, beskriver han som ovan nidmnt servicelandskapet
som the setting, vilken dr en metafor dragen till teatern. Han delar dir in
servicelandskap i tre olika delar, framre och bakre rum samt i en del kallad utsidan.
(Goffman 2009, s. 29, 97, 101, 120) Pa engelska beskriver han dessa regioner som front
stage, back stage och off stage, vilka vi ansag som mer anvindbara begrepp dn de
svenska Oversittningarna. Front stage dr den offentliga yta 1 servicelandskapet som &r
Oppen for samtliga och i vilket personalens framtridande dger rum. Back stage daremot
ar det omrade dit enbart personalen har tilltride. Han menar att de personer som gor ett
gott intryck vanligtvis har sina arbetsuppgifter i de frimre rummen samt att deras
beteende i upptradandet formedlar en respekt for det omradet. (Goffman 2009, s. 98-99)
Back stage har inte samma betydelse for gisterna da de inte har tillatelse att vistas dir
och diarmed inte kan ta del av vad som pagar bakom kulisserna. Detta omrade dr dock
viktigt for de anstidllda och har som funktion att fungera som en skiljevigg mellan
personalen och gésterna. (Goffman 2009, s. 103) Det dr back stage, eller i1 back office
som det bakre kontoret i hotellreceptioner ofta kallas, som personalen har mojlighet att
ta av sig sin mask, kommunicera med kollegor och ta en paus fran servicemotena.
Goffman tilldgger dock att det manga ganger kan vara svart for personalen att riktigt
koppla av och vara sig sjdlva, da de d@ven back stage fortsitter att spela sin tilldelade
roll. (Goffman 2009, s. 119) Ofta tas dven irritation och negativa kénslor ut back stage
eftersom personalen inte bor visa dessa kidnslor infor gidsterna (Lashley 2002). Personal
i hotellorganisationer forvintas dolja kédnslor nir de &dr pa offentliga platser i
servicelandskapet, nir de dr on stage. Man brukar dirfor sdga att serviceyrket dr
emotional labour (Hochschild 2003, s. 333), vilket kommer att diskuteras mer ingaende

under de opatagliga organisatoriska forutséttningarna.

2.4 Opatagliga organisatoriska férutsattningar

Forutom de patagliga forutsidttningarna i organisationen finns det opatagliga
organisatoriska forutsittningar som paverkar utkomsten av de servicemdten som
personalen skapar. Trots att de opatagliga delarna av servicemdtet och virdskap har fatt
en allt viktigare innebord i dag sa dr det fortfarande oftast de patagliga elementen som

manga organisationer anvinder nédr de miter kvalitet. (Lovelock & Wirtz 2007 s. 289)
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Kvaliteten pa virdskapet och servicemotet dr svarare att mita eftersom det, vilket
namndes tidigare, inte dr standardiserat och till stor del paverkas av de personer som ir
delaktiga i interaktionen. Resultatet paverkas dven av vilka erfarenheter och
forvintningar gésten har pa servicemotet. Enligt Lashley dr det kvaliteten i dessa
opatagliga delar av servicemétet som oftast skapar konkurrenskraftiga fordelar. Han
tilldgger att beroende pa serviceorganisation och kundsegment kan de opatagliga
aspekterna i servicemotet ha en mer eller mindre betydelsefull roll for gisten. (Lashley
1995, s. 30) Gister som viljer att bo pa ett motell har antagligen inte samma
forvantningar pa virdskapet och servicemotet med personalen som en gést som véljer

att bo pa ett femstjarnigt hotell.

En Overvigande del av de organisatoriska fOrutsidttningar som finns till
forfogande i serviceorganisationer dr med andra ord svarkontrollerade eftersom de inte
ar fysiska objekt. Dessa forutsittningar inkluderar istdllet en ménsklig dimension och
kan ses exempelvis i frontpersonalens interaktioner med gisten. Det bor dock tilldggas
att det finns serviceorganisationer som forsoker kontrollera de opatagliga aspekterna i
servicemétet genom att i forvidg scripta det (Lashley 2002). Med ett script eller ett
manus forvintas personalen folja och leda in gésten i ett samtal, med faststillda
hilsningsfraser, svar och foljdfragor. De flesta organisationerna inom servicebranschen i
dag, forutsitter dessutom att personalen neutraliserar alla interaktioner i vilka en gist
exempelvis visar irritation, istédllet for att naturligt bemota gidsten med en liknande
reaktion. (Lashley 2002) Likasa kan servicemotet paverkas av en rad andra

organisatoriska forutsittningar som dr svarkontrollerbara.

Uppsatsen diskuterar teoretiska begrepp kring de opatagliga organisatoriska
forutséttningarna ledarskap, organisationskultur, organisationsstruktur och utbildning pa
arbetsplatsen, men ndmner dven underteman till dessa begrepp under respektive rubrik.
Gronroos beskriver alla dessa opatagliga arbetsplatsrelaterade forutsittningar som
interna marknadsforingsaktiviteter i vilket han syftar till forutsdttningar for den

anstélldes kundmedvetenhet och serviceinriktning (Gronroos 2008, s 374).

2.4.1 Ledarskap och ledarskapsstilar
Nagot som verkligen kan klassas som en forutsittning for att skapa tillfredstillande

servicemdten mellan personal och géster dr hotellets ledare och dess ledarskapsstil.
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Clark et al. menar att ledarskapstilen dr den viktigaste rollen for en manager och att den
till stor del paverkar hur de anstéllda utfor sina arbetsuppgifter. Enligt dem finns det ett
samband mellan vilken sorts ledarskapsstil som anvidnds i en organisation och vad de
anstéllda har for instdllning till service och dess kvalitet. Forfattarna visar dessutom att
personalen generellt trivs béttre i ett klimat med ledare som inspirerar och dr nirvarande
(Clark et. al 2009), samt tillimpar empowerment, det vill sdga ger de anstillda
handlingsfrihet och ansvar (Lashley 2002). Organisationsstrukturen har darfor ocksa en
inverkan pa personalen och miljon internt och kommer dven den att diskuteras mer

ingaende nedan.

For att kunna leda, motivera och forsta sin personal dr det relevant att veta vad som
ar viktigt for de anstéllda. Tydligt dr darfor att motivation inom foretag dr opatagligt och
en forutsittning for att fa personalen delaktig i verksamheten, vérderingarna och de
interna malen. Det finns bade inre och yttre motivationsfaktorer i verksamheter som
paverkar individerna och deras prestationer. Den inre motivationen kan besta av
personliga mal, virderingar och sjidlvforverkligande, medan den yttre motivationen
istdllet kan vara finansiella beloningar, befordring och uppskattning. (Clegg et al. 2005,
s. 211, 270-271)

Vilket redan har nimnts sa dr ledarskapsstilen av stor betydelse for att uppritthalla
servicekulturen och foretagsledningen maste dirmed visa pa en serviceinriktad attityd
och instdllning for hela organisationen (Groénroos 2008, s. 370-375). Att enbart
presentera regler och riktlinjer for de anstéllda &r inte tillrackligt eftersom personalen
paverkas mer av vad chefer gor dn vad de uttrycker. De anstéllda skapar namligen en
personlig bild av vad organisationen star for genom att observera foretagets olika
avdelningar. (Lovelock & Wirtz 2007 s. 335) Presbury et al. visar ocksa pa detta da de
identifierar de nyckelfaktorer som hindrar hotellverksamheter fran att leverera och
bibehalla bra servicekvalitet. De kommer i sin forskning fram till att de handlar om fyra
olika faktorer och forutsittningar, vilka dr ekonomiska begrinsningar, personalattityder,
brist pa mentorskap och hoga gistforvéintningar. (Presbury et al. 2005, s. 364-368) Detta
tyder pa att ekonomi, personal, ledarskap och organisation har en betydande innebord

for kvaliteten pa servicen och personalens virdskap.
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Frontpersonal kan stddjas genom att uppmirksammas samt genom frekvent
feedback for det arbete de utfor. Feedback och uppmirksammade prestationer skapar
namligen ett storre intresse hos de anstéllda att leverera god service (Lovelock & Wirtz
2007 s. 333). Vidare krivs det att personalens kunskaper foljs upp och att ledningen
agerar som ett stod for dem (Gronroos 2008, s. 374-375). Till synes paverkar
organisationskulturen alltsa personalen och deras formaga att agera vardskapsmaéssigt i
motet med gisten. Nedan foljer dirfor vidare begrepp och teorier som ror

serviceorganisationers interna kultur och miljo.

2.4.2 Organisationskultur

I serviceorganisationer dr det frontpersonalen som i gistens 6gon representerar hela
organisationen och for att skapa en positiv bild av verksamheten maste personalen trivas
pa arbetsplatsen. De anstillda dr namligen de som formedlar foretagets virderingar bade
nér de dr i tjanst och pa sin lediga tid. (Zeithaml et al. 2009, s.352) Hur frontpersonalen
bemoter och talar med gédsten samt hanterar problem visar tydligt pa vilken
organisationskultur foretaget har. En organisationskultur kan beskrivas som de
gemensamma normer och virderingar som finns i ett foretag. Det #dr den som paverkar
de som arbetar i verksamheten, deras sitt att tinka och agera samt de metoder som
anvidnds. (Christensen & Shu 1999) I dagens servicesamhille menar vi foljaktligen att
en hotellorganisation diarfor bor ha en service- och organisationskultur vars vérderingar
bygger pa att skapa goda serviceméten tillsammans med sina géster. En servicekultur
fokuserar pa gisten i samtliga led i processen och det dr darfor viktigt att ha en stark

sadan (Zeithaml et al. 2009, s. 348-349).

For att organisationer pa ett effektivt sétt ska ha mojlighet att uppritthélla en bra
servicekultur och leverera ett gott virdskap dr det viktigt att frontpersonalen ges ritt
forutséttningar och ansvar for att gora detta. Nar man talar om ansvar dr begreppet
empowerment svart att undvika. Som ovan nidmnt gar det ut pa att ge personalen
sjalvstandighet att sjdlva 16sa problem som uppstar i motet med gésten. Empowerment
handlar ocksa om att de anstillda ska fa handlingsfrihet och vara delaktiga i
beslutsprocesser samt att det ska finnas forutséttningar till hands for personalen som ger

mojlighet att effektivt skapa ndjda kunder. (Lashley 2001) Frontpersonalen kan darmed
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agera utefter gisternas 6nskemal och tillgodose dessa eller atgirda eventuella klagomal
i det 6gonblick da de uppstar. Att kunna ge logiska forklaringar for géster till varfor
nagonting har gatt fel samt kunna kompensera dem mildrar eventuellt missndje. (Bitner
1990, s. 79, 82) De anstillda maste ocksa engageras pa en kinslomissig niva samt
involveras i utvecklingen av kvaliteten pa servicen for att prestationen ska bli bra. Det
ar inte enbart personal i hotellbranschen som behdver vara empowered, utan detta giller

inom samtliga servicebranscher. (Lashley 1999, s. 188-189; Lashley 2001)

Lashleys resonemang kring scripts, vilket fordes ovan, visar att forbestdmda
manus dr en form av rutin som gar emot filosofin kring eget ansvar och empowerment.
Losekoot et al. beskriver dessa scriptade rutiner som mekaniska och de menar att de &r
uppenbara samt att det inte gar att lura géster att tro pa dem. For personalen uppfattas de
endast som en repetition som blir allt mer meningslosa efter hand. De menar att sadana
rutiner tyder pa en kultur som fokuserar for mycket pa att den levererade servicen ska
uppfylla en viss standard, istéllet for att fokusera och ta reda pa vad gisten verkligen
efterfragar. (Losekoot et al. 2001 s. 297) Rutiner, ansvar och personalens agerande styrs
och paverkas mycket utav organisationens struktur. Nedan kommer darfor viktiga och

relevanta begrepp kring verksamhetens uppbyggnad att presenteras.

