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Sammanfattning

Denna studie handlar om motivation hos anstéllda inom hotellbranschen samt hur chef och
ledning ser pa detta fenomen. Amnet valdes eftersom att forfattarna till studien anser att
personalen inom hotellbranschen dr en mycket viktig resurs och bor ses som vardefulla
redskap for att uppna de mal som organisationen har. Avsikten med denna uppsats ar att
undersoka hur man inom ledningen pa ett stort hotell arbetar for att for att fa en motiverad
personalgrupp samt vad som gor anstallda inom hotellbranschen motiverade att arbeta hart
och na specifika uppsatta mal. Forfattarna till denna studie ar dven intresserade av att se om
de finns nagon skillnad av vad som motiverar olika personalgrupper pa ett hotell. Studien
valdes att genomféra pa Hotell Gothia Tower i Géteborg. Gruppen ansag Gothia Tower som
passande eftersom det ar ett mycket stort hotell med manga anstallda och en omfattande
struktur. Att hotellet dven planerar en utbyggnad som kommer gora hotellet till ett av Europas
stdrsta gjorde studien &nnu mer intressant. Studien har genomforts med hjélp av sju intervjuer
och en enkatstudie pa saval anstallda som chefer inom receptions- och stadavdelningen.
Studien har utférts med de mest anvédnda teorierna inom motivationsforskning. Forfattarna har
valt att utifran sin fragestallning studera Hotell Gothia Tower, for att se hur pass anvandbara
de valda teorierna ar pa just detta foretag.

Studien har visat att den framsta motivationen hos de anstallda ar gasterna och att manga av
de anstallda pa hotellet har en stor inre drivkraft. De flesta motiveras av feedback och
uppskattning . Beloning har visat sig vara mest effektivt nar specifika mal ska uppnas. Studien

har dessutom visat att det finns en skillnad med vad som motiverar de olika personalgrupper.
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1. INLEDNING

| denna del presenteras bakgrunden till problemet som uppsatsen behandlar och orsaken till
varfor det ar av intresse att studera. Fortsattningsvis redogors for syfte och fragestallningar.
Slutligen ett stycke om uppsatsens disposition.

1.1 Bakgrund

Trots att personalen ar den storsta, viktigaste och dyraste resursen de flesta tjansteforetag har
brottas fortfarande stora delar av servicebranschen med att skapa storre I6nsamhet, inte minst
inom hotell- och restaurangbranschen (Englund, Fierro, 2006). Ofta beror detta pa den stora
andelen unga inom branschen vilka ser anstallningen som ett steg pa vagen till nagot annat.
Dessutom har servicebranschen langt manga fler visstidsanstallda an nagon annan bransch
(SCB hemsida, last 2011-05-14). Med detta som bakgrund ar behovet och vikten av motiverad
personal tydlig. Det finns manga faktorer, bade ekonomiska och emotionella, som kan gora att
personalen kanner sig motiverad. De ekonomiska handlar ofta om 16n, och olika typer av
beléningar medan de emotionella handlar mer om trivsel, uppskattning, erk&nnande och
utveckling. Motiverad personal presterar ocksa béattre och dven det leder till 6kad lonsamhet.
Motivation ar summan av allt det som driver en person till handling. Ordet motivation
kommer ifran engelskans “motive” som i sin tur hirstammar fran det latinska verbet
“movere”, to move. Sa ett motiv dr nagonting som “forflyttar dig till handling” (Adair, 2009).
Motivationsteorin delas in i tva delar, inre och yttre faktorer. Med inre motivation menas
faktorer som &r férankrade i individen och i det som personen uppfattar som meningsfullt som
till exempel personlig utveckling, tillfredsstéllelse och personliga mal. Yttre motivation ar
yttre faktorer som en individ drivs av, exempelvis beloningar (Boéthius & Ehdin, 1994).
Motivation som begrepp och fenomen har studerats av manga i olika sammanhang och ur
olika vinklar. | denna uppsats behandlas begreppet motivation med fokus pa just hotell. Vi
som skrivit denna uppsats har alla varierande erfarenheter av servicebranschen i allménhet
och hotellbranschen i synnerhet. En sak har vi gemensamt och det &r insikten av hur
avgorande det & med motiverad personal inom en bransch med sa hog stress, obekvama
arbetstider och ofta monotona, slitsamma arbetsuppgifter. Vi har ocksa sett hur spanningar
mellan olika personalgrupper kan uppsta vilket ofta lett till minskat motivation. Det ar ocksa
latt att lata all servicepersonal bli en och samma graa klump som behandlas lika i ett foretags
motivationsstrategi. Darfor ar det dven var ambition att finna de skillnader som troligtvis finns

mellan olika personalgrupper pa ett hotell.


http://www.scb.se/
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1.2 Syfte och fragestdllning

Syftet med denna uppsats &r att studera hur personal pa ett hotell motiveras och pa vilket satt
mal paverkar denna motivation. Darutéver ska skillnader mellan avdelningar med helt olika
arbetsuppgifter studeras och saledes har avdelningarna reception och stad valts ut. Temat &r
intressant for samhéllsforskningen och anvéandbart for hotellbranschen eftersom motivering av
hotellpersonal har effekt pa foretagets lonsamhet och personalomséattning. Bade inom teorin
och i verkligheten upplever gruppen att skillnaden mellan olika avdelningar ignoreras och det
ar darfor en anledning till varfor gruppen vill ta upp fragan. Forfattarnas énskan ar att med
denna studie bidra till motivationsforskningen och utveckla nya tankar kring motivation pa ett
storre hotell.

Vi har valt detta &mne av den anledningen att vi anser att inom serviceforetag, inte minst
hotell, & personalen en mycket viktig resurs och bér ses som vérdefulla redskap for att uppna

de mal som organisationen har (Mullins, 2001, s 223).
Vi stéller oss foljande fragor:

e Hur arbetar man inom ledningen pa ett stort hotell for att fa en motiverad
personalgrupp?

e Vad ar det egentligen som gor de anstéallda inom hotellbranschen motiverade att arbeta
hart och na foretagets mal?

e Vilka ar skillnaderna mellan vad som motiverar olika personalgrupper inom

hotellbranschen?

1.3 Disposition

Inledningsvis har vi beskrivit bakgrunden till uppsatsens problem och orsaken till varfor det ar
av intresse att studera just detta. De fragestallningar som ligger till grund for uppsatsen har
ocksa presenterats. | kapitel 2 beskrivs de teorier som ligger till grund for analysen. Sedan
foljer ett metodkapitel som forklarar det tillvagagangssétt studien gjorts pa, de metoder som
anvénts samt anledningen till valet av metoderna. Déarefter foljer kapitel 4 vilket inleds med
en presentation av Gothia Towers, det hotell som valts ut till fallstudien och darpa foljer en
redogorelse for empirin. Vidare analyseras det insamlade materialet med de teorier som
redogjordes i foregaende kapitel som grund. Slutligen i det femte och sista kapitlet presenteras
en avslutande slutsats och diskussion samt forslag till vidare forskning. Allra sist finner

lasaren kallforteckning och bilagor.
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2. TEORI

| denna del av uppsatsen kommer relevanta teorier kring &mnet redogoras. Inledande kommer
en allman introduktion kring &mnet motivation. Vidare den inre och yttre motivationen for att
sedan gar dver till innehallsteorier och processteorier. Darefter teorier kring mal, beloning
och feedback tas upp. Avslutningsvis redovisas andra motivationsfaktorer och en kort

sammanfattning.

2.1 Vad ar motivation?

Motivation ar enligt Svenska akademin det satt en viljeakt bestdms av olika
motiv(svenskaakademien.se). Det kan ocksa forklaras med summan av allt det som driver en
person till handling. Motiven &r ofta grundade pa personens behov, énskningar, forvantningar
eller kanslor som leder till att agera pa ett visst satt Adair, 2009). Motiv ar nédvandiga for
handling men inte tillrackliga i sig sjalva. For att en handling ska ske, maste ett beslut tas eller
viljan engageras. Det som orsakar vara handlingar stammer inte alltid 6verens med vara egna
motiv (svenskaakademien.se). Men med motivation stimuleras intresset till handling hos en
person. Att motivera betyder att man ger en person ett motiv eller incitament att géra nagot,
pa detta satt skapas ett beteende. Att arbeta aktivt med motivation eller stimulans leder till
battre prestation, initiativformaga och storre ansvarstagande i arbetet. Gors detta pa ratt satt
hjélper det foretaget att na sina mal och fa en 6kad I6nsamhet (Insight Lab, 2003). Varje
bransch har olika forutsattningar och darfor dven skilda motivationsskapare. Inom
servicebranschen &r det av stor vikt att ha motiverad personal da de ar foretagens storsta
resurs och det &r deras agerande och beteende som i slutandan paverkar och ar en del av
gastens upplevelse (Mullins, 2001, s.223-265).

Ordet stimulans kommer fran det latinska ordet for att egga och anvinda sig av en “’stél-
tippad” pinne for att f4 djur att gd mot sin vilja eller dnskan exempelvis en ororlig dsna. Ett
satt att fa det att rora sig ar att anvanda sig av en piska och det andra sattet ar att locka med en
knippa mordtter. (Adair, 2009, Boéthius & Ehdin, 1994). Allt sedan arbete pabdrjades har
manniskor anvant sig av en kombination av hot och beléning for att fa andra manniskor att
gora som de vill. Pa slavarnas tid anvandes nastan enbart “piskan”, det vill sdga hot. Under
industrialismens tid fick detta sétt att se pa motivation stort inflytande i arbetslivet genom
“Taylorismen” och Scientific Management. Kérnan var att chefer tanker och medarbetare
arbetar. Arbetarna behandlades som “asnor” som maste “mutas” for att bidra med l6sningar

och idéer (Adair, 2009).



Morot, piska eller inre drivkraft?

Under den senare delen av 1900-talet genomgick idén om motivation en fundamental
forandring. Om manniskor behandlas som asnor kommer de att prestera som asnor. Om de
ska prestera battre maste de vara sjalvdrivande och motiverade pa annat sétt an genom mutor
(Whitmore, 2009). Den moderna tidens manga motivationsteoretiker har forsokt forklara
manniskors beteenden pa olika satt medvetna om att hon varken ar beraknelig eller rationell.
De flesta teorier har dock det gemensamt att motivation kan definieras som en inre drivkraft

(Riley, 1995) Darfor har diskussionen om inre och yttre motivation vuxit fram.

2.2 Inre och yttre motivation

De behov och foérvantningar som ar grunden till manniskans beteende och bildar basen till den
motiverande drivkraften kan delas in i tva kategorier:
Yttre motivation: Denna relaterar till materiella beléningar som till exempel betalning och
formaner, mat, arbetssakerhet, befordring och arbetsforhallanden. Med yttre motivation
forsoker man stimulera den drivkraft som far en person att utféra en handling for att nagon
annan vill det.
Inre motivation: Denna relaterar till psykologiska beloningar och syftar till att uppfylla
behoven av tillhorighet, intresse, gladje och sjalvforverkligande. Det sdgs att den inre
motivationen ar en medfddd stravan att soka efter utmaningar och utéka sin formaga och far
en person att utfora handlingar for att den sjélv vill det. Man skulle kunna séga att ideala
forutsattningen for en hog prestationsniva ar nar inre motivation ar hog och den rétta typen av
yttre motivation ar stor (Mullins, 2001, 5.223-265, Clegg, 2007, Rynes & Gerhart, 2000).
Idag ror sig motivationsteorier alltmer om hur man ska fa manniskor att arbeta for
foretagets bésta fastan det inte ligger i deras egen intresse. | nyare motivationsansatser laggs
mycket tonvikt pa tillfredstallelsen av behov, dessa teorier kallas ofta for innehallsteorier. For
att utveckla dessa vidare har sa kallade processteorier uppstatt vilka lagger mer fokus pa de

olika processer som ingdr i motivationen (Clegg, 2007).

2.3 Innehallsteori

Innehallsteorier handlar om vad som motiverar en person att arbeta, de identifierar
manniskors behov och de mal de har for att tillfredstélla sina behov. | detta stycke presenteras
nagra exempel pa sadana teorier; Maslows behovspyramid, Alderfers ERG teori, Herzbergs
tva faktors teori och slutligen McClellands teori om prestation.
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2.3.1 MASLOWS BEHOVS PYRAMID

Maslows behovspyramid belyste flera intressanta aspekter pa mitten av 1900-talet. Sedan dess
har den ”spokat” pa manga stillen inom motivationsforskningen. Maslow identifierade fem
uppsattningar av behov, som han ansag vara i en dynamisk relation eller hierarki: 1,
Fysiologiska behov: hunger, torst och somn. 2, Behov av sékerhet och trygghet. 3, Sociala
behov: Karlek, vanskap och gemenskap. 4, Sjalvkénsla: sjalvrespekt, prestation, status,
erkannande och uppskattning. 5, Sjalvforverkligande: tillvéxt och personlig utveckling. Det
han menade, som ocksa blivit mycket kritiserat, var att behoven pa lagre niva ar de primara
behoven och dessa maste vara tillfredsstallda innan man kan tillfredsstélla behov pa hogre
niva. Maslows pyramid anvénds ofta for att forklara varfor olika behov och motiv kan
forvéantas fungera i olika situationer och utgor en skiss dver de individuella behov som en

ledare bor kénna till i sin relation till alla i arbetsgruppen (Adair, 2009).

2.3.2 ALDERFER’S ERG TEORI

Alderfer’s teorier finns citerade i Hospitality Management and Organisational
Behaviour(2001). Alderfers modell & en modifierad variant av en behovshierarki som séatter
ihop de fem behovsnivaerna till en sammanhangande enhet vilken bygger pa tre centrala
uppséattningar av behov; existance (existens), relatedness (forbindelse/relation) och growth
(tillvaxt). Existensbehov syftar pa att uppratthalla personen existens och éverlevnad. Dessa
tacker de psykologiska och sékerhetsbehoven av materiell karaktér. Forbindelser avser de
relationer till den sociala omvarlden och darmed behov for karlek, tillhérighet och
meningsfulla interpersonella relationer som tacker behoven for sakerhet och uppskattning.
Tillvaxt och darmed utveckling asyftar pa behovet for utvecklingen av ens potential och
tacker behoven for sjalvkansla och sjalvforverkligande. Till skillnad mot Maslow som anser
att behoven pa lagre niva maste vara tillfredstallda for att individen ska kunna fortsatta mot
behoven pé hogre niva, menar Alderfer att en person normalt gar igenom alla steg i hierarkin
men det maste inte nddvandigtvis vara steg for steg. Han havdar dven att manniskor motiveras
olika mycket av olika behov (Mullins, 2001, s.223-265).

2.3.3 HERZBERGS TVAFAKTOR TEORI

Herzbergs teori behandlar arbetsmotivationen och har sin utgangspunkt i empiriska
undersokningar vilka visar pa faktorer i arbetet som leder till antingen tillfredstallelse eller
missndje. Till skillnad mot Maslow och Alderfer som anser att varje individ har ett antal
behov som maste tillfredstallas for att uppna motivation och prestation, anser Hertzberg att de
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faktorerna kan delas in i tva grupper: hygienfaktorer och motivationsfaktorer. ”Hygien
faktorer” framkallar missndjdhet nir de uteblir men skapar ingen 6kad motivation om de
uppfylls. Ett bra exempel ar 16n, den ses som sjalvklar och en avsaknad av den leder till ett
stort missndje, daremot kan den enligt denna teori inte anvandas for att 6ka motivationen.

Aven goda arbetsforhallanden, arbetsledning och vissa férmaner kan ses som
hygienfaktorer. Motivationsfaktorerna daremot kan inte framkalla missnéje utan endast
arbetstillfredsstéllelse. Exempel pa sadana ar; arbetsinnehall, befordran, erkénnelse och
ansvar i arbetet (Hertzberg et al, 1999). Inom servicebranschen finns flera delar som innebér
monotont arbete, till exempel hotellstadning. Just inom dessa delar &r det &nnu mer av vikt att
kontinuerligt kunna motivera personalen att gora ett bra jobb. Herzbergs teori kar kritiserats
for att inte stimma in pa denna typ av personal da de ofta vardesatter just hygienfaktorerna
och inte har lika stora forvantningar pa det som Herzberg kallar motivationsfaktorer (Mac
Queen, 1982).

2.3.4 MCCLELLAND’S TEORI

Foregaende teorier bygger pa olika faktorer som skapar motivation hos ménniskor.
McClellands teori fokuserar pa motivation for prestation. McClelland delar upp individer i tva
grupper: de med laga prestationsbehov och de med hdga prestationsbehov. Han kallar de i
personalen som astadkommer mycket for “high achievers”. For dessa personer dr pengar
viktigt men dess varde ar av en mer symbolisk karaktar da man har uppnatt ett mal, en slags
respons pa prestationen. Dessa personer brukar inte stanna lange i féretag som inte betalar val
for bra prestationer. Som motsats blir beléningar i form av pengar motivation for de med lag
prestationsniva.

