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Sammanfattning

I dagens serviceverksamheter spelar personalen ofta en vital roll for organisationens
framgang. En typ av serviceverksambhet &r hotell dér de anstéllda skapar servicemdten
och dér kundnéjdheten ofta beror pa personalens handlingar. I hotellverksamheter dr
det darfor viktigt att ge de anstdllda mojligheter och resurser for att kunna agera och
ta ansvar. Om medarbetarna far detta samt om de vill ta ansvar kan det leda till ett
medarbetarskap. Ett problem i ménga av dagens hotellverksamheter dr att ett
medarbetarskap ofta motverkas och inte kan utvecklas pa grund av administrativa
kontrollrutiner och centrala beslut, som gor att medarbetarnas vilja att ta ansvar och
engagemang minskar. Denna studie syftar till att undersoka hur arbetsledare och
medarbetare 1 hotellverksamheter arbetar med och forhaller sig till ansvar och
ansvarstagande. For att uppritthdlla syftet har vi valt att anvinda oss av tva
fragestéllningar. Med dessa fragestédllningar svarar vi pd hur arbetsledare och
medarbetare ser pd och frdmjar ansvarstagande. Vi har undersokt ansvar och
ansvarstagandets roll i medarbetarskapet och hur arbetsledare och medarbetare kan
arbeta med ansvar for att utveckla ett gott medarbetarskap. Som metod har vi anvint
oss av kvalitativa forskningsintervjuer och intervjuat 10 personer i olika positioner pa
tre olika hotellverksamheter i Lund och Malmé. Det empiriska material som vi under
intervjuerna samlat in har vi analyserat med hjdlp av teorier om HRM,
medarbetarskap och ansvarstagande. Vi har kommit fram till att ansvar spelar stor roll
for de flesta anstéllda, oavsett position, i dessa verksamheter. Alla kédnner att de
utvecklas med ansvar och kénner sig mer delaktiga i verksamheten d& de fir mer
ansvar. Mycket av arbetet for att frimja ansvarstagande gér ut pa delegering,
personlig utveckling, skapandet av goda relationer och arbete for fortroende de
anstéllda emellan. Arbetsledarens roll dr dven av stor vikt i arbetet for att frimja

medarbetarskapet da det dr dennes uppgift att driva och leda medarbetarna.
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Kapitel 1

1. Inledning

1. 1 Medarbetarskap i hotellverksamheter

For ménga serviceverksamheter dr personalen den viktigaste resursen for att skapa
konkurrensfordelar. Det dr personalen som har den ytliga kontakten med kunderna.
Utan dem hade det inte varit nagot servicemdte och verksamheterna hade upphort att
existera. Ett sétt att arbeta med personalen dr genom “human resource management”
(HRM) som professorerna inom dmnet John Bratton och Jeff Gold (2003, p. 3)
beskriver som: “Den del av organisationen som specialiserar sig pd de anstdlldas roll
i organisationen. HRM framhdver att de anstdllda dr nyckeln till ett stadigvarande
konkurrenskraftigt forsprang”. HRM ir alltsd en personalstrategi som syftar till den
enskilda individen och de olika arbetsgrupperna ute péd arbetsplatsen. Den ser till sd
att de ménskliga resurserna ér vilmaende och kan vixa och utvecklas i sin yrkesroll.
HRM bér finnas i verksamheten pd en strategisk nivd. Pa det séttet kan man se till
bade organisationens och medarbetarnas bdsta samt integrera verksamhetsidén och

personalidén pi ett naturligt sitt (Lindmark & Onnevik, 2012, s. 22).

HRM innefattar olika verktyg som kan hjélpa personalen att ma battre och bli mer
kompetenta och sékra pd sina arbetsuppgifter. Ett av dessa strategiska verktyg ar
empowerment. Med empowerment menas bemyndigande och spridning och
delegering av makt, i syfte att 6ka medarbetarnas kinsla av delaktighet. I verkligheten
har empowerment utvecklats till att bli en ledningsstrategi som syftar till att forbattra
organisationers verksamhet genom att nyttja medarbetarnas kompetens (Héllstén &
Tengblad, 2010, s. 18). Personalen far ett bemyndigande till att 16sa och hantera olika
situationer pa plats och pa det séttet forbdttra servicen och kundens upplevelse.
Genom empowerment kan personalen kénna sig viktiga samt vara en storre resurs for
verksamheten, ndgot som kan styrka deras arbetsmotivation (Boella & Goss-Turner,

2005, p. 44).

Det finns en tydlig koppling mellan forskningen om HRM och Service Management.

Ett HRM-arbete gor medarbetarna mer kompetenta samt ger dem béttre motivation



och engagemang till att leverera bra service till kunderna. En viktig del av Service
Management &r att skapa goda kundrelationer badde pé kort och lang sikt, ndgot
personalen skapar genom personlig kontakt i servicemétet (Lindmark & Onnevik,
2012, s. 337-338). En typ av verksamhet dir detta servicemote dr sdrskilt patagligt ar
hotellverksamheter. Har har medarbetarna all den ytliga kontakten med kunderna.
Kvaliteten pa den personliga interaktionen i servicemotet utgdr en stor del av kundens
uppfattning av verksamheten och om kunden dr néjd eller inte (Bitner, Booms &
Tetreault, 1990, p. 72). Om personalen inte trivs, &r omotiverad och inte ndjd med sitt
arbete dr det liten chans for att de ger god service till kunden, nagot som ger kunden
ett val att vilja andra hotellverksamheter vid ett senare tillfille. For att
hotellverksamheterna ska bli framgéngsrika giller det dérfor att inte ge kunderna
denna mojlighet. Genom att satsa pa personalen kan de veta att personalen presterar
och att deras kunder far den bésta service som dr mojlig. Pa det séttet far de bade goda
kundrelationer och en bittre 16nsamhet, ndgot som kan leda till en storre satsning pa
personalen och en bittre personalpolitik som dven fOrbéttrar 16nsamheten och

kundrelationerna (Lindmark & Onnevik, 2012, s. 337-338).

Att medarbetaren kan agera ansvarstagande &r ofta en viktig aspekt som spelar stor
roll for servicemotet och hotellverksamhetens framgang. Ett intressant begrepp som
innefattar detta ar medarbetarskap. Det &r ett relativt nytt begrepp som har vuxit fram
ur managementforskningen 1 Skandinavien. Medarbetarskapsforskarna Freddy
Hallstén och Stefan Tengblad (2010, s. 10) beskriver medarbetarskap pa foljande sétt:
“Med medarbetarskap avses hur medarbetare hanterar relationen till sin arbetsgivare
och till det egna arbetet”. De tva forskarna tar upp hur relationen till “det egna
arbetet”, 1 form av medarbetarnas grad av ansvarstagande, ledning av sig sjélv samt
hur medarbetaren forhéller sig till sin arbetsledare och kollegor, ér essentiellt for ett
medarbetarskap. Utan dessa aspekter existerar det inget medarbetarskap (Héllstén &

Tengblad, 2010, s. 11).

Till skillnad fran Service Management och HRM med empowerment finns det
begrinsat med forskning om hur hotellverksamheter kan arbeta for ett gott
medarbetarskap. Manga fOretag arbetar heller inte med det, eller i alla fall inte
medvetet. Vi tyckte det var ett intressant begrepp da det dels har inspirerats av

begreppet empowerment men samtidigt skiljer sig, dd empowerment handlar om hur



verksamheter ska hantera medarbetarna, medan medarbetarskap handlar om hur
medarbetarna hanterar relationen till sitt arbete, sin arbetsgivare och sina
arbetskamrater. Medarbetarskap fokuserar alltsa pa relationen (Hillstén & Tengblad,
2010, s. 18). Det vi fann sa intressant med medarbetarskap &r att denna teori menar att
ledarskap och medarbetarskap ska forstds i forhdllande till varandra, och ar ndgot av
varandras forutsdttningar. En ledare kan inte nd goda resultat ifall de anstilldas
medarbetarskap inte dr gott. A andra sidan ges medarbetare diliga mojligheter att
utvecklas i sitt medarbetarskap ifall chefen inte klarar av sin ledaruppgift (Héllstén &
Tengblad, 2010, s. 19). Varken forskningen inom HRM eller Service Management gar
in pa djupet av ansvar och medarbetarens relation till ansvarstagande. Detta anser vi

bor forskas mer kring, ndgot som dven véckt vart intresse for &mnet.

Centralt i medarbetarskap dr hur organisationen arbetar med medarbetaren for att den
ska vilja, kunna och fa lov att ta ansvar. Ett problem med att utveckla ett
medarbetarskap dr att de flesta av dagens verksamheter ofta motverkar att ett sant hér
medarbetarskap ska kunna utvecklas fullt ut. Nagra av dessa motverkningar kan vara
administrativa kontrollrutiner och centrala beslut, som gor att medarbetarens vilja att
agera ansvarstagande och vara engagerad i verksamhetens framvixt, minskar eller
helt forsvinner. Aven arbetsledarens roll i medarbetarskapet, att frimja medarbetarens
utveckling och véxt, kan létt forsvinna da det dr fi som klarar av att balansera sitt
administrativa arbete med att vara ndrvarande och stddja sina medarbetare i deras

ansvarstagande (Héllstén & Tengblad, 2010, s. 9-10).

1.2 Syfte och frigestillningar

Vi ser att kunskapen behdver oOkas da det inte finns mycket forskning kring
medarbetarskap och hur arbetet med detta paverkar hotellverksamheter, vilket har lett
oss fram till vart syfte. Syftet med var uppsats dr att bidra med kunskap om hur
hotellverksamheter —arbetar med och forhdller sig till ansvarstagande i
medarbetarskap utifrdn ett lednings- och personalperspektiv. For att kunna uppfylla

vért syfte har vi valt att anvdnda oss av foljande fragestéllningar:



- Hur arbetar arbetsledare och medarbetare med att frimja ansvarstagande i
hotellverksamheter?
- Vilken syn har arbetsledare och medarbetare 1 hotellverksamheter pé

ansvarstagande?

Vi kommer att studera tre olika hotellkedjor for att kunna jimfora och skilja pa hur de
arbetar med att frimja ansvarstagande och pa vilket sdtt det kan styrka
medarbetarskapet i verksamheten. Vi har valt att studera tre hotell beldgna i Malmo-
Lund regionen, Scandic Triangeln, Elite Hotel Ideon och Hotel Lundia. Dessa tre for
att de ligger 1 samma klass men ingér i verksamheter av vildigt olika storlek. Scandic
Triangeln dr en internationell verksamhet, Elite Hotel Ideon &r en nationell och Hotel

Lundia &r en lokal.

1.3 Disposition

Har f6ljer en disposition dver uppsatsen for att underlétta for ldsaren och forbereda
den for vad som véntar. Kapitel 2, Metod, redogdr for hur vi har gitt till viga for att
kunna besvara vara fragor. Detta omfattar val av studieomréde och studieobjekt, hur
vi insamlat vart teoretiska och empiriska material samt hur vi analyserat detta. Kapitel
3 tar upp teorier inom dmnena medarbetarskap, ansvarstagande och HRM som hjélper
oss att analysera vért insamlade empiriska material. I kapitel 4 presenteras
verksamheterna och intervjuobjekten fOr att gora det lattare for ldsaren att folja med i
kapitel 5, Analys. Analysen redogdr och analyserar resultatet av det insamlade
materialet med hjilp av teorierna fran kapitel 3. I kapitel 6 sammanstéller och
diskuterar vi de dragna slutsatserna. Kapitel 6 bestdr dven av en avslutande
reflektionsdel som innehéller forslag pa vidare forskning. Uppsatsen avslutas med en

forteckning av litteraturen vi anvént samt bilagor i form av intervjuguider.



Kapitel 2

2. Metod

Nedan foljer en beskrivning av vara metodologiska val, hur vi har gatt till viga frdn
studiens borjan till dess slut. Vi vill borja med att ge motiv till vart val av
studieobjekt, ddrefter en dverblick av tillvigagangssittet for att sedan gé djupare in pa

insamling av empiriskt material, litteratur anvindning och studiens hallbarhet.

2.1 Val av studieobjekt

Da var utbildning inom Service Management &r tvérvetenskaplig har vi under tre ar
sett ur manga olika synsétt hur viktiga medarbetarna dr for personalstarka service
verksamheter. “Sanningens ogonblick” spelar sa pass stor roll for kunder och dédrmed
for hur serviceverksamheter lyckas och kan skapa konkurrensfordelar genom sina
medarbetare (Gronroos, 2008, s. 90). Ett intressant begrepp som vi kommit i kontakt
med endast det senaste dret under var utbildning dr medarbetarskapsbegreppet. Detta
dd det dr ett relativt nytt begrepp och det finns inte mycket forskat om det.
Medarbetarskap innefattar mycket ansvar och ansvarstagande fran medarbetaren, bade
i arbetsrollen, for verksamheten, for gruppen och for sin egen utveckling, att vi sag
ansvar som nédgot av det viktigaste under sjdlva medarbetarskapsbegreppet. Darfor
kom vi att undersdka just ansvarstagande under medarbetarskap. De verksamheter vi
har anvédnt som studieobjekt dr hotellverksamheter och det for att hotellverksamheter
ar var expertis da var inriktning inom Service Management &r Hotell och Restaurang.
Just hotellverksamheter intresserar oss vildigt och vi sdg att kunskap inom

medarbetarskap och ansvarstagande kan gynna dessa verksamheter.

Det finns som sagt begransad med litteratur om medarbetarskap och vi blev forvanade
att det var en vildigt liten del av litteraturen som anvinde sig av just denna typ av
serviceverksamheter ddr ménniskor dr si pass viktiga. Med intresset vi innehar for
service, och det ganska nyfunna intresset for medarbetarskap, letade vi i litteraturen
som finns och di kom vi ganska snabbt fram till att det finns en problematisering med
ansvarstagande i medarbetarskap som vi ville undersdka. Detta ledde fram till vad vi
ville undersdka och syftet med uppsatsen. Detta var det nddvéndigt att faststilla innan
vi kunde bestimma oss for undersokningens metod (Kvale & Brinkmann, 2009, s.

120-121).



2.2 Tillvigagingsiitt

Har vill vi forklara for ldsaren vad vi i stora drag har gjort i var forskning. Sedan
foljer mer beskrivande, ingdende avsnitt om tillvigagingssitt av uppsatsen. Efter att
ha beslutat om studiens syfte har vi samlat in kunskap om medarbetarskap, ansvar,
HRM, empowerment, management och service management. Allt for att hitta en
grund att std pa for véar vidare forskning. Vi har intervjuat 10 arbetsledare och
medarbetare pa tre olika hotell i Malmo och Lund. Detta har lagt grunden till vart
empiriska material. Under insamlingen av empiriskt material fick vi minga ginger gé
tillbaka till vart teoretiska material och samla mer, byta ut och ldgga till. Sedan
analyserade vi vart empiriska material med hjélp av vara teorier och kom fram till

slutsatser som besvarade vara fragestéllningar.
2.3 Insamling av empiriskt material

2.3.1 Kvalitativ metod

Metod betydde ursprungligen végen till mdlet (Kvale & Brinkmann, 2009, s. 207). Vi
kom att inse vildigt fort att for att uppna vart syfte skulle vi anvénda den kvalitativa
metoden och kvalitativa intervjuer. Den kvalitativa metoden kan till skillnad fran den
kvantitativa g& in pa djupet pd vad ménniskor i hotellverksamheterna kénner och
anser som ett bra ansvarstagande. D& vi ville se hur anstéllda i olika positioner
forhaller sig till ansvar och ansvarstagande kinde vi att vi kunde fa mer tillforlitlig
information genom personliga intervjuer dn vid ndgon annan kvalitativ metod. Detta
dé vi genom intervjuer kunde fa god inblick i intervjuobjektens asikter, attityder,
erfarenheter och kénslor (May, 2001, s. 148). Personliga intervjuer i stort gar ut pd att
fraga minniskor om hur de tdanker och tycker eller hur och varfor de gor saker och
ting (Ahrne & Svensson, 2011, s. 10). Innan vi paborjade sjdlva intervjuerna
forberedde vi oss mycket, bade for att underlitta senare stadier i analys och slutsats
men dven for att skapa sa hog validitet som mdjligt. Vi samlade in teoretiskt material,
forberedde oss med fradgeschema och gick igenom intervjutekniker, samtidigt som vi

hade vart mél 1 sikte (Kvale, 1997, s. 95-96).