2.4.3 Organisationsstruktur

Strukturen pa verksamheten paverkar ledarskapsstilar, intern kommunikation mellan
avdelningar och rutiner. Det dr diarfor viktigt att ta hiansyn till denna. Organisationer kan
bland annat vara hierarkiskt uppbyggda eller i form av en platta organisationer, i vilka
det finns firre led mellan frontpersonal och ledning. Detta &dr en fordel néir personalen
ska rapportera, kommunicera och hantera problem. I en organisation med hierarkisk
struktur dr ledarna ddremot séllan ndrvarande och det finns en 6kad distans mellan olika
avdelningar. Man séger att organisationen &r centraliserad. Manga beslut tas pa en hogre
niva och de anstillda har begriansat ansvar och fa rittigheter till att i hotellsammanhang
exempelvis kompensera en gédst. En platt organisation anses darfor att foredra da
personalen kan hantera problem i ett tidigt skede, eftersom de sker pa samma niva som
de dagligen arbetar pa. De behover alltsa inte invénta svar fran hogre chefer for att ta
hand om problem som uppstar. Organisationen &r da decentraliserad. (Gronroos 2008, s.

336-337; Raub 2008)
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Aven Lashley (1995) skriver om fordelarna med att reducera antalet steg mellan
chefer och frontpersonal som finns i manga organisationer i dag. Han menar att med en
plattare organisation kommer foretaget i narmare kontakt med sina géster vilket gor det
lattare att identifiera problem och fordndringar som krdvs i miljon. Darfor bor i
synnerhet serviceorganisationer vara mindre toppstyrda och hierarkiska. Ifran detta
utldser vi att om personalen far ansvar och bittre nérhet till ledningen finns det storre

mojligheter att skapa bra servicemoten genomsyrade av virdskap.

2.4.4 Utbildning

Har man en platt verksamhet skapas mojligheter for personalen att utvecklas och
forbittras. De anstilldas kunskap och formaga att vara behjilplig pastas vara en mycket
efterfragad egenskap (Bitner et al. 1990, s. 82). En studie av Pratten antyder emellertid
att viss avsaknad av tridning i serviceyrken beror pa att personalen vanligtvis dr ung och
inte planerar att arbeta ldnge i branschen (Pratten 2003, s. 241). D4 receptionistyrket
uppfattas som nagot enkelt krivs normalt ingen tidigare genomford utbildning eller
erfarenhet av bokningssystem, utan frontpersonal inom hotellbranschen utbildas i regel
internt pa arbetsplatsen. Att ldra sig genom att arbeta behover dock inte enbart vara
negativt, studier visar att praktisk utbildning pa jobbet ir ett av de mest effektiva sitten

att ldara sig nya uppgifter pa (Fritz et al. 2010).

Vidare virderas inte heller teknisk kunskap sirskilt hogt i branschen, det ar
oftast viktigare fOr serviceorganisationer att personalen utvecklar sina mjuka
egenskaper, som exempelvis kroppssprak och deras formaga att upplevas som
vilkomnande (Nickson et al. 2005, s. 202, 205). Man brukar tala om att arbetet i fronten
av hotell dr sa kallad emotional labour, ett begrepp myntat av Arlie Hochschild, i vilken
personalen har formagan att ga in i en roll och ta pa sig en mask. Det handlar om att
personalen maste skyla sina kénslor pa arbetsplatsen (Hochschild 2003, s. 333) och
paminner diarmed dven om Goffmans (2009) personliga fasad och teatermetafor.
Serviceverksamheter foredrar i regel att anstilla frontpersonal som besitter dessa mjuka
egenskaper, vilka kan bidra till goda kundrelationer. Vid rekrytering av frontpersonal dr
det vanligtvis personlighet, utseende och hur personen presenterar sig sjilv som anses
vara de viktigaste egenskaperna. (Nickson et al. 2005, s. 199) Att enbart beskrivas som

trevlig dr dock inte tillrackligt. Frontpersonal bor ha kunskap kring serviceprocesser och
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hur service ska levereras for att ha mojlighet att informera eller hjédlpa géster pa ett
effektivt och tillmotesgaende sitt. Det kravs déarfor mycket av personalen och att utfora
service som bygger pa scripts ér inte tillriackligt da det krivs en viss kunskap kring vad
gisterna tycker dr viktigt i sina moten med personalen. (Bitner et al. 1990, s. 82)
Gronroos hédvdar ocksa att det inom hotellorganisationer ofta finns brister kring
servicekunskap och menar att denna avsaknad beror pa att chefer inte forstar inneborden
av en servicestrategi. For att skapa positiva servicemoten krivs att anstidllda i samtliga
led i organisationen forstar sin tilldelade roll i helheten samt i skapandet av god service
och ett gott virdskap. Manga foretag i servicebranschen lar exempelvis personalen att
kunden alltid har ritt. (Gronroos 2008, s. 374-375) Bitner et al. hdvdar motsatsen och

betonar aterigen vikten av kunskap kring servicestrategier (Bitner et al. 1990, s. 82).

Foljande kapitel, kapitel tre, & 1 vilken vi beskriver metodval och
tillvagagangssitt. I analysen kommer vi sedan fortsdttningsvis att studera, undersdka
och analysera teorier presenterade i detta kapitel, tillsammans med var insamlade
empiri, resultatet av vara intervjuer med hotellreceptionister. Indelningen av de
organisatoriska forutsittningarna under patagliga och opatagliga forutsittningar anser vi
ar fordelaktiga da de hjélper till att skapa en rod trad och en struktur i uppsatsens olika
delar. Det blir ddrmed mer lattoverskadligt och enklare att folja med i var tankegang
under forskningsprocessen. 1 analysen behandlas servicelandskapets betydelse,
ledarskap, organisationsstruktur och organisationskultur pa hotell samt intern

utbildning, alltsa de teman som ovan tagits upp.
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3. Metod och metodologi

Som rubriken anger behandlar foljande kapitel uppsatsens metod och metodologi. En
kort introduktion av forfattarnas egen bakgrund och utgangspunkt for uppsatsskivandet
samt anledning till och vikten av valt perspektiv inleder avsnittet. Ddrefter beskrivs
ansatsen utifran vilken arbetet har skapats. Urvalet och information om respondenterna
presenteras sedan, foljt av en utforligare genomgdang hur insamlandet av det empiriska
materialet, i form av intervjuer, gick till. Aven ett avslutande stycke om vilken typ av
forskning och litteratur som varit grund for uppsatsens teoretiska referensram

inkluderas i detta avsnitt.

Utgangspunkten for studien grundas i att samtliga forfattare till uppsatsen har egen
arbetserfarenhet inom servicebranschen och dirfor har utvecklat ett intresse for hur
hotellorganisationer fungerar samt for hur olika organisatoriska forutséttningar paverkar
serviceméten och virdskap hos personalen. Vi har alla ambitionen att i framtiden satsa
pa vidare karridrer inom branschen och intresserar oss darfor for detta specifika
forskningsomrade. For oss var det av den orsaken relevant att undersoka de anstilldas
syn pa forutsdttningar inom hotellverksamheter och utforska vad de anser vara
visentligt och hur de upplever service i motena med sina géster. Personalperspektivet
valdes ocksa, som ndmnt i inledningen, istillet for det pa omradet mer vanligt
forekommande ledarskapsperspektivet da brist pa forskning av organisatoriska

forutséttningar ur personalens synvinkel ger utrymme for vidare studier.

3.1 Ansats

Valet av metod baserades pa en strivan att finna det mest ldmpliga tillvigagangssittet
for att kunna analysera studiens syfte pa ett sa korrekt och givande sétt som mojligt. Da
uppsatsen avser att undersoka organisatoriska forutsidttningar 1 organisationer for att
skapa bra virdskap, sett ur ett personalperspektiv, ansag vi att intervjuer med just
frontpersonal var mest passande for att fa ta del av deras syn.

Arbetsprocessen innefattade att vi i var studie insamlade empiriskt material,

vilket sedan analyseras och tolkas med hjdlp av tidigare forskning for att svara pa
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fragestillningen. Denna tolkande ansats kallas for ett hermeneutikiskt synsitt och &r
relevant i nutida forskning eftersom man pa detta vis hjdlper till att forsta den stiandigt
foranderliga virlden vi lever i idag. (Odman 2001, s. 74-75, 78)

Som grund for uppsatsen anvinds alltsa en kvalitativ forskningsstrategi i vilken
vi samlade in vart empiriska material genom nio stycken intervjuer. Det finns en del
kritik mot denna strategi, huvudsakligen eftersom den anses relativt subjektiv vilket
ifragasitter dess tillforlitlighet och generaliserbarhet (Ryen 2004, s. 93-95). Da intervju
som metod ger en inblick i och en bild av de intervjuades asikter, vérderingar och
erfarenhet, vilket var specifikt det vi strivade efter med var undersokning, menar vi
dock att det, trots kritiken, passade for studiens syfte. Fordelen med metoden &r att en
mer bakomliggande mening framfor handling kan lyftas fram. (Ryen 2004, s. 15-16, 37)
Detta ger oss utrymme for tolkning av hotellverksamheter ur frontpersonalens eget
perspektiv i forhallande till teoretiska aspekter, vilket var det vi avsag gora. I
forhallande till kritiken om subjektivitet i de kvalitativa intervjuerna ifragasitter vi dock
om det finns nagon forskning som ir helt objektiv? Virt att podngtera ir alltsa att vi
som ménniskor aldrig kan vara helt opartiska (Thomsson 2002, s. 38-39). I vart fall
finns risken att somliga tolkningar kan vara influerad av forfattarnas egen erfarenhet
inom hotellbranschen och att vissa personliga vérderingar faller in 1 studien. Detta har vi
dock haft i atanke vid samtliga diskussioner, intervjuer och analyser for att vara
aktsamma och minska risken for ett potentiellt fargat resultat. Denna medvetenhet har
under uppsatsarbetets gang medfort en stindig reflektering 6ver om det &dr vad

intervjupersonen verkligen sidger och menar eller om det dr vad vi sjdlva tror och anser.

3.2 Urval

For att var studie skulle ha sa goda forutsittningar som mojligt att skildra en bra, réttvis
representation av malgruppen frontpersonal och deras asikter och erfarenheter ville vi
ha ett vilgenomtidnkt urval. Var urvalsprocess av receptionister inleddes med onskan
om en spridning av anstillda pa olika hotell samt olika typer, standard, storlek och
geografisk beldgenhet av hotellen. Pa sa sitt hoppades vi kunna undvika enhetliga svar
grundade i samma organisation, ledning och styre som orsak. I den bemirkelsen

startade vart forlopp i ett strategiskt urval. (Trost 2007, s. 33)
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Vidare fortskred processen till att besta av icke-slumpmassiga urval i form av
bekviamlighetsurval och snobollsurval (Trost 2007, s. 31-32). Detta tillvigagangssitt var
det som vi ansag mest rimligt baserat pa uppgiftens tidsram och omfang.
Bekviamlighetsurvalet tog sig uttryck da samtliga forfattare arbetar i reception pa hotell
och pa sa vis redan hade mer eller mindre personliga kontakter etablerade inom
branschen. Dessa bekantskaper med annan receptionspersonal, olika hotell och dess
ansvariga och ledning gav oss naturligt tilltrdde till filtet och underlittade tillgang och
intriadesfragan. Snobollsurvalet innebar alltsa att vara tidigare kontakter hinvisade oss
till ytterligare hotellanstillda som var lampliga kandidater for var undersokning (Trost
2007, s. 30-32). Urvalet bestod dven av tva kollegor. Vi dr medvetna om att detta inte dr
ultimat da man ibland har en mer eller mindre personlig relation till den som intervjuas.
Vi anser dock att detta inte mirkbart har paverkat resultatet eller intervjuerna i nagon
storre utstrackning. Vi Onskade en viss spridning mellan konen, men det var inte ett
huvudkriterium. Resultatet blev tva min och sju kvinnor och dven om det inte dr en helt
jamn Overensstimmelse anser vi att det speglar den konsférdelning som dr var
erfarenhet av hotellreceptionsanstillda och menar dérfér gora vart resultat tillforlitligt.
Fordelaktigt med vart urval anser vi vara att det finns en organisatorisk och geografisk
spridning, samt att bada konen &r representerade. Det var dven bra att vara tidigare
kontakter kunde hiénvisa oss vidare till ytterligare personer som var lidmpliga att

inkludera i var studie.