Det finns fyra vanliga kannetecken hos personer med hdga prestationsbehov: De ar mer
innovativa, vill garna arbeta under personligt ansvar, ha mattliga prestationsmal, samt erhalla
klar och entydig feedback. I en bransch dér det krdvs starka samarbeten personalen emellan
ar det viktigt att personalen inte enbart motiveras att prestera maximalt pa individuell niva

enligt McClelland utan att fokus laggs pa maxprestation inom gruppen (McClelland, 1987).

2.4 Processteori

Processteorier behandlar motivationens process och identifierar relationen mellan olika
faktorer som motiverar manniskor. Teorier som ingar som belyses har ar: Teorin om

forvantan, teorin om rattvisa och Mal teorin (Mullins, 2001, s.223-265).
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2.4.1 EXPECTANCY TEORI - TEORIN OM FORVANTAN

Victor Vroom (1964, i Adair, 2009) argumenterar for att motivation ar mer ett resultat av
medvetna forvantningar an en respons pa stimulans och att férvantningar ar den drivkraften
som leder till 6nskat resultat eller mal. Teorin om forvantan visar pa att en person ar
motiverad att valja ett specifikt beteende i forhallande till andra beteenden pa grund av vad
den forvantar att resultatet av det valda beteendet kommer att bli. M&nniskan ses som
egoistisk eftersom den beter sig pa visst satt for att uppna resultat for sina egna behovs skull.

Styrkan i motivationen for att en viss atgard ska genomforas beror bland annat pa den
subjektiva sannolikheten att uppna det forvantade resultatet (John Adair, 2009).

Har spelar ocksa beldningar en stor roll, den anstéllde forvantar sig en viss beloning for ett
visst arbete och ar darmed motiverad att utfora arbetet for att sedan fa sin beloning. Om inte
beléningen eller bonusen éar tillrackligt eftertraktad sa sanks graden av motivation. Man kan
jamfora det med att en chef och en anstélld ingar ett sorts psykologiskt kontrakt den dagen
anstéllningen sker, det vill séga att om den anstalldes tankta prestation stimmer 6verens med
chefens forvantningar ar kontraktet stabilt. Forvantningarna andras dock éver tiden och
darmed dven manniskors beteenden (Riley, 1995; Adair, 2009).

Kritik som har ndmnts mot teorier om forvéntan ar att de forutsatter att manniskor &r
rationella och alltid medvetna av sina behov. Teorin visar oss dock att for att reagera pa en
stimulans, aven om det ar subjektiv, sd maste personalen verkligen veta vad den innebar och

att tydlig kommunikation saledes ar viktig (Riley, 1995).

2.4.2 EQUITY THEORY- TEORIN OM RATTVISA

Denna teori belyser de kanslor av skuld, frustation, avundsjuka och angest som uppstar nar
manniskor jamfor sig med andra. Manniskan stravar efter att aterstalla rattvisa nar hon kanner
orattvisa och detta stravande ar grunden for hennes beteende. Denna process ar baserad pa
forhallandet mellan insatsen och det individen far ut av den (input och output) som sedan
jamfors med andra. Om den man jamfor sig med har ett battre forhallande uppstar orattvisa
och den som kanner det kommer antingen att forsoka aterstélla rattvisan eller andra sin
uppfattning pa nagot vis. Adams, forfattaren till denna teori, namnde mojliga beteenden i
denna situation. Forandrade inputs som forandrad prestation kvalitetsméassigt eller genom
franvaro, forandrade utan att 6ka sin prestation sa som krav pa hogre belningar, status,
uppmarksamhet osv. Det tredje mojliga utfallet kan bli en forvrangd uppfattning av inputs

eller outputs. Slutligen kan personalen saga upp sig eller paverka andra att prestera mindre
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eller sdga upp sig, da andras jamforelseobjektet och man hittar nagon pa samma niva att
jamfoéra sig med (Mullins, 2001, s.223-265).

2.4.3 MAL

Malteorin ar till stor del baserad pa Edwin Lockes arbete och dess grundlaggande slutsats ar
att manniskors mal bestammer deras beteende. Alla mal har ett innehall och en
svarighetsgrad. Innehallet kan variera fran vagt och otydligt till specifikt. Svarighetsgraden
beror pa forhallandet mellan personen och uppgiften/malet, det vill séga hur stor chans
personen har att kunna na malet. Manga tenderar dock att justera sin insats i forhallande till
malets svarighetsgrad. "Gor ditt basta" mal kan i vissa situationer ge mer tillfredsstallande
prestationer an specifika och svara mal. Gruppmal kan vara béttre an individuella mal
eftersom det kréver samarbete i gruppen. Sa lange gruppen jobbar tillsammans nar helst det
behdvs kan specifika och svara mal ge béttre prestationer an "gor ditt basta™ mal.

Avgorande ar dock nivan av dverlatelse, utan Gverlatelse blir inga mal uppfyllda. Att
overtyga medarbetare att det ar mojligt eller viktigt och bra att na malen hjalper till att skapa
den overlatelse som kravs. Malinriktat beteende hos ledningen resulterar i framgangsrikt
malinriktat handlande hos personalen.

Det finns ett samband mellan framgang och tillfredsstallelse vilket innebar att nar en
person lyckas med att na ett mal blir den ofta motiverad att fortsatta och na nya mal (Latham
& Locke, 1991).

2.5 Beloningar

En valanvand metod for att motivera anstallda ar att ge dem bel6ningar av olika slag, vanlig
I6n ar en form av bel6ning men bonusar, formaner och gavor ar andra vanligt forekommande
former. Dessa kallas for yttre beloningar, exempel pd inre beléningar &r uppmuntran,
utmaningar och feedback. (Lawler, 1994).

Metoden med monetéra beléningar harstammar fran den tid da man utgick fran att arbetare
maste mutas enligt Taylorismens idé (Ostberg et al, 2010). Numera ser man det som naturligt
med I6nesystem som kopplar ihop personalens ersattning med arbetsinsatsen och foretagens
resultat. Detta baseras pa foretagets langsiktiga strategi (Smitt et al, 2002).

En undersokning av Sifo visade att personalens inkomst paverkade installningen till olika
formaner. Desto lagre inkomst, desto viktigare var formaner for personalen. Férmaner gor
personalen valvilliga, men styr inte mot mal (Smitt et al, 2002).

Beloningssystem paverkar foretagets kultur, skapar ett gemensamt mal och ger personalen
nagonting att identifiera sig med. Det &r viktigt att lyfta fram argumenten med
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beléningssystemet och férmedla de till varje malgrupp. Viktigt ar ocksa en standig
aterkoppling och reflektering av systemet sa att det halls aktuellt.

Alla varderar positiv uppskattning, inte minst nar vi arbetat hart. Om vi att kanner oss
osedda, obetydliga och obelénade faller motivationen och energin férsvinner. Uppskattning
kan ges bade pa formella och informella satt. For att uppskattningen ska vara av vérde, maste
den vara genuin och trolig. Att ge den publikt, pa ett méte eller pa en publik anslagstavla
forstarker den. En gava ar ett satt att visa uppskattning pa ett konkret satt, gavan symboliserar
vardet av det som gjorts.

Pengar har en strategisk mening for de flesta manniskor, inte minst ett matt pa erkannande
och uppskattning for betydelsen av deras insats. Pengarnas motiverande effekter tenderar
dock att avklinga och de &r inte alltid den basta beléningen. De inre motivationsfaktorerna ses
allt oftare ha langre livslangd och vésentlighet i arbetet dn de yttre. Incitamentsprogram spelar
en roll i den totala motivationsstrategin, men &r mer anvéndbara fOr att visa erkannande och
tacksamhet for utfort arbete an att motivera mot ett specifikt mal. Kostnaden att anvanda
sadana program maste alltid matas mot fordelarna (Adair, 2009).

Ett annat satt ar att ge anstallda bekraftelse ar att fira framgangar tillsammans, till exempel
med tarta, en god middag ute pa restaurang eller andra presenter. Det ar inte kostnaden som &r
viktig utan gesten att gora nagot for personalen. En allt for stark fokusering pa monetara
beldningar kan fa personalen att kdanna sig kontrollerad (Schou, 1991 i Assarsson & Oelker,
1993).

Viktiga aspekter att vara medveten om vid beloning ar réattviseproblemet, samarbete kan
motverkas och interpersonella relationer skadas. Det kan i vissa fall vara svart att identifiera
vem som egentligen ska beldnas, och hur mycket. Beloningar givna pa ratt satt kan daremot
uppmana till samarbete, fokusera de anstéllda pa nyckelatgarder for att 6ka produktiviteten,
engagera dem i foretagets verksamhet och koppla ihop deras personliga mal med
organisationens resultat (Ostberg at al, 2010). Det ar viktigt att personalen uppfattar
beldningen som rattvis i forhallande till deras arbetsinsatser. Ledningen bor darfor komma
fram till vad som motiverar personalen tillsammans med dem och utifran det arbeta fram ett
beldningssystem med relevanta matningspunkter (Hagemann 1993 i Assarsson & Oelker,
1993) .

Ett ratt utformat beléningssystem motiverar prestation och hjalper till att attrahera och
behalla personal. En sadan bestar av direkt kompensation som I6n och bonus men éven
indirekt kompensation som formaner. Genom en del studier har det visat sig att front line
personal i hotellindustrin finner formaner mer attraktivt an bara Iénen. A andra sidan forlorar
formaner sin attraktivitet vid en hogre 16n. For hotellindustrin betyder det alltsa att front line
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personal som oftast har en lagre 16n motiveras som mest av en blandning av indirekt och
direkta kompensationer och darfor inte bara motiveras av pengar (Namasivayam et al, 2006).
Ménniskors behov ar fortfarande den bésta forklaringen till vad som aktiverar deras
beteenden. Da behoven ar bade materiella och icke materiella maste effektiva organisationer
anvéanda bade yttre och inre beléningar. Bel6ningarna i sig fungerar ocksa som en slags
feedback (Assarsson & Oelker, 1993).

2.6 Feedback och chefens roll

Feedback ar om den anvands pa ratt satt ett effektivt redskap for att skapa motivation hos
personalen, bade for att den ger det erkéannande och uppskattning som de behéver men ocksa
for att den som regel inte kostar nadgot mer an tid. Genom feedback kanner sig personalen
sedda och far hjalp till att utvecklas vilket bidrar till att organisationen utvecklas och resultatet
forbattras. Dessutom far chefer veta mer om sina medarbetares attityder, trivsel,
foretagskunskap samt deras utvecklingspotential. Feedback leder ofta till att de anstallda blir
tryggare och vagar mer. Trygg personal som trivs tenderar ocksa till att vara mindre sjuka
(Konig, 2007).

Anledningen till feedbacken &r ofta att man vill se ett forandrat eller forbattrat beteende.
Det &r da viktigt att den ar rak, tydlig, arlig, trovéardig och aktuell. Tillrattavisning bor mixas
med uppmuntran och framstéllas som fragor snarare an pastaenden for basta resultat.

Enligt Locke ar feedback i sig sjalv enbart information som inte har nagra givna
konsekvenser alls. Som alla andra fakta beror dess effekter pa hur den presenteras och vilka
beslut som tas pa grund av den. Att studier ofta visar pa positiva effekter av feedback ar bara
for att manniskor ofta satter nya mal i samband med den. Feedback som inte skapar nya,
hogre mal leder inte till 6kad motivation eller battre prestation. Feedback och mal fungerar
som mycket effektivare motivationsfaktorer tillsammans an fristaende fran varandra. Positiv
feedback leder ofta till battre sjalvfortroende men inte alltid till battre prestationer da sadan

feedback egentligen bara talar om att allt & bra som det &r (Latham & Locke, 1991).

2.7 Olika faktorer som motiverar

Motivationsteorierna visar pa en mangfald av faktorer och det ar kombinationer av dessa
faktorer som skapar motivation. Traditionellt har verktyg for att hdja motivationen varit
materiella beloningar vilket inte stdmmer helt 6verens med den breda synséttet i forskningen.
Schou har genom en svensk studie om foretags formaga att motivera medarbetarna och styra

in motivationen i en for foretaget 6nskvard riktning tagit fram ett motivationssystem. Detta
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sorterar olika faktorer som paverkar arbetsmotivation i motivationsfaktorer, styrfaktorer och
individfaktorer. Han tillagger att det &r svart att dra en grans mellan styr- och
motivationsfaktorer (Schou, 1991 i Assarsson & Oelker, 1993).

Styrfaktorer; till exempel mal, aterkoppling och utvecklingssamtal.

Motivationsfaktorer; arbetsuppgifter, arbetsklimat, beloningssystem, ledarskap,
organisationsstruktur, kundkontakt, utvecklingsmaojligheter med mera.

Individfaktorer; alder, fornallanden utanfor arbetet, personliga drivkrafter, utbildning och
kompetens.

Schou poangterar ocksa att de faktorer som paverkar arbetsmotivation ocksa paverkar
foretagets resultat i sin tur (Schou, 1991 i Assarsson & Oelker, 1993) .

Samtidigt som manga forskare talar om motivationsfaktorer finns det de som menar att
motivation grundlaggande enbart kommer inifrdn manniskan sjélv och att det &r yttre
stimulansfaktorer som far henne att skapa en egen motivation eller att bli omotiverad. En av
dessa ar Freemantle, han har genom en omfattande internationell studie tagit fram 17 olika
kluster av stimulansfaktorer, manga av dem kan kopplas med inre motivation men nagra hor
samman med yttre motivation, har kallade intern stimulans och extern stimulans. Det ar djupa
processer, minnen etcetera som vid olika former av stimulans leder till olika beteenden. Alla
manniskor har ett personligt kontrollsystem som inte bara kommer fran hjarnan utan aven fran
hjartat och sjalen. Varderingar, kanslor och tro styr reaktionen pa en stimulans och personen
kan respondera automatiskt eller efter noga dvervagande. Darfor ar det viktigt att forsta vad
som stimulerar ett visst beteende inte bara sjalva beteendet (Freemantle, 2001).

17 Kluster av stimulansfaktorer:

1. Ambition: Hopp, drémmar, utmaningar, visioner, mal, uppdrag, framgang och seger.
Larande: Personlig utveckling, forbattring, kunskap.

Upptackande: Uppenbarelse, nyfikenhet, ifragasattande.

Fritid och noje: Underhallning, spel, sport, avkoppling.

Monetdr: bonus, Priser, beldningar, betalningar.

Personligt varde: Uppskattning, uppmarksammande, vérderad.

Inspiration: Konst, musik, skrivande, kreativitet, snilleblixtar.

Altruistisk: Omsorg, omtanke, givande, gora gott, filantropi.

© © N o g A W N

Social: Familj, karlek, gemenskap, team, att vara med méanniskor, kommunicera.
10. Grundlaggande: Overlevnad, halsa, mat, sex, aktivitet.

11. Emotionell: Kanslor, passioner, drivkrafter, strdvan, énskningar.
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12. Begar: Order, instruktioner, befallningar, hot, forfragningar.
13. Milj6: Dekor, mébler, ljus, ljud, utrymme, atmosféar, klimat.
14. Frihet: Val, risk, personligt beslutsfattande.
15. Negativt: Misslyckande, misstag, kritik, problem.
16. Forandring: Tappa rutin, nytt jobb, resande, nya utmaningar, nya manniskor.
17. Andlig: Forsta och uttrycka sig sjélv, principer, tro, varderingar.

Enligt undersokningen dominerar fem av klustren; ambitioner, personligt vérde, altruism,
emotionella varden och sociala varden (Freemantle, 2001).

Bortsett fran motivationshéjande faktorer sa finns det dven de som sénker motivationen
och som maste beaktas lika mycket av ledningen (Insight Lab, 2003). Nagra av de vanligaste
och viktigaste ur ett ledarskapsperspektiv ar:

1. Oréttvis behandling.
Lag kansla av delaktighet.

. Orealistiska mal och felaktiga forvantningar fran ledningen.

2

3

4. Oklara arbetsuppgifter, regler och mal.

5. Brist pa nya utmaningar och 6verkvalificerade medarbetare.

6. Troghet, byrakrati och oklar struktur, bristande fortroende for ledningen.

7. Skandaler, bristande etik och moral som gor att personalen inte ar stolta Gver sin
arbetsplats.

8. Overdriven kontroll och detaljstyrning vilket minskar initiativlusten.

9. Over och underbelastning.

10. Nepotism och favorisering.

11. Oro och osékerhet infor framtiden samt bristande trygghet kring arbetsplatsen.

12. Brutna l6ften fran chefens sida, hot, svag koppling mellan arbetsresultat och
erkannande.

13. Bristande kommunikation och begrénsat ansvar (Insight Lab, 2003).

En ytterligare faktor som kan gora personalen omotiverad ar ensidiga och hart styrda
arbetsuppgifter. Enligt Gardell (1977) kan anstallda som har lite mojlighet att paverka sitt
arbete riskera att bli passiva och forlora initiativkraften. Sjalvbestammande déremot leder till
mer engagemang och arbetsgladje (Assarsson & Oelker, 1993).