2.3.2 Fallstudie
Vi stillde oss frdgan var det vi letade efter kunde finnas och dérigenom fann vi véra

studieobjekt, de tre hotellen (Ahrne & Svensson, 2011, s. 23). Vi sdg vara



studieobjekt, Scandic Triangeln, Elite Hotel Ideon och Hotel Lundia, som vildigt
intressanta da de skiljer sig at. Det var alltsd inte viktigt exakt vilket hotell vi
undersokte. Det intressanta var att de dr olika i struktur, storlek och organisation och
déarfor kunde studien fa hogre validitet. Vi hade dven en tanke om att medarbetarnas
forhallningssitt och arbete med ansvar varierade. Det var ocksa just dérfor vi ville
anvidnda oss av tre olika sorters verksamheter och inte endast en lokal eller en
nationell eller en internationell, eller tvd av dem. De gav helt enkelt en si bred och
sanningsenlig bild som mojligt av hur olika sorters hotellverksamheter arbetar med

och ser pé ansvarstagande.

2.3.3 Personliga intervjuer

Vi kom i kontakt med intervjuobjekten genom att kontakta hotellens direktdrer och
bad om att fi intervjua tre personer, bade frontpersonal och arbetsledare. Vi
genomforde, pd alla hotellen, tre intervjuer, utom pé Elite Hotel Ideon, dir vi
genomforde fyra. Vi valde alltsd att genomfora tio intervjuer och bestimde oss att
satsa pd kvalitet i de intervjuer vi genomforde. Just att intervjua kvalitativt gav den
storsta insikten 1 hur ménniskorna, bade arbetsledare och medarbetare faktiskt sdg pa

ansvar och hur de dirmed jobbade med det.

Vi valde att gora intervjuerna som enskilda intervjuer, da vi sokte faktisk information,
asikter och attityder (Kvale, 1997, s. 97). Intervjuobjekten gav i alla intervjuerna
informationen vi behdvde. Aven om nigra av intervjuerna endast var pa lite Sver 30
minuter anser vi att det fortfarande dr en form av djupintervjuer da vi kom in pé
djupet av deras meningar och forhallningssétt och inte behdvde mer tid for att fa den
informationen vi sokte. Ndr vi valde intervjuobjekt var det inte viktigt exakt vilken
position personerna hade. For syftets skull valde vi att anvinda oss av béde
medarbetare och d&ven medarbetare som var arbetsledare, da det dr ett ansvarstagande
pa en annan nivd dn man har om man inte ér arbetsledare. Med arbetsledarna var inte
det viktiga just vilken arbetsledare de var, utan just den faktorn att de var ansvariga
for andra medarbetare i sin position. Intervjuerna varade mellan 30-80 minuter. I figur

2.3.3.1 har vi gjort en sammanstéllning av uppgifter om véra intervjuer.



Hotell Intervjuobjekt | Typ av intervju | Intervjuns | Vart den | Dokumentation
lingd var
Scandic Hotellchef Personlig intervju | 55 min Scandic Ljudinspelad och
Triangeln, Triangeln | transkriberad
Malmé
Receptionschef | Personlig intervju | 40 min Scandic Ljudinspelad och
Triangeln | transkriberad
Receptionist Personlig intervju | 30 min Scandic Ljudinspelad och
Triangeln | transkriberad
Elite Hotel | Husfru Personlig intervju | 80 min Elite Ideon | Ljudinspelad och
Ideon, Lund transkriberad
Assistent till Personlig intervju | 30 min Elite Ideon | Ljudinspelad och
husfrun transkriberad
Receptionschef | Personlig intervju | 40 min Elite Ideon | Ljudinspelad och
transkriberad
Receptionist Personlig intervju | 35 min Espresso Ljudinspelad och
House transkriberad
Hotel Operativ chef Personlig intervju | 50 min Lundia Ljudinspelad och
Lundia, transkriberad
Lund
Receptionschef | Personlig intervju | 40 min Lundia Ljudinspelad och
transkriberad
Receptionist Personlig intervju | 30 min Lundia Ljudinspelad och
transkriberad

2.3.3.1 Figur 1: Sammanstillning 6ver intervjuer genomforda i undersokningen

Innan vi pébdrjade sjdlva intervjuerna bestimde vi oss for att de skulle vara
semistrukturerade. Vi satte upp en intervjuguide, forst med teman som vi ville berora
for att nd syftet (May, 2001, s. 150-151). Under dessa teman satte vi upp ungeférliga
fragor vi ville fa svar pa, bade for att kunna strukturera upp intervjun samt for att vara
sdkra péd att vi skulle g& igenom den information vi ville ha reda pd. Genom att
intervjuerna inte utfordes helt strukturerat hade vi mojlighet att genomféra dem mer
som ett vanligt samtal, ddr det fanns rum for &ndringar i intervjuguiden och till
exempel foljdfragor kunde stillas (May, 2001, s. 151). Vi utforde alla intervjuer utom
en pa hotellet dar respektive intervjuobjekt arbetade. Detta for att det var deras
“hemmaplan” och de formodligen kdnde sig relativt bekvama dér (Kvale, 1997, s.
118). En av intervjuerna utférdes pa Espresso House 1 Lund, d& det passade

intervjuobjektet bittre. Det kindes dven etiskt rétt att innan intervjun be om lov att



spela in intervjuerna och informera om vad informationen skulle anvéndas for (Kvale,
1997, s. 120). Intervjuobjekten fick ta del av de ungeférliga frdgorna innan intervjun.
For att underldtta for ldsaren, har vi vidare valt att inte ndmna intervjuobjekten vid
namn, utan istdllet vid deras arbetsposition och vilken verksamhet de &r anstéllda 1.
Detta for att ldsaren hela tiden ska forsta vem vi skriver om och fOrvirra sa lite som
mdjligt. Vi har valt att skilja pad de som dr arbetsledare och de som &r medarbetare och

analyserar dessa var for sig genom hela uppsatsen.

2.3.4 Bearbetning av material

For att f4 ett ldattare analysarbete och fOr att inte missa eller glomma viktig
information borjade vi med att transkribera intervjuerna. Vi spelade in alla intervjuer
vilket gjorde att vi inte behdovde koncentrera oss pa att anteckna (May, 2001, s. 168).
Det positiva med inspelningarna dr att man far med alla ord, som man ibland inte
tanker pa dér och da. Dock far man inte med kroppssprék, ansiktsuttryck och kénslor
pa samma sdtt, men vi sag inte detta som ett problem, dd vi endast ville analysera

intervjuobjektens ord (Kvale & Brinkmann, 2009, s. 195 & 197).

Under sjélva transkriberingen skrev vi ut exakta ord och skrev ut hela intervjuerna,
utan att forkorta eller forsoka tolka (Kvale & Brinkmann, 2009, s. 200). Néar vi hade
alla transkriberingar klara sag vi pd vara teman vad vi specifikt ville fa fram fran alla
de olika intervjuerna och paborjade var sortering av det empiriska materialet (Ahrne
& Svensson, 2011, s. 194). Vi borjade med att tilldela varje intervjuobjekt en firg for
att géra dem mer hanterbara. Sen gick vi igenom varje intervju, friga for frdga och
kategoriserade intervjuobjektens svar efter vara forutbestimda teman (May, 2001, s.
170). Metodforskarna Steinar Kvale och Svend Brinkmann (2009, s. 207) tar upp i sin
bok Den kvalitativa forskningsintervjun att det ar viktigt att analysarbetet borjar redan
innan sjdlva intervjuerna, med att sdtta upp teman sa att man har det i bakhuvudet
redan under intervjun. Genom véra forsta kategorier blev inte all information
uppdelad pé det sitt vi ville, sa vi gjorde om kategorierna. Allt for att underlétta sjdlva
analysen och da var det igen viktigt att tinka tillbaka pa vart problem, syfte och
fragestéllningar. Nar vi sedan blivit klar med vilka kategorier vi skulle ha kunde
materialet reduceras och det blev enklare att analysera (Ahrne & Svensson, 2011, s.
202). Vi valde tillsammans det transkriberade materialet som var mest relevant, men

vi sag dven till vart teoretiska material for att avgrdnsa oss (Ahrne & Svensson, 2011,



s. 195). Vi ville fa fram det vi sag var viktigast for syftet och samtidigt inte ge en

missvisande bild av det empiriska materialet (Ahrne & Svensson, 2011, s. 202).

Nér materialet reducerats paborjades den sista delen av analysen, diar vi ville
presentera och argumentera for vad vi kommit fram till med hjélp av véra teorier.
Ambitionen med denna argumentation var att bidra med ny information och kunskap
inom @mnet medarbetarskap och ansvarstagande (Ahrne & Svensson, 2011, s. 206).
Vi presenterade forst verksamheterna och intervjuobjekten vi anvént oss av. I denna
presenterande del pabdrjade vi dven vér analys da vi tolkade och presenterade de
viktigaste aspekterna kring frigestdllningarna. Efter presentationskapitlet foljde
analyskapitlet dir vi analyserade utifrn den tidigare litteraturen, men éven forde egna

argument fOr att bidra till forskningen.

2.3.5 Litteratur och tilliimpning

Nér vi borjade sjdlva forskningen var det sjdlvklart viktigt att se pa vad som fanns
forskat om d@mnet. Vi visste redan att det inte fanns sa mycket och letade darfér upp
de forskare som bidragit mest till begreppet. Den teoretiska referensramen utgors till
stor del av Stefan Tengblads forskning d& han &r en av de fridmsta forskare kring
medarbetarskap. Vi har dven anvént oss av Tengblads medforskare, bland annat
Freddy Hallstén och Claus Méller, och andra som har tillfért ny kunskap inom dmnet.
Da vi genomfor var studie 1 Sverige sdg vi ocksd att denna litteratur, badde skriven av
de forfattare som varit med och myntat begreppet, och skriven i vér del av virlden
som dven ligger i framkanten med denna sorts forskning, var den bésta for var
forskning. Det finns dven mycket intressant forskning i artiklar, som vi fann genom
att anvdnda oss av relevanta sdkord péd universitetsbaserade sokmotorer. Sokorden
varierade, bland annat anvédnde vi oss av begreppen empowerment, ansvarstagande
och medarbetarskap. For att fa insikter frdn andra hall &n just dessa skandinaviska
forskare sokte vi 4ven annan litteratur, bade svensk och engelsk, av andra forskare

som skrivit om medarbetarskap, ansvar och d&ven management och HRM.

De teorier som foljer i vért teorikapitel dr de vi valde som kéndes relevanta for att nd
fram till vért syfte. Teorierna védgledde oss under hela i forskningen. Mest i1 analysen,
for att hjélpa oss att analysera och hjdlpa oss att skapa avgransningar (Ahrne &

Svensson, 2011, s. 194). Teorin har &ven hjélpt oss att argumentera vidare, for viktiga
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aspekter vi sdg 1 var empiri som inte helt och héllet tagits upp innan i forskningen
kring medarbetarskap och ansvarstagande. For att tydliggora valde vi att se och
analysera hur arbetsledare och medarbetare arbetar och forhaller sig till ansvar och
ansvarstagande 1 forhdllande till den litteratur och de teorier vi har tagit upp i var
teoretiska referensram. Litteraturen har darfor ett mer forklarande syfte da wvi
anvinder den for att se och forstd hur arbetsledare och medarbetare arbetar med

ansvar och ansvarstagande i praktiken.

2.3.6 Studiens héllbarhet

Som med all forskning dr det for oss viktigt att ldsaren tror pa det vi har skrivit.
Darfor har ett av vara mal varit att halla en hog trovirdighet, bland annat genom att
beskriva var forskningsprocess sé ingdende som mojligt (Ahrne & Svensson, 2011, s.
27). Vi har forsokt hélla en god kvalitet och halla en stark genomskinlighet genom att
beskriva pa ett sitt sd att ldsaren forstar precis vad det dr vi har gjort. Dock &r det
omojligt att sdga att uppsatsen inte blivit firgad av vara bakgrunder, var utbildning i
Service Management och vara egna tolkningar av materialet. Syftet med studien, som
ar att bidra med kunskap om hur medarbetare och arbetsledare arbetar med och
forhaller sig till ansvarstagande i medarbetarskap, har vi forsokt nd genom att utfora
ett sa gott hantverk som mojligt. Vi har intervjuat bdde medarbetare och arbetsledare 1
olika positioner och fran olika verksamheter. Vi har stillt frdgor kring och om
ansvarstagande och analyserat pd det sdtt vi sett varit bast, utifrdn de teorier vi valt.
Dock har vi sett att under intervjuerna har samtliga intervjuobjekt framstéllt sina
verksamheter pd ett vildigt positivt sdtt, ndgot som vi kan ana har att géra med att de
vet om att vi anvénder deras ord i var uppsats, samt att samtliga intervjuer skedde pa
arbetsplatsen. Deras tankar och ord kan darfor ha paverkats och forskonats av detta,
vilket vi 4 medvetna om paverkar uppsatsens validitet. Att vi dr tva personer
paverkar ocksa, da vi diskuterat vad innehall i bade teorier och intervjuer betyder, sa
véra tolkningar dr en blandning av badas synsitt. Vi har hela tiden arbetat tillsammans
och stdmt av med varandra for att fi en gemensam tolkning. Nér man talar om en
studies héllbarhet brukar man tala om validitet och reliabilitet. Det dr svart att hélla
hog reliabilitet 1 en kvalitativ studie da resultaten inte dr generaliserbara. Innehéllet
beror bland annat pd vem som utfor undersdkningen och i vilken miljé (Kvale, 1997,

s. 209).
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Kapitel 3

3. Teoretisk referensram
Nedan f0ljer vér teoretiska referensram. Hér redogdr vi for teorier om HRM,

medarbetarskap och ansvarstagande. I analysen kommer dessa anvindas i ett
forklarande syfte ddr vi analyserar hur arbetsledarna och medarbetarna arbetar med
och forhaller sig till ansvar och ansvarstagande med hjélp av de befintliga teorierna vi
tar upp 1 detta kapitel. Var avsikt med den teoretiska referensramen ar att ge ldsaren
en forstaelse av de aspekter kring medarbetarskap och ansvarstagande som vi anser ar

av vikt for att uppnd uppsatsens syfte.

3.1 Human Resource Management

Human Resource Management, HRM, ér ett begrepp som borjade anvidndas pa 1980-
talet. Det innefattar hur man skall leda och ta hand om personalen for att uppna
framgang och ligga steget fore sina konkurrenter. Begreppet vixte fram d& man insag
att personalens beteende och agerande paverkades av hur ledarskapet utfordes, av vad
personalen fick for beloningar, de sociala relationerna pa arbetsplatsen, med mera
(Lindmark & Onnevik, 2012, s. 21). Verksamheter borjade uppmirksamma vikten av
god personal och hur det leder till storre konkurrenskraftighet. Enligt
managementprofessorn Akiko Ueno (2012, p. 1227) beskriver mycket av litteraturen
om HRM att ett arbete med HRM gor att det utvecklas en starkare servicekultur,
ndgot som forbattrar service kvalitén. HRM handlar 1 huvudsak om att utveckla varje
enskild medarbetares formégor, gora medarbetarna motiverade och engagerade samt
ge alla de kompetenser och resurser de behdver for att gora sitt jobb pé bista mojliga
satt. Att utveckla beldningssystem och utvecklingsmdjligheter dr dven tva centrala
delar i HRM som péverkar medarbetarnas beteende och vdlmaende pé arbetsplatsen
(Lindmark & Onnevik 2012, s. 22). Arbetet med HRM och en verksamhets HRM
policyer bor vara en del av verksamhetens vergripande policyer och sdger da nagot
om hur den vérdesdtter sina ménskliga tillgdngar i form av medarbetarna (Boella &

Goss-Turner, 2005, p. 22).