3.2.1 Information om respondenterna

Vi valde att anonymisera vara intervjupersoner helt da vi inte ansag det vara av relevans
for var studie eller pa nagot sitt skulle styrka vara resultat att namnge de anstillda, vilka
hotell de jobbar pa och sa vidare. Detta var dven den informationen som gavs vid
tillfragningen av personal som kunde ténka sig att stdlla upp pa intervjuer inom vart
forskningsomrade och dérfor var det ur etisk synpunkt dnnu viktigare for oss att detta
vidholls av respekt for vara intervjupersoner. (Ryen 156; Trost 2005, s. 41) I allt
transkriberat material och 1 citaten forekommande i analysen betecknas dessa som
intervjuperson 1, 2, 3...9, och omtalade namn pa hotellet, kedjan, kollegor eller chefer

har vi valt att aterge som hotell X, kedja X, person X och sa vidare.
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Allmén information om respondenterna och mer generella karaktirsdrag anser vi
dock kan vara av intresse for ldsaren och inte bestrider anonymiteten etiskt sett. Som
ndmnt ovan var tva av intervjupersonerna méan och sju kvinnor. Samtliga hade studerat
eller bedriver pagaende studier pa overgymnasial nivda inom omraden som service,
hotell och turism, nagra som yrkesutbildning och négra inriktat pa management. Det var
inte avsiktligt att enbart ha unga respondenter, men aldern pa de intervjuade var mellan
22-28 ar. Givetvis kan alder indirekt ha betydelse pa respondenternas svar, da viss
mognads- och erfarenhetsmissiga aspekter i och med det kan vara visentliga att
inkludera i var tolkningsprocess. I likhet med konsfordelningen menar vi dock att dven
en ung personalstyrka speglar de verkliga forhallandena inom just den bransch var
studie dmnar undersoka och har dirfor inte en negativ paverkan pa tillforlitligheten i
vart resultat. Arbetade ar inom hotellbranschen skildes markant fran ett halvar till sex,
sju ar. Flertalet av de mer oerfarna inom just hotell hade dock flerarig erfarenhet inom
andra serviceyrken. Anstédllning pa nuvarande hotell varierade fran nagra manader till
tre ar. Med urval och respondentinformation redovisat fordjupas nu vidare vart

metodval och tillvigagangssitt i arbetsprocessen.

3.3 Intervjuer

Onskan att f3 tillgang till frontpersonalens &sikter, tankar och funderingar kring viktiga
organisatoriska forutsittningar som underldttar deras arbete och dessutom deras
formaga att kunna sprida ett gott viardskap, landade oss i intervju som metod. Avsikten
att vidare tolka och analysera detta empiriska material sag vi som var mojlighet att bidra
med tdankvirda slutsatser for exempelvis hotelledning samt andra forskare som studerat
samma dmne ur ett ledarskapsperspektiv. Uppsatsen baserades som nimnt ovan pa nio
intervjuer med receptionister anstillda pa olika hotell runt om i Sverige. Sju av dessa
skedde genom personliga moéten och tva per email, med komplettering pa telefon.
Nedan f6ljer en utforligare genomgang av de tva typer av intervjuer vi genomférde, dir
malet alltsa var att fa insikt i frontpersonalens erfarenheter och uppfattningar av

organisatoriska forutsittningar, virdskap och service.
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3.3.1 Djupintervjuer

Djupintervjuer innebir lingre, mer ingaende intervjuer dir en flexibel och 6ppen dialog
fors. Det krivs dock en hog grad av koncentration och fokus fran intervjuarnas sida da
vi aktivt maste lyssna for att kunna stdlla lampliga foljdfragor vart eftersom, for att
samtalet ska fordjupas och resultatet bli givande. (Bryman 2001, s. 415-416;
Gustavsson 2004, s. 182-183) Intervjuerna varade mellan 45 minuter till en timme och
en kvart. Samtliga tre gruppmedlemmar var aldrig medverkande vid intervjuerna da vi
var aktsamma med en allt for stor maktobalans som l4tt uppkommer vid en tre mot en
situation”. For att komma nira inpa den man intervjuar dr det namligen mycket viktigt
att intervjupersonen kinner sig bekvim i sammanhanget. Dock var det i de flesta fall tva
av oss som intervjuade eftersom vi tillsammans enklare kunde hjdlpa varandra att
utveckla passande foljdfragor. For att fa intervjupersonerna att trivas i situationen,
miljon och tillsammans med dem som intervjuade holl vi kommunikationen och
intervjuerna 6ppna och enkla genom att vara drliga med vart syfte med uppsatsen och

bakomliggande utgangspunkt for fragorna. (Hager 2001, s. 60, 66-67)

Vi hade ingen fast punkt for véra intervjuer, utan all personal som medverkade
intervjuades pa olika platser. Nagra genomfordes exempelvis pa café, nagra pa ett
avskilt ldge pa deras arbetsplats och en utomhus i en solig park. Gemensamt var att
forsoka hitta lugna platser med sa lite onodiga bakgrundsljud som mojligt. Detta for att
skapa bra forutsidttningar for en avslappnad, fokuserad och lyckad intervju samt

underlitta transkriberingen (Hager 2001, s. 145-147).

Vi valde att spela in vara intervjuer for att inte ga miste om betydelsefull
information som sades under de olika samtalen samt for att ocksa ha mojlighet att
lyssna intensivare pa intervjupersonen vid motet sa att fokus inte lag pa att anteckna
under intervjun. Vissa anteckningar fordes dock for att underlitta skapandet av
visentliga foljdfragor. Efter intervjuerna transkriberades samtliga samtal for att fa en
helhet 6ver vad som sagts samt for att enklare kunna analysera vad som tagits upp under

intervjuerna. (Ryen 2004, s. 56)

3.3.1.1 Intervjuguide och fragor
I samtliga fall anvinde vi oss av samma intervjuguide (se bilaga A), for att halla oss till

omradet for var undersokning samt skapa bittre forutsdttningar for uppsatsanalysen
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genom att mojliggora jamforelser och undersoka skillnader och likheter 1 intervjusvaren.
Vi anvinde oss av semistrukturerade intervjuer da vi ville ga in pa djupet och ha
mojlighet att stilla fragor som kom upp under intervjuns gang. Vi astadkom pa sa sitt
ett flode i vara samtal med receptionisterna. (Trost 2007, s. 59-62) Intervjuguiden &r
uppbyggd enligt Ryens (2004) modell bestaende av inledning, huvudfas och avslutning.
I inledningen tillfragades intervjuperson om sin bakgrund — sasom namn, nuvarande
anstéllning, tidigare erfarenheter med mera, for att skapa en naturlig och bekvim ingang
till den mer djupgaende huvudfasen. Huvuddelen i intervjun bestod i vart fall av olika
teman i form av organisation, kultur och miljo, service, motivation, ansvar samt allmént
overgripande fragor. Detta hjdlpte oss att halla oss inom ramen for uppsatsens dmne
men gjorde det dven mojligt att improvisera da intervjuguiden fanns som stéd, men inte

fast strukturerad. (Ryen 2004, s. 48-56)

Intervjufragorna skapades utefter och inom ramarna for ovanstaende teman och
var mer for att guida oss och 6ppna upp samtalet fér vidare fragor. Vid formuleringen
av intervjufragorna anvénde vi oss av Hégers (2001) bok Intervjuteknik. Viktigt for oss
under intervjuerna var att stilla 6ppna fragor sasom “Hur arbetar ni pa foretaget med att
skapa nojda gaster?”, ”Vad ar god service for dig?” samt ”Vad motiverar dig att komma
till arbetsplatsen?” Detta i motsats till att i sa stor utstrickning som mojligt undvika
slutna fragor som oftast inte resulterar i sa uttommande svar. I intervjuerna forsokte vi
daven undvika ledande fragor, vilket vi av erfarenhet vet kan vara svart, och som det
ocksa till viss del visade sig vara. En aterkommande ledande fraga som stilldes vid flera
av intervjutillfallena var exempelvis “Tycker du att ansvar ar givande?”. Den foljdes
dock alltid upp av en eller flera foljdfragor for att fa respondenten att utveckla sitt svar.
Fragor innehallandes vetenskapliga begrepp som alla kanske inte har kdnnedom om,
som till exempel organisatoriska forutsattningar, vardskap och empowerment undveks
ocksa. Eftersom ett huvudsakligt syfte vid intervjuer dr enkel och rak kommunikationen
ville vi stilla sa tydliga fragor som mojligt, med ett for intervjupersonerna bekant sprak.
(Hager 2001, s. 60, 66-67) For att fa reda pa receptionisternas instéllning till och asikt
om vad som anses vara just viktiga organisatoriska forutsdttningar for att underlétta
vérdskap stilldes istillet fragor som “Finns det nagot som de [chefen/ledningen] kan
gora for att underlitta ditt arbete i motet med gésten?” (relaterat till organisatoriska

forutséttningar), "Hur far man en gést att kidnna sig vilkommen?” (i forhallande till
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véardskap) och ”Far du mycket ansvar pa ditt jobb i din position?” (med tanke pa
empowerment). En av de avslutande fragorna var dock Vet du vad vérdskap innebér?”
Tanken bakom den fragan var mestadels en nyfikenhet hos oss i gruppen hur vilként ett

medvetet virdskap dr bland hotellreceptionister idag.

Samtliga intervjuer avslutades pa ett positivt sitt dar utrymme gavs for den
intervjuades egna kommenterar om de kommit pa nagot i efterhand som de onskade
tillagga. Detta ansag vi viktigt for att forsidkra oss om att intervjupersonen kiande att de
fatt mojlighet att tala Oppet, drligt, utforligt och fatt gora sin rost hord pa ett réttvist och
sanningsenligt sétt. Vi gjorde dven klart for intervjupersonerna att det alltid fanns
mojlighet for dem att hora av sig till oss i efterhand med fragor eller oklarheter om de
skulle uppsta. Framforallt for att halla kommunikationen Oppen mellan samtliga
inblandade och ocksa for att pa sa sitt visa att deras insats uppskattas och att den

bidragit till var forskning. (Ryen 2004, s. 55-56)

3.3.2 Emailintervjuer

Tva utav intervjuerna utférdes via email da de ursprungligt bokade métena var tvungna
att avbokas pa grund av sjukdom. Eftersom kontakten med intervjupersonerna redan var
upprittad, att de bada gérna ville delta samt att vi kdnde att deras perspektiv var relevant
for att bibehalla spridningen pa urvalet beslutade vi oss att istillet genomftra dessa
intervjuer via email. Forbisedda fragor, oklarheter och foljdfragor dir nyfikenhet for
vidareutveckling av svar vicktes, kompletterades sedan i efterhand Gver telefon.
Intervjuer pa email har sina for- och nackdelar. Foljdfragor kan stéllas men tar langre tid
och personlig kontakt skapas inte pa samma sétt som vid ett personligt mote. Man ser
inte ansiktsuttryck eller gester som intervjupersonen utfor under tiden, men personerna
har tid att fundera Over sina svar och ge en mer fullstindig bild av vad de verkligen

kinner och tycker. (Ryen 2004, kap 9)

Givetvis hade det varit att foredra att ha uteslutande personliga samtal, men da
det under omstéindigheterna inte var mojligt fann vi det viktigt att pa férhand studera
ovan implikationer av emailintervju innan den metoden beslutades. Efter dvervigande
och med den insikten fann vi det, som niamnt, dnda virdefullt att fullfélja kontakten med

dessa tva intervjupersoner. Att tva av nio intervjuer inte skedde som moten utan
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elektroniskt och via telefonkommunikation, ansag vi i efterhand inte franta vikten av de
svar som framkom genom dessa. Respondenternas Oppenhet, tydlighet och arlighet
pavisade det mojligt att 4ven komma pa djupet med dem och deras svar berikade var

empiri, analys och slutsatser med likvardig tyngd som de Ovriga intervjuerna.