Varje bransch har olika férutsattningar och darfor aven skilda motivationsskapare. Inom
servicebranschen &r det av yttersta vikt att ha motiverad personal da de ar foretagens storsta
resurs och det ar deras agerande och beteende som i slutandan paverkar och ar en del av
kundens/géastens upplevelse (Mullins, 2001, s.223-265).
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2.8 Sammanfattning

Den teoretiska referensramen bestar i stort av innehallsteorier, processteorier och darefter
nagra teorier som kan ligga till grund for de incitament man som foretag skulle kunna
anvanda for att forstarka motivationen hos personalen. Innehallsteorierna beskriver hur behov
av olika slag och niva leder till motivation hos manniskor. De faktorer som gor en person

motiverad varierar i forhallande till vad som &r viktigt och mindre viktigt for den personen.

Maslows behovspyramid Aldefers ERG teori Herzbergs tvafaktor teori

Behov av sjalvforverkligande Behov av att vdxa (Growth) Motivationsfaktorer

Behov av sjalvkansla
Behov av relationer
Behov av kérlek och gemenskap (Relatedness) Hygienfaktorer

Behov av sakerhet Existensbehov (Existance)

Fysiologiska behov

Den process som leder till motivation paverkas ocksa av olika faktorer sasom forvantningar
och rattvisa samt vilka mal som personen har. Nar ett mal satts uppstar automatiskt
forvantningar om det presterade resultatet och den eventuella beldningen det ska leda till. Om
forvantan uppfylls leder det till ny motivation for nya mal men om forvantan inte blir
besvarad leder det dessvarre till forsvagad motivation. Nar beloningar anvands &r det ocksa
viktigt att ta hansyn till den kénsla av orattvisa som kan uppsta nar berorda personer jamfor
sig med varandra. Férutom bel6ningar ar feedback ett valanvant incitament for att motivera

personer att prestera men feedback utan nya mal leder, enligt Locke och Latham (2001) alltfor

sallan till battre prestationer. MAL . Uppfylld Upplevd
A forvantan rattvisa
A A
A 4
Feedback Prestation Bel6ning
) Resultat >
A 4 A\ 4
4 Ouppfylld Oupplevd
Personal med forvantan rattvisa
stéarkt
sjalvfortroende v v
men utan nya Omotiverad personal som
mal har svart att na nya mal
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David Freemantles 17 Kluster har legat till grund for en stor del av det empiriska materialet i
denna studie och de ger en bred bild av olika faktorer som motiverar personal.

3. METOD

| denna del presenteras en forstaelse for uppsatsens angreppssétt och val av metod. Har
redogors aven for hur datainsamlingen och urvalsprocessen har genomférts samt studiens

tillvagagangssatt.

3.1 Val av metod

Syftet med uppsatsen ligger till grund for valet av metoder for den empiriska studien.
Gruppen har valt att utifran sin fragestéllning studera ett foretag inifran for att se hur pass
anvandbara de valda teorierna &r pa just detta foretag. Da hotell- och restaurangbranschen ar
inriktningen till forfattarnas utbildning och likasa gruppens stora intresse foll valet pa att
undersoka ett hotell. Efter att diskuterat vilket typ av hotell som skulle passa kom gruppen
fram till att det behdvde vara ett stort hotell med mycket personal och en omfattande struktur.

| Goteborg finns det som idag &r Skandinaviens storsta hotell; Gothia Towers. Nar
foretaget undersokts narmare upptécktes att de planerar en utbyggnad vilket kommer gora
hotellet till ett av Europas storsta hotell. Det gjorde studien &nnu mer spannande.

Nar en grupp eller en social enhet studeras ingdende for att i ett handelseforlopp under
kortare eller langre tid fa svar pa en eller flera fragestéllningar kallas det fallstudie (Olsson &
Sdrensen, 2001, s.86). Gothia Towers ledning samt reception - och stddpersonal dr den sociala
enheten som studerats i denna uppsats. | en fallstudie valjer man ofta flera
datainsamlingsmetoder (Olsson & Sérensen, 2001, s.86). | en studie som denna passar en
explorativ typ av undersokning. Det innebar att man forklarar relationer mellan olika fenomen
i ett handelseforlopp, man vill reda ut orsakssamband och skapa sa mycket kunskap som
mojligt inom det valda omradet. Aven vid explorativa undersokningar blir reslutat bast med
olika insamlingstekniker (Gummesson, 2000, s.85; Olsson & Soérensen, 2001, s.33).

Da gruppen har en kvalitativ ansats och stravar efter en helhetsforstaelse av de samband
som problemet géller har intervju valts som en metod. Som komplement till intervjuerna
valdes enkater. Denna kombination har aterkommit i flera av de forskningsprojekt som ligger
tillgrund for uppsatsens teoretiska ram.

| fallstudien har det varit viktigt att genomgaende halla ett holistiskt synsatt. Det betyder

att inte undersoka alla sma delar var for sig utan undersoka helheten som det centrala i
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studien. Vissa forskare anser att helheten & summan av dess delar men en studie av
sammansatta delarna ger inte alltid samma resultat som en studie av helheten (Gummesson,
2000, 5.86-87).

Fallstudier kan kritiseras da de enbart visar resultat inom ett begransat omrade, det vill
séga det valda fallet, den sociala enheten. Man kan inte dra slutsatser for en hel bransch eller
ett storre omrade genom en enstaka fallstudie men genom att analysera resultatet av flera
fallstudier skulle sadana slutsatser kunna goras (Gummesson, 2000, s.85). Daremot har
forfattarna haft mojlighet att komma pa djupet i fragorna inom det valda omradet, Gothia

Towers, da all tid och arbete fokuserats pa detta foretag.

3.2 Deduktiv ansats

Denna studie har en deduktiv ansats. | samhéllsvetenskap representerar deduktiv teori den
vanligaste uppfattningen om férhallandet mellan teori och praktik. Utifran teorin och det man
vet inom ett visst omrade deducerar forskaren hypoteser och antaganden som sedan ligger till
grund for den empiriska granskningen. Det betyder alltsa att teorin kommer forst och styr
sedan datainsamlingsprocessen (Bryman, 2011, s. 20-24). Studien bdrjades med val av
relevanta teorier kring det valda &mnet som sedan styrde utformandet av metoder, intervjuer
och enkatstudien. Oftast &r det kvantitativa metoder som férknippas med detta synsétt
(Gummesson, 2000, s.63-64). Studiens metoder &r saval kvalitativa (intervjuerna) som
kvantitativa (enkatstudien). Man bor dock ha i atanke att man inte ska se deduktiva ansatser
som en entydig distinktion utan snarare som tendens (Bryman, 2011, s. 24). Att kombinera
kvalitativ och kvantitativ metod kallas dven flerfaldig strategi vilket kan ha sina fordelar
(Bryman, 2011, s.408). | denna studie tycktes det naturligt da intervjuerna ger djup kunskap
men for att kunna generalisera dver en storre grupp behévdes enkéter som kompletterande
information. Efter studiens empiriinsamling styrde teorin kodningen av det insamlade
materialet och dven utformandet av analysen. Slutsatsen daremot styrdes av savél teorin som

de mest intressanta dragen i empirin.

3.3 Kvalitativ intervju

Intervjuerna som gjorts i studien ar sa kallade Semi- strukturerade intervjuer, det vill sdga att
intervjuerna bygger pa ett antal fragor som en grund. Har anvander man sig av en frageguide
men fragorna behéver inte komma i samma ordning som i guiden utan intervjupersonen har
stor frihet att utforma sina svar. Intervjuaren kan aven stalla foljdfragor for djupare svar

(Bryman, 2011, s 127, 301). | intervjuerna anvandes endast 6ppna fragor (se bilaga 1). Det
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vill séga fragor som respondenten kan svara fritt pa. Fordelen med 6ppna fragor &r ju att den
intervjuade personen kan svara med sina egna ord och de lamnar utrymme for ovanliga eller
oférutsedda svar (Bryman 2011, s 157). Genom att spela in intervjuerna pa band gav det oss
en analys av vad respondenterna har sagt (Bryman, 2011, s 310).

Vid en intervju ar det viktigt att hitta en lugn plats sa att inte samtalet stors av onddiga ljud
(Bryman 2011, s 306). Studiens intervjuer gjordes i ett konferensrum pa Gothia Tower dar det
var tyst och lugnt och forfattarna kunde sitta ostorda.

Det finns bade fordelar och nackdelar med att anvanda intervjuer som metod. En positiv
faktor ar att man genom en kvalitativ intervju kan fa ut mycket information, alltsa en djupare
forstaelse. En annan fordel &r att intervjuaren kan reagera pa respondentens ansiktsuttryck
som t ex ror undran eller osakerhet for en fraga. Intervjuaren kan alltsa vid personlig intervju
fa ut mer av svaren genom att observera hur respondenten svarar och beter sig (Bryman, 2011,
s 129). Ett exempel var vid en intervju med en staderska da fragan om hon anser sig
sjalvdrivande och motiverad till att prestera bra pa arbetet stalldes. Det syntes da pa
respondentens uttryck att hon var stolt dver sitt arbete och med hansyn till hennes svar pa
foregaende fragor var det redan tydligt att hon ar en sjalvdrivande person med passion for sitt
arbete och hotellet som helhet.

Ett problem med intervjuer ar daremot att den intervjuade kan vilja ge en sa positiv bild av
sig sjalv som mdjligt. Det handlar om social 6nskvardhet, att respondenternas svar styrs av
deras uppfattning om vad som anses vara socialt dnskvart. Man ar inte séker pa hur stora
dessa effekter verkligen ar men man ska som intervjuare vara medveten om dem. (Bryman,
2011, s 141-142).

En nackdel kan vara att det kan uppsta en sa kallad intervjuareffekt. Det vill saga att
respondenten paverkas av intervjuaren och ger det svar han/hon tror att intervjuaren forvantar
sig. | det har fallet hade respondenterna tagit del av fragorna och kunde i forvag forbereda sig
och det finns inga skal att misstanka att de skulle forskdnat eller forvrangt verkligheten
eftersom det i princip hela tiden stélldes de fragor de forvantade sig. Det fanns inte heller
nagon anledning for dem att inte aterge den verkliga situationen. Men man kan sjalvklart
aldrig vara helt saker pa att allt de séger &r sant. Det finns en risk att respondenterna kan vilja
ge en sa positiv bild av sig sjalv som mojligt for att de inte vill domas eller kanske ar de radda
for att deras arbetsgivare ska fa tag i denna information, men forfattarna finner risken till detta
i denna studie som ytterst liten. Intervjuarna forsokte under intervjun att halla en sa lag profil
som mojligt och stallde fragor utan att pa nagot satt forsoka influera svaren. Det centrala var

att lata intervjupersonen berétta sin egen historia pa sitt egna satt (Ryen, 2004, s 49).
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3.4 Intervjuguide

Som namnt tidigare anvands i denna studie semi-strukturerade intervjuer som bygger pa ett
antal fragor som en grund. Intervjuguiden behdver inte besvaras i ordning utan ar mer ett stod
for intervjuarna. En intervjuguide innebar en kort minneslista 6ver vilka omraden eller vilka
fragestéllningar som ska tackas eller bor beroras i den semi-strukturerade intervjun (bilaga 1).

Formuleringen av fragestallningar ska inte vara sa specifika att detta hindrar alternativa
idéer eller synsatt att uppsta under faltarbetet. Man maste skaffa sig en bild av vad
intervjupersonerna upplever som viktigt och av betydelse i forhallande till var och en av de
fragestéllningar eller teman som undersékningen handlar om (Bryman, 2011, s 301, 304-
305).

3.5 Trovardighet och tillforlitlighet av intervjuns resultat

Reliabilitet och validitet &r tva begrepp inom forskningen som anvands for att bedéma en
studie. Reliabilitet ar ett matt pa tillforlitligheten i en studie. Det handlar om ifall att resultatet
i studien blir detsamma om undersokningen gors pa nytt. Validitet &r en bedomning pa om de
slutsatser som framstallts i undersékningen haller ihop eller inte, om man mater det man har
for avsikt att mata (Bryman, 2011, s. 43). | kvalitativ forskning kan man dock inte anvanda
dessa begrepp pa samma satt som i kvantitativ forskning da det ar svart att exempelvis gora
om en intervju och fa exakt samma resultat. Darfor anvands begreppen pa ett annat satt i
kvalitativ forskning dar man lagger mindre vikt pa frdgor som rér matning. For att kunna gora
om denna studie (Reliabilitet) maste kommande forskare ha en liknande social roll som i
denna (Bryman, 2011, s.257). Gruppen har till exempel erfarenhet fran hotellbranschen och
dessutom gatt en utbildning som behandlar service- och hotellbranschen. Detta var
respondenterna i denna undersékning medvetna om och kunde darfér kénna sig bekvama i att
prata om sina asikter. Manga av personalen som blev intervjuade var lite nervosa infor att
samtala med Lunds Universitetsstudenter. Men nar gruppen, innan intervjun, berattade att de
sjalva har arbetat som bland annat staderskor inom hotellbranschen sa mjuknade
respondenterna upp. Dessutom gjorde forfattarnas erfarenhet att de forstod respondenternas
tankegangar och "hotellspriket”. Gruppen kunde darfor vid foljdfrdgorna ga djupare dé de
hade forstaelse for situationen och visste pa vilket satt de kunde fa ut mer information. For att
kunna gora om intervjuarna kravs det alltsa samma forkunskap som den, forfattarna till denna
studie har.
En annan term som brukar anvéandas istéllet for reliabilitet och validitet i kvalitativ
forskning &r trovardighet. Viktigt for trovardigheten ar att resultatet &r tillforlitligt (Bryman,
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2011, 5.257-261). Detta kan styrkas da denna studie inte gick ut pa att tolka ett beteende utan
enbart stallde fragor utifran anvanda teorier och sedan anvandes svaren sa som de har sagts.
Darfor ar det empiriska materialet en trovardig bild av verkligheten da forfattarna inte har
kunnat forvranga resultaten. En punkt som paverkar tillforlitligheten i studien ar det faktum
att personalen som skulle intervjuas utdver hotellchef, receptionschef och husfru inte valdes ut
av forfattarna till studien utan av hotellets ledning. Detta kan ha till foljd att de som inom
hotellet ses som de mest motiverade och drivande personerna var de som valdes ut till
intervju. Vi anser dock att respondenterna i intervjuerna inte bara namnde sina egna
uppfattningar om motivation utan synen pa motivation pa arbetsplasten i helhet.

Overforbarhet paverkar ocksa trovardigheten och med det menas hur pass 6verforbara
resultaten &r till en annan miljo. Detta ar mycket svart inom kvalitativ forskning da
respondenternas svar kan bero pa foretagskulturen (Bryman, 2011, s.257-261). Alla foretag
fungerar olika da sammanhallningen, kulturen och malen varierar i olika organisationer.
Darfor skulle man kanske inte fatt riktigt samma svar pa ett annat hotell. Daremot tror
gruppen att resultatet anda kan generaliseras med viss forsiktighet, eftersom att manga drag av
Gothia Towers kultur kan jamféras med hotellbranschen som helhet. Sedan har forskarnas
objektivitet att géra med studiens trovardighet. Det &r i princip omgjligt att gora en studie helt
objektiv. Det &r dock viktigt att vara balanserad, saklig och reflexiv i sin tolkning (Bryman,
2011, 5.257-261).

Exempelvis kan forskarnas forforstaelse paverka, det vill saga den kunskap och erfarenhet
de besitter tillsammans med den historia som fallforetaget har. Det riskerar &ven en del
forutfattade tankar kring forhallandet mellan ledningen och personalen samt personalens satt
att se pa ledningen, sina arbetsuppgifter och gaster. Daremot hade endast en av forfattarna
varit pa Gothia Towers tidigare vilket gjorde att gruppen kom dit med en ganska oklar bild
over organisationen. Det &r positivt pa sa satt att de inte hade en klar egen bild av hotellet utan
bilden skapades under besokets gang (Gummesson, 2000, s.100-103,107). Dessutom har
forforstaelsen aven varit en del av ramen for kommunikationen med informanterna
(Gummesson, 2000, s.100-103,107).

3.6 Enkitstudie

For en okad forstaelse och en storre insyn i vad personalen och ledningens syn pa Gothia
Towers anser om motivation och beléningar har forfattarna valt att komplettera intervjuerna
med en enkatstudie. Enkéten konstruerades med 15 slutna fragor med ett par olika
svarsalternativ samt en 6ppen fraga, dar respondenterna hade majlighet att fritt svara utifran

sina egna tankar och asikter (se bilaga 2). Enkéaterna delades ut till receptions- och
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stadavdelningen under gruppens besok pa Gothia Towers och de skickades sedan tillbaka
besvarade inom en vecka. Forfattarna fick tillbaka tjugofem av trettiotva utdelade enkater, det
vill séga ett bortfall pa sju enkater. Det betyder att studien hade en svarsprocent pa 78 procent
vilket varderas som bra enligt Bryman (2001, s.148). Da studien inte enbart har enkat som
metod for att fa fram data och empiri snedvrider bortfallet inte resultaten.