Det strategiska HRM-arbetet ska utgdra grunden for att forbdttra processer kring

rekrytering, utbildning och karridrutveckling av medarbetare. Genom det strategiska
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HRM-arbetet ska verksamheten skapa s& bra forutsittningar som mojligt for
medarbetarna s& att de blir motiverade och engagerade. De bor dven ha en
verksamhetsstruktur som ger medarbetarna mojligheten att gora det de &r bra pé, for
att de sedan ska kunna frimja foretaget for gésterna. Medarbetarna bor dérfor fa de
resurser, den motivation samt de kompetenser som behdvs for att gora sitt arbete pa
bista mojliga sitt (Lindmark & Onnevik, 2012, s. 325-326). Med ett tydligt HRM-
arbete kan medarbetarna bli béttre pa att hantera nya organisatoriska fordndringar da
de stindigt fir nya kunskaper och utvecklade fardigheter. Verksamhetens
fordndringsforméga kan da forbittras och de kan enklare genomfora de foréndringar

som behdvs for att den ska bli framgangsrik (Lindmark & Onnevik, 2012, s. 326).

3.2 Empowerment

Empowerment dr ett begrepp som har véxt fram i managementforskningen. Ordet
empowerment kan enligt HRM-forskarna Michael J. Boella och Steven Goss-Turner
(2005, p. 44) oversittas till “att gora ansvarig for”. Att ge empowerment innefattar att
man ger ansvar till medarbetare lagre i verksamheten. Dessa medarbetare fir da mer
ansvar och makt samt storre handlingsfrihet i deras utforande av uppgifterna
(Melhem, 2003, p. 73). Begreppet kan ofta vara en del av en HRM-strategi da syftet
ar att uppnd en mer effektiv verksamhet och mer delaktiga medarbetare. Genom
empowerment kan man Oka medarbetarnas motivation genom att uppmuntra och
utbilda dem att fatta snabba beslut och ta ansvar. Detta &r positivt f{or
hotellverksamheter d4 det ofta dr relevant att 16sa problem och saker som uppstar pa
plats for s& hog géstndjdhet som mdjligt (Gronroos, 2008, s. 219). Att ge sina
medarbetare empowerment i hotellverksamheter kan dérfor vara ett bra sétt att halla

sig konkurrenskraftiga pa.

Till skillnad frdn empowerment fokuserar medarbetarskap pd hur medarbetarna
hanterar relationen till sitt arbete, sin arbetsgivare och sina arbetskamrater, och
dérefter kan utveckla sitt ansvarstagande. Empowerment ddremot handlar mer om hur
verksamheten ska hantera medarbetarna. Empowerment ér alltsd mer ett verktyg for
att forbdttra verksamheten medan medarbetarskap bor ses som en
organisationsfilosofi som positivt kan utveckla medarbetarna och verksamheten.
Empowerment kan dven ses med fokus pa en process medan medarbetarskap

fokuserar pa relationen (Hillstén & Tengblad, 2010, s. 18).
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3.3 Medarbetarskap

Medarbetarskap som begrepp har delvis uppkommit med inspiration fran begreppet
empowerment och dven ur den Skandinaviska managementforskningen (Tengblad,
2003, s. 131-135). Det handlar om hur man kan 6ka medarbetarnas vilja att ta ansvar
och att wutveckla och effektivisera den egna verksamheten. Enligt
medarbetarskapsforskningen ska medarbetaren ta ansvar, vara aktiv och motiverad, se
till kundernas behov samt ha formagan att arbeta sjdlvstindigt (Tengblad, 2003, s.
138). I detta blir arbetsledarens roll att frigéra medarbetarnas potential sd att de pé
egen hand kan ta ansvar for att utveckla det egna och det gemensamma arbetet. Den
traditionella arbetsledarrollen har i hog grad blivit delegerad till medarbetarna sjélva,
sd som individer och medlemmar av en arbetsgrupp (Hillstén & Tengblad, 2010, s.
9). Alla utom &dgarna, dven ledaren, ses som medarbetare. Ledaren kan ddrmed aldrig
fungera endast som en ledare utan mdiste ocksa forhalla sig till andra som en
medarbetare. Det dr bdde upp till ledaren och medarbetaren att utveckla ett gott
medarbetarskap. Relevant for att ett gott medarbetarskap ska utvecklas &dr att
arbetsledarens roll som “ledare” tonas ner medans medarbetarens roll framhévs
(Tengblad, 2003, s. 160). Arbetsledaren maste fa medarbetaren att kidnna att den har
mdjlighet att paverka och kan uttrycka sig fritt (Héllstén & Tengblad, 2010, s. 81).
Genom att ta ansvar, gora sitt bdsta och visa lojalitet for verksamheten blir
medarbetaren dven mer produktiv och trivs béttre pa arbetsplatsen (Moller & Powell,
2001, p. 341). Haillstén och Tengblad (2010, s. 19) ser dven det bésta séttet att stirka
bade medarbetarskap och ledarskap &r att stirka relationen mellan arbetsledare och
medarbetare. Aven medarbetarskapsforskaren Claus Moller (1994, p. 4) ser att
relationen mellan arbetsledare och medarbetare &r av stor vikt, s& stor vikt att enligt
honom ér inte bara medarbetarskapet utan verksamheten beroende av goda relationer

for att nd framgang.

Medarbetarskapsforskaren Stefan Tengblad har utvecklat en teori om hur man, genom
ett antal vdgar, utvecklar ett gott medarbetarskap. Dessa végar kinnetecknas av
fortroende, ansvarstagande, engagemang och samarbete. En av de viktigaste
aspekterna enligt Tengblad (2010, s. 244) dr att bygga upp ett Omsesidigt fortroende
mellan ledning och medarbetare, d4 han ser att tillit &r en nddvandig faktor. Bristen pé

detta kan enligt Tengblad verka som ett stort hinder for medarbetarskapets utveckling.
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En stor del av medarbetarskap &r viljan och mdjligheten att kunna ta ansvar i en
verksamhet. Om en verksamhet har en kultur som &r priglat av ett bra medarbetarskap
vill medarbetarna gora vad som behovs for att forbéttra, effektivisera och utveckla
organisationen sd att den blir framgéngsrik (Petridou & Sarri, 2006, p. 2).
Medarbetarskap ligger dirfor ndra begreppet ledarskap dd medarbetarna maste ta
ansvar for sin egen arbetssituation samt leda sig sjilva (Tengblad, Hillstén, Ackerman
& Velten, 2007, s. 21). For att medarbetarna ska fa verksamheten att gé framéat ar det
viktigt att de &r inblandade i verksamhetens visioner och mél, att de vill utvecklas och
kan ansvara for denna utveckling delvis sjidlv. De maste tillforse kunderna och deras
behov samt kunna f6lja med och delta i verksamhetens fordandringsarbete (Tengblad,

Hillstén, Ackerman & Velten, 2007, s. 24).

3.4 Ansvar och ansvarstagande

En viktig aspekt for att kunna utveckla ett gott medarbetarskap ér att medarbetaren
bor behandlas som en ansvarsfull och rationell individ. Den bor dven bli involverad
och delaktig i verksamheten, och kénna att den blir respekterad. P& detta sitt kan
medarbetaren utveckla sin formaga att vara ansvarstagande (Tengblad, 2003, s. 177).
Om den anstillde har en klar bild 6ver sitt arbete, uppgifter och ansvarsomride, blir
det dven mycket littare att utfora sjilva arbetet och agera ansvarstagande. Aven att
sétta upp objektiv och mal underléttas (Ajbani & Deshpande, 2013, p. 2). I Tengblads
(2010, s. 248) viagar mot ett gott medarbetarskap ser han att verksamheten bor striva
efter kontinuitet i utvecklingsarbetet och utveckla mal och fordndringsarbete i
samarbete med medarbetaren. Detta for att inte motverka medarbetaren och for att
kontinuitet ar ett villkor for att denne ska kunna utvecklas i sitt ansvarstagande. Det
gér heller inte att bygga ett medarbetarskap nér medarbetarna kénner sig for pressade
och att de har for mycket ansvar som de inte kan axla. For att det ska fungera maste
de kédnna att de kan klara av och orkar ansvarstagandet. Att inrdtta en héllbar
bemanningsniva dr darfor en av Tengblads (2010, s. 251) vidgar mot ett gott
medarbetarskap. En annan av Tengblads (2010, s. 263) végar dr att arbetsledaren inte
har ett for stort chefsomrade, da denne i sé fall inte hinner utgora ett tillrickligt stort

stod for sina medarbetare.

Att kunna ta ansvar handlar om att kidnna ett positivt engagemang och om att inte vara

likgiltig i relationen till sina arbetsuppgifter (Héllstén & Tengblad, 2010, s. 99). Ett
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gott, konstruktivt medarbetarskap borde alltsd byggas pa att det finns en
ansvarsbalans mellan vad medarbetaren kan, vill och far ta ansvar {f6r. En annan viktig
aspekt 1 tilldgg till att medarbetaren masta ha formégan och viljan att ta ansvar &r att
kunna hantera feedback fran bdde arbetsledaren och andra medarbetare.
Arbetsledarens roll &r att hjdlpa medarbetaren att utveckla dessa formagor och
speciellt viktigt dr det att ge dem mdojlighet att utdva och utveckla ansvarstagande. En
forutséttning for att utveckla dessa egenskaper och ett gott medarbetarskap ér att det
maste existera ett Omsesidig fortroende arbetsledare och medarbetare emellan. P4 det
sattet kdnner medarbetaren sig trygg och virdesatt samtidig som den vill gora sitt

bista for verksamhetens framgang (Tengblad, 2003, s. 178).

Ansvarstagande handlar dock om mer 4n endast viljan att ta ansvar. Oftast kan ansvar
och ansvarstagande stéllas infor stressande handlingar som leder till mottryck. Att ta
ansvar kraver darfor mycket av en person dd man maste ha kunskapen och kapaciteten
till att ta ansvar i sddana situationer. Samtidigt finns det dven personer som forsoker
undvika att ta ansvar. Detta kan till exempel vara for att de inte vill ansvara for ndgon
annan, endast tinker pa sig sjdlv och inte ser hur det kan paverka andra runt omkring
en eller verksamheten generellt (Robinson & Smith, 2012, p. 153). Andra anledningar
till att en medarbetare inte vill ta ansvar dr att den inte ser utvecklingsmdjligheter och
dérfor inte nagon anledning till att ta ansvar. Eller kan ndgon annan ha tagit over det
ansvar den trott sig ha, kanske pd grund av oklar ansvarsfordelning, och dérfor kan
det kdnnas som att det inte dr 1ont att forsoka, och motivationen och viljan att agera

ansvarsfullt forsvinner (Hillstén & Tengblad, 2010, s. 103).

Ansvarstagande och mdjligheten att ta ansvar pdverkas av verksamhetens struktur.
Enligt sociologiprofessorn Cohen Stanley (2001, s. 89) finns det en negativ sida vid
ansvarstagande hos verksamheter som dr priaglad av en stark hierarki. Han menar att
ju ldgre en person dr i hierarkin dess svarare ar det att ta initiativ och paverka med sitt
ansvarstagande, dirfor dr det enkelt for dessa personer att neka ansvar. A andra sidan
ar det svart for personer som dr hdgt uppsatta i hierarkin att se slutresultaten da de inte

ar nere pa “golvet” och kan se effekterna av sitt eget ansvarstagande.

Tilldts man att ta ansvar och utvecklar formagan att gora det kinner man som

medarbetare ofta en mycket starkare tillhorighet, ett starkare engagemang och
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begeistring i sitt arbete &n om man inte kan ta ansvar (Lashley 1 Hillstén & Tengblad,
2010, s. 81). Ansvarstagandet bor ocksa vara kopplat till medarbetarens utveckling
och kompetensnivd, samt upplevas som meningsfullt. Ddrmed innebéir
medarbetarskap aktiva individer som engagerar sig i foretaget och tar initiativ. Detta
méste komma ur individen och dr inget som foretag eller arbetsledare kan framtvinga,
men de bor didremot uppmuntra och hjélpa medarbetarna till att utveckla de goda
egenskaperna (Hillstén & Tengblad, 2010, s. 99). Mycket av ansvarstagande kan

tilldelas medarbetarna genom delegering, vilket vi tar upp i nésta stycke.

3.5 Ansvar och delegering

Arbetsledare anvédnder sig av delegering att sprida ut ansvarsuppgifter till sina
medarbetare. Delegering dr ett sétt att sprida ledningsuppgifter till medarbetare ldngre
ner i verksamheten (Thylefors, 2007, s. 125). Detta utdelade ansvar har ofta sin grund
i ett fortroende déir personen som ger det och personen som far det dr Gverens om vad
ansvaret betyder, samt att personen som delegerar har tillit till personen som far
ansvaret om att uppgiften blir utford (Sandahl, Falkenstrdém & von Knorring, 2012, s.
21). Personer som blir delegerade ansvar har alltsd ofta ett fortroende hos sin
arbetsledare. Anledningar till att arbetsledare delegerar ut uppgifter till andra personer
i verksamheten kan vara att arbetsledaren har for mycket arbete och vill ligga delar av
sin arbetsborda pa sina underordnade. Andra anledningar kan vara att arbetsledaren
vill ge sina medarbetare en omviéxling i arbetet eller mdjlighet att vixa och utveckla
sig sjidlv samtidig som det kan hjdlpa deras karridrutveckling (Thylefors, 2007, s.
125).

Viktigt ndr arbetsledaren delegerar ansvarsuppgifter dr att medarbetarna uppfattar det
som réttvist, d& det annars kan skapa konflikter och avundsjuka eller uppfattas som en
for stor arbetsborda i forhdllande till 16n, kunskap och moéjligheter att utfoéra ansvaret.
En dialog bor dven ske mellan arbetsledare och medarbetare sé att arbetsledaren hela
tiden vet vilken niva pé uppgifter den kan delegera till sina medarbetare. Annars finns
det risk att medarbetarna far for svara uppgifter som de inte klarar av (Thylefors,
2007, s. 125). For medarbetare som &r nya eller inte har sa stor kompetens dr det
viktigt att arbetsledaren stodjer och hjélper i den mén medarbetaren behdver. Daremot
mer erfarna och kompetenta medarbetare kan ldmnas ifred dd detta ofta gor att de

kdnner fortroende fran arbetsledaren av att fa skota ansvaret sjdlv. Om delegeringen
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ska f& onskad effekt i medarbetarskapet dr det dven nddvéndigt att arbetsledaren
accepterar att ansvaret inte alltid skdts pa dennes vis, utan pa olika sitt och med olika
resultat (Thylefors, 2007, s. 126). Det dr dven av stor vikt att medarbetaren som far
delegerat uppgifter till sig dven fir befogenheter att kunna utfora ansvaret pa ett
sjalvstindigt sitt. Har kan vi aterigen se hur viktigt fortroende dr i medarbetarskapet
dé arbetsledaren maste ha ett fortroende for medarbetaren for att ge den befogenheter

(Thylefors, 2007, s. 125).

3.6 Ansvar och utveckling

Nér vi pratar om utveckling av medarbetarna &dr individuella utvecklingssamtal,
utvecklingsplaner samt utbildning viktiga verktyg (Tengblad, Hillstén, Ackerman &
Velten, 2007, s. 165). Det dr vanligt i de flesta verksamheter att ha i alla fall ett
utvecklingssamtal med medarbetarna under ett ar. P4 dessa samtal gar arbetsledaren
och medarbetaren ofta igenom olika punkter dédr de diskuterar olika aspekter av det
personliga arbetet. Syftet med samtalet &r att medarbetaren ska bli motiverad att
utvecklas och att de tillsammans ska ldgga en plan och faststélla vad som forvintas av
dem bidda framover (Tengblad, Héllstén, Ackerman & Velten, 2007, s. 166). Att ge
medarbetarna mojlighet att gd pa utbildningar &r ocksa ett viktigt verktyg for att fa
medarbetaren att utvecklas personligt. Genom utbildningar kan medarbetarna fa nya
kunskaper som framhéver deras arbete och dkar deras motivation till att ta ett utdkat
ansvar. For ménga anstéllda, speciellt de yngre, dr det viktigt att utvecklas i sitt jobb.
Verksamheter som véljer att inte fokusera eller ldgga pengar pd de anstdlldas
utveckling kan darfor fi problem med att behdlla och skaffa god personal som kan

utfora sitt jobb samt gladja kunderna (Méller & Powell, 2001, p. 343).