3.4 Material i form av tidigare forskning

Uppsatsen bygger pa tidigare forskning inom omradet service management och
inkluderar en kombination av vetenskapliga artiklar och bocker. Vi har utgétt fran
vilkdnda teorier som skrivits av erkinda forskare i dmnen som service, virdskap,
empowerment och servicelandskap. Ett urval av dessa forfattare innefattar Conrad
Lashley, Christian Gronroos och Mary Jo Bitner. 1 vissa fall har dven artiklar och
studier av mindre kdnda forskare och forfattare anvénts for att berika studien med
infallsvinklar samt understodja argument. Vi har sokt och anvint oss av material pa
bade svenska och engelska. Majoriteten av den teori som anvinds dr foljaktligen

framtagen pa universitet i Sverige, USA och Storbritannien.

Stor vikt lades vid hanteringen av vart insamlade material. Vi har varit
noggranna, killkritiska och redovisar genomgaende referenser i uppsatsen, eftersom det
paverkar var trovirdighet. Vi anvinder oss av detta kontrollerande tillvigagangssitt for
att resultat och slutsatser annars kan verka spekulativa och asiktsbaserade och det ar
ndgot vi vill undvika i vart vetenskapliga forskningsbidrag. (Odman 2003, s. 81-90) For
oss var det redan fran start viktigt att uppsatsen blev tillf6rlitlig samt att innehallet i den
stimmer 6verrens med vad den utger sig att innehalla. Darfor har vi aktivt arbetat med
att fa den inledande delen att stimma 6verrens med den avhandlande och avslutande
delen 1 uppsatsen. (Trost 2007, s. 65) Vi anvidnde oss av universitetet erkdnda
artikeldatabaser och elektroniska sokmotorer och undersokte noga om killan var en
primir-, sekundir- eller tertidrkilla, for att kunna ta stidllning till dess palitlighet. I
storsta mojliga man bor primérkallor anviandas da ursprungskillan anses mer tillforlitlig
och mojliggdr for eget stéllningstagande och sjédlvstindig analys. Viktigt var att
undersoka dktheten i killan, om kéllan traderats (gatt i led mellan personer) och om den
dr trovirdig i sammanhanget. Artalet de var skrivna togs dven i beaktning for att

bedoma den samtida relevansen. (Leth & Thuren 2000, s. 18, 23-32)
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4. Analys

I detta avsnitt kommer vi att med hjdilp av valda teorier och insamlad empiri analysera
och undersoka vad de intervjuade respondenterna anser dr visentliga organisatoriska
forutsdttningar som kan framja viirdskapet i verksamheten. Inledningsvis analyseras de
patagliga forutsdttningarna i servicelandskapet. Analysen overgar sedan till virdskapet
och de opatagliga forutsdittningarna, vilka presenteras i ordningen ledarskap, kultur,
organisationsstruktur och utbildning. Mindre summeringar sker genomgdende i texten
och den overgripande summeringen gors i ndsta kapitel ddr de huvudsakliga

slutsatserna lyfts fram och diskuteras.

Det empiriska materialet som ligger till grund for var forskning utgar fran individuella
intervjuer med nio hotellreceptionister. Svaren fran respondenterna har varit utforliga
och resulterat i skildringar av deras personliga erfarenheter i servicebranschen.
Personerna har inspirerat oss och bidragit med intressant information kring det specifika
omrade vi studerat — de organisatoriska forutsittningar i hotellverksamheter som
frontpersonal anser sig behova for att kunna formedla ett gott viardskap. Analys och
slutsatser foljer de utvalda teman presenterade i teoriavsnittet. Samtliga av dessa

kommer genomgaende att relateras till vardskapet da det dr ett av vara huvudbegrepp.

Betydelsen av organisatoriska forutsidttningarna i hotellverksamheter framgick
tydligt hos flera av de intervjuade. En av receptionisterna beskriver det pa foljande sitt
vid fragan vad denne anser #r viktigt for att kunna ge en positiv upplevelse for gisterna;

“Ratt forutsdttningar och ett bra samarbete mellan avdelningar och kollegor. Har

man inte kul tillsammans pa jobbet sa dr det svart att ha roligt tillsammans med
gdisterna.” (Intervjuperson 5, 2011-05-01)

Intervjupersonernas svar var, som tidigare niamnt, vad som ledde oss in pa en
uppdelning av de organisatoriska forutsittningarna i patagliga och opatagliga. Vi borjar

analysen med det patagliga — servicelandskapet.
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4.1 Den fysiska miljon som organisatorisk forutsattning
Uppsatsens avhandlande del borjar med en analys av de patagliga organisatoriska
forutsittningarna som finns i hotellorganisationer, vilka utgdrs av servicelandskapet.
Mary Jo Bitner skriver att servicelandskapet har en avgorande roll i motet med gisten
eftersom det paverkar interaktionerna mellan personal och gister. (Bitner 1992)
Innborden av den fysiska miljon i forhallande till sin prestation i serviceméotet och
formagan att formedla god virdskapsgrundad service lyftes fram av flertalet
receptionister vi intervjuade. Servicelandskapet beskrivs ofta av dem som en
visentlighet for att kunna skapa positiva upplevelser i motet med gisten. Da
hotellreceptionen dr respondenternas huvudsakliga arbetsplats omtalas en gemytlig och
behaglig lobby av manga av dem. Lobbyns praktiska forutsittningar anses vara av
betydelse bade for servicemote och virdskap. En av berittar hur en sval lobby
synnerligen underlittade 1 interaktionen med gésterna. Varma hotellrum beskrev samma
person som en aspekt som hade en negativ paverkan pa det dagliga servicearbetet;

”...vi har ju aircondition hdr i receptionen i alla fall, och som underlittar enormt pa

sommaren ndr det dr vildigt varmt. /.../ det som dr negativt dr att vi inte har det i

alla rummen och det gor att géiisterna klagar riitt ofta, typ varje dag, pd sommaren

/.../ da det skulle underlitta om vi fick aircondition i alla rummen ocksa sa slipper vi
sadant.” (Intervjuperson 9, 2011-05-08)

Asikter relaterade till ventilationssystem och vikten av att skapa bra och trivsamma
miljoer for alla personer som vistas i servicelandskapet var stindigt aterkommande
bland respondenterna. Citatet ovan visar uttryckligen att de fysiska faktorerna inverkar
bade pa de anstillda och pa giésterna, i likhet med Bitners texter. (Bitner 1992, s. 62-64)
Mindre fysiska aspekter i servicelandskapet kan ocksa ha en paverkan pa hur méten och
viardskap skapas i1 hotellmiljoer (Brotherton & Wood 2008, s. 308). Hotellets
bokningssystem var en annan pataglig aspekt som respondenterna hade asikter kring.
Det framgick onskemdl om modernare och enklare system vilket skulle resultera i att
gisterna snabbare och effektivare kunde betjinas. (Intervjuperson 1, 2011-05-05;
Intervjuperson 7, 2011-05-08) Vidare fanns o©nskemal kring utformningen av
arbetsredskapen, som ansags vara relevanta och viktiga for att underlitta det dagliga
arbetet och bemotandet av gésten. Tva av receptionisterna hade girna sett att det fanns

en mojlighet att hoja och sénka receptionsdisken eftersom frontpersonalen forvintas sta
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upp nir de betjdnar gisterna och lingden pa de anstéllda skiljer sig at. Intervjuperson

sju uttryckte detta pa foljande sitt;

”Jag dr vdl positivt instdlld till hotellets uppbyggnad av receptionen mer dn att jag
hade velat ha en disk som gar att hdja och sinka lite eftersom den dr gjord for

pygméer vilket dr jobbigt ndr man stir upp langa timmar rakt upp och ner...”
(Intervjuperson 7, 2011-05-08)

Bitners (1992) teorier kring servicelandskapet och hur den fysiska miljon dr av
betydelse for personalens arbete med service dverrensstimmer alltsa med det insamlade
empiriska materialet. Den fysiska miljon paverkar foljaktligen i stor grad servicemétet

och det virdskap som formedlas i dessa interaktioner.

En annan visentlig aspekt i servicelandskapet som uppmirksammats i
intervjuerna dr skiljevdaggen mellan de offentliga ytorna, front stage, och de utrymmen
dit endast personalen har tilltrdade, back stage (Goffman 2009, s. 98-99). Majoriteten av
respondenterna konstaterade fordelarna med att de har mojlighet att ga back stage om
de dr trotta eller inte mar bra. En paus fran de offentliga ytorna kan minska risken for att
nagon anstillds humor ska paverka gésten. Hotellanstidllda bor inte ha ett daligt humor
eller en oldamplig attityd gentemot gister da det i hog grad strider mot den allmdnna
uppfattningen av servicepersonal. Som tidigare forklarats i uppsatsens teoriavsnitt dr
detta foljaktligen den kinsloméssiga aspekten som det innebdr att arbeta i ett yrke som
kiannetecknanas av emotional labour (Hochschild 2003, s. 333). Pa hotell brukar
utrymmet bakom, eller i direkt anslutning till receptionen, vanligtvis bendmnas som
back office. Det dr hir receptionisterna har mojlighet att komma bort fran rampljuset
och koppla av, vilket kan anses som en betydande forutsittning for att orka med langa
pass med manga gistmoten.

”..vi har ju mdjligheten att séitta oss ner och finns det tid och mojlighet sa gor vi det
bara och det dr helt okej..” (Intervjuperson 8§, 2011-04-28)

Hotellets front stage @r givetvis ocksa av stor relevans, bade enligt forskningen vi tagit
del av samt intervjusamtalen. Bitner (1992) och Goffman (2009) beskriver i sina
vetenskapliga texter vikten av front stage som den plats dir det fysiska motet mellan
personal och gést dger rum och utvecklas. Av respondenterna beskrivs front stage som
det forsta intrycket géisterna tar del av under sin vistelse (Intervjuperson 5, 2011-05-01).
Intervjupersonerna menade att om hotellmiljon dr vilkomnande, ren och frisch

underlattar det motet med géisten och ddarmed de anstdlldas mojlighet for formedla god
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service och genuint virdskap. De ansag att gésterna blir gladare om den fysiska miljon

lever upp till deras forvéantningar av hotellet som helhet.