Det finns bade for och nackdelar med enkétstudier. Enkater som respondenterna sjélva
fyller i passar oftast battre an intervjuer pa sa satt att de kan besvaras nar respondenterna
sjalva har tid och majlighet. En annan fordel &r att intervjuareffekten elimineras da det inte
existerar nagon intervjuare narvarande utan respondenten sjélv laser och besvarar fragorna.
Att det inte finns nagon intervjuare narvarande kan &ven vara en nackdel da ingen kan
forklara fragorna for respondenten. Det ar darfor viktigt att fragorna ar tydliga och latta att
forsta for att minska svarsbortfallet (Bryman, 2011, s. 145- 149).

3.7 Reliabilitet och validitet i enkdtundersdokningen

For att maximera reliabiliteten och validiteten av fragorna har forfattarna gjort sa kallade
pilottester pa enkatstudien (Trost, 2007). Det tog dessa fem personer cirka fem till tio minuter
att besvara fragorna. Instruktionerna och fragorna ansags vid det tillfallet da inte helt klara
och redigerades darfor for att fortydligas.

Vad det géller reliabiliteten och validiteten i enkatundersdékningen anser forfattarna den
vara nagorlunda hog eftersom att det bade utformades ett introduktionsbrev som forklarade
syftet med undersokningen samt gav tydliga instruktioner om hur besvarandet skulle ga till.
Om de kunde valja ett eller flera alternativ fortydligades detta i fragan. Nagot som eventuellt
kan har paverkat ar att alla kanske inte var sa entusiastiska till att satta sig ner och tanka till
och vilja det som motiverar just dem och darfor kanske de bara kryssade i nagot. Men
eftersom att resultatet liknade det resultat som intervjuerna gav, antar gruppen att manga anda

har svarat sannolikt.

3.8 Akthet och anviandbarhet av studien

Akthet rér generella fragor som ror forskningspolitiska konsekvenser i allménhet. Forskarna
ska redogdra huruvida undersdkningen ger en rattvis bild av de olika uppfattningar som den
undersokta gruppen hade (Bryman, 2011, s.261).

Naturligtvis skulle den mest rattvisa bilden ha varit om man hade undersokt alla i
personalen och darmed cirka sammanlagt 200 personer som jobbar i stad och reception. Da

det dock kréavdes intervjuer som gar mer pa djupet var detta nastan en omojlig uppgift. Manga
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asikter har fatts fram genom enkaterna och dessutom har gruppen fatt mycket information
som ror personalens uppfattning fran intervjuarna. Respondenterna har inte enbart pratat om
sina egna asikter utan ocksa redogjort for vad andra i avdelningen tycker. Detta gor att
studien ger en nagorlunda rattvis bild av stad- och receptionspersonalens asikter.

Akthet ror ocksa fragan om studien hjalper de personer som medverkat att komma fram till
en battre forstaelse av sin sociala situation (Bryman, 2011, s. 261). Detta ar nagot forfattarna i
nuldget enbart kan anta, da Gothia Towers inte har tagit del av den fardiga studien an.
Daremot &ar gruppen positiv till att studien kommer paverka deras forstaelse. Vid besoket pa
hotellet fanns det ett stort intresse for &mnet och det var nagot som inte var helt klart for
ledningen. Saledes vill de utdka sin forstaelse vilket gruppen hoppas pa att gora.

Dessutom paverkar huruvida studien har gjort att de som medverkat kan forandra sin
situation (Bryman, 2011, s.261). Da det finns ett tydligt intresse och engagemang fran
foretagets sida tror gruppen att de har rort en fraga som hotellet kommer att ga vidare med.
Forfattarna till studien har lyft fram problem som rér motivationen pa hotellet och dven hur de
skulle kunna forbéattras med hjalp av teorierna. Darmed hoppas forfattarna till denna studie att
inte enbart Gothia Towers utan aven andra hotell kan ta till sig denna information om

motivationsamnet.
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4. AVHANDLING

Den avhandlande delen kommer att inledas med en kort presentation av det undersokta
foretaget, Gothia Towers. Darefter presenteras Empirin av studien och féljs av en analys av

det insamlade materialet.

4.1 Foretagspresentation Gothia Towers

Hotel Gothia Tower i Goteborg ar med sina 704 forstklassiga hotellrum och sviter ett av
nordens storsta hotell. Hotellet har sju populéra barer och restauranger samt femtio
konferenslokaler. Hotellet ligger granne med bland annat Skandinavium, Liseberg och flera
av evenemangsstrakets scener och arenor. Gothia Towers ar ett helagt dotterbolag till Svenska
Massan (gothiatowers.se). Svenska Méssan ar idag en av Nordens produktivaste motesplatser.

Varije ar besoker dver en miljon manniskor Svenska Méassans konferenser, massor och
kongresser. Svenska Méssan dger och driver Gothia Towers samt en av Sveriges storsta
restaurangverksamheter med bland annat valrenommerade Heaven 23 och italienska Incontro.

Svenska Massan ar en ekonomiskt fristaende stiftelse med uppdraget att framja
néringslivets intressen. Svenska Méssan har tillsammans med dotterbolag drygt 500 anstallda,
en omséttning pa cirka 800 Mkr (svenskamassan.se). VD for Svenska massan ar Petter
Ullberg och hotelldirektor pa Gothia Towers ar Charlotte Tellermark (gothiatowers.se).

Gothia Towers ar medlem i Worldhotels, som bestar av ca 450 olika hotell pa 250 olika
platser runt om i varlden.

Hotellet ar valbesokt och har en arsbelaggning pa 75 % och minst 75 dagar om aret har de
100 % belaggning (intervju med Charlotte Tellermark, hotelldirektdren).

Svenska Massans styrelse beslutade i mars 2010 en utbyggnad av Gothia Towers och ska
bygga ett tredje hotelltorn som ska bli 29 vaningar hogt. Tornet far 478 rum,
panoramarestaurang och konferensvaning. Mitten tornet, Crown Towers, ska byggas pa till
totalt tjugofyra véningar. Det nya hotellet fér totalt 1 208 rum och projektarbetet ”Triple
Towers “forvintas kunna sta klart under 2013 (gothiatowers.se). De kommer da att vara ett av
Europas fem storsta hotell (Hirsch, 2011).

Gothia Towers vision och ambition &r att ha en ledande position i miljo- och
samhallsengagemang och CSR. Dessutom vérderar de sakerhet och kvalitet hogt och detta &r

nagot de konstant arbetar med och hela tiden utvecklar (gothiatowers.se).
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4.2 Sammanstallning av Empirin

Studiens empiri bestar av resultaten av de 7 djupintervjuer och den enk&tundersokningen som
gjordes pa 25 personer i stad och receptionsavdelningen. Manga intressanta resultat kunde
utlasas som diskuteras under foljande teman: Mal, feedback, beléningar, inre motivation och

drivkraft och slutligen enkatundersoékningen.

4.2.1 MAL

Det 6verordnade malet och visionen for Gothia Towers ar enligt hotelldirektoren Charlotta
Tellermark att ge vardskap i varldsklass. Hotellet har &ven ekonomiska mal som omsattning
och olika nyckeltal. Enligt receptionschefen finns det dock tyvarr ett valdigt 1agt intresse hos
personalen for de ekonomiska malen. Hotell Gothia Tower méter ocksa genom besok av
mystery shopper kvalitén pa servicen. Ut6ver detta mats aven medarbetartrivsel som ar en
viktig faktor for Hotell Gothia Tower (Intervju med hotelldirekttren).

Charlotta beréttar att hotellets mal och resultat meddelas i manadsmoten och
avdelningsmoten for reception - och stddavdelningen. Viss information kommer dven ut i
personaltidningen. Receptionschefen havdade att det finns en del tydliga mal som till exempel
prestation vid mystery shopping men samtidigt finns det manga ”flummiga”, otydliga mal.
Receptionschefen berattade for oss att hon garna skulle vilja mata véardskapet och
ogonkontakten som hennes anstallda har med gasterna da det sager valdigt mycket men i
princip &r omojligt att méata.

Stadavdelningen har ett tydligt mal som séger att man ska stada 19 rum varje dag, sen finns
det vissa undantag. Dessutom har de ett kvalitetsmal som inte ar lika uttalat, vilket dels méts
av mystery shoppern en gang i manaden och dels pa kontrollrundor som husfruarna gor.
Chefshusfrun berattade aven om problemet med att staderskorna oftast inte hinner ga till
manadsmotena och darmed inte ar riktigt insatta i foretagets situation. Dessutom kéande hon
samma problem som receptionschefen, ndmligen att det inte finns ett stort intresse for
ekonomiska siffror, utan motena borde vara mer enkla och konkreta.

En av staderskorna vi intervjuade kande sig oséker pa Gothia Towers vision, vérderingar
och malsattningar. Néar intervjuaren namnde vardskap i varldsklass tyckte hon dock att det lat
bekant. En annan av stdderskorna som vi traffade kande daremot till Gothia Towers vision
och malsattningar och kunde identifiera sig med dem. Enligt henne var kommunikationen av
malen valdigt dalig och manga inom stad ar inte medvetna om malen forutom malet att stada

19 rum.
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Enligt en av receptionisterna kommunicerades foretagets vision, varderingar och
malsattningar inte sa tydligt och hon kénde bara till dem delvis men hon berattade att hon
anda forsoker att gora bra ifran sig. Daremot kande en annan av receptionisterna till
varderingarna och kunde identifiera sig med dem. Hon talade speciellt om vardskap i
varldsklass och medarbetartrivsel och beréattade dven att manga anstéllda har svart att satta sig
in i hotellets situation. Hon foreslar konkretare information och eventuella jamforelser med
andra hotell, da detta enligt henne skulle kunna leda till ett storre engagemang fran de
anstallda.

En av de tva intervjuade receptionisterna ansag att sammanhallningen skulle forbéattras om
malen var tydligare och alla arbetade mot dessa gemensamma mal. Den andra namnde att de
skulle strava efter att erhalla 100 % belaggning och om det ar méjligt anvanda sig av
merforsaljning. Hon upplyste oss aven om att de har ett mal att salja uppgraderingar och att de
da far 10 % i provision. Hon ansag precis som sin kollega att malen borde tydliggéras och
anviandas for att pusha och sporra personalen. Som till exempel: ”Nu denna sommar dr mélet

att vi ska vi uppnd detta! Klarar vi det detta sa kan vi sedan unna oss en utflykt.”

4.2.2 FEEDBACK

Hotelldirektoren tyckte att det kan vara svart att méata service och aven att ge bel6ning for ett
visst mal och darfor ansag hon att feedback spelar en viktig roll i motivationsarbetet. Det &r
genom feedback man uppmarksammar individens prestation, menade hon. Sjalv forsoker
hotelldirektoren ge feedback kontinuerligt men medger att det ar nagot hon skulle kunna bli
béttre pa.

Receptionschefen var medveten om att uppskattning ar viktig och forsokte darfor att ge
feedback till sina anstallda. Hon tycker att feedback ska ges direkt och spontant nar nagon har
gjort en sak bra, man ska inte vanta for lange for da forsvinner effekten. Dessutom sa hon att
receptionisterna aven ger feedback till varandra vilket har visat sig vara bra. Hon tillade att
feedback fran gasten dr ndgot som betyder mycket. Aven chefshusfrun trodde pa feedback och
tyckte dven hon att den helst ska ges spontant. Hon tror att det ibland réacker det med att séga
att de ar duktiga och har gjort ett bra jobb. De tva staderskorna som vi intervjuade séger att
feedback ar mycket viktigt for dem. En av dem ansag att det skulle kunna bli mycket béttre pa
avdelningen. Enligt henne racker det med ett: Tack for idag, bra jobbat, bra kimpat!”” Hon
tyckte att det 6ver lag saknades ’peppning”.

Bada respondenterna fran receptionen ansag att feedback fungerar ganska bra men att det
ibland kan bli svart eftersom de dr manga anstéllda, de hade velat ha feedback oftare pa sina
prestationer. Enligt en av receptionisterna ar dven feedback fran stamgéaster och gaster mycket
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inspirerande, den ska inte droja allt for lange efter en handelse utan gor mest effekt nar den
kommer direkt. Hon kande till och med att uppskattning och feedback &r viktigare an nagon
beldning. Hon tillade att cheferna &r valdigt snabba pa att hugga och tillrattavisa personalen
istallet for att forsoka satta sig in i personalens situation och berémma det som de faktiskt gor
bra. En annan beréttar att hon far feedback ofta men att hon vet att det finns nagra i
receptionen som tycker att de inte far nagon alls. All feedback ar bra och sporrar henne
oavsett vilken hierarkisk stallning eller avdelning den kommer ifran. Hon blir extra motiverad
nar hon far bra berém av ndgon som hon forvantade sig det minst ifran, exempelvis da
hotellchefen gav henne positiv feedback och uppskattade hennes arbete. Hon sa ytterligare att
den personliga feedbacken ar mer vérdefull &n gruppfeedback for hela receptionen.

4.2.3 BELONINGAR

Pa Gothia Towers finns, enligt hotelldirektoren, inget formellt beléningssystem utan man
beldnas for vissa prestationer som till exempel nér nagon lyckats prestera mycket bra vid
mystery shopping. Da kan den anstéallda fa en blombukett eller en present. Dessutom far
receptionen provision pa 15 % om de gor sa kallade uppsellings (uppgradering av rum) medan
stddpersonalens provision inbakat i deras 16n. Vid extra bra prestationer kan dven
receptionspersonalen fa aka pa ett gemensamt studiebesok i slutet av aret. Bortsett fran dessa
uttalade beléningar sa berattar receptionschefen dven att hon spontant brukar ge sma
beloningar i form av biocheckar, presentkort eller likande till de som utmarker sig positivt.
Men hon tillade att det inte handlar s& mycket om pengar utan mer att det fungerar som en
slags uppskattning.

Enligt chefshusfrun fanns det en viss orattvisa nar det gallde beloningssystemet da
skillnaderna mellan reception och stddavdelning lett till att stidpersonalen har kant sig
orattvist behandlade. Receptionisterna far, enligt chefshusfrun, 4ta pa olika restauranger och
bli inbjudna till olika evenemang vilket inte kunde ske for stadavdelningen da de &r en
alldeles for stor grupp. Chefshusfrun trodde att motivation hos de anstéllda ocksa har att géra
med vad foretaget har att erbjuda, till exempel fritt intrade pa Liseberg och reducerat pris pa
massage. Hon ansag att det &r latt att méata prestationen av stadpersonalen da det syns nar det
inte har stadats ordentligt. Daremot var det enligt receptionschefen svart att mata receptionens
prestation kvalitetsmassigt da det inte ar nagot patagbart. Chefhusfrun menade att individuella
beléningar lattare leder till orattvisa och avundsjuka, sa darfor gav hon hellre gruppbeldningar
som starker samarbetet och ger battre teamwork. Hon tyckte att det &r svart att hela tiden vara

rattvis i en sadan stor grupp.
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En av stdderskorna vi intervjuade sa att pengar trots allt betyder mycket for henne. Hon sa
att hon alskar sitt arbete men ville inte géra nagon extra anstrangning om hon anda far samma
16n och eventuella beléningar som de andra &ven om de gér mindre. Om hon fick vélja en
beldning skulle det absolut vara bonus pa I6nen. Pa stadavdelningen samlades pantflaskor in
och pa sa satt fick man pengar till att kunna arrangera en fest. Staderskan tyckte att pengarna
borde l&mnas som beldning till en duktig staderska istallet men det forslaget blev avvisat.

Daremot ansag den andre staderskan att beléningar skulle kunna sporra och driva henne att
uppna malen men att de inte behdver vara monetara. Hon sa att visa uppskattning genom
smasaker racker ibland, som till exempel den godispase de fick vid pask. Hon berattade dven
att det &r en stor belastning att arbeta inom stad, da det ar mycket att géra. Dessutom ar det ett
ganska monotont arbete eftersom att man gar fran rum till rum och dem flesta rum ser
likadana ut. Darfor efterfragade hon ett avbrott fran den hektiska vardagen som exempelvis
dagskurser, utflykter eller besok pa andra hotell for att 6ka motivationen och hitta ny
inspiration. Hon berattade att en gang per manad far en person fran hotellet eller svenska
massan ett vardskaps pris pa tusen kronor. Hon mindes inte att stadet har fatt det nagon gang.
Receptionisten menade att hon gor ett bra jobb for att hon sjélv vill det, men for att ge det lilla
extra kravs nagon slags sporre.

En annan intervjuad receptionist ansag att beléning for hela avdelningen skulle varit bttre.
Istallet for att gora uppgraderingsmalet individuellt tyckte hon att det borde goras till ett
gemensamt mal och att pengarna sedan ska anvandas till att gora nagot kul tillsammans. Men
hon var medveten om att det kan uppsta orattvisa om nagon jobbar mer en nagon annan som
utan storre anstrangning anda far beléningen. Hennes kollega som vi intervjuade tyckte ocksa
att det skulle vara roligt att ha nadgot gemensamt mal med hela teamet men samtidigt ar hon
valdigt tavlingsinriktad och tycker darfor om individuella beloningar. Hon ansag att det blir
mindre oréattvist eftersom ingen kan aka med pa ett bananskal.