I tilldgg till externa utbildningar kan organisationer ocksé ha interna utbildningar pé
plats. For verksamheter som har som mal att frimja medarbetarskapet kan de till
exempel arrangera en utbildning om medarbetarskap och vad som menas med ett gott
medarbetarskap. Just att ge stod at medarbetarskapets utveckling ar en av Tengblads
(2010, s. 270) vdgar mot ett gott medarbetarskap. Detta kan gdras genom att
genomfora en méngd olika aktiviteter for att stodja de anstilldas medarbetarskap, med
allt ifrdn grupputvecklingssamtal till att utveckla stodjande rutiner och regler i

verksamheten. Pa det séttet kan medarbetarna fa en storre insikt i fenomenet och hur
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detta ska kunna utvecklas i organisationen. Om medarbetarna har bredare kunskap om
dmnet kan det leda till att de blir mer delaktiga i att utveckla den egna arbetsplatsen

(Tengblad, Héllstén, Ackerman & Velten, 2007, s. 167).

Som arbetsledare bor man dven papeka for sina medarbetare att det inte endast ar upp
till arbetsledaren att bestimma utan att de ocksa blir horda och kan komma med egna
forslag (Tengblad, Hillstén, Ackerman & Velten, 2007, s. 167). Det ir alltsa inte
endast ledningen som sitter forutsdttningarna for medarbetarnas utveckling. Det ar
dven upp till medarbetarna sjdlva att ta ansvar for den egna personliga utvecklingen.
Personlig utveckling innebédr att personen jobbar for att bli den bésta mdjliga
versionen av sig sjélv. Det handlar inte enbart om att utvecklas for att uppfylla den
arbetsroll man har pa arbetsplatsen, utan ocksa att utveckla en samhdrighet till de
resterande medarbetarna samt frambringa en kénsla om att man sjdlv dr duktig
(Tengblad, Héllstén, Ackerman & Velten. 2007, s. 72). Genom att utvecklas kan
medarbetaren ocksd fa bredare kunskap, nigot som gor att denne kan och har
mdjligheten att hantera situationer péd olika sétt. Man far en o6kad flexibilitet, ndgot
som &r positivt 1 hotellverksamheter dd man mésta anpassa sig till varje enskilt

servicemote (Tengblad, Héllstén, Ackerman & Velten, 2007, s. 85).

3.7 Summering av den teoretiska referensramen

Avslutningsvis bor ett gott medarbetarskap hellre ses som en organisationsfilosofi
istdllet for en styrteknik. Som man kanske forstar dr det inget som uppstar pa en géng
eller kan kommenderas fram. Istéllet dr det dr baserat pa medarbetarnas forméga att
agera pa ett ansvarsfullt séitt och pa chefens formaga att bemota medarbetarna pa lika
villkor. For att summera har vi nu tagit upp underbyggande och relevanta teorier om
HRM, empowerment, medarbetarskap och ansvarstagande. De innefattar det material
vi ser dr nddvindigt for att analysera det empiriska materialet och upprétthalla syftet
med studien. Nu f6ljer en presentation av de verksamheter som utgor véra fallstudier
och @ven vara intervjuobjekt, tillsammans med var tolkning av deras forhallningssétt

till ansvar och medarbetarskap.
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Kapitel 4

4. Presentation av det empiriska materialet

Hir nedan f6ljer en presentation av de tre hotellen vi har studerat, Scandic Triangeln,
Elite Hotel Ideon och Hotel Lundia. Vi presenterar dven vara studieobjekt sé att
lasaren fir en storre forstdelse for dem och deras forhallningssitt till sitt arbete,
medarbetarskap och ansvarstagande. Detta kapitel dr en bdrjan pd analysen da vi
redan hir har utfort en tolkning pé intervjuobjektens synpunkter och ord. Vi vill
presentera dessa tolkningar for att ge ldsaren en inblick i hur var syn av
intervjuobjektens ord ligger till grund for innehallet i analysen. Genom deras tankar
och ord analyserar vi det empiriska materialet med vara befintliga teorier i
analyskapitlet senare 1 uppsatsen. For att gora det enkelt for ldsaren att folja med 1
nedanstdende del samt analysen har vi i uppsatsen valt att ndmna intervjuobjekten vid

deras befintliga position i hotellverksamheterna istéllet for vid namn.

4.1 Scandic Triangeln

Scandic Triangeln ingar i den internationella hotellkedjan Scandic som har drygt 160

hotell runt om 1 norra Europa (www.scandichotels.se). Hotellet ar belidget vid

tagstationen Triangeln i Malmd och Oppnade i januari i lokaler som tidigare var
Hiltons. All personal utom ledningen, dér hotellchefen ingar, foljde med hotellet.
Scandic ér en relativt platt organisation med lite hierarkier. Varje anstélld pa hotellen
har rollbeskrivningar, dir det finns beskrivet deras arbetsuppgifter och
ansvarsomraden. En del av Scandics arbete med personalen dr deras HR-&r som
beskrivs som en cirkel som foljer dret. Under dret finns olika aktiviteter som ska
genomforas. Det kan vara utvecklingssamtal, skyddsroller, lonesamtal och
medarbetarundersokningar. Utvecklingssamtalen heter Perform at Scandic och dar
gir medarbetaren igenom med sin nirmsta arbetsledare hur det gér i arbetet, hur
personen vill eller kan utvecklas och hur man kan fortsétta sin karriér i verksamheten.
Scandic har dven ett intrandt didr medarbetarna sjdlva kan ga in och ldsa om
verksamheten, lediga tjénster, utbildningar och vad de sjilva kan gora for att paverka
sin position och kompetensutveckling. De har ménga interna utbildningar, bland annat
Scandic Business School, Check-in Scandic och e-learning. Dessa utbildningar dr det
oftast upp till personalen att ta reda pa och visa intresse for, har man gjort detta kan de

ofta genomforas.
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4.1.1. Hotellchef pa Scandic Triangeln

Hotellchefen pa Scandic Triangeln har varit det sedan starten, i januari detta dret. Hon
har jobbat inom Scandic i étta ar, dir hon borjade sin karriir som extraanstélld i
receptionen, samtidigt som hon fullfoljde sin examen. Sedan dess har hon klattrat sig
uppéat inom verksamheten. P& hotellet har hotellchefen en hotell direktér over sig,
annars sitter ledningen for verksamheten pa huvudkontoret 1 Stockholm. Hotellchefen
har 1 sin roll det dvergripande ansvaret for hotelldriften. Har ingar receptionen och
housekeeping, géllande ekonomiskt utfall, service och personalfrdgor. Da hotellet &r
nyOppnat kommer det stindigt nya uppgifter som hon inte hade rédknat med, trots detta
kidnner hon sig bekvdm i sin roll och i sitt ansvarstagande. I borjan av hennes
hotellkarriér sdg hon inte pd ansvar som sa viktigt, men ju hogre hon kléttrat och ju
langre tid hon har jobbat med det har hon mérkt att ansvar och ansvarstagande ir av
stor vikt. Detta bade for henne sjélv och dven att hennes medarbetare far mdjligheten
att ta ansvar. Hotellchefen, som har avdelningschefer under sig, behover inte ga in sé
mycket pd djupet, eller fordela ansvaret som finns pad de ldgre nivéerna i
verksamheten. Hon anser att man kan fraimja medarbetarskap genom att sammanlénka
avdelningarna pd hotellet i olika aktiviteter och ha gemensamma mdten s att
personalen kinner sig delaktig i vad som hinder. Hotellchefen ser dven att man bor
forsoka halla ett gott och dppet klimat dér alla far lov att ta beslut och gora fel da hon

tror att om alla anstidllda mér bra s& gir verksamheten at rétt hall.

4.1.2. Receptionschef pa Scandic Triangeln

Receptionschefen pd Scandic Triangeln har varit det sedan starten i borjan av aret, da
hon f6ljde med hotellet fran Hilton. Hon har varit i branschen i 12 ar och har varit
receptionschef i tre &r. I receptionschefens ansvarsomraden ligger huvudansvaret for
receptionen och for de 15 personer som arbetar dir. Hon kdnner sig bekvim 1 sin roll
och med sina ansvarsomraden trots att Scandic dr nytt, d& hon vid behov far mycket
stdd av hotellchefen. Receptionschefen kédnner att ansvarstagande i arbetet &dr viktigt
for henne och hon tycker om att ta ansvar och ha en arbetsledande roll. Hon tycker att
ansvar gor att arbetet blir roligare och att hon med ansvaret far en kénsla av att det
man gor dr viktigare och har mer betydelse. Hon ser dven att det som arbetsledare &r
viktigt att kunna delegera ut ansvar till medarbetarna. I receptionen finns det ett antal
extra ansvarsomraden, roller som finns pa varje Scandic hotell. Det &r upp till

receptionschefen att delegera ut dessa och hon véljer dd personer som visar intresse
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och viljan att gora det, samtidigt som hon forsoker delegera relativt jaimnt s att alla
ska kénna sig delaktiga. Hon ser det bésta sdttet att frimja medarbetarskap pa att
lyssna pa medarbetarna och vad de vill, déarfor ar utvecklingssamtalen véldigt bra.
Aven att alla 4r klara med att man jobbar mot samma mal, och att alla medverkar och
kan péaverka pd sitt sitt. En annan viktig aspekt dr att frimja utvecklingen hos

medarbetarna fOr att stirka teamet.

4.1.3. Receptionist pa Scandic Triangeln

Aven receptionisten pa Scandic Triangeln foljde med hotellet, dir hon har jobbat i sju
ar. Hennes frimsta ansvarsuppgifter berdr receptionens dagliga drift, s& som ut- och
in-checkning, svara i telefon och ta hand om fakturor. Utdver detta har hon dven
ansvar for hotellets stamgést program, nagot som hon blivit tilldelegerad fran
receptionschefen. Dessa ansvarsomraden kidnner hon sig mycket bekvim med, bland
annat for att hon har arbetat med det sé& pass ldnge att hon kan det bra, for att hon far
stdd fran sina ledare, och for att hon fér lov att ta egna beslut i sina ansvarsomraden.
Det ar viktigt for receptionisten att ta ansvar, da hon tycker att det &r roligt att kiinna
att ens ledare lyssnar pd en och att man fér lov att agera ansvarstagande. Hon kdnner
dven att hon fir fortroende att ta egna beslut, vilket dr viktigt i branschen, d& gésterna
ofta inte vill vénta. For att frimja medarbetarskap tror receptionisten att det ar viktigt
att f4 minniskor att vilja ta ansvar genom att involvera dem. Det dr dven viktigt att {2
medarbetarna att kdnna att de 4r en del av verksamheten och att fa dem att viga fatta

egna beslut.

4.2 Elite Hotel Ideon

Elite Hotel Ideon ingar i den svenska, privatigda kedjan Elite Hotels som har 26
hotell runt om i Sverige (www.elite.se). Hotellet, som &r beldget vid forskningscentret
Ideon i utkanten av Lund, dr nybyggt och 6ppnades i januari i dr. Personalen bestar av
en blandning av gamla “elitare” men dven ny personal fran andra hotell och andra
branscher. Verksamheten ar relativt platt med fa hierarkier. Varje hotell har en
direktdr och sen olika avdelningschefer som har ansvar for sin avdelning med
personal. P4 varje Elite hotell finns tydliga regler, riktlinjer och mal som ska foljas,
men det dagliga arbetat kan skotas relativt fritt. De har utvecklingssamtal varje ar dér
medarbetarna ldgger upp en plan tillsammans med sin nidrmsta ledare. De har dock

inte s& minga utbildningsmdjligheter for personalen att utvecklas genom. For de olika
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positionerna ska det finnas arbetsbeskrivningar dér arbetsuppgifter och

ansvarsomraden beskrivs.

4.2.1 Husfru pa Elite Hotel Ideon

Husfrun pa hotellet har varit med sedan uppstarten. Hon har tidigare arbetat pd Elite
hotell 1 Malmo 1 tio &r. Husfrun ansvarar for allt stdd pa hotellet, inkop till alla gést
artiklar, allt som finns pa rummen och utsmyckning av hela hotellet. Hon har dven
ansvar for stddpersonalen och administrativa uppgifter sdsom loner, fakturor med
mera. Hon kénner sig mycket bekvim 1 sin roll. Da hon jobbat manga ar i branschen
ser hon pé ansvar som ndgonting nddvéndigt och hade tyckt att det varit svart utan ett
eget ansvarsomrdde. Husfrun forsoker delegera ut ansvarsuppgifter till alla sina
anstéllda som vill ta ansvar, detta mycket for att det ar viktigt for henne att personalen
utvecklas. Om de mér bra och utvecklas kénner hon att hon mér bra och har gjort ett
bra jobb. Hon tror dven att dd stdd &r ett ganska tungt jobb &r det viktigt att motivera
personalen med att {4 lite extra ansvarsuppgifter. Hon har med sina ar blivit béttre pa
att delegera ut ansvar och tycker att det ar kul nér man ser att medarbetarna vixer med
det. For att frimja ansvarstagande i medarbetarskap tycker husfrun att man ska ge
medarbetarna ett ansvar, men samtidigt se till att de har resurser och kunskap samt tid
som behovs for att genomféra det. Att man frdmjar gemenskap och
sammanhallningen i gruppen genom att ta sig lite tid till att mdtas tror hon dven ér ett

satt att frimja ett gott medarbetarskap.

4.2.2 Stiderska och assistent 4t husfrun pa Elite Hotel Ideon

Husfruns assistent tillbringar ungefar halva sin tid som stiderska och halva sin tid
med att hjdlpa husfrun i sin roll. Hon har precis som husfrun varit med sedan starten
av hotellet och spenderade innan det tio &r pd andra Elite hotell i Malmo vid
housekeeping. Hennes ansvarsomraden beror stid, bestillning av varor, tvétt och dven
en del ansvar for housekeeping-personalen. Nir husfrun inte &r pa plats &r assistenten
ansvarig. Hon kéinner sig bekvdm i sitt ansvarstagande, mycket pd grund av hennes
goda relation till husfrun. Hon tycker det &r kul att ha lite extra ansvar, mycket for att
hon trivs med att jobba med ménniskor. Annars tycker hon inte att ansvaret dr s
viktigt, s ldnge hon trivs pad arbetsplatsen. Husfruns assistent har i sin arbetsroll
mycket av ansvaret nér det géller att dela ut stidlistor och vad personalen ska gora
under dagen. P4 det sittet delegerar hon ut vad som ska bli gjort till Ovrig

housekeeping-personal. Hon ser det som viktigt att man jobbar ndra varandra och
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samarbetar pa en avdelning. Hon tror pa att ge medarbetarna lite extra ansvar, da hon
sett att de da blir mer delaktiga i utvecklingen av arbetets utformning. Hon ser det
dven mycket positivt ndr medarbetarna vdgar komma med forslag och idéer, mycket
dé de dr de som &r ute pad rummen och bland gésterna, sa de ser mer vad som kan vara
viktigt for kundndjdhet. Nar det giller att frimja medarbetarskap tror husfruns
assistent att man som ledare ska frimja en kompis-relation och goda relationer dver
huvud taget da hon tror att detta leder till ett battre medarbetarskap. Personalen ska
kénna att de kan komma till arbetsledaren och att det ska vara ett positivt klimat, da

hon tror att bdde medarbetare och arbetsledare far mer tillbaka av relationerna da.

4.2.3 Receptions- och bokningschef pi Elite Hotel Ideon

Receptions- och bokningschef pd Elite Hotel Ideon har varit med sedan starten pa
hotellet, tidigare har han arbetat for andra verksamheter i branschen. Hans frimsta
ansvarsomraden &dr driftansvar och personalansvar for bade reception och
bokningsavdelning. Detta innefattar att personalen har alla de verktyg och information
som behdvs och att uppgifterna efterlevs och uppdateras nédr det behdvs. Receptions-
och bokningschefen trivs bra med sitt ansvarsomrade, han ar van vid bada sedan forr.
Han tycker att det dr viktigt med ansvar, annars &r arbetet inget skoj. Han ser ocksé
ansvar som en viktig del i att utvecklas som person och fi en bredare kunskap. Da
hotellet dr sa pass nytt finns det inte s4 ménga extra ansvarsomrdden som receptions-
och bokningschefen kan delegera ut till sina medarbetare, men om det dyker upp sé
delegerar han girna till de som finns pa plats och som han kinner kan klara av
uppgiften. Annars delegerar han ut ansvar bade till dem som vill ha det och till dem
som inte vill ha det, for att de ska kunna utvecklas och ldra sig av det. Annars tycker

han att det dr bra med en relativt jamn ansvarsfordelning.