Sen dr det sjdlvklart viktigt att uppehdlla kvaliteten pa interioren. Renovering, halla rent
och snyggt runt sig /.../ Bra information och skyltar sa att giisterna inte behiover leta och
frdga sig fram. (Intervjuperson 4, 2011-04-30)

Varje gist har givetvis olika forvéintningar kring den fysiska miljon, bland annat
grundade pa tidigare erfarenheter (Bitner 1992). Enligt de intervjuade receptionisterna
paverkar det dven de anstillda, eftersom de far en miljo att trivas i, som stodjer deras
arbete och #r nagot de kan vara stolta 6ver. Pa fragan "Hur tycker du att din arbetsmiljo

paverkar hur du presterar?” svarade en av receptionisterna;

Ohh viildigt mycket /.../ nu tinker jag vil mest utseendemdissigt men om det, om man, om
man trivs pa platsen och det dr frischt och ser bra ut och gisterna blir imponerade, sd
kdanner jag att jag vill gora, ge en lika bra service som, som stdllet ser ut. (Intervjuperson 6,
2011-04-28)

Lever den fysiska miljon inte upp till gédstens forviantningar och hotellet saknar en
vilkomnande entré, ett rent hotellrum eller en vélbyggd receptionsdisk kommer detta
saledes att forsvara servicemotena. Risken dr stor att gésten far en negativ bild av
organisationen. For det forsta motet med den fysiska omgivningen utgor dven det en del
av sanningens ogonblick (Gronroos 2008, s. 90; Lovelock & Wirtz 2007 s. 312, 629).
Det forsta intrycket dr ocksa svart att @ndra pa och paverkar géstens framtida bild av

hotellet samt personalen och ledningen som arbetar dér. (Bitner 1990; Lashley 1995)

Var tolkning dr dirmed att servicelandskapet kan ses som en grundliggande
organisatorisk forutsdttning for att personalen ska ha en mojlighet att kunna skapa

tillfredsstédllande serviceméten genomsyrade av gott viardskap.

4.2 Organisationens opatagliga férutsattningar

Aven om de enligt vir mening bor anses som grundliggande ir det givetvis inte enbart
de patagliga forutsittningarna som paverkar virdskapet och tillfredstillelsen i ett
servicemdte. De opatagliga organisatoriska forutsittningarna, analyserade nedan, anser
vi vara av lika stor, men av en annan betydelse. Lashley skriver att det &r kvaliteten i de
opatagliga delarna i servicemotet som oftast skapar de storsta konkurrentkraftiga
fordelarna (Lashley 1995). Analysen av det opatagliga har vi valt att inleda med

véardskap da det dr nagot som genomsyrar hela uppsatsen och samtliga teman.
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4.2.1 Det valkomnande bemoétandet

Virdskap idr ett begrepp som Hanefors (2010) samt Gunnarsson och Blohm (2002)
frekvent anvénder sig av och som vi i uppsatsen har definierat som ett samlingsbegrepp
for en rad olika foreteelser som idr en del av den serviceprocess (Gronroos 2008, s. 29)
som krédvs for att en organisation ska leverera god service. Dessa foreteelser kan vara
exempelvis personalens attityder och serviceorientering. Det vi inbegriper 1 virdskapet
ar vad tidigare forskning behandlat i forhallande till andra begrepp som exempelvis
kundnojdhet och servicekvalité. Var tolkning dr att viardskap handlar om att ta till sig
alla olika delar i inneb6rden av service och implementera dessa i sin livsstil sa att det
blir ett naturligt forhallningssétt. Pa sa vis kan sedan en okonstlad kinsla av ett genuint
vilkomnande och omhindertagande sidndas ut till gésterna och det ar det lilla extra som

gor hotellvistelsen lite mer personlig och hemtrevlig.

Virdskap som begrepp tycks inte vara vanligt forekommande inom
hotellorganisationer enligt de personer vi har intervjuat. Det finns dock &nda
uppmirksammat en del i1 turism-, hotell- och restaurangbranschen i Sverige idag
(Gunnarsson & Blohm 2002; Hanefors 2010), vilket vi som tidigare nimnt tycker tyder
pa att det gdrna far lyftas fram ytterligare. Fran den insamlade empirin har vi noterat att
begreppet generellt sett inte dn &r sérskilt utbrett eller implementerat pa ett medvetet
plan. Detta styrks i svaren fran de intervjuade dir det var manga som inte kénde till
begreppet och dess innebord (Intervjuperson 3, 2011-05-06, Intervjuperson 4,
2011-04-30). En del av respondenterna var dock inne pa ritt spar vad giller begreppet
viardskap. De beskrev virdskap som att erbjuda mycket service, att fa gésten att kidnna
sig vilkommen, sedd och trygg samt att fa gisterna att kdnna sig som hemma. Dessa
receptionister ansag att gisterna var virdefulla for dem och att de i sin yrkesroll bor
anpassa sitt forhallningssidtt i servicemotet efter gisterna samt vara flexibla.
(Intervjuperson 1, 2011-05-05, Intervjuperson 2, 2011-04-29, Intervjuperson 8,
2011-04-28) Manga forstod vad vi i grunden var ute efter, men begreppet virdskap var
nagot nytt for de flesta. En person noterade dock att begreppet hade namnts pa en intern
kurs pa dennes hotell men kunde inte sitta fingret pa den exakta inneborden.
Respondenten hade inte heller reflekterat vidare 6ver vad begreppet hade for betydelse

(Intervjuperson 6, 2011-04-28).
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For att ta reda pa om frontpersonalen pa ett omedvetet plan dnda arbetar med
virdskap stéllde vi fragan “Hur far man en gést att kidnna sig vilkommen?” Fragan ar
indirekt en bestandsdel av begreppet virdskap dir vilkomnandet utgor en visentlig del
(Virdskapet AB:s hemsida, 2011-05-17). Majoriteten av svaren pa denna fraga
handlade om att uppmérksamma gister fran forsta borjan och beméta dem genom att
vara trevlig (Intervjuperson 2, 2011-04-29; Intervjuperson 3, 2011-05-06;
Intervjuperson 7, 2011-05-08). Eftersom receptionisterna ir hotellets ansikte utat och en
av de forsta intryck gésten far (Zeithaml et al. 2009, s. 352) dr detta mycket viktigt, da
organisationens arbete med service och virdskap mot gisten inleds redan dédr. En annan
betydande aspekt som noterades i svaren pa denna fraga var hur viktigt det ar att 1igga
mirke till gisterna genom att mota deras blickar. Ogonkontakt visar tydligt for gisten
att personalen uppmirksammar dem nir de kliver in pa hotellet. (Intervjuperson 1,
2011-05-05) Ogonkontakt var alltsd nigot som flera av dem ansig som en av de
viktigaste detaljerna for att fa gésten att kinna sig vilkommen. Vidare betonades vikten

av att vara glad och ha ett leende pa ldpparna niar man vilkomnar gister.
”Genom att vara glad och le.” (Intervjuperson 5, 2011-05-01)

Uttalandena och citatet ovan tyder pa att personalen uppfattar sin yrkesroll som
emotional labour (Hochschild 2003) dir kédnslor samt hanteringen och uppvisandet av
dessa har en mycket betydande funktion i motet med gisterna. Intervjupersonerna
forstod att de ibland maste sitta pa den mask som Goffman (2009) talar om nir de
moter sina géaster. Han menar att servicepersonal upprittar en fasad for att dolja hur de
egentligen mar for att gisterna ska bli nojda. En av de intervjuade receptionisterna

uttryckte hur viktigt det dr att ha en tilltalande front utat nar man moter en gést;

”...att ha dgonkontakt med personen i fraga.. /.../ och sjilvklart i sa stor utstrdckning
som majligt le eller atminstone ha ndgon positiv kinsla i ansiktet. /.../ Sa att, positiv
uppsyn kort och gott och sen gdrna ett vilkomnande.” (Intervjuperson 7, 2011-05-08)

Ar det d3 s att hotellverksamheter forvintar sig att sin personal alltid ska vara glad och
trevlig under arbetstid? Det empiriska resultatet tyder pa att humor, leende och
ogonkontakt dr en vésentlig del av arbetet pa de hotell de arbetar pa (Intervjuperson 3,
2011-05-06; Intervjuperson 5, 2011-05-01). Ar det s& att hotellen letar efter vissa
egenskaper hos sina medarbetare? Att det dr essentiellt att hilsa samtliga gister pa
hotellet vilkomna, var en genomgaende asikt som ansags vara avgorande i

servicemotet. Att ta sig tid att lyssna pa gésterna var ocksa en viktig del i virdskapet.
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Denna aspekt kunde dock bli lidande som ett resultat av personalbrist, daliga rutiner,
eller for att det dr en sjdlvklar smasak som létt gloms bort. (Intervjuperson 4, 2011-04-
30) Virdskapet handlar till en stor del om att se ménniskan och individen (Gunnarsson

& Blohm 2002) och detta var nagot som lyftes fram under manga av intervjuerna;

”...att man ser dem som personer och inte bara som ndagon som bor ddir och ger mig
min lon” (Intervjuperson 2, 2011-04-29)

Virdskap handlar om att bjuda pa sig sjdlv i motet med andra (Gunnarsson & Blohm
2002) vilket klart kunde konstateras att vissa av receptionisterna aktivt arbetade med.
En respondent tyckte att man i viss man skulle visa kirlek for att fa gésten att kénna sig
speciell och sedd och didrmed inte enbart som en av de manga gister som besoker
hotellet. Samma receptionist forklarade att medkénsla, empati och formagan att bjuda

pa sig sjdlv bidrar till att gdsten kénner sig vilkommen. (Intervjuperson 8, 2011-04-28)

Det framgick alltsa onekligen att samtliga intervjupersoner hade en klar bild
over hur de skulle fa sina gister att kénna sig vilkomna, sedda och uppskattade utan att
de var sarskilt bekanta med begreppet viardskap. Vi menar att vardskap darfor tycks vara
nagot personalen omedvetet arbetar med menar vi. Vi fragar oss dock vad som skulle
hinda om hotellorganisationer borjade anvénda sig av ett konkret samlingsbegrepp, som
till exempel vérdskap, for att gemensamt beskriva de serviceaspekter som ingar i
serviceprocessen? Skulle arbetet med ett sadant begrepp leda till att frontpersonalen
kidnde ytterligare stdd och hjilp 1 sitt omhindertagande av gésterna eftersom
konkretiseringen potentiellt gor det mer gripbart for dem att uppfatta inneborden och

meningen bakom handling i sina servicemoten?

4.2.2 Vikten av ledarens narvaro och engagemang

Clark et al. (2009) hivdar att sittet att leda sina anstéllda pa ar den viktigaste rollen en
chef har och i stor utstrickning paverkar hur de anstdllda arbetar. Manga av de
intervjuade respondenterna talade Oppenhjdrtigt om relationen till sina chefer och
ledningen samt om vad de anser ar viktigt att dessa gor for att underlitta de
servicemdten de anstidllda har med gisterna. (ex. Intervjuperson 2, 2011-04-29;
Intervjuperson 3, 2011-05-06) I regel trivs personal bittre i en organisation med
niarvarande ledare (Clark et. al 2009). En majoritet av de intervjuade nimnde nédrheten

de har till sina ndrmaste chefer och hur mycket de uppskattar den kontakten och stodet.
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Vidare beskrev de dven hur ledningen gar tillvdga for att stodja personalen genom att
beritta om sina egna erfarenheter fran branschen. En talade om hur dennes ledning har

gatt tillvdga for att hjdlpa och na ut till sin personal;

”...dgarna har ju skapat en vision och en liten handbok, en liten guide, som ska
hjdlpa en, 6h, dir man har da, oh, foretagets virderingar, vad man star for...Oh,
man ska kunna visionen, man ska kunna deras, oh, deras mal..” (Intervjuperson 6,

2011-04-28)

Pa det hotellet arbetade de efter en liten handbok som lyfte fram foretagets
grundldggande virderingar. Efter intervjun framkom det dock att personen ansag att det
var en vildigt amerikaniserad metod for att fa personalen att ldra sig foretagets
virderingar. Lovelock & Wirtz diskuterar bland annat hur viktigt det &r att inte enbart
presentera en rad riktlinjer och regler for de anstéllda. Oftast dr det hur chefen agerar
som ar viktigast menar de. (Lovelock & Wirtz 2007 s. 335) Den intervjuade
respondenten ansag exempelvis att det kanske var ett Overdrivet tillvigagangssitt att
introducera riktliner pa detta séitt som personalen var tvungna att kunna utantill och
sedan blev forhorda pa. Clark et. al (2009) har forskat i vikten av att anvinda sig av en
ledarskapsstil som motiverar personalen att ta till sig foretagets virderingar. De
podngterar att cheferna ska vara niarvarande, delegera ut ansvar och lata personalen vara
delaktiga i foretagets beslutsprocesser. I exemplet ovan framgar det snarare att
ledningen vill ha ett hart grepp om sina anstillda genom att forhora dem och ha
kontrollen dver vad de anser dr viktigt i foretagets servicearbete. Hotellorganisationen

tycks ddrmed placera sina beslutsprocesser kring service pa en central niva.