Bada receptionisterna tyckte att det nuvarande beloningssystemet ar nagorlunda rattvist
och bra men att guest service forbises da de séljer nagonting och det &r darfor extra svart att
mata deras prestation. De berattade att man forsoker ge dem uppmarksamhet pa annat satt och

att de kan fa biobiljett eller presentkort ibland som bel6ning for en bra prestation.

4.2.4 INRE MOTIVATION OCH DRIVKRAFT

Det som enligt hotelldirekttren &r den storsta motivationsfaktorn for personalen i
hotellbranschen &r sjalva gasten men ocksa att finns det ett naturligt inre driv hos personalen
som motiverar dem. Dessutom trodde hon att de manga olika arbetsuppgifter och
utvecklingsmojligheterna som finns samt att det &r en trygg arbetsplats motiverar. Hon ansag
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att personalen har ett visst eget ansvar da hon som chef inte kan ga runt och motivera alla hela
tiden. Hon tillade aven att trots att en inre drivkraft maste finnas, kravs det anda en
kombination av ekonomisk hjalp, uppméarksamhet och feedback.

Receptionschefen trodde att det som motiverar hennes personal mest &r att ha roligt pa
jobbet, att gasten blir nojd och att de sjalva kanner att de utvecklas. Manga receptionister gar
vidare och vill avancera i organisationen. Hon trodde ocksa pa en inre drivkraft och beréattar
att en del av personalen ar véldigt tavlings- och saljinriktade medan andra inte alls blir lika
stimulerande av det da de kanske inte ha samma séljdriv. Bada de intervjuade receptionisterna
ansag sig vara sjalvdrivna men att en viss sporre ar nodvandigt for att prestera annu battre. En
av receptionisterna berattade att hon trivs pa hotellet for att det ar en harlig stamning mellan
kollegor och chefer och dven mellan de olika avdelningarna &ven om det &r ett stort hotell.
Den storsta anledningen till varfor hon ar kvar pa hotellet beror pa kollegorna. Dessutom
beré&ttade receptionisten att hon att hon gillar variationen och att ingen dag ar den andra lik,
for henne &r den stdrsta motivationsfaktorn att utvecklas. Det som gér henne mest omotiverad
ar att inte alltid sjalv kunna géra nagot at det gasterna klagar pa.

Det som enligt hennes kollega i receptionen var negativt ar att hotellbranschen har déaliga
I6ner och att man inte komma upp i de summorna. Dessutom saknade hon regelbundna
arbetstider och att skulle vara skont att inte behova arbeta pa helgerna. Hon alskar sitt arbete
men hon vérdesatter sitt privatliv ocksa, sa hon.

Chefshusfrun sa att hon & man om sin personal och uppmuntrar dem att utvecklas och
avancera. Enligt henne &r stadjobbet inte varldens roligaste arbete och manga gor det endast
for att tjana pengar. Hon klagade &ven pa den negativa synen pa stadjobbet och hur en del av
hennes personal inte kan kanna sig stolta. Hon arbetar for att fa bort den gamla synen pa
stadyrket och gora det mer “prestigefullt” genom till exempel hérdare krav vid rekrytering.
Chefshusfrun beréttar att det ar svart att hitta motivationssétt for stadavdelningen och att de
har forsokt med tavlingar innan men det hade till f6ljd att slarv uppstod.

Bada de intervjuade staderskorna sade sig motiveras mest av glada och nojda gaster. Den
ena stiaderskan sa att hon kanner sig stolt for sitt arbete och det hon gor. Den storsta
trivselfaktorn dr att Gothia ar en trygg arbetsplats och med bra arbetskamrater. En av dem
namnde dven matpaketen som en motivationsfaktor, da dessa ar véldigt generdsa, samt att det
hela tiden hander nagot pa arbetsplatsen. Daremot sa bada att stamningen och
sammanhallningen pa stadavdelningen ar ganska dalig. De tyckte aven att det finns en del
kulturkrockar vilka orsakar en del naturliga motsattningar och missforstand. Bada
stdderskorna ar dverens om att ska man jobba som staderska ska man gora det for att man
tycker det ar kul och vill géra gésterna ngjda och att de som ar bara har fér inkomsten inte har
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har att gora. En av staderskorna berattade att hon brukar motivera sig sjalv mycket, ar
engagerad och har som mal att avancera, att gora béattre hela tiden. Dessutom ar hon ansvarig
for en vaning vilket 6kar hennes engagemang. Hon kéande sig mer benégen att gora ett bra
jobb eftersom det inte ar nagon annan som gor det at henne. Hon kénde sig som en chef pa sin
vaning men att géra ett bra jobb &r nagot personligt som kommer inifran och hon behéver inte

’fa en medalj” for det hon gor.

4.2.5 ENKATUNDERSOKNINGEN

I var enkatundersokning undersokte vi forst den allménna installningen oavsett avdelning,
sedan kollade vi narmare pa de olika avdelningarna, stad och reception (se aven bilaga 3).
Passion, malmedvetenhet och stimulans

Undersokningen visade att det finns en splittrad bild av varfor man arbetar pa hotellet.

Receptionen Stadavdelningen
| Gillar H Gillar
hotellyrket hotellyrket
W Gillaratt ge B Gillar att ge
service service

W Behover en
inkomst

¥ Behoveren
inkomst

De flesta kande till Gothia Towers vision, varderingar och dvergripande mal (56 %) men

det fanns anda manga, 40 %, som bara kande till malen delvis.

100% -~
80% -

0, -
60% H Kanner inte till malen
40% - B Kanner delvis till malen
0% ®m Kanner till mélen

-
0% -
Stadavdelningen Receptionen
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Vid forfragan om avdelningens mal visade sig nastan samma tendens.

100% ——— —— —

E— Kanner inte till
avdelningens mal eller
anser inte att avdelningen
har ndgra tydliga mal

80% -
60% -

40% -

B Kanner till avdelningens
mal men arbetar inte eller
enbart delvis aktivt mot
dem

20% -

0% -

Stadavdelningen Receptionen

De flesta, 84 % upplevde malen som utmanade men mdjliga varav alla inom reception
delade den asikten. Daremot fanns det tva av tio inom stad som tyckte de var fér svara och en
som tyckte de var for latta.

Motivationsfaktorer

| Bilaga 4 finns en sammanfattande tabell pa fraga 13. Har skulle personalen kryssa for hur
mycket de blir motiverade av olika saker. | tabellen ser man skillnaden mellan avdelningarna.
Tabellen visar oss att den storsta drivkraften ar att géra gott och ta hand om andra. Nast
storsta drivkraft &r gemenskapen och teamkanslan och dérefter behovet av att blir uppskattat
och uppmarksammat. Pa tabellens resultat ser man att beléningar inte nédvandigtvis ar den
storsta drivkraften da monetéra beloningar kommer pa plats 11 av 17 och icke monetéra pa
plats 13. Dessutom verkar chefen spela en viktig roll pa detta hotell och att prestera bra for
chefens skull &r nagot som driver mycket (plats 4). Det stadpersonalen sammanlagt drivs mest
av dar att gora gott och ta hand om andra, gora gott for chefens skull, att blir uppskattat och att
fa en bonus. Receptionen daremot drivs mest av att kunna utvecklas, gemenskapen, att ta hand
om andra och gora gott och att hela tiden upptacka nya saker. Stadpersonalen drivs mindre av
att behalla jobbet, fa befallning och dessutom &r de mindre motiverade av mal.

Receptionen daremot drivs mindre av order, beléningar och att behalla jobbet r inget som
driver de mot mal.

Feedback

Feedback verkar vara uppskattat, 52 % tyckte att det motiverade till att prestera annu battre.
Resten av personalen visste inte om feedback paverkade. Nagon tydlig skillnad mellan
reception och stad fanns det inte. N&r vi berdknade samband mellan de som brinner for yrket
och de som enbart arbetade pa grund av inkomst sag vi att den forsta gruppen var mer
intresserade av feedback (75 %). Jamfort med inkomstgruppen, déar 71 % inte visste ifall

feedback hade inverkan pa deras prestation.
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Faktorer som bidrar till att personalen tappar motivationen

| bilaga 5 finns det ett stapeldiagram som aterspeglar fraga 14. Diagrammet visar tydligt att de
storsta faktorerna som bidrar till omotiverad personal pa Gothia &r otydlig kommunikation
och brist pa feedback. Skillnaderna mellan avdelningarna fann vi exempelvis under brist pa
uppskattning for hoga prestationer dar det endast var stddet som kryssade for denna punkt.
Aven under dverbelastning var det mest stadet som svarade (3/4).

4.3 Analys

| foljande analys kommer fragestallningarna diskuteras utifran teorierna och empirin.

Avslutningsvis presenteras en kort sammanfattning av analysen.

4.3.1 HUR ARBETAR MAN INOM LEDNINGEN PA ETT STORT HOTELL FOR ATT FA
EN MOTIVERAD PERSONALGRUPP?

Hotelldirektoren pa Gothia Towers ser den inre drivkraften hos varje anstalld som den
grundldggande ambitionen och motivationen att géra ett bra jobb. Hon poéngterar att gasten
ar den storsta motivationsfaktorn for personer i denna bransch. Aven receptionschefen och
chefshusfrun menar att en inre drivkraft &r forutsattningen for att trivas och kunna prestera.
Som ledare for hotellet och dess tva huvudsakliga avdelningar har de olika satt att jobba med
och se pa vilka incitament som kan skapa motiverad personal.

HotelldirektOren beréttar att for att foretaget ska kunna méta prestationerna inom
avdelningarna och stimma av att det gar framat behover det finnas tydliga mal for
verksamheten. Dessa mal kan ocksa fungera som en inspiration och inriktning for personalen.

P& Gothia Towers har hotelledningen satt upp 6vergripande mal vilka &r ekonomiska saval
som mal for servicekvalitet och medarbetartrivsel (Intervju Hotelldirektoren). De ekonomiska
malen ar konkreta, latta att ta pa och méata medan mal som ror servicekvalitet & mindre
tydliga och darfor svarare att mata. Hotelldirektoren beréttar om "vardskap i varldsklass", en
vision, ett motto eller ett slags mal som géller gor hela hotellet. Nar forfattarna till studien
kom till hotellet lyste mottot pa en jéttelik skarm ovanfor entrén. Enligt hotelldirektoren ar
detta nagot hon tror skapar en bild och inriktning om vart de &r pa vag och vad de vill skapa.
Hon talar om det pa de personalmoten hon ar pa och forsoker préanta in det hos sina
medarbetare.

Mal &r en styrfaktor som riktar personalens arbete at ett visst hall (Schou, 1991 i Assarsson
et al, 1993). Darfor ar det extra viktigt att tydligt kommunicera ut malen till sin personal.
Malet for stadpersonalen ar tydligt bade vad det galler innehall (19 rum) och intensitet (varje

arbetsdag). Chefshusfrun har pa sina manadsmoten och vid anstallningar gjort det mycket
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klart for stadpersonalen vad det &r som galler. Stadpersonalen far nastan varje dag en
uppdatering om hur de ligger till individuellt i forhallande till malet. Chefshusfrun vill ocksa
att hennes personal ska satta upp personliga mal, till exempel att vara glad pa sin arbetsplats.

Om ledningen arbetar malinriktat fargar det av sig pa personalen (Locke & Latham, 1991).
Receptionschefen har inte riktigt lika tydliga mal for sin verksamhet, det ar mer en variant av
"gor ditt basta" mal utan en klar tidsbegransning eller méngd och det handlar om att sélja sa
manga uppgraderingar, restaurangbesok och andra tillagg som mojligt. Sadana typer av mal
kan trots allt ge battre resultat i vissa lagen an specifika och svara mal (Locke & Latham,
1991). Det ar oklart om receptionschefen har testat att ha tydligare och darmed mer
utmanande mal men hon séger att det ar svart att mata konkreta resultat nar det kommer till
servicekvalitet &ven om hon garna skulle vilja och hon funderar pa ett satt att kunna gora det.
Darfor blir det ocksa svart att ha lika tydliga mal som pa stadavdelningen. Hennes eget mal ar
att receptionisterna ska ha tre personliga mal som de sjélva satt upp vilket hon, precis som
Edwin Locke (1991), menar skulle géra dem mer motiverade att uppna malen. Hon beklagar
sig daremot Gver att hon inte lyckats fa till det &n.

Hotelldirektoren menar att feedback r ett satt att uppmérksamma och bekrafta en individs
prestation. Stephanie Konig (2007) betonar vikten av att mixa feedbacken for basta resultat.
For att uppskattningen ska vara av varde maste den vara genuin, aktuell och trolig.
Chefshusfrun namner att hon jobbar pa att bli battre pa att ge positiv feedback kontinuerligt
men tycker ocksa att det ar viktigt att det inte blir floskler som egentligen inte betyder nagot.
Hon tror att det ar framst feedback fran géasterna som gor personalen motiverad att gora ett bra
jobb.

Aven receptionschefen tycker att feedback fran gaster och andra medarbetare &r
betydelsefullt. Hon & medveten om vikten av uppskattning och anstranger sig darfor for att ge
feedback och respons pa sina anstalldas insatser spontant och direkt nar nagon gjort nagot bra
for att 0ka effekten. Receptionschefen tycker att hon har en tét relation med sina medarbetare
och tror att det gér dem tryggare i sitt arbete vilket hon ocksa ser som en motivationsfaktor.

Chefhusfrun ar pa samma spar som receptionschefen och anser hon att feedback ska ges
spontant . Hon tror att det kan rdcka med att ge kommentarer som att ”Nu har du gjort ett
mycket bra jobb!” eller ” Bra! Vad duktig du &r!”. Det forsoker hon gora sd ofta hon kan.

Bade receptionschefen och chefshusfrun kdmpar med att hinna géra medarbetarsamtal med
varje anstalld. Det ska egentligen goras tva ganger om aret men de tror bada att den
kontinuerliga och spontana feedbacken &r viktigare. Ytterligare ett sétt att formedla feedback
pa ar de kommentarer som gaster lamnar in, de brukar ocksa sattas upp sa att personalen kan
lasa det positiva intryck som gasterna berattar om. Eftersom att det ar svart att mata service
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och ge en beloning for en sadan prestation ar feedback en mycket bra metod att 6ka
motivationen hos sina anstallda (Locke & Latham, 1991).

Gothia Towers har inget formellt beloningssystem men arbetar anda aktivt med vissa typer
av bel6ningar. Mystery shopping utfors varje manad och den anstéllde som lyckats fa extra
hoga poang blir beléonad med en blombukett, en present och blir uppméarksammad pa
koncernmoétet. Ledningen delar ocksa ut ett vardskaps pris varje manad till nagon som
utmarker sig speciellt. Receptionisterna far provision vid uppgradering av rum, de har
gemensamma studiebesok vid bra prestationer och spontana och mindre beléningar i form av
biocheckar, presentkort eller likande som ges av receptionschefen till de som utmérker sig
positivt. Stadpersonalen har inget direkt beloningssystem i nuldget. Chefhusfrun anvénder sig
dock ibland av biobiljetter vid utomordentlig prestation. Ibland till en grupp och ibland
individuellt, da och da daven sma uppskattningar som till exempel godispasar, vilket ar véldigt
populért. Hon foredrar gruppbeldningar framfor individuella beldningar och gillar inte att
belona en enskild person framfor nasan pa de andra, det tror hon goér dem avundsjuka.

Sammanfattningsvis tror man inom Hotell Gothia Towers mycket pa en inre drivkraft hos
de anstéllda som &r anledningen till att de sokt sig till hotellet men &ven att géasten ar en
mycket stor motivationsfaktor. Darutéver kravs dnda en kombination av beléningar och
feedback. Ledningen tycker det &r viktigt med regelbunden och spontan feedback. De belénar
de anstéllda vid mycket goda prestationer vid besok av Mystery shopper med blombuketter

och presentkort. De kan dven vid vissa tillfallen bli belénade med en biobiljett.

4.3.2 VAD AR DET SOM GOR DE ANSTALLDA INOM HOTELLBRANSCHEN
MOTIVERADE ATT ARBETA HART OCH NA FORETAGETS MAL?

Den motivationsfaktor som betyder mycket for bade stad- och receptionspersonal ar att fa ta
hand om andra, det vill sdga gasterna (se bilaga 4). Det kommer pa forsta plats bland stadarna
och som tre bland receptionisterna. Med detta bekréftas det som hotelldirektoren papekat; att
se gasten glad och nojd &ar det som driver personal allra starkast i sitt arbete. Det ar pa forsta
plats for stadpersonalen och det intygar bada respondenterna fran den avdelningen. Det som
betyder allra mest for dem &r nar gasten tackar for det fina rummet. Bade en staderska och en
receptionist menar att ”Gillar du inte denna bransch har du inget att géra hér, man arbetar inte
har pa grund av pengarna utan for att ge virdskap.”

For receptionisterna &r att utvecklas i sitt yrke, lara sig nagot nytt och uppleva teamkénsla

de framsta faktorerna som gor dem motiverade att uppna mal. Att enas kring ett mal skapar
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ofta en starkare teamkénsla (Locke & Latham, 1991) men personalen verkar inte vardeséatta
att kunna paverka malen lika mycket.