Han ser personalen som nummer ett for organisationen, for om man har ndjd personal
har man ndjda gister. Medarbetarskap tycker receptions- och bokningschefen ska
framjas genom att involvera medarbetarna, att man later dem ta ansvar for sig sjdlva
och uppgifterna. Feedback ser han dven som en viktig aspekt, pa badda hall och att
uppmuntra medarbetarna till att bli mer delaktiga och frdmja samarbete och relationer.
Aven forsoka fi dem att téinka och bli uppmirksamma p4 sig sjélv, sin avdelning och
hotellet. Han anser att det &r viktigt med individcoaching for att framja

ansvarstagande.
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4.2.4 Extraanstiilld receptionist pa Elite Hotel Ideon

Receptionisten pa Elite Hotel Ideon jobbar dven pa Elite Marina Plaza i Helsingborg
och Elite Hotel Marina i Stockholm. Hon har arbetat extra i ett och ett halvt ar,
samtidigt som sina studier. Hennes framsta arbetsuppgifter bestdr av in- och ut-
checkning, fordela rum, svara pd gésters frdgor och hjdlpa dem i vad de kan behdva
for deras trivsel hos Elite. Hon kdnner sig bekvdm i sin roll men mer ansvarig om hon
jobbar langa pass d4n om hon jobbar kortare “Overlappande” pass. Ansvarstagande
tycker hon dr viktigt, d4 hon kénner att hon utvecklas mer och ju mer ansvarstagande
hon har, ju viktigare kdnner hon sig i1 sin roll i organisationen. Genom sitt
ansvarstagande kanner hon dven att hon kan bidra med att gisterna kdnner sig mer
ndjda. Hennes arbetsuppgifter och ansvarsomrade stir i hennes rollbeskrivning, och
hon har inte fatt ndgot mer uttalat ansvarsomrade, dock tror hon att detta beror pa att
hon endast har en extraanstillning. Detta d& hon har lagt mirke till att méinga
heltidsanstillda har mer ansvar tilldelat till sig. Under hennes tid som student kdnner
hon inte att hon behdver mer ansvar, men om hon hade velat utvecklas inom
organisationen hade hon absolut velat det. For att framja medarbetarskap i en
organisation tycker receptionisten att man bor arbeta mycket med gemenskapen, och
att medarbetarna ska kiinna sig som en del av organisationen. Aven viktigt 4r det att
alla vet vad foretaget stir for och vilka viarden de har. Medarbetaren bor kénna ett

fortroende for organisationen och en vilja att ta mer ansvar.

4.3 Hotel Lundia

Hotel Lundia &r ett hotell som tillsammans med Finn Hotel och Grand Hotel ar
privatigt av en familj. Hotellet ligger i centrum av Lund och &r ett relativt litet design
hotell. De anstdllda har forutbestimda positioner, men har dnda en stor mdjlighet att
skota sitt arbete pd sitt sdtt. Det finns dven ansvarsomridden som é&r lite flytande da
verksamheten &r relativt liten. For personalen har hotellet varje &r medarbetarsamtal
om deras personliga utveckling, dérefter foljer ett uppfoljningsmote efter ett halvar.
Utveckling av personalen ses dven som mycket viktig i organisationen, darfor skickar
de anstéllda som visar vilja och drivkraft pa utbildningar. Det finns ett stort samarbete
mellan hotellen 1 organisationen, bade nédr det kommer till internutbildning,

utveckling och den dagliga driften generellt.
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4.3.1. Operativ chef pia Hotel Lundia

Sedan drygt ett ar tillbaka har operativchefen for Hotel Lundia, men dven for Hotel
Finn, arbetat 1 organisationen. Han har varit i branschen i runt 30 &r i manga olika
foretag. Som arbete ser han till att hela verksamheten och dess anstéllda fungerar vél,
bade ut mot gist och mot varandra. Aven att organisationen sakta blir mer effektiv
och ddrmed mer lonsam pa lang sikt. Den operativa chefen arbetar véldigt personal
orienterat och forsoker finnas till hands s mycket som mdgjligt ute pa hotellet. Han
kénner sig bekvim i sitt ansvarstagande och ser det som en naturlig del av sitt liv. Far
man ansvar sd kdnner man att man kan péverka och det kan dven skapa ett battre
fortroende 1 gruppen, da blir arbetet roligare. Operativchefen delegerar ansvar genom
att forsoka hitta rétt person till ritt ansvarsomrade, alltsa inte bara ldmna over det pa
vem som helst, utan delegera lagom mycket till réitt person. Viktigt dr dven att 1ita
personen kora sitt eget race och prova sig fram innan man ldgger sig i. Nar det
kommer till medarbetarskap och ansvarstagande tror operativchefen att det ar viktigt
att sldppa fram personalen, lyssna pa dem och 1ita dem agera, i takt med att det finns
mdjligheter till det. En annan viktig faktor dr att man dr stolt over sin arbetsplats och
jobbar tillsammans och stottar varandra. Fé jobbet att kinnas meningsfullt och kidnna

att man har mojlighet att paverka.

4.3.2 Receptionistchef p4 Hotel Lundia

Receptionschefen har jobbat pa Hotel Lundia i tva &r, i ett ar som receptionschef. Hon
kom till Lundia frén Grand Hotel ddr hon var pd olika avdelningar i ndgra ar. Hennes
arbetsuppgifter dr att std i receptionen tre dagar i veckan. Resterande dagar tar hon
hand om personalfragor, inkdp, administration, 16ner, hon gor dven bland annat ocksé
schema for Hotel Finn. Hon kénner sig bekvdm med sin roll som receptionschef, till
stor del for att hon tycker att hon har ett vildigt bra team. Hon kénner att ansvar ar
viktigt for henne, dé det &r en del av hennes utveckling, och att kontinuerlig utvecklas
ar av stor vikt for henne. Receptionschefen tycker ocksé att det &r roligt att ta ansvar
och kénna att man fér lov att ta ansvar. Fran organisationens sida kénner hon att hon
fér ta ansvar for att de tror pd henne, dirmed far hon dven det stdd hon behover 1 sitt
ansvarstagande. D4 hon tidigare jobbat i ett kedjehotell kdnner hon nu att i den mindre
organisationen finns det storre frihet och didrmed mer utvecklingsmojligheter.
Receptionschefen ser det som en viktig del att stotta sin personal och ”skjuta fram”

dem, for att de ska vdga och kunna ta ansvar. Hon tror att det ar viktigt att
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medarbetarna kdnner ett intresse och hittar sin grej” att ansvara for, hon ser dven det
som sin roll som arbetsledare att hjdlpa dem med det. Hon delegerar uppgifter som
finns genom att frdga vem som vill ha mer ansvar och hur man kan skota uppgiften.
For att utveckla medarbetarskap och ansvarstagande tycker receptionschefen att
medarbetarsamtalen ir bra, for man sétter mal och hjilper till att utveckla. Aven att
jobba nidra varandra for att frimja medarbetarskapet. Sen tror hon att det &dr viktigt att
“testa” sin personal, genom att ldta dem prova sitt sitt att skota saker och dér ocksa fa
lov att gora fel. Det viktigaste satt att framja det pa dr att alla ska utvecklas, inte bry

sig for mycket om en position eller titel, utan att alla trivs och fir utvecklas.

4.3.3 Receptionist och skyddsombud pa Hotel Lundia

Receptionisten pa Hotel Lundia har arbetat pd hotellet i sex &r. Han &r dven
skyddsombud pé de tre hotellen i organisationen. Som receptionist beror hans framsta
arbetsuppgifter in- och ut-checkningar, gist-kontakt och att gora allt som gésten kan
tankas behova hjilp med. Som skyddsombud ansvarar han for att arbetsmiljon &r bra
for anstillda och géster. Det géller allt fran trivsel och vdlmaende till sdkerhet pa
hotellen. Aven om ansvarsomrédet ér stort, kiinner han sig bekvim och trivs med det.
For receptionisten dar det nodvéndigt att fa ansvar, for som han ser det: ju mer ansvar
man fér, ju mer utvecklas man som person. Mycket av det ansvar man fér pd hotellet
foljer med arbetsrollen, men annars dr det ofta den operativa chefen som delegerar ut.
Eftersom att receptionisten inte dr arbetsledare delegerar han inte ut ansvar, men han
fdr det genom att visa vilja och intresse. Enligt honom dr medarbetargemenskapen
viktig och dir mycket dven ligger pé hur arbetsledaren agerar. P4 Hotel Lundia &r det
inte mycket prestige och det ser han som positivt for arbetsgruppen. For att fraimja
medarbetarskap tycker receptionisten att medarbetarsamtal och uppfoljningssamtal ar
bra for att utveckla organisationen och fi folk att ta ansvar. Att ha en bra
arbetsgemenskap med manga méten och dppenhet i motena samt att frimja fortroende

ar dven en viktig del.

I detta kapitel har vi presenterat verksamheterna och intervjuobjekten. Vi har dven
gett ldsaren en bittre forstdelse av véra intervjuobjekts synsitt och arbetsmetoder
kring ansvar och ansvarstagande, delegering samt medarbetarskap. Da vi hdr delvis
tolkat intervjuobjektens ord &r detta kapitel en bdrjan pad analysen som foljer i nésta

kapitel.
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Kapitel 5

5. Analys

Vi kommer hér att analysera det empiriska material vi samlat in genom intervjuerna
med hjdlp av de teorier om medarbetarskap, ansvarstagande och HRM som
presenterades i tidigare kapitel. Detta ska hjélpa oss att upprétthalla syftet med studien
och besvara frigestillningarna. Vi kommer dven anvinda oss av citat, direkt himtade
fran intervjuerna, for att ge ldsaren en mer konkret forstaelse och inblick i vad vi vill
lyfta fram i var analys. Analysen &r strukturerad upp efter fem teman: ansvar och
ansvarstagande, ansvar och delegering, ansvar och fortroende, ansvar och utveckling
och medarbetarskap och ansvar. Under varje tema foljer analys av arbetsledare och
sedan medarbetare. Lasaren kommer &ven att pdminnas kort om det viktigaste ur
teorikapitlet for de olika teman. Varje tema avslutas med slutsatser. Det sista temat,
medarbetarskap och ansvar, dr lite mer dvergripande. Dér sdtter vi in ansvar och

ansvarstagande i medarbetarskap och avslutar pa s sétt analysen.

5.1 Ansvar och ansvarstagande

Ansvar har ldnge varit en stor del i att driva en verksamhet framét. I var empiriska
undersokning har vi sett att ansvar dr av stor vikt. Samtliga intervjuobjekt tycker att
ansvarstagande dar en viktig del 1 deras dagliga arbete. Alla utom Elites husfrus
assistent ser pa ansvarstagande som en viktig del i den personliga utvecklingen.
Husfruns assistent bryr sig inte s& mycket om vilket ansvar hon har, for henne &ar det
viktiga att hon arbetar bland ménniskor och trivs i sitt arbete. Samtidigt som hon
berdttar for oss att hon inte bryr sig om att ha ansvar ser vi att hennes nya roll som
arbetsledare, med ansvar for personal, paverkat henne d& hon trivs béttre i denna roll
dn den hon hade tidigare. Detta sdger oss att hon faktiskt trivs mer med detta
ansvarsomrade i sitt arbete &n om hon inte hade haft det. For de flesta av
intervjuobjekten dr ansvar ett absolut méste, de kan inte tdnka sig en vardag utan det
och de hade férmodligen inte stannat kvar i sitt arbete utan mojligheten att kunna ta

ansvar. Av stor vikt dr dven de utmaningar som f6ljer med tillitelsen att ta ansvar.

Jag behdver ansvar, jag behdver utmaningar for att jag ska trivas.

- Receptionisten pa Hotel Lundia
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Tilldts man alltsd att ta ansvar och fir den hjidlp man behdver skapar det
forutséttningar for att trivas och kdnna en starkare tillhorighet till verksamheten och
arbetet (Lashley i Hillstén & Tengblad, 2010, s. 81). Alla intervjuobjekt trivs i sitt
arbete och kénner viljan att stanna kvar, sd linge de har befogenheter och fér lov att ta
det ansvar de idag tar. Vi dr dock medvetna om att intervjuobjektens ord och tankar
kan ha forskonats da de vill framstélla verksamheten de arbetar for pa basta mojliga

sétt.

Intervjuobjekten kénner pa olika sétt for hur de bidrar till organisationens framgéing
genom sitt ansvarstagande. De som arbetar som frontpersonal kénner ofta lite
annorlunda &n de som har en mer arbetsledande funktion. Receptionistchefen pa
Scandic kédnner att hon kan bidra till utveckling av verksamheten genom sitt arbete
och ansvarstagande. Hotellchefen pd Scandic, som har det dverordnade ansvaret for
reception och housekeeping kdnner att hon kan bidra med organisationens framgang,
dé hon ser till att mélen efterfoljs och att arbetet utfors pa bésta sétt. Receptionschefen
pd Lundia, kénner att hon bidrar till organisationens framging genom att hon
utvecklas sjdlv och samtidigt forsoker hjélpa medarbetarna till att utvecklas. Husfrun
pa Elite kdnner att hon bidrar mycket med sitt arbete.

Agaren Bicky Chakraborty siger alltid att det 4r husfrun som sitter tonen i
huset
- Husfrun pé Elite Hotel Ideon

Nér det kommer till medarbetarna kdnner receptionisten pd Scandic att hon har
mycket att bidra med sin erfarenhet. Hon kdnner bland annat att hon kan kénna av
géster bra och dven att hon kan hjélpa de nyare medarbetarna. Genom detta bidrar hon
till att forbattra den dagliga driften pé hotellet. Receptionisten som &r extraanstélld pa
Elite kénner att hon bidrar till gédsternas ndjdhet genom sitt ansvarstagande i det
dagliga jobbet. Hon kénner dock inte att hon som individ kan gora sa mycket for Elite
som organisation. Receptionisten pa Lundia kdnner att han bidrar till organisationens
framgang. Detta dels genom sitt arbete som skyddsombudsman, men mest genom att

skapa en hog kundndjdhet, da det dr nyckeln till ett framgéngsrikt hotell.
Det vi tydligt kan dra slutsatser om i undersokningen &r att de personer som har en

arbetsledande roll kdnner att de bidrar positivt genom sitt ansvarstagande och pé det

sattet kan paverka organisationens lingsiktiga framgang. Det vi sett med de

79



intervjuobjekt som inte har en arbetsledande roll &r att de kinner mer att de bidrar for
stunden med konkreta ting, till exempel géstkontakt och gésters upplevelse av
vistelsen. Vi ser dven ett hogre engagemang for organisationen frdn de som har ett
storre ansvar. Detta kopplar vi till teorin om att ansvarstagande skapar ett storre

engagemang och delaktighet (Lashley i Hillsten & Tengblad, 2010, s. 81).

Efter den empiriska undersdkningen ser vi ocksé att organisationens uppbyggnad och
storlek spelar roll. P4 Lundia som 4r del av en mindre organisation, jamfort med de
tvd andra hotellen, har var undersokning visat att de anstillda kénner en starkare
delaktighet i1 organisationen och en ndrmre relation till organisationen och dess
medlemmar. Skillnaderna i storlek och struktur paverkar ansvarstagandet och
medarbetarskapet d4 de olika organisationsformerna skapar olika forutsittningar for
de anstéllda att agera mer fritt och ta ett stdrre ansvar. Detta kopplar vi dven till
Stanleys (2001, s. 89) ord om att det dr svarare att ta ett ansvar ju stérre och fler
nivaer det finns i verksamheten. Da &r man lingre frdn kirnan dir de storre besluten
tas och ofta kdnner man inte att man kan péverka genom sitt ansvarstagande. Detta
tror vi paverkar hur véra intervjuobjekt kdnner for sitt ansvarstagande, dir alla de pa
Lundia kédnner att de har en relation till foretagets dgare och darmed kdnner ett storre
ansvar och att de kan pdverka mer. Husfrun pa Elite kéinde dven att d& hotellet ar
privatidgt och dgaren, ofta ses ute pa hotellen, hade hon en starkare relation till
organisationen och kénde dérfor en stor tillhorighet och tog dir med ett storre ansvar.
Didremot forstod vi pd husfruns assistent att hon inte sag sitt ansvar som lika viktigt,
detta tror vi dr da hon sdg det som att det fanns s& manga hierarkier och hon sag det

som en komplicerad process att fa idéer och forslag igenom och dir med paverka.