Lashley (2002) skriver att det i dag finns manga serviceorganisationer som
krdver att personalen arbetar efter rutiner och scipts som bygger pa ledningens filosofier
kring service. Att strukturera upp en serviceorganisation, som bygger pa kontroll genom
exempelvis rutiner eller faststéllda riktlinjer, &r mindre fordelaktigt eftersom det endast
striavar efter att mota en centralt framtagen servicestandard. Ledningen bor istillet ta
reda pa vad gisterna efterfragar och anpassa sig efter deras 6nskemal. (Losekoot et al.
2001 s. 297) Flera av receptionisterna berittade att de arbetade efter decentraliserade
beslutsprocesser och att ledaren ofta framstod som en i gruppen och var bade
néarvarande och hjidlpsam. Det framgick ocksa att cheferna ofta hade kontor i nérheten
av receptionen sa att de kunde hjdlpa de anstillda om det var mycket att gora.

Ledningen beskrevs d@ven som bra stddpersoner som gjorde att personalen inte kinde sig
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utsatta eller ensamma. (Intervjuperson 3, 2011-05-06) Troligen tillimpar dessa
organisationer, enligt var tolkning, ett sd kallat empowered leadership. Syftet med
denna ledarskapsstil dr att cheferna vill att personalen ska ta eget ansvar och ta hand om
problem nir de uppstar (Clark et al. 2009). Genom att anvénda sig av denna stil ges mer
tid Over till den dagliga driften av verksamheten. Ledaren kan sldppa kontrollen, men
anda agera som ett stod for personalen. (Mer om empowerment foljer under nista

rubrik; Kulturen och minniskorna.)

Kommentarer kring de hogre chefernas ledningsmetoder och beteende var
relativt varierande. En receptionist uttryckte att de inte hade mycket kontakt med
ledningsgruppen som séllan var narvarande (Intervjuperson 5, 2011-05-01) medan andra
talade om motsatsen. Dock var det nagra aspekter kring ledarskap som var
aterkommande i flera av intervjuerna, bland annat vikten av feedback (Lovelock &
Wirtz 2007 s. 333) och den interna kommunikationen. Att receptionistens arbete
uppmirksammades av chefen var en faktor som manga ansag spelade en grundliggande
roll 1 organisationen och for den personliga utvecklingen. De pratade om att feedback
kan bli som en morot da de anstillda vill gora chefen, ledningen och sig sjdlva stolta

over sina prestationer (Intervjuperson 6, 2011-04-28).

Kommunikation och dppenhet mellan olika avdelningar ar mycket viktigt for att
personalen ska bli motiverad och utfora ett bra arbete (Chiang et al. 2008). Om
personalen inte far information kring vad de gjort for fel kan de inte utvecklas eller
forbattras. De intervjuade ansag att det dr en nodviandig forutséttning.

“...att fa det bekrdftat fran mina chefer, det dr viktigt med uppmuntran och att fa
hora ndr man gor saker som dr bra respektive mindre bra. Vi dr valdigt oppna mot

varandra och ger varandra feedback och ldr mycket av varandra.” (Intervjuperson 5,
2011-05-01)

Alla kommentarer fran intervjuerna tyder pa att de anstdllda verkligen anser att
feedback och kommunikation dr en viktig aspekt i deras yrkesroll samt en betydande
organisatorisk forutsdttning for att kunna skapa tillfredstdllande serviceméten.
Virdskapet blir ocksa tydligt i detta sammanhang eftersom det handlar om att ta hand
om minniskor pa ett korrekt sdtt med hjdlp av ritt forutsittningar (Gunnarsson &
Blohm 2002). Om det inte finns nagon kommunikation mellan avdelningar eller

individer i en organisation kommer personalens arbete med att skapa tillfredsstédllande
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servicemoten att misslyckas. Det kan resultera i1 frustration dver att ledningen inte
lyssnar pa de anstéllda vilket kan ga ut 6ver hotellets géster. Darfor dr det viktigt att

samtliga arbetar nédra varandra. (Lashley 1995)

En av de anstillda betonade hur viktigt det #r att ha tillrickligt med personal pa
plats eftersom det annars kan bli stressigt och svart att hinna med alla uppgifter och alla
kundkontakter pa ett bra sitt (Intervjuperson 6, 2011-04-28). Detta var nagot
respondenten skulle vilja @ndra pa i organisationen genom att fa ledningen att inse att
det behovdes fler receptionister for att kunna ta hand om samtliga gister under
exempelvis hogsisong. Ar det kanske s att en avgorande punkt i den diskussionen dr
att personalkostnaderna i Sverige dr for hoga och att det ddrmed i grunden handlar om
en ekonomisk begrinsning? (Presbury et. al 2005) Vi fragar oss om finansiella faktorer
hammar mojligheten for virdskap och positiva upplevelser i servicemotena da tiden inte

finns att spendera tid pa och tillsammans med gésten?

Enligt vara intervjupersoner ska bra chefer alltsa vara nidra till hands, ha
fortroende for personalen, ge feedback och uppmuntra de anstillda till att ge god
service. Clark et al. (2009) kommer dven de fram till att ett empowered leadership ar det
som passar bast inom servicebranschen. Alla kommentarer fran intervjuerna pekar pa att
detta stimmer Ooverens med verkligheten. Chefen och ledningen har déarfor en avgorande
och visentlig roll i verksamheten eftersom det dr de som &r ytterst ansvariga, tar de
slutgiltiga ekonomiska besluten (Intervjuperson 1, 2011-05-05, Intervjuperson 8, 2011-
04-28) samt paverkar arbetstider, rutiner och miljéer (Intervjuperson 9, 2011-05-09).

4.2.3 Kulturen och manniskorna

En organisationskultur 4r nagonting ledarna till stor del styr och kontrollerar och utgér
darfor en viktig roll i hur personalen mar och presterar pa arbetsplatsen.
Organisationskulturen dr den kultur som finns i ett foretag och inkluderar bland annat
gemensamma virderingar, uppfattningar och tankegangar. (Christensen & Shu 1999)
Att utldsa fran vart empiriska material menar vi att frontpersonalen pa hotell dagligen
stélls infor personliga kontakter med géster, kollegor och ledning, vilka alla influeras

mer eller mindre av den gemensamma kulturen pa arbetsplatsen. Darfor menar vi att
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just social kompetens och féormagan att anpassa sig till andra ménniskor dr viktig i

branschen. En av de intervjuade menar att detta &r nagonting man lir sig med tiden;

Diir lir jag mig mer och mer /.../ vilka personer som éverhuvudtaget vill skdmtas
med, vissa vill bara ha sin nyckel och ga upp pad sitt rum, dom vill varken veta mitt
namn eller vem jag dr nanting sa jag bjuder gdrna pa mig sjilv och skdmtar men det
ar viktigt ocksa att lira sig vilka som vill skimta och inte skimta och det lidr man sig
med tiden mer och mer./---/ fingertoppskdnsla vet jag inte om jag kalla det men /.../
kort och gott erfarenhet av mdnniskokontakt. (Intervjuperson 7, 2011-05-08)

Att organisationskulturen dr viktig inom hotellverksamheter dr sedan tidigare kint
eftersom den paverkar hur personalen moéter sina géster (Gronroos 2008, Zeithaml et al.
2009). Flertalet av de intervjuade papekade hur viktig kulturen &r i arbetet med att skapa
nojda géster. Samtliga receptionister ansag att stimningen pa arbetsplatsen, bade mellan
kollegor och mellan géster, utgor en visentlig roll i valet av yrke eftersom de tycker att
det dr viktigt att trivas pa arbetsplatsen. Organisationens kultur dr darfor avgorande for
hur personalen trivs och hur de arbetar med virdskap. Foljande citat dr ett exempel pa

vad som sades om kollegorna och vikten av en bra kultur pa arbetet och i servicemétet;

”Ja pa ett sadant hir typ av jobb sa dr det viktigt med arbetskollegor som man
kommer bra dverrens med for annars kommer det att slarvas i overgangar och om
det inte dr bra stamning i receptionen sa kommer det smitta av sig pa gdster ocksa
det dr jag overtygad om.” (Intervjuperson 7, 2011-05-08)

Utover stimningen &r det viktigt att frontpersonalen dr pa ungefar samma niva. Genom
att ha en oppen dialog och kommunicera med varandra kan de snabbt undvika eller 16sa
problem som uppstar. (Intervjuperson 4, 2011-04-30) Da intervjupersonerna betonade
vikten av manniskokontakt med bade kollegor och gister, ser vi detta som en yttre
motivationsfaktor (Clegg et al. 2005, s. 211, 270-271) for personalen. Just kontakten
med kunder och en bra kultur ansags av en respondent som viktig bade i branschen som
helhet och for individens personliga arbete. Kollegorna var de som majoriteten ansag

till storst del paverka miljon pa jobbet;

“Kollegorna dr nagot av det viktigaste for att jag skall trivas pa mitt jobb. Vi har en
bra sammanhdllning och dr professionella bdde mot gdster och varandra.”
(Intervjuperson 4, 2011-04-30)

Av de intervjuade receptionisterna framgick det alltsa att dessa forutsdttningar &r
avgorande for var de var de véljer att arbeta. Detta kan tolkas som att dessa aspekter kan
paverka val av arbetsplats mer dn de finansiella incitamenten. Det var tydligt att de
hellre arbetade pa en plats dir de trivs, dn pa ett arbete med hog 16n och med en dalig

organisations- och servicekultur. (Intervjuperson 6, 2011-04-28) Trots detta faktum kan
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vi d@nda konstatera att 16nen &r en grundliggande forutséttning for att fa personalen att
komma till arbetet, vilket flera dven kommenterade (Intervjuperson 7, 2011-05-08,
Intervjuperson 8, 2011-04-28). Utan finansiell ersittning skulle personalen inte ga till
arbetet och diarmed kan l6nen ses som en grundliggande forutsittning, vilken i var
mening troligtvis inte skiljer sig markant fran andra yrken. De flesta onskar betalning

for utfort arbete.