Genom undersokningens enkatstudie framkom att feedback ar nagot som betyder mycket
for den del av personalen som har en passion for sitt yrke men de flesta av dem som mest
arbetar pa Gothia Towers for att ha en inkomst tycker inte att feedback innebéar nagon storre
skillnad. En av receptionisterna namner att feedback fran stamgaster och andra gaster &r
uppmuntrande och motiverande, det ar viktigare an nagon beldning tycker hon. Hon far
feedback ofta men att hon vet att det finns nagra i receptionen som tycker att de inte alls far
nagon. Hon beréttade att hon kande sig valdigt motiverad en gang nar hon fick positiv
feedback fran hotellchefen som uppskattade hennes arbetsprestation. Hon anser att nar hon far
berdm och positiv kritik av ndgon som hon inte forvantat sig det av, sd motiverar det henne
mycket. En annan av receptionisterna berattar att cheferna ar valdigt snabba pa att tillrattavisa
personalen istéllet for att ocksa titta pa det de gor bra och siga bra jobbat”. Bada
stdderskorna som vi intervjuade tyckte att feedback ar valdigt viktigt. De tyckte att
kommentarer som “Tack for idag, bra jobbat!” &r det lilla som behdvs i manga fall. En av dem
menar att de borde forsdka sétta in sig i personalens situation. Den andre tycker sig sakna
uppmuntran och inspiration fran cheferna. Enkatundersokningen visade att brist pa feedback
var den storsta kallan till att personalen pa Gothia Towers kande sig omotiverad.

Respondenterna beréttade dessutom att det finns battre beléningsformer én just pengar men
att de kan fungera som ett slags tecken pé uppskattning och en form av feedback. Nagot som
daremot ndamnts av vissa i personalen &r att pengar som beloning for konkreta mal skulle leda
till battre prestationer och storre anstrangningar till att na just det malet. Victor Vroom (1969 i
Adair, 2009) namnde att om personalen vet vad den kommer fa utav att prestera hardare sa
uppstar en forvantning som blir en drivkraft. En receptionist sa att hon gor ett bra jobb for att
hon sjalv vill det men for att ge det lilla extra kravs nagon slags sporre. Hon tror att om man
lockar med beloning for uppnatt mal skulle det motivera.

Den ideala forutsattningen for en hog prestationsniva ar nar inre motivation ar hog och
kompletteras med den rétta typen av yttre motivation (Mullins, 2001, s.223-265). Vidare sa en
av staderskorna att hon uppskattar feedback men att hon ocksa vill fa nagot i handen om hon
ska anstranga sig nagot extra, en bonus, da pengar betyder mycket for henne. Daremot tyckte
den andra staderskan att beloningar inte alltid maste vara monetéra utan kan lika vél vara
nagot litet som en biocheck. Nagot annat som namndes var utflykter tillsammans med de
andra i avdelningen. En i stadpersonalen forklarade att da stadarbetet ar ett ganska monotont
arbete skulle det vara motiverande att ha en bryt i vardagen och rutinen som till exempel
dagskurser, utflykter eller besoka andra hotell och fa inspiration. Dessutom tyckte alla
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respondenter att det ar roligt och motiverande att fa sma saker som uppskattning for en bra
prestation.

Formaner som personalmat, fritt intrade pa Liseberg och massage ar uppskattade dock var
det ingen tydlig motivationsfaktor. Dessa skulle kunna ses som Herzbergs (1999)
hygienfaktorer, da de inte motiverar for att de finns men det skulle sékert leda till missnoje
om de inte fanns. Detsamma galler for en trygg arbetsplats. Man bor dock tilldgga att &ven om
dessa faktorer inte motiverar sa bidrar de till att personalen stannar kvar i foretaget. Nagot
som daremot motbevisar Herzbergs teori ar att sociala behov som gemenskap och teamkéansla
inte kan framkalla motivation. Under intervjuerna ndmndes regelbundet att arbetskollegorna
var véldigt betydelsefulla och att fa gora nagot tillsammans med dem ser personalen pa
hotellet som en stor motivationsfaktor.

Sammanfattningsvis motiveras de flesta anstallda pa Hotel Gothia Towers framst av ta
hand om gésterna och gora dem glada och nojda. De drivs &ven till att prestera bra nar de far
feedback och uppskattning i form av kommentarer som “Bra jobbat!”. De uppskattar ocksa
andra former av beloningar och formaner och de skulle géarna se fler utflykter eller bara gora
nagonting tillsammans med sina kollegor da de varderar sina medarbetare hogt. Bel6ningar

skulle fungerar bra som sporre och motiverar dem att uppna specifika mal.

4.3.3 VILKA AR SKILLNADERNA MELLAN VAD SOM MOTIVERAR OLIKA
PERSONALGRUPPER INOM HOTELLBRANSCHEN?

Det finns nagra stora skillnader mellan receptionspersonalen och de som arbetar med
stadning. Chefshusfrun berattar hur stadjobbet genom historien setts som ett trakigt slit och
haller en 1ag klass jamfort med de flesta andra yrken. Pa 70-talet nar hon var receptionist
skulle staderskorna, till skillnad fran receptionisterna, varken horas eller synas. Hon sager
ocksa att manga, aven idag, gor det endast for att de behéver en inkomst. De som har ett
sadant tankesétt kan liknas vid de arbetare som Fredrik Taylor (Adair, 2009) syftade pa nar
han menade att vissa maste mutas for att utféra sina uppgifter.

Stadavdelningen har ett tydligt och individuellt mal for varje stadare; att stada 19 rum per
arbetsdag (Intervju chefshusfru). Medan receptionisternas mal ar nagot mer "flummiga" enligt
receptionschefen sjalv. De tva receptionisterna som intervjuades kande inte till nagra konkreta
eller specifika avdelningsmal mer &n visionen om "vardskap i varldsklass" och att forsoka
uppgradera rummen de bokar in. Enkdtundersokningen visade att 62 % av receptionisterna
kande till avdelningens mal medan 84 % av staderskorna kande till sina mal. Det visar att det

ar inte bara lattare att satta ekonomiska mal utan aven mal inom praktiskt och enformigt
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arbete dr lattare att vara tydlig med. Men de mal som rér service och ett sétt att vara pa, och
inte vad man ska gora, blir automatiskt svarare. Nar personalen inte har tydliga mal vet de inte
exakt vad som forvantas av dem och inte heller om de kommer att klara av att na det. Denna
otydlighet forsvagar kraften i motivationsfaktorerna att trycka personalen mot malen da de
behdver kanna en sannolikhet att kunna na de resultat som férvantas. For att personalen ska
svara pa sadana typer av stimulanser kravs det tydlig kommunikation (Adair, 2009). De
anstallda inom stadavdelningen, den avdelning som hade tydligast mal, var ocksa de som var
mest ointresserade av de tydliga siffrorna och ekonomibaserade malen. De anstéllda som
arbetade inom receptionen och som hade mest otydliga mal var daremot de som hade en
starkare egen drivkraft och intresse av sitt arbete och déarmed dven resultatet av det.

Man kan pa ett satt anvanda asnemetaforen (Adair, 2009) for att beskriva skillnaden mellan
mal inom receptionen och stadavdelningen. Stadavdelningens mal fungerar mer som en piska
som driver pa personalen. Deras mal ar tydligt och forvantas uppnas dagligen och
konsekvensen for om man inte kan ligga pa den nivan ar ocksa tydlig. Nagra lika tydliga mal
kring standarden pa stadningen finns inte men husfruarna kontrollerar den varje dag.
Receptionens mal kan liknas vid moroten vilken anvéands som ett lockbete da de ar otydliga
och mer som en riktlinje. Det &r bra om de lyckas sélja in sa manga uppgraderingar, middagar
i restaurangen etcetera som majligt. Den merforséljning en receptionist astadkommer far
denne bonus for, ett tillagg pa I16nen (Intervju receptionschef).

En tydlig skillnad mellan avdelningarna kunde fas fram i enkatundersokningen (bilaga 4).
Bland annat gick det att utl&sa att avdelningarna varderar motivationsfaktorerna olika.

Exempelvis var for de flesta i receptionen feedback och uppskattning viktigare &n beléning
daremot kunde man utlasa att feedback ocksa var viktig men att beléning uppskattades
mycket mer &n i receptionen. En av vara respondenter fran stadavdelningen sager att hon &r
glad att hon far uppskattning i form av feedback men att hora att hon ar duktig hela tiden
motiverar inte henne utan hon vill hellre ha en konkret bel6ning som exempelvis &r monetér.
Enligt McClelland (1987) vill personal med en lagre prestationsniva hellre ha monetar
beléning daremot uppskattar manniskor med en hogre prestationsniva feedback mer en
beléning. Intervjuarna och enkatundersokningen har visat att manga receptionister oftast har
en hog prestationsniva och de stravar efter att utvecklas. | stidavdelningen daremot finns det
ett fatal sadana men ett stort antal som har ganska laga ambitionsnivaer.

Dessutom visar bilaga 4 att ytterst fa bland stadarna stravade efter att utvecklas i sitt yrke
eller nagon nyfikenhet att lara sig nagot nytt vilket var viktigt for manga inom receptionen.
Aven chefshusfrun uttryckte att det var svart att fa vissa i hennes team att ta egna initiativ och
engagera sig nagot extra i arbetet.
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Da det finns skillnader mellan avdelningarna &r det viktig att beloningar ar givna pa ratt
sétt. En av konsekvenserna till ett sémre anpassat beloningssystem &r att samarbetet mellan
personalen kan motverkas och interpersonella relationer skadas (Ostberg et al, 2010). Nagot
som har uppstatt pa Gothia Towers ar att stadavdelningen kanner sig orattvist behandlad da
receptionen far mycket mer beléningar an stadpersonal. Ett exempel &r att stadpersonalen inte
gor nagra utflykter eller studiebesok vilket enligt chefshusfrun beror pa att de &r valdig
manga, nastan 120 personer, som arbetar. Detta har haft till foljd att sammanhallningen inte ar
lika stark och flera ar missnojda. Stadpersonal kanner att de far i allmanhet lite
uppmarksamhet av hotellet och det &r nagot som de pratar en del om.

Personalen fran receptionen daremot tyckte att det nuvarande beléningssystemet ar
nagorlunda rattvist och bra men att guest service forbises. De far ingen bel6ning alls vilket
mestadels beror pa att de inte saljer nagonting och det ar svart att méata deras prestation.

Ett annat rattviseproblem kan uppsta emellan personalen pa samma avdelning. Problemet
med gruppbeldningar och individuella beldningar har visat sig vara en utmaning. Enligt
chefshusfrun kan individuella beléningar leda till oréttvisa och darfér ger hon hellre
gruppbeldningar vilka dessutom starker samarbetet och teamwork, nagot som dven Locke och
Latham (1991) nd&mnde.

Sammanfattningsvis kan man konstatera att det finns skillnader mellan olika
personalgrupper och vad dem blir motiverade av. P den ena sidan ar det prestations- och
ambitionsnivan som styr och péa andra dven hur pass monotona eller kreativa
arbetsuppgifterna ar. For ett val fungerande bel6ningssystem &r det viktigt att ledningen
beaktar att det finns olika motivationsfaktorer men dven att oréttvisor kan uppsta (Hagemann,
1993 i Assarsson et al, 1993).

4.3.4 SLUTSATS PA ANALYSEN

Den inre drivkraften hos de flesta i undersékningen &r att tillfredsstalla gésten, att se denne
nojd och glad, att fa skapa en upplevelse av service som gasten kommer ihag lange som nagot
positivt. Alla intervjupersonerna i denna undersokning har poangterat att gasten ar deras
framsta drivkraft. Ta bort de n6jda gasterna och ingen hade varit kvar.

Utover en inre drivkraft hos personalen kravs énda en kombination av ekonomisk hjalp,
uppmarksamhet och feedback. Ledningen tycker det ar viktigt med regelbunden och spontan
feedback. Eftersom att det ar svart att méata service och ge en beléning for en sadan prestation

ar feedback en mycket bra metod att 6ka motivationen hos sina anstéllda.

40



Morot, piska eller inre drivkraft?

Bortsett fran feedback belonar ledningen de anstallda vid mycket goda prestationer vid
besok av Mystery shopper med blombuketter och presentkort. De kan &ven vid vissa tillfallen
bli belénade med en biobiljett.

Sammanfattningsvis motiveras de flesta anstallda pa Hotel Gothia Towers framst av
feedback och uppskattning i form av kommentarer som ”Bra jobbat!”. De uppskattar dven
andra former av beloningar och férmaner och de skulle géarna se fler utflykter eller bara géra
nagonting tillsammans med sina kollegor da de varderar sina medarbetare hogt. Beloning har
visat sig vara mest effektivt nar specifika mal ska uppnas.

Genom studien kunde det konstateras att det finns skillnader mellan olika personalgrupper
och vad de blir motiverade av. P& den ena sidan &r det prestations- och ambitionsnivan som
styr och pa andra aven hur pass monotona eller kreativa arbetsuppgifterna ar. For ett val
fungerande beldningssystem &r det viktigt att ledningen beaktar att det finns olika

motivationsfaktorer men dven att orattvisor kan uppsta.
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5. SAMMANFATTANDE DEL

5.1 Slutsatser

Efter avslutad analys av empiri och teori har gruppen funnit en del intressanta tendenser
gallande motivation av hotellpersonal. Med hjalp av dessa har nagra slutsatser kunnat dras
vilka presenteras i denna del men vi ar medvetna om det begransade empiriska materialet.
Detta ar bara en av manga fallstudier som hade behovts goras for att verkligen etablera
slutsatserna i ett storre perspektiv an det enskilda foretaget Gothia Towers.

Tre grader av motivation har kunnat urskiljas. Motivation for att komma till arbetet,
motivation for att gora ett bra arbete i allmanhet och motivation for att prestera i enlighet med
foretagets specifika mal. | intervjuerna med staderskor och receptionister har de faktorer som
Herzberg kallar hygienfaktorer visat sig vara grunden for den forsta och andra graden av
motivation. Medan motivationsfaktorerna har visat sig vara betydande for att
intervjupersonerna ska goéra ett bra jobb men &nnu mer for att verkligen anstranga sig for att
uppna specifika mal. Gruppen kan, precis som Herzbergs kritiker, genom studien se att vissa
hygienfaktorer kan fungera som motivationsfaktorer men troligtvis for en del personer men i
begransad utstrackning.

Forfattarna finner att empirin bekraftar Maslow och Alderfers teorier om att individens
behov ligger till grund for vad som motiverar honom/henne men det varierar fran person till
person da det beror pa vilka behov som é&r viktigast. Det visar aterigen pa svagheten i
Maslows behovshierarki da behovens betydelse varierar for olika personer och det ar detta
som avgor om de kommer att ligga till grund for motivation for den personen. Gruppen har
dessutom under studien funderat kring om det kanske inte enbart var personalens behov som
Iag till grund for motivation utan dven deras motiv. Precis som uppsatsens inledning sager
kommer ordet motivation frdn “motive”, det som forflyttar ndgon framat. De vars motiv var
att ha en inkomst vérdesatte ocksa monetar beléning medan den personal som arbetade pa
Gothia Towers for att de gillar hotellyrket vardesatte feedback mer. Man skulle kunna tdnka
sig att det ocksa ar de som vill utvecklas i sitt yrke och lara sig mer som satter feedback hogt
medan de som &lskar att ta hand om andra och ser den ndjda gasten som deras storsta motiv
och ar de som blir mest stimulerade av att héra om hur glada och nojda deras gaster blivit.
Morot, piska eller inre drivkraft?

For att astadkomma nagot tror gruppen att det kravs en inre drivkraft, om det saknas en

inre drivkraft for att uppna nagot specifikt sa kan man med hjalp av en morot eller piska anda
42



Morot, piska eller inre drivkraft?

bli tillrackligt motiverad for att utrétta det. Vad som framkommit i intervjuerna och viss
litteratur (Mullins, s.226-265) &r att hotellbranschen ofta utmarks av personal med en stor inre
drivkraft och dar yttre motivation i form av beléningar inte alltid &r det viktigaste. Studien
bekréftar ocksa gruppens tankar om att manga arbetar i hotellbranschen for de élskar
branschen och att arbeta med och for méanniskor och inte for att de vill tjdna stora summor
pengar eller for att det &r skulle vara ett yrke som ger hog status. Studien visar dock att om
personalen ska arbeta mot ett specifikt mal kravs det nagon form av incitament eller morot, i
form av bel6ning eller piska i form av krav/konsekvens.

| intervjuerna med stiderskorna och &ven receptionisterna kunde gruppen se att rattvisa
hade stor betydelse fér motivationen och att man latt jamfor sig med andra pa arbetsplatsen.
Det verkade uppsta negativa kénslor av att olika arbetsgrupper belonades olika mycket och
aven nar personal belénades individuellt da det var svart for ledningen att méata av den
egentliga presentationen. Har ar det viktigt att inte dra alla 6ver en kam da det &r klart att
problemet inte ror alla pa arbetsplatsen. Det ar trots det en tydlig tendens och nagot att vara
uppmarksam pa precis som teorin om rattvisa belyser.