Man kan ge forslag och idéer, sen dr det ménga instanser det ska ga
igenom innan det bestims ndgonting.
- Husfruns assistent pa Elite Hotel Ideon

Hillstén och Tengblad ser att ansvarstagande bor vara del av bade medarbetarnas
utveckling och deras kompetensniva. En annan viktig aspekt av ansvarstagande dr att
det bor upplevas som meningsfullt av den som innehar det (Héllstén & Tengblad,
2010, s. 19). For lite ansvar och oklara ansvarsomraden kan hindra att
medarbetarskapet utvecklas fullt ut. Bristen pa ansvarsfordelning inom ett foretag

paverkar viljan och motivationen att ta ansvar. Om nagon upprepade génger tar dver

20



det ansvar man tror vara sitt minskar viljan att ta ansvar och till slut ser man det inte
ens som 1ont att forsoka (Héllstén & Tengblad, 2010, s. 102-103). Tilldts man att ta
ansvar och utvecklar féormagan att géra det kdnner man som medarbetare ofta en
mycket starkare tillhorighet, ett starkare engagemang och entusiasm i sitt arbete dn

om man inte kan ta ansvar (Lashley i Hillstén & Tengblad, 2010, s. 81).

Det finns alltsé olika forhdllningssétt till hur viktigt ansvar dr och hur viktigt ens
ansvarstagande &r for de olika intervjuobjekten. Del flesta anser dock att det &r viktigt
att ta ansvar och att de vill fa ansvar delegerat till sig s& de kénner sig involverade och
delaktiga. Detta for oss vidare till delegering av ansvarstagandet som behandlas 1

kommande stycke.

5.2 Ansvar och delegering

Ansvar kan vara ndgot man blir tilldelad. Mycket av detta for att ndgon kénner tillit
och fortroende for personen som fir ansvaret. Ofta ges ansvar till personer som man
vet kan klara av det och som vill verksamhetens basta (Sandahl, Falkenstrom & von
Knorring, 2010, s. 21). Néar man far ett jobb sa har man fatt ett fortroende att utfora
jobbet. D4 har man alltsd ett ansvar for att gora sina uppgifter. Nér vi fragade
receptions- och bokningschefen pa Elite vad hans medarbetare far for ansvar svarade

han att:

Alla har ju ansvar f0r sitt arbete, séklart, sina uppgifter. Att de gors nér de
ar pa pass.
- Receptions- och bokningschef pa Elite Hotel Ideon

Manga aspekter som tas upp 1 litteraturen om ansvarstagande och delegering speglar
vad vi har sett i de tre verksamheter vi har studerat. Hotellchefen pd Scandic,
receptionschefen pd Scandic och husfrun pa Elite sdg alla att de med sin erfarenhet
som arbetsledare har blivit béttre och bittre pd att delegera ut ansvarsuppgifter. Det
finns en risk att arbetsledare tar pa sig for mycket ansvar och “glommer” delegera ut,
de kan vara ridda for att mista kontroll och makt (Lindmark & Onnevik, 2011, s.
296). Bade receptionschefen pa Scandic och husfrun pa Elite beréttade att de har ként
pa att ha en for hog arbetsbelastning och har dér med varit tvungna att delegera ut fler
av sina arbetsuppgifter till sina medarbetare. Efter att ha varit tvungna att delegera har

de sett vad for positiva konsekvenser detta har haft pa personalen. Vi sig tydligt pa
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alla intervjuobjekt att motivation och delaktighet kom mycket i samband med att fa
delegerat mer ansvar. Det samtliga arbetsledare har sagt &r att de sett en tydlig

utveckling hos medarbetare som fatt delegerat mer ansvar till sig.

Ja, jag har blivit mycket béttre pd att delegera. Jag var tvungen den sista
tiden inne i Malmo, for att jag dr sdn. Vill gérna ha kolla pé allting och
kontrollera. Men jag var tvungen till, och det tycker jag var bra (...) Och
man maérker ju att folk vixer med det.

- Husfrun pé Elite Hotel Ideon

Det ér roligare ndr man kénner att man kan paverka.(...) Det dr faktiskt en
hérlig kénsla, nidr man fér folk att blomma upp.
- Operativ chef pd Hotel Lundia

De olika arbetsledarna vi har intervjuat har bdde likheter och olikheter i séttet de
delegerar ut ansvar pd. Gemensamt &r att de gérna vill se att det finns en vilja och ett
intresse for uppgiften och for att f& mer ansvar. Receptionscheferna pa Scandic och
Lundia berdttade att de gédrna frdgar vem som é&r intresserad nir de ska delegera ut
uppgifter, de trycker dven pd att spridning av delegeringen &r viktig for en relativt
jdmn fordelning. Receptions- och bokningschefen pa Elite har ddremot en annan syn
pa delegering. Da det &r ett relativt nyOppnat hotell saknar de manga extra
ansvarsuppgifter. Nir dessa ddremot dyker upp delegerar han dem oftast till de som
star pa plats. Utover detta tycker han att man bade ska delegera till dem som vill samt
de som inte vill, for att “testa” dem sa att de utvecklas och lér sig mer. Férutom denna
syn som receptionist- och bokningschefen pa Elite har sa delegerar alla arbetsledare
endast ansvarsuppgifter till de medarbetare som kénner sig bekvima med uppgifterna

och vill ta pd sig mer ansvar.

Om man visar att man vill ha ansvar, om man visar ett intresse och att man
klarar av att ta det hdr ansvaret, dd blir det ganska naturligt att den
personen fir mer ansvar.

- Hotellchefen pd Scandic Triangeln

En stor del av medarbetarskapet handlar just om medarbetarnas vilja att ta ansvar.
Detta kommer tydligt fram i intervjuobjektens forhdllningssétt till delegering av
ansvar. | teorierna om medarbetarskap ser man tydligt att individen maste vara aktiv,
ta initiativ och ké@nna ett engagemang fOr organisationen. Det &r alltsa upp till

individen sjélv att hitta detta engagemanget och dé visa en vilja for sina ledare, en
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vilja att ta ansvar (Hallstén & Tengblad, 2010, s. 99). Medarbetarna som visar att de
vill mer och inte &r likgiltiga eller stir stilla 1 sin roll far dven ofta mer
uppmérksamhet fran arbetsledarna och dd mer ansvarsuppgifter delegerat till sig

(Hallstén & Tengblad, 2010, s. 99).

Och de tva fasta pé stdd, har jag mérkt nu ju... De vill ju sticka ut, om du
forstar vad jag menar, de vill ju ha mer ansvar. Och dé ska man ju ge dem
det.

- Husfrun pé Elite Hotel Ideon

Efter att ha intervjuat receptionisten pd Scandic fick vi bada intrycket av att hon &r en
drivkraftig person som sténdigt vill utvecklas och ta mer ansvar. Hon visar sig for sina
arbetsledare och tar sjélv initiativet att sdga till och visa att hon vill ta mer ansvar.
Hon berittade dven att det inte alltid &r sa att hon fir delegerat till sig mer ansvar men

att hennes arbetsledare dnda ger henne mojlighet att fatta egna beslut i servicemotet.

Det ér liksom inte uttalat utan det hdnder s& mycket olika situationer hela
tiden sé att man maste helt enkelt ta beslut. Man maéste.
- Receptionist pd Scandic Triangeln

Aven receptionisten pa Lundia uttryckte att man maste ta egna beslut och ta ansvar i
ménga situationer. Forutom det fir han ofta delegerat ansvarsomraden som gar utdver
de uppgifter som star skrivet i hans arbetsbeskrivning frdn den operativa chefen pa
hotellet. Han sdger dven att han tror att fortroende mellan arbetsledaren och
medarbetarna har betydelse for vilka ansvarsomrdden man fir utdelat samt att
operativchefen maéste vélja den medarbetare som dr bast ldmpad till de olika
omradena for att det ska vara det bista for verksamheten. Receptionisten som jobbar
extra pd Elite kdnner att hon inte har fatt nigra extra ansvarsuppgifter fran sina
arbetsledare men att hennes ansvarsomrade endast foljer med och star skrivet i hennes
arbetsbeskrivning. Det enda hon kénner att hon far ansvara for sjdlv &r att gésterna
trivs och dr ndjda. Dock ska det ségas att hon inte vill ha s& mycket ansvar just nu da
hon endast dr extraanstdlld. Hade hon haft ett fast jobb hade hon velat ha mer ansvar

dn det hon har idag.

HRM-forskningen tar upp vikten av ansvar och delaktighet hos medarbetarna. Som

arbetsledare &r det viktigt att fa personalen motiverad och delaktig genom att delegera
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ut ansvar tillsammans med befogenheter att utféra ansvarstagandet (Lindmark &
Onnevik, 2011, s. 295). Andra motiv for att delegera kan vara att ge medarbetarna
mer omvixling i arbetet och en chans att utveckla bade sig sjdlva och den interna
karridren i verksamheten. Medarbetarna maste samtidigt f& befogenheter att kunna
utfora ansvaret sjalvstindigt. Alltsd maste ledaren ha tillit for att delegera ut uppgifter
och ansvarsomrade till medarbetare. Delegering bor dven ske si att det upplevs

rittvist for att ske sd friktionsfritt som mdjligt (Thylefors, 2007, s. 125-126).

Vi ser att samtliga arbetsledare vill delegera ut ansvar till sina medarbetare och att de
oftast delegerar ut till de som visar att de vill ha det samt kan klara av ett utokat
ansvar. Efter att ha pratat med medarbetarna kan vi se att arbetsledarens syn stimmer
overens med deras, dock anser de sjdlva att de far mojligheten att f4 mer ansvar om de
har ett fortroende till sin arbetsledare. Kdnner medarbetarna detta fortroende kan de
ocksa sidga till att de vill ha mer ansvar. Samtidig vet de da att de kan f& de

befogenheter och stod som behovs for att utfora ansvarsuppgiften.

5.3 Ansvar och fortroende

Som ndmnt ovan dr en av anledningarna till att man delegerar ansvar till en
medarbetare att arbetsledaren har ett fortroende till denna medarbetare. Fortroende ar
dven en viktig aspekt fran medarbetarnas perspektiv och for att en verksamhet ska
fungera. Trots att det inte har ett eget avsnitt i den teoretiska referensramen &r
fortroende en viktig aspekt i medarbetarskap och ansvarstagande, och genomsyrar
dessa delar i teorikapitlet. Darfor vill vi tilldgna ett kapitel i var analys till just ansvar

och fortroende.

Receptionistchefen pd Scandic ndmner under intervjun att om en medarbetare som
visar vilja och intresse for en extra ansvarsuppgift, kdnner hon ett storre fortroende for
att denne klarar av ansvaret och att uppgiften blir gjord. En grund till att delegera
ansvar dr just att arbetsledaren som delegerar ut har fortroende for personen som far
ansvaret. Alla véra intervjuobjekt tar upp hur viktigt det dr att skapa relationer sa att
det vixer fram ett fortroende och en tillit medarbetare och arbetsledare emellan. En
arbetsledare méste ha fortroende for sina medarbetare och kénna tillit till att de utfor
arbetsuppgifter pa onskat vis. Scandics hotellchef tycker att det &r av stor vikt att en

arbetsledare har fortroende till sina medarbetare, speciellt de man delegerar
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ansvarsuppgifter till. Detta d4 man méste veta att de klarar av att utfora uppgiften och
samtidigt kan &ga sitt ansvar. Om en arbetsledare inte far dterkoppling eller att
uppgiften inte blir gjord minskar fortroendet mellan dessa parter enligt Scandics

hotellchef.

Samtidigt méste medarbetarna ha fortroende till sina arbetsledare. Samtliga
intervjuobjekt som dr arbetsledare tycker det &r viktigt att visa sina medarbetare att de
far lov att ta egna beslut, utféra sina arbetsuppgifter fritt sd linge det gér efter
organisationens riktlinjer samt att de fir lov att gora fel sd linge det inte gor det
medvetet. Den operativa chefen pa Lundia tror att det ofta maste bdrja med att bygga
upp ett fortroende dem emellan genom att ge fortroende till medarbetarna. Han menar

det dr viktigt att visa for dem att han &r tillgdnglig och stddjer dem i deras arbete.

Efter ett tag sa fér folk fortroende for den som ger fortroende.
- Operativ chef pd Hotel Lundia.

Om medarbetarna har fortroende till sina arbetsledare kan de pd det séttet vaga agera
ut sitt ansvar helt och hallet samt ha mdjligheten att séga till och komma med forslag
och nya idéer som kan hjdlpa verksamhetens utveckling. Lundias operativchef tycker
att detta &r en stor forutsittning for en verksamhets framgang. Elites husfru berdttade
under intervjun att i uppstarten av hotellet kéinde hon att hon fick ett stort fortroende
av hotell direktoren, vilken var viktigt for henne. Detta gjorde dven att hon véldigt
snabbt byggde upp ett fortroende for honom, samt kénde sig mer bekviam i att fatta
beslut och agera ut sitt ansvar. Husfruns assistent pd Elite anser att hon har ett mer
kompisforhéllandet till sin ledare &n ett vanligt arbetsledar-medarbetarforhéllande.
Detta tycker hon gor att granserna for vad man kan prata om dr mer diffusa och att
man genom detta kdnner ett stdrre fortroende till varandra. Husfruns assistent anser
dven att hon har denna typ av kompisforhéllande till sin personal som hon ansvarar
for. Hon forsoker stédndigt skapa och uppritthélla detta forhallande da hon tror att det
skapar tillit och &r forutsattningen for bra gemensamma relationer i en verksambhet.

Det méste med andra ord finnas ett dmsesidigt fortroende mellan en medarbetare och
arbetsledare for att det ska uppstd goda relationer pa arbetsplatsen. Alla vara
intervjuobjekt dr enstdmmiga i detta och papekar att detta dmsesidiga fortroende samt

det att ha en tillit till sina kollegor &r nddvéndigt i en verksamhet for att den ska
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fungera pd bista sitt. Att ha fortroende till varandra dr speciellt viktig pd arbetsplatser
som hotellverksamheter d4 man arbetar ndra bdde varandra och gésterna. Enligt
receptionschefen pé Scandic &r det viktigt att man kénner att man kan lita pa varandra
och komma till varandra om det dr ndgonting som plagar en eller om nagon inte mar
bra. Om man inte har detta fortroende till sina medarbetare kan det enligt henne, och
fler av de andra intervjuobjekten, vara svért att séga till och dtgidrda problemen sé att
man mér bittre. Aven receptions- och bokningschefen pa Elite nimner hur viktigt det
ar att personalen kan komma till en. Om de undrar 6ver ndgot vill han alltid att de ska

fraga, sdger han under intervjun.

Jag promotar hela tiden att frdga, fraga, frdga. Det finns inga dumma
frgor, tvdrtom &r det dumt att inte friga.
- Receptions- och bokningschef pa Elite Hotel Ideon

Enligt honom é&r personalen nummer ett, d han ser att om man har n6jd personal har
man ndjda kunder. Han trycker dven pa hur viktig tilliten & mellan honom och
medarbetaren. Detta dr dven nagot som receptionschefen pd Lundia tar upp, hur
viktigt det dr att bygga upp fortroende sa att medarbetarna kénner att de kan komma
till henne. Hennes kollega, receptionisten, som i tilldgg till att vara receptionist pa
Lundia dven dr skyddsombud for hela organisationen, tycker &ven han att det &r
viktigt med ett Omsesidig fortroende. Med hans roll som skyddsombud foljer en
tystnadsplikt som han tror gor det enklare for medarbetarna att komma till honom och
prata om de har nigot péd hjdrtat. Han tror att denna roll hjilper medarbetarna att ma

bittre da de vet att det de sdger stannar hos honom.