Under samtliga intervjuer har vi dven diskuterat ansvar i stor utstrdckning. Vi
har stallt fragor kring ansvar, i vilken utstrickning ansvar ges pa arbetsplatsen och vad
respondenterna har for instéllning till ansvar. Lashley (1994) skriver bade om fordelarna
med empowerment men dven om dess begriansningar. En organisation som tillimpar
empowerment och ger frontpersonalen eget ansvar dr effektiv for ledningen men kan
dven leda till att personalen ibland far for mycket ansvar. Ansvar ansags dock av de
intervjuade personerna att vara nagot betydelsefullt och avgorande i arbetsprocessen
med att skapa tillfredstidllande servicemodten med gésterna. Det framgick ocksa att en
majoritet av dem var positivt instéllda till det och gérna ville ha mer genom att fa fler
uppgifter att ansvara for pa hotellet. En receptionist berittade att det &r viktigt med det
eftersom det finns en méangd olika beslut som ska fattas under en arbetsdag. Personen
konstaterade att man inte alltid kan ga till sin chef for att fraiga om mista lilla sak. Att
hela tiden fraga chefen kan ocksa leda till att man kanske uppfattas som okunnig eller
osdker av gidsterna, menade samma respondent. (Intervjuperson 4, 2011-04-30)
Personalen som vi intervjuade ansag dven att det var givande med ansvar och att ledarna
hade fortroende for dem;

“Jag kinner att det dr mycket givande med ansvar, det utmanar mig till att visa att
jag kan och blir biittre. /---/ ansvar dr positivt, jag dlskar att ta och att fda ansvar, det

betyder ju att mina chefer tror och litar pd mig och min prestation.” (Intervjuperson
5,2011-05-01)

Ledare som delegerar ut ansvar till sina anstidllda ger dem en chans att ta hand om
problem direkt nir de uppstar (Lashley 2002). En av de intervjuade receptionisterna
hivdade i samband med det, att det dr viktigt med ansvar for att exempelvis kunna
kompensera missndjda gister och ta hand om problem pa samma niva som de skapas.
Personen i fraga talade dirmed om att aktivt arbeta med service recovery
(Intervjuperson 2, 2011-04-29), det vill siga mojligheten att vinda géstens negativa

upplevelse till nagot positivt.
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Ibland uppstar en risk for att frontpersonalen ges for mycket ansvar vilket kan
overga till att bli en negativ organisatorisk forutsittning da de anstillda kdnner sig
overbelastade (Lashley & McGoldrick 1994). En av de intervjuade receptionisterna
hade en asikt kring detta da de pa arbetsplatsen var tvungna att gora allt som gar att
uppfylla for sina gister och da &dven vara tillgdnglig 24 timmar om dygnet
(Intervjuperson 6, 2011-04-28). Detta kan ses som en tydlig indikation pa att
personalens ansvar ar for stort och kan leda till att de anstdllda upplever sina
arbetsuppgifter alltfor omfattande vilket vidare resulterar i en negativ inverkan pa
virdskapet. Att se varje individ dr en viktig del av virdskapet (Gunnarsson & Blohm
2002) men risken finns att receptionisten istéllet stressar igenom servicemotet och

lamnar ett daligt intryck pa gésten for att hinna med alla sina ansvar under arbetsdagen.

Flera av intervjupersonerna hade langsiktiga mal att skapa sig en karridr som
chef och ledare inom branschen. Som ovan namnt dr detta en inre motivationsfaktor hos
de anstillda (Clegg et al. 2005). Ansvar tolkar vi genom intervjusvaren ir en stor
motivationsfaktor och tre av de intervjuade utrycker vikten av detta da de i framtiden
stravar efter att utvecklas. Intervjuperson atta utrycker detta pa foljande sitt;

”...det tycker jag absolut /.../ jag tycker ndistan att ju mer man far [ansvar] desto mer
motiverad blir man, att man kanske, men det kan ju vara mig personligen att jag
soker /.../ har en ambition och att pd nagot séitt bli chef och arbeta med management

pa nagot sdtt /.../ sa det kan ju ligga i, personligt for mig /.../ men ja det tycker jag
absolut.” (Intervjuperson 8, 2011-04-28)

Kanske ir det sa att ansvar och minniskor kan ses som de storsta motivationsfaktorerna

1 branschen? Eller finns det andra faktorer som ar lika relevanta?

Det framgick i var undersokning att kontakten med gister och kollegor dr en
huvudsaklig motivation for att ga till arbetet. Roster hojdes dock for att ledningen bor
anstilla fler personer for att minska arbetsbordan samt anordna fler personalaktiviteter
och tillstdllningar for att skapa ytterligare sammanhallning mellan avdelningarna
(Intervjuperson 6, 2011-04-28). Minniskan som motivationsfaktor nimndes alltsa av
flera respondenter. Gésters paverkan pa arbetet och mojligheten att uppritthalla en
vinligt bemotande, vilket ér ett av kdnnetecknen for virdskap, kan emellertid stundtals
vara svart. En av intervjupersonerna poingterade dock en sorts utjamningsprincip; att
betjdnar man nagon som &r sur och grinig finns det alltid nagon annan som kommer och

jamnar ut det genom att vara glad och trevlig. Angaende arbetsmotivation sa denne;
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”...mina kollegor. Utan tvekan, de dr jdttebra...Sjilva jobbet, trdffa mdnniskor. Det
ar jattekul. Det dr sa kul for man triffar sa manga olika ménniskor. /---/ Det dr
mdnniskorna. Jobba med mdnniskor, prata med madnniskor, vara social. /.../ ..du har
kul hela tiden. /.../ ..men ju visst, det kan vara dagar som dr lite jobbigare dn andra..
/.../ Men det dr alltid nan annan som kommer sen och kompenserar det...Alltid.”
(Intervjuperson 3, 2011-05-06)

Hiar kan man tydligt se att en positiv attityd till service och arbetet, som Nickson et al.
(2005) framhaller, dr viktigt i hotellbranschen for att kunna férmedla ett gott véardskap.
Trots att denna positiva instédllning kan anses som en sjilvklar forutsittning maste det
finnas vissa rutiner pa hotellen, som hjilper till att uppritthalla den, da det annars ltt
kan uppsta irritation mellan personalen (intervjuperson 4, 2011-04-30). Saknas fasta
rutiner kan det resultera i missforstand och dalig stamning vilket kan smitta av sig pa
kollegor och dra ner virdskapet 1 motet med gisten. En verksamhet utan rutiner och
regler dr inte hallbart och kan leda till negativ organisationskultur. Medan vissa rutiner
bor ses som positivt kan for manga rutiner och scriptade manus (Losekoot et al. 2001)
leda till nagot negativt da det hindrar personalen att improvisera eller anpassa sig efter
gistens behov. En anstilld som inte kan utrycka sig fritt i servicemoten kan fa problem
med att skapa nojda gister. Detta uttrycker en av de intervjuade receptionisterna och
betonar orimligheten av att ha rutiner for samtliga situationer som kan uppsta i ett mote.
Personen hédvdar ddrmed att de masta kunna fa ansvar att hantera servicemétet utefter

gistens behov. (Intervjuperson 4, 2011-04-30)

4.2.4 Organisationens uppbyggnad

Det dr nodvindigt med vissa rutiner, vilket diskuterats ovan, for att skapa en fungerande
verksamhet och hur dessa rutiner utformas och byggs upp paverkas till stor del av
organisationsstrukturen i en verksamhet (Clark et al. 2009; Gronroos 2008). Denna
organisatoriska forutsittning ar darfor vird att analysera vidare i uppsatsen. Det finns
nagra olika strukturer som en organisation kan tillimpa och bland dessa finns det
exempelvis platta och hierarkiska organisationsstrukturer (Raub 2008). En verksamhet
med en platt struktur skapar en nérhet till ledning och chefer vilket okar
kommunikationen och minskar distansen mellan frontpersonalen och ledningen. En
platt jimfort med hierarkisk organisation skapar dven mojligheter for personalen att
snabbt ta hand om problem som uppstar pa den avdelning de arbetar pa. Personalen kan
enkelt ta hand om missnojda géster eller atgirda problem istéllet for att det ska ga

omvigar och i flera led innan nagonting beslutas eller verkstills. (Clark et. al 2009;
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Raub 2008) I intervjuerna framgick det ofta att ledarna var nirvarande och hjilpte till i
stressiga situationer samt delegerade ut ansvar. En respondent beskrev hur de tilldelades
olika ansvarsomraden i receptionen och att detta var av stor betydelse for dem. Ett
exempel som ndmndes var ansvar for hotellets stamgéstprogram (Intervjuperson 8,
2011-04-28). Fran vart material sag vi att tilldelning av klara ansvarsomraden i
organisationens olika skikt ansags viktigt for att inkludera och fa samtliga att kdnna
delaktighet. Som tidigare ndmnt finns det vanligtvis ocksa en strdvan hos ett antal

anstéllda att utvecklas och na hogre positioner, vilket bland annat uttrycktes sahir;

”Det ir nog mycket jag sjdlv, tror jag och ja, for mitt mal har ju alltid varit att bli
hotellchef sa jag vill ju ldra mig sa mycket som mdjligt och sen dr jag alltid san att
Jjag bortsett fran hotellyrket vill bli bittre...” (Intervjuperson 2, 2011-04-29)

Organisationsstrukturen &dr dérfor ocksa en stor del i skapandet av tillfredstéillande
servicemoten och goda virdskap. Stod fran ndarvarande chefer och frihet att ta hand om
missnojda géster underlittar frontpersonalens arbetsprestation och férmaga att skapa

ndjda gister.

4.2.5 Personlig utveckling och interna mojligheter

Som tidigare namnt vill personal ofta vidareutvecklas och na en hogre position och for
att tillfredstélla detta behov maste organisationen utbilda sin personal. Utbildning &r
dven viktigt for att ge personalen ritt forutsittningar och de kunskaper som krivs for att
skapa tillfredstdllande servicemoten. Detta var nagot som manga respondenter ville
dndra pa i verksamheten och 6nskade gensvar fran sin ledning. Det framgick att det i
manga fall saknades grundldggande introduktion och utbildning i bokningssystem, men
dven vidareutbildningar pa de olika arbetsplatserna. Detta anser vi &r en direkt reflektion
av hur mycket hotellens ledning och dgare satsar pa personalens utveckling. Vill hotellet
att de ska forbéttras samt vara kvar inom foretaget, eller vill de endast ha nagon som
utfor ett kortsiktigt arbete och som é&r ersittbar? En receptionist papekade pa foljande

sdtt att introduktionen och upplédrningen inte hade varit tillriacklig vid start;

"Jag skulle verkligen vilja ha utbildning, jag har ju mer eller mindre blivit uppliird
genom att titta pd fran borjan, prova sjilv, att man lir sig genom att jobba. Men jag
skulle nog onskat att jag fatt en utbildning i borjan for det hade gett mig mer stod da
hade jag kiint mig mer siker pad att sa hdr dr det...” (Intervjuperson 1, 2011-05-05)

Receptionisten som sade detta hade endast fatt en kort upplidrning och fick till stor del

lara sig mycket sjdlv genom att sjdlv prova sig fram i bokningssystemet. Detta sitt att
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ldra upp nyanstillda pa dr vanligt, da det har visats vara ett effektivt sitt att ldra sig
rutiner (Fritz et al. 2010). Dock kan denna metod grundas i ledningens uppfattning om
att personalen dr ung och inte kommer stanna linge i hotellbranschen (Pratten 2003).
Respondenten upplevde detta tillvigagangssitt som nagot negativt, da det kunde leda
till sdmre och ineffektivare servicemoten. Brist pa utbildning kan med andra ord
paverka moten med gédsterna pa manga plan. Om en ordentlig genomgang av systemet

genomforts hade den kanske resulterat i effektivare och bittre formaga till viardskap.

Det var inte enbart introduktioner som saknades i de intervjuades fall. Det
framgick ofta onskemal om vidareutbildningar och kurser inom flera omraden i
branschen, exempelvis forsédljningskurser. En receptionist beskrev hur ledningen och
chefen forvintade sig att de anstéllda skulle sélja fler rum men de fick inga instruktioner
kring hur detta skulle ske (Intervjuperson 2, 2011-04-29). En ledning som inte &r villiga
att stodja de anstillda fullt ut, nir de samtidigt stéller harda krav pa merforséljning anser
vi vara orimligt. En del av de intervjuade hade dock genomgatt utbildning pa sina
arbetsplatser 1 form av till exempel serviceutbildningar som skulle inspirera personalen
att leverera en viss servicestandard. Detta verkade visa pa en forbittring av
serviceméten i de anstdlldas mening. (Intervjuperson 8, 2011-04-28) Alla tyckte dock
inte att det var en brist pa utbildning pa arbetsplatserna. En person hdvdade motsatsen

och menade att utbildning var nagonting som man fick ordna pa sin egen tid.