Gruppen finner denna problematik intressant, a ena sidan ar det tydligt att personalen pa de
tva avdelningarna motiveras av olika faktorer och detta bor tas i beaktning nar system for
motivation skapas. A andra sidan uppstar ett missndje nar avdelningarna far olika mycket
uppmarksamhet och belonas pa olika satt och detta den personal som kanner missndje kanner
troligen ocksa sig mer omotiverade.

Ledningen pa Gothia Towers har svart att satta tydliga mal bade vad det géller innehall och
precision. Detta beror troligtvis pa problematiken kring hur malen ska kunna méatas nar
resultaten dr opatagliga som de sé ofta ar i servicebranschen. Locke och Latham menar att
»gor ditt bista” mal kan fungera béttre an specifika mal for personal som arbetar individuellt.
Nér vi har studerat och talat med stddpersonalen och ledningen, har vi sett att de specifika
malen verkar vara avgorande for att verksamheten ska fungera aven om stadpersonalen ofta
arbetar for sig sjdlv. Daremot kunde vi se att ”gor ditt basta” mal ar den typ av mél som
anvands i receptionsavdelningen som i motsatts till stdd ofta arbetar i grupp.

Bade personalen och ledningen ar 6verens om att feedback maste vara arlig, tydlig och
aktuell. Medan personalen asikter som grund kan vi bekréafta att Konigs pastaende om att
feedbacken bor vara en mix av tillrattavisning och uppmuntran stammer pa fall-foretaget.

Bade receptionschefen och chefhusfrun onskar att deras personal skulle ha personliga mal
vilket borde vara ett resultat av deras feedback och medarbetarsamtal men de lyckades inte fa
till dem sa val som de 6nskade. Det poédngterade vikten av att ge positiv feedback och beratta
for personalen hur duktiga de &r. Enligt Locke och Latham leder positiv feedback ofta till
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béattre sjalvfortroende men inte alltid till battre prestationer. Detta forstarker ytterligare vikten
av att om mgjligt &ven ha mal eller ett ’nista steg” kopplat till feedbacken.

Under studiens gang har manga olika faktorer till motivation tagits upp och belysts. David
Freemantle har i sin undersokning kommit fram till en viss ordning av de faktorer han
behandlat. Ordningen har skapats genom att respondenter har rangordnat Freemantles 17
kluster. Var studie visar att denna rangordning inte alltid kan generaliseras eftersom vi sett
tydliga tendenser till andra ordningar i var studie. Intressant &r att det inte bara ar hotellet som
helhet som skiljer sig ifran Freemantles ordning utan det ar &ven sa att personalen fran
respektive avdelning (stad och reception) ser olika pa vilka faktorer som betyder mest for
dem.

Slutligen vill vi ta upp David Freemantles ifragaséttande av den klassiska
motivationsteorin. Han menar att det inte gar att motivera nagon eftersom motivationen
kommer fran insidan, den &r ett sinnestillstand. Det som i uppsatsen kallas
motivationsfaktorer borde enligt Freemantle snarare kallas stimulansfaktorer, det vill sdga
faktorer som stimulerar ndgon att bli motiverad. Motivation &r sjalv-motivation. Gruppen
anser att detta ar en for djup och nastan psykologisk fraga for att pa nagot satt kunna besvaras
i denna uppsats. Det ar nagot som bor undersokas pa ett bade djupare sétt och med ett mycket
bredare empiriskt underlag an vad som tagits fram hér.

Manniskor har olika motiv och behov och det &r olika saker som stimulerar och motiverar
dem. Ledningens uppgift ar att ta reda pa skillnaderna. Att dock motivera varje individ for sig
ar en for stor uppgift som ocksa kan framkalla rattviseproblem, inte minst nar det kommer till
beloningar. Daremot kan avdelningscheferna ge feedback efter personalens individuella
behov i den man det &r majligt. Med bade teori och empiri som grund kan gruppen konstatera
att det inte bara ar branscher eller foretag som skiljer sig at i vad som gor personalen
motiverad. Det varierar ocksa mellan avdelningarna inom samma foretag. Utifran personalens
overgripande behov och motiv i en viss avdelning eller arbetsgrupp kan ledningen arbeta fram
en plan éver hur man pa basta satt kan gora personalen motiverad att komma till arbetet, gora

ett bra jobb samt arbeta aktivt for att uppna foretagets mal.

5.2 Diskussion

Syftet med denna uppsats var att studera hur personal pa ett hotell motiveras och skillnader
mellan olika personalgrupper togs upp. Temat ar mycket intressant for samhallsforskningen

och hotellbranschen. Forfattarnas dnskan ar att med denna studie bidra till
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motivationsforskningen och utveckla nya tankar kring motivation pa ett storre hotell. En teori
ar dock aldrig fardig utan blir bredare eller djupare med varje studie som gors.

| en kvalitativ forskning &r det svart att dverfora resultaten till en annan milj6 och
generaliserar respondenternas svar da de kan bero pa foretagskulturen. Darfor skulle man
kanske inte fatt samma svar pa ett annat hotell. Da studien var en fallstudie pa enbart ett hotell
kan man inte dra slutsatser for en hel bransch utan det skulle behdvas goras flera fallstudier
for att sddana slutsatser ska kunna goras.

Arbetet med denna uppsats har gett gruppen kunskap om andra problem som skulle kunna
utveckla forskningen pa omradet och da inte minst det som beror servicebranschen i stort men
hotellbranschen speciellt.

— Pavilket sétt kan opatagliga prestationer matas och belonas for att de ska uppfattas
som réattvisa av personalen? Hur kan servicekvalitet métas bland hotellpersonal?
Problemet med att mata serviceprestationer har framkommit tydligt i uppsatsen.

— Hur paverkar kulturskillnaderna inom olika avdelningar vad det & som motiverar
personalen och pa vilket satt kan ledningen ta hansyn till detta i sitt arbete med
feedback och beltningar?

Gruppen tror att det i hotellbranschen, inte minst inom stddavdelningar, ofta
forekommer en stor grupp av invandrare som kanske har ett annat satt att se pa vad
som gor dem motiverade och omotiverad.

— Vad kan ledningen géra for att kommunicera ekonomiska mal till sin personalstyrka?
| intervjuerna med ledningen och dven personalen forstod vi att de flesta stadare och
aven receptionister var tdmligen ointresserade av foretagets siffror.

— Pavilka konkreta satt och hur mycket paverkar egentligen ledningens
motivationsarbete foretagets I6nsamhet?

Vi har forstatt att trygg personal som trivs pa sitt arbete ar mindre sjuka, arbetar battre
och kan anstranga sig ytterligare for att na foretagets mal, atminstone med nagon form
av sporre. Detta leder mycket sannolikt till 6kad lI6nsamhet for foretaget.

Att ge svar pa dessa fragor tror vi hade hjalpt hotell- och restaurangbranschen att bli an mer

etablerad pa marknaden som en serids bransch att rakna med.
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BILAGOR

Bilaga 1- Intervjufragor

Intervju med personalen

1.
2.

N o g &

©o

10.

11.
12.
13.
14.

Hur kommer det sig att du arbetar med detta?

Vad ar det som gor att du trivs pa detta hotell?

Kan du ge exempel pa nagon gang nar du kant dig riktigt motiverad i ditt arbete? Vad
var anledningen till att du kdnde denna motivation?

Kanner du till foretagets vision, varderingar och malsattningar?

Har ni tydliga mal for din avdelning?

Om ja, arbetar du medvetet mot dessa mal?

Om ja, vad motiverar dig att gora det? / Om nej, varfor inte? Kanner du dig
omotiverad och varfor i sa fall?

Om ja, upplever du att malen &r svara att na eller att du har fardigheterna for att na de?
Vad for typ av bel6ning foredrar du?

Fa du regelbunden feedback av din chef? Skulle du vilja fa feedback oftare/tydligare
feedback?

Tycker du att malen saval beléningarna &r rattvisa!

Tycker du att det borde finnas mer beloningar?

Ar du sjalvdrivande och har motivationen att prestera bra?(utan att f& bel6ning)

Ser du ditt arbete som stimulerande? Har du forslag pa hur det skulle kunna bli mer

motiverande?

Intervju med hotelldirektéren

1.

2
3.
4

Vilka mal ar viktiga for er i foretaget?

Har ni tydliga mal for respektive avdelning?

Pa vilket satt férmedlas dessa mal till de anstéllda?

Tranar ni era anstéllda sa de blir kapabla att na malen, i exempelvis forséljning? T.ex.
genom traning, kurser, role modeling.

Upplever du att dina anstéllda stravar efter ssmma mal som foretaget och darmed
jobbar for foretagets basta?

Hur ser du pa motivation? Tror du det skulle kunna hjélpa foretaget?

Vad tror du motiverar dina anstallda?
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8. Vad tycker du om att ge beloning for att uppna mal? Paverkar det de anstélldas

9.

prestationer?

Arbetar ni pa nagot satt med bel6ning for att starka motivationen?

10. Hur stammer du av att personalen presterar i enlighet med uppsatta mal?

11. Lyssnar du pa dina medarbetares forslag och idéer innan du fattar dina beslut?

12. Hur ser din kontakt med front line personalen ut?

13. Berétta ni till era anstallda vad ni forvantar er av dem?
14. Ger du regelbundet feedback till dina anstéallda?

Intervju med Husfru/Receptionschef

1.
2.
3.

© N o O

9.

Har ni tydliga mal for din avdelning?

Pa vilket satt formedlas dessa mal till de anstallda?

Tranar ni era anstallda sa de blir kapabla att na malen, i exempelvis forséljning? T.ex.
genom praktisk traning, kurser, role modeling.

Upplever du att dina anstéllda stravar efter samma mal som féretaget och darmed
jobbar for foretagets basta?

Hur stammer du av att personalen presterar i enlighet med uppsatta mal?

Hur ser du pa motivation? Tror du det skulle kunna hjalpa foretaget?

Vad tror du motiverar dina anstallda?

Vad tycker du om att ge beloning for att uppna mal? Paverkar det de anstéllda
prestationerna?

Lyssnar du pa dina medarbetares forslag och idéer innan du fattar dina beslut?

10. Ger du regelbundet feedback till dina anstallda?
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Bilaga 2- Enkaten

Enké&t om motivation inom servicebranschen
Hej!

Vi &r tre studenter fran Lunds Universitet. Vi studerar Service Management pa Campus i
Helsingborg med inriktning pa hotell och restaurang. Denna intensiva servicebransch
intresserar och engagerar oss mycket och vi har sjalva erfarenhet fran den. Anne har jobbat
som hotellreceptionist under studietiden och Anna har flera ar som servitris, receptionist och
staderska bakom sig. Aven Maja har arbetat i servicebranschen.

Just nu skriver vi var sista uppsats som handlar om vad som gor manniskor inom serviceyrket
motiverade till att jobba hart och nd uppsatta mal. Vi har valt att titta narmare pa just Gothia
Towers eftersom det ar det storsta hotellet i var narhet.

Vi hoppas att DU vill vara med i att hitta vad som verkligen motiverar 0ss i denna bransch
och vad som gor oss omotiverade. Nedan foljer ett antal fragor som du enkelt kan kryssa i
svaren pa, men vi uppskattar verkligen om du tanker efter ordentligt s att svaren blir sd nara
verkligheten som mgjligt.

Vi vill poangtera att enkaten ifylls anonymt och det ar enbart vi tre studenter som har tillgang
till de ifyllda enkaterna. Inga enskilda svar kommer att visas i uppsatsen.

TACK!!

Din insats betyder mycket!

Anna Eriksson, Maja Backler och Anne Richter
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Enkat

Kon: [IMan []Kvinna
Alder: []16-25  []26-35 [136-45  [146-
Pa vilken avdelning arbetar du?

[ ]Stéad [_1Reception
Hur léange har du arbetat har?

[IMindre &n 1 ar [(11ar [12-3ar [4-6ar [Imeran7ar
Hur mycket arbetar du har?

[C]Enstaka ganger

[ ]110-20tim/v [ 121-30tim/v [] 31-40tim/v
Varfor arbetar du just inom hotellbranschen? Valj det alternativet som passar
dig bast.

[IFor att jag gillar hotellyrket
[_]For att gillar att ge service
[_1For att jag behdver en inkomst/ arbete

Kéanner du till Gothia Towers vision, varderingar och dvergripande mal?
[1 Ja [ Nej [] Delvis

Om ja, kénner du att du kan identifiera dig med dessa?
1 Ja [ Nej [ Delvis

Har ni tydliga mal for din avdelning?
1 Ja [ Nej [ Vet inte

Om ja, arbetar du aktivt mot avdelningens mal?
[ Ja [ ] Nej [] Delvis

Om ja, hur upplever du de uppsatta malen?
[] Enkla att nd [] Utmanande men méjliga att uppn
[ For svara att na

Ser du ditt arbete som stimulerande?

N Ja [ Nej [ Delvis

Har foljer 17 alternativ som stimulerar manniskor i deras arbete. Var fraga till
dig ar vad som skulle motiverar dig mest till att uppna uppsatta mal. Satt kryss
for det alternativ som stammer bast in pa dig vid varje pastaende.

1. Jag gillar utmaningar och nya uppdrag.

[ 1 Mycket [] Ganska mycket LI Till viss del [1Inte alls
2. Jag vill lara ndgonting nytt, utvecklas i mitt yrke.
[ Mycket [1Ganska mycket [ Till viss del [ Inte alls
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3. Jag ar nyfiken och vill upptacka nya saker.

[] Mycket  [[] Ganska mycket [T Till viss del [ Inte alls
4. Att vid uppnatt mal bli belonad med en biobiljett, ett spa besok eller liknande.

] Mycket [[1Ganska mycket L Till viss del [ Inte alls
5. Att vid uppnatt mal bli belonad med t.ex. bonus eller 16nehdjning.

] Mycket [1Ganska mycket [T Till viss del ] Inte alls
6. Att bli uppskattad och uppméarksammad.

[] Mycket []Ganska mycket [T Till viss del [ Inte alls
7. Att jag far vara kreativ och anvanda mitt intellekt.

[ Mycket [1Ganska mycket L Till viss del L Inte alls
8. Jag gillar att géra gott och ta hand om andra.

[ Mycket [ 1Ganska mycket 1 Till viss del [1 Inte alls
9. Jag gillar gemenskapen och teamkanslan nar man jobbar mot samma mal.

[ Mycket [ 1Ganska mycket 1 Till viss del [1Inte alls
10. Jag gor det for att behalla jobbet.

[] Mycket []Ganska mycket 1 Till viss del [Tinte alls
11. Det ar min passion och stravan att hela tiden na nya mal.

[ ] Mycket [ ]Ganska mycket (] Till viss del [ ]iInte alls
12. Jag ser malen som en order/befallning som jag maste fullfélja.

(1 Mycket [IGanska mycket L1 Till viss del [ inte alls
13. Jag gillar att jobba mot mélen nar jag kan vara med att paverka dem.

[1 Mycket [1Ganska mycket [T Till viss del [T iInte alls
14. Jag vill kompensera tidigare misslyckanden.

[ Mycket [Ganska mycket L1 Till viss del [ Inte alls
15. Att jobba mot uppsatta mal ar en del av mina varderingar.

1 Mycket [1Ganska mycket [ Till viss del [ inte alls
16. Jag uppskattar min chef och vill géra honom/henne glad.

] Mycket [1Ganska mycket L Till viss del [ Inte alls

17. Jag gor det for att jag gillar/ har en passion for mitt yrke och har en egen
driftkraft att prestera val.
[1 Mycket [ lGanska mycket L1 Till viss del [ inte alls

Annat:

14. Ar det ndgot idag som gor att du kanner dig omotiverad i ditt arbete pa Gothia

Towers? Kryssa i de alternativ som stammer bast.

[] Lég kansla av delaktighet pa beslutsprocesser som péaverkar mitt arbete
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Brist pa mojligheten att paverka malsattningar
[ Orealistiska mal
[] Otydlig kommunikation
[] Brist pa feedback
[ Oklara arbetsuppgifter, regler och mal
[] Brist p& nya utmaningar
(] Troghet, byrakrati och oklar struktur pa foretaget
[] Jag upplever att vi i personalen och de i ledningen inte sitter i samma bét
[[] Skandaler, bristande, etik och moral, jag kdnner mig inte stolt 6ver att arbeta har
[1 Overdriven kontroll och detaljstyrning som minskar min lust till initiativtagande
[] Overbelastning
[J Underbelastning
[1 Favorisering fran ledningen till personalen
[] Oro och osakerhet infor framtiden och bristande trygghet pa arbetsplatsen
[1 Brutna I6ften fran chefens sida
] Hot
[] Brist p& uppskattning fér hoga prestationer

15. Kanner du att den feedback du far motiverar dig att prestera annu battre?

[1Ja [INej [] Vetinte

16. Kan du ge exempel pa nagon gang nar du kant dig riktigt motiverad i ditt
arbete? Vad var anledningen till att du kdnde denna motivation?