Aven receptionisten pa Scandic menar att hon bittre kan ta sitt ansvar och vigar mer
dé hon kénner ett dmsesidigt fortroende mellan sig och sina ledare. Hon kdnner dven
att hon far lov att gora misstag eller fel, vilket gor att det skapas &n mer fortroende.
Receptionisten som jobbar extra pa Elite kinner att hon vill ta mer ansvar och
utvecklas ndr hon jobbar pa Elite i Stockholm dd hon har jobbat dér lite mer fast och
kénner dér en bédttre gemenskap till hennes arbetsledare och medarbetare. Eftersom att
hon endast jobbar extra pa Elite Hotel Ideon och inte har jobbat dér sa ldnge kdnner
hon inte att hon har ett sd stort fortroende till sina kollegor och att hon for det mesta

kommer till arbetet for att gora sin jobb och sedan g& hem. Hon har inte behovet av att
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ta extra ansvar och utvecklas ndr hon endast jobbar extra men uttrycker att hon

sjalvklart gor de uppgifter som hon blir tilldelad.

Det dr tydligt att alla intervjuobjekten fran de tre verksamheterna vi har studerat
vérdesétter ett starkt fortroende mellan arbetsledarna och medarbetarna. Samtliga
trycker pé att detta maste vara dmsesidigt och att ndr man far det kinner man att man
ar en del av organisationen och kan kénna sig hord. Fortroende &r, hos alla, en av
grunderna for ett gott samarbete och en bra verksamhet. For ett medarbetarskap ar
detta positivt, da det enligt Tengblad (2010, s. 44) &r en av de viktigaste grunderna for
att bygga upp ett gott medarbetarskap. Han trycker péd vikten av att bygga upp tillit
och goda relationer. Om dessa relationer existerar, och medarbetarna kénner att de vill
ta ansvar, kan medarbetarna kénna sig uppskattade och trygga i sin roll och lagger
dirmed mer engagemang i arbetet for att bidra till verksamhetens framgéng

(Tengblad, 2003, s. 178).

Intervjuobjekten i de tre verksamheterna skiljer sig inte sd véldigt mycket at i synen
pa fortroende och tillit, dock ser vi att det dr en starkare sammanhallning och anda
kring fortroende hos Lundia. Detta tror vi kan vara for att Lundia &r en mindre
verksamhet med farre anstéllda och som préiglas av att vara ett privat, familjedgt
foretag. De har storre frihet och fi4 organisatoriska strukturella riktlinjer pa hur

ansvarsfordelningen och arbetsuppgifterna ska se ut, darfor kravs det mer fortroende.

5.4 Ansvar och utveckling

En aspekt i ansvarstagande som vi har sett mycket under var studie dr att alla
intervjuobjekt ser att man utvecklas med att man féar ansvar. I detta avsnitt om ansvar
och utveckling kommer vi att analysera fran hotell till hotell i férsta hand och inom
det frdn arbetsledare till medarbetare. Detta dd de olika forutsittningarna till
utveckling och utbildning &r olika i organisationerna, sa det blir mer logiskt att

strukturera pé detta vis.

Enligt HRM- och ansvarsforskarna Simon J. Robinson och Jonathan Smith (2012, p.
153) &r det inte alltid lika 1itt for medarbetare att ta ansvar da det krdvs en viss
kunskap och kapacitet att utfora vissa ansvarsuppgifter. Nar medarbetare blir tilldelad

nya ansvarsuppgifter kan det ofta vara uppgifter som ror nya arbetsomrdden man inte
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ar van vid, ndgot som gor det till en utmaning for medarbetarna. Enligt fler av
intervjuobjekten dr utmaningar bra for medarbetarna da det leder till en personlig
utveckling. Utmaningarna som foljer med ansvarstagandet far dem alltsa att véxa.
Under véra intervjusamtal har det kommit fram att samtliga ser pd ansvarstagande
som négonting som far en att vixa och utvecklas som person. Utan att ta ansvar eller
utvecklas blir det létt att man kénner sig stillastdende och att ens arbete &r trakigt och

upprepande.

Pa Scandic dr utveckling en viktig del av arbetet. Scandic har internt en stor rad
utbildningar for personal, bdde e-learning och utbildningar man fér ta del av. Vi har
pa alla anstdllda hos Scandic Triangeln forstatt det som att utbildning for de anstéllda
inte dr arbetsledarnas ansvar. Detta dr ndgot som individen sjidlv méste ta initiativ och
ansvar for. Hotellchefen och receptionschefen tycker att det dr vildigt kul nér
medarbetarna vill utvecklas, och uppmuntrar till det, men samtidigt &r det upp till var

och en att ta saken i egna hénder.

Receptionisten dr en vildigt initiativtagande anstélld, som &ven hon ser det som sitt
ansvar att ta tag i sin egen utveckling. Detta har hon gjort sedan borjan av sin karridr
dé hon sett till att ha fatt ldra sig mer. Genom att hon har tagit detta ansvar har hon
ocksa fatt mer ansvar. Receptionisten tycker det dr upp till varje person om man vill ta
ansvar och utvecklas. Hennes poéng ir att vissa tycker om det och tar for sig medan
andra inte tycker om det. Da far man sjélv bestimma hur mycket ansvar man vill ha
samt hur mycket man vill vdxa och ldra sig nya saker, en syn som @ven hotellchefen

och receptionschefen har.

Och man maérker det s& vil de som vill utvecklas. De tar ju sjilv det har
initiativet och vintar inte pd att ndgon ska leverera det till dem. De gér
sjilv och soker information pé nétet och pa olika guider och sd dar. S& det
ar ju som chef bland det roligaste som finns, att ha sdna medarbetare som
sjélv tar det initiativet och visar det engagemanget.

- Hotellchefen p& Scandic

Husfrun pa Elite tycker att ménniskor &r i behov av att utvecklas for att inte fastna och
vill dérfor ge sina medarbetare mdjligheten till att ta mer ansvar. Dock &r det inte

alltid att alla ar lika 6ppna for en fordandring och utveckling.
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Man maéste fora en dialog och utvecklings, planeringssamtal, en gdng om
aret minst, ska man ju ha. Och da ber man ju f4 héra om vad de tycker och
om vad de vill. Och jag har ju haft manga, eller inte médnga men en hel del,
som har sagt att ”’jag har varit hdr s& ménga ar och jag &r inte intresserad
av att gora natt annat 4n att stdda”. Fine, da vet jag det. Men man vill dnda
ge en mdjlighet till dem. Ja, det &r viktigt.
- Husfrun pé Elite Hotel Ideon
Hon ser att man bor delegera sd mycket som mojligt, dd hon mérkt att det ar viktigt att
forsoka lyfta upp alla medarbetarna. Av erfarenhet har hon sett att ménniskor véxer
vildigt mycket med ansvar. Vi har forstitt att det inom Elite finns det fa
utbildningsmojligheter som gor att medarbetarnas mojlighet att utvecklas ar
begridnsade. Det bésta sittet att vixa pd inom fOretaget dr darfor att i fler
ansvarsuppgifter. Bdde husfrun pd Elite, som ndmnt innan, och receptions- och
bokningschefen pa Elites synsétt om att forsoka ha en jimn fordelning med att ge,
bade de som vill ha och de som inte vill ha, mer ansvar anser vi dr bra for foretaget sa
att medarbetarna ska ha en mojlighet att utvecklas. Pa Elite dr det darfor upp till varje
enskild arbetsledare att ge mojligheter och vara kreativa med vad de kan delegera till
sina medarbetare. Speciellt dd det inte nddvéndigtvis dr upp till medarbetarna att
ansvara for den personliga utvecklingen, ndgot som dr mer framkommande hos
Scandic. Receptionisten pa Elite tycker att det dr védldigt mycket roligare pa jobbet om
hon fér fler ansvarsuppgifter d& hon kdnner att hon utvecklas av det, mycket mer dn

om hon far géra samma uppgifter hela tiden. Dock ar det, enligt henne, inte upp till

henne att sjilv ta ansvar for att fa delegerat fler arbetsuppgifter.

Den operativa chefen pa Lundia, som verkligen tror pa att delegera si att hans
medarbetare utvecklas, ser det som en del av hans ansvar att hans nédrmsta
medarbetare ska om tva ar kunna gora hans jobb, i detta fall ar det receptionschefen.

Det séger han alltid, att ”inom tv4 &r sd ska min ndrmsta under mig kunna
gora det jobbet jag har”. Och det &r jétte bra att han har den synen, for att
det gor ocksa att han lagger vildigt mycket pd mig. Sen far man ju séga
nej ndr man inte hinner med och sddér, men det &r ju kul att han tror pa en
s& mycket... Det dr ju hans mal, och sen lyfter han mig. S& att det &r super
kul!

-Receptionschefen pd Hotel Lundia

For operativchefen pa Lundia dr det alltsd nddvéndigt som arbetsledare att lyfta upp
sina medarbetare sd de kan vdxa. Han tycker dven att ndgot av det viktigaste en
arbetsledare och en verksamhet kan gora ar att hjédlpa och stodja sin medarbetare att

utvecklas s de blir attraktiva pa arbetsmarknaden och kan lyfta sin karriér bade i eller

20



utanfor foretaget. Vi ser tydligt, efter att ha intervjuat tvd av hans medarbetare, att
denna syn avspeglar sig pa dem. Receptionschefen och receptionisten pd Lundia
framhdver dven de hur viktigt det &r att lyfta upp sina kollegor och framhéva dem sé
att de kan utvecklas samtidigt som det utvecklar och dr det mest gynnsamma for
verksamheten. Alla Lundias anstdllda ndmner &ven att det finns maénga
utbildningsmojligheter, bdde externa genom till exempel Visita och interna, da

organisationen i sig besitter mycket kunskap, till exempel for kokspersonalen.

Alla intervjuobjekt i de tre verksamheterna ser att det &r viktigt att medarbetarna
véxer och utvecklas, dock dr synen pd vems ansvar det dr att ta hand om denna
utveckling olika. Det skiljer sig at fran verksamheterna, med grund i dess olika
organisationsstrukturer, deras olika forutsittningar for personalen samt deras
forhédllningssitt. Det vi har sett dr att i de olika verksamheterna har medarbetarna
ganska lika synsitt inom verksamheten om hur utvecklingen fortgdr hos
medarbetarna. Alla intervjuobjekt dr dverens om att utvecklingen sker som f6ljd av ett
utdkat ansvarstagande och fler utmanande uppgifter men daremot skiljer sig dsikterna

at vem som har ansvar for denna utvecklingen.

Hos Scandic dr det upp till medarbetarna sjélva att ansvara for sin egen utveckling.
Mojligheterna for utveckling finns dir men det dr inte arbetsledarens ansvar att fa
medarbetarna att ta vara pd mojligheterna. Scandics medarbetare méste dérfor ha ett
individuellt engagemang och initiativ att ta tag i sin personliga utveckling. Hos Elite
finns det fA mojligheter for medarbetarna att utvecklas genom utbildning, ddremot
forsoker arbetsledarna ge chanser och pressa pad mer ansvar och ddrmed ge mojlighet
till personlig utveckling hos sina medarbetare. Elite sitter sina medarbetare fore sina
gister och detta ar ett tydligt bevis pa det. Medarbetarna pd Lundia har bade
mojligheten och stddet att vixa och utvecklas dé arbetsledarna forsoker lyfta fram
allas bésta sidor genom att ge dem ytterligare ansvarsomrdden och &ven olika former
av utbildningar. Med detta forsoker de skapa en gemensamhet som gynnar bade den
personliga utvecklingen samt organisationens. Detta dr dven en av fOrutsdttningarna

for att utveckla ett gott medarbetarskap.
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5.5 Medarbetarskap och ansvar

Som avslutning av vart analyskapitel vill vi tilldgna ett avsnitt ddr vi analyserar hur de
olika hotellen arbetar for och med ansvar och ansvarstagande som kan bidra till ett
medarbetarskap. I védra intervjuer har vi fokuserat pd ansvarstagande i medarbetarskap
men dven gétt in pa viljan, bemyndigandet, relationerna och utveckling. I var studie

har vi sett att det finns en pragel av medarbetarskap i alla tre verksamheterna.

Arbetsledarna pa Scandic, hotellchefen och receptionschefen anser att de har ett 6ppet
klimat och har fortroende for varandra, ndgot som ger medarbetare ett storre
sjalvfortroende och trygghet i deras beslutsfattande. De forsoker stddja medarbetarna
och ge alla nddvindiga resurser, men de ser det d&ndd som att det dr upp till
medarbetarna att ta initiativ och visa att de vill utvecklas och ta mer ansvar. Hos Elite
foljer ansvaret med ens arbetsbeskrivning och det dr varje arbetsledares uppgift att
delegera ut ytterligare ansvar. Husfrun forsdker fa alla att ta mer ansvar medans
receptions- och bokningschefen delegerar ut det lite mer tillfalligt. Vi har sett hér att
det dr mycket upp till varje arbetsledare med spridning i ansvarsuppgifter. Husfrun
forsoker inrdtta ansvarsomrdden for varje fast anstilld, sd att de kénner sig mer
involverade, fir mer omvixling och kinner sig mer viktiga i sin arbetsroll, vilket ar
positivt. Men detta gor hon ocksa pa grund av vilken typ av arbetsledare hon &r, och
inte pd grund av att organisationen foresprakar detta. Hos Lundia dr arbetsledarna
tillgéngliga och tillmotesgdende och vill gérna hjélpa till s& mycket som mojligt i
medarbetarnas utveckling. Bida arbetsledare vi har intervjuat ser det till och med som
sitt ansvar att utveckla medarbetarna och vill darfor delegera s& mycket ansvar som
mdjligt. Samtliga arbetsledare vill stddja sina medarbetare i deras utveckling av
ansvarstagande, dock dr synen pda om det dr deras ansvar eller om det &r

medarbetarnas ansvar lite olika.

Hos Scandic ser vi att receptionisten har en stark vilja att driva sin personliga
utveckling framét och ta mer ansvar. Hon tycker att hon far det stddet hon behdver,

men att hon dnda ska ta initiativet sjalv.

Det &r upp till var och en liksom hur mycket ansvar man vill ta. Vissa
tycker om det och andra tycker inte om det. Man fér sjilv bestimma,
kénner jag.

- Receptionisten pa Scandic Triangeln
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Receptionisten pa Elite kidnner sig inte s& delaktig i organisationens utveckling. Hon
kénner dock att de flesta av hennes kollegor vill ta ansvar for sitt eget arbete och man
hjélps at da man inte klarar av det. Receptionisten tror att for att det ska bli ett gott
medarbetarskap pé hotellet ska medarbetarna kénna sig involverade och som en del av
verksamheten, dven genom att vara klara med vad organisationen star for och dess
vérden. P4 Lundia kdnner receptionisten att en av de viktigaste aspekterna for ett gott
medarbetarskap dr fortroende mellan kollegor. Da Lundia dr en mindre verksamhet ar
det hér lattare att f mer ansvar om man visar fram fotterna, da ansvarsomradena och
arbetsstrukturerna &r lite mer diffusa. Han tycker dock att det dr viktigt att ta ett
kontinuerligt ansvar for vad man gor under det dagliga arbetet. Receptionisten pa
Lundia ser det 4ven som en del i hans arbete att lyfta fram kollegor, precis som han
kénner att han blir lyft av sina arbetsledare. Gemensamt for medarbetarna &r att de
méste kdnna en tillhorighet till verksamheten for att vilja gora ett sa bra jobb som

mojligt och ta ansvar for sina handlingar.

For att ga ndrmare in pa forutsdttningar och utvecklingspotential vill vi nu &ven se
fran hotell till hotell, da det kan vara stora skillnader i olika verksamheter. Hos
Scandic ser vi tydligt att viljan att ta ansvar finns hos verksamhetens anstéllda. De har
dven mojlighet att utvecklas, om de tar initiativ till det. Dock ser vi att
organisationsstrukturen &r véldigt vél utarbetad, vilket paverkar medarbetarskapets
mdjlighet att utvecklas fullt ut. Det finns manga instanser en idé ska gé igenom innan
man kan ta ett beslut, ndgot som kan ge negativa konsekvenser till medarbetarskapet.
I mindre proportioner kan medarbetarna vara med och paverka beslutsfattande 1 den
dagliga driften, vilket dr positivt for medarbetarskapets utveckling. Alla de tre
anstéllda vi intervjuat pd Scandic tar upp den goda relationen de har till bada sin
arbetsplats samt till sina kollegor. Sjélv anser medarbetarna pa Scandic att de har
forutsittningarna for ett bra medarbetarskap, men att mycket ar upp till varje enskild
persons vilja och personlighet. Detta &r inte sa positivt for medarbetarskapet i helhet

dé det finns personer som behdver mer hjilp och vigledning.