”...utbildning och sa kan man inte ge pa jobbet och sa, utan da far man ha pluggat i
skolan dad helt enkelt...Service. Det dr ingenting som vi kan ha en kurs hdr...”
(Intervjuperson 3, 2011-05-06)

Att doma fran majoriteten av intervjuerna framgar det dock att utbildning tycks vara en
bristvara som de anstillda saknar pa hotellen. Detta ser vi kan bero pa att personalen har
den inre drivkraften att vidareutvecklas och viljan att na hogre positioner, men det
verkar inte finnas en direkt respons pa detta fran ledningens sida. Borde det inte vara sa
att om personalen virderar internutbildning sa hogt skulle det snarare ligga i
organisationens bista intresse att det erbjuds pa respektive hotell for att pa sa vis fa de
anstéllda att stanna en ldngre period pa samma arbetsplats? Att utbildning dr viktigt
rader det ingen tvekan om i var undersdkning. Bade for att de ska kénna sig trygga i sin
position och i motet med gédsten men dven for att bli motiverade. Vi kan konstatera att
teorin och empirin inte riktigt foljer samma viég i detta fall, men att det dr viktigt att ldra

sig genom att prova pa och forsoka sjilv ocksa.
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5. Slutdiskussion

I detta avslutande kapitel binder vi samman analysen av de teorier som anvinds och det
insamlade empiriska materialet med uppsatsens ursprungliga syfte. Slutdiskussionen
presenterar vdra dragna slutsatser av vad frontpersonalen anser dr viktiga
organisatoriska forutsdttmingar som behovs for att de ska kunna formedla gott virdskap
i sitt mote med gdsten. Vi presenterar dven vara slutsatser i en vidare kontext. Avsnittet

avslutas med reflektioner kring arbetet och forslag till framtida forskning.

Vad kan vi da dra for slutsatser om personalens asikter respektive teorins vetenskapliga
texter kring organisatoriska forutsdttningar och vérdskap i1 hotellbranschen? En viktig
slutsats som vi har kunnat dra efter var analys av teori och empiri &r att vardskap inte &r
ett begrepp som aktivt anvinds i manga hotellverksamheter. Trots detta verkar flertalet
organisationer och anstillda individer arbeta med virdskap pa ett mer eller mindre
omedvetet plan. Personalen som vi har intervjuat har en klar bild av hur de ska fa géster
att kinna sig vilkomna samt hur de ska ga tillviga och anpassa sig efter gisternas behov
i servicemotet. Da hotellen inte arbetar direkt med vérdskap anser vi att det skulle kunna
vara fordelaktigt for dem att borja anvidnda sig av ett samlingsbegrepp som detta.
Personalen skulle da ha ett konkret begrepp att arbeta utefter som samtidigt forklarar

vad de kan bista med for att berika servicemotet med gésten.

Vi delade upp de organisatoriska forutsdttningarna i patagliga och opatagliga
aspekter da det ansags passande for uppsatsens syfte. En uppdelning likt denna tycks
inte vara vanligt forekommande i det sammanhang vi berorde, vilket vi ser som ett
bidrag till den vetenskapliga forskningen. De organisatoriska fOrutsittningarna
diskuteras dven ur ett personalperspektiv da vi menar att det fanns utrymme for vidare

studier i detta omrade och ansag det vara relevant i sammanhanget.

Det finns tydliga indikationer pa att det patagliga servicelandskapet paverkar
personalens prestationsformaga och formedlande av virdskap. Detta da den pa olika sitt

influeras i bade gisternas upplevelse och personalens arbetsmiljo. Vi kan didrmed
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konstatera att den fysiska miljon 1 hotellverksamheter &dr en grundliggande
organisatorisk forutsittning for att personalen ska ha mojlighet att leverera ett gott
vérdskap. Personalens 16n uppfattades ocksa som en grundldggande forutsittning da den
ansags vara ett maste for att receptionisterna Overhuvudtaget skulle ta sig till
arbetsplatsen. Tillsammans med servicelandskapet kan det ses som grundliggande, da
de opatagliga forutsittningarna i organisationen inte skulle fylla ndgon funktion utan
personal och en tillfredstidllande miljo inbjudande till service. Dock menar vi inte att de
opatagliga dr utan vikt, utan det dr ofta de som hjilper till att skapa de minnesvérda

motena mellan méanniskor.

En viktig opataglig forutsittning enligt respondenterna ir organisationskulturen
som till stor del styrs av ledningen som é&r ytterst ansvariga for den dagliga driften och
de ekonomiska besluten. Det framgick tydligt att chefer som har en ledarskapsstil som
stodjer de anstélldas prestationer, delegerar ut ansvar och dr ndrvarande motiverar
personalen till att prestera bittre. Vi identifierade att trots detta #r det manga ledare som
inte fullt ut tillimpar denna ledarskapsstil. Viljan att ge personalen ansvar att sjdlva 19sa
problem finns didr men det finns dven en motvilja att sldppa kontrollen helt. Vi anser
darfor att en nidrvarande chef och en platt organisation &ar att rekommendera for

hotellverksamheter, vilket stods av den intervjuade frontpersonalen.

Vara slutsatser betonar #dven att de opatagliga forutsittningarna
organisationsstruktur, kultur och ledarskapsstil d4r mycket viktiga i hotellbranschen. De
paverkar i allra hogsta grad personalens prestationer i servicemotet och arbetet med att
leverera ett gott viardskap. Vidare konstaterade vi dessutom att personalen eftersokte
mer intern utbildning. Majoriteten av de intervjuade anser att en tillfredstdllande
introduktion till bokningssystem och vidareutbildningar saknades pa respektive
arbetsplats. Teorier kring utbildning i servicebranschen skriver oftast att serviceyrket ir
enkelt och att personalen forvintas ldra sig allt efterhand. Var slutsats dock ar att detta
inte helt stimmer Overrens med vara intervjupersoners svar. Ledningen borde i
framtiden ta detta i beaktning da vi anser att det skulle kunna gynna deras personals

virdskap 1 servicemotet.

Den viktigaste opatagliga forutsittningen som kunde identifieras var dock

minniskor, eftersom kontakten med gister, ledning och kollegor utgor en vésentlig del i
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personalens servicearbete och servicemote. For att skapa en serviceframjande
organisationskultur maste ledningen borja internt med personalen, da de anstillda dr de
som skapar tillfredsstéillande servicemdéten tillsammans med gésterna. Virdskapet maste
alltsa utdvas dven internt da en n6jd och tillfredstilld personalstyrka skapar trivsel och
vialmaende hos gisterna. Vi anser foljaktligen att de opatagliga forutsittningarna ar
avgorande for att skapa starka konkurrensfordelar i hotellbranschen, men att det &dr de
opatagliga tillsammans med tillfredstillande patagliga forutsittningar som gemensamt

skapar bist forutsittningar for personalen att kunna utdva ett gott vardskap.

5.1 Reflektion och forslag till framtida forskning

Efter genomford analys och dragna slutsatser kan vi konstatera att det finns vissa
aspekter som hade kunnat genomforas annorlunda och mer genomgaende. Att anvinda
kvalitativa intervjuer som metod i forskningen anser vi stdmma bra Overrens med
uppsatsens syfte. Intervjufragorna hade dock kunnat utvecklas och #ndrats nagot for att
berdra ytterligare organisatoriska forutsittningar i hotellbranschen. For att skapa en
tydligare och mer nyanserad bild av vad personalen anser vara viktigt hade dven fler
intervjuer varit givande, vilket skulle ha genomforts om tidsramen hade tillatit. Vi anser
trots detta att vi kom pa djupet med samtliga intervjupersoner vilket har resulterat i
troviardiga resultat. Uppsatsen #dr av virde da vi utfort var studie ur ett
personalperspektiv och vetenskapliga texter kring &@mnet vanligtvis presenterar
forskningen ur ett ledarskapsperspektiv. Vi valde dven att dela upp de organisatoriska
forutsittningarna i begreppen patagliga och opatagliga forutsittningar vilket vi inte sett

som vanligt forekommande och dirfér dessutom bor anses som ett bidrag.

Da samtliga forfattare har tidigare erfarenhet inom hotell- och
servicebranschen kan det leda till att egna vérderingar firgar resultatet. Vi anser dock
att arbetet inte har paverkats namnvirt av detta. Efter genomford studie har vi kommit
fram till ytterligare forskningsomraden som kunde vara intressant att studera vidare
kring dr exempelvis kollegorna och gésternas roll som motivationsfaktorer. Det finns
dven ytterligare utrymme for vidare forskning kring servicelandskapet ur ett
personalperspektiv eftersom det redan finns en méngd vetenskapliga texter och artiklar

skrivna ur ett ledarskapsperspektiv pa det omradet.
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Bilaga A

Intervjuguide

Inledande fragor

Namn:

Alder:

Nuvarande Anstédllning/Hotell:

Bakgrund
e Hur lange har du arbetat har?
e Tidigare erfarenhet — var har du arbetat innan? Ar i branschen?
e Vad ér detta for typ av hotell?
e Hur manga arbetar i receptionen?

Organlsatlon Kultur & Miljo

Trivs du pa din arbetsplats?

e Hur ser en vanlig dag pa jobbet ut for dig?

e Hur arbetar ni pa foretaget med att skapa nojda géister? Har ni nagon speciell
ram/rutiner for hur ni ska gora i olika situationer?

e Spelar chefen/ledningen en viktig roll inom foretaget?

¢ Finns det nagot de skulle kunna gora for att underlitta ditt arbete i motet med
gisten?

e Hur dr arbetsmiljon pa er arbetsplats? Hur paverkar den din prestation pa jobbet?

e Spelar kollegorna en stor roll i hur du arbetar/presterar pa jobbet? Vad tycker du
ar viktigt nédr du arbetar?

¢ Finns det nagot som du spontant kdnner att du skulle vilja dndra pa, pa din

arbetsplats?
Service
e Beritta om en positiv serviceupplevelse. Vad utmirkte sig? Varfor var det
lyckat/minnesvért?
e Beritta om en negativ serviceupplevelse. Vad utmirkte sig? Varfor var det
lyckat/minnesvért?

e Vad ir god service for dig?

e Vad tycker du ir viktigt for att kunna ge en positiv upplevelse for gédsterna?
(Som du, respektive hotellet/ledning tillhandahaller.)

e Hur kan man fa en gést att kinna sig vilkommen?

e Hur mycket tycker du att man ska man bjuda pa sig sjdlv?
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Motivation
¢ Vad motiverar dig att komma till arbetet?
e Vad paverkar din instéllning till ditt jobb?
e Vad skulle motivera dig att ge gésten det bésta tinkbara?
e Ardu alltid glad och trevlig under arbetstid? Vad skulle glidja dig pa jobbet?
Samt underlitta for att skapa bra moten med gésterna?

Ansvar
e Vad ér din instdllning till ansvar? Positivt/negativt?
Hur paverkar ansvaret ditt jobb?
Kénner du att det dr givande med ansvar?
Far du mycket ansvar pa ditt jobb i din position?
Far du tillatelse att kompensera géster med mera? I vilken/hur stor utstrackning?
Anser du att ansvar dr viktigt ndr man tar hand om géster och nér man 4r ansiktet
utat?

Allmant
e Vad skulle du sdga dr annorlunda nar man moter en gist respektive en vin? Pa
vilket sétt?
e Vad kan du gora for att fa gisten att minnas ert mote?
¢ Ska man erbjuda allt man kan och lite till eller bara sadant som faller inom
ramen for vad man far gora? Skulle du gora allt for en gést?
e Vet du vad virdskap innebér? Vad skulle du sidga att vardskap ar for dig?

Avslutande fragor
¢ Finns det nagot mer du skulle vilja tilldgga, utveckla eller har kommit pa nu i
efterhand?
e Gar det bra om vi kontaktar dig igen om eventuella oklarheter skulle uppkomma
vid vidare bearbetning av intervjumaterialet?

Tack for din medverkan!
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