Tack for din insats! Det uppskattas mycket!
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Bilaga 3- Enkdtanalysen

Kon:
Alder:

Hela Hotellet Stad Reception Passion Inkomst
1.16-25 11/25 3/12:25%  8/13:62% 4/9:45% 4/8: 50%
2.26-35 5/25 2/12:16,6% 3/13:23% 3/9:33% 1/8:12,5%
3.36-45 7/25 5/12:41,6% 2/13:15% 2/9:22% 2/8: 25%
4.46 - 2/25 2/12:16,6% 0/13:0 0/9:0 1/8: 12,5%

Pa vilken avdelning arbetar du?
Stéd: 12 stycken Reception: 13 stycken Passion: 3st stad/6st reception Inkomst: 6st stad, 2st reception

Hur l&nge har du arbetat har?

Hotellet Stad Reception Passion Inkomst
1.Mindre &n 1 ar 7/25  1/12:8% 6/13:47%  4/9 1/8
2.1ar 6/25  3/12:25% 3/13:24%  1/9 3/8
3.2-3 4r 4/25  3/12:25% 1/13:7% 1/9 2/8
4.4-6 ar 2/25 0/12:0 2/13:15%  1/9 1/8
5.mer &n 7 ar 6/25 5/12: 42% 1/13:7% 2/9 1/8
Hur mycket arbetar du har?
1.Enstaka ganger 1/25 1/12:8,3% 0/13:0 0/9 1/8
2.10-20tim/v 4/25  2/12:16,6%  2/13:15%  2/9 2/8
3.21-30tim/v 6/25 4/12:333%  2/13:15% 1/9 4/8
4.31-40tim/v 14/25 5/12:41,6%  9/13:70%  6/9 1/8
Varfor arbetar du just inom hotellbranschen? Valj det alternativet som passar dig bast.
Hotellet  Stadet Reception Passion Inkomst
1.For att jag gillar hotellyrket 9/25 3/12:25% 6/13:46%
2.For att gillar att ge service 8/25 3/12:25% 5/13:39%
3.For att jag behover en inkomst/ arbete 8/25 6/12:50% 2/13:15%
Kéanner du till Gothia Towers vision, varderingar och évergripande mal?
Ja 14/25 8/12:67% 6/13:47% 719 3/8
Nej 1/25 0/12:0 1/13:7% 0/9 0/8
Delvis 10/25 4/12:33% 6/13:46% 2/9 5/8

Om ja, kanner du att du kan identifiera dig med dessa? 5st har inte svarat, varav 4 har svarat 3:an pa fragan

innan och 1 har svarat 2:an innan!

Ja 15/25 6/9:67%  9/11:82% 6/9 2/5

Nej 1/25 1/9:11%  0/11:0%0 0/9 1/5

Delvis 4/25 2/9:22%  2/11:18% 2/9 2/5
Har ni tydliga mal for din avdelning?
Ja 18/25 10/12:84% 8/13:62% 8/9: 89% 5/8:62,5%
Nej 3/25 1/12: 8% 2/13:15% 1/9 1/8
Vet inte 4/25 1/12: 8% 3/13:23% 0/9 2/8

. Om ja, arbetar du aktivt mot avdelningens mal? 4 svarade ej, dessa hade svarat 2 (2st)och 3 (2st) innan.

Ja 18/21 9/10:90% 9/11:82% 7/9:78% 6/6:100%
Nej 1/21 1/10:10% 0/11:0 1/9:11% 0/6:0
Delvis 2/21 0/10:0 2/11:18% 1/9:11% 0/6:0
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11. Om ja, hur upplever du de uppsatta malen? 6 svarade ej, de hade svarat féljande pa F9: 3 stycken valde 2:an

12.

13.

och 3 stycken valde 3:an da.

Hotellet ~ Stadet

Enkla att na 1/19 1/10:10%
Utmanande men méjliga att uppna 16/19 7/10:70%
For svara att na 2/19 2/10:20%
Ser du ditt arbete som stimulerande?

Ja 13/25 4/12: 33%
Nej 2/25 2/12: 17%
Delvis 10/25 6/12: 50%

Morot, piska eller inre drivkraft?

Reception
0/9
9/9:100%
0/9

9/13:69%
0/13:0
4/13: 31%

Passion
0/8:0

7/8:88%
1/8:12%

5/9:56%
0/9:0
4/9:44%

Inkomst
0/6:0

5/6:83%
1/6:17%

3/8:37,5%
2/8:25%
3/8:37,5%

Har foljer 17 alternativ som stimulerar manniskor i deras arbete. Var fraga till dig ar vad som skulle
motiverar dig mest till att uppna uppsatta mal. Satt kryss for det alternativ som stammer bast in pa dig vid

varje pastéende.

Hotellet  Stad Reception Passion
1. Jag gillar utmaningar och nya uppdrag.
Mycket 16/25 7/12:59% 9/13:70% 6/9
Ganska mycket 4/25 1/12:8%  3/13:23% 2/9
Till viss del 5/25 4/12:33% 1/13:7% 1/9
Inte alls 0/25 0/12:0 0/13:0 0/9
2. Jag vill lara mig ndgonting nytt, utvecklas i mitt yrke.
Mycket 16/25 4/12:33% 12/13:93% 8/9
Ganska mycket 6/25 6/12:50% 0/13:0 0/9
Till viss del 3/25 2/12:17% 1/13:7% 1/9
Inte alls 0/25 0/12:0 0/13:0 0/9
3. Jag ar nyfiken och vill upptécka nya saker.
Mycket 15/25 5/12:42% 10/13:77% 7/9
Ganska mycket 9/25 6/12: 50% 3/13:23% 2/9
Till viss del 1/25 1/12:8% 0/13:0 0/9
Inte alls 0/25 0/12:0%  0/13:0 0/9
4. Att vid uppnatt mal bli belénad med en biobiljett, ett spa besok eller liknande.
Mycket 10/25 6/12:50% 4/13:31% 4/9
Ganska mycket 6/25 2/12:17% 4/13:31% 2/9
Till viss del 5/25 2/12:17% 3/13:23% 2/9
Inte alls 3/25 1/12:8%  2/13:15% 1/9
En rost mindre pa stadavdelningen som inte har svarat.
5. Att vid uppnatt mal bli belonad med t.ex. bonus eller 16nehdjning.
Mycket 13/25 7/12:58% 6/13:46% 6/9
Ganska mycket 8/25 3/12:25% 5/13:39% 2/9
Till viss del 4/25 2/12:17% 2/13:15% 1/9
Inte alls 0/25 0/12:0 0/13:0 0/9
6. Att bli uppskattad och uppméarksammad.
Mycket 17/25 8/12:67% 9/13:69% 8/9
Ganska mycket 6/25 2/12:17% 4/13:31% 1/9
Till viss del 2125 2/12:16% 0/13:0 0/9
Inte alls 0/25 0/12 0/13:0 0/9

7. Attt jag far vara kreativ och anvanda mitt intellekt.

Inkomst

6/8
1/8
1/8
0/8

3/8
5/8
0/8
0/8

3/8
4/8
1/8
0/8

3/8
2/8
2/8
1/8

3/8
3/8
2/8
0/8

3/8
4/8
1/8
0/8
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Hotellet ~ Stadet
Mycket 13/25 5/12:42% 8/13:62%
Ganska mycket 9/25 6/12:50% 3/13:23%
Till viss del 3/25 1/12:8%  2/13:15%
Inte alls 0/25 0/12:0 0/13:0
Jag gillar att géra gott och ta hand om andra.
Mycket 19/25 8/12:67% 11/13:85%
Ganska mycket 6/25 4/12:33% 2/13:15%
Till viss del 0/25 0/12:0 0/13:0
Inte alls 0/25 0/12:0 0/13:0
Jag gillar gemenskapen och teamkéanslan nar man jobbar mot samma mal.
Mycket 18/25 6/12:50% 12/13:92%
Ganska mycket 7125 6/12:50% 1/13:8%
Till viss del 0/25 0/12:0 0/13:0
Inte alls 0/25 0/12:0 0/13:0
Jag gor det for att behalla jobbet.
Mycket 3/25 2/12:17% 1/13:7%
Ganska mycket 5/25 4/12:33% 1/13:7%
Till viss del 10/25 4/12:33% 6/13:47%
Inte alls 7/25 2/12:17% 5/13:39%
Det ar min passion och strévan att hela tiden nd nya mal.
Mycket 7/25 2/12:17% 5/13:39%
Ganska mycket 8/25 4/12:33% 4/13:31%
Till viss del 10/25 6/12:50% 4/13:30%
Inte alls 0/25 0/12:0 0/13:0
Jag ser malen som en order/befallning som jag maste fullfolja.
Mycket 3/25 2/12:17% 1/13:7%
Ganska mycket 5/25 5/12:42% 0/13:0%
Till viss del 10/25 4/12:33% 6/13:46%
Inte alls 7125 1/12:8%  6/13:47%
Jag gillar att jobba mot malen nar jag kan vara med att paverka dem.
Mycket 11/25 3/12:25% 8/13:61,5%
Ganska mycket 10/25 5/12:42% 5/13:38,5%
Till viss del 3/25 3/12:25% 0/13:0
Inte alls 1/25 1/12:8% 0/13:0
Jag vill kompensera tidigare misslyckanden.
Mycket 9/25 4/12:33% 5/13:39%
Ganska mycket 7125 5/12:42% 2/13:15%
Till viss del 3/25 2/12:17% 1/13:7%
Inte alls 6/25 1/12:8%  5/13:39%
Att jobba mot uppsatta mal ar en del av mina varderingar.
Mycket 13/25 4/12:33% 9/13:69%
Ganska mycket 10/25 6/12:50% 4/13:31%
Till viss del 2/25 2/12:17% 0/13:0
Inte alls 0/25 0/12:0 0/13:0
Jag uppskattar min chef och vill géra honom/henne glad.
Mycket 17/25 8/12:67% 9/13:69%

Morot, piska eller inre drivkraft?

Receptionen Passion

6/9
2/9
1/9
0/9

719
2/9
0/9
0/9

719
2/9
0/9
0/9

1/9
0/9
5/9
3/9

3/9
1/9
5/9
0/9

1/9
1/9
3/9
419

4/9
4/9
1/9
0/9

3/9
1/9
1/9
4/9

5/9
3/9
1/9
09

5/9

Inkomst
4/8

3/8
1/8
0/8

5/8
3/8
0/8
0/8

5/8
3/8
0/8
0/8

1/8
3/8
2/8
2/8

1/8
5/8
2/8
0/8

1/8
3/8
4/8
0/8

2/8
3/8
2/8
1/8

3/8
3/8
1/8
1/8

2/8
5/8
1/8
0/8

6/8
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Ganska mycket 4/25 2/12:17% 2/13:16% 3/9 0/8
Till viss del 4/25 2/12:16% 2/13:15% 1/9 2/9
Inte alls 0/25 0/12:0% 0/13:0 0/9 0/8
17. Jag gor det for att jag gillar/ har en passion fér mitt yrke och har en egen driftkraft att prestera val.
Mycket 14/25 6/12:50% 8/13:61,5%  7/9 2/8
Ganska mycket 8/25 3/12:25% 5/13:38,5%  2/9 3/8
Till viss del 2/25 2/12:17% 0/13:0 0/9 2/8
Inte alls 1/25 1/12:8%  0/13:0 0/9 1/8

Annat: Nr 22: Jag gillar att géra mitt arbete sa bra jag bara kan. Det kanns mycket battre att Iamna

arbetsplatsen nar man vet att man har férsékt 100%. =)
14. Ar det ndgot idag som gor att du kanner dig omotiverad i ditt arbete pa Gothia
Towers? Kryssa i de alternativ som stammer bast.
Hotellet Stad Reception

1.L4g kansla av delaktighet pa beslutsprocesser som paverkar mitt arbete
2.Brist pa mojligheten att paverka malsattningar
3.Orealistiska mal

4.0tydlig kommunikation

2

2

2

9
5.Brist pa feedback 7
6.0klara arbetsuppgifter, regler och mal 0
7.Brist pd nya utmaningar 3
8.Troghet, byrakrati och oklar struktur pa foretaget 0
9.Jag upplever att vi i personalen och de i ledningen inte sitter i samma bat 3
10.Skandaler, bristande, etik och moral, jag kanner mig inte stolt éver att arbeta har O
11.Overdriven kontroll och detaljstyrning som minskar min lust till initiativtagande 1
12.Overbelastning 4
13.Underbelastning
14.Favorisering fran ledningen till personalen
15.0ro och osékerhet infor framtiden och bristande trygghet pé arbetsplatsen

16.Brutna loften fran chefens sida

17.Hot

Ww O O N P O W kP O Fkr O PFP O Ww o NN FEPE DN
o O O P O kP P OO N O NhMO MM M O P, O

w O O W - Bk

18.Brist p& uppskattning for hoga prestationer

(8 stycken som inte hade svarat, 3stad)
Det som omotiverade de med passion mest var 4:an(3/9) och 7:an(3/9). Inkomstgruppen hade
mest 4:an (4/8) och 5:an (3/8).

15. Kanner du att den feedback du far motiverar dig att prestera annu battre?

Hela Hotellet Stad Reception Passion Inkomst
1.Ja 13/25 6/10:60% 7/12:58,3% 6/8 217
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2.Nej 0/25 0/10:0 0/12:0 0/8 o/7

3.Vetinte 9/25 4/10:40% 5/12:41,6%  2/8 5/7
3 stycken har ej svarat.

16. Kan du ge exempel pa nagon gang nar du kant dig riktigt motiverad i ditt
arbete? Vad var anledningen till att du kdnde denna motivation?
Nr 1: Ofta. Att fa fullt hus. Sélja uppgraderingar.
Nr 4: Att fa feedback fran en hogt uppsatt chef gjorde mig glad och motiverad. Den
man minst kanske anar att man ska fa feedback fran, ger en feedback. Da blir man
positivt dverraskad och motiverad.
Nr 9: Da jag insag att man dven som praktikant tas pa allvar av saval personal som
gaster. Kul att k&nna att man &r en av ganget och inte bara praktikanten.
Nr11: Nar man far uppskattning i form av att nagon sett att man ej tagit genvagar, utan
gjort det man ska gora pa ett riktigt sétt.
Nr 16: Nar man kommer till jobbet, har extremt manga incheck och de man ska jobba
med &r glada och peppade! DA &r det otroligt roligt! =)
Nr 17: Da vi borjade med provition for uppgraderingar, gjorde att det blev en ny
aspekt pa att arbeta och man kunde mata sig sjalv fran manad till manad.
Nr 22. Nagra manader sedan sade en fastanstalld att han/hon verkligen uppskattade att
jag vart och stadat pa deras vaning nar han/hon hade ledigt. Han/hon tyckte att det vart
jattesnyggt & rent bade i rummen & pentry/korridor. =) Motiverade mig starkt.
Nr 27: Nar jag blev bel6nad.
Nr 30: variation ex: inslag av kurser, moten etc. Nér “viktiga” géster dyker upp, stidas
noggrannare m.m.
Nr 32: For att fa ha kvar jobbet.
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Bilaga 4- Sammanstallning av enkatfrdaga 13

| denna sammanstallning ar en rangordning av svaren. Den faktorn som motiverade mest
rangordnades som etta. Da vissa faktorer betydde lika mycket har de fatt tva

rangordningsplatser exempelvis 11/12 osv.

Hotellet Stad Reception
Jag gillar utmaningar och nya uppdrag. 6 5 7
Jag vill l1ara mig nagonting nytt, utvecklas i mitt 5 1112 1
yrke.
Jag ar nyfiken och vill upptécka nya saker. 7 9/10 4
Att vid uppnatt mal bli belonad med en biobiljett,
. . 13 8 15

ett spa besok eller liknande.
Att vid uppnatt mal bli belonad med t.ex. bonus

A 11 4 12
eller 16neforhdjning.
Att blir uppskattat och uppmarksammat. 3 2/3 5/6
Att jag far vara kreativ och anvanda mitt 10 9/10 1
intellekt.
Jag gillar att gora gott och ta hand om andra 1 1 3
Jag gillar gemenskapen och teamkanslan nar man ’ 6 ’
jobbar mot samma mal.
Jag gor det for att behélla jobbet. 16/17 17 16
Det aromm passion och strévan att hela tiden na 15 16 13
nya mal.
Jag ser malltler) som en order/befallning som jag 16/17 15 17
maste fullfélja.
Jag glllaroattjobba mot malen ndr jag kan vara 12 1 9/10
med att paverka dem.
Jag vill kompensera tidigare misslyckan. 14 13 14
A”ttjot?ba mot uppsatta mal &r en del av mina 9 1112 5/6
vérderingar
Jag uppskattar min chef och vill géra honom 4 23 8
/henne glad.
Jag gor det for att jag gillar/har en passion for
mitt yrke och har en egen drivkraft att prestera 8 7 9/10
val
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Bilaga 5- Stapeldiagram av enkatfraga 14

Hot |
Lite trygghet pa arbetsplatsen
Underbelastning
Overdriven kontroll minskar initiativtagande
Ledningen och personalen sitter inte i samma bat

Brist pa nya utmaningar

Brist pa feeback

Orealistiska mal

For lag paverkan av beslut som angér mitt arbete
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