Medarbetarskapet pé Elite dar inte lika utarbetat som hos Scandic. Detta da
ansvarsomraden dr mindre spridda och det inte finns s& mycket utbildningstillfallen

for de anstéllda att gd pa. Halften av intervjuobjekten fran Elite kénner att de kan vara
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med och pdverka i verksamheten och det dagliga arbetet, medans andra hilften kdnner
att de inte &r s viktiga. Om alla skulle haft mer ansvar delegerat till sig skulle de nog
kdnna sig mer delaktiga och involverade i verksamheten. Det positiva pa Elite &r att
relationerna medarbetare emellan dr goda och trots att hotellet &r nytt sa verkar
fortroende och tillit vara pa god vég att byggas upp. De har en god gemenskap och ar
bra pad att samarbeta. Att det dr upp till varje arbetsledare att vara kreativa och

delegera ut ansvar dr dock pé gott och ont for medarbetarskapets utveckling.

Hotel Lundia &r en mindre verksamhet och didrfér kan medarbetarskapet vara mer
hanterligt pa ett sitt. Alla medarbetare kénner arbetsgivarna och det &r fa nivéer i
verksamheten, vilket dr positivt. Detta gor att de alla kénner sig viktiga och att de kan
paverka driften i verksamheten. Medarbetarna har goda mgjligheter att utvecklas,
bade genom utbildning och genom att {4 ta ansvar. Det finns dven ett gott fortroende
dem emellan, vilket byggs mycket pa att ledarna visar sig mycket for de anstillda ute
pa arbetsplatsen. Arbetsledarna ger dven vildigt mycket ansvar till de som vill ha det
och ser det som en del av sitt ansvar att utveckla personalen. Detta gor att
medarbetarna kénner att de far mycket fortroende och dérfor kénner de fortroende
tillbaks. Tyvirr &r det en relativt liten verksamhet, vilket gor att man inte kan klittra

hur hogt som helst, vilket kan vara en negativ aspekt ur medarbetarskapets synpunkt.

De tre hotellen har alla en grund till ett medarbetarskap i sig. En av anledningarna till
detta &dr lagar och regler som finns 1 Sverige for personal och den
organisationstradition det finns i svenska foretag (Héllstén & Tengblad, 2010, s. 19).
En annan anledning &r att det till viss mén &r nédvéndigt i serviceverksamheter, dér
medarbetarna dr ndra kunden, att till exempel kunna ta ett beslut i stunden och dir
med ha ett visst ansvar och bemyndigande att gora det. Denna typ av ansvar och
bemyndigande kan jdmforas med empowerment som har sin grund i HRM-
forskningen. Medarbetarskap och HRM kan ses i samband till varandra di de bdda ar
till for att ta tillvara pa personalen och leda dem pa bésta mojliga sétt for att fa

verksamheten att gd framat.
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Kapitel 6

6. Diskussion, slutsatser och forslag till vidare forskning

I detta avslutande kapitel vill vi sammanfatta slutsatser och besvara véara tva
fragestéllningar, ddrmed uppritthdlla syftet med studien. Vi presenterar ocksd vart
praktiska kunskapsbidrag samt vart teoretiska bidrag till Service Management, som ar
vért forskningsomrade. Slutligen kommer vi med forslag till vidare forskning for
andra omraden vi sett varit lite forskat om och nya fragor vart arbete med uppsatsen

har véckt. Forst vill vi pAminna ldsaren om studiens syfte.

Syftet med var uppsats dr att bidra med kunskap om hur hotellverksamheter arbetar
med och forhaller sig till ansvarstagande i medarbetarskap utifrdn ett lednings- och

personalperspektiv.

6.1 Hur arbetar arbetsledare och medarbetare med att framja

ansvarstagande i hotellverksamheter?

Svaret pa var forsta fragestéllning &r inte helt enkelt, och inte samma frén verksamhet
till verksamhet. En slutsats vi kan konstatera &r att mycket av arbetet beror pa
arbetsledaren for verksamheten, eller for de specifika avdelningarna vid
verksamheten. Detta dd det dr upp till arbetsledaren att delegera ut ansvarsomriaden
och ansvarsuppgifter till sina medarbetare. 1 vir studie ser vi att nistan alla
arbetsledare vill delegera ut sd mycket ansvar som mdjligt till sina medarbetare. Dock
ar det viktigt att ta tillvara pd detta och se till att de faktisk gor det de sdger. En
arbetsledare har, efter det vi sett i intervjun, det 6verordnade ansvaret. Om de inte tar
hand om sina medarbetare och ser till sa de utfor sitt arbete eller utvecklas med det
kan det paverka verksamheten negativt. Efter att ha gjort denna studie ser vi alltsa att
verksamheter bor lagga stor vikt i att lara upp och utveckla sina arbetsledare for att
gora dem medvetna om ansvarstagandets vikt och vilken roll de har 1
medarbetarskapet. Verksamhetens ledning och styrelse méste ta tag i detta redan fran
borjan och fi fram hur viktig deras roll som arbetsledare &r. Detta kan de till exempel
gora vid introduktionsfasen, 1 deras utvecklingssamtal och genom intern
marknadsforing. Att se till att arbetsledarna har goda forutsattningar for att driva fram

ett gott medarbetarskap diar medarbetarna vill och far ta ansvar kan &ven vara en del
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av HRM-arbete i verksamheten. Det handlar i huvudsak om hur man leder sin
personal for att samtliga ska ma bra och for verksamhetens framvixt. Hir ser vi dven
hur viktig det dr att en arbetsledare inte har for manga medarbetare under sig s att
den kan utgora ett stod at alla, ndgot som dven dr en av Tengblads (2010, s. 264)

végar mot ett gott medarbetarskap.

Alla de tre hotellen arbetar med utvecklingsplaner for sina medarbetare. Det dr ett sétt
att frimja medarbetarskapet pd d& medarbetarna far komma med egna insikter om
arbetet och hur deras relation till det egna arbetet samt ansvarstagande ser ut. Det vi
har sett &r att alla intervjuobjekten vill ta ansvar och tycker att ansvar &r viktig for
dem. Medarbetarna uttrycker att de vill fa ansvar for att kunna utvecklas. Ett satt
medarbetarna arbetar med ansvarstagandet dr att de visar att de vill ha det och tar
initiativ till att fa det. Nér de vil fir det forsoker de att uppritthélla ansvaret de blivit
tilldelade. En annan positiv aspekt vid ansvarstagande och hur verksamheter kan
utveckla ett gott medarbetarskap &r att medarbetarna dven stodjer varandra och
forsoker lyfta fram sina kollegor. P4 det sdttet far man dven verksamheten att gé
framdt da personer som &r bist lampad for en uppgift utfér den, och nér en person

utvecklas sé lyfter det hela arbetsgruppen.

Fortroende mellan arbetsledaren och medarbetaren dr négot alla intervjuobjekt har
tagit upp 1 vad som &r viktigt for att utveckla medarbetarskap och ansvarstagande.
Alla ndmner hur viktigt det &r att utveckla och upprétthalla detta fortroende. Detta gor
de genom att forsdka hélla en s stark gemenskap som méjligt. Aven att ge fortroende
for att fa fortroende ar ett sétt vi har sett arbetsledare arbetar med ute pa hotellen. Om
en medarbetare kdnner att den fér ett fortroende av sin arbetsledare har vi sett att detta
starker relationen till bade arbetsgruppen och till verksamheten. Samtidigt kdnner
medarbetaren sig mer involverad, vill engagera sig mer i det gemensamma arbetet och

far ett fortroende for arbetsledaren.

6.2 Vilken syn har arbetsledare och medarbetare i

hotellverksamheter pa ansvarstagande?

Var studie pekar pa att det ar viktigt for manniskor att fa lov att ta ansvar, bade for att
kénna att de utfor ett meningsfullt jobb och for deras personliga utvecklings skull. Har

man ett storre ansvar och dven har ansvar for andra anstillda kinner man sig ofta som
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om man kan paverka verksamheten mer, vilket vi tydligt har sett dr framkommande
pa alla tre hotellen. Dock &r synen pd vems ansvar det &r att utveckla medarbetarna
olika och skiljer sig at pa de olika hotellen. P4 Scandic har vi sett att arbetsledaren
garna hjélper medarbetaren i1 deras arbete att utvecklas, men det & medarbetarens
ansvar att faktiskt ta tag 1 sin utveckling sjélv. Detta ser vi kan bero pa
organisationens uppbyggnad, dd Scandic &r en s pass stor kedja med forutbestimda
riktlinjer och arbetsmetoder ndr det kommer till medarbetarnas och arbetsledarnas
utveckling. P& Elite har vi sett hur pass viktig arbetsledarens roll &r, d& sjdlva kedjan
inte har minga utvecklingsmdjligheter oavsett om medarbetaren skulle tagit tag i sin
utveckling eller inte. Det dr d& upp till arbetsledaren att bestdimma hur mycket ansvar
och ddrmed hur mycket en medarbetare kan utvecklas i sin arbetsroll. P4 Lundia, som
ar en liten organisation jimfort med de andra tva, har vi sett att operativchefens syn
pa vems ansvar det ér att frimja utveckling har spridits till medarbetarna. Har kénner
alla ansvar att lyfta och hjélpa varandra i sin utveckling, d4 alla kdnner en s& pass

stark gemenskap och att de vill starka sitt team.

Relationerna dr en annan aspekt av medarbetarskap och ansvarstagande som vi sett ar
av stor vikt. Samtliga intervjuobjekt anser att ha goda relationer till sina medarbetare
ar en av de viktigaste forutsittningarna for ett gott medarbetarskap. Har man inte goda
relationer till sina kollegor kan ens egen vilja och motivation att ta ansvar och
utvecklas minska. Forutsattningen for att det ska utvecklas ett medarbetarskap

reduceras.

6.3 Avslutande reflektioner och forslag till vidare forskning

Efter att ha fullfoljt vér studie har vi kommit till nya insikter om hur viktigt det r att
verksamheter frimjar ansvarstagande for att ett medarbetarskap ska kunna utvecklas.
Pa kort sikt kan en verksamhet vara framgéngsrik trots brist pa forsok att utveckla ett
medarbetarskap, men 1 det l&nga loppet har vi fOrstatt att ett medarbetarskap &r
centralt for verksamheters, kanske séarskilt serviceverksamheters, framvixt da
samtliga medarbetare kénner att de har en god relation till det egna arbetet. Detta kan
tas tillbaka till HRM-forskningen da medarbetare som mér bra gor bra ifran sig och
skapar n6jda kunder, vilket leder till positiva resultat och en positiv cirkel for hela
verksamheten. Vi kan inte tydliggéra nog hur stor roll arbetsledaren har i detta

arbetet, dd dess fridmsta uppgift dr att stddja och lidgga till ritta for ett gott
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arbetsklimat. Dock vill vi podngtera att medarbetarna ocksa maste ta sitt ansvar och
“dra sitt std till stacken”. Detta sa att det inte blir en for stor arbetsborda pa
arbetsledaren men &dven for deras egen skull, utveckling och involvering i

verksamheten.

Ofta ndr fel uppstér i organisationer och saker inte fungerar som de ska, ér det pa
grund av att det har uppstatt fel med delegeringen som har fort med sig negativa
konsekvenser. Antingen har arbetsledaren svart for att delegera ut ordentliga
uppgifter. Eller kan de ha gett medarbetarna for lite information och inga tydliga mél
pa hur de ska utforas och vad utfallet ska bli. Det kan dven ha lite uppfoljningssamtal
och tydliga riktlinjer pd hur det ska fungera. Da vi sig hur stor vikten av
arbetsledarens roll var hade det varit spdnnande att utforska om arbetsledaren faktiskt
lever som den lér, till exempel om den delegerar s& mycket ansvar som mgjligt, eller
bara sdger att den gor det. Ett annat forslag till vidare forskning kan vara att se hur
organisationer kan upprétthalla ett gott medarbetarskap och se till s& man far den
uppfoljning som behdvs. Hur kan hotell skapa ett system som tar tillvara pa det goda
medarbetarskapet och hur kan de skapa langsiktiga och tydliga mal for verksamheten?
Vi hade ocksé tyckt att det skulle varit intressant att se mer forskning om hur man ur
ett Service Management perspektiv frdmjar relationer i en organisation, ndgot som var

forskning har visat varit av storsta vikt.

Vi har nu framhavt vikten av medarbetarskap och att anstdllda i en verksamhet fér,
vill och kan ta ansvar. Service Management forskningen bor fortsétta 1dgga mer vikt
pa detta och ta till sig vért teoretiska och praktiska kunskapsbidrag. D& Service
Management forskningen ofta tar upp att medarbetarna &r dess storsta resurs kan var
forskning ge en god grund for att utveckla ett &nnu béttre arbetsklimat som gynnar
bade medarbetare, kund och verksamhet i slutindan. Vidare ser vi gérna mer
forskning om just ansvarstagande under medarbetarskap i Service Management

forskningen.
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Kapitel 8

8 Bilagor

8.1 Intervjuguide till arbetsledare

Arbetets utformning

Vad ér du avdelningschef {6r?
Hur ldnge har du arbetat hdr? Och haft din position?
Vad bestér dina framsta arbetsuppgifter av?

Ansvarstagandet

Hur mycket ansvar har du?

Kénner du dig bekvim med detta ansvarsomrade?
Hur péverkar detta bemyndigande dig?

Ar det viktigt for dig att fa ansvar?

Forhallandet till 6vrigt personal

Hur arbetar du med personalen? (som &r under dig)

Har ni ett tydligt HRM arbetet?

Har du néagra riktlinjer/policier eller liknande som du maste folja eller forhalla
dig till?

Anviander ni nigra specifika verktyg for att arbeta med personalen?

Vad far personalen for ansvar?

Har ni tydliga riktlinjer for ansvarstagande i organisationen?

Hur delegerar ni ut ansvaret? Ar det ndgon som fir mer én andra?

Hur bra fungerar detta?

Kénner du ibland att ndgon som har ansvar inte vill ha det? Eller klarar av det?
Eller vill  ha mer?

Hur péverkar ansvarstagande personalen?

Hur paverkar ansvarstagande arbetsklimatet?

Hur paverka ansvarsfordelningen relationen i arbetsgruppen?

Medarbetarskap

Hur ser du pé personalen?

Hur viktig dr personalen for dig?

Blir du omhindertagen av dina Gverordnade? Far du nigra formaner med
mera?

Kénner du till begreppet medarbetarskap?

Anser du att ni har ett bra medarbetarskap pé hotellet?

Hur tror du att man kan frimja medarbetarskapet i en organisation?
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8.2 Intervjuguide till medarbetare

Arbetets utformning

Vad ér ditt arbete/position?

Hur ldnge har du jobbat hir?

Vad bestar dina frimsta arbetsuppgifter av?
Hur blev du upplérd for dina uppgifter?

Fér du fortsatt utbildning? Uppf6ljning?

Ansvarstagandet

Hur mycket ansvar har du?

Kénner du dig bekvim med detta ansvarsomrade?

Hur péverkar detta bemyndigande dig?

Trivs du med att ta ansvar? Varfor/varfor inte?

Ar det viktigt for dig att fa ansvar?

Hur har du fatt ansvaret delegerat till dig?

Kénner du att du bidrar med nigonting genom ditt ansvarstagande?
Har du ansvarsomraden som skiljer sig fran andra i samma situation?
Hur &r din relation till dina medarbetare?

Hur péverkas relationerna av ansvarsomraden och ansvarstagande?
Kénner du att ndgon i din arbetsgrupp inte dr bekvim med sitt ansvarsomrade?

HRM arbete

Har ni ett tydligt HRM-arbete?
Har ni riktlinjer/policyer som du méste f6lja?

Medarbetarskap

Ar du kiind med begreppet medarbetarskap?
Anser du att ni har ett bra medarbetarskap pé hotellet?
Hur tror du att man kan frimja medarbetarskapet i en organisation?
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